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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:  

PROCEDIMIENTO 1: COBRO POR PRESTACIÓN 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 económica estable, realizar pagos 

para amortizar los adeudos. 

REFERENCIAS: 

• Constitución Política 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 número 52, y sus reformas 

adicionales. 

• Ley Orgánica Municipal del Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado 

de México, 2 de marzo de 1993, Decreto número 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 Público Descentralizado para la Prestación 

de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de 

Amecameca, fecha de modificación, enero del 2025. 

• Bando Municipal de Amecameca 

 

DEFINICIONES: 
Asistente de Gerencia de Administración y Finanzas: Se refiere a la servidora 

pública o servidor público que labora en la Gerencia de Administración y Finanzas 

del organismo del agua designado para brindar atención a la población de manera 

presencial para el pago de servicios de agua, drenaje y alcantarillado, 

proporcionándole la orientación y asesoría suficiente para resolver sus dudas y/o 

consultas conforme al pago correspondiente. 

Asesoría y orientación: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente 

de Gerencia de Administración 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 información 

suficiente para resolver las dudas y/o consultas realizadas por las y los 

contribuyentes. 
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Atención 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 área o áreas administrativas del organismo. 

Contingencia: Se refiere a toda situación extraordinaria que afecte la operación 

normal del Organismo del Agua, principalmente al aumento considerable de 

contribuyentes en el mismo para su atención personalizada, la ausencia de personal 

u otros como las fallas en el suministro de energía eléctrica, en el funcionamiento 

de los sistemas informáticos o en la conexión telefónica. 

Contribuyente y/o usuario: Es la persona física o jurídica 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 económica o patrimonio el incumplimiento o la omisión a las mismas. 

Duda y/o consulta: Es la expresión de una inquietud o petición de las y los 

contribuyentes y servidores públicos con relación a los trámites y servicios que 

brinda la Gerencia de Administración y Finanzas del Organismo del Agua. 

Información: Son los datos, registros, informes, legislación y documentos que 

posee la Gerencia de Administración y Finanzas del Organismo del Agua, mediante 

los cuales se resuelven dudas y/o consultas de las y los contribuyentes y servidores 

públicos 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 público 

debe aplicar durante la atención a las o los contribuyentes, y están contenidos en el 

“Protocolo de Atención” 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 públicos con el fin de recibir su pago 

de agua, drenaje y alcantarillado del Organismo del Agua. 

 

 

 



Organismo Público Descentralizado para la Prestación de los Servicios 
de Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento del 

Municipio de Amecameca 
 

 

 

10 

POLÍTICAS:  

• El horario de cobro de los servicios, será de 09:00 a 16:00 horas de lunes a 

viernes y de 09:00 a 13:00 horas los días sábados. 

 La o el Asistente de Gerencia de Administración y Finanzas deberá coordinar y 

establecer métodos y esquemas de trabajo que permitan brindar asesoría 

suficiente y satisfactoria a las y los contribuyentes de manera presencial por el 

pago de sus servicios. 

• La o el Asistente de Gerencia de Administración y Finanzas deberá elaborar 

informes y estadísticas con base en la recepción de los diferentes pagos que 

llegan al Organismo del Agua de manera presencial. 

• La o el Asistente de Gerencia de Administración y Finanzas deberá brindar 

atención 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 Administración y Finanzas verificará que la o el Asistente de 

Gerencia de Administración y Finanzas brinden la asesoría vía presencial en 

tiempo y forma a las y los contribuyentes en el organismo del Agua. 

• La o el Asistente de Gerencia de Administración y Finanzas durante la atención 

a las y los contribuyentes deberán apegarse al “Protocolo de Atención para los 

usuarios”. 

• La o el Asistente de Gerencia de Administración y Finanzas, deberá canalizar los 

pagos a caja. 

• Si los pagos no son competencia del organismo del Agua, se canalizará al área 

competente para su resolución, la o el Asistente de Gerencia de Administración 

y Finanzas deberán informar a la o al contribuyente el número de trámite 

asignado a su documento para su seguimiento. 
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DESARROLLO: 
Nombre de la actividad: COBRO POR PRESTACIÓN DE SERVICIOS DEL OPDAAS 

Unidad administrativa: Gerencia de 
Administración y Finanzas 

Área responsable: Gerencia de 
Administración y Finanzas 

Descripción de la actividad 

No. 

de 

paso 
Responsable 

Nombre de la 

actividad 
Desarrollo de la actividad 

1 

La o al 

contribuyente y/o 

usuario 

Solicitud para 

pago 

El usuario se presenta en ventanilla para 

hacer el pago correspondiente a los 

servicios de agua, alcantarillado y/o 

drenaje. 

2 

La o el Asistente de 
Gerencia de 
Administración y 
Finanzas 

Notificar 
adeudo al 

contribuyente 

 

Le da al usuario la indicación del adeudo 

que tiene respecto al servicio contratado 

con este organismo del agua 

3 

La o el Asistente de 
Gerencia de 
Administración y 
Finanzas. 

Solicitud del 
Cobro  

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

4 

La o el 
contribuyente Realización del 

pago 

El usuario hace el pago correspondiente al 
servicio contratado en el organismo del 
agua. 

5 

La o el Asistente de 
Gerencia de 
Administración y 
Finanzas 

Elaboración y 
emisión de 

Factura de pago 

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

6 

La o el Asistente de 

Gerencia de 

Administración y 

Finanzas 

Canalización 
del pago a caja 

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

7 

Gerencia de 

Administración y 

Finanzas y/o La o el 

Asistente de 

Gerencia de 

Administración y 

Finanzas 

Corte de caja y 
deposito 

Una vez cerrado cobros se procede hacer 
corte de caja y se hace el respectivo 
deposito en banco por parte del gerente y/o 
asistente de administración y finanzas, 
amparado con la ficha de depósito del 
recaudo diario que corresponde al corte de 
caja del día de cobro. 
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No. 

de 

paso 
Responsable 

Nombre de la 

actividad 
Desarrollo de la actividad 

FIN DEL PROCEDIMIENTO. 

 

 

DIAGRAMACIÓN: 

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: COBRO POR PRESTACIÓN DE 

SERVICIOS DEL OPDAAS 

 

 

CONTRIBUYENTE Y/O 
SERVIDOR PÚBLICO 

 
LA O EL ASISTENTE DE GERENCIA 
DE ADMINISTRACIÓN Y FINANZAS 

 

GERENCIA DE 
ADMINISTRACIÓN Y 

FINANZAS 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
                              
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Solicitud para 

pago 

Notificar adeudo al 

contribuyente 

Solicitud del 

Cobro 
Realización del 

pago 

Canalización del 

pago a caja 

INICIO  

FIN  

Elaboración y 

emisión de 

Factura de pago 

Corte de caja 

y deposito 

1 

2 

3 4 

5 

6 

7 
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FORMATOS E INSTRUCTIVOS: 
 

 

Instructivo de llenado. 

1. Se anotará la fecha de emisión del recibo de pago 

2. Se anotará el diámetro de la toma  

3. Se anotará el nombre del usuario  

4. Se anotará el número de usuario de acuerdo al padrón 

5. Se anotará el domicilio de donde se encuentra el servicio de agua y/o drenaje 

6. Se anotará el RFC del usuario 

7. Se anotará el giro del domicilio de donde se encuentra el servicio de agua 

y/o drenaje 

8. Se anotará la partida  

9. Se anotará el concepto del cobro del servicio 

10.  Se anotará el importe a pagar por el usuario 

11. Se anotará el subtotal 

12. Se anotar el IVA 
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13.  Se anotará la cantidad con letra 

14. Se anotará el cambio de factura en caja 

15. Se anotará número de cajero que atendió 

16. Se anotará el total del pago por los servicios de agua y/o drenaje. 

 

 

 

SIMBOLOGÍA 
Para la elaboración de los diagramas se utilizaron símbolos o figuras que 

representan a cada persona, puesto o unidad administrativa que tiene relación con 

el procedimiento, lo cual se presenta por medio de columnas verticales. Las formas 

de representación fueron en consideración a la simbología siguiente: 

Símbolo de 

diagrama de 

flujo 

Nombre Descripción 

 

 

 

 

 

 

 
símbolo de proceso 

También conocido como "símbolo de acción", esta figura 

representa un proceso, una acción o una función. Es el símbolo 

más ampliamente usado en los diagramas de flujo. 

 

 

 

 

 
Símbolo de inicio y fin 

También conocido como "símbolo terminador", este símbolo 

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. 

 

 

 
Símbolo de documento 

Más específicamente, representa la entrada o la salida de un 
documento. 

Algunos ejemplos de entradas son recibir un informe, un mensaje 

de correo electrónico o un pedido. Algunos ejemplos de salida 

que usan un símbolo de documento incluyen generar una 

presentación, un memo o 

una carta. 

 

 

 

 

 
Símbolo de documentos múltiples 

 

 

 
Representa documentos o informes múltiples. 

 Línea de flujo Indica el orden de ejecución de operaciones 
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:  

PROCEDIMIENTO 2: TOMA DE LECTURA DE CONSUMO 

OBJETIVO:  
Llevar a cabo la correcta aplicación de la normatividad vigente para la recaudación 

de los ingresos del Organismo, la contratación, medición, que incidan en el cobro 

de los servicios de agua potable y drenaje y en general. 

REFERENCIAS: 
• Constitución Política 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 número 52, y sus reformas 

adicionales. 

• Ley Orgánica Municipal del Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado 

de México, 2 de marzo de 1993, Decreto número 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 Público Descentralizado para la Prestación 

de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de 

Amecameca, fecha de modificación, enero del 2025. 

• Bando Municipal de Amecameca 

 

DEFINICIONES: 
Auditor y/o inspector: Se refiere a la servidora pública o servidor público que 

labora en la Gerencia de Comercialización del organismo del agua designado para 

brindar servicios y atención a la población de manera presencial para servicio de 

convenios de pago, solicitud de servicios de camión de agua y/o pipa y/o contratos 

de agua y /o drenaje, proporcionándole la orientación y asesoría suficiente para 

resolver sus dudas y/o consultas conforme al tipo de servicio que requiera. 

Asesoría y orientación: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente 

de Gerencia de Comercialización con respecto al servicio de convenios de pago, 

solicitud de servicios de camión de agua y/o pipa y/o contratos de agua y /o drenaje 

que se presentan y sobre dudas y/o consultas que refieren los usuarios, por contar 

a la mano con la información suficiente para resolver las dudas y/o consultas 

realizadas por las y los contribuyentes. 
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Atención 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 área o áreas administrativas del organismo. 

Contingencia: Se refiere a toda situación extraordinaria que afecte la operación 

normal del Organismo del Agua, principalmente al aumento considerable de 

contribuyentes en el mismo para su atención personalizada, la ausencia de personal 

u otros como las fallas en el suministro de energía eléctrica, en el funcionamiento 

de los sistemas informáticos o en la conexión telefónica. 

Contribuyente y/o usuario: Es la persona física o jurídica 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 económica o patrimonio el incumplimiento o la omisión a las mismas. 

Duda y/o consulta: Es la expresión de una inquietud o petición de las y los 

contribuyentes y servidores públicos con relación a los trámites y servicios que 

brinda la Gerencia de Comercialización del Organismo del Agua. 

Información: Son los datos, registros, informes, legislación y documentos que 

posee la Dirección 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 público 

debe aplicar durante la atención a las o los contribuyentes, y están contenidos en el 

“Protocolo de Atención” 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 

Comercialización. 

RESULTADOS:  
Asistencia a los contribuyentes con el fin de apoyarlos en sus trámites de agua, 

drenaje y alcantarillado del Organismo del Agua. 

POLÍTICAS:  
 El horario de toma de lectura, será de 09:00 a 16:00 horas de lunes a viernes y 

de 09:00 a 13:00 horas los días sábados 
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• La o el Gerente de Comercialización deberá coordinar y establecer métodos y 

esquemas de trabajo que permitan brindar asesoría 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 deberá elaborar informes y estadísticas con base en 

la recepción de los diferentes servicios que llegan al Organismo del Agua de 

manera presencial. 

• La o el Auditor y/o inspector deberá brindar atención 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 Comercialización verificará que la o el Auditor y/o inspector brinden 

la asesoría vía presencial en tiempo y forma a las y los contribuyentes en el 

organismo del Agua. 

• La o el Auditor y/o inspector durante la atención a las y los contribuyentes 

deberán apegarse al “Protocolo de Atención para los usuarios”. 

• La o el Auditor y/o inspector, deberá canalizar los servicios al Gerente de 

Comercialización en turno. 

• Si los servicios no son competencia del organismo del Agua, se canalizará al área 

competente para su resolución, la o el Auditor y/o inspector deberán informar a 

la o al contribuyente el número de trámite 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 
Comercialización 

Área responsable: Gerencia de 
Comercialización 

Descripción de la actividad 

No. 

de 

paso 
Responsable  Nombre de la actividad Desarrollo de la actividad 

1 
El Gerente de 

Comercialización 
Entrega de padrón para 

verificación de tomas 

Toma del padrón de 

usuarios y se lo entrega al 

Auditor y/o inspector para 

hacer la verificación de 

tomas de agua 

correspondiente 

2 

El o al Auditor 
y/o inspector  
 

Traslado al domicilio para 

realización de toma de 

lectura 

Se traslada a los 

domicilios de los usuarios 

con toma para la lectura 

del mismo. 

3 
El o al Auditor 
y/o inspector  
 

Identificación del auditor 
y/o inspector 

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

4 
La o el 
contribuyente 

Autorización para realizar 
toma de lectura 

El usuario da autorización 
para que se haga la toma de 
lectura correspondiente 

5 

El o al Auditor 
y/o inspector  
 

Requerimiento de pago 

Elaboración de 
requerimiento de pago 

6 
El o al Auditor 
y/o inspector  

Notificación de pago 

Notificación del pago al 
usuario 

7 

La o el 
contribuyente 

 
Realización de pago 

Usuario acude a realizar 
pago ante la Gerencia de 
Administración y Finanzas 
 

FIN DEL PROCEDIMIENTO. 
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DIAGRAMACIÓN: 

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: TOMA DE LECTURA DE 

CONSUMO 

 

 

 

CONTRIBUYENTE Y/O 
SERVIDOR PÚBLICO 

 
AUDITOR Y/O INSPECTOR  

GERENCIA DE 
COMERCIALIZACIÓN 
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FORMATOS E INSTRUCTIVOS: 
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SIMBOLOGÍA 
Para la elaboración de los diagramas se utilizaron símbolos o figuras que 

representan a cada persona, puesto o unidad administrativa que tiene relación con 

el procedimiento, lo cual se presenta por medio de columnas verticales. Las formas 

de representación fueron en consideración a la simbología siguiente: 

 
Símbolo de 

diagrama deflujo 

 
Nombre 

 
Descripción 

 

 

 

 

 

 

 
Símbolo de proceso 

 
También conocido como "símbolo de acción", esta figura 

representa un proceso, una acción o una función. Es el símbolo 

más ampliamente usado en los diagramas de flujo. 

 

 

 

 

 

 

 
Símbolo de inicio y fin 

También conocido como "símbolo terminador", este símbolo 

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. 

 

 

 

 

 

 

 
Símbolo de documento 

Más específicamente, representa la entrada o la salida de un 
documento. 

Algunos ejemplos de entradas son recibir un informe, un 

mensaje de correo electrónico o un pedido. Algunos ejemplos de 

salida que usan un símbolo de documento incluyen generar una 

presentación, un memo o 

una carta. 

 

 

 

 

 

 

 
Símbolo de documentos múltiples 

 

 
Representa documentos o informes múltiples. 

 Línea de flujo Indica el orden de ejecución de operaciones 
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO 

PROCEDIMIENTO 3: FACTIBILIDAD DE SERVICIOS PARA 

CONEXIÓN DE AGUA Y/O DRENAJE 

 

OBJETIVO:  
Llevar a cabo la correcta aplicación de la normatividad vigente para la factibilidad 

de servicios para la conexión de agua y/o drenaje. 

 

REFERENCIAS: 
• Constitución Política 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 número 52, y sus reformas 

adicionales. 

• Ley Orgánica Municipal del Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado 

de México, 2 de marzo de 1993, Decreto número 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 Público Descentralizado para la Prestación 

de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de 

Amecameca, fecha de modificación, enero del 2025. 

• Bando Municipal de Amecameca 

 

DEFINICIONES: 
Auxiliar de operación: Se refiere a la servidora pública o servidor público que 

labora en la Gerencia de Operación y Mantenimiento del organismo del agua 

designado para brindar servicios y atención a la población de manera presencial 

para servicio de cambios de ramal, reparación de fugas y demás trabajos de 

fontanería, proporcionándole la orientación y asesoría 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 realización con calidad y con el 

organismo del agua. 
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Fontanero: Encargado de realizar los trabajos en campo para el óptimo 

funcionamiento de las líneas y redes de Agua Potable a cargo del Sistema, con 

calidad y con el tiempo de respuesta que demanda la comunidad. 

Asesoría y orientación: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente 

de Gerencia de Operación y Mantenimiento con respecto al servicio de cambios de 

ramal, reparación de fugas y demás trabajos de fontanería que se presentan y sobre 

dudas y/o consultas que refieren los usuarios, por contar a la mano con la 

información suficiente para resolver las dudas y/o consultas realizadas por las y los 

contribuyentes. 

Atención 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 área o áreas administrativas del organismo. 

Contingencia: Se refiere a toda situación extraordinaria que afecte la operación 

normal del Organismo del Agua, principalmente al aumento considerable de 

contribuyentes en el mismo para su atención personalizada, la ausencia de personal 

u otros como las fallas en el suministro de energía eléctrica, en el funcionamiento 

de los sistemas informáticos o en la conexión telefónica. 

Contribuyente y/o usuario: Es la persona física o jurídica 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 económica o patrimonio el incumplimiento o la omisión a las mismas. 

Duda y/o consulta: Es la expresión de una inquietud o petición de las y los 

contribuyentes y servidores públicos con relación a los trámites y servicios que 

brinda la Gerencia de Operación y Mantenimiento del Organismo del Agua. 

Información: Son los datos, registros, informes, legislación y documentos que 

posee la Gerencia de Operación 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 público 

debe aplicar durante la atención a las o los contribuyentes, y están contenidos en el 

“Protocolo de Atención” vigente. 

INSUMOS: 
- Formato de factibilidad de servicios para conexión de agua y/o drenaje 
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RESULTADOS:  
Asistencia a los contribuyentes con el fin de apoyarlos en sus trámites de agua, 

drenaje y alcantarillado del Organismo del Agua, que darán como resultado la 

factibilidad de agua y/o drenaje para posteriormente suscribir el contrato respectivo. 

 

POLÍTICAS:  

 El horario de elaboración de contratos, será de 07:00 a 14:00 horas de lunes a 

viernes y de 07:00 a 12:00 horas los días sábados 
• La o el Gerente de Operación y Mantenimiento deberá coordinar y establecer 

métodos y esquemas de trabajo que permitan brindar asesoría suficiente y 

satisfactoria a las y los contribuyentes de manera presencial por el Servicio de 

cambios de factibilidad de servicios de conexión de agua y/o drenaje con el 

organismo del agua. 

• La o el Auxiliar de Operación deberá elaborar informes y estadísticas con base 

en la recepción de las factibilidades que llegan al Organismo del Agua de manera 

presencial. 

• El o la jefe de cuadrilla deberá realizar la factibilidad de los servicios que se 

contratarán 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 conexión de agua y /o drenaje que 

requerirá el contribuyente. 

• La o el Auxiliar de Operación, deberá canalizar las factibilidades al Gerente de 

Operación y Mantenimiento en turno. 
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DESARROLLO: 
Nombre de la actividad: FACTIBILIDAD DE SERVICIOS PARA CONEXIÓN DE AGUA 
Y/O DRENAJE 

Unidad administrativa: Gerencia de 
Comercialización 

Área responsable: Gerencia de 
Comercialización 

Descripción de la actividad 

No. 

de 

paso 
Responsable  Nombre de la actividad Desarrollo de la actividad 

1 La o el contribuyente Solicitud de contrato 

 

Usuario solicita contrato por servicios 

de agua y/o drenaje 

2 

El o la Gerente de 
Comercialización   
 

Solicitud de estudio de factibilidad 

Solicita un estudio de factibilidad a la 

Gerencia de Operación y 

Mantenimiento 

3 
El o la Gerente de 
Operación y 
Mantenimiento 

Orden para asignación de brigada 

Da la orden de factibilidad al auxiliar de 
operación para que asigne la brigada 
correspondiente a través del jefe de 
cuadrilla en turno 

4 Auxiliar de operación   Orden de trabajo 
Gira la orden de trabajo al jefe de 
cuadrilla quien se traslada a realizar la 
factibilidad correspondiente 

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

6 Auxiliar de operación   Resultados de estudio de factibilidad 

Recibe la factibilidad de los servicios de 
agua y /o drenaje y lo pasa al Gerente de 
operación y Mantenimiento para 
elaboración del dictamen 

7 

El o la Gerente de 
Operación y 
Mantenimiento 

Elaboración de dictamen  
Realizara el dictamen de factibilidad de los 
servicios de agua y /o drenaje y lo pasa a 
El o la Gerente de Comercialización   

8 

El o la Gerente de 
Comercialización   
 

Solicitud de visto bueno y autorización 

En caso de que el dictamen sea positivo 
se da visto bueno al Director(a) General 
para realizar el contrato de los servicios de 
agua y /o drenaje, en caso de dictamen 
negativo se rechaza el realizar el contrato 
y se notifica al contribuyente. 
 

9 Director/a General Visto bueno y autorización 
Da el visto bueno de los servicios de 
agua y /o drenaje,  
 

10 La o el contribuyente Notificación  

Recibe no notificación donde en caso de 
dictamen negativo se rechaza el realizar 
el contrato y se notifica al contribuyente y 
en caso positivo de pasa para realizar 
contrato de servicios de agua y/o drenaje  
FIN DEL PROCEDIMIENTO. 
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1 
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5 

6 7 
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DIAGRAMACIÓN: 
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: FACTIBILIDAD DE SERVICIOS PARA 

CONEXIÓN DE AGUA Y/O DRENAJE 

CONTRIBUYENTE 
Y/O SERVIDOR 

PÚBLICO 
 
 

GERENCIA DE 
COMERCIALIZACIÓN 

GERENCIA DE 
OPERACIÓN Y 

MANTENIMIENTO 

AUXILIAR DE 
OPERACIÓN 

JEFE DE 
CUADRILLA 

DIRECTOR(A) 
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FORMATOS E INSTRUCTIVOS:  

 

INSTRUCTIVO DE LLENADO 

1. Se anotará la fecha de solicitud 

2. Se anotará la el nombre y domicilio del solicitante 

3. Se anotará los datos del inmueble donde se realizará la factibilidad 

4. Se anotarán los documentos que presenta el solicitante (recibo de pago de 

agua al corriente, recibos de pago de agua de 5 años anteriores, copia de 

boleta predial, copia de escritura pública y/o compraventa, copia de traslado 

de dominio, copia de identificación oficial con fotografía, croquis de ubicación, 

fotografía del predio, carta poder cuando el trámite lo realice un tercero) 

5. Se firmará por el usuario y personal de OPDAAS el contrato 
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SIMBOLOGÍA 
Para la elaboración de los diagramas se utilizaron símbolos o figuras que 

representan a cada persona, puesto o unidad administrativa que tiene relación con 

el procedimiento, lo cual se presenta por medio de columnas verticales. Las formas 

de representación fueron en consideración a la simbología siguiente: 

 
Símbolo de 

diagrama deflujo 

 
Nombre 

 
Descripción 

 

 

 

 

 

 

 
Símbolo de proceso 

 
También conocido como "símbolo de acción", esta figura 

representa un proceso, una acción o una función. Es el símbolo 

más ampliamente usado en los diagramas de flujo. 

 

 

 

 

 

 

 
Símbolo de inicio y fin 

También conocido como "símbolo terminador", este símbolo 

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. 

 

 

 

 

 

 

 
Símbolo de documento 

Más específicamente, representa la entrada o la salida de un 
documento. 

Algunos ejemplos de entradas son recibir un informe, un 

mensaje de correo electrónico o un pedido. Algunos ejemplos de 

salida que usan un símbolo de documento incluyen generar una 

presentación, un memo o 

una carta. 

 

 

 

 

 

 

 
Símbolo de documentos múltiples 

 

 

 
Representa documentos o informes múltiples. 

 Línea de flujo Indica el orden de ejecución 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 aplicación de la normatividad vigente para expedición de 

certificado de no adeudo y/o constancia de no registro de agua y/o drenaje. 

 

REFERENCIAS: 
• Constitución Política 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 número 52, y sus reformas 

adicionales. 

• Ley Orgánica Municipal del Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado 

de México, 2 de marzo de 1993, Decreto número 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 Público Descentralizado para la Prestación 

de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de 

Amecameca, fecha de modificación, enero del 2025. 

• Bando Municipal de Amecameca 

 

DEFINICIONES: 
Auxiliar administrativo: Se refiere a la servidora pública o servidor público que 

labora en la Gerencia de Comercialización del organismo del agua designado para 

brindar servicios y atención a la población de manera presencial para servicio de 

cobros, certificados de no adeudo, constancias de no servicios y cambios de 

propietario, proporcionándole la orientación y asesoría suficiente para resolver sus 

dudas y/o consultas conforme al tipo de servicio que requiera. 

Asesoría y orientación: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente 

de Gerencia de Comercialización 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 información suficiente para resolver las dudas y/o consultas realizadas 

por las y los contribuyentes. 

Atención 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 área o áreas administrativas del organismo. 

Contribuyente y/o usuario: Es la persona física o jurídica 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 económica o patrimonio el incumplimiento o la omisión a las mismas. 

Duda y/o consulta: Es la expresión de una inquietud o petición de las y los 

contribuyentes y servidores públicos con relación a los trámites y servicios que 

brinda la Gerencia de Comercialización del Organismo del Agua. 

Información: Son los datos, registros, informes, legislación y documentos que 

posee la Gerencia de Comercialización 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 público 

debe aplicar durante la atención a las o los contribuyentes, y están contenidos en el 

“Protocolo de Atención” 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 trámites de agua, 

drenaje y alcantarillado del Organismo del Agua, que darán como resultado el 

certificado de no adeudo y/o constancia de no servicio de agua y drenaje expedido 

por la Gerencia de Comercialización. 
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POLÍTICAS:  

 El horario de elaboración de contratos, será de 09:00 a 16:00 horas de lunes a 

viernes y de 09:00 a 13:00 horas los días sábados 
 La o el Gerente de comercialización deberá coordinar y establecer métodos y 

esquemas de trabajo que permitan brindar asesoría 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. 

 La o el Auxiliar administrativo deberá hacer la búsqueda exhaustiva para ver si 

el solicitante tiene adeudo o servicio con el Organismo del Agua de manera 

presencial. 

 La o el Gerente de comercialización, 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 
Comercialización 

Área responsable: Gerencia de 
Comercialización 

Descripción de la actividad 

No. 

de 

paso 
Responsable  Nombre de la actividad Desarrollo de la actividad 

1 
La o el 
contribuyente 

Solicitud de certificado 

 

Usuario solicita certificado 

de no adeudo y/o 

constancia de no servicio 

de agua y/o drenaje 

2 

El o la Auxiliar 
administrativo 
 

Recepción y búsqueda de 

adeudos 

Recibe la solicitud y hace 

la búsqueda exhaustiva 

para revisar que no haya 

adeudo y/o servicio a 

nombre del solicitante 

(contribuyente) 

3 
El o la Gerente 
de 
Comercialización 

Elaboración y firma  

Recibe los resultados de la 
búsqueda, posteriormente 
elabora y firma el certificado 
y/o constancia de no 
adeudo y/o constancia de 
no servicio de agua y/o 
drenaje 

4 

El o la Auxiliar 
administrativo 
 

Recepción de certificado 
y/o constancia 

Recibe el certificado y/o 
constancia de no adeudo 
y/o constancia de no 
servicio de agua y/o drenaje 
para ser entregado al 
solicitante (contribuyente). 

5 
La o el 
contribuyente 

Entrega de certificado y/o 
constancia 

Recibe el certificado y/o 
constancia de no adeudo 
y/o constancia de no 
servicio de agua y/o drenaje  
FIN DEL 
PROCEDIMIENTO. 
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Solicitante/contribuyente Auxiliar administrativo 
Gerente de 

Comercialización 

   

1 
2 3 

4 5 

 

DIAGRAMACIÓN: 
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: CERTIFICADO DE NO ADEUDO DE AGUA Y 

DRENAJE, CONSTANCIA DE NO REGISTRO Y NO SERVICIO DE AGUA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FORMATOS E INSTRUCTIVOS:  

 

INSTRUCTIVO DE LLENADO 

1. Se anotará la fecha de solicitud 

2. Se anotará la el nombre y domicilio del solicitante 

3. Se anotará los datos del inmueble  

4. Se anotarán los documentos que presenta el solicitante (recibo de pago de agua al corriente, 

recibos de pago de agua de 5 años anteriores, copia de boleta predial, copia de escritura pública 

Inicio  

Solicitud de 

certificado y/o 

constancia 

Recepción y búsqueda 

de adeudos Elaboración y firma 

Entrega de certificado 

y/o constancia 

Fin   

Recepción de 

certificado y/o 

constancia 
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y/o compraventa, copia de traslado de dominio, copia de identificación oficial con fotografía, 

croquis de ubicación, fotografía del predio, carta poder cuando el trámite lo realice un tercero) 

5. Se expedirá el certificado de no adeudo y/o constancia de no servicio de agua y drenaje por 

parte del Gerente de Comercialización. 

SIMBOLOGÍA 
Para la elaboración de los diagramas se utilizaron símbolos o figuras que 

representan a cada persona, puesto o unidad administrativa que tiene relación con 

el procedimiento, lo cual se presenta por medio de columnas verticales. Las formas 

de representación fueron en consideración a la simbología siguiente: 

 
Símbolo de 

diagrama deflujo 

 
Nombre 

 
Descripción 

 

 

 

 

 

 

 
Símbolo de proceso 

 
También conocido como "símbolo de acción", esta figura 

representa un proceso, una acción o una función. Es el símbolo 

más ampliamente usado en los diagramas de flujo. 

 

 

 

 

 

 

 
Símbolo de inicio y fin 

También conocido como "símbolo terminador", este símbolo 

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. 

 Línea de flujo Indica el orden de ejecución de operaciones 
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: 

PROCEDIMIENTO 5: CAMBIO DE PROPIETARIO DEL SERVICIO DE 

AGUA Y/O DRENAJE. 

 

OBJETIVO:  
Llevar a cabo la correcta aplicación de la normatividad vigente para el cambio de 

propietario de servicios de agua y/o drenaje. 

 

REFERENCIAS: 
• Constitución Política 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 número 52, y sus reformas 

adicionales. 

• Ley Orgánica Municipal del Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado 

de México, 2 de marzo de 1993, Decreto número 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 Público Descentralizado para la Prestación 

de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de 

Amecameca, fecha de modificación, enero del 2025. 

• Bando Municipal de Amecameca 

 

DEFINICIONES: 
Auxiliar administrativo: Se refiere a la servidora pública o servidor público que 

labora en la Gerencia de Comercialización del organismo del agua designado para 

brindar servicios y atención a la población 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, proporcionándole la orientación y 
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asesoría suficiente para resolver sus dudas y/o consultas conforme al tipo de 

servicio que requiera. 

Asesoría y orientación: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente 

de Gerencia de Comercialización 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 información suficiente para resolver las dudas y/o consultas realizadas 

por las y los contribuyentes. 

Atención 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 área o áreas administrativas del organismo. 

Contribuyente y/o usuario: Es la persona física o jurídica 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 económica o patrimonio el incumplimiento o la omisión a las mismas. 

Duda y/o consulta: Es la expresión de una inquietud o petición de las y los 

contribuyentes y servidores públicos con relación a los trámites y servicios que 

brinda la Gerencia de Comercialización del Organismo del Agua. 

Información: Son los datos, registros, informes, legislación y documentos que 

posee la Gerencia de Comercialización 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 público 

debe aplicar durante la atención a las o los contribuyentes, y están contenidos en el 

“Protocolo de Atención” 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 trámites de agua, 

drenaje y alcantarillado del Organismo del Agua, que darán como resultado el 

cambio de propietario del servicio de agua y/o drenaje expedido por la Gerencia de 

Comercialización. 
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POLÍTICAS:  

 El horario de elaboración de contratos, será de 09:00 a 16:00 horas de lunes a 

viernes y de 09:00 a 13:00 horas los días sábados 
 La o el Gerente de comercialización deberá coordinar y establecer métodos y 

esquemas de trabajo que permitan brindar asesoría suficiente y satisfactoria a 

las y los contribuyentes de manera presencial por el Servicio cambio de 

propietario del servicio de agua y/o drenaje. 

 La o el Auxiliar administrativo deberá hacer revisión de la documentación para 

poder realizar el cambio de propietario del servicio de agua y/o drenaje. 

 La o el Gerente de comercialización, firmara el cambio de propietario del servicio 

de agua y/o drenaje respectivo. 
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DESARROLLO: 
Nombre de la actividad: CAMBIO DE PROPIETARIO DEL SERVICIO DE AGUA Y/O 
DRENAJE 

Unidad administrativa: Gerencia de 
Comercialización 

Área responsable: Gerencia de 
Comercialización 

Descripción de la actividad 

No. 

de 

paso 
Responsable  Nombre de la actividad Desarrollo de la actividad 

1 
La o el 
contribuyente 

Presentación de solicitud 

 

Usuario solicita el cambio 

de propietario del servicio 

de agua y/o drenaje 

2 

El o la Auxiliar 
administrativo 
 

Recepción y revisión de 

documentación 

Recibe la solicitud y 

documentación respectiva 

para llevar a cabo el 

cambio de propietario del 

servicio de agua y/o 

drenaje 

3 
El o la Gerente 
de 
Comercialización 

Autorización de trámite 

Recibe los resultados de la 
revisión de la 
documentación, 
posteriormente autoriza el 
cambio de propietario del 
servicio de agua y/o 
drenaje. 

4 

El o la Auxiliar 
administrativo 
 

Recepción de autorización 

Recibe la autorización y se 
lleva a cabo el cambio de 
propietario del servicio de 
agua y/o drenaje. 

5 
La o el 
contribuyente 

Entrega de cambio de 
propietario 

Recibe el cambio de 
propietario del servicio de 
agua y/o drenaje. 
FIN DEL 
PROCEDIMIENTO. 
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Solicitante/contribuyente Auxiliar administrativo 
Gerente de 

Comercialización 

   

1 2 

3 

4 5 

 

DIAGRAMACIÓN: 
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: CAMBIO DE PROPIETARIO DEL SERVICIO DE 

AGUA Y/O DRENAJE  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FORMATOS E INSTRUCTIVOS:  

 

INSTRUCTIVO DE LLENADO 

1. Se anotará la fecha de solicitud 

2. Se anotará los datos del nuevo propietario 

3. Se anotará los datos del anterior propietario 

4. Se anotarán los datos de la operación (motivo del cambio de propietario) 

5. Se anotarán la identificación del nuevo propietario 

6. Se firmará por el solicitante y pondrá su huella dactilar del pulgar derecho. 
 

Inicio  

Presentación 

de solicitud 

Recepción y revisión de 

documentación. Autorización de trámite 

Entrega de cambio de 

propietario 

Fin   

Recepción de 

autorización 
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SIMBOLOGÍA 
Para la elaboración de los diagramas se utilizaron símbolos o figuras que 

representan a cada persona, puesto o unidad administrativa que tiene relación con 

el procedimiento, lo cual se presenta por medio de columnas verticales. Las formas 

de representación fueron en consideración a la simbología siguiente: 

 
Símbolo de 

diagrama deflujo 

 
Nombre 

 
Descripción 

 

 

 

 

 

 
Símbolo de proceso 

 
También conocido como "símbolo de acción", esta figura 

representa un proceso, una acción o una función. Es el símbolo 

más ampliamente usado en los diagramas de flujo. 

 

 

 

 

 

 
Símbolo de documentos múltiples 

 

 

 
Representa documentos o informes múltiples. 

 Línea de flujo Indica el orden de ejecución de operaciones 
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: 

PROCEDIMIENTO 6: AUTORIZACIÓN DE CONTRATOS DE AGUA 

Y/O DRENAJE 

 

OBJETIVO:  
Llevar a cabo la correcta aplicación de la normatividad vigente para la recaudación 

de los ingresos del Organismo, la contratación, medición, que incidan en el cobro 

de los servicios de agua potable y drenaje y en general. 

 

REFERENCIAS: 
• Constitución Política 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 número 52, y sus reformas 

adicionales. 

• Ley Orgánica Municipal del Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado 

de México, 2 de marzo de 1993, Decreto número 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 Público Descentralizado para la Prestación 

de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de 

Amecameca, fecha de modificación, enero del 2025. 

• Bando Municipal de Amecameca 

 

DEFINICIONES: 
Auditor y/o inspector: Se refiere a la servidora pública o servidor público que 

labora en la Gerencia de Comercialización del organismo del agua designado para 

brindar servicios y atención a la población de manera presencial para servicio de 

convenios de pago, solicitud de servicios de camión de agua y/o pipa y/o contratos 

de agua y /o drenaje, proporcionándole la orientación y asesoría suficiente para 

resolver sus dudas y/o consultas conforme al tipo de servicio que requiera. 
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Asesoría y orientación: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente 

de Gerencia de Comercialización con respecto al servicio de convenios de pago, 

solicitud de servicios de camión de agua y/o pipa y/o contratos de agua y /o drenaje 

que se presentan y sobre dudas y/o consultas que refieren los usuarios, por contar 

a la mano con la información suficiente para resolver las dudas y/o consultas 

realizadas por las y los contribuyentes. 

Atención 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 área o áreas administrativas del organismo. 

Contingencia: Se refiere a toda situación extraordinaria que afecte la operación 

normal del Organismo del Agua, principalmente al aumento considerable de 

contribuyentes en el mismo para su atención personalizada, la ausencia de personal 

u otros como las fallas en el suministro de energía eléctrica, en el funcionamiento 

de los sistemas informáticos o en la conexión telefónica. 

Contribuyente y/o usuario: Es la persona física o jurídica 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 económica o patrimonio el incumplimiento o la omisión a las mismas. 

Duda y/o consulta: Es la expresión de una inquietud o petición de las y los 

contribuyentes y servidores públicos con relación a los trámites y servicios que 

brinda la Gerencia de Comercialización del Organismo del Agua. 

Información: Son los datos, registros, informes, legislación y documentos que 

posee la Dirección 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 público 

debe aplicar durante la atención a las o los contribuyentes, y están contenidos en el 

“Protocolo de Atención” vigente. 

INSUMOS: 
- Formato de factibilidad de servicios para conexión 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 Comercialización. 
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RESULTADOS:  
Asistencia a los contribuyentes con el fin de apoyarlos en sus trámites de agua, 

drenaje y alcantarillado del Organismo del Agua. 

POLÍTICAS:  

• El horario de elaboración de contratos, será de 09:00 a 16:00 horas de lunes a 

viernes y de 09:00 a 13:00 horas los días sábados 
• La o el Gerente de Comercialización deberá coordinar y establecer métodos y 

esquemas de trabajo que permitan brindar asesoría 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 deberá elaborar informes y estadísticas con base en 

la recepción de los diferentes servicios que llegan al Organismo del Agua de 

manera presencial. 

• La o el Auditor y/o inspector deberá brindar atención 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 Comercialización verificará que la o el Auditor y/o inspector brinden 

la asesoría vía presencial en tiempo y forma a las y los contribuyentes en el 

organismo del Agua. 

• La o el Auditor y/o inspector durante la atención a las y los contribuyentes 

deberán apegarse al “Protocolo de Atención para los usuarios”. 

• La o el Auditor y/o inspector, deberá canalizar los servicios al Gerente de 

Comercialización en turno. 

• Si los servicios no son competencia del organismo del Agua, se canalizará al área 

competente para su resolución, la o el Auditor y/o inspector deberán informar a 

la o al contribuyente el número de trámite asignado a su documento para su 

seguimiento. 
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DESARROLLO: 
Nombre de la actividad: AUTORIZACIÓN DE CONTRATOS DE AGUA Y/O DRENAJE 

Unidad administrativa: Gerencia de 
Comercialización 

Área responsable: Gerencia de 
Comercialización 

Descripción de la actividad 

No. 

de 

paso 
Responsable  Nombre de la actividad Desarrollo de la actividad 

1 

La o el 
contribuyente 

 
Solicitud de contrato  

 

Usuario solicita contrato por 

servicios de agua y/o drenaje 

2 

El o la Gerente 
de 
Comercialización   
 

Solicitud de factibilidad 

Solicita un estudio de 

factibilidad a la Gerencia de 

Operación y Mantenimiento 

3 
El o la Gerente 
de Operación y 
Mantenimiento 

Dictamen de factibilidad 

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

4 

El o la Gerente 
de 
Comercialización   

Valoración para visto bueno 

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

5 
Director General 
 

Visto bueno 

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

6 
La o el 
contribuyente 

Realización de pago 

Usuario acude a realizar pago 
ante la Gerencia de 
Administración y Finanzas 

7 

El o la Gerente 
de 
Comercialización   

Expedición de contrato 

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

8 

El o la Gerente 
de Operación y 
Mantenimiento 

Realización de conexión 

Lleva a cabo la obra de 
conexión a la red de agua y/o 
drenaje 
 
FIN DEL PROCEDIMIENTO. 
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1 2 
3 

4 5 

6 

7

2 

8 

 

 

 

DIAGRAMACIÓN: 
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: AUTORIZACIÓN DE CONTRATOS DE AGUA 

Y/O DRENAJE 

 

CONTRIBUYENTE Y/O 

SERVIDOR PÚBLICO 

 
AUDITOR 

Y/O 
INSPECTOR 

GERENCIA DE 
COMERCIALIZACIÓN 

GERENCIA DE 
OPERACIÓN Y 

MANTENIMIENTO 
DIRECTOR GENERAL 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
                              
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

                  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

       
          SI         NO 

 

Expedición 

de contrato 

Solicita un estudio de 

factibilidad 
Solicitud contrato 

INICIO  

FIN  

Realización de 

pago 

Visto 

bueno 
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red de agua y/o 

drenaje  

Dictamen de 

factibilidad 

Valoración para visto 

bueno 
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FORMATOS E INSTRUCTIVOS:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

INSTRUCTIVO DE LLENADO 

1. Se anotará el número de contrato 

2. Se anotará la fecha de suscripción del contrato 

3. Se anotará el nombre y domicilio del usuario que suscribe el contrato 

4. Se anotará los pagos y la fecha que se hará de los mismos 

5. Se firmará por el usuario y personal de OPDAAS el contrato 
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SIMBOLOGÍA 
Para la elaboración de los diagramas se utilizaron símbolos o figuras que 

representan a cada persona, puesto o unidad administrativa que tiene relación con 

el procedimiento, lo cual se presenta por medio de columnas verticales. Las formas 

de representación fueron en consideración a la simbología siguiente: 

 
Símbolo de 

diagrama deflujo 

 
Nombre 

 
Descripción 

 

 

 

 

 

 

 
Símbolo de proceso 

 
También conocido como "símbolo de acción", esta figura 

representa un proceso, una acción o una función. Es el símbolo 

más ampliamente usado en los diagramas de flujo. 

 

 

 

 

 

 

 
Símbolo de inicio y fin 

También conocido como "símbolo terminador", este símbolo 

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. 

 

 

 

 

 

 

 
Símbolo de decisión 

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

Para fines de mayor claridad y entendimiento, se describirá 
brevemente en el centro del símbolo lo que va a suceder o la 
oración que describa la determinación que se está tomando, 
cerrándose con el signo de interrogación. 

 Línea de flujo Indica el orden de ejecución de operaciones 

 

 

 

 

 

 

 

 



Organismo Público Descentralizado para la Prestación de los Servicios 
de Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento del 

Municipio de Amecameca 
 

 

 

52 

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: 

PROCEDIMIENTO 7: ELABORACIÓN DE CONVENIOS DE PAGO 

 

OBJETIVO:  
Llevar a cabo la correcta aplicación de la normatividad vigente para la recaudación 

de los ingresos del Organismo, la contratación, convenios, medición, que incidan en 

el cobro de los servicios de agua potable y drenaje y en general. 

 

REFERENCIAS: 
• Constitución Política 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 número 52, y sus reformas 

adicionales. 

• Ley Orgánica Municipal del Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado 

de México, 2 de marzo de 1993, Decreto número 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 Público Descentralizado para la Prestación 

de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de 

Amecameca, fecha de modificación, enero del 2025. 

• Bando Municipal de Amecameca 

 

DEFINICIONES: 
Auditor y/o inspector: Se refiere a la servidora pública o servidor público que 

labora en la Gerencia de Comercialización del organismo del agua designado para 

brindar servicios y atención a la población de manera presencial para servicio de 

convenios de pago, solicitud de servicios de camión de agua y/o pipa y/o contratos 

de agua y /o drenaje, proporcionándole la orientación y asesoría suficiente para 

resolver sus dudas y/o consultas conforme al tipo de servicio que requiera. 

Asesoría y orientación: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente 

de Gerencia de Comercialización con respecto al servicio de convenios de pago, 

solicitud de servicios de camión de agua y/o pipa y/o contratos de agua y /o drenaje 

que se presentan y sobre dudas y/o consultas que refieren los usuarios, por contar 
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a la mano con la información suficiente para resolver las dudas y/o consultas 

realizadas por las y los contribuyentes. 

Atención 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 área o áreas administrativas del organismo. 

Contingencia: Se refiere a toda situación extraordinaria que afecte la operación 

normal del Organismo del Agua, principalmente al aumento considerable de 

contribuyentes en el mismo para su atención personalizada, la ausencia de personal 

u otros como las fallas en el suministro de energía eléctrica, en el funcionamiento 

de los sistemas informáticos o en la conexión telefónica. 

Contribuyente y/o usuario: Es la persona física o jurídica 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 económica o patrimonio el incumplimiento o la omisión a las mismas. 

Duda y/o consulta: Es la expresión de una inquietud o petición de las y los 

contribuyentes y servidores públicos con relación a los trámites y servicios que 

brinda la Gerencia de Comercialización del Organismo del Agua. 

Información: Son los datos, registros, informes, legislación y documentos que 

posee la Gerencia de Comercialización 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 público 

debe aplicar durante la atención a las o los contribuyentes, y están contenidos en el 

“Protocolo de Atención” 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 Comercialización. 

RESULTADOS:  
Asistencia a los contribuyentes con el fin de apoyarlos en sus trámites de agua, 

drenaje y alcantarillado del Organismo del Agua. 
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POLÍTICAS:  
• El horario de suscripción de convenios de pago, será de 09:00 a 16:00 horas de 

lunes a viernes y de 09:00 a 13:00 horas los días sábados.  

• La o el Gerente de Comercialización deberá coordinar y establecer métodos y 

esquemas de trabajo que permitan brindar asesoría 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 deberá elaborar informes y estadísticas con base 

en la recepción de los diferentes servicios que llegan al Organismo del Agua de 

manera presencial. 

• La o el Auditor y/o inspector deberá brindar atención 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 Comercialización verificará que la o el Auditor y/o inspector 

brinden la asesoría vía presencial en tiempo y forma a las y los contribuyentes 

en el organismo del Agua. 

• La o el Auditor y/o inspector durante la atención a las y los contribuyentes 

deberán apegarse al “Protocolo de Atención para los usuarios”. 

• La o el Auditor y/o inspector, deberá canalizar los servicios al Gerente de 

Comercialización en turno. 

• Si los servicios no son competencia del organismo del Agua, se canalizará al 

área competente para su resolución, la o el Auditor y/o inspector deberán 

informar a la o al contribuyente el número de trámite asignado a su documento 

para su seguimiento. 
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DESARROLLO: 
Nombre de la actividad: ELABORACIÓN DE CONVENIOS DE PAGO 

Unidad administrativa: Gerencia de 
Comercialización 

Área responsable: Gerencia de 
Comercialización 

Descripción de la actividad 

No. 

de 

paso 
Responsable  Nombre de la actividad Desarrollo de la actividad 

1 
La o el 

contribuyente 
Solicitud de convenio 

Usuario solicita Convenio 

de Pago por servicios de 

agua y/o drenaje 

2 

El o la Auditor(a) 
y/o inspector (a)   
 

Recepción de 

documentación  

Recibe la documentación 

para su análisis 

3 
El o la Gerente 
de 
Comercialización   

Remisión de 
documentación 

Remite la documentación 
para su visto bueno y 
aprobación y/o rechazo a la 
Dirección General 
 

4 
Director General 
 

Visto bueno 

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

5 

La o el 
contribuyente 

 

Realización de pago 

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

6 

El o la Gerente 
de 
Comercialización   
 

Expedición de convenio 

Expide y entrega del 
convenio de pago de agua 
y/o drenaje al contribuyente. 
 
FIN DEL 
PROCEDIMIENTO. 
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1 
2 3 

4 

5 

6 

DIAGRAMACIÓN: 
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: ELABORACIÓN DE CONVENIOS DE PAGO 
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FORMATOS E INSTRUCTIVOS: 

 

INSTRUCTIVO DE LLENADO  

6. Se anotará el número de convenio 

7. Se anotará la fecha de suscripción del convenio 

8. Se anotará el nombre y domicilio del usuario que suscribe el convenio 

9. Se anotará la deuda total del servicio 

10. Se anotará los pagos y la fecha que se hará de los mismos 

11. Se firmará por el usuario y personal de OPDAAS el convenio  
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SIMBOLOGÍA:  
Para la elaboración de los diagramas se utilizaron símbolos o figuras que 

representan a cada persona, puesto o unidad administrativa que tiene relación con 

el procedimiento, lo cual se presenta por medio de columnas verticales. Las formas 

de representación fueron en consideración a la simbología siguiente: 

 

 
Símbolo de 

diagrama deflujo 

 
Nombre 

 
Descripción 

 

 

 

 

 

 

 
Símbolo de proceso 

 
También conocido como "símbolo de acción", esta figura 

representa un proceso, una acción o una función. Es el símbolo 

más ampliamente usado en los diagramas de flujo. 

 

 

 

 

 

 

 
Símbolo de inicio y fin 

También conocido como "símbolo terminador", este símbolo 

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. 

 

 

 

 

 

 

 
Símbolo de decisión 

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

Para fines de mayor claridad y entendimiento, se describirá 
brevemente en el centro del símbolo lo que va a suceder o la 
oración que describa la determinación que se está tomando, 
cerrándose con el signo de interrogación. 

 Línea de flujo Indica el orden de ejecución de operaciones 
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: 

PROCEDIMIENTO 8: SERVICIO DE AGUA EN CAMIÓN CISTERNA 

Y/O PIPA 

 

OBJETIVO:  
Llevar a cabo la correcta aplicación de la normatividad vigente para la recaudación 

de los ingresos del Organismo, la contratación, convenios, medición, servicio, que 

incidan en el cobro de los servicios de agua potable y drenaje y en general. 

 

REFERENCIAS: 
• Constitución Política 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 número 52, y sus reformas 

adicionales. 

• Ley Orgánica Municipal del Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado 

de México, 2 de marzo de 1993, Decreto número 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 Público Descentralizado para la Prestación 

de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de 

Amecameca, fecha de modificación, enero del 2025. 

• Bando Municipal de Amecameca 

 

DEFINICIONES: 
Auditor y/o inspector: Se refiere a la servidora pública o servidor público que 

labora en la Gerencia de Comercialización del organismo del agua designado para 

brindar servicios y atención a la población de manera presencial para servicio de 

convenios de pago, solicitud de servicios de camión de agua y/o pipa y/o contratos 

de agua y /o drenaje, proporcionándole la orientación y asesoría suficiente para 

resolver sus dudas y/o consultas conforme al tipo de servicio que requiera. 

Asesoría y orientación: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente 

de Gerencia de Comercialización con respecto al servicio de convenios de pago, 
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solicitud de servicios de camión de agua y/o pipa y/o contratos de agua y /o drenaje 

que se presentan y sobre dudas y/o consultas que refieren los usuarios, por contar 

a la mano con la información suficiente para resolver las dudas y/o consultas 

realizadas por las y los contribuyentes. 

Atención 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 área o áreas administrativas del organismo. 

Contingencia: Se refiere a toda situación extraordinaria que afecte la operación 

normal del Organismo del Agua, principalmente al aumento considerable de 

contribuyentes en el mismo para su atención personalizada, la ausencia de personal 

u otros como las fallas en el suministro de energía eléctrica, en el funcionamiento 

de los sistemas informáticos o en la conexión telefónica. 

Contribuyente y/o usuario: Es la persona física o jurídica 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 económica o patrimonio el incumplimiento o la omisión a las mismas. 

Duda y/o consulta: Es la expresión de una inquietud o petición de las y los 

contribuyentes y servidores públicos con relación a los trámites y servicios que 

brinda la Gerencia de Comercialización del Organismo del Agua. 

Información: Son los datos, registros, informes, legislación y documentos que 

posee la Gerencia de Comercialización 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 público 

debe aplicar durante la atención a las o los contribuyentes, y están contenidos en el 

“Protocolo de Atención” 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 Comercialización. 
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RESULTADOS:  
Asistencia a los contribuyentes con el fin de apoyarlos en sus trámites de servicios 

de Agua en Camión Cisterna y/o Pipa del Organismo del Agua. 

 

POLÍTICAS:  
• El horario de servicios de pipa, será de 08:00 a 15:00 horas de lunes a viernes y 

de 09:00 a 12:00 horas los días sábados.  

• La o el Gerente de Comercialización deberá coordinar y establecer métodos y 

esquemas de trabajo que permitan brindar asesoría suficiente y satisfactoria a 

las y los contribuyentes de manera presencial por el Servicio de Agua en Camión 

Cisterna y/o pipa, suscritos o no con el organismo del agua. 

• La o el Auditor y/o inspector deberá elaborar informes y estadísticas con base en 

la recepción de los diferentes servicios que llegan al Organismo del Agua de 

manera presencial. 

• La o el Auditor y/o inspector deberá brindar atención 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 Comercialización verificará que la o el Auditor y/o inspector brinden 

la asesoría vía presencial en tiempo y forma a las y los contribuyentes en el 

organismo del Agua. 

• La o el Auditor y/o inspector durante la atención a las y los contribuyentes 

deberán apegarse al “Protocolo de Atención para los usuarios”. 

• La o el Auditor y/o inspector, deberá canalizar los servicios al Gerente de 

Comercialización en turno. 

• Si los servicios no son competencia del organismo del Agua, se canalizará al área 

competente para su resolución, la o el Auditor y/o inspector deberán informar a 

la o al contribuyente el número de trámite asignado a su documento para su 

seguimiento. 

 

 

 

 

 

 



Organismo Público Descentralizado para la Prestación de los Servicios 
de Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento del 

Municipio de Amecameca 
 

 

 

62 

DESARROLLO: 
Nombre de la actividad: SERVICIO DE AGUA EN CAMIÓN CISTERNA Y/O PIPA 

Unidad administrativa: Gerencia de 
Operación y Mantenimiento 

Área responsable: Gerencia de 
Operación y Mantenimiento 

Descripción de la actividad 

No. 

de 

paso 
Responsable  Nombre de la actividad Desarrollo de la actividad 

1 
La o el 
contribuyente 

Solicitud de servicio 

Usuario solicita Servicio de 

Agua en Camión Cisterna 

y/o pipa 

2 

El o la Auditor 
y/o inspector (a)    
 

Elaboración de orden de 

pago 

Levanta la orden de pago 

del servicio de Camión 

Cisterna y/o pipa 

3 
La o el 
contribuyente  

 
Pago de servicio 

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

4 
El o la Auditor 
y/o inspector    

Remisión de copia de pago 

Remite copia del pago a la 
Gerencia de Operación y 
mantenimiento para que 
haga la orden de envió a 
favor del contribuyente. 

5 

El o la Gerente 
de Operación y 
Mantenimiento 
 Asignación de brigada  

Asigna brigada de entrega y 
se dirigen a la dirección del 
contribuyente para depositar 
lo pagado en la cisterna y/o 
pipa. 
 

6 

La o el 
contribuyente 

 
Entrega de servicio 

Recibe el servicio  
 
 
FIN DEL 
PROCEDIMIENTO. 
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1 
2 

3 

4 5 

6 

DIAGRAMACIÓN: 
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: SERVICIO DE AGUA EN CAMIÓN CISTERNA 

Y/O PIPA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CONTRIBUYENTE Y/O 

SERVIDOR PÚBLICO 

 
AUDITOR 

Y/O 
INSPECTOR 

GERENCIA DE 
OPERACIÓN Y 

MANTENIMIENTO 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
                              
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Asignación 

de brigada 

Elaboración de 

orden de pago 
Solicitud de 

servicio 

Remisión de copia 

de pago 

INICIO  

FIN  

Pago de 

servicio 

Entrega de 

servicio 



Organismo Público Descentralizado para la Prestación de los Servicios 
de Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento del 

Municipio de Amecameca 
 

 

 

64 

 

FORMATOS E INSTRUCTIVOS: 
 

 

INSTRUCTIVO DE LLENADO  

1. Se anotará la fecha 

2. Se anotará el número de folio consecutivo del servicio 

3. Se anotará el o los numero de usuarios a los que se le brindará el servicio 

4. Se anotará los numero de viajes de pipa 

5. Se anotarán los viajes de pipas 

6. Se anotará el tipo de servicio que se dará (vactor, apoyo ciudadano, venta de pipa) 

7. Se anotará la ubicación donde se brindará el servicio  

8. Se anotará el nombre de la persona que reporta 

9. Se anotará la delegación donde se brindará el servicio 

10. Se anotará el número de teléfono de la persona a la que se le brindará el servicio 

11. Se firmará el reporte por quien autoriza el servicio 

12. Se anotará la brigada que dará el servicio 

13. Se anotarán las observaciones hechas por la brigada (domicilio, nombre, hora y 

firma) 

14. Se anotarán las observaciones hechas por el usuario  
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SIMBOLOGÍA:  
Para la elaboración de los diagramas se utilizaron símbolos o figuras que 

representan a cada persona, puesto o unidad administrativa que tiene relación con 

el procedimiento, lo cual se presenta por medio de columnas verticales. Las formas 

de representación fueron en consideración a la simbología siguiente: 

símbolo de 

diagrama deflujo 
Nombre Descripción 

 

 
Símbolo de proceso 

También conocido como "símbolo de acción", esta figura 

representa un proceso, una acción o una función. Es el 

símbolo más ampliamente usado en los diagramas de flujo. 

 

 

 

 

 
Símbolo de inicio y fin 

También conocido como "símbolo terminador", este símbolo 

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. 

 Línea de flujo Indica el orden de ejecución de operaciones 
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: 

PROCEDIMIETO 9: CAMBIO DE RAMAL 

 

OBJETIVO:  
Garantizar la correcta, oportuna y eficiente prestación de los servicios de agua 

potable, alcantarillado, drenaje y saneamiento, en el Municipio mediante la 

adecuada operación y mantenimiento de la infraestructura hidráulica destinada a 

este fin. 

 

REFERENCIAS: 
• Constitución Política 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 número 52, y sus reformas 

adicionales. 

• Ley Orgánica Municipal del Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado 

de México, 2 de marzo de 1993, Decreto número 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 Público Descentralizado para la Prestación 

de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de 

Amecameca, fecha de modificación, enero del 2025. 

• Bando Municipal de Amecameca 

DEFINICIONES: 
Auxiliar de operación: Se refiere a la servidora pública o servidor público que 

labora en la Gerencia de Operación y Mantenimiento del organismo del agua 

designado para brindar servicios y atención a la población de manera presencial 

para servicio de cambios de ramal, factibilidades de servicio de agua y drenaje, 

reparación de fugas y demás trabajos de fontanería, proporcionándole la orientación 

y asesoría 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 realización con calidad y con el 

organismo del agua. 
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Fontanero: Encargado de realizar los trabajos en campo para el óptimo 

funcionamiento de las líneas y redes de Agua Potable a cargo del Sistema, con 

calidad y con el tiempo de respuesta que demanda la comunidad. 

Asesoría y orientación: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente 

de Gerencia de Operación y Mantenimiento con respecto al servicio de cambios de 

ramal, factibilidades de servicio de agua y drenaje, reparación de fugas y demás 

trabajos de fontanería que se presentan y sobre dudas y/o consultas que refieren 

los usuarios, por contar a la mano con la información suficiente para resolver las 

dudas y/o consultas realizadas por las y los contribuyentes. 

Atención 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 área o áreas administrativas del organismo. 

Contingencia: Se refiere a toda situación extraordinaria que afecte la operación 

normal del Organismo del Agua, principalmente al aumento considerable de 

contribuyentes en el mismo para su atención personalizada, la ausencia de personal 

u otros como las fallas en el suministro de energía eléctrica, en el funcionamiento 

de los sistemas informáticos o en la conexión telefónica. 

Contribuyente y/o usuario: Es la persona física o jurídica 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 económica o patrimonio el incumplimiento o la omisión a las mismas. 

Duda y/o consulta: Es la expresión de una inquietud o petición de las y los 

contribuyentes y servidores públicos con relación a los trámites y servicios que 

brinda la Gerencia de Operación y Mantenimiento del Organismo del Agua. 

Información: Son los datos, registros, informes, legislación y documentos que 

posee la Gerencia de Operación 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 público 

debe aplicar durante la atención a las o los contribuyentes, y están contenidos en el 

“Protocolo de Atención” 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 Operación y 

Mantenimiento. 

RESULTADOS:  
Asistencia a los contribuyentes con el fin de apoyarlos en sus trámites de servicios 

de cambios de ramal, factibilidades de servicio de agua y drenaje, reparación de 

fugas y demás trabajos de fontanería del Organismo del Agua 

POLÍTICAS:  
• El horario de servicio, será de 07:00 a 14:00 horas de lunes a viernes y de 07:00 

a 10:00 horas los días sábados.  

• La o el Gerente de Operación y Mantenimiento deberá coordinar y establecer 

métodos y esquemas de trabajo que permitan brindar asesoría 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, reparación de 

fugas y demás trabajos de fontanería con el organismo del agua. 

• La o el Auxiliar de Operación deberá elaborar informes y estadísticas con base 

en la recepción de los diferentes servicios que llegan al Organismo del Agua de 

manera presencial. 

• La o el Auxiliar de Operación deberá brindar atención 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 Operación y Mantenimiento verificará que la o el Auxiliar de 

Operación brinden la asesoría vía presencial en tiempo y forma a las y los 

contribuyentes en el organismo del Agua. 

• La o el Auxiliar de Operación durante la atención a las y los contribuyentes 

deberán apegarse al “Protocolo de Atención para los usuarios”. 

• La o el Auxiliar de Operación, deberá canalizar los servicios al Gerente de 

Operación y Mantenimiento en turno. 

• La o el Auxiliar de Operación dará la bitácora de trabajo al jefe de cuadrilla para 

llevar a cabo los servicios diversos de fontanería con las brigadas designadas de 

fontaneros para realizar dichas tareas. 

• Si los servicios no son competencia del organismo del Agua, se canalizará al área 

competente para su resolución, la o el Auditor y/o inspector deberán informar a 

la o al contribuyente el número de trámite asignado a su documento para su 

seguimiento. 
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DESARROLLO: 
Nombre de la actividad: CAMBIO DE RAMAL 

Unidad administrativa: Gerencia de 
Operación y Mantenimiento 

Área responsable: Gerencia de 
Operación y Mantenimiento 

Descripción de la actividad 

No. 

de 

paso 
Responsable Nombre de la actividad Desarrollo de la actividad 

1 

La o el 
contribuyente 
 

Solicitud de servicio 

 

Usuario solicita Servicio de 

nuevo ramal 

2 
El o la   Auxiliar 
de Operación 

Recepción de documentos 

Se reciben los documentos 

que acreditan la propiedad del 

contribuyente para poder para 

poder realizar el servicio 

3 El o la   Auxiliar 
de Operación 

Inspección  

Realiza la inspección donde se 
llevará a cabo el nuevo ramal 
para determinar si es factible 
desarrollar el servicio. 
 

4 
El o la   Auxiliar 
de Operación 

Factibilidad  

Lleva a cabo el dictamen de 
factibilidad para después 
notificar al contribuyente para 
pagar el servicio 
correspondiente. 

5 

El o la Gerente de 
Operación y 
Mantenimiento 

Visto bueno 

Se le da visto bueno del servicio 
de cambio de ramal 
 

6 
El o la 
contribuyente 

Pago de servicio 

El usuario acude a realizar 
pago parcial ante la Gerencia 
de Administración y Finanzas  

7 

El o la   Auxiliar de 
Operación 

 
Programación de fecha 

Programa la fecha para llevar a 
cabo el cambio de ramal. 

8 
Jefe de Cuadrilla  

 
Realización de cambio de 

ramal 

Lleva a cabo el cambio de ramal 
 
FIN DEL PROCEDIMIENTO. 
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DIAGRAMACIÓN: 
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: CAMBIO DE RAMAL 

 

 

 

 

 

 

CONTRIBUYENTE 

Y/O SERVIDOR 

PÚBLICO 

 
AUXILIAR 

DE 
OPERACIÓN 

GERENCIA DE 
OPERACIÓN Y 
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FORMATOS E INSTRUCTIVOS: 

 

INSTRUCTIVO DE LLENADO 

1. Se anotará la fecha  

2. Se anotará el nombre del solicitante 

3. Se anotará el domicilio del solicitante 

4. Se anotarán los datos del inmueble donde se hará el servicio 

5. Se anotarán los documentos que presenta el solicitante (recibo de pago de agua al 

corriente, recibos de pago de agua de 5 años anteriores, copia de boleta predial, 

copia de escritura pública y/o compraventa, copia de traslado de dominio, copia de 

identificación oficial con fotografía, croquis de ubicación, fotografía del predio, carta 

poder cuando el trámite lo realice un tercero) 

6. Se firmará el documento por el solicitante. 
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SIMBOLOGÍA:  
Para la elaboración de los diagramas se utilizaron símbolos o figuras que 

representan a cada persona, puesto o unidad administrativa que tiene relación con 

el procedimiento, lo cual se presenta por medio de columnas verticales. Las formas 

de representación fueron en consideración a la simbología siguiente: 

Símbolo de diagrama 

deflujo 
Nombre Descripción 

 

 
Símbolo de proceso 

También conocido como "símbolo de acción", esta figura 

representa un proceso, una acción o una función. Es el 

símbolo más ampliamente usado en los diagramas de 

flujo. 

 
 

Símbolo de inicio y fin 

También conocido como "símbolo terminador", este 

símbolo 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. 

 Línea de flujo Indica el orden de ejecución de operaciones 
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: 

PROCEDIMIETO 10: REPARACIÓN DE FUGAS 

 

OBJETIVO:  
Garantizar la correcta, oportuna y eficiente prestación de los servicios de agua 

potable, alcantarillado, drenaje y saneamiento, en el Municipio mediante la 

adecuada operación y mantenimiento de la infraestructura hidráulica destinada a 

este fin. 

REFERENCIAS: 
• Constitución Política 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 número 52, y sus reformas 

adicionales. 

• Ley Orgánica Municipal del Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado 

de México, 2 de marzo de 1993, Decreto número 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 Público Descentralizado para la Prestación 

de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de 

Amecameca, fecha de modificación, enero del 2025. 

• Bando Municipal de Amecameca 

 

DEFINICIONES: 
Auxiliar de operación: Se refiere a la servidora pública o servidor público que 

labora en la Gerencia de Operación y Mantenimiento del organismo del agua 

designado para brindar servicios y atención a la población de manera presencial 

para servicio de cambios de ramal, reparación de fugas y demás trabajos de 

fontanería, proporcionándole la orientación y asesoría 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 realización con calidad y con el 

organismo del agua. 
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Fontanero: Encargado de realizar los trabajos en campo para el óptimo 

funcionamiento de las líneas y redes de Agua Potable a cargo del Sistema, con 

calidad y con el tiempo de respuesta que demanda la comunidad. 

Asesoría y orientación: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Asistente 

de Gerencia de Operación y Mantenimiento con respecto al servicio de cambios de 

ramal, reparación de fugas y demás trabajos de fontanería que se presentan y sobre 

dudas y/o consultas que refieren los usuarios, por contar a la mano con la 

información suficiente para resolver las dudas y/o consultas realizadas por las y los 

contribuyentes. 

Atención 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 área o áreas administrativas del organismo. 

Contingencia: Se refiere a toda situación extraordinaria que afecte la operación 

normal del Organismo del Agua, principalmente al aumento considerable de 

contribuyentes en el mismo para su atención personalizada, la ausencia de personal 

u otros como las fallas en el suministro de energía eléctrica, en el funcionamiento 

de los sistemas informáticos o en la conexión telefónica. 

Contribuyente y/o usuario: Es la persona física o jurídica 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 económica o patrimonio el incumplimiento o la omisión a las mismas. 

Duda y/o consulta: Es la expresión de una inquietud o petición de las y los 

contribuyentes y servidores públicos con relación a los trámites y servicios que 

brinda la Gerencia de Operación y Mantenimiento del Organismo del Agua. 

Información: Son los datos, registros, informes, legislación y documentos que 

posee la Gerencia de Operación 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 público 

debe aplicar durante la atención a las o los contribuyentes, y están contenidos en el 

“Protocolo de Atención” vigente. 
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INSUMOS: 
La orden de servicio emitido de acuerdo al servicio de Reparación de fugas de agua, 

drenaje y alcantarillado que brinda este organismo del agua por medio de la 

Gerencia de Operación y Mantenimiento. 

RESULTADOS:  
Asistencia a los contribuyentes con el fin de apoyarlos en sus trámites de servicios 

de cambios de ramal, reparación de fugas y demás trabajos de fontanería del 

Organismo del Agua. 

POLÍTICAS:  
• El horario de servicio, será de 07:00 a 14:00 horas de lunes a viernes y de 07:00 

a 10:00 horas los días sábados.  

• La o el Gerente de Operación y Mantenimiento deberá coordinar y establecer 

métodos y esquemas de trabajo que permitan brindar asesoría suficiente y 

satisfactoria a las y los contribuyentes de manera presencial por el Servicio de 

cambios de ramal, reparación de fugas y demás trabajos de fontanería con el 

organismo del agua. 

• La o el Auxiliar de Operación deberá elaborar informes y estadísticas con base 

en la recepción de los diferentes servicios que llegan al Organismo del Agua de 

manera presencial. 

• La o el Auxiliar de Operación deberá brindar atención 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 Operación y Mantenimiento verificará que la o el Auxiliar de 

Operación brinden la asesoría vía presencial en tiempo y forma a las y los 

contribuyentes en el organismo del Agua. 

• La o el Auxiliar de Operación durante la atención a las y los contribuyentes 

deberán apegarse al “Protocolo de Atención para los usuarios”. 

• La o el Auxiliar de Operación, deberá canalizar los servicios al Gerente de 

Operación y Mantenimiento en turno. 

• La o el Auxiliar de Operación dará la bitácora de trabajo al jefe de cuadrilla para 

llevar a cabo los servicios diversos de fontanería con las brigadas designadas de 

fontaneros para realizar dichas tareas. 

• Si los servicios no son competencia del organismo del Agua, se canalizará al área 

competente para su resolución, la o el Auditor y/o inspector deberán informar a 

la o al contribuyente el número de trámite asignado a su documento para su 

seguimiento. 

 



Organismo Público Descentralizado para la Prestación de los Servicios 
de Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento del 

Municipio de Amecameca 
 

 

 

76 

DESARROLLO: 
Nombre de la actividad: REPARACIÓN DE FUGAS 

Unidad administrativa: Gerencia de 
Operación y Mantenimiento 

Área responsable: Gerencia de 
Operación y Mantenimiento 

Descripción de la actividad 

No. 

de 

paso 
Responsable  Nombre de actividad Desarrollo de actividad 

1 

La o el 
contribuyente 

 

Reporte  

 

Usuario reporta fuga de 

agua y/o drenaje 

2 

El o la   Auxiliar 
de Operación 
 

Recepción de reporte 

 

Recibe el reporte y da vista 

al Gerente de Operación y 

Mantenimiento.  

3 
El o la Gerente 
de Operación y 
Mantenimiento 

Autorización  

Da la autorización para 
llevar a cabo la reparación 
de la fuga y da la orden para 
verificar en almacén la 
disposición de material para 
la reparación 

4 
El o la   Auxiliar 
de Operación 

Verificación de disposición 
de materiales 

Verifica la disposición de 
materiales para reparación 
de fuga, en caso negativo se 
solicita a la Gerencia de 
Administración y Finanzas 
para adquisición de los 
mismos. 

5 
El o la   Auxiliar 
de Operación 

Programación de fecha 

Programa la fecha para la 
reparación y asigna jefe de 
cuadrilla y brigada  

6 
Jefe de 
Cuadrilla  

Reparación de fuga  

Lleva a cabo la reparación 
de fugas 
 
FIN DEL 
PROCEDIMIENTO. 
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DIAGRAMACIÓN: 

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: REPARACIÓN DE FUGAS 
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FORMATOS E INSTRUCTIVOS: 
 

 

INSTRUCTIVO DE LLENADO  

1. Se anotará la fecha 

2. Se anotará el número de folio consecutivo del servicio 

3. Se anotará el tipo de servicio que se dará (destapar, conexión, desfogar, reconexión, 

reparar fuga, restricción) 

4. Se anotará la ubicación donde se brindará el servicio  

5. Se anotará el nombre de la persona que reporta 

6. Se anotará la delegación donde se brindará el servicio 

7. Se anotará el número de teléfono de la persona a la que se le brindará el servicio 

8. Se firmará el reporte por quien autoriza el servicio 

9. Se anotará la brigada que dará el servicio 

10. Se anotarán las observaciones hechas por la brigada  

11. Se anotarán las observaciones hechas por el usuario  
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SIMBOLOGÍA:  
Para la elaboración de los diagramas se utilizaron símbolos o figuras que 

representan a cada persona, puesto o unidad administrativa que tiene relación con 

el procedimiento, lo cual se presenta por medio de columnas verticales. Las formas 

de representación fueron en consideración a la simbología siguiente: 

Símbolo de diagrama 

deflujo 
Nombre Descripción 

 

 
Símbolo de proceso 

También conocido como "símbolo de acción", esta figura 

representa un proceso, una acción o una función. Es el 

símbolo más ampliamente usado en los diagramas de 

flujo. 

 
 

Símbolo de inicio y fin 

También conocido como "símbolo terminador", este 

símbolo 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. 

 Línea de flujo Indica el orden de ejecución de operaciones 
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NOMBRE DE PROCEDIMIENTO: 

PROCEDIMIENTO 11: ATENCIÓN DE QUEJA, DENUNCIA O 

RECONOCIMIENTO 

 

OBJETIVO:  
Planear, programar, organizar y coordinar el sistema de control y evaluación 

municipal. Fiscalizar el ingreso y el ejercicio del gasto público municipal, y su 

congruencia con el presupuesto de egresos, y la Legislación de la materia. 

 

REFERENCIAS: 
• Constitución Política 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 número 52, y sus reformas 

adicionales. 

• Ley Orgánica Municipal del Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado 

de México, 2 de marzo de 1993, Decreto número 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 Público Descentralizado para la Prestación 

de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de 

Amecameca, fecha de modificación, enero del 2025. 

• Bando Municipal de Amecameca 

 

DEFINICIONES: 
Auxiliar de Órgano Interno de Control: Se refiere a la servidora pública o servidor 

público que labora en la Órgano Interno de Control del organismo del agua 

designado para brindar servicios y atención a la población de manera presencial 

para queja, denuncia o reconocimiento en favor o en contra de algún(os) servidores 

públicos adscritos a este organismo del Agua del Municipio, proporcionándole en 

todo momento la orientación y asesoría requerida. 

Asesoría y orientación: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la Auxiliar 

de Órgano Interno de Control con respecto a queja, denuncia o reconocimiento en 
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favor o en contra de algún(os) servidores públicos adscritos a este organismo del 

Agua. 

Atención 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 área o áreas administrativas del organismo. 

Contingencia: Se refiere a toda situación extraordinaria que afecte la operación 

normal del Organismo del Agua, principalmente al aumento considerable de 

contribuyentes en el mismo para su atención personalizada, la ausencia de personal 

u otros como las fallas en el suministro de energía eléctrica, en el funcionamiento 

de los sistemas informáticos o en la conexión telefónica. 

Contribuyente y/o usuario: Es la persona física o jurídica 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 económica o patrimonio el incumplimiento o la omisión a las mismas. 

Duda y/o consulta: Es la expresión de una inquietud o petición de las y los 

contribuyentes y servidores públicos con relación a los trámites y servicios que 

brinda la Órgano Interno de Control del Organismo del Agua. 

Información: Son los datos, registros, informes, legislación y documentos que 

posee la Órgano 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 público 

debe aplicar durante la atención a las o los contribuyentes, y están contenidos en el 

“Protocolo de Atención” vigente. 

INSUMOS: 
Reporte de queja, denuncia o reconocimiento. 

RESULTADOS:  
Asistencia a los contribuyentes con el fin de apoyarlos en sus trámites de servicios 

de queja, denuncia o reconocimiento del Organismo del Agua. 
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POLÍTICAS:  
• El horario de recepción, será de 09:00 a 16:00 horas de lunes a viernes y de 

09:00 a 13:00 horas los días sábados.  

• La o el Titular del Órgano Interno de Control deberá coordinar y establecer 

métodos y esquemas de trabajo que permitan brindar asesoría suficiente y 

satisfactoria a las y los contribuyentes de manera presencial por el Servicio de 

queja, denuncia o reconocimiento. 

• La o el Auxiliar de Órgano Interno de Control deberá elaborar informes y 

estadísticas con base en la recepción de los diferentes servicios de queja, 

denuncia o reconocimiento que llegan al Organismo del Agua de manera 

presencial y/o electrónica. 

• La o el Auxiliar de Órgano Interno de Control deberá brindar atención a las y los 

contribuyentes en caso de contingencia, a efecto de atender oportunamente sus 

servicios solicitados y/o requeridos en el Organismo del Agua. 

• El Contralor Interno verificará que la o el Auxiliar de Operación brinden la 

asesoría vía presencial en tiempo y forma a las y los contribuyentes en el 

organismo del Agua. 

• La o el Auxiliar de Órgano Interno de Control durante la atención a las y los 

contribuyentes deberán apegarse al “Protocolo de Atención para los usuarios”. 

• La o el Auxiliar de Órgano Interno de Control, deberá canalizar la queja, 

denuncia o reconocimiento directamente al Contralor Interno en turno para el 

proceso administrativo correspondiente 

• • Si la   queja, denuncia o reconocimiento no son competencia del organismo 

del Agua, se canalizará al área competente para su resolución, la o el Auxiliar 

de Órgano Interno de Control deberán informar a la o al contribuyente el número 

de trámite asignado a su documento para su seguimiento. 
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DESARROLLO: 
Nombre de la actividad: ATENCIÓN DE QUEJA, DENUNCIA O RECONOCIMIENTO 

Unidad administrativa: Órgano Interno de 
Control 

Área responsable: Órgano Interno de 
Control 

Descripción de la actividad 

No. 

de 

paso 
Responsable  Nombre de la actividad Desarrollo de la actividad 

1 

La o el 
contribuyente 
 

Presentación de queja, denuncia 

o reconocimiento 

Usuario presenta la queja, 

denuncia o reconocimiento ante 

la Órgano Interno de Control, 

buzón físico, Gerencia de 

Comercialización, gerencia de 

Administración y Finanzas, 

gerencia de Operación y 

Mantenimiento y/o Dirección 

General 

2 

La o el Auxiliar de 
Órgano Interno de 
Control 

Canalización de queja, denuncia 
o reconocimiento 

Se canaliza la queja, denuncia o 

reconocimiento de parte del 

contribuyente a través de él o del   

buzón físico, Gerencia de 

Comercialización, gerencia de 

Administración y Finanzas, 

gerencia de Operación y 

Mantenimiento y/o Dirección 

General. 

3 
La o el Auxiliar de 
Órgano Interno de 
Control  

Registro  

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

reconocimiento. 
 

4 

La o el Titular del 
Órgano Interno de 
Control  
 

Fijación de fecha 

Fija fecha para conciliación del 
parte y buscar solución y/o 
reconocimiento público, según sea 
el caso. 

5 

La o el Contralor 
Interno, Servidor 
público y 
contribuyente(s) 

 

Reunión  
Se lleva a cabo reunión de 

conciliación para buscar solución. 

6 

La o el Titular del 
Órgano Interno de 
Control  
 

Resolución  

En caso negativa la solución hace 
la investigación correspondiente 
para allegarse de elementos para 
proceder o absolver al servidor 
público. 
FIN DEL PROCEDIMIENTO. 
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DIAGRAMACIÓN: 

NOMBRE DE PROCEDIMIENTO: ATENCIÓN DE QUEJA, DENUNCIA 

O RECONOCIMIENTO 
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FORMATOS E INSTRUCTIVOS: 

 

INSTRUCTIVO DE LLENADO  

1. Se anotará la fecha  

2. Se anotará el reporte de queja y/o atención 

3. Se anotará la dirección donde se suscitó el reporte de queja y/o atención 

4. Se anotarán las calles entre las que se encuentra  

5. Se anotará el nombre de quien reporta 

6. Se anotará el teléfono de quien reporta 

7. Se anotará el municipio y/o delegación  
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SIMBOLOGÍA:  
Para la elaboración de los diagramas se utilizaron símbolos o figuras que 

representan a cada persona, puesto o unidad administrativa que tiene relación con 

el procedimiento, lo cual se presenta por medio de columnas verticales. Las formas 

de representación fueron en consideración a la simbología siguiente: 

Símbolo de 

diagrama deflujo 
Nombre Descripción 

 

 

 

Símbolo de pro ces o 

También conocido como "símbolo de acción", esta figura 
representa un proceso, una acción o una función. Es el símbolo 
más ampliamente usado en los diagramas de flujo. 

 
 

Símbolo de inicio y fin 

También conocido como "símbolo terminador", este símbolo 
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. 

 

 

 

 

 

 

 
Símbolo de decisión 

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

Para fines de mayor claridad y entendimiento, se describirá 
brevemente en el centro del símbolo lo que va a suceder o la 
oración que describa la determinación que se está tomando, 
cerrándose con el signo de interrogación. 

 Línea de flujo Indica el orden de ejecución de operaciones 
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:  

PROCEDIMIENTO 12: RECEPCIÓN, REGISTRO Y SEGUIMIENTO A 

SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACIÓN. 

 

OBJETIVO: 
Dar trámite y proporcionar al solicitante el acceso a la información pública de los 

documentos que se encuentren en posesión del Organismo Público 

Descentralizado para la Prestación 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: 
 Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos vigente. 

 Ley de Transparencia y Acceso a la Información Pública del Estado de México 

y Municipios, Título Séptimo, Acceso a la Información Pública, Capítulo I, Del 

Procedimiento de Acceso a la Información Pública, artículos 150-175, publicada 

en el Periódico Oficial “Gaceta del Gobierno” el 4 de mayo de 2016. 

 Ley de Protección de Datos Personales en Posesión de Sujetos Obligados del 

Estado de México y Municipios. 

 Ley Orgánica Municipal del Estado de México, Título IV, Capítulo I De las 

Dependencias Administrativas, artículos 86 y 87, publicada en el Periódico 

Oficial “Gaceta del Gobierno” el 2 de marzo de 1993. 

 Criterios de Interpretación del Instituto Nacional de Acceso a la Información 

Pública. 

 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 información pública en sus 

respectivos portales de transparencia; tramitar las solicitudes de acceso a la 

información pública 

INFOEM o Instituto: Instituto de Transparencia, Acceso a la Información Pública y 

Protección de Datos Personales del Estado de México y Municipios 
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Ley: Ley de Transparencia y Acceso a la Información Pública del Estado de México 

y Municipios 

SAIMEX: Sistema de Acceso a la Información Mexiquense. 

IPOMEX: Información Pública de Oficio de los Sujetos Obligados del Estado de 

México y Municipios. 

Servidor Público Habilitado: Persona encargada dentro de las diversas unidades 

administrativas o áreas del sujeto obligado, de apoyar, gestionar y entregar la 

información 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 motivación de la clasificación de la información 

Sujeto Obligado: Cualquier autoridad, entidad, órgano y organismo de los Poderes 

Ejecutivo, Legislativo y Judicial, órganos autónomos, partidos políticos, fideicomisos 

y fondos públicos estatales y municipales, así como del gobierno y de la 

administración pública municipal y sus organismos descentralizados, asimismo de 

cualquier persona física, jurídico colectiva o sindicato que reciba y ejerza recursos 

públicos o realice actas de autoridad en el ámbito estatal y municipal, que deba 

Cumplir con las obligaciones previstas en la Ley en este caso es del Organismo 

Público Descentralizado para la Prestación de los Servicios de Agua Potable 

Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Amecameca. 

Información confidencial: Se considera como información confidencial los 

secretos bancario, fiduciario, industrial, comercial, fiscal, bursátil y postal, cuya 

titularidad corresponda a particulares, sujetos de derecho internacional o a sujetos 

obligados cuando no involucren el ejercicio de recursos públicos Comité de 

Transparencia: Cuerpo colegiado que se integra para resolver sobre la información 

que deberá clasificarse, así 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 área Coordinadora de archivos, el Titular del 

Órgano de Control Interno y el servidor público encargado de la protección de los 

datos personales cuando sesione. 

INSUMOS: 
Solicitudes de acceso a la información 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 información pública ingresadas al portal del SAIMEX de este organismo del 

Agua. 

POLÍTICAS: 
 El horario de servicio, será de 09:00 a 16:00 horas de lunes a viernes y de 09:00 

a 13:00 horas los días sábados.  

 Las solicitudes de acceso a la información pueden ser presentadas a través de 

SAIMEX, vía correo electrónico institucional, correo postal, mediante escrito 

simple, por teléfono, incluso, de manera verbal. 

 La UT llevará un registro diario de las solicitudes de información ingresadas a 

través de los diversos medios. 

 Al realizar la entrega de la información se debe revisar que no contenga datos 

personales, que puedan identificar o ser identificable una persona, en caso 

entonces de realizar una sesión con el Comité de Transparencia a efecto de 

realizar a versión pública de la misma, así mismo de debe revisa el contenido 

de información reservada o confidencial. 

 La información entregada al solicitante por parte del Organismo Público 

Descentralizado para la Prestación de los Servicios de Agua Potable 

Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Amecameca lo será de acuerdo 

con las facultades, competencias y atribuciones previstas en los diversos 

marcos normativos. 

 Los habitantes de Amecameca, así como todos los mexiquenses en general de 

México pueden acudir al Sistema de Acceso a la Información Pública de Oficio 

realizar la petición de acceder a información pública mediante la plataforma. 
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DESARROLLO: 
Nombre de la actividad: RECEPCIÓN, REGISTRO Y SEGUIMIENTO A SOLICITUDES 
DE ACCESO A LA INFORMACIÓN. 

Unidad administrativa: Unidad de 
Transparencia 

Área responsable: Unidad de 
Transparencia 

Descripción de la actividad 

No. 
de 

paso 
Responsable  Nombre de la actividad Desarrollo de la actividad 

1 Solicitante Solicitud  

Realiza una solicitud de Acceso a la 
Información en la Plataforma SAIMEX, 
verificando que sea competencia del 
Organismo Público Descentralizado 
para la Prestación de los Servicios de 
Agua Potable Alcantarillado y 
Saneamiento del Municipio de 
Amecameca. Sujeto Obligado (S.O.). 

2 
Unidad de 

Transparencia 
Notificación de negativa  

En caso de no ser competencia del 
S.O. se deberá comunicar al 
Solicitante dentro de los tres días 
hábiles posteriores y, en su caso 
orientar al solicitante para que realice 
su solicitud a los Sujetos Obligados 
competentes. 

3 
Unidad de 

Transparencia 
Notificación positiva  

En caso de ser competencia del 

S.O. se verifica que cumpla con 
los requisitos para iniciar con el 
procedimiento. 

4 
Unidad de 

Transparencia 
Solicitud de elementos  

En caso de no cumplir con los requisitos 
se requerirá al solicitante, por una sola 
vez y dentro de un plazo que no 
exceda de cinco días hábiles, indique 
otros elementos que complementen. 
Corrijan o amplíen los datos 
proporcionados, dentro de un plazo 
no mayor a diez días hábiles. 

5 Solicitante No presentación de documentos 

En caso de que la solicitante no 
presente dicha aclaración, la solicitud se

 tendrá por no 
presentada. 
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6 
Unidad de 

Transparencia 
Se turna al sujeto habilitado 

En caso de cumplir con los requisitos o 
presentar la aclaración, se turna al 
Sujeto Habilitado competente para 
que realice la búsqueda exhaustiva 
de la información solicitada, para que, 
en un plazo no mayor a quince días 
hábiles se notifique la respuesta al 
Solicitante. 

7 

Servidor 

Público 

Habilitado 
Búsqueda de información 

En caso de no requerir prórroga se 
continúa con la búsqueda de 
información. 

8 

Servidor 

Público 

Habilitado 

Solicitud de Prorroga  

En caso de requerir prórroga, la 
unidad administrativa 
correspondiente deberá solicitarla a 
través de la plataforma y mediante 
oficio de manera fundada y 
motivada para ser aprobada por el 
Comité de Transparencia. 

9 

Servidor 

Público 

Habilitado 
Contestación de prorroga 

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

10 

Comité de 

Transparencia 
Notificación de prorroga  

En caso de que la prórroga sea 
aprobada, se le notifica al solicitante 
y al área administrativa que cuenta 
con siete días hábiles más para dar 
contestación a lo solicitado. 

11 

Comité de 

Transparencia 
Emisión de resolución 

En caso de no contar con la 

información en los archivos del S.O, 
se expedirá una resolución que 
confirme la inexistencia del 

documento y se notificará al Órgano 
interno de control, para que inicie el 
procedimiento de responsabilidad 

administrativa que corresponda. En 
caso de contar con la información, 
¿Requiere tratamiento? 

12 
Unidad de 

Transparencia 
Notificación de disponibilidad de 

información 

En caso de que la información no 
requiera tratamiento, se le 
notificará al solicitante si la 
información requerida ya esté 
disponible en medios impresos se le 
hará saber al solicitante la fuente, el 
lugar y la forma en que puede 
consultar, reproducir o adquirir 
dicha información 
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13 

Servidor 

Público 

Habilitado 
Clasificación de información  

En caso de que la información requiera 

tratamiento, Procedimiento "De la 

Clasificación de Información". 

14 

Servidor 

Público 

Habilitado 

Conclusión de la solicitud 

Si el solicitante está conforme con la 
información proporcionada, en un 
periodo de quince días hábiles se 
dará por concluida la solicitud. 

15 

Servidor 

Público 

Habilitado 

Recurso de revisión 

Si el solicitante no está conforme con 
la información proporcionada, cree 
que ha sido violentado su derecho 
al acceso a la información o no le 
fue notificada dentro del periodo 
previamente establecido, puede 
interponer Recurso de Revisión. 

16 
Unidad de 

Transparencia Notificación del recurso de revisión 
Recibe la notificación del INFOEM si 
el Recurso es desechado. 

17 
Unidad de 

Transparencia 
Admisión de recurso 

Recibe la notificación del INFOEM si 

el Recurso es admitido. 

18 
Unidad de 

Transparencia 
Resolución  

Recibe la notificación de la Resolución 

por parte del INFOEM. 

19 

Servidor 

Público 

Habilitado 

Notificación de resolución 

Recibe la Notificación de la Resolución 

por parte de la Unidad de 

Transparencia. 

20 

Servidor 

Público 

Habilitado 

Cumplimiento de resolución 
Cuenta con 10 días hábiles para dar 

cumplimiento a la Resolución. 

FIN DEL PROCEDIMIENTO 
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DIAGRAMACIÓN: 
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:  RECEPCIÓN, REGISTRO Y SEGUIMIENTO 

A SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACIÓN. 

Solicitante 
Unidad de 

Transparencia 
Servidor Público 

habilitado 
Comité de 

Transparencia 
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Si   

No  

Si   

No  

Si   
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5  
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Solicitante 
Unidad de 

Transparencia 
Servidor Público 

habilitado 
Comité de 

Transparencia 

 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

Requiera 

prorroga  

Solicita prorroga  Cumple con 

los requisitos  

Contestación   

Notificación al 

SPH  

Cuenta con la 

información   

Declaratoria de 

inexistencia  

Requiere 

tratamiento   

Clasificación de 

la información  

Se notifica al 

solicitante  

8 

7 

9 

10 

11 

12 

13 

No  

Si   

No  

Si   
Esta 

conforme   

Si   

No  

Concluye la 

solicitud  

14 
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Solicitante 
Unidad de 

Transparencia 
Servidor Público 

habilitado 
Comité de 

Transparencia 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpone recurso 

de revisión  

15 

Recibe notificación 

de INFOEM i se 

desecha 

17 
Recibe notificación 

de INFOEM si se 

acepta 

Recibe notificación 

de la resolución de 

INFOEM  

18 

Recibe notificación 

de la resolución  

19 

Cuenta con 10 días 

hábiles  

20 

FIN 
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FORMATOS E INSTRUCTIVOS: 

 

INSTRUCTIVO DE LLENADO  

1. Se anotará la fecha 

2. Se anotará el correo electrónico del solicitante 

3. Se anotará el nombre del solicitante 

4. Se anotará el domicilio del solicitante 

5. Se anexará la solicitud del solicitante 
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SIMBOLOGÍA 

Símbolo de 

diagrama deflujo 
Nombre Descripción 

 

 

 

Símbolo de pro ces o 

También conocido como "símbolo de acción", esta figura 
representa un proceso, una acción o una función. Es el símbolo 
más ampliamente usado en los diagramas de flujo. 

 
 

Símbolo de inicio y fin 

También conocido como "símbolo terminador", este símbolo 
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. 

 

 

 

 

 

 

 
Símbolo de decisión 

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

Para fines de mayor claridad y entendimiento, se describirá 
brevemente en el centro del símbolo lo que va a suceder o la 
oración que describa la determinación que se está tomando, 
cerrándose con el signo de interrogación. 

 Línea de flujo Indica el orden de ejecución de operaciones 
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VALIDACIÓN 
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