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¥3; QUERETARO

ELABORACION Y PRESENTACION
Procedimientos de Toma de Lectura

CON BASE EN LAS ATRIBUCIONES QUE ME CONFIERE EL DECRETO LEGISLATIVO PUBLICADO EN EL
PERIODICO OFICIAL “LA SOMBRA DE ARTEAGA” TOMO CXIV No. 11, DE FECHA 13 DE MARZO DE
1980, QUE CREA EL ORGANISMO DESCENTRALIZADO DENOMINADO: “COMISION ESTATAL DE
AGUAS”, CON PERSONALIDAD JURIDICA Y PATRIMONIO PROPIO Y EN RELACION CON EL
ARTICULO 408 FRACCION IV DEL CODIGO URBANO DEL ESTADO DE QUERETARO, QUE
TEXTUALMENTE DICE “SON FACULTADES DEL VOCAL EJECUTIVO: ELABORAR Y PRESENTAR AL
CONSEJO DIRECTIVO PARA SU APROBACION, LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS, ASi COMO LOS
INSTRUMENTOS NORMATIVOS NECESARIOS PARA EL ADECUADO FUNCIONAMIENTO DE LA
COMISION ESTATAL DE AGUAS", ASI COMO LO ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 17 FRACCION | DEL
REGLAMENTO INTERIOR DE LA COMISION ESTATAL DE AGUAS QUE ESTABLECE “SON
ATRIBUCIONES INDELEGABLES DEL VOCAL EJECUTIVO, LAS SIGUIENTES: PROPONER AL CONSEJO
PARA SU APROBACION, LA ESTRUCTURA ORGANICA ESTABLECIDA EN EL PRESENTE
REGLAMENTO, LOS PROYECTOS DE MANUALES ADMINISTRATIVOS, DE ORGANIZACION Y DE
PROCEDIMIENTOS DE LA COMISION, ASi COMO LOS DEMAS INSTRUMENTOS NORMATIVOS PARA
EL FUNCIONAMIENTO DE LA MISMA”, EN TAL VIRTUD, PROCEDO CON FECHA DE ENERO DE 2019,
A LA ELABORACION Y PRESENTACION DEL “MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE TOMA DE
LECTURA, DE LA DIRECCION GENERAL ADJUNTA COMERCIAL”, REVISION 10, DE LA COMISION
ESTATAL DE AGUAS.

ELABORO Y PRESENTO

LIC. ENRIQUE ABEDROP RODRIGUEZ
VOCAL EJECUTIVO

CON LA INTERVENCION DE

LIC. JUAN CARLOS AGOITIA GIL LIC. ALEX CALVILLO SALGADO
TITULAR DE LA UNIDAD DE DIRECTOR GENERAL ADJUNTO
PLANEACION ESTRATEGICA COMERCIAL
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HOJA DE CAMBIOS

CODIGO DESCRIPCION DEL CAMBIO REVISION
MODIFICADA
PR-TL-MC-01 Medicion de Consumos Rev-02
Se actualizan nombres de puesto conforme a la estructura
vigente.

Se actualiza nombre de procedimiento a Lectura de Medidor,
y la clave a PR-TL-LM-01

Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

-Se modifica politica 1

-En punto 2 se elimina “lectura de radio frecuencia”

-En punto 3 se modifica “anormalidades” por “anomalias”
-Se agrega punto 6

IV DEFINICIONES

-Se agrega Portal de Lecturas y Medicion de Consumos
V DESCRIPCION

-Se elimina puto 15

-Se agregan los puntos 7, 8, 13, 26

-Se modifica punto 9, 11, 12, 14, 16, 17, 19, 20

-En el punto 10 se elimina lo referente a radiofrecuencia
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PROCEDIMIENTO

Lectura de Medidor

Area funcional: Responsables:
PR-TL-LM-01 Direcciéon General Adjunta Gerencia de Padron de Usuarios y
Comercial Medicion de Consumos

| OBJETIVO

Tomar la lectura del consumo de agua registrado en los medidores instalados y entrega de recibos en (ZMQ).

Validar los consumos excesivos y generar los indicadores inherentes al area.
Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

1.

La toma de lectura y entrega de recibos se hardn conforme al calendario de facturacion, considerando la
capacidad de atencion y los imponderables climatolégicos, por lo que las actividades se pueden anticipar o
retrasar dentro de un margen de 4 dias habiles, dentro del mismo mes de facturacion.

Las zonas fijas tendran una vigencia de 1 afio de asignacion a lecturistas, excepto las rutas de grandes
consumidores.

De encontrar una incidencia (anomalia) de no lectura, anomalias en el predio o causa (anomalia) de no
confiabilidad, todo lecturista deberd de registrar conforme a la tabla de codigos las anomalias
correspondientes. Las tablas de cédigos estan contenidas en el software de lectura movil vigente.

En caso de presentarse mas de una anomalia, se debera reportar aquella de mayor jerarquia en su tabla
correspondiente y esto se aplicara a los tres ejes rectores.

Es obligacion de todo lecturista cumplir con la carga de trabajo asignada diariamente y no abandonar la
ruta, de no realizar la totalidad del trabajo asignado debera justificar la causa y podra hacerlo el mismo dia o
al dia siguiente aunado a la nueva carga asignada, de continuar asi se turnard a la Gerencia de Relaciones
Laborales.

Es obligacion de todo lecturista cuidar los bienes descritos y devolverlos cuando la institucion lo solicite,
aplicando las sanciones correspondientes, cuando el bien presente algun dafio.

I ALCANCE

Direccién General Adjunta Comercial.
Gerencia de Padrén de Usuarios y Medicién de Consumos.
Gerencia de Servicio al Cliente.

Subgerencia de Padrén de Usuarios.

IV DEFINICIONES

Lecturista: Nombre con el que se describe al Lecturista, Lecturista de Grandes Consumidores e Inspector/a
Verificador de Consumos. Personal encargado de realizar el registro de consumos de los medidores y entrega de
recibos.

Cargas de Trabajo: Cantidad de recibos y lecturas asignadas a lecturista de manera diaria.

Listado de Toma de Lectura: Documento que detalla la ubicacion exacta de los domicilios, contratos codificados
con claves internas disefiadas por personal de la CEA.

Terminal Portatil: Equipo movil utilizado para la toma de lecturas.

Tabla de Cddigos: Listado que contiene todas las claves numéricas con las cuales se identifica las
anormalidades que se presentan durante la toma de lecturas.
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PROCEDIMIENTO

Medicién de Consumos
PR-TL-LM-01

Ejes Rectores: Es el parametro identificado (causa de no lectura, anormalidades en el predio y causa de no
confiabilidad).

No Lectura: Ausencia de informacion del consumo medido por el servicio de agua imputado a diferentes causas.

Modulo “L”: Seccién del disco duro del equipo de computo en el que se descargan los datos de lecturas tomadas
por los Lecturistas.

Portal de Lecturas: Portal de Internet donde se gestionan las rutas realizadas por los lecturistas.

Medicion de Consumos: Se refiere a la lectura del medidor, segun Art. 436 del Cédigo Urbano del Estado de
Querétaro.

V DESCRIPCION

1. Subgerencia del Padron de Usuarios elabora calendarios para determinar el programa de los 2 préximos
afos de facturacion, toma de lectura, reparto de recibos y fechas de vencimiento.

2. Los calendarios elaborados se turnan a Gerencia de Servicio al Cliente para su aprobacion, en caso de no
existir inconveniente da su visto bueno, de lo contrario informa las observaciones para su correccion y/o
modificacién.

3. El calendario de toma de lecturas aprobado por la Gerencia de Padron de Usuarios y Medicion de
Consumos se entrega en copia a: Gerencia de Padron de Usuarios y Medicion de Consumos, Gerencia de
Servicio al Cliente, Gerencia de Recuperacién Cartera Vencida Administrativa, a Supervisor/a de Consumos
del Distrito Nororiente y Distrito Norponiente y Auxiliar Administrativo D para darle el seguimiento adecuado.

4. Subgerencia de Padrén de Usuarios archiva calendarios para su posterior uso.

Auxiliar Administrativo/a y Supervisor/a de consumos obtienen los recibos del grupo correspondiente, para
programar la toma de lecturas y entrega de recibos segun el calendario.

6. Auxiliar Administrativo/a y Supervisor/a de Consumos elaboran el reporte individual de toma de lectura y
reparto de recibos, solicita firma a los lecturistas respectivamente de las cargas de trabajo entregadas.

Supervisor de Consumos y Auxiliar Administrativo D generan en el SIGE las rutas para cada lectura.

Supervisor de Consumos y Auxiliar Administrativo D cargan las rutas de lecturas a la aplicacion, utilizando el
portal de lecturas.

9. Lecturista, registra el nUmero de empleado en la terminar mévil e ingresa las rutas de lectura a fin de
comprobar que el dispositivo de toma de lectura contenga completos los datos de la(s) ruta(s)

10. Lecturista se traslada a la zona de la ruta asignada, registra el nimero de empleado en la terminar moévil e
ingresa a la base de datos de la terminal portétil; registra en esta el consumo que marca el medidor
previamente identificado en el predio, deja y/o entrega el recibo en propia mano del usuario, en el buzén o
bien colocado en algun sitio seguro del predio..

11. En caso de que Lecturista encuentre toma(s) y/o predio(s) no registrados en la terminal portéatil dentro de la
ruta asignada (clandestinos), reporta a Auxiliar Administrativo/a y Supervisor/a de Consumos segun sea el
caso y se genera orden de servicio.

12. Lecturista captura en su terminal portéatil las diferentes causas de no lectura y/o anomalias del predio y/o
causas de no confiabilidad de la lectura, segun la tabla de cédigos. Para el caso particular de casa cerrada
(01) se deja boleta de “Aviso de toma de lectura” en el predio.

13. Una vez concluida la ruta, lecturista envia por medio de internet y a través de la nube, los datos recabados
en latoma de lectura, de la ruta establecida.

14. Lecturista regresa recibos no entregados a Auxiliar Administrativo/a y Supervisor/a de Consumos segun
corresponda.
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PROCEDIMIENTO

Medicién de Consumos
PR-TL-LM-01

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

Aucxiliar Administrativo/a D y Supervisor/a de Consumos verifican en su terminal portatil que las cargas de
trabajo se hayan entregado al 100%.

Auxiliar Administrativo/a D y Supervisor/a de Consumos descargan el archivo de salida del portal de lecturas
del “médulo L” de las rutas terminadas al 100%.

Auxiliar Administrativo/a D y Supervisor/a de Consumos generan las érdenes de servicio respecto de los
reportes por causa de no confiabilidad en la lectura o informativo del predio.

Subgerencia de Facturacién genera reporte de usuarios con CONSUMOS excesivos que entrega a la
Subgerencia de Padron de Usuarios para la confirmacion y/o validacion de la lectura.

Auxiliar de Oficina y Supervisor/a de Consumos valida la lectura con la fotografia del medidor y programa
visita al dia siguiente a los domicilios de los usuarios con consumos excesivos, que no pudieron ser
confirmados con la fotografia.

Auxiliar de Oficina concentra informacion enviada por los Supervisores/as de Consumos de los usuarios/as
con consumos excesivos y envia reporte de lecturas confirmadas y/o validadas a Gerencia de Padrén de
Usuarios y Mediciéon de Consumos y a Subgerencia de Padrén de Usuarios.

Auxiliar Administrativo/a D consulta las ordenes de servicio (lectura no tomada y recibo no entregado)
generadas por el Call Center y Gerencia de Servicio al Cliente para su verificacion y captura en el sistema
SIGE.

En caso de alguna correccion al padron de usuarios detectada fisicamente en la ruta por lecturista, Auxiliar
Administrativo/a D informa a Gerencia de Padrén de Usuarios y Medicién de Consumos, para su atencion.

Para los reportes de lectura via telefénica hechos por el usuario/a motivado por la boleta de “Aviso de Toma
de Lectura” dejada en su domicilio, Auxiliar Administrativo/a D toma datos (nUmero de contrato, medidor y
lectura) que le proporciona el usuario/a para integrar la lectura reportada en el sistema SIGE.

Auxiliar Administrativo/a D valida datos de usuario/a en el sistema, se registra la lectura en el Médulo “L”, en
caso de que la lectura haya sido reportada posterior a 5 dias habiles de su toma de lectura en ruta, esta se
turnara a la Subgerencia de Facturacion para realizar los ajustes correspondientes.

Subgerencia de Padron de Usuarios elabora mensualmente el reporte de incidencia de no lectura por
lecturista e indicadores de consumos excesivos, medicién de consumos, grandes consumidores y error de
lectura.

Subgerencia de Padrén de usuarios genera los reportes de Medidor invertido con sellos, medidor invertido
sin sellos, reporte de medidores y tipo de uso diferente al contrato y lo envia a la Gerencia de
Regularizacién de Asentamientos e Inspeccion, el reporte de usuario limitado reconectado lo envia a la
Gerencia de Cartera Vencida Administrativa

VI REFERENCIAS

Caddigo Urbano del Estado de Querétaro.

Reglamento Interior de la Comision Estatal de Aguas de Querétaro.

VII REGISTROS

Nombre/ FRSOlE POl Medio de Lugar de Tiempo de . L
e que que e -, hy Disposicion
Cadigo Conservacion | Conservacion | Conservacion
Elabora Conserva
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PROCEDIMIENTO

Medicién de Consumos

PR-TL-LM-01
e
Gerente de
Calendario Padrén de
anual de Subgerente | Usuariosy Impreso /
facturacion y del Medicion de Electronico Carpeta 2 AfiOS Archivo.
toma de Padrén de Consumos Electrénico P.C.
lecturas. Usuarios. -Subgerente
de Padrén de
Usuarios
Programacié
n diaria de
rutas para -Auxiliar -
tomapde Administrati | . cAuxiliar Impreso / Carpeta 1 Afio Archivo
lecturas vo/aD Administrativ Electrénico Electrénico
Y 0 o/laD
reparto de i} -Supervisor/a
recibos. Supervisor/ P de
Reporte ade Consumos
Individual de | Consumos. o .
Toma de Impreso. Carpeta. 1 Ano Archivo
Lecturas.
Ordenes de Auxiliar Auxiliar 1 Afio Archivo
servicio Administrati | Administrativ SIGE SIGE. )
programado. vo/a D o/a
- Subgerente de
g)? 2 es sL:\r/n oc:, ALgf'ilé?rr] : € Pgdrén de Impreso. Carpeta 1 Afo Archivo.
Usuarios
Gerente de
. Subgerente Padrén de
Inggzzdrc;;es de Igadrc')n Usuarios y Ellmpre,sc_) / Carpeta 1 Afno Archivo
de Usuarios | Medicién de ectrénico Electrénico
Consumos
Rev-03

4de 4



