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CON BASE EN LAS ATRIBUCIONES QUE ME CONE{??{E EL DECRETO LEGISLATIVO PUBLICADO

N EL PERIODICO OFICIAL “LA SOMBRA DE rfk_'féTMC;A " TOMO CXIV No-: 11, DE FECHA 13 DE
\’L

MARZO DE 1980, QUE CREA EL ORGANISMO ;&)ES(,LNT‘RALIZA’DO DENOMINADO: “COMISION

ESTATAL DE AGUAS™, CON PERSONALIDAD JURIDICA Y PATRIMONIO PROPIO Y EN

RELACION CON EL ARTICULO 322 Imrgko IV DEL CODIGO URBANO DEL ESTADO DE
QUERETARO, QUE TEXTUALMENTE DI@E f"a VOCAL EJECUTIVO TENDRA LAS SIGUIENTES
Lo&g %NM&LES DE OPERACION Y FUNCIONAMIENTO,

CONFORME A LO PREVISTO EN EL ; §N7‘E TITULO", EN TAL VIRTUD, SE PROCEDIO CON

FECHA DE JULIO DE 2012, A L/ 'ELA BORACION DE "MANUAL DEL PROCESO TRAMITES ¥
BIRECCION DIVISIONAL COMERCIAL”, REVISION 03, DE LA
3 F
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DIRECTOR GENTRAL ADJUNTO COMERCIAL

DIRECTOR TE GEATION DE LA CALIDAD

SUBGERENCIA DE ASEGURAMIENTO DE PROCESOS
AC.01.¥.R02



EL “MANUAL DEL PROCESO TRAMITES Y_SERVIC A PUBLICO, DE LA DI‘RE’CCIéN
DIVI,SIONAL coMERcmL” REVISION 03, DE LA c smw ESTATAL DE AGUAS

INCLUYE: ,,
_,f‘ &
CoDIGO NoMRef f REVISION
MP-CO-TS MAPA DEL PROCESO T‘RAMiTé Y SERVICIOS AL Rev.03
PUBLICO
PR-CO-TS-01  PROGRAMA DE JUBILADOS' Y [PENSIONADOS (50 Rev.02
DOMESTICO) f
PR-CO-TS-02  CONTRATACION DE SERVI fos Rev.03
PR-CO-TS-03  DEVOLUCION DE PAGO A usuAigros Rev.03
PR-CO-TS-04  PAGO NO ABONADO Y ERRON Rev.03
Rev.03

PR-CO-TS-05 REGULARIZACION DE US ARI S MOROSOS
PR-CO-TS-06  SERVICIOS A HSUA'RIO
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SUBGERENCIA DE ASEGURAMIENTO DE PROCESOS

- AC.O1.F.RO2
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CODIGO
DOCUMENTO

PR-CO-TS-01

PR-CO-TS-02

PR-CO-TS-03

PR-CO-TS-04

HOJA DE CAMBIOS

/

{§

AL “MANUAL DEL PROCESO TRAMITES Y m_gg_gggo DE LA DIRECCION

DIVISIONAL COMERCIAL”, REVISION 02, DE LA COMISION ESTATAL DE AGUAS, SE LE
HAN EFECTUADO LOS SIGUIENTES CAMBIOS: }e

CAMBI(?

EN TODO EL MANUAL I:'Lg‘igNOMBRE DEL PUESTO
GERENTE DE ATENCION [ PUBLICO CAMBIA A
GERENTE DE SERVICIO AL CLIENTE.

EN TL PROCEDIMIENTO Pﬁ&f)c-.vRAMA DE JUBILADOS ¥
PENSIONADOS (USO DOMESTICO) SE REALIZARON LOS
SIGUIENTES CAMBIOS: ¢ |

SE ELIMINA EL PUNTO: Blsi EN LA DESCRIPCION Y SE
AGREGA UNA NOTA. ¢

EN EL REGISTRO msﬁxmn DE CONVENIOS DE
APOYO A JUBILADOS ¥/@ PENSIONADOS. SE ELIMINA
AL AUXILIAR DE DIGITALIZACION DE CONTRAT®O DE
PERSONAL QUE CLA‘BO‘R

EN EL mocwmrwro DE CONTRATOS DE SERVICIOS
CAMBIA EL NOMBRE A ONTRATACION DE SERVICIOS
SE REALIZARON LS SIGHUIENTES CAMBIOS:

SE ELIMINAN DE ;As PLITICAS LOS PUNTOS 10, 11 Y
12.

EN LA Dascmpciozv PUNTO C SE AGREGA EL PUNTO V..

SE AGREGAN Lc}&‘ T’uNT 15,16 Y 17.

ALCANCE SE AGREGO AL
g ECIO Al CLIENTE Y AUXILIAR
ADMINISTRATIVO. ssﬁ LIMINA EL PROCEDIMIENTO
REFERENGIADO EN EL z;*uwm 5 SOLICITUD Dt PAGO

MAYOR 4/ $2,000.

tN EL/ PROCEDIMIEN! O PAGO _NO ABONADO Y
ERRONED ST AGREGO E ) EL APARTADO DE ALCANCE AL
SUPERVISOR DE 51:721/161(9 AL CLIENTE. EN EL PUNTO 8
DE LA DESCRIPCION SE AGREGO LA REFERENCIA AL
PROCEDIMIENTO DE REC_EAHDACION.

A

REVISION
Renv.01
Renv.Q2
Ren.02

Rev.02

3y

SUBGERENCIA DE ASEGURAMIENTO DE PROCESOS
AC.OLF. Roz_’jl

_?%



PR-CO-TS-05

PR-CO-TS-06

G

EN EL PROCEDIMIENTO DE REGULARIZACION DE
USUARIOS MOROSOS SE AGREGA AL SUPERVISOR DE
SERVICIO AL CLIENTE EN EL PUNTO 3, 4 Y 5 DE LA
DESCRIPCION. f

EN EL PROCEDIMIENTO DE smvzczosgm USUARIOS SE
REALIZARON LOS SIGUIENTES CAMBIJS:
St ELIMINO DEL PUNTO 4 DE LS POLITICAS AL
GERENTE DE FACTURACION. SEf AGREGO EN LA
DESCRIPCION EL APARTADO Wt HISTORIAL DE
CONSUMOS. SE ELIMIN® DE REGISTRO CARTA DE NO
ADEUDO AL AUXILIAR DE PIGITALIZACION DE
CONTRATOS DEL PERSONAL QUY

JE—————_ T S

Rev.02

Renv.02

SUBGERENCIA DE ASEGURAMIENTO DE PROCESOS

AC.01.F.RO2

97



h COMISION ESTATAL DE AGUAS

MONITOREO DE INDICADORES DE PROCESOS

Clave:FR-AC-15

FEBRERO-2014

. . | Acumulad
e

oct | Nov | pic | 2Anue

Tramites y . (Tiempo real de espera /
Ef d S ia di

ik Servicios al clencia de Tiempo esperado)X100 ubjgfarencu? .e % 100% | 90%

L Esperade Turno i Atencion al Publico

Pablico {10 min.)

35.0% 100.0%| 100.0%( 100.0%} 100% |100.0%| 97.0% | 98.0%| 81.87%

2014 | 83.0% | 76.0% 79.50%

Eficiencia de Espera de Turno

OBSERVACIONES: Se supero la meta programada de 10 min. Siendo 12 min el tiempo promedio de

145.0% — Maximo atencion
125.0% +— = = Minimo
105.0% .
=~%==|ndicador 2013
85.0% -

65.0% .Tﬁ-d/ =—&—Indicador 2014 |
45.0% e , — |

e )
Tramites y Eficienciade | (Tiernpo real de atencidn Sub ad 20%% | 100.0% [ 100.0%] 100.0%| 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0%| 100.0%| 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.00%
enc
2 Servicios al Atencién en / Tiempo esperado)X100 5 .g’er " Ia, .e % 100% | 90%
- i i Atencidn al Publico
Pablico Ventanilla (6 min.) 2014 | 100.0% | 100.0% 100.00%

Eficiencia de Atencion en Ventanilla

OBSERVACIONES:
120.0% — =
Maximo

120.0% +—

110.0% — Minimo
100.0% o=@~ ——G—t—a—f—8—0- ~g==|ndicador 2013

90.0% —&—|ndicador 2014

80.0%

Nd Lic. Sonia Galvez Alcantara

Ing. Roberto Pena Tavera
o, Gerente de Gestion de Ja Calidad Subgerente de Atencién al Publico




Mapa de Proceso Tramites y Servicios al Pablico

M}
o
P

<:7<{§4/

Direccion Divisional - Codigo Urbana Para el Estado de Querétaro Titulo
Vi, Capitulo 11, HI, IV,
Gerente de Servicio al Cliente. - Apayo a Jubilados y Pensionados (PR-CO-TS-01),
- Contratacién de Servicios (PR-CO-TS-02).
- Develucion de Pago a Usuarios (PR-CO-TS-03),
; - - : PR-CO-TS-04).
Asegurar fa atencién y seguimiento a los Pago No Abonado y Erréneo (
requerimientos de los clientes para los diferentes - (I;{se)gu{arzaclén de Usuarios Morosos (PR-CO-TS-
Fmites ffsengeios - Servicio a Usuarios (PR-CO-TS-06).
. ’ s S A Ll
TRl g ineluir | i6
— T e, SBIVICIO. T - - s ; e o umpiir con los requisitos de .
‘-"ﬁ%’_k? % ?u,m %tsmon al trémite o servicia, Tramite o servicio solicitado. cliente y de la CEA. CIlente.r -
e e I
Negativa deba e
Oficio  de respuesta vy ublcacion del predbo). = =i
documeniacion  para  Ia R Debe incluir: _
contratacior de!  servicio | Positiva (debe incivir la s, | UPbiCaCION donde se requigre la t 3
(Ingividual), i i s T PN S ceion. nspeccion y
} mformacson de _gasto, Orden de servicio inspeccion. Mot te-a.i sokin. Vigilancia.
condiciones de factbilidad y ¢ : ¥
. costo). Debe especificar Ta-'n#q@a\cgn
Factibilidad. requerida por el drea solicitante.
Debe realizarse a través de un
Liberacion de la colonia. | Memorandum  con I
informacién necesaria para la Debe incluir ia informacion Medidores,
contratacion de los servicios. Orcen de servicio. necesaria para la atencion de| Limitacionesy
las ordenes de servicio. Reconexiones.
Listado de certificados. Ubicacion de predios.
5 Informacién que se encontrd oy o
Inspeccion y Resultado de inspeccién fisicamente en ef predio Padron de usuarios. informac:g: r:;:gahzada Y Toma de Lectura.
Vigilancia, © |inspeccionado capturado en )
sistema electrénico SIGE,
'S £
\ '
N .
5
MP-CO-TS

}K Rev. 03



Mapa de Proceso Tramites y Servicios al Publico

Informaciéon en linea de los

Facturacion. estados de cuenta de los Inforrmacion actualizada.
clientes.
Padrén de . . Informacion actualizzdz en &l
: Padr S,
UiSusicion adron de usuarios

sistema.

Mantenimiento de

Infraestructura
Hidraulicaen C y -
2 «-u,._,.: ﬁéﬁ@“ﬂfenwc&onar informacion
Atencion a las ordenes de ~'|'sebre, fas
Semvicio. aawlfmSGBNa a %m _
Medidores, SIGE T :
Limitaciones y <ar .
Reconexiones. -

Mantenimiento de
Infraestructura
HidraulicaenC y
Solicitud de orden ¢ T Informacion minima requerida D.
Feiicige onen veSeIGR. por el sistema electrénico SIGE. ]
Medidores,
Limitaciones y
Reconexiones.
Solicitud de qobro {facturas Det}e‘ incluir im’omacm Recaudacion.
recibos. solicitada por sistema.
: : Informacién actualizada y
Padrén de usuarios. iy
. Facturacion.
T )
. Salicitud de ba%“‘f%akg -Deb anclu:r Los datos del
B o de solicitud de baja| ustiaric™

Hardware:
Turnomatica,
Software: Sistema Integral de Gestion, Sistema de
Informacion Gecgeafica.

Equipo: Mobiiiario para |a atencién a clientes.

Equipo de computo, impresoras,

Unidad: %.
Frecuencia: Mensual.

Servicio al Cliente

Nomb re-Eﬂcleﬂca deEsperade FUrno.
Fomula: Eficiencia de espera de turno = (Tiempo real
de espera/ Tiempo esperado)X100.

Responsable de Generacidn: Subgerericia de -

Unidad: %.
Frecuencia: Mensual.

Servicio al Cliente
1

Nombre: Eficiencia 6e Atencion en ventania. .
Formula: Eficiencia de atencion en ventanilla = s
(Tiempo real de atencion / Tiempo esperado)X100. 4

Responsable de Generacion: Subgerercia de

Gerente de Servicio al Cliente.

Subgerente de Servicio al Cliente.

Supervisor de Servicio al Cliente.

Supervisor det Centro de Atencion Telefonica.
Auxiliar Administrativo.

Auxiliar de Oficina.

Rev. 03

N\



Mapa de Proceso Tramites y Servicios al Piblico

( INICIO !

Yy

Cliente es recibido por personal
de infertacién en el area de
Servicio al Cliente indicandole los
reQUISIOS necesarios para ef

tr

¢Usuario
cuenia con la

Persenal de informacién notifica
al cliente que debera ragresar 4 > -
conla :ocumenm;;g vic realiza tramite solicitadc e
informacién completa. informa al cliente de {a realizacion
de éste, en caso de haberse
generago un documento se
g1

informacion
completa?

Personat de infermacién canaliza
aicliente megante ficha de

Documentacidn
egqueridapara e
tramit

turno, -
= Flenade
turno
y

Persanal de ventaniila recaba ja
infermagion y documentacion ge
acyerde 2l ramite Gque se
efectué,

¢ Tramie
requiere de
pago?

S

¢Cliente
efectua
pago de
contado?

v

Personal de Servicio ai Cliente

GMM%CI;E 05 y
TSt documentos por cobrar e 13

"~ Recaudacion

{Cajas) !

Retibo de

Patsonal Senvicio al Cliente
genera soliciiud e covro, recibe ©
factura a recaudacion e invita al
cliente a realizar su pago &0 CalEs e

g 2 e, X
[ Solotus ( "\\
de Cc;bm % valida recibo de pago y recaba
1 e firma an los documentos por

%""L, cobrar, enlrega ¢opia de!

; &l cliente pasa documento Gue avala el tramite
2 |a roismaventanilla para Gue realizado.

v

bl

o
7wyl

.E.,E

g

Q,

g

e

Personal de Setvicio al Cliente e

pago

s
R .
'-"-“‘x*;.;_,_,h

personai de atencion al pitblico Documento de
eniregue ccpia del documento tramite
Jue ampara su tramite. realizado.

FIN

MP-CO-TS

Rev.03\:
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PROCEDIMIENTO

Programa de Jubilades y Pensionados. (Uso Doméslico).

Clave: Area funcional: - g Responsable:

PR-CO-TS-01 Direccion Divisional Comercial g Gerencia de Servicio al Cliente

i i S T R i R S j.;__ - - * PPN ISR S e cr I
| OBJETIVO /

Realizar los tramites necesarios para aplicar descuento en elgﬁonsumo de agua a los usuarios jubilados y/o
pensionados. i

I POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

1. El convenio de apoyo a jubilados y pensionados consiglira en una bonificacion del 50% del importe de los
primeros 24m° de consumo de agua, los excedentes s¢ obraran al 100% de su tarifa.

La honificacion sdlo procedera en el cobro de serviciog/de agua potable, alcantarillado y saneamiento.

e y cuando el usuario este al corriente en el pago de

Se otorgara el apoyo a jubilados y pensionados sien
rillado y saneamiento.

la prestacién de los servicios de agua potable, alcan!

4. Solo sera autorizado el apoyo a jubilados y pensi )
2.5 veces el salario mensual vigente de la Zona "@;

5. El apoyo a jubilados y pensionados unicamente I-torgaré en un solo contrato por usuario.

dos cuando su ingreso mensual sea menor o iguat a

directo.

8. La Gerencia de Servicio al Cliente ijené‘ la Facultad de autorizar aquellos que sobrepasen el monto
autorizado, asi como la documentacion auforizg

-
o

11l ALLCANCE

Direccion Divisional Comercial.
Gerencia de Servicio at Cliente.
Subgerencia de Atencion al Pablico.
Supervisor de Servicio al Cliente.

IV DEFINICIONES

N/A |
£
f

V DESCRIPCION i

1. En el modulo de informacion ge ie entre La al usuario el turno para que se presente en el "Modulo de Apoyo
a Jubilados y Pensionados” cén la docughentacion correspondiente.

2. El Auxitiar Administrativo revg!sa en sist@ma para determinar si se trala de una renovacidén ¢ un usuario de
3 1 IPNY N
nuevo ingreso, en cualquiera Fe los cas#s solicita los mismos documentos.

3. Valida que laldocumentacion presentadé se encuentre completa la cual debe ser original y copia de:

}




a. Credencial de pensionado o jubilado.

b. Ultimo pago de la pensién, o estado de cuenta, que especifique monto y concepto de pago de
pension (IMSS, ISSSTE o banco). 3‘;-

c. Comprobante de domicilio a su nombre: Clﬁ Teléfono, Gas, INSEN o identificacion oficial IFE
(Sdlo cuando el pensionado y/o jubilado nq&&ea el titular dei contrato de agua).

Nota: Solo sera autorizado el apoyo a jubilados y ?%nsnonados cuando su ingreso mensual sea menor 0
igual a 2.5 veces el salario mensual vigente de la Zgna "C".
II‘

4. De no presentar la documentacion completa s__"g le comunica no se podra otorgar el apoyo hasta que
presente la documentacion total. 3

o

; b
Devuelve al usuario los documentos originales.

6. Una vez gue cuenta con la documentacion je¢esaria el Auxiliar Administrativo ingresa al sistema SIGE a
registrar los datos del usuario y emite cone nio de ingreso o renovacion y obtiene firma del jubilado y/o

pensionado ﬁt‘ E

7. Entrega solicitud al usuario y le informa
éﬁfr“egar copia de documentacion actuah .

‘Expediente de
| convenios de

Archivo

Legajos

ylo pens&onados

Rev.02

2de 2

R
o

Alcantara

| e



PROCEDIMIENTO

viave: Area funcional: ' # TResponsabie:

I OBJETIVO

PR-CO-TS-02 Direccion Divisional Comercial = | Gerencia de Servicio al Cliente

e

3

£
Formalizar la contratacion de servicios de la CEA, asi como la mé’dificacién y entrega del contrato.

)

H POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION ¥

1.

2.

10.

14

12.

NI ALCANCE

‘punto nlimero 8. 7

La contratacion de servicios no procedera cuando la diﬁfancia para instalar una toma de agua rebase los 12
mts. lineales. B

Es responsabilidad del Auxiliar Administrativo de! Arpﬁ de Servicio al Cliente, investigar con el usuario y en
su caso en la informacion de consulta, fa situacion ¥--t‘:ondiciones del predio que se desea conlratar, al fin de
generar las ordenes que asi correspondan o 4

iy i
Todo contrato de prestacion de servicios de agu‘ifiotabie y alcantarillado debera contar con la firma del
usuario y firma del personal de la CEA facultado para esto.

dhtrato de prestacion de servicios de agua potable vy

Los funcionarios facultados para firma del cg
alcantarillado a nombre de la Comision Estalgl de Aguas son el Gerenle, Subgerenie y Supervisor de

Servicio al Cliente.
En caso de ser necesario la CEA debera de’s licitar al usuario el certificado de nimero oficial para efecto

de identificacion del predio, certificado de oq xion para toma de agua, asi como la pdliza de garantia, acta
constitutiva o comprobante de propiedad pafa acreditar la antigiiedad de la posesion del predio, a fin de
considerarla como referencia para la detgfminacion de los consumos al contratar los servicios.

Los Unicos funcionarios facultados par (fa glaboracion de los pagarés generados.por.el.Area.de Sewvicio al.
Cliente son; el Gerente, Subgerente, el ugwisor y el Auxiliar Administrativo,

El Auxiliar Administrativo del drea fle Sérvicio al cliente para pago de contratacion, podra autorizar un
maximo de 6 parcialidades o en swcasaiconforme a lo indicado en el convenio establecido para la colania
en cuestion,

El Gerente y Subgerente podrari-autori
confrato por servicios y en cagos es

r un convenio de pagos con un anticipo menor al 30% del costo del
sialég, con un nimero dé’parcialidades mayor al autorizado en el

Cuando el usuario gue deﬁaa comrg’far la prestacion de servicios na cuenta con el servicio, se debera
generar orden de instalacigh de tomagorden de instalacion de medidor y orden de instalacién de drenaje.
Previo a la modificacion del nombre el usuario en el contrato de servicios, el Auxiliar Administrativo debe
validar que se cumpla Igtotalidad de%los requisitos establecidos.

El cambio de nombre del usuario enel contrato de prestacion de servicios de agua potable, alcantarillado y
saneamiento, tendra.un costo equivalente a un dia de salario minimo general vigente en la Zona *C".

f / 4 - . 4 r . e
En caso de que Lrtp"UsuarEo haya #&xtraviado el certificado de conexion, se podra realizar fa contratacion
mediante una carta del fraccionader informando del extravio del mismo y con qué folio se entregd, o en el

caso que ya no exisla la irzmobiliargia. una carta del propio usuario para poder realizar la contratacion, misma
que sera entregada en el momentq de la contratacion en Servicio al Cliente.

b




+  Subgerencia de Servicio al Cliente.
+  Supervisor de Servicio al Cliente.

»  Auxiliar Administrativo.

IV DEFINICIONES
N/A

V DESCRIPCION

1. En el modulo de informacion se le entrega al usuario el tu
cbrregp‘“nda dependnendo el tipo de confrats por servicios: 3

2. Enla ventamlia de atencion correspondiente, el usuario s

10 para que se presente en la ventanilla que

ita:
La contratacion del servicio
3. Segun el tipo de glro el usuano debera presen!ar la s@jente documentacion:

a. GE(‘)’ng_eshco ' 1'
i. Confratacion de nuevas tomas domest?g&a de interés social:
e Certificado de conexion para t6 de agua (Qriginal).
« Certificado de numero ofumg’lﬂ“(c> 'paa)

+ ldentificacion oficial (Copl 'J

+ Pdliza de garantia o actgde intrega de la vivienda (Fovi, Infonavit, Comevi o Fovissste)
(Copia). :
. Constancia de prop dad f{copia de aviso de retencidn de Infonavit, escritura de

iii. Contratacion de nugvas tomg

iv. Contratacién fara individgalizacidn en condominios (ver procedimiente Individualizacién PR-
CO-CO-034¢€ Condominigs e Inspeccion PR-CO-1V-01):

s Certificado de Nuignero Oficial (Copia).
» lIdentificacion O%;I {Copia).

Constancia deﬁpropiedad (copia de aviso de retencion de Infonavit, escritura de
propiedad notaflada o predial).

v. Contratacion de usuarios provisionales:

+ Identificacion oficial (Copia).
it, escritura de




¢ Certificado de Numero Oficial (Copia).  #7
s Solicitud por escrito. E{
b. Giro diferente al doméstico (ver procedimiento Sohcntud’de Factibilidad PR-CG-FD- 01).

i. Copia del dictamen de uso de suelo autorlzaqp

ii. Croquis de localizacion. ,';
ii. Copia de acta constitutiva. }?
iv. Copia de carta poder. g
v. Escritura de predio. E‘.:I:

vi. Identificaciéon quien realiza el tramite y d;Fl propietario.
vii. Numero oficial {(proporcionado en el re"lstro ptblico de la propiedad).

viii. Plano arquitectonico.

£y

ix. Plano isométrico hidréulico. }g‘

Nota: El Gerente de Servicio al Cliente es el ti’h@:o que por una excepcion podra autorizar la contratacion
omitiendo los documentos anteriormente menéfo. dos.

4. El Auxiliar Administrativo valida que la docun'}ev acién presentada por el usuario se encuentre completa de
no ser asi le informa que no se realizara el tr e hasta que presente toda la documentacién.

irg¢diferente al domestico. se progede.a, redlizar el pago de la . ll

5. Cuando se efecte una contratacion con
Bto ndinmero " Lo

contratacion de 165 SEFVIEIOE U8 actierdo’ al;
6. Tratandose de una contratacién de uso dorn ‘tico se revisa que la colonia en la cual se solicita ef servicio

se encuentre liberada, es decir se le pugdaroporcionar el servicio, de no ser asi se le informa al usuario
que no se le podra tramitar su contrato #

Investiga con el usuario y de ser el caso @': el apoyo de) GIS, la localizacién y condiciones especificas del
— predio, determinando si se requiere ‘de qa inspeccion fisica, de ser asi ingresa al Sistera Integral de
Gestion (SIGE), y genera reporte de 4hspegczén del predio (ver procedimiento Inspeccién PR-CO-1V-01).

_Obtiene en solicitud de mspeccrén'{ firmal de aceptacion de usuario y le informa folio de la solicitud de
inspeccion y fecha probable en que deb' 14 presentarse a conocer el resullado de la inspeccién para pader
tramitar su contrato.

9. El usuario se presenta en la f ﬁa senada a conocer el resultado de inspeccion, de no haberse realizado

la inspeccion informa al usﬁm losimotivos, reprogramando con el usuario Una nueva inspeccion,
asignando nuevo folio de sollcgfud

N

\.@

10. Info _ io.el.importela-pagar- or-conceplo de contratacion y le pide t} e pase al, Area de » Cajas para

realizar su pago, de solicitar el usuarigs amhdé’a’é‘Edeemgo consﬁﬂé‘é‘f‘éff) ente de oficios para determinar \
S Ta colonia e se ub et predig |- \
“fratandose de usuarios de giro domestico. No existiendo convenio o !ralandose de un usuarlo con glro
diferente al doméstico glabora plan.gde pagos ¢on base en el monto y en el nimero de parc;a!;dades que
esta éﬂ?b?ifgﬁg_ﬁ_(_)_lor r f

e ——

11. De no aceptar estag parcialidades e canaliza al usuario con el Gerente, Subgerente o Supervisor de
Servicio al Cliente para negociar uninuevo plan de pagos y canaliza nuevamente al usuario con el Auxiliar

Administrativo. ‘
12. El Auxiliar Adminisfrativo ie pide a{ usuario que pase al area de cajas a realizar el pago de su primer
parcialidad. :
13. Entrega el contrato al usuario para gu firma y recaba firma de funcionario autorizado de la Comision.

14, E! Auxiliar Admims!r tivo anexa al épontrato el comprobante de pago y lo entrega al usuario informandole la

/

Lic. Sonia




15. Cuando el usuario que desea contratar la prestacion de servicios no cuenta con servicio, se debe generar
orden de instalacion de loma, orden de instalacidn de medidor § orden de instalacion de drenaje.

16.. En caso de que el usuario que desea contratar los servicios ya cuente con el servicio pero no con medidor,
se debera generar la orden de instalacion de medidor.

17. En caso de suspensmn del servicio de agua potable al u 'ano por falta de contratacion se debe generar

~~ orden de reconexion de servicio. (Ver procedimiento lellﬁmnes y Reconexiones PR-CO-ML-02)
Nota: los datos de identificacion del predio, son los datos, ﬁue se generan en la orden y éstos le aparecen al
area Técnica. i

De solicitar el usuario la entrega de su contrato.

3

18. De no haberse entregado el contrato al usuario en effgomento de la contratacion del servicio se le pide que
en dias posteriores regrese a las oficinas por su cor;t | '

19. El Usuario se presenta en las oficinas para recogqf‘sq‘fcontrato en la fecha senalada.

20. El Auxiliar Administrativo solicita al usuario su re jbaéb comprobante de pago.

21. Entrega al usuario copia de su contrato y recmﬂ t!e.’facmracnén o comprabante de pago, recabando firma de
recibido en original del conirato y nuevamergle aﬁ:hwa el contrato original en el consecutive recopilador

correspondiente seglin nimero de contrato.
22. El Auxiliar Administrativo revisa y acomoda ;OS _
23. El Auxiliar de Administrativo envia al prov edor' e la digitalizacion los contratos originales con anexos para
su digitalizacion y resguardo. &

24. El Auxiliar de Administrativo podra rigizar _nsultas de los expedientes digitalizados de contratos por
servicios, en forma electronica. -

| tralos generados del dia anterior.

tratacior original, se solicita via correo electronico al proveedor del

25. De requerir algun expediente de ¢
ando -’, acuse de recibido.

servicios para su envio del mISfTIO. o

27. El usuario presenta la siguien@document igion:
a. ldentificacién ofic_ijéi (Copia). i
b. Ultimo recibo de‘f*‘ggua facturadh al corriente de sus pagos (Copia).

dén’gida al Director Divisional Comercial de la CEA la cual debe

28.
o, Domicilio, teléfono y debera estar firmada por el titular del contrato

29. Elusuario dg’beré presentar los mgune%tes documentos:

+ Personas morales deberag;l presentar acta constitutiva (copia).

3 Copla de constancia de p;opiedad (escrltura de propiedad notariada o predial).




30.

Nota: Cuando el tramite lo efecttia un representante debera pr"enlar carta poder, copia de identificacion
con fotografia del propietario y de su representante asi como deflos dos testigos. La solicitud de cambio de
nombre por areas internas de la CEA tendra que estar fundamegitado y debe solicitarse mediante oficio.

Se capturan los cambios de tarifa o modificaciones en el contrato por servicios a solicitud de un documento
expedido por el area de factibilidades o regularizacion.

£l Auxiliar Administrativo valida la documentacion presenta por el usuario y en el sistema SIGE modulo

31.
comercial, captura los nuevos datos del usuario can base enda documentacién soporte presentada.

32. Leindica al usuario que pase al rea de cajas a efectuar pago de un dia de salario minimo vigente de la
zona "C”,

33. El usuario presenta el comprobante de pago al Auxiliaif Administrativo el cual le praporciona el nuevo
contrato, para su firma. '

34, El auxiliar administrativa recaba en el contrato por servigigs Ia firma del funcionario autorizado.

35. Se imprime pantalla de los cambios de nombre y con S por servicios generados en el dia, de! sistema
SIGE comercial. #

Vi REFERENCIAS -

Cédigo Urbane para el Estado de Querétaro 3

VIl REGISTROS ‘? ﬁ

"Auxi'iar . Bodega de
4 almacenamiento
del proveedor | Permanente | Permanente

Contrato -Supervisor = roveedor
de Servicio al 5 :,geléa“ e, degrarchivo de digitalizacion
Cliente y resguardo.
(! B
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PROCEDIMIENTO

..... -‘éi" 2
Devolucion de Pa; a Usuarios
Clave: Area funcional: o fz Responsabie: N
- 4
PR-CO-TS-03 Direccion Divisional Comercial §‘ Gerencia de Servicio at Cliente
1| OBJETIVO f
I

Restituir al usuario el importe del pago de algun concepto no proc?ﬁfénte.
ol

il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

N/A

il ALCANCE

®

IV DEFINICIONES

N/A

V DESCRIPCION

1.

~solicitud de cheque.

Direccion Divisional Comercial.
Gerencia de Servicio al Cliente.
Subgerencia de Servicio al Cliente.
Supervisor de Servicio al Clienie

Aucxiliar Administrativo.

El Usuario se presenta soljéitando la devglucién de un pago impracedente como puede ser instalacion de

drenaje, pago duplicado/ derechos de ipstalacion u otro, presentando el recibo que ampara el pago

efectuado.

El Auxiliar Administrafivo solicita al usu;io realice su peticién por escrito, especificando monto y fecha del

pago a causa de improcedencia, nu ero de contrato, domicilio, nombre y firma del usuario, anexando
recibo original de pago y copia de idenffficacion oficial del soficitante.
Recibe el escrito del usuario con agexos y en el sistema SIGE Comercial imprime el comprobante de

improcedencia de pago segin motiv 5, no instalacion de drenaje o agua, historial de pagos, etc., informa al
usuario fecha en que se presente en¥entanilla de tesoreria a recoger el importe de su pago.

Wm_[&mﬁcﬁn del.usuaro.y. comprobante. de. improcedencia.de. pago,.via, sisiema el Auxiliar
inistrativo_elabora.la.devolucign.de.pagdo, la_solicitud de cheque y turna a ventanilia de contabifidad

¢
Si el importe de pago es mayor a.s 2,000.00 se procede a lo determinado en Procedimiento de Salicitud de

Pago Mayor a $ 2,000.00, de de no ser asi se realiza lo determinado en el Procedimiento Solicitud de
Efectivo. i

Siendo fa devalucion del pago dé%bédo a duplicidad el Auxiliar Administrativo ingresa en el sistema SIGE en
el nimero de contrato del usuanjo y emite duplicado de recibo de facturacion actual y elabora ajuste en el
sistema SIGE en ¢l madulo de ajustes haciendo el cargo por el importe de! pago dupticado.

Archiva en recofilador correspondiente la hoja de soporte de ajustes a la facturacion, anexando
comprobantes y ellduplicado del recibo de facturacion actual.

e AL A A
Lic. Amanda M& Chay -
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Vi REFERENCIAS

s Cédigo Urbano del Estado de Querétaro.

Vit REGISTROS

Archivo

) -Auxiliar Archivo 1 afio
Devolucion de Administrativo | Contable muerto
pago
Solicitud de Auxiliar o ) : Archivo
cheque Administrativo Contabilidad Archivo 1 afo il
_ i Auxiliar - . Archivo
Solicitud de pago Administrativo Contabilidad Archivo 1 aio At
Rev.03
i
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/
Lic. Soni lcantara 282 J




| PROCEDIMIENTO

- Paggfggﬁbonado y Erroneo
i R —————
: Responsable:

Area funcional:

Clave: )
i

PR-CO-TS-04 Direccidn Divisional Con1e(¢iar Gerencia de Servicio al Cliente

e e . e I _;r_J 07 —— i i a2 T

{ OBJETIVO

Poner al corriente los pagos no abonados o erroneos dgs’foé usuarios.
Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION £y

1. El pago de agua abonado para el caso de uaﬁ“’aﬁ’ﬁs domesticos, procederd siempre y cuando el usuario
presente su recibo original sellado de pagado.f ; 3,"

i

2. Para el caso de usuarios no domésticos seréﬁéﬁm recibir fotocopia legible del recibo de facturacion sellado
de pagado para comprobar el pago no abongdog-.

3. Para la autorizacion de! abono a cuenta eq;%agé errdneo, el usuario debera presentar recibo original seflado
en cuestion o comprobante cerlificado. £ ¥
o
i

11l ALCANCE il
£ §
g

¢ Direccion Divisional Comercial. #
. v e » i £
*  Gerencia de Servicio al Cliente. e’?

»  Subgerencia de Servicio al Clienteﬁ | i

»  Supervisor de Servicio al Cliente;;f'

¢ Auxiliar Administrativo. g ‘}

IV DEFINICIONES ;
Pago no abonado: Cuando el usqﬁ?io o] _: re el manto de los importes cobrados, y éstos no han sido descontados

de su cuenta,i‘:?'
V DESCRIPCION g
1. El usuario se presenta é?n el méflulo de informacién en donde se le proporciona un turno con el cual sera

canalizado a una de Iag?ﬁiferen__ ventanillas de atenci6n para regularizar su pago.

Y

&
Pago de Agua no Abonado ;
2. Una vez en la ventanilla de dtencion correspondiente, el usuario manifiesta haber pagado su recibo de

o

facturacion anteriog/sin que eago se vea reflejado en €l recibo de facturacion actual.

3. El Auxiliar Adminjstrativo solicita al usuario el recibo de facturacién pagado, el comprobante de pago y el
recibo de facturacion actual

4. Enel sistema,-SlGE. aparlagio de padron de usuarios ingresa el nimero de contrato del usuario para poder
verificar su edtado de cuenta.

5. Verifica si existe algin paﬁf%o pendiente de aplicar segin su estado de cuenta, de no existir ningn pago
pendiente comunica al usyario que sus pagos se encuentran al corriente.

6. El Auxiliar Administrativdf‘le indica al usuario que deberd dejar su comprobante original de pago y se le
entregara copia del mismo anotando fecha, nombre y firma de quien recibe para su canalizacion al drea de

cajas.
7. Selei i montg del consumo aclual, para gue el recibo quede por el fotal
guesevaa a_pfipar del pago no abonado.

-

8. El Supervisor de Servicio al Cliente realiza una relacion de pagos no abonados, especificando niimero de
contrato, domicilio, iugar del pago realizado y fecha de emisién, lo entrega al supervisor de recaudacion de
la Direccion Divigional de Finanzas, para el cobro del mismg.y su respectivo abono al usuario (ver

procedimiento Regaudacion PR-FI-RE-01). W e
I 1de2 J

- T N
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9. El Supervisor de Recaudacion notifica al Supervisor de Servicio al Clier}[é de la aplicacion del pago.

Regularizacion de Pago Erréneo ,f

10. Una vez en la ventanilla de atencién correspondiente, el usuario fnanifiesta haber pagado un recibo de
facturacion diferente al que corresponde a su predio. 7

11. El Auxiliar Administrativo solicita al usuario el recibo de faqﬁ;_r'acién pagado y el recibo de facturacion
correspondiente a su predio. '

12. Recibe del usuario los recibos de facturacion, en el sistema,;SﬁGE Comercial, ingresa el nimero de contrato,
una vez que aparece su historial verifica su estado de cue__‘t"a.__.

13. Valida en historial de pagos del contrato al que por erfqr'féé _ai)ono el pago, que efectivamente este abonado
dicho pago. g5

2 A o s g

14. De no proceder el pago informa al usuario que no" procede la regularizacion del pago por no existir en
sistema registro de dicho pago, devolviendo al usuario io?recibos de facturacion,

15. Procediendo el pago elabora ajuste al contrato pa_z_;jado gbr error, por el importe del pago reatizado.

16. En el sistema SIGE Comercial, modulo de ajustes, cggura y aplica el ajuste por cargo del pago descontado
al usuario que se aplic por error, anexando fotocopiadel pago realizado por el usuario.

17. Elabora ajuste de abono al contrato que cor(gg‘.pon_ ¢ al usuario por el importe del pago realizado, anexando
al ajuste el comprobante de pago original. ,;g' ;

18. Emite y entrega el duplicado del recibo d%zféctur I

o i

6n que corresponde al predio del usuario.

19. Archiva ajustes. ; ;‘f’
VI REFERENCIAS ﬁ.:’-‘
I
¢  Codigo Urbano para el Estado de guarétarc{

/

VIl REGISTROS

-Auxilial
Admigistrativo

-Subgerente

de Servicio al | A i!iar de i i Archivo
Formato de ajuste a | ¢liante ; Carpeta leford | Archivo 1 ano HiderD

fa facturacion., A

-Supervisor
de Setvicio al
Cliente

.;&tmm

“'"':?*u-l\
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PROCEDIMIENTO

Rpgulanzacmn

de Jsuarios Morosos

Clave: ‘Area funcional: xi Responsable

PR-CO-TS-05 Direccion Divisional Comercial ;@"f SEETEEEISemchE) Blisate
R SRR AT N PRTSECIPTES". L S — L - ——— {I

| OBJETIVO |

Realizar los tramiles necesarios para-solventaria situacion de g"suanos que-presenten AN r8zagae.-en.-su-pago.de

a b meses.

Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION
1.

El Auxiliar Administrativo del area de Servicio al Qnepte podra autorizar un maximo de 5 pagos.

2. El Gerente y Subgerente de Servicio al Clteme“poq.rén autorizar un maximo de 6 pagos.

3. Los tnicos funcionarios facultados para la fi gfm pagarés generados en el area de Servicio al Cliente som;
el Gerente, el Subgerente, Supervisor de § iC al Cliente y el Auxiliar Administrativo.

4. Siempre que se autoricen parcialidades de pag do, lusuario debe cubrir de inmediate lg sarrespondiente al A %

“30% d&l adéndo v presggggg 1dent|ﬁca0| n ofic l para celebrar dicho convenio. Gy

5. El Gerente, Subgerente y Supemsorﬂ; icio aI Cllente podran autorizar un convenio de pagos con un
anticipo menor al 30% del adeud y enj sasos especiales, con un nimerc de parciatidades mayor al
autorizado en el punto niimero 2. ;‘

6. Cuando el usuario tiene limitado, | serv. io debido a un adeudo en su recibo de facturacion, procedera Ia
reconexion del servicio snempr cuango liquide la totalidad del adeudo o realice el pago de la primera
parcialidad seguin el convenio dﬁ pagos : stablecido.

7. El Gerente, Subgerente y Sy, msor Servicio al Cliente podran autorizar uﬂﬂl&m_cgflemo de pagos,
aunque en el adeudo se mcl an pagarés vencidos. T —

8. Encaso de que no se hay%;ecuta% la limitacion del servicio, no procedera el cargo de la reconexion.

&
'3
§

Il ALCANCE

o  Direccion Divisional omercial

s  Gerencia de Serviclo al Cllent

=  Subgerencia de Servicio al ente

e Auxiliar Administrativo. a{,’

g

IV DEFINICIONES ]

N/A :

V DESCRIPCION

1.

B

En el médulo de inf(fc_'?nacién se le entrega al usuario un turno con el cual es canalizado 2 una de las
diferentes ventanillag'de atencion donde manifiesta presentarse a regularizar la situacion del adeudo de su
recibo de facturacion:

e,

El Auxlllar Administ
_del'usuario, si el } £

_Lic. Amanda Mag:
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no aceptar y solicitar facilidades de pago el Auxiliar Administratiye elabora plan de pagos conforme.al.monto

_det adeudo y a polilicas autorizadas.y.lo- propane.al.usuario.

3. Si el usuario acepta el plan de pagos se le mdlca que pase al area de cajas a realizar su_pago, de no
aceptar, el Auxiliar Administrativo canafza al usliario.con el. upervisor, Subgerente o} Gerenle»dewo al

Cliente a fin de obtener nuevo plan de pagos.
4. Supervnsor, Subgerente o Gerente de Servicio al Cllen
pagos convenido con el usuario.

5. El Auxiliac Administrative, ingresa al sistema SIGE.
emite los pagarés correspondientgs . indica al usya
importe del anticipo. & 4

6. _Realizado el pago el usug Mg mueslra el comp:éiba de pago al Auxiliar Administrativo el cual le pide le
informe si cuenta con servicio imutado. en cas asl levanta reporte de reconexion tie servicio.

S ————
El sistema SIGE automaticamente genera Ia ébhm dd y la canaliza al area correspondiente para su atencién.,

4hforma al Auxiliar Administrativo el nuevo plan de

percial.y. captura el convenio de pagos autorizado y
que.pase.al area de cajas.a e%e%aw pago.del.

E! Auxiliar Administrativo genera una relaqén d-os convenios celebrados en el dia y son entregados a la
Gerencia de Recuperacion de Cartera. 5

Vi REFERENCIAS :
»  Cddigo Urbano para el Estado de Querétaro §
5

Vil REGISTROS

xiliar 1 i
Admlmstramm
ésuggerige! Archivo
e Servigit a . _ (&
Pagaré Cliente_,;? Carpeta leford | Archivo 2 anos e —
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PROCEDIMIENTO

Servicios a Usuarios
e A

E T e —

T —— Ty T T e T
PR-CO-TS-06 Direccion Divisional Comercial Gerencia de Servicio al Cliente

| OBJETIVO

Recibir y solucionar las dudas o inconformidades de los usuqrfos, asi como praporcianarie los documentos
relacionados con su contrato. b

Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

1. El Auxiliar Administralivo dnicamente podra emiti}’fg un ‘duplicado, de aguellos recibos que no estén
clasificados o catalogades como usuarios especialq’s. debiendo validar via sistema antes de proceder a la
emision del mismo. &

2. Procedera a otorgar una carla de no adeudo cugfido el estado de cuenta del usuario retna fos siguientes

requisitos:

#
i1

a. No lener adeudo por la prestacion ser\?_'_ibios,

i " |
b. Que no existan documentos por cgbrar ;g;endientes de aplicar, excepto por concepto de medidor.

4

a _u_v.:,éuia de salario minimo vigente de la zona ‘C" mas LV.A. 4 L

3. El usuario debera cubrir el costo equivalente
‘pﬁ'ﬁ%cep{d 39 emision de carta de no ad éudo.

4, Los unicos funcionarios facultados para”firma \sge cartas de no adeudo son: el Gerente, Subgerente de
Servicio al Cliente, Supervisor de Servigio al CI,_i§nte.

5. Para los casos que proceda otorgar I@'carta d§ no adeudo, pero existan las lecturas pendientes, la carta de
no adeudo debera indicar que la C:FA se reg’:érva el derecho de aplicar posteriormente lecturas pendientes
o diferencia en lecturas. ; &

& 9
6. Para los casos que proceda otorfar la cartlf de no adeudo, pero existan documentos pendientes de aplicar

por conceptos de medidor, lagarta de gb adeudo deberé especificar que la CEA se reserva el cobro
posterior de dicho adeudo. ‘

e a————
£

e

Il ALCANCE
«  Direccion Divisional Co

¢ Gerencia de Servici

¢  Subgerencia de Sérvicio al Cliente.

4

e  Supervisor deServicio al cliente

s Auxiliar Administrativo.

IV DEFINICIONES y
N/A

V DESCRIPCION f

1. Enel mddulo de i formacién?-*se le entrega al usuario un turno para ser canalizado a la ventanilla de atencion
correspondiente, donde. el usuario presenta su solicitud:

- N k B ( N -

L 1de 3
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Carta de no adeudo.




2. El Auxiliar Administrativo con base en nimero de contrato o domicilio del usuario, valida estado de cuenta
verificando que no exista adeudo, asi como documentos pgf cobrar pendientes de facturar, de existir
informa al usuario que no es posible proporcionarle carta de nb adeudo.

3. De no existir documentos pendientes por liquidar genera y eﬁ;glé carta de no adeudo.

En el sistema, genera. el cobro y le indica,al usuario.qdesacuda. al drea. de. cajas.a.efecluar su pago.
posteriormente recaba en la carta de no adeudo firma}?dllél Gerente, Subgerente de Servicio al Cliente,

Supervisor de Servicia al Cliente. . A

5. Solicita al usuario le muestre el comprobante de paggfdérliﬁcado que avala el pago por la emision de la
carta dé no adeudo para hacerle entrega de ésta. f‘f ¥

6. El auxiliar administrativo entrega carta de no adeudq%é_i__!’ usuario, recabando firma de recibido en copia de la
carta emitida. i

B

7. Archiva copia de acuse de recibido de la carta '£ no adeudo, e imprime pantalla de pagos donde se
visualice el importe pagado por la misma. '

Historial de pagos y consumos J

8. El usuario podra solicitar un historial de pag '=‘y consumos (ver procedimiento Emision de Historiales de

Facturacion PR-CO-TF-01). 4
S
Peticién de aclaracién, inconformidad. o
9. Enla ventanilla de aclaraciones el Auxiligf Administrativo analiza la solicitud del usuario, para determinar su
solucién, f?ﬁ

3 4 . , ’

10. Los casos que se pueden resolver efi'el fomento son: cancelacion de recargos, actualizacion de lecturas,

anormalidad en la medicion, altc‘)f? conglimos, cobro excesivo, cargos improcedentes, falta de recibo,
cancelacion de recargos. ¢ 5

to y de ser necesario realiza ajuste en el sistema soportando el

11. Si se soluciona la peticion en éfl morm
dar solucion a la peticién del usuario.

ajuste a la facturacion, termingfido asi

12. De no solucionarse (a peticifn se realiza una solicitud al area correspondiente para apoyar en |a aclaracion
del problema, estas puedén ser: el grea de lecturas para tomar alguna lectura no reportada, al taller de
medidores para hacer igf revision del funcionamiento del medidor, reemplazo de medidor o al area de
Inspeccion para realizq? visitas al prédio ya sea por posibles fugas, derivaciones o tomas clandestinas.

13. Una vez realizada | fevision corre, pondiente y detectado algun problema del medidor o responsabilidad de
ta CEA, dependiendo del monto, ge realiza el ajust eci se elabora una propuesta, la cual debe
llevar toda la_gdcumentacion qie soporte el ajuste conforme al manual de ajustes a Ta faclliracion,
concluyendo asi de dar solucion g la:paliciondel usuErio: = — o i -

Duplicado de recibo de facturaciog.

14. De solicitar un duplicado de sg?fecibo le solicita al usuario su recibo de facturacion anterior, capturande en
sistema el nimero de contrglo y valida en sistema que el usuario solicitante no esté clasificado como
especial, de ser asi lo canaliza con el area correspondiente para su atencion. De no contar con el recibo de
facturacion anterior se le sol%;ila al usuario el domicilio del predio o nombre del usuario en el contrato y se le
solicita su identificacion oficigl, ya que solo se entrega duplicado al titular del contrato.

15. Emite el duplicado det recil,?'é) de facturacion en el sistema SIGE Comercial, modulo duplicados y captura el
domicilio. Emite y entrega gl duplicado al usuario.

VI REFERENCIAS
Cédigo Urbano para el Estado de Querétaro.
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