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Ty
COMISION ESTATAL DE AGUAS Clave:FR-AC-15
|
MONITOREO DE INDICADORES DE PROCESOS FEBRERO-2014
e | CALENDARIZACION Acumuiado
PROCESO . ICADOR _ : Anual
fli =1t FEB | A ABR JUn | oL Dic :
Eficacia en la
Atencién de Subgerencia de 2013 | 97.6% | 97.4% | 97.1% | 97.6% | 97.6% | 98.4% | 52.8% | 99.0% | 98.4% 98.4% | 96.4% | 98.1% | 97.98%
Inspeccién y {Ordenes atendidas / R
AR Ordenes de Inspeccién y % 99% | 90%
Vigilancia . Ordenes generadas)X100 i )
Senijciodg Vigilancia 2014 | 98.3% | 99.1% 98.70%
Inspeccién -

Eficacia en la Atencién de Ordenes de Servicio

101% - de Inspeccidn OBSERVACIONES:
. = |

ol ; /2 Maximo

97% - —

95% 11— e M IO

93% = | ‘

91% e : i =g |ndicador 2013

89% e —&—|ndicador 2014

87% +————r—r — ~

Lic. Sonia Galvez Alcintara

C. J. Rosario Herndndez Robles
Gerente de Gestion de la Calidad

Subgerente de Inspeccion y Vigilancia




Direceion Divisional Comersial
bgerante de Inspec
Brindar informacién achualizaca de 13 or

soliciada por |as diferentes dreas, para la tema de
decisiones.

den de inspescitn

Tramites y Servicios

Orden de servicio inspeccion,

Mativo de la inspeccion,
Debe especificar la informacion
uerida ei drea solicitante,

Factibilidad

Orden de servicio de insgession,

Debe de incluir: ubicacién donde se
fequiere fa inspeccion, motive de la
inspeccion y debe espesificar Ja
informacién requerida por el area.

- Cedigo Urbano del Estado de Querétarc,

- Ley De Procedimientos Administrativos

- Inspeccisn (PR-IV-IN-01)

- Atta Circunstanciada De Inspeccidn y Verdicacisn
IV-AC-02;.

- Individualizacion {PR-IV-ID-03)

{PR-

ramites y
al Pblico, N, Servicios al
: Debe de incluir, | Publico.
Cobr ; : . icac i Ay ’ . S
- Cotranza Orden de servicio inspeccion, | J0iCacion donde se 55 Informacion  que  se  enconire Facuresin
Torma de Leciura, ; inspeceon. s fisicamente  en e predio
Ef;;r:umgnaca::;n e Ve Ge.ea inspaccidn, %‘*‘ Resultado de inspeceion. inspeceionado capturado = Cobranza.
»laraci 3 i B e i 4 —
Queias. e Sisteina electmnico SIGE. Factibilidad.
El  sernvicio  realizado M e B Comun?:acién
Atencién a las érdenes de senvicio, registrarse en el farmato de Qrden b Aclaraciones y
Ce Limitacién (por servicio), . Cueias.
Medidores, Debe de incluir ) b R, i )
= = b £ i galizado deb
imitacianes y Ubicacién donde se requiere la Atencién a las ordenes de whpricio | fr nrami?o de Or de:
Reconexenes, inspeccion. servicio.

Orden de servicio nspeccian.

Listado de centificades.

Hardware: Equipo de Computo / Camaras
fotograficas, Equipo de Radiocomunicacién.
Software: Sistema Integral de Gestian (SIGE).

Ubicacion de predios.

Nombre: Ef
Inspeccion.

Unidad: %,
Frecuencia: Mensual,

Vigilancia,

Formuta: Eficacia en ia Atencisn de Ordenes de Servicio ds
[nspeccion = {Ordenes Ejecutadas/ Ordenes generadas}jX109,

Responsable de Generacién: Subgerente de Inspeccién y

Dabe de incluir;

inspeccisn.

Motivo de la inspeccion,
Debe especificar |z informacidn
requerida por € drea solicitante.

T

Auxiliar Administrativo D.
Inspector.

Ubicacion donde se requisre lal "

Mecidores,
mitaciones y
prexiones,

Gerente de Factibilidades, inspeccién y Vigilancia.
Subgerente de Inspeccion y Vigilancia.
Supervisor Atencion Domestica y Comercial,

L
f

o’

)\

|

L

\

Rev. 05




PROCEDIMIENTO
Ac:a Czrmuﬂanmamﬁamsmmxm@mm,

Clave: kraa funciona: esponsable:
°R-1V-AC-02 Direccion Divisional Comercial ubgerente Inspeccion y Vigilancia
£ BN
{ OBJETIVO <‘ ,%)_ cael
Sancionar mediante acta, administrativa a aquellos usuarios que han mfrmgrdo el bdrggﬂ{@gno del Estadg de. “-::ﬂ-:-' !

laro con respecto al uso del agua yderarenaie. = — 0
fl POUTICAS YIO NORMAS DE OPERACION J{

1. El levantamiento de un acta sera referenciada al predio del m pmcedera cuande se infrinja lo
estipulado en el Codigo Urbano del Estado. de Querétaro.

2. El Inspector es el (nico autorizado para el ievantamleﬂto de un 3? circunstanciada de inspeccion y
verificacion. ’g

Toda inspeccion debera soportarse por media de una orden de impl !

Director Divisionat Comercial, Gerente de Factibilidades, lnspeccuén Vigilancia y Subgerente de Inspeccion
y Vigilancia seran los tnicos facultados para galificar Eas aclas y | minar ta cuantificacion de monto ra_

gﬁﬁ&w@a&me correspondan’ T ——
5. No se deberan tener mas de un acta vigente a un predio por el'migmo motivo.

La vigencia de las actas levantadas a los predios, sera de 8. dﬁo !omo maximo.

Supervisor de Inspeccion y Vigitancia sera responsable de;-,‘}a cys

predios. J,

8. El acta podra ser enfregada aun y cuando exista negagiﬂa po
dicha acta, registrando los acontecimientos. i

10. Los funcionados-awlerizades -a..condonar. parg _' m_.e‘rat -Multa. derivada. de. un..acta. son: @mc:or
Divisional Comercial, Gerente de Facfibilidad
V@Tancna )

11. Director Divisional Comercial, Gerente de Fa bslidade-s Inspeccidn y Vigilancia y Subgerente de Inspeccion
y Vigitancia son los tnicos facultados para ¢ orgar ' alidades para el pago de una multa derivada de un

acta. ,,*
12. Una vez regularizada la situacion del usuéno infractof. Subgerente de Inspeccion y Vigilancia debera cerrar

el acta relacionada. .
I ALCANCE r!hq
« Director Divisional Comercial. e‘d .
¢ Gerente de Factibilidades, Inspecci) 'y Vigilancia. §
+ Subgerente de Inspeccidn y Végilalxa
IV DEFINICIONES . 4 f

’ ircun eccion y Venﬁcdczon\ I%cumen{o elaborado canlos datos.recabadas al reatizar la
mSpecc:én donde se identifict irregulandades que !gifrlnjan fo estipulado en el Codigo Urbano del Estado de

Querétaro a'*'
V DESCRIPCION f-;

1. Derivado del resultado del Procedimiento Inspeézcion {ver PR-1V-IN-01}, donde se identificaron irregularidades
o de algln reporte por parte de algan area de !pa CEA o de algun usuario, se procede a realizar las acciones

correspondientes.

,,,,,,,




2. Inspector analiza situacion, para determinar |a viabilidad para levantamiento de acta,’ )
3 En caso de que no proceda el levantamiento de acla se captura cierre de orden de sefvncno de inspeccion,

4. En caso de que proceda el levantamiento de acla: gf'
a. Subgerencia de Inspeccion y Vigitancia gestiona oficio de Comision y offdo de Orden de Visita con firma
i

de Vocal Ejecutivo.

b., Anexa formalos requeridos para su ejecucion. J y
i. Citatorio, *’ E_r'
L‘, ’;.
ii. Cedula de Notificacion, & f
o o

iii. Acta Circunstanciada.

. Asigna carga de trabajo de inspector.
Inspector ejecuta la notificacion personal constituyéndose en ei»é(ﬁumito del usuario para que conforme a
W

Derecho se practique la diligencia correspondiente. }5,-
o élos levanta {a cédula de notificacidn y el

Si el usuario se encuentra en su domicilio, se le notifican los il
acta circunstanciada describiendo lo sucedido en ia diligencia ¥ fe entrega copia a usuario.
3ja citatorio con la persona que se encuentre

f. En caso de no encontrarse el usuario en su domicilio se le ¢e
—"en el lugar o con un vecino para que espere a hora fija @ dia habil siguiente, (el citatorio debera ser
iva para firmar debera hacerse constar dicha

firmado por la persona que lo reciba y en caso de negal
situacion en el documento), en caso de negativa se deja pér instructivo en el domicilio visitado.

g. Al dia habil siguiente se presenta en el domicilio del @éuario a la hora fija acordada en el citatorio y
procede a realizar la diligencia de notificacion (entregindole los oficios, cédula de notificacién y acta
circunstanciada), concediéndole 05 dias habiles para gUig atienda la natificacion o en su caso manifieste lo
que a su derecho convenga. g‘

h. No enconitrando a usuario se procede a notificar [a gﬂ jéncia con cualquier persona que se encuentre en el

;gva ue lo entregue al usuario (propietario, poseedor y/o

a o

" domigilio entregandole los oficios, cédula y acta
Representante Legal), de igual forma se le hace ‘el plazo de cinco dias para que manifieste lo que a
su interés convenga. £ i
i. Si el domicilio se encuentra cerrado, se levanﬁ el aéta asentando dicha imposibilidad y la notificacién se
—entiende con el vecino mas cercano y se fija fina capia adicionat en ia puerta o fugar visible del domicitio,
en caso de negativa, se deja por instructivo ?h €l domicilio visitado.

j- Si el usuario atiende notificacion se preseyé en lasfoficinas de 1a CEA y regulariza su situacién se cierra el

acta. f
k. Supervisor de Inspeccion y Vigilancia raéastra en éi sistema de actas los siguientes datos:
i. No.de acla, ;?
ii. Domicitio, ;
g

iii. Fecha de levantamiento de acta,
iv. Motivo de la misma.
v. Inspector que ejecuta
vi. Citatorio enviado
vii. Orden de Servicio
viii, Oficio de respuesta

ix. Cobro de muita
En caso de que usuario haga caso omiso al acta levantada, una vez vencido el plazo estipulado para su

R
atencion, se procedera a citar al usuario con {a finalidad de dar solucién al asunto, de no presentarse a
regularlzar el usuario se procedera a generar orden de servicio pay e‘s acciones necesarias.

—— e S — ‘ﬁ; . _
Ing. Rogue Alberto | a{ff‘ez Tavera . . | I

C. José Rosario Hefpahdez Robles



VI REFERENCIAS

* Codigo Urbano del Estado de Quersétaro.

Vil REGISTROS
R LG

Sui

Oficio de comision Inspeccion y
Vigilaricia ' ¥

e Supervisor ._-‘"f.: hela en
Orden de Visita Inspeccion y #rahivo de la
ngllancna sGerente de & Archiva
) Impreso G e e 5 anos
Citatorio Inspector Supervisor i golibilidades, Mderta
; Inspeccién y ) s_pgﬁclén Y
Acta Circunstanciada Vigilancia @1, Vigilancia
de Inspeccion y inspecior ;
Verificacién
Notificacién | Inspector
Subgerencia
Orden de servicio de Inspeccion Electrénico SIGE Indefinido Indefinido
y Vigilancia
Rev.02
A 0 .
an N\ I 3de3
C. José Rosarigr ndez Robles Ing. Roque Alberto Ramiirez Tavera
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PROCEDIMIENTO

Individuaglizacion. ...

Area funcional: Igéspu_nsabié_:" o {

Clave.
FR-1V-1D-03 __ Bireccion Divisional Comercial ubgerente Inspeccion y Vigilancia
| OBJETIVO ¥/
§ 4
Determinar la viabilidad/factibitidad de confratacion individual de cada un_é_;fde las unidades privativas que
conforman un condominio bajo una solicitud. g/

, . :
i POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION g

1. Toda informacion debera soportarse por medio de una orden de inspect?{m.

2. Son sujetos de individualizacién condominios de uso doméstico y come cial.

3. Se apoyara Unicamente a jos condominios que cumplan con los requigitos minimos siguientes:

Q

. Peticién por escrito solicitando la individualizacién de las tomas. ’

b. Libre acceso para la toma de lecturas, entrega de recibos y ejeclicion de ordenes de limitacion,
¢. Instalaciones hidraulicas independientes, g '
d. Preparacion para la instalacion de micro medidor con ilag’ especificaciones de la CEA. para la
individualizacion, f 4
'.::I.-
e. La contratacion minima debera ser del 90% del tota!,fde_-
Condominio. 7 #
f. Acta constitutiva de la asociacion civil del condominio._;;;i“

g. Acta de asamblea protocolizada ante notario dénde 1&s cor flominos manifiesten su consentimiento para
individualizarse y responsabilizarse de sus consum 0s, deiendo cubrir las diferencias generadas enire
macromedicion y micromedicion, las cuales serér;;,ftarga's en los recibos individuales de ias tomas

s unidades privativas que componen el

contratadas. ¥

Il ALCANCE 4

= Director Divisional Comerdial. ei '

« Gerente de Factibilidades, Inspeccion y Vigilancia. t

« Subgerente de Inspeccion y Vigilancia. ' ; '
IV DEFINICIONES ;f
N/A ‘_;‘

i

V DESCRIPCION ;
1. Representante del Condominio o Gondéminc;-*én{rega soligitud de individualizacion por escrito.

2. Subgerencia de Inspeccion y Vigilancia ‘é!énera la orn de servicio Inspeccion segun (o descrito en el
procedimiento “Inspeccion” (ver PR-IV-IN-01).

3. Derivado del resultado de la inspsccion: f
a. El Condominio cumpie con los requisitos minimos,{fse envia a la Direccion de Produccion y Distribucion

memorando solicitando dictamen técnico. 3
b. Si no cumple con estos requisitos de la inspecq'_it’m se gestiona oficio de respuesta para notificar al
Condominio que no es viable su peticion.

4. Si derivado de Ia inspeccion se identifico que se curgple y una vez realizado el analisis por la Direccion de
Produccion y Distribucion, ésta entrega dependiendo de fa situacién:

a. Memorando con dictamen favorable, ;

b. No viable o con las mjodificaciones gue se deberan realizar en el ¢

11minio para su seguimiento.




8. Se elabora oficio al condominio:

a. Si el dictamen es favorable se elabora oficio especificando la docimentacion que debera entregar para la
elaboracion del convenio. i

b. Sies negalivo el dictamen se elabora oficio informando al conduf’ninio la negativa.
¢. Sies necesario realizar modificaciones en sus instalaciones sea}abora oficio indicando las mismas.

6. Una vez realizadas las modificaciones pertinentes el Condomm:gidehera entregar documento donde informe
que ya estan realizadas las mismas para su visto bueno. £

a. Subgerente de inspeccian y Vigilancia solicita mediante é__t_facumento a fa Direccion de Produccion y
Distribucion nueva revision y visto bueno en su caso. :

b. Se repiten ios pasos 4, y 5.

7. St el dictamen técnico es positive solicita al Condominio la focumentacion requerida la cual se integra en
expediente con: i

a. Solicitud de individualizacion,

b. Copia de orden de servicio de inspeccion ejecutada, f :

¢. Memorando solicitando dictamen técnico a ia D;reﬁcﬁgn de Produccion y Distribucion con copia a la
Subgerencia de Medicién de Consumos,

d. Copia del merorando de respuesta favorable por p . !@de la Direccion de Produccion y Distribucion

e. Oficio de respuesta donde se solicitan los requisil a el convenio de individualizacion,

f. Copia del Acta Constitutiva de ta Asociacion Clv ondominio y Acta de Asamblea protocolizada ante

e Recuperacion de Cartera Administrativa.
$za para elaboracion de convenio y contratacion

g. Memorando de entrega del expediente a la G 'enc

8. Se turna copia de expediente al proceso de fcobr
correspondiente.

VI REFERENCIAS _ 5‘
+ Cadigo Urbano de! Estado de Querétaro. f
VI REGISTROS J

Carpeta en ' ———
archivo de la Un afio 4:{2gign
Orden de servicio Auxiliar Gerencia de | (impreso), muerto
: = s . Factibilidades, .
de inspeccion Administrative | E} Inspeocién y Indefinido (impreso),
i & Vigilancia/ | (electronico) | Indefinido
Subgerencia & SIGE (electronico)
Inspeccién y B SR e I MR
— Vigilancia [ |~ f‘ ~ | Carpetaen
Subgerencia ? paiiihiag 4 afios en
v g’h s
E)fp.ed 'e(“e q? tnspeccion y SHimpreso GQI:B{}'Cia de Un afo archivo
Individualizacion Vigilancia g Factibilidades, nibiotio
ghlan 4 Inspeccidon y
Vigilancia
Rev.04

' 2de?2
C. José Rosaﬁﬂ%ndez Robles 3 Ing. Rogue Afben k'}!@rmrez Tavera ‘ P ,w,____l
R ===

e



S

[ j o ,
| ; PROCEDIMIENTO !
;i

|

ﬁﬁsm*cci(}r;

L-J;we: Area funcional: 7 [Responsable-
#?F{_-jy—IN-(H o Lﬁubgeremg Inspeccion y Vigilancia

FOBJETIVO IF

L <l
y . L. X 3 coos k8 d . i i
Brindar informacion necesaria requerida para la toma de decisignes en cuanto a la fiscalizacién y control de los
vsuarios. i

1 POLITICAS Y/IO NORMAS DE OPERACION ey
1. Las facultades de las acciones de inspeccion estan fun&amentadas en el Cadigo Urbano del Esiado de
Querétaro. %‘,

i“ser documentados en las ordenes de servicio

2. los registros de Jas acciones de inspeccion debera
nando aquellos campos requeridos segiin ias

inspeccion, segin los requerimientos del formata,
necesidades de fa inspeccion. !

H ALCANCE
» Director Divisional Comercial.

* Gerente de Factibilidad, Inspeccién y Vigitancia.

* Subgerente de Inspeccién y Vigilancia.
» Administraciones (Foraneas).

iV DEFINICIONES

N/A

V DESCRIPCION
1. El Area solicitante genera la orden de servig i

2. Auxiliar Administrativo recibe y programgffa ejec
trabajo del dia a cada Inspector, las acciofies reque

ion a través del sistema SIGE.,

igion de la ordenes generadas, entregando {a carga de
das pueden ser:

a. Inspecciones. & 4
b. Citatorios para solicitar la presenciadel usuario;
b i

¢. Contea fisico de un fraccionamignto para deferminar nimero de viviendas, domicilios con servicio e

7 o 3 o £ . At . 4
informa si el fraccionamiento cuqﬁta conla mﬁ%’gstmctura necesaria {agua y drenaje).

5 . 4 Fes v o 3 : .
d. Derivado del oficio de entrega Ae Certcflcado%ijse realiza monitoreo, conteo de usuarios clandestinos y

entrega de citatorios a predjos sin contrat h‘;ﬂse registran los citatorios entrégados y de no acudir el
usuario se genera orden de limitacion. }*

e. Oficios, Fi
f. Estudios Socioeconémicos. i’?

B

Inspector acude al predio para ejecutar la accionfequerida en orden de servicio

Registra en orden de servicio el resultado de la visita,

iera el levantamiento de un acta administrativa por alguna *
fiento “AT mmnsbecc%n y‘%{ﬁﬁcacién”

& A~ ow

En caso de que resultado de la inspeccion se re

iregularidad efcontrada se aplicara el procedi
_(BRAVAG03) |
6. Una vez concluida la carga del dia, inspector en { ga reportes de las ordenes generadas incluyendo actas,
a Auxiliar Administrativo para su captura en siste 9a SIGE.

7. Auxiliar Administrativo recibe para su captura’las ordenes de servicio ejecutadas, entrega al area

correspondiente los oficios y citatorios entregados. j
...... —_— e I e ) 10,@2
C. José(Bdsario Heméndez Robles ... Ing. Rogue Alberto ?‘_ﬁﬁ_r_ﬂf_e_—’- Tavem | T

9



8.  Supervisor de Inspeccion y Vigilancia recibe
contrato y valida en sistema SIGE los predios

9. Auxiliar Administrativo archiva las ordenes de servici

citatorios entregados.

VI REFERENCIAS

» Cédigo Urbano del Estado de Querétaro.

Vit REGISTROS

= Auxiliar
Orden de servicio de Area AL
inspeccion soficitante | AdMinistrativo
Subgerente de | Supervisor de
Citatorios Inspeccidny | Inspeccién y
vigilancia Vigilancia
Rev.05

'
l§|

Archivo de;

y registra en base de datos citatorios entregados a predios sin
contratados.

0 y Supervisor de Inspeccion y Vigilancia archiva

Archivo
Muerto

Indefinido

Gerencia de Un afio
Factibilidades, (impreso)
Inspeccion y N
. Indefinido
Vigilancia (electrénico)
SiGE
Archivo de: -
Gerencia de
Faclibitidades, )
tnspeccién y Un afio
Vigilancia

Archivo
Muerte




