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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:

PROCEDIMIENTO 1: 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.

REFERENCIAS:

» Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos vigente.

» 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 Orgénica 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 modificacién, enero del 2025.

« Bando Municipal de Amecameca

DEFINICIONES:
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.

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 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.

—
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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 &reas 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 informéticos 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 Administracion y Finanzas del Organismo del Agua.

Informaciéon: Son los datos, registros, informes, legislacion y documentos que
posee la Gerencia de Administracién 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 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:

* El horario de cobro de los servicios, sera de 09:00 a 16:00 horas de lunes a
viernes y de 09:00 a 13:00 horas los dias sabados.

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.

* 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.

« La o el Asistente de Gerencia de Administracion 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.

* El gerente de Administracion y Finanzas verificard 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 atencién
a las y los contribuyentes deberan apegarse al “Protocolo de Atencion para los
usuarios”.

+ Lao el Asistente de Gerencia de Administracion y Finanzas, debera canalizar los
pagos a caja.

» Silos 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 nidmero de tramite
asignado a su documento para su seguimiento.
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DESARROLLO:
Nombre de la actividad: COBRO POR PRESTACION DE SERVICIOS DEL OPDAAS
Unidad administrativa: Gerencia de Area responsable: Gerencia de
Administracion y Finanzas Administracion y Finanzas
Descripcién de la actividad
No- Nombre de |
de Responsable oar:ti\::da: @ Desarrollo de la actividad
paso
La 0 al El usuario se presenta en ventanilla para
contribuyente  y/o Solicitud para hacer el pago correspondiente a los
1| usuario pago servicios de agua, alcantarillado y/o
drenaje.
La o el Asistente de Notificar
Gerencia de Le da al usuario la indicacion del adeudo
% - L adeudo al . .
Administracion y . gue tiene respecto al servicio contratado
) contribuyente .
Finanzas con este organismo del agua
(L;;:)eﬁl;ésstente gg Solicitud del Una vez dado a conocer el adeudo al
3 - ., usuario, se procede hacer el cobro del
Administracion y Cobro - - -
) mismo por la prestacion de los servicios.
Finanzas.
La 0 el El usuario hace el pago correspondiente al
tribuyente Realizacion del - bag pon
4 con 200 servicio contratado en el organismo del
pag agua.
(I_ji;)ere]l;gsstente gg Elaboracion y Una vez recibido el pago por parte del
5 - L emision de usuario, este se pasa a realizar la factura
Administracion y . e
) Factura de pago correspondiente por el servicio pagado.
Finanzas
La o el Asistente de ) o
Gerencia de Canalizacion _Se canallza_ e(; f)ago por el servicio que
I ] y del pago a caja ingresa a caja del organismo.
Finanzas
Gere_ns:ia » de Una vez cerrado cobros se procede hacer
Administracion 'y corte de caja y se hace el respectivo
Finanzas y/o La o el Corte de caia deposito en banco por parte del gerente y/o
7 | Asistente de de ositoj y asistente de administraciéon y finanzas,
Gerencia de P amparado con la ficha de depdsito del
Administracién y recaudo diario que corresponde al corte de
Finanzas caja del dia de cobro.

?

A rrsaca
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No.
N
de Responsable C;Ttt.:::’:: a Desarrollo de la actividad
paso
FIN DEL PROCEDIMIENTO.
DIAGRAMACION:

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: COBRO POR PRESTACION DE
SERVICIOS DEL OPDAAS

CONTRIBUYENTE Y/O
SERVIDOR PUBLICO

LA O EL ASISTENTE DE GERENCIA SERENCIADE

DE ADMINISTRACION Y FINANZAS ADMINISTRACIONTY

FINANZAS

INICIO

|

Solicitud para
pago

Realizacion del
pago

2
Notificar adeudo al
contribuyente
Solicitud del
Cobro

Elaboracion y
emision de
Factura de pago

Corte de caja
y deposito
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FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

bk o
Servicios de Agua Potable, et ySaneamiento W
del Municipio de Amecameca . 4335

-

RF.C. ASA 950825DN5
PLAZA DE LA CONSTITUCION NO1 AMECAMECA DE auArez ‘MMIECAMIECA
. P. 56900 TEL. ( )9’ igoberno para Todes!

USUARIO: No. USUARIO:
DOMICILIO: RFC
GIRO:

EANTIDAD CON LETRA

CAMBIO DE FACTURA EN CAJA ] @JERO J [GRAN TOTAL

Instructivo de llenado.

1. Se anotara la fecha de emisién del recibo de pago

Se anotara el diametro de la toma

Se anotara el nombre del usuario

Se anotard el numero de usuario de acuerdo al padron

Se anotara el domicilio de donde se encuentra el servicio de agua y/o drenaje
Se anotara el RFC del usuario

Se anotara el giro del domicilio de donde se encuentra el servicio de agua
y/o drenaje

8. Se anotard la partida

9. Se anotara el concepto del cobro del servicio

10. Se anotara el importe a pagar por el usuario

11.Se anotara el subtotal

12.Se anotar el IVA

Noookwh
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13. Se anotara la cantidad con letra
14.Se anotara el cambio de factura en caja
15. Se anotara nuamero de cajero que atendid
16.Se anotara el total del pago por los servicios de agua y/o drenaje.

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 de Nombre Descripcion
flujo

También conocido como "simbolo de accion”, esta figura
representa un proceso, una accién o una funcioén. Es el simbolo
maés 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

Simbolo de inicio y fin resultados de un camino. A menudo contiene las palabras "Inicio"
0 "Fin" dentro de la figura.

Mas 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 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 documentos mdltiples

Representa documentos o informes mdltiples.

> Linea de flujo Indica el orden de ejecucion de operaciones

FPlaza da la Constlitucian 5{M, — =
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:

PROCEDIMIENTO 2: TOMA DE LECTURA DE CONSUMO

OBIJETIVO:
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.

REFERENCIAS:

» Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Vigente.

» 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 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

DEFINICIONES:
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 poblacién 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.

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 camidn 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.

—
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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 informéaticos 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 econdémica 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 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 atencion 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:

e El horario de toma de lectura, sera de 09:00 a 16:00 horas de lunes a viernes y
de 09:00 a 13:00 horas los dias sabados

Plaza da la Constitucidn 5/M, =
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* 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.

* 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 Comercializacién 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 atencién a las y los contribuyentes
deberan apegarse al “Protocolo de Atencion para los usuarios”.

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

» 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 nUmero de tramite asignado a su documento para su
seguimiento.
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DESARROLLO:
Nombre de la actividad: TOMA DE LECTURA DE CONSUMO
Unidad administrativa: Gerencia de Area responsable: Gerencia de
Comercializaciéon Comercializacion

Descripcién de la actividad

No.
de Responsable Nombre de la actividad Desarrollo de la actividad
paso
Toma del padron de
usuarios y se lo entrega al
El Gerente de Entrega de padrén para Auditor y/o inspector para
1| comercializacién verificacion de tomas hacer la verificacion de
tomas de agua
correspondiente
- Se traslada a los
i Traslado al domicilio para L :
El o al Auditor L P domicilios de los usuarios
2 | ylo inspector realizacion de toma de
con toma para la lectura
lectura :
del mismo.
El o al Auditor Una vez en el domicilio, se

Identificacion del auditor

3 .
ylo inspector y/o inspector

presenta identificAndose
con credencial y/o gafete

El usuario da autorizacion

4 Laoel Autorizacion para realizar para que se haga la toma de
contribuyente toma de lectura lectura correspondiente
El o al Auditor Elaboracion de
5 | yloinspector Requerimiento de pago requerimiento de pago
El 0 al Audit Notificacion del pago al
6 0 & Auditor Notificacion de pago usuario
y/o inspector
Usuario acude a realizar
Lao _eI pago ante la Gerencia de
contribuyente L Administracion y Finanzas
7 Realizacion de pago

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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DIAGRAMACION:
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: TOMA DE LECTURA DE
CONSUMO

CONTRIBUYENTE Y/O

) GERENCIA DE
SERVIDOR PUBLICO AUDITOR Y/O INSPECTOR COMERCIALIZACION

INICIO

v

Entrega de padrén
para verificacion de

tomas

Traslado al domicilio para
realizacién de toma de

lectura

Autorizacién para
realizar toma de

Identificacion del
lectura

auditor y/o inspector

Requerimiento de
pago

.

o 6
Realizacién de Notificacion de
pago pago

FPlaza da la Constlitucian 5{M, =
Amecameca, Estado de Mixico. CP. S6000 ) Gobierno de Amecameca 2025-2027
Tal, 59 T9TE 05H9




OPDAAS

AMECAMECA
——2025 - 2027 =

Organismo Publico Descentralizado para la Prestacidn de los Servicios
de Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Amecameca

ot Lol

[ — =TT
FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

TOMA DE LECTURA DE MEDIDOR POR CONSUMO DE AGUA.

l Amecameca, Estado de México a de de 2022

l NOMBRE DE USUARIO Y/O RAZON SOCIAL DE EMPRESA. TIFO DE USO: NO DOMESTICO
DIRECCION: DEL INMUEBLE DONDE SE ENCUENTRA EL MEDIDOR SERWVICIO MEDIDO
ENTRE: (REFERENCIA ENTRE QUE CALLES DE ENCUENTRA EL DOMICILIO). MWo. DE MEDIDOR:
Mo. DE CUENTA: (ASIGNADO AL USUARID). MARCA: ([DEL MEDIDOR-
FAERICANTE)
AMECAMECA

] [ En el Municipio de Amecameca Estado de Meéxico; siendo las horas,
con minutos, del dia del mes de

del ano Dos Mil  wveintidos. el (la) suscrito (a) C.

en funciones de Auxiliar Administrativo,
adscrito (a) Al Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los Senvicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Amecameca, Estado de México, quien 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 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 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:

Amecameca, Estado de México. CP. 56000 ) Goblerno de Amecameca 2025-2027
Tal, 59 T9TE 05H9
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v METROS
CONSUMO LECTURA ANTERIOR | LECTURA ACTUAL CONSUMIDOS
. LECTURA DEL
PERIODO AL QUE MEDIDOR DEL PERIopo | LECTURAACTUAL | DIFERENCIA ENTRE LA
CORRESPONDE LA PASADO EN a QUEREGISTRAEL | LECTURA ANTERIORY
LECTURA MEDIDOR EN m® LA ACTUAL EN m®

V.

Observaciones:

VI

Al no haber mas hechos gue 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 52 entrega a la persona con guien se entendio la diligencia, firmando para su debida
constancia efectos legales todos los que en ella intervienen.

\\'[ Personal del Crganismo Perzona con quien se realizo la diligencia

NOMBRE DE LA PERSONA QUE REALIZA LA LECTURA
PERSOMAL DELAREA DE COMERCIALIZACION

Q Plaza da la Constitucion 5/N,
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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:
Pmecameca, Estado de Méxicoa 15 de  JUNIO dE1 2022

l. Datos del usuario y del medidor
1. Nombre completo del usuario si es persona fisica, si es persona moral (empresa) nombre
completo de la emprasa, 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
llievar nombre de la calle y numero oficial.

3. Referencia de la direccion proporcionada con antenonidad, debe llevar las dos calles entre
las gue 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 delegacién 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. Clasificacidn, se coloca de acuerdo con el tipo de uso descrito con anterioridad, ejemplo:
habitacional, comercial o industrial.

8. Nimero de sere del medidor al cual se le hace la lectura.
9. Marca del medidor.

(@ NOMBRE DE USUARIO Y/O RAZON SOCIAL DE EMPRESA. (@) TIPO DE USO: NO

@ oomesTICO (7]

| DIRECCION: DEL INMUEBLE DONDE SE ENCUENTRA EL MEDIDOR SERVICIO MEDIDG
@ ENTRE: (REFERENCIA ENTRE QUE CALLES DE ENCUENTRA EJOMICILIO).  No. DE MEDIDOR:
@ No. DE CUENTA: (ASIGNADO AL USUARIO). (5 MARCA: (DEL

O VEDIDOR-FABRICANTE]
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ll. 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, el dia y el mes se deben escribir con letra.

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

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

horas, o
del mes de
(la) suscnrito (a) C.
, en funciones de Auxiliar
Administrativo, adscnto (a) Al Organismo Piblico Descentralizado para la Prestacion de logggervicios de
Agua Potable, Alcantarillado 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, Alcantanllade 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.

En el Municipio de Amecameca Estado de México; siendo las 0
con __minutos, del dia
del afio Dos Mig)eintidos. el

?

Armecameca, Estado de Méxica. C.P S6000
Tal, 59 7T9T7E 09

LECTURA LECTURA METROS
CONSUMO ANTERIOR ACTUAL CONSUMIDOS
PERIODO AL QUE LECTURA DEL LECTURA ACTUAL | DIFERENCIA ENTERE
CORRESPONDE LA MEDIDOR DEL QUE REGISTRA EL LA LECTURA
LECTURA PERIODO PASADO MEDIDOR EN m® ANTERIOR ¥ LA
. EN m? ° A-::Tu#al:n m?*
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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. 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 gque se hace de
conformidad con su contenido a las horas del dia de la fecha levantandose en original y

copia al carbdn, la cual se entrega a la persona con quien se entendio la diligencia, firmando para su debida
constancia efectos legales todos los que en ella intervienen.

Vll. 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 acompafiado de su firma, en el caso de ser persona moral debera colocar su
nombre completo el encargado en turno, acompariado de su firma, cargo y sello de la institucion.

Perscnal del Organismo Persona con quien se realizo la diligencia

NOMERE 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 L
Nombre Descripcion

diagrama deflujo

También conocido como "simbolo de accién”, esta figura
representa un proceso, una accién 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.
a 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

una carta.

Representa documentos o informes multiples.

Simbolo de documentos mdltiples

I Linea de flujo Indica el orden de ejecucion de operaciones

—
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Organismo Publico Descentralizado para la Prestacidn de los Servicios
de Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Amecameca

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO 3: FACTIBILIDAD DE SERVICIOS PARA
CONEXION DE AGUA Y/O DRENAJE

OBJETIVO:

Llevar a cabo la correcta aplicacion de la normatividad vigente para la factibilidad
de servicios para la conexion de agua y/o drenaje.

REFERENCIAS:

« Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos vigente.

* 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 Meéxico, 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

DEFINICIONES:

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 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.

—
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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, 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.

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 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 atencidn personalizada, la ausencia de personal
u otros como las fallas en el suministro de energia eléctrica, en el funcionamiento
de los sistemas informéticos 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 econémica o patrimonio el incumplimiento o la omisién 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.

Informacidn: 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 Atencidon” vigente.

INSUMOS:
- Formato de factibilidad de servicios para conexion de agua y/o drenaje
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RESULTADOS:
Asistencia a los contribuyentes con el fin de apoyarlos en sus tramites de agua,
drenaje y alcantarillado del Organismo del Agua, que dardn como resultado la
factibilidad de agua y/o drenaje para posteriormente suscribir el contrato respectivo.

POLITICAS:

e El horario de elaboracion de contratos, sera de 07:00 a 14:00 horas de lunes a
viernes y de 07:00 a 12:00 horas los dias sabados

* La o el Gerente de Operacion y Mantenimiento deberd 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 factibilidad de servicios de conexion de agua y/o drenaje con el
organismo del agua.

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

* El o la jefe de cuadrilla debera realizar la factibilidad de los servicios que se
contrataran por el contribuyente.

* El o la Fontanero(a) apoyaran en todo momento al Jefe de cuadrilla para poder
realizar la factibilidad de los servicios de conexion de agua y /o drenaje que
requerira el contribuyente.

* La o el Auxiliar de Operacion, debera canalizar las factibilidades al Gerente de
Operacién y Mantenimiento en turno.
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DESARROLLO:

Nombre de la actividad: FACTIBILIDAD DE SERVICIOS PARA CONEXION DE AGUA
Y/O DRENAJE

Unidad administrativa: Gerencia de Area responsable: Gerencia de
Comercializacion Comercializacion

Descripcién de la actividad

La o el contribuyente Solicitud de contrato Usuario solicita contrato por servicios
de agua y/o drenaje

El o la Gerente de Da la orden de factibilidad al auxiliar de

) . - n operacion para que asigne la brigada
32‘:{:}?{:} ) y (Ol PETE R O E [afEEnE: correspondiente a través del jefe de
cuadrilla en turno

Realiza la factibilidad de los servicios de
El o la jefe(a) de cuadrilla Levantamiento de factibilidad agua y /o drenaje, apoyado de sus

fontaneros

El o la Gerente de Realizara el dictamen de factibilidad de los
Operacion y Elaboracién de dictamen servicios de agua y /o drenaje y lo pasa a
Mantenimiento El o la Gerente de Comercializacién

Da el visto bueno de los servicios de
Director/a General Visto bueno y autorizacion aguay /o drenaje,

¢
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DIAGRAMACION:

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: FACTIBILIDAD DE SERVICIOS PARA
CONEXION DE AGUA Y/O DRENAJE

CONTRIBUYENTE
Y/O SERVIDOR
PUBLICO

GERENCIA DE
OPERACION Y
MANTENIMIENTO

Levantamiento
Orden de A
Solicitud contrato Solicitud de estudio q O,rden‘?ara trabajo GEIRCHbIdeE
de factibilidad asignacion de
brigada

AUXILIAR DE JEFE DE DIRECTOR(A)
OPERACION CUADRILLA GENERAL

GERENCIA DE
COMERCIALIZACION

Resultados
Elaboracién de estudio

Recibe dictameny
pasa para visto de dictamen

bueno de

factibilidad

Notificacion

Da visto

bueno
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FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

INSTRUCTIVO DE LLENADO

1. Se anotara la fecha de solicitud

2. Se anotara la el nombre y domicilio del solicitante

3. Se anotaré los datos del inmueble donde se realizara la factibilidad

4. Se anotaran los documentos que presenta el solicitante (recibo de pago de
agua al corriente, recibos de pago de agua de 5 afios anteriores, copia de
boleta predial, copia de escritura publica y/o compraventa, copia de traslado
de dominio, copia de identificacion oficial con fotografia, croquis de ubicacion,
fotografia del predio, carta poder cuando el tramite lo realice un tercero)

5. Se firmaré por el usuario y personal de OPDAAS el contrato

=
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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 L
Nombre Descripcion

diagrama deflujo

También conocido como "simbolo de accién”, esta figura
representa un proceso, una accién o una funcién. Es el 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 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.
a 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

una carta.

Representa documentos o informes mdltiples.
Simbolo de documentos mdltiples

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

PROCEDIMIENTO 4: CERTIFICADO DE NO ADEUDO DE AGUA 'Y
DRENAJE, CONSTANCIA DE NO REGISTRO Y NO SERVICIO DE
AGUA.

OBJETIVO:
Llevar a cabo la correcta aplicacién de la normatividad vigente para expedicién de
certificado de no adeudo y/o constancia de no registro de agua y/o drenaje.

REFERENCIAS:

« Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos Vigente.

* 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 Orgéanica 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 Puablico 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

DEFINICIONES:
Auxiliar administrativo: 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 poblaciéon de manera presencial para servicio de
cobros, certificados de no adeudo, constancias de no servicios y cambios de
propietario, proporcionandole la orientacion y asesoria suficiente para resolver sus
dudas y/o consultas conforme al tipo de servicio que requiera.

Asesoria y orientacién: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente
de Gerencia de Comercializacién con respecto al servicio de servicio de cobros,
certificados de no adeudo, constancias de no servicios y cambios de propietario que
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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 o0 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.

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 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 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 Atencidn” vigente.

INSUMOS:

- Formato de solicitud de certificado de no adeudo de agua y drenaje; y/o formato
de constancia de no servicios de agua

RESULTADOS:
Asistencia a los contribuyentes con el fin de apoyarlos en sus tramites de agua,
drenaje y alcantarillado del Organismo del Agua, que daran como resultado el
certificado de no adeudo y/o constancia de no servicio de agua y drenaje expedido
por la Gerencia de Comercializacion.
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POLITICAS:

e El horario de elaboracion de contratos, sera de 09:00 a 16:00 horas de lunes a
viernes y de 09:00 a 13:00 horas los dias sabados

e 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 certificado de no
adeudo y/o constancia de no servicio de agua y drenaje con el organismo del
agua.

e La o el Auxiliar administrativo debera hacer la busqueda exhaustiva para ver si
el solicitante tiene adeudo o servicio con el Organismo del Agua de manera
presencial.

e La o el Gerente de comercializacion, firmara el certificado y/o la constancia de
no servicio de agua y drenaje respectivo.
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DESARROLLO:

Nombre de la actividad: CERTIFICADO DE NO ADEUDO DE AGUA Y DRENAJE,
CONSTANCIA DE NO REGISTRO Y NO SERVICIO DE AGUA

Unidad administrativa: Gerencia de Area responsable: Gerencia de
Comercializacion Comercializacion

Descripcién de la actividad

Usuario solicita certificado
La o el

1 contribuyente Solicitud de certificado de no adgudo ylo N
constancia de no servicio

de agua y/o drenaje

Recibe los resultados de la
bdsqueda, posteriormente
El o la Gerente elabora y firma el certificado
3 de Elaboracion y firma y/lo constancia de no
Comercializacion adeudo y/o constancia de
no servicio de agua y/o
drenaje

Recibe el certificado y/o
constancia de no adeudo
La o] el | Entrega de certificado y/o y/lo constancia de no
> contribuyente constancia servicio de agua y/o drenaje
FIN DEL
PROCEDIMIENTO.

2025-2027
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DIAGRAMACION:

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: CERTIFICADO DE NO ADEUDO DE AGUA 'Y
DRENAJE, CONSTANCIA DE NO REGISTRO Y NO SERVICIO DE AGUA

. . o - . Gerente de
Solicitante/contribuyente Auxiliar administrativo

Comercializacion

Inicio

Solicitud de Recepcién y busqueda o
| a cion y firm
certificado y/o de adeudos y

constancia

Recepcion de
certificado y/o
constancia

Entrega de certificado
y/o constancia

FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

INSTRUCTIVO DE LLENADO

1. Se anotara la fecha de solicitud

2. Se anotara la el nombre y domicilio del solicitante

3. Se anotara los datos del inmueble

4. Se anotaran los documentos que presenta el solicitante (recibo de pago de agua al corriente,
recibos de pago de agua de 5 afios anteriores, copia de boleta predial, copia de escritura publica

Plaza da la Constitucidn SN, = =
Arsecameca, Estade de Maxzico. C.P 56000 ) Goblerno de Amecameca 2025-2027

Tal, 59 7978 0%H9



AMECAMECA
—2025 - 2027 =

ot Lol

—_

Organismo Publico Descentralizado para la Prestacidn de los Servicios
de Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Amecameca

y/o compraventa, copia de traslado de dominio, copia de identificacion oficial con fotografia,
croquis de ubicacidn, fotografia del predio, carta poder cuando el tramite lo realice un tercero)
5. Se expedira el certificado de no adeudo y/o constancia de no servicio de agua y drenaje por

parte del Gerente de Comercializacion.

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:

i [
Simbolo de Nombre

diagrama deflujo

Descripcion

Simbolo de proceso

También conocido como "simbolo de acci6n”, esta figura
representa un proceso, una accién 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.

I Linea de flujo

Indica el orden de ejecucion de operaciones

Armecameca, Estado de Méxica. C.P S6000
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Organismo Publico Descentralizado para la Prestacidn de los Servicios
de Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Amecameca

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:

PROCEDIMIENTO 5: CAMBIO DE PROPIETARIO DEL SERVICIO DE
AGUA Y/O DRENAJE.

OBJETIVO:

Llevar a cabo la correcta aplicacion de la normatividad vigente para el cambio de
propietario de servicios de agua y/o drenaje.

REFERENCIAS:

» Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos Vigente.

* 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 Orgénica 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

DEFINICIONES:
Auxiliar administrativo: 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 poblacién de manera presencial para servicio de
cobros, certificados de no adeudo, constancias de no servicios y cambios de
propietario del servicio de agua y/o drenaje, proporcionandole la orientacion y

—
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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 servicio de cobros,
certificados de no adeudo, constancias de no servicios y cambios de propietario 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.

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.

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 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.

Informacidn: Son los 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 Atencidon” vigente.

INSUMOS:
- Formato de solicitud de cambio de propietario del servicio de agua y/o drenaje

RESULTADOS:
Asistencia a los contribuyentes con el fin de apoyarlos en sus trdmites de agua,
drenaje y alcantarillado del Organismo del Agua, que dardn como resultado el
cambio de propietario del servicio de agua y/o drenaje expedido por la Gerencia de
Comercializacion.
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POLITICAS:

e El horario de elaboracion de contratos, sera de 09:00 a 16:00 horas de lunes a
viernes y de 09:00 a 13:00 horas los dias sabados

e La o el Gerente de comercializacion deberd 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 cambio de
propietario del servicio de agua y/o drenaje.

e La o el Auxiliar administrativo debera hacer revision de la documentacion para
poder realizar el cambio de propietario del servicio de agua y/o drenaje.

e Lao el Gerente de comercializacion, firmara el cambio de propietario del servicio
de agua y/o drenaje respectivo.
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DESARROLLO:

Municipio de Amecameca

DRENAJE

Nombre de la actividad: CAMBIO DE PROPIETARIO DEL SERVICIO DE AGUA Y/O

Unidad administrativa: Gerencia de
Comercializacion

Area responsable: Gerencia de
Comercializacion

Descripcién de la actividad

Laoel
contribuyente

El o la Gerente
de
Comercializacion

Presentacion de solicitud

Autorizacion de tramite

Usuario solicita el cambio
de propietario del servicio
de agua y/o drenaje

Recibe los resultados de la
revision de la
documentacion,
posteriormente autoriza el
cambio de propietario del
servicio de agua Yy/o
drenaje.

La 0 el

contribuyente propietario

Entrega de cambio de

de
propietario del servicio de
agua y/o drenaje.
FIN
PROCEDIMIENTO.

Recibe el cambio

DEL
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DIAGRAMACION:

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: CAMBIO DE PROPIETARIO DEL SERVICIO DE
AGUA Y/O DRENAJE

. . o - . Gerente de
Solicitante/contribuyente Auxiliar administrativo

Comercializacion

Inicio

PresariEEEn Recepcion y revision de

de solicitud documentacion. Autorizacion de tramite

Entrega de cambio de Recepcion de
propietario autorizacion

FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

INSTRUCTIVO DE LLENADO

Se anotara la fecha de solicitud

Se anotara los datos del nuevo propietario

Se anotara los datos del anterior propietario

Se anotaran los datos de la operacion (motivo del cambio de propietario)
Se anotaran la identificacion del nuevo propietario

Se firmara por el solicitante y pondra su huella dactilar del pulgar derecho.

oA LNE
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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 Descripcion

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

Simbolo de documentos miuiltiples ) L.
Representa documentos o informes muiltiples.

Linea de flujo Indica el orden de ejecucion de operaciones

Q Plaza da la Constitucion 5/N, B=
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:

PROCEDIMIENTO 6: AUTORIZACION DE CONTRATOS DE AGUA
Y/O DRENAJE

OBIJETIVO:
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.

REFERENCIAS:

» Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos Vigente.

» 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 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.

+ 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

DEFINICIONES:
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 atencion 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.

—
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Asesoria y 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 camién 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 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 omision 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 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 Atencidon” vigente.

INSUMOS:
- Formato de factibilidad de servicios para conexion de agua y/o drenaje
- 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.
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RESULTADOS:

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

POLITICAS:

* El horario de elaboracion de contratos, sera de 09:00 a 16:00 horas de lunes a
viernes y de 09:00 a 13:00 horas los dias sabados

* La o el Gerente de Comercializacion 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 contrato 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.

» 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 Atencidn para los usuarios”.

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

+ Silos 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 trdmite asignado a su documento para su
seguimiento.
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DESARROLLO:

Organismo Publico Descentralizado para la Prestacidn de los Servicios
de Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Amecameca

Nombre de la actividad: AUTORIZACION DE CONTRATOS DE AGUA Y/O DRENAJE

Unidad administrativa: Gerencia de
Comercializacion

Area responsable: Gerencia de
Comercializacion

Descripcién de la actividad

contribuyente .
Solicitud de contrato

El o la Gerente

de Operacion y Dictamen de factibilidad
Mantenimiento

Director General Visto bueno

El o la Gerente

de Expedicion de contrato
Comercializacion

Plaza de la Constitucian S5/M,
9 Armecameca, Estado de Maxic i

Usuario solicita contrato por
servicios de agua y/o drenaje

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

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

Expide el contrato de agua y/o
drenaje al contribuyente.
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DIAGRAMACION:
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: AUTORIZACION DE CONTRATOS DE AGUA

Y/O DRENAJE

GERENCIA DE
CONTRIBUYENTE Y/O AUDITOR GERENCIA DE OPERACION Y DIRECTOR GENERAL

SERVIDOR PUBLICO Y/O COMERCIALIZACION

INSPECTOR
INICIO

Solicitud contrato

MANTENIMIENTO

Solicita un estudio de
factibilidad

Dictamen de
@ factibilidad
Valoracidn para visto |

bueno

Realizacién de Sl NO

pago

Expedicion red de agua y/o
de contrato drenaje

1
I
]
1
1
I
1
1
1
1
1
1
I
1
1
1
.2 !
Conexién ala 1
1
I
1
1
1
I
1
1
I
1
1
1
I
1
1
I
1
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INSTRUCTIVO DE LLENADO

Q ne

1. Se anotara el numero de contrato

Se anotara la fecha de suscripcién del contrato

Se anotara el nombre y domicilio del usuario que suscribe el contrato
Se anotara los pagos y la fecha que se hara de los mismos

Se firmara por el usuario y personal de OPDAAS el contrato

agrwDd
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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
I Nombre Descripcioén

diagrama deflujo

También conocido como "simbolo de accion”, esta figura
representa un proceso, una accién o una funcién. Es el simbolo
mas 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

C) resultados de un camino. A menudo contiene las palabras
- & "Inicio" o "Fin" dentro de la figura.

Simbolo de inicio y fin

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

Para fines de mayor claridad y entendimiento, se describirg
Simbolo de decision brevemente en el centro del simbolo lo que va a suceder o la
oracién que describa la determinacién que se estd tomando,
cerrandose con el signo de interrogacion.

Indica el orden de ejecucién de operaciones

. Linea de flujo
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:

PROCEDIMIENTO 7: 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 contratacion, convenios, medicion, que incidan en
el cobro de los servicios de agua potable y drenaje y en general.

REFERENCIAS:

» Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos Vigente.

» 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 Prestaciéon
de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de
Amecameca, fecha de modificacion, enero del 2025.

« Bando Municipal de Amecameca

DEFINICIONES:
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 poblacién 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.

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 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
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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 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 econémica 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 Comercializacién del Organismo del Agua.

Informaciéon: Son los datos, registros, informes, legislacion y documentos que
posee la Gerencia de Comercializaciéon 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:

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 trdmites de agua,
drenaje y alcantarillado del Organismo del Agua.
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POLITICAS:

* El horario de suscripcion de convenios de pago, sera de 09:00 a 16:00 horas de
lunes a viernes y de 09:00 a 13:00 horas los dias sabados.

* 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 recepciodn 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 Comercializacién verificard 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 numero de tramite asignado a su documento
para su seguimiento.
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DESARROLLO:
Nombre de la actividad: ELABORACION DE CONVENIOS DE PAGO
Unidad administrativa: Gerencia de Area responsable: Gerencia de
Comercializacion Comercializacion

¢

Descripcién de la actividad

Laoel Usuario solicita Convenio
contribuyente Solicitud de convenio de Pago por servicios de
agua y/o drenaje

Remite la documentacion
El o la Gerente o, ara su visto bueno
Remision de P -, y
de It aprobacion y/o rechazo a la
o, documentacion X .
Comercializacion Direcciéon General

Usuario acude a realizar
Lao el pago parcial ante Ia
contribuyente Realizacion de pago Gerencia de Administracion

y Finanzas
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DIAGRAMACION:
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: ELABORACION DE CONVENIOS DE PAGO

CONTRIBUYENTE Y/O AUDITOR GERENCIA DE
SERVIDOR PUBLICO Y/O COMERCIALIZACION |PIRECTOR GENERAL

INICIO

INSPECTOR

Recepcién de Remision de

Solicitud convenio documentacién documentacién

Realizacion de
pago

Expedicion de
convenio
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INSTRUCTIVO DE LLENADO

6. Se anotara el namero de convenio
7. Se anotara la fecha de suscripcién del convenio
8. Se anotara el nombre y domicilio del usuario que suscribe el convenio

9. Se anotaré la deuda total del servicio
10.Se anotara los pagos y la fecha que se hara de los mismos
11.Se firmara por el usuario y personal de OPDAAS el convenio
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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 .
Descripcion

diagrama deflujo

También conocido como "simbolo de accion”, esta figura
representa un proceso, una accién o una funcién. Es el simbolo
mas 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

C) resultados de un camino. A menudo contiene las palabras
- & "Inicio" o "Fin" dentro de la figura.

Simbolo de inicio y fin

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

Para fines de mayor claridad y entendimiento, se describira
Simbolo de decision brevemente en el centro del simbolo lo que va a suceder o la
oracién que describa la determinacién que se esta tomando,
cerrandose con el signo de interrogacion.

Indica el orden de ejecucién de operaciones

. Linea de flujo
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:

PROCEDIMIENTO 8: 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.

REFERENCIAS:

« Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos Vigente.

* 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 Meéxico, 2 de marzo de 1993, Decreto nuimero 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

DEFINICIONES:

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.

Asesoria y orientacién: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente
de Gerencia de Comercializacion con respecto al servicio de convenios de pago,

—
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solicitud de servicios de camién 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 o0 asunto
en particular, ya que por su naturaleza no puede ser resuelto de manera inmediata
por el encargado del area o &reas 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 econémica 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 Gerencia de Comercializacion del Organismo del Agua.

Informacidn: Son los datos, registros, informes, legislaciéon 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 Atencidon” 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.
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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:

» El horario de servicios de pipa, serd de 08:00 a 15:00 horas de lunes a viernes y
de 09:00 a 12:00 horas los dias sédbados.

* 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.

* 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 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.

+ Silos 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:
Nombre de la actividad: SERVICIO DE AGUA EN CAMION CISTERNA Y/O PIPA
Unidad administrativa: Gerencia de Area responsable: Gerencia de
Operacion y Mantenimiento Operacién y Mantenimiento

Descripcién de la actividad

Usuario solicita Servicio de
Solicitud de servicio Agua en Camion Cisterna

y/o pipa

Laoel
contribuyente

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

El o la Gerente Asigna brigada de entrega y
de Operacion y se dirigen a la direccion del
5 Mantenimiento Asignacion de brigada contribuyente para depositar

lo pagado en la cisterna y/o
pipa.
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DIAGRAMACION:
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: SERVICIO DE AGUA EN CAMION CISTERNA
Y/O PIPA

CONTRIBUYENTE Y/O AUDITOR GERENCIA DE

) OPERACION Y
SERVIDOR PUBLICO Y/O

INSPECTOR MANTENIMIENTO

INICIO

v

Solicitud de M Elaboracion de
servicio orden de pago

Pago de
servicio

M Remision de copia ma Asignacion
d .
€ pago de brigada

Entrega de
servicio
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FORMATOS E INSTRUCTIVOS:
.

-~ Organ ismo Publico Descentralizado para (a Prestacion de los Servicios de Agua Potable, - ’%-.'
oPBEAS Afcantariffado y Saneamiento def Municipio de Amecameca .- —
AMECAMECA ARo o2z wo2q o e
REPORTE DE TRABAJO (CAMION CISTERNA O PIPA)

FECHA: FOwo-______ |
usuamos: [ ] vateno [ ] wiAsES:
APOYO VACTOR (] APOYO CIUDADANG { ) VENTA DE PIPA « )
OTROS (.
UBICACION:
REPORTA:
DELEGACION:
TELEFONO:
AUTORIZA BRIGADA
NOMBRE Y FIRMA
OBSERVACION DE BRIGADA
DOMICILIO NOMBRE HORA FIRMA
OBSERVACIONES DEL USUARIO
PLAZA DE LA CONSTITUCION No. 1 TEL 597 978 07 92

INSTRUCTIVO DE LLENADO

Se anotara la fecha
Se anotara el numero de folio consecutivo del servicio
Se anotara el o los numero de usuarios a los que se le brindara el servicio
Se anotara los numero de viajes de pipa
Se anotaran los viajes de pipas
Se anotara el tipo de servicio que se dara (vactor, apoyo ciudadano, venta de pipa)
Se anotara la ubicacion donde se brindara el servicio
Se anotara el nombre de la persona que reporta
Se anotara la delegacion donde se brindara el servicio
. Se anotara el numero de teléfono de la persona a la que se le brindara el servicio
. Se firmara el reporte por quien autoriza el servicio
. Se anotara la brigada que dara el servicio
. Se anotaran las observaciones hechas por la brigada (domicilio, nombre, hora y
firma)
. Se anotaran las observaciones hechas por el usuario

©CoOoNoTarWDNE
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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 L,
, , Nombre Descripcion
diagrama deflujo
También conocido como "simbolo de accién”, esta figura
Simbolo de proceso representa un proceso, una accion o una funcioén. Es el

simbolo més ampliamente usado en los diagramas de flujo.

También conocido como "simbolo terminador", este simbolo
representa el punto de inicio, el punto de fin y los posibles

C) Simbolo de inicio y fin resultados de un camino. A menudo contiene las palabras
- - "Inicio" o "Fin" dentro de la figura.

> Linea de flujo Indica el orden de ejecucién de operaciones

—
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:

PROCEDIMIETO 9: CAMBIO DE RAMAL

OBJETIVO:
Garantizar la correcta, oportuna y eficiente prestacién 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.

REFERENCIAS:

» Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos Vigente.

* 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

DEFINICIONES:
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.

—
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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 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 atenciéon personalizada, la ausencia de personal
u otros como las fallas en el suministro de energia eléctrica, en el funcionamiento
de los sistemas informéticos 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.

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, legislacion 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.
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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 Operacion 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:

» El horario de servicio, sera de 07:00 a 14:00 horas de lunes a viernes y de 07:00
a 10:00 horas los dias sabados.

* 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 Operacién 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 deberéa 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.

» EIl 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 Operacion durante la atencién a las y los contribuyentes
deberan apegarse al “Protocolo de Atencién para los usuarios”.

* La o el Auxiliar de Operacion, deberd canalizar los servicios al Gerente de
Operacion 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.

+ Silos 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 nUmero de trdmite asignado a su documento para su
seguimiento.
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DESARROLLO:
Nombre de la actividad: CAMBIO DE RAMAL
Unidad administrativa: Gerencia de Area responsable: Gerencia de
Operacion y Mantenimiento Operacién y Mantenimiento

Descripcién de la actividad

contribuyente Solicitud de servicio Usuario solicita Servicio de
nuevo ramal

Realiza la inspeccion donde se

llevara a cabo el nuevo ramal
Inspeccion para determinar si es factible

desarrollar el servicio.

Elola Auxiliar
de Operacion

ElolaGerentede |~ ~ ' " " I'Seledavisto bueno del servicio
Operacién y Visto bueno de cambio de ramal
Mantenimiento

Elola Auxiliar de Programa la fecha para llevar a
Operacién Programacion de fecha cabo el cambio de ramal.

=
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DIAGRAMACION:
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: CAMBIO DE RAMAL

CONTRIBUYENTE

GERENCIA DE GERENCIA DE JEFE DE
Y/O SERVIDOR AUXILIAR

DE OPERACIONY  ADMINISTRACION CUADRILLA
PUBLICO OPERACION MANTENIMIENTO Y FINANZAS

INICIO

v

Solicitud de Recepcion de
servicio documentos

1

Realiza inspeccion

Visto bueno B
Factibilidad Realizacion de

pago

Programacion
de fecha

Realiza cambio de
ramal
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FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

INSTRUCTIVO DE LLENADO

Se anotara la fecha .

Se anotaré el nombre del solicitante

Se anotara el domicilio del solicitante

Se anotaran los datos del inmueble donde se hara el servicio

Se anotaran los documentos que presenta el solicitante (recibo de pago de agua al
corriente, recibos de pago de agua de 5 afios anteriores, copia de boleta predial,
copia de escritura publica y/o compraventa, copia de traslado de dominio, copia de
identificacion oficial con fotografia, croquis de ubicacion, fotografia del predio, carta
poder cuando el tramite lo realice un tercero)

6. Se firmara el documento por el solicitante.

ogbrwhpRE
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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 d|agrama Nombre Descripcion
deflujo

También conocido como "simbolo de accién", esta figura
Simbolo de proceso representa un proceso, una accion o una funcion. Es el
simbolo mas ampliamente usado en los diagramas de
flujo.
t l También conocido como "simbolo terminador”, este
2 £ Simbolo de inicio y fin 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.

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

PROCEDIMIETO 10: 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.

REFERENCIAS:

+ Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos Vigente.

* 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 Municipal del Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado
de Meéxico, 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

DEFINICIONES:
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, 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.

—
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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, 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.

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 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 atencidn personalizada, la ausencia de personal
u otros como las fallas en el suministro de energia eléctrica, en el funcionamiento
de los sistemas informéticos 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 econémica o patrimonio el incumplimiento o la omision 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.

Informacidn: 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.
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INSUMOS:
La orden de servicio emitido de acuerdo al servicio de Reparacion de fugas de agua,
drenaje y alcantarillado que brinda este organismo del agua por medio de la
Gerencia de Operacion 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:

» El horario de servicio, sera de 07:00 a 14:00 horas de lunes a viernes y de 07:00
a 10:00 horas los dias sabados.

* 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, reparacion de fugas y demas trabajos de fontaneria con el
organismo del agua.

* La o el Auxiliar de Operacién 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 deberéa 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.

» EIl 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 Operacion durante la atencién a las y los contribuyentes
deberan apegarse al “Protocolo de Atencién para los usuarios”.

* La o el Auxiliar de Operacion, deberd canalizar los servicios al Gerente de
Operacion y Mantenimiento en turno.

* La o el Auxiliar de Operacién daré 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.

+ 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 nUmero de trdmite asignado a su documento para su
seguimiento.
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DESARROLLO:
Nombre de la actividad: REPARACION DE FUGAS
Unidad administrativa: Gerencia de Area responsable: Gerencia de
Operacion y Mantenimiento Operacién y Mantenimiento

Descripcién de la actividad

Laoel _
contribuyente Reporte Usuario reporta fuga de
agua y/o drenaje

Da la autorizacion para
llevar a cabo la reparacién
El o la Gerente
3 - L de lafuga y da la orden para
de Operacion y Autorizacion o .

. verificar en almacén la
Mantenimiento : L :
disposicion de material para
la reparacion

Programa la fecha para la
Programacion de fecha reparacion y asigna jefe de
cuadrilla y brigada

Elola Auxiliar
de Operacion
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DIAGRAMACION:

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: REPARACION DE FUGAS

CONTRIBUYENTE T —— o
Y/O SERVIDOR AUXILIAR

DE OPERACIONY ADMINISTRACION  CUADRILLA
PUBLICO OPERACION MANTENIMIENTO Y FINANZAS

INICIO

4 3

reporte

Verificacion de

disposicion de
materiales

A

Programacion de
fecha

Reparacion de
fuga
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FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

Y Srganisme Publice Descentralizade para la Prestacion de (os Servicios de
PODAAS A Potabile, SALCant arifiado W Saneaniienio
MESA DD ~Eosag

ORDEMN DE TRABAIO DE AGLM

FECHA: FOUO:

DESTAFPAR DESFOGAR REFARAR FUGA
COMNEXIOMN RECOMNEXIOMN RESTRICCIOMN

TRABAIO A REALIZAR

UBICACIOMN:,

DELEGACION:, REPORTA:

TELEFOMNO:

AUTORIZA BRIGA DA

NOMBRE Y FIRMA

OBSERVACION DE BRIGADA

OBSERVACIONES DEL USUARIO

PLAZA DE LA CONSTITUCION #1 COL CENTRO TEL: 597 978 07 92

INSTRUCTIVO DE LLENADO

1. Se anotara la fecha

2. Se anotara el numero de folio consecutivo del servicio

3. Se anotara el tipo de servicio que se dara (destapar, conexion, desfogar, reconexion,
reparar fuga, restriccion)

Se anotara la ubicacion donde se brindara el servicio

Se anotara el nombre de la persona que reporta

Se anotara la delegacion donde se brindara el servicio

Se anotara el numero de teléfono de la persona a la que se le brindara el servicio
Se firmara el reporte por quien autoriza el servicio

Se anotara la brigada que dara el servicio

10 Se anotaran las observaciones hechas por la brigada

11. Se anotaran las observaciones hechas por el usuario

©oNgOA

—
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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 d|agrama Nombre Descripcion
deflujo

También conocido como "simbolo de accién", esta figura
Simbolo de proceso representa un proceso, una accion o una funcion. Es el
simbolo mas ampliamente usado en los diagramas de
flujo.
t l También conocido como "simbolo terminador”, este
2 £ Simbolo de inicio y fin 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.

Linea de flujo Indica el orden de ejecucion de operaciones
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NOMBRE DE PROCEDIMIENTO:

PROCEDIMIENTO 11: 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.

REFERENCIAS:

» Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos Vigente.

» 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 Prestaciéon
de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de
Amecameca, fecha de modificacion, enero del 2025.

« Bando Municipal de Amecameca

DEFINICIONES:

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 orientacion: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Auxiliar
de Organo Interno de Control con respecto a queja, denuncia o reconocimiento en

—
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favor o en contra de algun(os) servidores publicos adscritos a este organismo del
Agua.

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 informéticos 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 econémica 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 Organo Interno de Control del Organismo del Agua.

Informacién: 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 atencion a las o los contribuyentes, y estan contenidos en el
“Protocolo de Atencion” 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.
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POLITICAS:

* El horario de recepcion, sera de 09:00 a 16:00 horas de lunes a viernes y de
09:00 a 13:00 horas los dias sabados.

« 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 o reconocimiento que llegan al Organismo del Agua de manera
presencial y/o electrénica.

« Lao el Auxiliar de Organo Interno de Control 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.

* EIl 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 atencion a las y los
contribuyentes deberan apegarse al “Protocolo de Atencidn 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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DESARROLLO:
Nombre de la actividad: ATENCION DE QUEJA, DENUNCIA O RECONOCIMIENTO

Unidad administrativa: Organo Interno de Area responsable: Organo Interno de
Control Control
Descripcién de la actividad

Usuario presenta la queja,
denuncia o reconocimiento ante
la Organo Interno de Control,
Presentacion de queja, denuncia buzén fisico, Gerencia de

0 reconocimiento Comercializaciéon, gerencia de
Administracion y Finanzas,
gerencia de Operacion vy
Mantenimiento y/o  Direccion
General

Lao el
1 contribuyente

Se lleva a cabo el registro en el
sistema de la queja, denuncia o
reconocimiento.

La o el Auxiliar de
Organo Interno de Registro
Control

La o el Contralor

Interno, Servidor

publico y Reunion
contribuyente(s)

Se lleva a cabo reunién de
conciliacion para buscar solucion.

Armecamecs, Estade de Mazico. C.P S6000 02 5-20Z7
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DIAGRAMACION:
NOMBRE DE PROCEDIMIENTO: ATENCION DE QUEJA, DENUNCIA
O RECONOCIMIENTO

AUXILIAR DE
CONTRIBUYENTE ORGANO

INICIO ‘

v

Presentacion de . - " . -
queja, denuncia Canalizacion de gueja, denuncia o reconocimiento

(o}

CONTRALORIA DIRECCION GERENCIADE GERENCIA DE CERENCI AL

ADMINISTRACION Y - OPERACION Y BUZON FISICO
COMERCIALIZACION
TSR B INTERNA GENERAL ERANEAS

MANTENIMIENTO
CONTROL

1

Registro

Fijacion de
fecha

Reunion

Resolucion

Sl

SE REALIZA ¢

NO

PROCEDIMIENTO

SE DESCARTA
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FORMATOS E INSTRUCTIVOS:
ATENCION DE QUEJA Y DENUNCIA

FECHA:

REPORTE:

DIRECCION:

ENTRE CALLES:

REPORTA:
TELEFONO:
MUNICIPIO O DEL.

INSTRUCTIVO DE LLENADO

Se anotara la fecha

Se anotara el reporte de queja y/o atencion

Se anotara la direccion donde se suscit6 el reporte de queja y/o atencion
Se anotaran las calles entre las que se encuentra

Se anotara el nombre de quien reporta

Se anotara el teléfono de quien reporta

Se anotara el municipio y/o delegacion

Nooo,srwNPRE

—
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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 L
: . Nombre Descripcion
diagrama deflujo
También conocido como "simbolo de accién”, esta figura
Simbolo de pro ces o representa un proceso, una accion o una funcion. Es el simbolo

maés ampliamente usado en los diagramas de flujo.

t i También conocido como "simbolo terminador”, este simbolo

h Simbolo de inicio y fin 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.

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

A Para fines de mayor claridad y entendimiento, se describira
brevemente en el centro del simbolo lo que va a suceder o la
oracion que describa la determinacion que se esta tomando,
cerrandose con el signo de interrogacion.

' Linea de flujo Indica el orden de ejecucién de operaciones

—
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de Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Amecameca

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:

PROCEDIMIENTO 12: RECEPCION, REGISTRO Y SEGUIMIENTO A
SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION.

OBJETIVO:
Dar tramite 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.

REFERENCIAS:

e Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos vigente.

e Leyde Transparencia y Acceso a la Informacion 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 Periodico 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 Interpretacion del Instituto Nacional de Acceso a la Informacién
Publica.

e Resoluciones emitidas por el Pleno del INFOEM.

¢ Bando Municipal de Amecameca.

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

—
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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

Sujeto Obligado: Cualquier autoridad, entidad, érgano y organismo de los Poderes
Ejecutivo, Legislativo y Judicial, 6rganos 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 Prestacidon 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 informacion
gue 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
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a la informaciéon publica ingresadas al portal del SAIMEX de este organismo del
Agua.
POLITICAS:

e El horario de servicio, sera de 09:00 a 16:00 horas de lunes a viernes y de 09:00
a 13:00 horas los dias sabados.

e Las solicitudes de acceso a la informacion pueden ser presentadas a través 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
realizar a version publica de la misma, asi mismo de debe revisa el contenido
de informacion reservada o confidencial.

e La informacion 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 mexiquenses en general de
México pueden acudir al Sistema de Acceso a la Informacion Publica de Oficio
realizar la peticiéon de acceder a informacién publica mediante la plataforma.
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Organismo Publico Descentralizado para la Prestacidn de los Servicios
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Municipio de Amecameca

DESARROLLO:

Nombre de la actividad: RECEPQION, REGISTRO Y SEGUIMIENTO A SOLICITUDES
DE ACCESO A LA INFORMACION.

Unidad administrativa: Unidad de Area responsable: Unidad de
Transparencia Transparencia
Descripcién de la actividad

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 Alcantarillado vy
Saneamiento del Municipio de
IAmecameca. Sujeto Obligado (S.0O.).

1 Solicitante Solicitud

En caso de ser competencia del
Unidad d_e Notificacion positiva g.0:8e v_el:lﬁca que f:u_m_pla con
Transparencia los requisitos para iniciar con el
procedimiento.

En caso de que la solicitante no
presente dicha aclaracion, la solicitud se
tendra por no
presentada.

5 Solicitante No presentacion de documentos

=
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Servidor En caso de no requerir prérroga se
Publico Blsqueda de informacion contintia con la busqueda de
Habilitado informacion.

En caso de que la prorroga sea
rechazada se debe dar contestacion
a la solicitud dentro de plazo
previamente establecido.

Servidor
Publico Contestacion de prorroga
Habilitado

En caso de no contar con la
informacion en los archivos del S.0,
se expedira una resolucion que
coms e e e
11 . Emision de resolucion i 2
Transparencia St 6l 2 L interno de control, para que inicie el
procedimiento de responsabilidad
administrativa que corresponda. En
caso de contar con la informacion,
¢Requiere tratamiento?

¢




—

OPDAA
AMECAMRCA

Organismo Publico Descentralizado para la Prestacidn de los Servicios
de Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Amecameca

iGobierno para fodns.
Jirlos ool oot aber

F— . .
Servi_dor En caso de que la informacion requiera
13 Publico

Clasificacion de informacion tratamiento, Procedimiento "De la

Habilitado Clasificacion de Informacion".

Si el solicitante no esta conforme con
lainformacion proporcionada, cree

Servidor gue ha sido violentado su derecho
5 Publico Recurso de revision al acceso a la informacion o no le
Habilitado fue notificada dentro del periodo

previamente establecido, puede
interponer Recurso de Revision.

Unidad de Admisién de recurso Recibe la notificacion del INFOEM si

Transparencia el Recurso es admitido.

Servidor Recibe la Notificacion de la Resolucion
PUblico Notificacion de resolucion por parte de la Unidad de
Habilitado Transparencia.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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DIAGRAMACION:

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

Unidad de Servidor Publico Comité de

Solicitante Transparencia habilitado Transparencia

Solicitud de Se recibe la
informacion solicitud

Es de su
competencia

Se comunica y/o
orienta

Cumple con
los requisitos

Presentar
aclaracion

Presento
aclaracion

Recibe la
solicitud de
informacion

No presentada
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Unidad de Servidor Publico Comité de
Transparencia habilitado Transparencia

Solicitante

Requiera
prorroga

Solicita prorroga Cumple con

los requisitos

Contestacion @}

Notificacion al
SPH

Cuenta con la
informacion

Declaratoria de
inexistencia

Requiere
tratamiento

Esta Se notifica al
CONIOMME solicitante
Clasificacion de
la informacion

Concluye la
solicitud
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Unidad de Servidor Publico Comité de

Solicitante Transparencia habilitado Transparencia

Interpone recurso Recibe notificacion
de revisidon de INFOEM i se
desecha

Recibe notificacion
de INFOEM si se
acepta

Recibe notificacion Recibe notificacion
de la resolucion de de la resolucion
INFOEM

Cuenta con 10 dias
habiles
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Organismo Publico Descentralizado para la Prestacidn de los Servicios
de Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Amecameca

Wi Linicl

[ — =TT
FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

Fecha.

1.-DATOS DEL SOLICITANTE O DE SU REPRRESENTANTE
Nombre:

Apellido Paternc Apellido Materno Nombre(s)
En caso de Persona Moral:
Denominacion o Razén Social
(en su caso)
Apeliido Paternc Apellido Materno Nombre (s)
2.- FORMA EN LA QUE DESEA MNOTIF) Y DAR TO A SU SOLICITUD

Elije con una X" la opcién deseada:

O Personalmente o a través de su representante (Sin costo)
O Por comeo registrado con acuse de recibo
D por mensajeria (Siempre y cuando usted, al presentar su solicitud, haya cublerto © cubra, el pago de servicio respectivo. i
usted no cubre este pago, la notificacién se realizara por correo registrado)
= Por correo
En caso de seleccionar la opcion de correo © favor de pr tos sigui datos:
Catie No. Int. / Ext. / Depto. | Colonia © o i6n o Entidad Federativa
Localidad Pais, Codigopostal

INSTRUCTIVO DE LLENADO

1. Se anotara la fecha

Se anotara el correo electronico del solicitante
Se anotara el nombre del solicitante

Se anotara el domicilio del solicitante

Se anexara la solicitud del solicitante

2.
3.
4.
5.

Q Plaza da la Constitucion 5/N,
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SIMBOLOGIA

Simbolo de 5 _.,
diagrama deflujo escripcion

También conocido como "simbolo de accién”, esta figura

Simbolo de pro ces o representg un proceso, una accion o una funmon_. Es el simbolo
més ampliamente usado en los diagramas de flujo.

También conocido como "simbolo terminador”, este simbolo
b f Simbolo de inicio y fin 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.

Decision. Se emplea cuando en la actividad se requiere preguntar

si algo procede o no y cuando existen dos o mas opciones a
seguir, para identificar la alternativa de solucién o a seguir.

’ b Para fines de mayor claridad y entendimiento, se describira
Simbolo de decision Y

brevemente en el centro del simbolo lo que va a suceder o la
oracion que describa la determinacion que se esta tomando,
cerrandose con el signo de interrogacion.

Linea de flujo Indica el orden de ejecucién de operaciones

Armecameca, Estado de Méxica. C.P S6000
Tal, 59 7T9T7E 09
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REGISTRO DE EDICIONES

Primera ediciéon

Elaboracion del Manual de
: Procedimientos
Julio 2025

=
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VALIDACION

Valido

ARQ. NANCY FRANCO PEREZ
DIRECTORA GENERAL

Elaboro

LIC. ALMA ABRIL DE LA MORA CONSTANTINO
UNIDAD JURIDICA

Reviso

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