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CON BASE EN LAS ATRIBUCIONES QUE ME CONFIERE EibeCRETO LEGISLATIVO PUBLICAD®
EN EL PERIODICO OFICIAL “LA SOMBRA DE AR T‘EAG%? TOMO CXIV No. 11, DE FECHA 13 DF

MARZO DE 1980, QUE CREA EL O?QGANI\MO DEQCE}UIRALIZADO DENOMINADO: “COMISION

ESTATAL DE Ac,uAs” CON PERSONALIDAD W@DICA Y PATRIMONIO PROPIO Y EN

A L g e dh 2
. i

’RELACIGN Q@N €L A?TICC{LO 408 INCISO

QUERETARO, QUE TEXTUALMENTE DICE ‘;5(9 FACULTADES DEL VOCAL EJECUTIVO:
ELABORAR Y PRESENTAR AL CONSESO DIR;(.T{VO PARA SU APROBACION LOS MANUALES
ADMINISTRATIVOS, ASI COMO LOS INS§ iNTOB NORMATIVOS NTCESARIOS PARA EL
ADECUADO FUNCIONAMIENTO DE LA C@ML%ION ESTATAL DE AGUAS", EN TAL VIRTUD, SE
PROCEDIO CON FECHA DE SEPTIEMBR ?2013 A LA ELABORACION DE MAM“ DEL

iy e

PROCESO MCWRACI@N DE LA DIR%CCI@Q DIVISIONAL COMERCIAL”, REVISION 02, DE

LA COMISION ESTATAL DE AGUAS. Kf

ING. ALBERTO ORTIZ ZARAGOZA

LIC. sumuw ALCANTARA
DIRECTOR GENERAL ADIUNTO COMERCIAL

GERENTY DE GESTION DFE LA CALIDAD

GERENCIA DE GESTION DE LA CALIDAD

AC.01.F.RO3 Aﬂ\




PARTICIPANTES

EN EL “MANUAL DEL PROCESO PACTHRACIC?N Dt % DIRECCION DIVISIONAL COMERCIAL,

S &

REVISION 02, DE LA COMISION ESTATAL DE AGUAS.

CARGO NOMBRE

DIRECTORA LIC. AMANDA MA(:AL}’ ‘1*’
DIVISIONAL CHAVEZ CAMACH O &
COMERCIAL ;

GERENTE DE serviclo ~ HLC- LUZ GABRITEA
AL CLIENTT sy
MANDUJANG
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i
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GERENTE CARTERA s ame A’gAM |
YENGIDA FRANYUTI VIDAL
ADMINISTRATIVA. ¥
SUBGERENTE DE
FACTURACION
SUBGERENTEDE 16 rofue aLBerEo
ASEGURAMIENTO DE ganitles taveed
PROCESOS ¥
SUPERVISOR DEL  JUAN dumcguf A mgre;f
SISTEMA DE GESTION  SALDIVAR
b4 3
Q‘ !
ANALISTA DE ;41(;. ALMA DELLA
PROCESOS FRANCO MARTINEZ
f [
/ i
&
ANALISTA DE LIC. AHJAN’DT‘O%
PROCESOS SANCHEZ i mNANDk

}

GERENCIA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
AC.01.F.R03
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EL MANUAL DE’L PROCESO FACTU‘RACI@N DE LA{,'L’DIRECCI@N DIVISIONAL COMERCIAL,

REVISION 02, DE LA COMISION ESTATAL DE Auunﬁ
VIO N

INCLUYE:

CODIGO NOMBE REVISION
%

MP-FN MAPA DEL PROCESO FACTURACION Ren.01

PR-FN-AU-01  ATENCION USUARIOS GRAN' CONSUMIDORES Rev.01

PR-FN-FC-02  FACTURACION Rex.02

PR-FN-AC-03  AJUSTES A LA FAcmmcm'_ POR CONVENIO Rev.00

PR-FN-AB-04 AJUSTES A LA FA(,TL{'RA SION POR BENEFICIOS Y Rev.00
COBROS '

PR-FN-AL-05  AJUSTES A LA FAC R.«ag:rw POR ACTUALIZACION DE Ren.00
INFORMACION

GERENCIA DE GESTION DE LA CALIDAD
: AC.01.F.R03
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LOJA DE CAMBIOS

AL “MANUAL DEL PROCES® FACTURACION, DE LA bmfccrc‘m DIVISIONAL COMERCIAL,

REVISION 02,

.,

SIGUIENTES CAMBIOS:

CODIGO

DOCUMENTO

MP-CO-FN

PR-CO-FN-01
PR-CO-FN-02

PR-CO-AF-01

PR-ACO-AF-02

PR -CO-AF-03

DE LA COMISION ESTATAL DL ,:‘QGUAS SE Lt HAN EFECTUADO LOS

i
CAMBEO REVISION

St CAMBIO EL INDICADOR Bt PROCESO. Ren.00
ACTUALIZACION DE NOMBRES DE PUESTO Y

RESPONSABLES
REVISION DE LOS NOMBRES DE PUESTOS Y Rer.00
RESPONSABLES

REVISION DE Los r BRES DE PUESTOS VY Ren.01
RESPONSABLES

SE  INTEGRARON EN f'L PROCEDIMIENT® LOS Rev.02
PROCEDIMIENTOS DEL§ MANUAL DE AJUSTES A LA
FACTURACION PR -CO-AFEOS Y 06.

ACTUALIZACION DEf NOMBRES DE PUESTO Y
RESPONSABLES P g

St INTEGRARON BN itl PROCEDIMIENTO LOS Ren.02

PROCEDIMIENTOS TEL }
FACTURACION PR -GO-AF

ACTUALIZACION Dt ,’NOMBRES DE  PUESTO Y
RESPONSABLES | 1
SE  INTEGRARONS ENq €L PROCEDIMIENT® LOS Ren.02

PROCEDIMIENTO$ DELY MANUAL DE AJUSTES A LA

FACTURACION co#ﬁ -01,02, 03, 04, 08, 11 Y 12,
ACTUALIZACION & NOMBRES DE PUESTO Y
RESPONSABLES /

GERENCIA DE GESTION DE LA CALIDAD
AC.01.F.R03 it
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Mapa de Proceso Facturacion

Direccign Duvisional Comercial, - Alencidn a Dudas de Usuarios Grandes Consumidoras (PR-FN-AL-
i ] P e o ey 1),
Ty T — — > ey - Facturacion (PR-FN-FC-025.
T T - e al Ci % t "
i i > : i e ] b i - Ajustes a la facturacién por convenic (PR-FN-AC-03)
: e — . - - Ajustes ala facturacion por tenaficios ¥ cobros (PR-FMN-AB-04}
Garantizar ia correcta facturacidn de fos Servicios de agua patable, - Alustes 3 la facturacion por actualizacidn de nformacion{PR-FN-Al
gicantariladg y Sanaamienta, 05;
SiE . Padra AT Yo : .. (+ ir  con  los .@a. S
Tramites y Servcios a1 |.2adron de i L | eset:ablecidg:np o el L
Punlice. Suliciud de baa '&mporal / cana de | Dete inclui 05 dalos del usoario y del Recibo de facturacion, s : AP i T
Sohcitud de baja defintiva. canirato del usuar e incluir ia soficiug, fgcwma;fﬂn- ordenados por grupa y Toma de Lectyra
Informacidn an lirea da validacin dg | Debe Cumplr  con  ias frecuencias [ : , ; i
Toma de Lectura, toma da kctyra, establecidas (mansyal semanal), Reporie de consurmos excesives, Se debe entregar diariamentg.
Reporte de CONSuUMes exvesives Oebe da estar vaiidada, o SEreiaerat
= : > Hformacion an linea de jos estados de cuenta ; A Tramites y Servicios at
Informacion da pagos par transaccion. [nfomucn'n en finea. ° de los ustarios. Infermacion actualizaca Pdblice,
N"b‘:“ Mmacs. Comparative e ingresos recaudados
£onira ingresos Eresupuestados.
Recaudacein Oebs cuadrar ef impore tetal del dinerp informacidr: en linea de fos estados de cuenta Informacien actualizada, Cobranza,
- 4 "8Caute contra el imperte total desglosads de fos usuarins.
. s BOr concepto. - .
Memorandum de nutficacon. de ¢ igscribic ef motvo de 1 Sevoiucion y Debe presentar ia :r‘-brmc:oln an linsa
devualio, Mgy ant Sass, Gue incluye ¢i periodo de facturacion,
& ' . . ha de emisdn dai recibe, el .
: S ) . ) Informacion que 6 : ESicamente en Composicién de saldo por cobrar a usuario, fea;mm_ s o Las m;jicaf‘ionas = Recaudacion.
INSpECTion v Vigiancia, Resuitadn de nspeccion a8 gpredio “nspeccionado  ca =iy o b e Rl
Sistema elecironko SIGE, R dlustes, consumo en v, meses we
. mwcy T ——— 2d8Udo y Ia composicion del saigo.
Cobrarza Informacion en linea de ios usuarias con informacién actualizada, - T = "
i féstricciones en procesas de tobranza, : e : ; s O
Reporie de locturas, Oebe incluir 1a lecturs, 1 Bare. of nomers [, Ubcacén  dende }
. de contrato y localizacisn e S : Inspeccion, } i6n y Vigilancia,
" Oete incluir 1a lectura, ta facha y 2l nimero Crders de.sgnvicio inspeccion Motivo de ia inspeccign, PRl
) '-3'”““'55‘3’;:--"- AiSO 6 toma de lect de contrato, asi mismg Uebs enregarse ) +‘~a, Debe especificar I informacisn requerida
Aclaracianes y Guejas. | Aviso de to | de lectura, antes de la faciurackin del grupo al que Sitbm por el &rea solicitante.
Lomasponds, e = v S
T i P . . Infifmacidn minima uerida por e ores, Limitaciones
Actualzacién de consumo, Dalos del usuant y lectura de medior. Soliciud de orden de servicio, oM {éﬁgﬁ pl ¥ Reconesiorcs
Hedidares Limzaciones Debe proparcionar informacion sobre tef bre 55 estados o =gy Comnicacion
jsrELk o« Lt g SRC i ' Info t 20 finga sof estadas i4 A ¥
¥ Raconexongs, Atencion a las ordanes de servicio ;e'sepé:es.a @ as actividades soicitadas en e -'1 m"actim nrt[z; gty Informacian actualzada S Aclaraciones y Quelas
v e s
2 sl
Gerente de Servicip al Cliene
Nombre: f/a Subgerente de Facturacian.
Hardware: Equigo e <OMOULG @ imprasaras, Férmula: Niﬁs Supervisar de Facturacion
Unidad: N/a ) Supervisar de Facturacion Especial
Sahvare: Sistema intagrai de Gestion (SIGE), Frecuencia: /A Analista de Prafacturacion
Rasponsabls de Gensracion; Nia Auxiliar Administrativo,
é!\\f’% ::/‘W;”:I\z Revu(}’!
|




./ PROCEDIMIENTO

Ajustes a g Facturacion por Beneficios y Cobros
dave: F("EI f!J_l-l_C-l:(}na|.'mm _'_T““.-_ - RQSPDll‘xE’iEb -
Direccion Divisional Gomercial erente de Servicio al Cliente |

i
£

- [ ~ P | eha

| OBJETIVO

Aplicar el ajuste a la facturacion de los beneficios administrativos en lasicondiciones.y. términos autarizados por,
el Consejo Directivo, ) asi como establecer los criterios y lineamientos para la aplicacion de ajustes a Ia
facturacion en cumplimiento a una resoltcién emitida’por una Autoridad Jurisdiccional.

Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION ji

1, ' io eran ser firmad
accion, con base en las facultades siguientes:’

LA

oLé y autorizados por ef funcionario(a) facultado(a) para dicha

Funcion Monto autorizado

Aa " !f‘[ __ 4 &.-__ :
Auxiiiar AdminFstrat S
Supervisores de la Direccion Division
T Hm——

“RuRgsIRNIbe e DlteccloDIIEIoT it

tes de la Direccién Divisional Come

Director D Comercia

J\:};cal'E}'ecutivo - 4 & -

2. Determinacién de una Autoridad Juri#i:licciﬁhal
I L

visional Juridica presentar el oficio y adjunto a éste la sentencia o
ional para realizar el ajuste a la facturacion.

et
ercial

' Mas de $50,000.00

a. Es responsabilidad de la Dlreq’éién
determinacion de la Autoridad Jurisdi

b 1
b. Se dard de alta en el sislems‘fcon esﬁatus de litigio durante el proceso, suspendiéndose cualquier acto de

£

2

molestia.
3. Beneficio Administrativo

N y
a. Para la aplicacion del bex:éficio addiinistrativo debera existir propuesta de ajusle para la autorizacion del
Vocal Ejecutivo, Direccioh Divisional Comercial, y Gerencias de la Direccién Divisional Comercial segln
corresponda la cuantia del monto stijeto a ajuste.

{

b. De proceder uno o mas beneficiosadministrativos, éstos seran acumulables.

Cobro de los (ltimos § afos de . a jGin. Se reconsideraran los importes facturados en aquellos adeudos
que superan 60 meses de antigugdad, a fin de cobrar Unicamente los importes facturados por servicios,
derechos y accesori_és que corresgonda a este periodo.

d. Por de: | 100% de reca .""os si paga en una sola exhibicion o para su liquidacion en un periodo
“THEAGT a 30 dias el total facty :
P il i 0

ecargos hasta en 6 parcialidades mensuales, una aportacion a principal
ha de facturacién.

5
f. Cobr 509 r icio limitado. Se aplicara el cobro del 50% de los importes facturados cuando el
servicio esté limitado, aplicable du{ante el periodo que se compruebe que los servicios no se utilizaron,

g. Condonacion de multas. Se aplicéj‘é un descuento de hasta el 100% de recargos en el caso de que el
pague de conlado la suertg principal.

4. Abastecimiento Diferente a la Red

.cuando el usuario(a) no hace uso del agua potable distribuida mediante la

a. Se aplica_g?_ﬁ_hgm
infraestructura hidraulica de la Comision, pero éste se abastece de, olro medio, se te cobraran los
importes correspondientes al servicio de alcantarillado y saneamiento. %

manera presuntiva.

............. (_ .
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¢. Podra aplicar para el cobro de los servicios.
Ht ALCANCE
Vocal Ejecutivo.
Director General Adjunta Comercial.
Director Divisional Comercial.
Director Divisional Juridica.
Gerencia de Recuperacion de Cartera Administrativa.
Gerente de Servicio al Cliente.
Subgerencia de Facturacion.
Subgerencia de Servicio al Cliente.
IV DEFINICIONES
Ajuste a la Facturacion: E_s,_—ig_gorreccién al monto fac lﬁ{ado
Volumen Consumido: Es el registro de consumo engel,‘aparato medidor por cada mes de facturacion.

Volumen Convenido: Es el consumo de 30 Ittros Rdr habitante al dia que respalda el pago realizado por la
Escuela al inicio de cada ciclo escolar y se calcuia efi funcién de ta poblacion de cada plantel.

Suerte Principal: Es el adeudo total de un usuarto(g} por concepto de la prestacion de los Servicios Integrales de
Agua Potable, Aicantarillado y Saneamiento. g’ it

v DESCRIPCION ¥ &
1. Ajuste por resolucion Jurisdiccional ; o
a. Usuaros(as)-manifiestan-por escﬂé} mcq#onmddd del importe facturado o del cohro por adeudo.
b. La Direccion Divisional Juridica ;gzwia emorandum a la Direccion Divisional Comercial con copia de la
resolucion. -;

c. Gerencia de Servicio al Chehte. fen{na Cartera Vencida Administrativa, analiza la informacion
proporcionada por la Direccigh Divisional Juridica, y ta resolucion emitida por la autoridad Jurisdiccional,
vatida la informacidn en sisfema deP suano(a) en cuestién, historial de facturacion apegandose a lo
ordenado por {a autoridad e{n ta senl?cla o a lo indicado por la Direccion Divisional Juridica en el caso
de existir acuerdo 0 oonvegio con el ysuario(a) y aplica el ajuste a la facturacion:

d. La Direccion Divisional C‘émermal ir@rma mediante memorando a la Direccion Divisional Juridica de la

aplicacion del ajusie a | ac[uracwﬁductammado por la autoridad para que en su €aso se notifique a las
autoridades mmonﬁ@lm —a—
2. Regularizacion de Adeudo g
a. Usuario(a) solicita rggulanzacnongp,‘de adeudos y proporciona informacion del
usuario(a), Numero ge contrato y qgrecmon
b. Gerencia de Sewucﬁo al Cliente, anahza la informaciéon y documentos proporcionados por el usuario,
consulta en snstema el historial de facturacnon

de Servicio al Cliente, Gerencia de Cartera Vencida Administrativa,
torizacion los(as) funcionarios(as) de acuerdo a los montos que estan

- T

i

predio, nombre del

c. Si se requiere prﬁpuesta Gerencia
elabora el docungento y gestiona au
establecidos., ¥

d. Unavez recabadas las firmas correspondientes, aplica ajuste:

i. Imprime resultado de la inspeccion,

ii. Cuantifica el monto para el ajuste:




e Por eliminaciéon del 50% de los recargos hasla eny parmahdades mensuales, una aportacion a
principal y 6 mas, tomando én cuenta la fecha de at,lurauon

* Consumo de los dltimos 60 meses a Ia tarifa gué corresponda al mes facturado por servicios
derechos y accesorios.

3
¢ Se cobra el 50% del importe faclurado (servmo.g«m;tado)

.  Modulo de ajuste, contrato, funcionario que au(or,_% informacion del predio, usuario.

iv. Anexa propuesta del usuario de ser el caso. i

En caso de que usuario(a) no pueda pagar el total. q;el jmpone se-acuerda mediante yn-convenio de pago

el total de parcialidades y monto de las mismas pata gubrirlo.
Usuario(a) firma de conformidad al calce el conveniq’de pago.

En caso de que.el w@; fi _xfo esté firmado el convenio de pago Gerencia de

Servicio al Cliente erencia de Recuperacion de Cartera Administrativa Gerencia Juridico De
el recibo de facturacion ajustado p m&lﬁqg,uano(a)

Recuperacion De Cartera, entrega duplicado
realice ¢l pago. .
Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de # f ecuperacron de Cartera Administrativa Gerencia Juridico
De Recuperacion De Cartera archiva los doq, imentos correspondientes, propuesta, duplicado del recibo
de facturacion orden de servicio de i unspeomq . historial de facturacion.

[ nera orden de servicid inspeccion (ver procedimiento
"Inspeocnon A proport;lonéndose los datos predio, informe especifico de lo que se pretende recabar,
num. de contratg, titufar, etc.

Gerencia de Senvieio al Cliente, Gerencialfle Recuperacion de Cartera Administrativa Gerencia Juridico
De Recuperacion De Cartera consulta elii@sultado de la orden de servicio inspeccion en sistema, donde
se describen los hallazgos e incidencias\«f;- icontradas en campo, y lo imprime.

En caso de que el predio cuente cof 'rwcno indica al usuarlo(a) que no procede el ajuste a la

Gerencia de Servicio al Cliente, G .-"— Cartera Vencida Administrativa, detecta si es inconformidad,

a.
peticion del usuario(a) o deteccion. "
b. Si el ajuste es debido a una d -__f' interna, la Gerencia de Servicio al Cliente detecta usuario(a)
mediante la verificacion de histoffales dg facturacién del abastecimiento de agua por un medio distinto al
de la red. ! i
c. la Gerencia que atienda geners orden C- revision de medidor y/o inspeccion fisica, para la validacién de
los consumos (ver PR-OT- ML 01).
d. El area que atienda constuita 4 su!tado e la orden de servicio en el sisterna.
e. Se genera orden de Inspec 'ion anolazgdo los datos del predio, contrato y motivo de la misma. (ver PR-
IV-IV-01) 2
1. Derivado del resultado dq@a inspeccidh en caso de que no haya derivacion, contacta al usuario(a) y
solicita para que se presénte en las irfgtalaciones de la CEA y exhiba los documentos necesarios que
acrediten el consumo du nte el periodg especificado.
g. El drea que atiende anal&a la mformacrén presentada por €l usuario{a), tales camo: notas, facturas, etc.
h. Se aplica ajuste a la facﬁJracaon
i. Imprime historial de consumos.
ii. Imprime resultados de la inspeccion;
Lic. Abraham Franyuti Vidal ! Lic. LUZS:" 'ei imirez Tavefal 3de 4 l




ifi

j- En caso de que exista derivacion, la Subgerencia de

Se anexan notas o facturas de compra de pipa en cada facturacion, segtin el periodo de consumo
que haya utilizado abastecimiento aiterno con pipas.

Cuantifica el monto para el ajuste: total de consumo de agua para la determinacion del cobro por los

servicios de alcantarillado y saneamiento, motivo, funcionario ) que ajusta y autoriza

Se aplica ajuste.

Anexa propuesta del usuario(a).

Procedimiento.

. Si exi
aﬁ—s-t—:

ce de agua potable mediante Ta red de distribucion

VI REFERENCIAS

e  Cddigo urbano para el Estado de Querétaro

te_alguna. inconformidad del usuario, éste solicita

»  Acuerdos autorizados por el Consejo Directivo

i

Vil REGISTROS

Analista de

2

UOD

aracién de consurmos puesto que no se
iedad de {a Comision.

esguardo

Ajuste a la | Facturacion, . hasta que el
Facluracion| Supervisor SIGE Electrénico SIGE Permanenle Sislema
. ylo Auxiliar esté vigente
Orden de FAneillista.ge Supe;rvcsor Gerencia de 1 afo 4 afios
Servicio de Sa:p’-::r?so?' Inspegoi e Administracién | impresofindefinido|  Archivo
inspeccion ylo Auxiliar | Vigilancia Comercial/SIGE electrénico Muerto
Acta de Supervisor Gerenciade
e Inspector ds . Administracién 5 anos Destruccion
In:specoupn Comercial
verificacion vigilancia
Rev.00
:%
¥
[ Lic. Abraham Franyuti Vidal bl bug S:gf}gﬁlo dded J
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tOBJUETIVO

PROCEDIMIENTO

Ty

Area funcional:
ireccion Divisional Comercial

Reallzar los ajustes a la facluracion por convenios establecidos entre Bs(as

I POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

1. Las ajustm a la facturacion, deberan ser firmados y-autorizad@s por el funcionario(a} facultado para dicha

accion, con base en las facultades siguientes;

Funcion

- ’Aﬂxillaf Adminismtivo

Gerentes de la Dtrecc:lén Dwismnaf Comercral
,pffector Divisional Comercial
-~ Vocal Ejecutivo

‘Hasta $3.500.00

 Hasta $7,500,

Hasta $30,000.

- Mas de $30,000.00 ﬁaﬁg&so
Mas de $50,000.00

2. Determinacion de Consumaos (Institucion Educativa)

a.

3. Individualizacion de Contratos

a.

b.

- El tipo de uso con el que se dara de alta la Institg

Para la consideracion de la determinacion de co
la Institucion Educativa ya sea Federal o Estatal.

Para la determinacion de la cuota que se apli /8 a la Institucion Educativa en convenio se hara a razon
del numero de poblacién que tenga la mlsma giia tarifa vigente, debiendo entregar oficio que certifique
el total de la poblacion, validando la infar B¢ mn con un listado proporcionado por la Institucion
Educativa (Escuela Oficial) al inicio del ciclo escol

lectivo la cuota establecida por alumno.

La autorizacion del ajuste a la facturacio pde l@iinstitucion educativa sera responsabilidad de la Gerencia
de Servicio al Cliente y/o Gerencia de artgfa Vencida Administrativa sin tomar en cuenta el monto,
siempre y cuando tenga cubierto el cicl g'lectivg

En los casos de que un mismo predio ge {en instatado un medidor, una toma y 2 contratos para efecto
de determinar excedentes, se determifiara p _orcionalmente a la poblacion de cada contrato.

Para et caso de que una tnslltucmn ducatl_ no pueda pagar el convenio o las diferencias en una sola
jentando mediante pagarés el acuerdo

Para el caso de ajustes en fondomipis es necesario que éste se haya individualizado (ver
procedimienio "Indwuduallzamom‘

suma de los contratos individuales sea mayor al importe del
contrato condominal; el imporfe facturado efl el contralo condominal sera el'importe de cero pesos y para
etcaso de que fa suma de los importes p" los contratos individuales sea inferior al importe del contrato
condominal se cobrara la diferencia de i portes en el contrato condominal o bien, e diferencial se

Profrateara entre el total de tomas lndiv;du s conlratadas..

En caso de que el importe re itante de |

. En caso de que no estén contratados el I;éld! de unidades y ia diferencia a pagar sea cero pesos, se

facturara I cuota U{US por cada una. §

] ing Roque Nl)crto@trez Tavera I 1de3 |




HI ALCANCE

Vocal Ejecutivo.

Director General Adjunta Comercial.

Director Divisional Comercial.

Gerencia Cartera Vencida Administrativa.

Gerente de Servicio al Cliente.

Subgerencia de Facturacion.

Subgerencia de Servicio al Cliente.

iV DEFINICIONES

Ajuste a la Facturacion: Es la correccién al monto facturado.
Volumen Consumido: Es el registra de consumo en el aparato ?dsdor por cada mes de facturacion.

Volumen Convenido: Es el consuma de 30 litros por habitagte al dia que respalda el pago realizado por la

Escuela al inicio de cada ciclo escolar y se calcula en funcion de la poblacion de cada plantel.
SRR

CEA; Comision Estatal de Aguas
V DESCRIPCION

Convenio con Instituciones Educativas

L5
1. La Institucion educativa acude a las Instalaciones daﬁa CEA a efectuar su pago del ciclo escolar, con escrito
que detalla la poblacion escolar, firmado por D|rectqr(a}.‘ile la escuela o plantel.

'te adeudo excedente de ciclos anteriores, si no hay
hs, cuantifica el total a pagar en base a la poblacion

2. Gerencia Cartera Vencida Administrativa verifica QI ex
adeudo analiza la informacion y valida en base de dal
registrada v |a tarifa vigente en la CEA. P

3. Emite el aviso de pago en sistema electrénico,-;g) emife el convenio entre la CEA y la nstitucién Educativa,

genera aviso de alta, recaba firmas correspondientesy

4. En caso de solicitarlo a la Gerencia Carterag
_pagoc dg_;)arcialidadé‘s“"
5: '"[éTﬁstntucuon Educativa firma convenio de

g e 3004 e

6. Gerencia de Servicio al Chente. analiz
Administrativa, de la Institucion Educativa, hombreg
ajuste a la facturacion correspondiente. :

!! ylo

e

go. e_'.'f CEAY efectua el pnmer pago dtrectamente en cajas,

fla inf@rmacion generada por la Gerenma ‘Cartera Vencida
nimero de contrato, convenio, para gue sea aplicado el

7. Gerencia Cartera Vencida Administraliv drvicio al Cliente verifican si existe excedente del ciclo

anterior y aplica el ajuste a la facturacion/

Convenio por Individualizacion f

8. Una vez que se ha llevado.a-cabo Ia-individuglizacion de condominio, incluyendo su_contratacion, (ver
procedimiento “Individualizacion”) sist gNico ) determina. los consumos a cobrar

9. En el caso de que el ajuste no se realice de firma automatica por el sistema de Informacion Comercial,

respondiente.

S’lmgerencm de Facturacion aplica el ajuste corfe
VI REFERENCIAS '
«  Codigo urbano para el Estado de Querétaro E
e Acuerdos autorizados por el Consejo Directivo {
«  Oficios emitiddg por Vicalia Ejecutiva

s  Tarifas vigentes

enc ‘:f" Administrativa acuerda con | Institucion Educativa. el



PROCEDIMIENTO

A|ustg g(ia_ﬁgg{y;@gun por s Actuahzacmn cls' !nformacmn

rea funcional: - Eesp_ﬁa_ble S i

R-FN-AI-05 direccion Divisional Comercial erente de Servicio al Cliente

OBJETIVO GENERAL ,-}f

Establecer los criterios y lineamientos para ia apficacion de ajusk
Medicion, actualizacion de datos, actualizacion de lectura, servrc; _
presencia de fuga en ;p,gjgigggneﬁ‘ﬁldré.u‘flcas _

I POLITICAS GENERALES Y/O NORMAS DE OPERACION
1. Los consumos minimos de zona son:

3 |a fact uracion " anormalidad en la

Tipo de usuario Metros Clibicos

Apoyo Social

st
g%:\s’

(=t _'Qe

Industrial

mn"baa

iraes

e en el orden siguiente:

Monto autorizado

e
0

3. Anormalidad en la Medicion

a. En caso de no presentar lectura o
referencia, se cobrard la tarifa correspondient

b. Todo ajuste a ia facturac@n en fatlagen ol r@drdm debera estar soportado por la orden de servicio que
describira ef problem

¢. Para determinar el consumao promedio se dﬁben considerar que fos consumos son o fueron medidos
regularmente, siempre y cuando la toma ndrse encuentre limitada. Se deberan identificar dentro del
historial los consumos medidos que precedag. pudiendo ser de 3 hasta 13 meses y en los casos de que
las mediciones anteriores al reemplazo no s%fn confiables se consideraran los consumos posteriores al

mismo en un periedo de a2l menos 15 dias. ¥
igiones anteriores no so iables se aplicara un consumo
'. cion posterior al reemiplazo)del medidor en un periodo de

£ g ———— e PR S—
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saa confiable y no exista en el historial consumo de
a los consumos minimos de zona.

d. £n caso de reemplazo de medidor si las meg
promedio considerando el volumen
al menos 15 dias.

P . LS \\ é

LY
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5.
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e.

Actualizacion de datos o

a.

C.

Actualizacion de lectura

En caso de contar con una revisién al medidor en el cual se indéqug: un porcentaje de variacion en Ia
medicion del mismo, se cobrara o bonificara el importe que corres;{dnda a la diferencia en caso de que
no se especifique el porcentaje de variacion por parte del drea revisora se considerara el promedio de
consumos. #

En caso de que el medidor se encuentre invertido, el volumen a éatgfisiderar para determinar el importe a

pagar sera considerando del promedio de sus consumos: si éste’es de recién instalacion, se aplica el
ajuste de forma inmediata cobrando el minimo de zona.

Lg_ aplicacion del gjuste para el caso. de medidor_invertido selzé hasta que éste haya sido colocado en
POSICION correcta a excepcion de los medidores recienlements;{;istalados.

i ﬁqﬁl'(b_ajas" cambio de tarifa a solicitud del

Para efecto de cualquier actualizacion en el Padron de U
uracion, salvo aguellos casos en qe la
y se tenga documentacion que acredite Ja

g Rt

mismo, el usuario(a) no debera tener adeudo en su
actualizacion de dalos sea el motivo que origing el adeugo
preexistencia de la circunstancia de la potencial modifica {Bn.

Toda actualizacion de datos al Padron de Usuarios poded ser a peticion de usuario(a) titular del predio,
si no es el titular del predio, o el representante fegall con carta poder del mismo(a) o detectado

internamente.
La actualizacion al Padrén de Usuarios requiere como y

.

Cualquier actualizacion al Padron de Usuarios soljgada por usuario(a), debera presentar peticidon

firmada por el(la) titular del predio 6 representante leg |‘ la documentacion que acrediten el cambio.

El ajuste a la facturacion en el rubro de actualiz:
refroactiva’si el usuario(a) presenta documentos q »
de peticion y se cuantifica el volumen correspondieritedaplicando la tarifa que corresponda al tipo de uso,
ntimero de unidades o de usuarios(as) segan correspanda

o AR
La cuantificacion del ajuste a la facturacién de uridagdes privativas (condominios, por el nGmero real de
loratescorerclates, deparlameritos, stc); se_hara prorateartia el_consumo entre el niimero de fos
mismas y se aplica la tarifa del rango que 18 Goife ponda, y al resultado del mismo se mulfiplica por el
ntmniero de unidades privativas que lo c:omponel%pa determinar el importe a pagar.

“\'
Para efectos de las unidades privadas enuncié'i?t}as‘g‘e'n el inciso anterior, la Comision Estatal de Aguas

podra considerar el pago por tas unidades c?m 0 de servicio, descontando las unidades que se
encuentran en estatus de loles baidios, obrfs ety proceso de construccion, obras abandonadas ylo

porte, una inspeccion o validacion en campo.

on de tarifa, procedera Gnicamente de manera
crediten la modificacion de uso anterior.a (a fecha

unidades privadas deshabitadas.
Para el caso de aplicar la tarifa por el niimerojtle habitantes del predio o familias, el ajuste a Ia
facturacion se cuantifiearé-aplicando la cuota; ija por et nimero de los mismos.

El importe equivalente a 3 m® sera el cobro due séé"(:uantificaré por habilante para la colonia Santa Maria
Magdalena. j &

Para el caso de Hidrantes Colectivos ubicaflos enfla zona metropolitana, el cobro de los servicios sera el
importe equivalente a Om® por familia, J .

Para el caso de que una toma doméstid: tengal un local comercial anexo, podra contratar una toma
comercial adicional a la ya contratada, oide ser @l caso, hacer la solicitud de cambio de tipo de uso del

predio a uso comercial. .
Para considerar una tarifa. como.doméstica, se hafl de seguir los siguientes criterios:
S A——— i, b

i. Area de comercio menor a 30m?

%

1»_

e

B

e
i

ii. Negocio familiar
ii. Anexo auna vivienda

iv. Giro seco

o ]1119 2de 8 i
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6. Servicios no Prestados

2
Cuando el(la) usuario(a) proporciona la leciura para efecto de aclarg&{;n de censumo, podra hacerlo en
boleta. donde incluira los datos de la misma asi como fecha de levaniamiento, o en su caso reportar la
lectura al Centro de Atencion Telefénica, de forma verbal. ¢ ¥

&

En caso de existir dos lecturas reales amnteriores se actualizaré;é‘le}jlectura correspondiente al mes de
facluracion corriente que presente el usuario(a). g

b4

Para la_cuantificacion.de.la-actualizacion-de ia lectura de dosio/mas meses se promatea el consumo

resultante de la diferencia de lecturas entre el nimero de mese§ $in lectura,
¥ i

Es obligacion del funcionario(a) actuafizar ta lectura del m‘és vigente en sistema para posterior
facturacion.

Los ajustes a la facturacion por los servicios no prestados_f ;

a.
Divisional Comercial y Vocal Ejecutivo, para el caso de qu

b. Para el caso de que medie peticion por parte del usuario(
de este apartado. &

c. El Ajuste a la facturacion por.servicio.no preslado, progede (nicamente si'el predio no cuenta con fos
servicios que se estan facturando, previo resultado de i speccion,

d. Se dejara de facturar en lo sucesiva los servicios no pfegtados, cuando exista salicitud de la Subgerencia
“de Medition de Consumos, y en fos casos que corgesgonda debera acreditarse que los mismos fuersn
previamente cancelados, orden de servicio de w‘f speccion’ y/o de limitacion, reportes del drea de
operacion en los casos que corresponda, 0 aplicar pregiamente la limitacion de los servicios.

e. Cuando no se haya instalado los servicios aun e o se haya realizado la contratacion, no procedera
el cobro de importe alguno por servicios no presgadosy

f. E€ncaso.de que ng cuente con servicios.por fithitagién o retiro de la toma, se deber4 cobrar la cuota
equivalente a cero metros cubicos, con extepcidn de aquellos casos en que exista solicitud del
ustario(a) para el no pago de dicha cu td y s@ verifigue mediante inspeccion que no se estan
proporcionanda los servicios. Sz

7. Presencia de aire en la red ;I ] :

a. Es requisito para la aplicacién del ajusfe 4 la faciuracion, que el historial de facturacion presente una
disminucion en los consumos posterior @l ffroblem

b. Para la aplicacion del ajuste a la factuqéciéri por p, ésencéa de aire, se revisa que se refleje la disminucién
del consumo de agua por [a previa inslatacion deiaditamentos para la reduccion de presencia de aire y/o
reporte de falta de agua en la zona, o inspeccion posterior a la instalacion de valvula expulsora.

c. El ajusle a-la-facturacién se cuantifica aplicando el promedio del consumo registrado antes de
Ppresentarse la afectacion por presencia de aire @ el promedio de 15 dias despues de haberse instalado
los aditamentos para a expulsion de aire. #

—3 d. Se podra efectuar un cobro de los servicios de egcantariliado y.saneamienlo.de manera :pregun{iva,

e. Podra aplicar para el cobro de los servicios. &

8  Por Fuga §5

a. Se aplicara el ajuste a la facturacion siempre_% cuando se haya verificado en_campo que e;giﬂié y se
Teparo la fuga, lo cual se realizard mediante ispeccion fisica por parte del personal de la CO!‘T‘IISIO?"I. o
Gue Tas fugas detectadas estén debidamente Rparadas en su totalidad, de manera que, antes de aplicar
el ajuste, los consumos del usuario(a) vuelva ¥ia [a normalidad, o que sea detectado mediante el andtisis
del historial. i _ ' o

b.  Una vez aplicado un ajuste a la facturacion p k.fuga, (nicamente se consgderara una nueva aplicacion si
este es autorizado por los(as) Gerentes de |a Rireccion Divisional Comercial. . '

¢. Para el caso de que el(la) usua NYfieste expresamente fuga en las instalaciones podra
acreditarse mediante comprobantes 5i6A, /‘\

I'i .
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M ALCANCE
Vocal Ejecutivo,
Director General Adjunta Comercial,

Director Divisional Comercial.

Gerencia de Recuperacion de Cartera Administrativa.

Gerente de Servicio al Cliente. -;'_-"n' 4
Subgerencia de Facturacion. 5 *; !
Subgerencia de Servicio al Cliente. 51} 5;{
IV DEFINICIONES § &
Ajuste a la Facturacion: Es la correccion al monto facturado.g f;'?

Sistema Integral de Gestion (SIGE): Plataforma de red en Ia.-gt
por empleados de la CEA, 3

o Zedidor por cada mes de facturacion.

zuéf'se basan diversos sistemas de computo usadas
a2

Volumen Consumido: Es el registro de consumo en el apar. !

ey

inte al dia que respalda el pago realizado por la

Volumen Convenido: Es el consumao de 30 litros por hali
pivde la poblacion de cada plantel.

Escuela al inicio de cada ciclo escolar y se calcula en funci

_VDESCRIBCION.

1. Usuario(_g}__ manifiesta por escrito, de manera verbal "-:5 a aclaracion o inconformidad del importe facturado o
Por deléceidn interna de una anormalidad factible e ser corregida en la validacion y el proceso de la
facturacion. g

2. la Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de .‘_:'-:'- era Vencida Administrativa, detectan una anormalidad

en la medicion y procede lo siguiente: i

3. Silo detectan por una peticién del usuario(a), és
por fa variacion en el historial de consumos registy

Solicita la adiaracion por consumo irregular y se verifica

S
VAL ¢

ratlo en el recibo de facturacion.,

£

4. Se solicita af ysuario(a) proporcione datos acergi?a fas condiciones del predio, habitado, personas que o
habitan, deshabitado, baldio, medidor y condicighes del mismo.

5. Se valida la informacion proporcionada por ?1 ,j' uario(a) contra el historial e indicadores de consumo,
lecturas anteriores, informativo del predio. ¥

6. Sise detecta en el historial, Medidor in\ferlidc;__i;;d -

PR-OT-ML-01). .
7. Se elabora la solicitud de Orden de Servici{f‘; di j_:'- a la Gerencia de Ingenieria de Operacién, datos del
predio, situacion a investigar. ¥

o
£ . ’a .. I3 i
Gerencia de Ingenieria de Operacion realiga el

Se consulta el resultado de la Orden de §}'érvici 3 registro de consumo reportado y registro de consumo por
estudio, informe redactado por la Gerenci de Ingenieria de Operacion.
. &
10. Si es consumo normal se consulta en siﬁtema fal no haber detectado anomalias en la Evaluacion de Nivel
de Servicio, notifica al usuario(a) que elj;'folume facturado es correcto, e indica fa cantidad a pagar.
an ey
11. Se archiva la propuesta, historial de c%'ﬁsumo, r%‘sultado de la Orden de Servicio, Ajuste impreso.

12. Sino se detecta en el historial Medidaf Invertidoj
13. Gerencia de Servicio al Cliente, Gefencia Cafiera Vencida Administrativa, genera Orden de Servicio de
Inspeccion. &

t
14. La Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia Gartera Vencida Administrativa, consuita el resultado de Ja
Orden de Servicio de Inspeccion en sistema, donde Se describen los hallaz ‘s e incidencias encontradas en

Focedimiento Evaluacion de Nivel de Servicio.

campo y o imprime. |
7 (AN N D —
Lic. Maria Euggajg Acevedo Garcia Lic. Luz fgaart:gl?}a \ I Ing. Roque erib\&amirez Tavera I 4de8 !




15. Si el resultado de la inspeccion fueuna-fuga, se procede a realizar Ajuste en los meses en los que se

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22,

23.

24.

25.

26.

27.

28.

presento la Fuga, esto lo realiza el area que esté atendiendo elfcaiso. Cuantifica: se consideran los
consumos anteriores a la fuga, para determinar el CONsumo prornec#’o Siempre y cuando dichos CconsuMmaos
sean reales y constantes. £n caso de que los consumos anteriorg'ﬁ b sean regulares, se determinara el
promedio con base en los consumos posleriores a la fuga debiend_p"d erminarse en base a los registros de

in. Una vez determinado el promedio

consumo medido de cuando menos 15 dias posteriores a la re;ifan‘_

a considerar. Se cuantifica el registro del volumen facturado engel pgriodo que se presentd Ja fuga con la
tarifa de su promedio de consumos o en rangos anteriores al prgmedgfo.

Si Se requiere propuesta, el usuario soficita por escrito el ajust® a & facturacion mediante una propuesta y
firma de conformidad. i
mini§trativa, recaban firma de Autorizacion def

ue proceda; aunado al formato de ajuste
i Iénexando la siguiente documentacion:

d

b

¢. Solicitud del usuario(a) en caso de que éste sea necesarith
d
e

imprime resultado de la inspeccion

Cuantifica promedio vs tarifa = monto a pagar
Se entrega duplicado al usuaric donde se indica la cantad a pagar.,

Si no se detect6 problema evidente, se procede a revisa medidor mediante el Procedimiento Medidores,
PR-OT-ML-01 por parte de ia Subgerencia de Micromedigipn ¥ Regularizacian de Servicios,

Si es necesario un reemplazo del medidor genera grdgn de servicio (ver PR-OT-ML-01), Gerencia de
hinistrativa, aplica el ajuste a la facturacién:

Sérvicio al Cliente, Gerencia Recuperacién de Cartera #

dghsumos se analizan los datos de los consumos y
i@ detectada,

 a facturar se analiza el historial de facturacién del

Si se detecta 1a anomalia en la determinacion de log
lecturas en el Padrén de Usuarios y reporte por incide

Si existen correcciones y hay modificaciones del
usuario(a) y aplica el ajuste a la facturacion f
Si hay correcciones pero no hay modificacion flel coflsumo a facturar, Analista, Supervisor y/o Auxiliar

detiene el recibo separandolo del consecutivo -{_.- para evitar su entrega, validando en historial de
consumo determina que hay que carroborar en Eampo ¢l consumo facturado.

Verifica el historial de lecturas, donde se detéctan lecfiras menores, con referencia al pronostico esperado
por consumg promedio, verifica la fecha en glie ha sidginstalado el medidor al usuario.

jOrden de §ervicio de medidor invertido:

Si no es de reciente instalacién genera una _
Facturacin, Supervisor y/o Auxiliar analizan el historial de
cfon siempre y cuando no sea por manipulacion dolosa

Si es de reciente instalacion Analista de
facturacion del usuario y aplica el ajuste 4 la factura
del usuario(a) y esto conste en Acta de Ispeccion.

La Gerencia de Servicio al Cliente, Gerpncia de Cart a Vencida Administrativa, detectan una actualizacion
de datos o por peticion verbal o escrita Hel usuario pr@eede lo siguiente:

Usuario(a) proporciona informacion de las condiciofies en que se encuentra el predio, si éste es casa

habitacion, tocal comercial o por el cambio del nim gto de unidades a considerar para la determinacién del

consumo, solicitando fa modificacién por escrito diridido a la Direccion Divisional Comercial. Pasa al punto
10y 11 it

La Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de C era Vencida Administrativa consulta el resultado de

29,
inspeccion arrojado por la inspeccion, determina el lig‘;? de actualizacion de datos que proceda.
30. Si es actualizacién por tipo de uso y si pri imiento, la Gerencia que realice el ajuste solicitara a
ta Gerencia del Padron de Usuarios y Medjcic . ifi ndo\tipo de uso a modificar siendo
i i i e o] 1 = BRI, g Samie: Tova| a0t |

[0



31

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39,

40.

41.
42,

43.

44,

45.

46.

47.

48.
49

héz Acevedo Garcia

en este caso de una tarifa mayor a una tarifa menor, datos generales del usuario(a), y/o datos def contrato
y/o nitmero de unidades privadas para que se lleve a cabo el mog.i,miento.

La Gerencia de Padron Usuarios y Medicion de Consumos apligﬁ}i el Procedimiento Movimientos al Padrén

Si fa actualizacion de tipo de uso es de una tarifa menor a mf,é‘yor © el cambio de unidades es a la alza se
tendra que canalizar este tramite a la Gerencia de Faclibilidades, Inspeccion y Vigilancia para su
Regularizacion. o

Si el usuario(a) no tiene adeudos realiza e movimiento stema de fa actualizacion del tipo de uso,

modificando asi ia tarifa aplicable en Ia siguiente facturacién__

.}

La Gerencia que solicito el movimiento tiene que validar en_—._f‘&;'stema que efectivamente se haya realizado |a
modificacion al tipo de uso al contrato especificado.

2
?l usuario(a) mediante un oficio, que se llevo a
1a siguiente facturacion se fe enviara el recibo
mo en los casos que haya procedido el cambio

La Gerencia de que haya solicitade el movimienta notific
cabo satisfactoriamente el movimiento, indicandole que e
con la modificacion del uso y tarifa aplicable al mismo, asf}
de nimero de unidades privativas. Pasa al punto 9

ogede ef movimiento, se da respuesta por escrito al

Sifa peticidn de actualizacion es por tipo de uso y no pro
usuario(a). pasa al punto 9. @

Si la peticion de actualizacion es por tipo de uso vy tie gwdeudos Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia
de Cartera Vencida Administrativa, solicita al usuario{aubrir el total de jos adeudos del contrato hasta la
dlitima facturacion para poder llevar a cabo el rnovimienty.

Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de Cartf’ Vencida Administrativa detecta a través de los
resultados de inspeccion los predios con tipo de servicigidiferente at contratado.

Si es un consumidor menon(a) a 100m3, 1a Subgerenti
calcula la multa tomanda como referencia la normati
Querétaro (ver PR-IV-IV-02) y canaliza a la Gerenci

Si no existen diferencias en la determinacion del &
infraestructura Usuario proporciona informacion de
casarhabitacion, local comercial o por el cambio d
del consumo, solicitando la modificacion por escrit@’ i
Y
5

Usuario solicita aclaracion en su lectura. v 3
magion presentada por el usuario, recibo de facturacién

de Inspeccidn y Vigilancia analiza la informacion y
ad vigente en el Codigo Urbano para el Estado de
: Servicio al Cliente.

asto del agua que generen el cobro de derechos de
sicondiciones 8n'que se encuenira el predio, i dste es
ero de unidades a considerar para la determinacion
ido a {a Direccion Divisional Comercial.

Gerencia de Servicio al Cliente analiza la inf

vigente, lectura actual, historial de facturacion. :
Si la lectura es congruente, Gerencia de Servigio liente considera |a lectura presentada por el usuario,

compara el historial de facturacion, determina jue e tivamente existe un error en la lectura y procede a la
aplicacion del ajuste a |a facturacion. g :

Si, 1a Gerencia de Servicio al Cliente requierg'aciar" la lectura presentada por el usuario, ya que ésta no es

cangruente con el historial de faciuracion, ?Jiiciia 3 {a Subgerencia de Micromedicion y Regularizacion de

Servicios nueva toma de lectura. §
La Subgerencia de Micromedicion y Reg‘ﬂarizacé ap de Servicios procede a realizar el Proacedimiento de

Medicidn de Consumos (ver PR-CO-MC-01)

)
Subgerencia de Micromedicion y Regularizacion d%ﬁewidos entrega el resultado de la leciura levantada en
campo del predio en cuestion., .

Gerencia de Servicio al Cliente analiza el re%altado de lectwra entregado por la Subgerencia de

Micromedicion y Regularizacion de Servicios. &

Si procede el ajuste realiza la aplicacion de ajuste aéia facturacion.
am— it e I - By TR I AGFT . ..
. Cliente indica al usuario(a) que ia delerminacion del

§!ﬂﬂprocgde el _,3‘1{5.‘;}_6_. Gerencia de Servicio
consumo facturado durante el periodo agfual es colecto y debera éste cubrir ¢l total del adeudo.

N~ % N -
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50. En el caso de solicitud de ajuste por servicio no prestado, deberd;

rf solicitado por el usuario(a), quien
proporciona la informacion que certifique que efectivamente no se; ha prestado los servicios por parte de
la Comision durante un tiempo determinado, aun que se haya ef@ctuado 12 respecliva_facturacion, debera
formular solicitud expresa dirigida.a la Direccién Divisional Cog 'rtiél con la respectiva documentacion,
nombre del usuario(a), niimero de contrato, direccion. g ¥

51. Gerencia de Servicio al Cliente, analiza la informacion y doc&heﬁos proporcionados por el usuario(a),
consulta en sistema el historial de facturacion y 6rdenes de ser}%it:iqﬁeterminando si efectivamente se le ha
facturado al contrato servicios que no han sido proporcionados._gf- ﬁ

52. Gerencia de Servicio al Cliente, determina si se aplica el ajuste aila facturacion conforme. a la informacion
proporcionada por 9' usuario(a) y el resultado de inspeccion. z ﬂ{

53. Usuario(a) solicita adaracion por consumo elevado. 5’ ge

94. Gerencia de Servicio al Cliente analiza la informacion -presegi_{?%a por el usuario(a), recibo de facturacion
vigente, lectura actual, historial de facturacién. 24 4

on

55. Si existe fuga, Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de@eterminacion de Créditos Fiscales, Gerencia
Juridica de Asistencia Legal aplican lo establecido en el puntgii 4 y15

56. Si, el resultado en la inspeccion se determina que existe pregincia de aire en la red, Gerencia de Servicio al
Cliente soficita via memorandum inspeccion fisica a la Dir #HOn Técnica para su supervision en campo.

57. Una vez teniendo el informe técnico si es que el predio s&testuviera registrando aire, se procederia a la
aplicacion del ajuste correspondiente. Pasa a los punto 134y 15

58. Si el resultado se debiera a un consumo real del usuariol 4). Rasa al punto 8

VI REFERENCIAS

L 3

L 4

Codigo urbano para el Estada de Querétaro
Acuerdos autorizados por el Consejo Directivo
Oficios emitidos por Vocalia Ejecutiva

Tarifas vigentes ;
Procedimiento de Toma de lectura y Asignacion de Cargas Trabajo PR-CQ-TL-04.

VIl REGISTROS
Analista de ies?uardo
. ! asta que
éﬂgtg'}f;%{:; Fgﬁgﬁ?ﬁ:' SIGE Electronico SIGE Permanente el Sistgma
e est
R yio Auxiliar vigente
B Analista de Superv-i'so_r-/mJ . 1 Gere-ﬁ-c_ig de - .
Ordgr_i de Eacluracion, de Electronico/lmpre| Administracion | . 1 A Saags
Servicio de Supervisor | Inspeccion b # Comercial/SIG impresofindefini | Archivo
s — 1 :
inspeccion ylo Audiiar Vigilancia £ do electronico Muerto
Acta de Supg;visor Ger_epcia Qe ) Destruccié
inspecciony |- inspector Inspeccion impreso . -_Admmsstra_csén 5 afos A
verificacion vigharicia Comercial
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PROCEDIMIENTO
.ﬁ*
ieng@n.&ﬂudas de Usu IOS Grandes Consunndom

lave: Area funcional: /' Responsable:
’R-FN-AU-01 Direccion Divisional Comercial __ubg_@rw_ﬁiﬁ_@ﬁ_urac@o
| OBJETIVO

Recibir y solucionar las dudas o inconformidades de los asuanos(as)
IPOLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION
N/A

IH ALCANCE

Director Divisional Comercial.

Gerente de Servicio al Cliente.

Subgerencia de Facturacion.

IV DEFINICIONES

Usuario Gran Consu midor: Usuarios(as) y condominios con rigs
mayor a 200 m* Y que requieren una atencion personahzad

V DESCRIPCION
1.

Vi REFERENCIAS

randes Consumidores,

tle 9 departamentos que tienen un consumo

El usuario gran consumidor es atendido por 8l encargado de la facturacion de Grandes
Conistimidores(as) al presentar una peticion de aclaragionduda o inconformidad, de manera verbal, escrita o
por correo electronico, respecio a su consumo de agl __,_ .

Facturacion de Grandes Consumidores analiza la ppenct'
determinar si se soluciona de forma inmediata. =

De solucionarse la peticion de forma inmediata, %ollcl | fa autorizacion al jefe(a) inmediato(a) para dar
respuesta a la peticion, los casos que se pueden resoler en el momento son: falta de lectura, recargos
injustificados, pago no abonado por via electromca ;_i:fe'

presentada o solicitada por el usuario(a), para

Realiza ajuste en el sistema soportando el mowmento ala facturacion, terminando asi de dar solucion a la
peticion del usuario(a), E it

En caso de que la peticion no se solucione de forma mmgj;aza toman datos del usuario{a) como: nimero de
contrato, domicilio, teléfono, correo electronico, para post@normente informarle del resultado de su peticion.

4
Se realiza una solicitud al area correspondiente para ape}éar en la aclaracion del problema estas pueden ser;
el area de lecturas para tomar alguna lectura no reporta , al taller de medidores para hacer la revision del
funcionamiento del medidor o al area de inspeccion parzae ahzar visitas al predio ya sea por posibles fugas,
derivaciones o tomas clandestinas.
Una vez realizada la revision correspondiente y detec!adg algun problema del medidor o responsabilidad de

ta comisién, dependiendo del monto, se realiza el ajuste gsu recibo y se elabora una propuesta de ajuste, la
cual debe llevar toda la documentacion que soporte el aju e conforme al manual de ajustes a la facturacion.

Autorizada la propuesta de ajuste. se contacta aLusuaeramwawmemmm

par2 2cordat 19 echa d.aagendpl uondo.
No existiendo |rregular|dad en el funcionamiento del medi
resultados, y se solicita pz ibo de acuerdo a su i

ni en el predio se le informa al usuario(a) los
o mes facturado.

o e b A P L

Cédigo urbano para el Estada de Querétaro

i

5§
-
3

Lic. Maria EW& Acevedo
_ Gartia

ing Roque &Qe\rtgw Ramirez Tavera| 1de?2 ]

Lic. Luz Gabric
Mandujan



| J PROCEDIMIENTO

__Facluracion
ave; \rea funcional: ) Resp_onégﬁe:
RENFC02  |Direccion Divisional Com_f;reizf?; Subgerente de Facturacion
OBJETIVO !I ¢

l‘f- 3]

Bealizaclafacturacion del consumo del usuario(al.en ¢l periodaiestablecia

HPOLITICAS GENERALES Y/O NORMAS DE OPERACEGN;{“ __f

1. La validacién de lecturas se realizara conforme a las fechas marcadas en el calendario de Toma de lecturas
mensual y en el caso de grandes consumidores en formia semanal,

2 Si &l medidor tiene mas de 5 afos de haber sido instqihdo se efectuara orden de servicio para su cambio,
stempre y cuando el usuario no cuente con mas de 3 meses de adeudo o se le haya efectuado un ajuste a
su adeudo actual. e

3. Se deberan instalar medidores en aquetlos prediog;{jque no cuenten con medidor, generando orden de
servicio en automatico y tomando en cuenta la capacidad del Area de Instatacion y Mantenimiento.
. 7

4. Se solicitara revisién o reemplazo a los medu}ofes que se detecten que no estén funcionando
correctamente. Ry’ g

{ ALCANCE
Direccion Divisional Comercial.

Gerente de Servicio al Cliente
Subgerencia de Facturacion.
iV DEFINICIONES

Sislema Integral de Gestion (SIGE): Plataforma de redre
por empleados de la CEA.

Gran Consumidor: Usuarios(as) y condominios cori
200 m3 y que requieren de una atencion personalizg

V DESCRIPCION ¥
i 'Sistema Integral de Gestion, Analista de Prefacturacion

1. Previa seleccion y captura de las lecturas en {
valida en el SIGE las lecturas del grupc de fagturacion correspondiente al dia y analiza los consumos

conforme los filtros existentes. J

2. De los datos arrojados por el sistema aleatori
consumidores se realiza a cada uno(a) de losf
medidor, lecturas irregulares, etc. Consulfa el g8
verificar si corresponde alguna modificacion. 5

3. De considerarlo necesario envia a validar las lecfliras que muestren consumos excesivos (altos CONSUMOoS)

y consumos negativos. Asi mismo envia gﬁ’ecuper' ‘f'!as lecturas pablico oficiales y en condominios.

' \rio elabora orden de servicio para realizar revision de
validas en campo de los consumos excesivos (altos
recuperadas en condominios y publico oficiales.

nte validadas las causas [la validacion en los grandes
s) usuarios(as)], pudiendo ser fecha de instalacion de
ado de cuenta del usuario{a) y conforme a su historial

4. Dependiendo la causa y si lo considera nece
medidor y realiza correcciones a la$ lecturas
consumos), consumos negativos y de las lecturasi

5. Validadas las lecturas cierra la validacion y elabora el documento Consumos Excesivos, en el cual se
reporta la recuperacion de lecturas detectadas e ila prefacturacion y lo envia a Subgerencia de Control de
Consumos. )

6. Supervision de Facturacion realiza el calculo de Iﬁaczuracién en el sistema, del grupo correspondienie.

2 forma aleatoria el andlisis en grandes consumidores(as)
ior, consumo promedio, periodo sin
yedio o que la lectura haya sido

7. Concluido el célculo de facturacion inicia analisis d
se realiza a cada usuario(a)] con el filfro de lectura actual, tectura ant
lectura, etc. Revisa que los consumds alfos seap conforme a su pn
verificada en campo, asi mismo revisa | 1d§_ bajos que sean los
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8. Durante el proceso de analisis consulta el historial para verificar si corresponde alguna modificacion. Si lo
considera necesario solicita una revision de medidor.
9. Realiza el cierre de facturacion y revisa que la fecha de vencimiento de los recibos sea correcta.

——————

10. Auxiliar emite listado para efectuar la distribucion de recibos a im primir por impresora. Selecciona el sector y
ruta a imprimir.

11. Del sector y ruta correspondiente valida que los mensajes;

avisos sea aplicable al periodo a facturar.
e
12. Emite los recibos de facturacion acomodandolos por sex ,f.- ruta revisando que no falten recibos v los
3 j? para los lecturistas.

enirega al drea de lecturas para acomaodo de cargas de trg

i
*
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VI REFERENCIAS
Cédigo Urbano para el Estado de Querétaro.

Vii REGISTROS

Archivode la
Consumos Analista de Analista de Direccion - 5
Excesivos Prefacturacion | Prefacturacion Divisional 5 anos Destruccion
Comercial
T Auxiliar Se entrega a . A NIA T
Recibos Administrativo usuario N/A N / J
Rev.01
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