D
¥3; QUERETARO

ELABORACION Y PRESENTACION
Procedimientos de Facturacion

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 FACTURACION,
DE LA DIRECCION GENERAL ADJUNTA COMERCIAL”, REVISION 04, 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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PUESTO

Director/a
Divisional de
Evaluacion y
Control

Gerente de
Servicio al
Cliente

Gerente Juridico
de Recuperacion
de Cartera

Subgerente de
Facturacion

Gerente de
Gestion de
Procesos

Analista de
Procesos

PARTICIPANTES

NOMBRE RESPONSABILIDAD

Lic. José Luis de la

Vega Villegas Coordina
C. América Nohemi R
Pacheco Paz p
Lic. Ana Lucia
Implementa

Irigoyen Lopez

Lic. Maria Eugenia

Acevedo Garcia Desarrolla y Ejecuta

Lic. Sonia Galvez

. Analiza / Documenta
Alcantara

Lic. Alejandro

, . Analiza / Documenta
Sanchez Hernandez

FIRMA

RUBRICA
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CcODIGO

PR-FN-AU-01
PR-FN-FC-02
PR-FN-AC-03
PR-FN-AB-04
PR-FN-AI-05

PR-TF-EH-01
PR-TF-DT-02
PR-TF-CA-03
PR-TF-CC-04

PR-TF-CE-05
PR-TF-VV-06

PR-TF-EA-07

CONTENIDO

NOMBRE

Atencion a Dudas de Usuarios Grandes Consumidores
Facturacion

Ajustes a la Facturacion por Convenio

Ajustes a la Facturacién por Beneficios y Cobros

Ajustes a la Facturacion por Actualizacion de Informacion
Emision de Historiales de Facturacion

Baja Definitiva y Baja Temporal

Cobro y Ajustes a Empresas con Pozo Propio

Cobro de Convenio por Servicio de Agua cruda o Tratada
Via Red

Cobro de Excedentes de Cargas Contaminantes a Usuarios
no Domésticos

Venta de Vales de Agua Potable, Tratada, Contingencia y
Municipio

Emisién de Aviso de Cobro de Descargas de Aguas
Residuales

REVISION

Rev-03
Rev-03
Rev-02
Rev-02
Rev-02
Rev-04
Rev-04
Rev-01
Rev-01

Rev-01
Rev-01

Rev-01
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HOJA DE CAMBIOS

CcODIGO DESCRIPCION DEL CAMBIO REVISION
MODIFICADA

Se actualizan nombres de puesto conforme a la estructura
vigente
A este manual de integran los procedimientos
correspondientes al Proceso de Tramites de Facturacion
PR-FN-AU-01 Atencién a Dudas de Usuarios Grandes Consumidores Rev-02
IV DEFINICIONES
-Se modifica definicion de Usuario/a Gran Consumidor
V DESCRIPCION
-En punto 3 se elimina “Convenio de adeudo”
-En punto 6 se elimina “o validar lecturas”
VIl REGISTROS
-Se actualiza tabla de registros
PR-FN-AC-03 Ajustes a la Facturacién por Convenio Rev-01
Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION
-Se incluyen los puestos de los funcionarios facultados para
realizar ajustes.
PR-FN-AB-04 Ajustes a la Facturacion por Beneficios y Cobros Rev-01
[ POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION
-Se incluyen los puestos de los funcionarios facultados para
realizar ajustes.
PR-FN-AI-05 Ajustes a la Facturacion por Actualizacion de Rev-01
Informacion
Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION
-Se incluyen los puestos de los funcionarios facultados para
realizar ajustes
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PROCEDIMIENTO

Atencién a Dudas de Usuarios Grandes Consumidores

Clave: Area funcional: Responsables:

PR-FN-AU-01 Direcciéon General Adjunta Gerencia de Servicio al Cliente
Comercial

| OBJETIVO

Recibir y solucionar las dudas o inconformidades de usuarios/as Grandes Consumidores.
Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

N/A

I ALCANCE

Direccion General Adjunta Comercial.
Gerencia de Servicio al Cliente.

Subgerencia de Facturacion.

IV DEFINICIONES

Usu

ario/a Gran Consumidor: Usuarios/as y condominios con 9 o mas departamentos, o que tienen un consumo

mayor a 200 m3, y que requieren una atencion personalizada.

VD
1.

ESCRIPCION

Supervisor/a de Facturacion de Grandes Consumidores atiende a Usuario/a gran consumidor al presentar
una peticion de aclaracion, duda o inconformidad, de manera verbal, escrita o por correo electronico,
respecto a su consumo de agua.

Supervisor/a de Facturacién de Grandes Consumidores analiza la peticién presentada o solicitada por
usuario/a, para determinar si se soluciona de forma inmediata.

De solucionarse la peticion de forma inmediata, solicita la autorizacién de jefe/a inmediato/a para dar
respuesta a la peticion, los casos que se pueden resolver en el momento son: falta de lectura, recargos
injustificados, pago no abonado por via electronica.

Supervisor/a de Facturacién de Grandes Consumidores realiza ajuste en el sistema soportando el
movimiento a la facturacion, terminando asi de dar solucion a la peticién de usuario/a.

En caso de que la peticién no se solucione de forma inmediata, toman datos de usuario/a como: nimero de
contrato, domicilio, teléfono, correo electronico, para posteriormente informarle del resultado de su peticion.

Supervisor/a de Facturacién de Grandes Consumidores realiza una solicitud al &rea correspondiente para
apoyar en la aclaracién del problema, estas pueden ser: el area de Lecturas para tomar alguna lectura no
reportada, a Taller de Medidores para hacer la revision del funcionamiento del medidor o al area de
Inspeccion y Vigilancia para realizar visitas al predio, ya sea por posibles fugas, derivaciones o tomas
clandestinas.

Una vez realizada la revision correspondiente y detectado algun problema en el medidor o responsabilidad
de la comision, dependiendo del monto, se realiza el ajuste a su recibo y/o se elabora la propuesta de ajuste,
ver procedimientos PR-FN-AC-03 Ajustes a la Facturacion por Convenio, PR-FN-AB-04 Ajustes a la
Facturacion por Beneficios y Cobros y PR-FN-AI-05 Ajustes a la Facturacién por Actualizacion de
Informacion.

Autorizada la propuesta de ajuste, Supervisor/a de Facturacion de Grandes Consumidores contacta a
usuario/a para realizar el ajuste correspondiente, asi como para acordar la fecha de pago del adeudo.

No existiendo irregularidad en el funcionamiento del medidor ni en el predio, Supervisor/a de Facturacion de
Grandes Consumidores informa a usuario/a los resultados y se solicita pague su recibo de acuerdo a su
ultimo mes facturado.
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PROCEDIMIENTO

Atencién a Dudas de Usuarios Grandes Consumidores
PR-FN-AU-01

VI REFERENCIAS

¢ Reglamento Interior de la Comision Estatal de Aguas de Querétaro.

VII REGISTROS

Personal Personal . .
Nombre/ que que Medio de Lugar de Tiempo de Disposicién
Cadigo Conservacion | Conservacion | Conservacion
9 Elabora Conserva
Supervisor/a
=) tad de -Destruccion
ropuesta de | Facturacion Archivo de la (impreso)
ajuste i -Supervisor/a -Impreso Direccion N
presentadaa | -Analistade do F 5 N LA - 5 afios
Vocalia Prefacturaci e Facturacion eréera _julnta
Ejecutiva on Grandes Electrénico omercial -Permqngnte
Consumidor _Servidor SIGE (electronico)
es
Supervisor/a
de
Hoja de Facturacion -Impreso Archivo de la -Destruccion
. i i i impreso
soporte de -Analista de | -Supervisor/a Direccién -5 afos (impreso)
ajuste a la Prefacturaci | de Facturacion General Adjunta -Permanente
facturacion 6n Grandes Comercial (electrénico)
Consumidor -Electrénico -Servidor SIGE
es

Rev-03
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PROCEDIMIENTO

Facturacién

Clave: Area funcional: Responsables:

PR-FN-FC-02 Direcciéon General Adjunta Gerente de Servicio al Cliente
Comercial

| OBJETIVO

Realizar la facturacion del consumo de los/as usuarios/as en el periodo establecido.

Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

1. Lavalidacion 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 forma semanal.

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

3. Se deberan instalar medidores en aquellos predios que no cuenten con medidor, generando orden de
servicio de instalacion de medidor.

4. Se solicitara revision o reemplazo de los medidores que se detecte que no estan funcionando correctamente,
a través de la orden de servicio correspondiente.

11 ALCANCE
e Direccién General Adjunta Comercial.
e Gerencia de Servicio al Cliente.

e Subgerencia de Facturacién.

IV DEFINICIONES

Sistema Integral de Gestion (SIGE): Plataforma de red en la que se basan diversos sistemas de computo usados
por empleados/as de la CEA.

Usuario/a Gran Consumidor: Usuarios/as y condominios con 9 o0 mas unidades privativas, o que tienen un
consumo mayor a 200 m?, grupos y usuarios especiales que requieren una atencion personalizada.

CEA: Comisién Estatal de Aguas

V DESCRIPCION

1. Analista de Prefacturacion con previa seleccion y captura de las lecturas en el SIGE, valida en el sistema las
lecturas del grupo de facturacion correspondiente al dia y analiza los consumos conforme a los filtros
existentes.

2. Analista de Prefacturacién de los datos arrojados por el sistema, aleatoriamente valida las causas de
variacion (En el caso de grandes consumidores, la validacion se realiza a cada uno/a de los/as usuarios/as),
pudiendo ser fecha de instalacién de medidor, lecturas irregulares, etc. Consulta el estado de cuenta de
usuario/a y conforme a su historial verificar si corresponde alguna modificacion.

3. Analista de Prefacturacién de considerarlo necesario, envia a validar las lecturas que muestren consumos
excesivos (altos consumos) y consumos negativos. Asi mismo envia a recuperar las lecturas publico oficiales
y en condominios.
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PROCEDIMIENTO

Facturacion
PR-FN-FC-02
1
4. Analista de Prefacturacion dependiendo la causa y si lo considera necesario, elabora orden de servicio para
realizar revision de medidor y realiza correcciones a las lecturas validadas en campo de los consumos
excesivos (altos consumos), consumos negativos y de las lecturas recuperadas en condominios y publico
oficiales

5. Analista de Prefacturacion validadas las lecturas cierra la validacion y elabora el documento Consumos
Excesivos, en el cual se reporta la recuperacion de lecturas detectadas en la prefacturacion y lo envia a
Subgerencia de Medicién de Consumos.

6. Supervisor/a de Facturacion realiza en sistema el calculo de la facturacion del grupo correspondiente.

Supervisor/a de Facturacion, concluido el célculo de facturacién inicia analisis de forma aleatoria, el andlisis
en grandes consumidores se realiza a cada usuario/a con el filtro de lectura actual, lectura anterior, consumo
promedio, periodo sin lectura, etc. Revisa que los consumos altos sean conforme a su promedio o que la
lectura haya sido verificada en campo, asi mismo revisa los consumos bajos que sean los correspondientes.

8. Supervisor/a de Facturacion, durante el proceso de analisis, consulta el historial para verificar si corresponde
alguna modificacion. Si lo considera necesario solicita una revision de medidor.

9. Supervisor/a de Facturacién realiza el cierre de facturacion y revisa que la fecha de vencimiento de los
recibos sea correcta.

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

11. Auxiliar de Prefacturacion Grandes Consumidores, del sector y ruta correspondiente, valida que los
mensajes que apareceran en los recibos en la parte de avisos sea aplicable al periodo a facturar.

12. Auxiliar de Prefacturacion Grandes Consumidores emite los recibos de facturacion acomodandolos por
sector y ruta, revisando que no falten recibos y los entrega al area de Medicion de Consumos para acomodo
de cargas de trabajo.

VI REFERENCIAS

e Reglamento Interior de la Comision Estatal de aguas de Querétaro.

VII REGISTROS

Nombre/ PErseng! Persens! Medio de Lugar de Tiempo de . .
P que que -, -, - Disposicion
Cdbdigo Conservacion | Conservacion | Conservacion
Elabora Conserva
Consumos Analista de Analista de Aré::g(?c%ila
X Prefacturaci = Impreso ) 5 afios Destruccion
Excesivos on Prefacturacién General Adjunta
Comercial
Auxiliar Se entrega a
Recibos Administrativ °d N/A N/A N/A N/A
usuario/a
ola
Rev-03
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PROCEDIMIENTO

Ajustes a la Facturacién por Convenio

Area funcional: Responsables:
PR-FN-AC-03 Direcciéon General Adjunta Gerencia de Servicio al Cliente / Gerencia
Comercial de Cartera Vencida Administrativa

| OBJETIVO
Ajustar la facturacién por convenios establecidos entre usuarios/as y la CEA.
Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

1. Los ajustes a la facturacion, deberan ser firmados y autorizados por funcionario/a facultado/a para dicha
accion, con base en las facultades siguientes:

Funcidn Monto autorizado

Auxiliar Hasta $2,500.00

Analista y Supervisor/a Hasta $3,500.00

Subgerente Hasta $7,500.00

Gerente Hasta $30,000.00

Director/a General Ajunto/a Méas de $30,000.00 Hasta $50,000.00
Vocal Ejecutivo Més de $50,000.00

La Funcion de Auxiliar incluira a los siguientes puestos: Auxiliar Administrativo “E”, Auxiliar de Prefacturacion
Grandes Consumidores, Aukxiliar de Oficina, Ejecutivo de Servicio al Cliente.

La Funcién de Analista y Supervisor/a incluira a los siguientes puestos: Supervisor/a de Servicio al Cliente,
Supervisor/a de Facturacion, Supervisor/a de Facturacién de Grandes Consumidores, Supervisor/a de
Cobranza, Supervisor/a de Cartera Especial, Analista de Facturacion, Analista de Prefacturacion, Analista de
Prefacturacion Grandes Consumidores, Analista Juridico, Analista Depuracién y Gestion de Cuentas,
Analista Juridico Casa Limpia.

La Funcién de Subgerente incluira a los siguientes puestos: Subgerente de Servicio al Cliente, Subgerente
de Facturacién, Subgerente de Depuracion y Gestion de Cuentas y Subgerente Cartera Vencida Grandes
Consumidores.

La Funcién de Gerente incluird a los siguientes puestos: Gerente de Servicio al Cliente, Gerente Juridico de
Recuperacion de Cartera y Gerente de Cartera Vencida Administrativa.

La Funcién de Director/a y/o Director/a General Adjunto/a incluird a los siguientes puestos: Director General
Adjunto Comercial y Director/a Divisional Juridico.

2. Determinacion de Consumos (Institucion educativa nivel medio superior y superior)

2.1 Para la consideracion de la determinacion de consumos, deberd mediar un convenio entre la Comision
Estatal de Aguas y la Institucién Educativa, ya sea Federal o Estatal. El tipo de uso con el que se dara de
alta la Institucion Educativa en convenio ser& el Publico Oficial.

2.2 Para la determinacién de la cuota que se aplicara a la Institucion Educativa en convenio, se hara a razén
del nimero de poblacion que tenga la misma por la tarifa vigente, debiendo entregar oficio que certifique
el total de la poblacién, validando la informacién con un listado proporcionado por la Institucion Educativa
(Escuela Oficial) al inicio del ciclo escolar vigente.

2.3 De identificarse consumos excedentes en la Institucidn educativa, se respetard hasta el final del afio
lectivo la cuota establecida por alumno/a.

2.4 La autorizacion del ajuste a la facturacion de la institucion educativa sera responsabilidad de la Gerencia
de Servicio al Cliente y/o Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia Juridica de
Recuperacién y Gestion de Cuentas, sin tomar en cuenta el monto, siempre y cuando tenga cubierto el
ciclo lectivo.
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PROCEDIMIENTO

Ajustes a la Facturacién por Convenio
PR-FN-AC-03
e
2.5 En los casos de que en un mismo predio se tenga instalado un medidor, una toma y 2 contratos para
efecto de determinar excedentes, se determinara proporcionalmente a la poblacion de cada contrato.
2.6 Para el caso de que una Institucion Educativa no pueda pagar el convenio o las diferencias en una sola
exhibicion se otorgaran parcialidades, documentando mediante pagarés el acuerdo.

3. Cuota a Tarifa Especial (Institucion Educativa de Nivel Basico)

3.1 En convenio de Colaboracion entre la Comision Estatal de Aguas y la Unidad de Servicios para la
Educacion Basica en el Estado de Querétaro (U.S.E.B.E.Q.) se determiné el cobro a tarifa especial de
$1.00 peso mensual por escuela a las instituciones publicas de nivel béasico, pertenecientes a la
U.S.E.B.E.Q, por concepto de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento.

3.2 La tarifa especial, sera aplicable de manera retroactiva al calendario escolar 2012-2013 en adelante, es
decir, a partir del mes de agosto de 2012.

3.3 Para aplicar la tarifa especial, las escuelas deberan liquidar los adeudos generados hasta el comienzo
del ciclo escolar 2012-2013.

3.4 La U.S.E.B.E.Q, realizara el pago de la tarifa especial que sera de $12.00 pesos mas |.V.A. anuales por
escuela, cantidad que deberd ser pagada al inicio de cada ciclo escolar, mediante transferencia
electronica, depositada a la cuenta que para tal efecto se designe, el pago debera corresponder al
ndmero de escuelas que estén dadas de alta, en la fecha de inicio de cada ciclo escolar.

3.5 En el caso de las escuelas de nueva creacién, que se incorporen al sistema educativo, posteriormente a
la fecha en que se haya realizado el pago, la U.S.E.B.E.Q, realizara el pago correspondiente al inicio del
ciclo escolar siguiente, de manera proporcional al tiempo de incorporacién

3.6 Para el célculo de excedentes en consumos de cada escuela, la U.S.E.B.E.Q debera presentar un
padrén de alumnos/as inscritos/as, personal académico y administrativo, a mas tardar en el mes de
septiembre de cada afio; de identificarse consumos excedentes en la Institucion educativa se respetara
hasta el final del ciclo escolar la cuota establecida por alumno/a.

3.7 Los cargos diferentes al concepto de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento generados durante las
facturaciones, los pagaran cada escuela a través del comité de padres de familia de acuerdo al calculo
gue se realice

4. Individualizacion de Contratos

4.1 Para el caso de ajustes en condominios es necesario que éste se haya individualizado (ver
procedimiento “Individualizacién”)

4.2 En caso de que el importe resultante de la suma de los contratos individuales sea mayor al importe del
contrato condominal; el importe facturado en el contrato condominal sera el importe de cero pesos y para
el caso de que la suma de los importes por los contratos individuales sea inferior al importe del contrato
condominal se cobrara la diferencia de importes en el contrato condominal o bien, el diferencial se
prorrateard entre el total de tomas individuales contratadas

4.3 En caso de que no estén contratados el total de unidades y la diferencia a pagar sea cero pesos, se
facturara la cuota 0 m3 por cada una

I ALCANCE

e Direccion General Adjunta Comercial.

e Direccion Divisional Juridica

e Gerencia de Cartera Vencida Administrativa.

e Gerencia de Servicio al Cliente.

e Gerencia Juridico de Recuperacién de Cartera

e Subgerencia de Facturacion.
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PROCEDIMIENTO

Ajustes a la Facturacién por Convenio
PR-FN-AC-03

e Subgerencia de Servicio al Cliente.
e Subgerencia Cartera Vencida Grandes Consumidores

e Subgerencia de Depuracién y Gestién de Cuentas

IV DEFINICIONES
Ajuste a la Facturacion: Es la correccion al monto facturado.
Volumen Consumido: Es el registro de consumo en el aparato medidor por cada mes de facturacion.

Volumen Convenido: Es el consumo de 30 litros por habitante, al dia que respalda el pago realizado por la
Escuela al inicio de cada ciclo escolar y se calcula en funcién de la poblacién de cada plantel.

V DESCRIPCION
Convenio con Instituciones Educativas

1. Institucion educativa acude a las Instalaciones de la CEA a efectuar su pago del ciclo escolar, con escrito
gue detalla la poblacion escolar, firmado por Director/a de la escuela o plantel.

2. Subgerencia Cartera Vencida Grandes Consumidores verifica si existe adeudo excedente de ciclos
anteriores, si no hay adeudo analiza la informacion y valida en base de datos, cuantifica el total a pagar en
base a la poblacion registrada y la tarifa vigente en la CEA.

3. Subgerencia Cartera Vencida Grandes Consumidores emite el aviso de pago en sistema electrénico, y emite
el convenio entre la CEA y la Institucion Educativa, genera aviso de alta, recaba firmas correspondientes.

4. En caso de solicitarlo a Gerente de Cartera Vencida Administrativa acuerda con Institucion Educativa el pago
de parcialidades.

Institucion Educativa firma convenio de pago con la CEA y efectla el primer pago directamente en cajas.

Gerencia de Cartera Vencida Administrativa y/o Gerencia Juridica de Recuperacion de Cartera analizan la
informacién de la Institucion Educativa, nombre, nimero de contrato, convenio, para aplicar el ajuste a la
facturacion correspondiente.

7. Gerencia de Cartera Vencida Administrativa y/o Gerencia Juridica de Recuperacién de Cartera verifican si
existe excedente del ciclo anterior y aplica el ajuste a la facturacion.

Convenio por Individualizacién

8. Una vez que se ha llevado a cabo la individualizacion de condominio, incluyendo su contratacion, (ver
procedimiento “Individualizacion”) sistema electrénico determina los consumos a cobrar.

9. En el caso de que el ajuste no se realice de forma automatica por el sistema electronico, Gerencia de
Servicio al cliente aplica el ajuste correspondiente.

VI REFERENCIAS

e Cadigo Urbano del Estado de Querétaro.

e Acuerdos autorizados por el Consejo Directivo.
e Oficios emitidos por Vocalia Ejecutiva

e Tarifas vigentes.
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PR-FN-AC-03
I

e Reglamento Interior de la Comision Estatal de Aguas de Querétaro.

VII REGISTROS

PROCEDIMIENTO

Ajustes a la Facturacién por Convenio

Nombre/ Peasuoenal Peasuoenal Medio de Lugar de Tiempo de Disposicion
Caodigo Elabora Conserva Conservacién | Conservacion | Conservacion
. Personal Area - SIGE/Archivo de Indefinido/10
Ajuste a la correspondie eneradora Electronico/ la Direccion Permanente/1 afios en
Facturacion nﬁe 9 del Aiuste Impreso General Adjunta afio archivo muerto
J Comercial
Expediente de | Subgerencia Subgerencia Subgerencia de ~ .
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PROCEDIMIENTO

Ajustes a la Facturacion por Beneficios y Cobros

Clave: Area funcional: Responsables:

PR-FN-AB-04 Direcciéon General Adjunta Gerencia de Servicio al Cliente / Gerencia
Comercial de Cartera Vencida Administrativa

| OBJETIVO

Aplicar los beneficios administrativos reflejados en el ajuste a la facturaciéon segun las condiciones y términos
autorizados por el Consejo Directivo, asi como en cumplimiento a una resolucion emitida por una Autoridad
Jurisdiccional.

Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

1. Los ajustes a la facturacion, deberan ser firmados y autorizados por funcionario/a facultado/a para dicha
accion, con base en las facultades siguientes:

Funcidn Monto autorizado

Auxiliar Hasta $2,500.00

Analista y Supervisor/a Hasta $3,500.00

Subgerente Hasta $7,500.00

Gerente Hasta $30,000.00

Director/a General Ajunto/a Méas de $30,000.00 Hasta $50,000.00
Vocal Ejecutivo Mas de $50,000.00

La funcién de Auxiliar incluird los puestos de: Auxiliar Administrativo “E”, Auxiliar Prefacturacion Grandes
Consumidores, Auxiliar de Oficina, Ejecutivo/a de Atencion al Cliente.

La Funcién de Analista y Supervisor/a incluira los puestos de: Supervisor/a de Servicio al Cliente,
Supervisor/a de Facturacion, Supervisor/a de Facturacion de Grandes Consumidores, Supervisor/a de
Cobranza, Supervisor/a de Cartera Especial, Analista de Facturacion, Analista de Prefacturacion Grandes
Consumidores, Analista Juridico, Analista Depuracion y Gestion de Cuentas, Analista Juridico Casa limpia.

La funcibn de Subgerente incluira los puestos de: Subgerente de Servicio al Cliente, Subgerente de
Facturacion, Subgerente de Depuracién y Gestion de Cuentas y Subgerente Cartera Vencida Grandes
Consumidores.

La funcién de Gerente incluira los puestos de: Gerente de Servicio al Cliente, Gerente Juridico de
Recuperacion de Cartera y Gerente de Cartera Vencida Administrativa.

2. Determinacion de Autoridad Jurisdiccional

a. Es responsabilidad de la Direccidon Divisional Juridica presentar el oficio y adjunto a éste la sentencia o
determinacién de la Autoridad Jurisdiccional para realizar el ajuste a la facturacion.

b. Se daréa de alta en el sistema con estatus de litigio durante el proceso, suspendiéndose cualquier acto de
molestia.

3. Beneficio Administrativo

a. Para la aplicacién del beneficio administrativo debera existir propuesta de ajuste para la autorizacion del
Vocal Ejecutivo, Direccion General Adjunta Comercial, y Gerencias de la Direccion General Adjunta
Comercial, segun corresponda la cuantia del monto sujeto a ajuste.

b. De proceder uno o méas beneficios administrativos, éstos serdn acumulables.

c. Para el cobro de los ultimos 5 afios de servicio, se reconsideraran los importes facturados en aquellos
adeudos que superan 60 meses de antigliedad, a fin de cobrar Gnicamente los importes facturados por
servicios, derechos y accesorios que corresponda a este periodo.
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PROCEDIMIENTO

Ajustes a la Facturacion por Beneficios y Cobros
PR-FN-AB-04
e
d. Por descuento del 100% de recargos si paga en una sola exhibicién o para su liquidaciéon en un periodo
menor a 30 dias, el total facturado.

e. Por eliminacion del 50% de los recargos hasta en 6 parcialidades mensuales, una aportacién a principal
y 6 mas, tomando en cuenta la fecha de facturacion.

f.  Cobro del 50% por servicio limitado. Se aplicara el cobro del 50% de los importes facturados cuando el
servicio esté limitado, aplicable durante el periodo que se compruebe que los servicios no se utilizaron.

g. Condonacién de multas. Se aplicara un descuento de hasta el 100% de recargos en el caso de que
usuario/a pague de contado la suerte principal.

h. En caso de existir multa no se podra realizar ningun tipo de ajuste.
4. Abastecimiento Diferente a la Red

a. Se aplicara el ajuste cuando usuario/a no hace uso del agua potable distribuida mediante la
infraestructura hidraulica de la Comision, pero éste se abastece de otro medio, se le cobraran los
importes correspondientes al servicio de alcantarillado y saneamiento.

b. Se podra efectuar el cobro de los servicios de alcantarillado y saneamiento de manera presuntiva.
c. Podra aplicar para el cobro de los servicios.

11 ALCANCE

e Vocal Ejecutivo.

e Direccién General Adjunta Comercial.

e Direccién Divisional Juridica

e Gerencia de Cartera Vencida Administrativa.

e Gerencia de Servicio al Cliente.

e  Gerencia Juridico de Recuperacion de Cartera

e  Subgerencia de Facturacién.

e  Subgerencia de Servicio al Cliente.

e  Subgerencia Cartera Vencida Grandes Consumidores

e  Subgerencia de Depuracién y Gestién de Cuentas

IV DEFINICIONES

Ajuste a la Facturacion: Es la correccion al monto facturado.

Volumen Consumido: Es el registro de consumo en el aparato medidor por cada mes de facturacion.

Volumen Convenido: Es el consumo de 30 litros por habitante, al dia que respalda el pago realizado por la
Escuela al inicio de cada ciclo escolar y se calcula en funcién de la poblacion de cada plantel.

Suerte Principal: Es el adeudo total de un/a usuario/a por concepto de la prestacién de los Servicios Integrales
de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento.

V DESCRIPCION
1. Ajuste por resolucion Jurisdiccional

a. Usuarios/as manifiestan por escrito, inconformidad del importe facturado o del cobro por adeudo.
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PROCEDIMIENTO

Ajustes a la Facturacion por Beneficios y Cobros
PR-FN-AB-04
e
b. Direccién Divisional Juridica envia Memorandum a la Direccién General Adjunta Comercial con copia de
la resolucion.

c. Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, analiza la informacion
proporcionada por la Direccion Divisional Juridica, y la resolucién emitida por la autoridad Jurisdiccional,
valida en sistema la informacion de usuario/a, historial de facturacién, apegandose a lo ordenado por la
autoridad en la sentencia o a lo indicado por la Direccién Divisional Juridica en el caso de existir acuerdo
0 convenio con usuario/a y aplica el ajuste a la facturacion:

d. Direccion General Adjunta Comercial informa mediante memorando a la Direccién Divisional Juridica de
la aplicacion del ajuste a la facturacion dictaminado por la autoridad para que en su caso se notifique a
las autoridades correspondientes.

2. Regularizaciéon de Adeudo

a. Usuario/a solicita regularizacion de adeudos y proporciona informacion del predio, nombre de usuario/a,
Numero de contrato y direccion.

b. Gerencia de Servicio al Cliente / Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia Juridica de
Recuperacion de Cartera analiza la informacion y documentos proporcionados por usuario/a, consulta en
sistema el historial de facturacion.

c. Si se requiere propuesta, Gerencia de Servicio al Cliente / Gerencia de Cartera Vencida Administrativa,
Gerencia Juridica de Recuperacién de cartera elabora el documento y gestiona autorizacion de
funcionarios/as de acuerdo a los montos que estan establecidos en la politica 1 de éste procedimiento.

d. Unavez recabadas las firmas correspondientes, aplica ajuste:
i. Imprime resultado de la inspeccion,
ii. Cuantifica el monto para el ajuste:

e Por descuento del 100% de recargos si paga en una sola exhibicidén o para su liquidacién en un
periodo menor a 30 dias, el total facturado.

e Por eliminacion del 50% de los recargos hasta en 6 parcialidades mensuales, una aportacion a
principal y 6 mas, tomando en cuenta la fecha de facturacion.

e Consumo de los Ultimos 60 meses a la tarifa que corresponda al mes facturado por servicios
derechos y accesorios.

e Se cobra el 50% del importe facturado (servicio limitado)
iii. Mddulo de ajuste, contrato, funcionario/a que autoriza, informacién del predio, usuario/a.
iv. Anexa propuesta de usuario/a de ser el caso.

e. En caso de que usuario/a no pueda pagar el total del importe se acuerda mediante un convenio de pago
el total de parcialidades y monto de las mismas para cubrirlo.

f. Usuario/a firma de conformidad al calce el convenio de pago.

g. En caso de que el pago no sea en parcialidades y/o esté firmado el convenio de pago, Gerencia de
Servicio al Cliente, Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia Juridica de Recuperacion de
Cartera, entrega duplicado del recibo de facturacién ajustado para que usuario/a realice el pago.

h. Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia Juridica de
Recuperaciéon de Cartera archiva los documentos correspondientes, propuesta, duplicado del recibo de
facturacion, orden de servicio de inspeccion, historial de facturacion.
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Ajustes a la Facturacion por Beneficios y Cobros
PR-FN-AB-04
e
i. En caso de requerirse inspeccion, se genera orden de servicio inspecciéon (ver procedimiento
“Inspeccion”), proporcionandose los datos del predio, informe especifico de lo que se pretende recabar,
nam. de contrato, titular, etc.

j- Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia Juridica de
Recuperacion de Cartera consulta el resultado de la orden de servicio de inspeccién en sistema, donde
se describen los hallazgos e incidencias encontradas en campo, y lo imprime.

k. En caso de que el predio cuente con servicio, indica a usuario/a que no procede el ajuste a la facturacion
o bien se informa en que periodos si es susceptible de aplicarse el beneficio administrativo, con base en
lo informado en el reporte de inspeccion.

3. Ajuste por abastecimiento diferente a la Red

a. Gerencia de Servicio al Cliente / Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia Juridica de
Recuperacion de Cartera detecta si es inconformidad, peticion de usuario/a o deteccion interna.

b. Si el ajuste es debido a una deteccion interna, Gerencia de Servicio al Cliente detecta usuario/a
mediante la verificacion de historiales de facturacion del abastecimiento de agua por un medio distinto al
de la red.

c. Gerencia de Servicio al Cliente / Gerencia de Cartera Vencida Administrativa / Gerencia Juridica de
Recuperacion de Cartera genera orden de servicio para revision de medidor y/o inspeccion fisica y
validacién de los consumos.

d. Gerencia de Servicio al Cliente / Gerencia de Cartera Vencida Administrativa / Gerencia Juridica de
Recuperacion de Cartera consulta resultado de la orden de servicio en el sistema.

e. Derivado del resultado de la inspeccion en caso de que no haya derivacion, contacta a usuario/a y
solicita para que se presente en las instalaciones de la CEA y exhiba los documentos necesarios que
acrediten el consumo durante el periodo especificado.

f. Gerencia de Servicio al Cliente / Gerencia de Cartera Vencida Administrativa / Gerencia Juridica de
Recuperacion de Cartera analiza la informacion presentada por usuario/a, tales como: facturas, etc.

g. Se aplica ajuste a la facturacion:
i. Imprime historial de consumos.
ii. Imprime resultados de la inspeccién.

iii. Se anexan facturas de compra de pipa en cada facturacion, segun el periodo de consumo que haya
utilizado abastecimiento alterno con pipas.

iv. Cuantifica el monto para el ajuste: total de consumo de agua para la determinacién del cobro por los
servicios de alcantarillado y saneamiento, motivo, funcionario/a que ajusta y autoriza

v. Se aplica ajuste.
vi. Anexa propuesta del usuario/a.
h. Se archivan los documentos y se manda el recibo a usuarios/as.

i. En caso de que exista derivacion, la Subgerencia de Inspeccién y Vigilancia aplica las sanciones y/o
acciones correspondientes.

j-  Gerencia de Servicio al Cliente / Gerencia de Cartera Vencida Administrativa / Gerencia Juridica de
Recuperacién de Cartera archiva los documentos.

k. Si existe alguna inconformidad de usuario/a, éste/a solicita aclaracion de consumos puesto que no se
abastece de agua potable mediante la red de distribucion propiedad de la Comisién.
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Ajustes a la Facturacion por Beneficios y Cobros

VI REFERENCIAS
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PROCEDIMIENTO

Ajustes a la Facturacién por Actualizacién de Informacion

Area funcional: Responsables:
PR-FN-AI-05 Direcciéon General Adjunta Gerencia de Servicio al Cliente / Gerencia
Comercial de Cartera Vencida Administrativa /
Gerencia Juridica de Recuperacion de
Cartera

| OBJETIVO

Establecer los criterios y lineamientos para la aplicacion de ajustes a la facturacion por anormalidad en la
medicion, actualizacion de datos, actualizacion de lectura, servicios no prestados, presencia de aire en la red y
presencia de fuga en instalaciones hidraulicas.

Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

1. Los consumos minimos de zona son:

Tipo de usuario Metros Cubicos
Doméstico Econémica 15
Doméstico Media 24
Domeéstico Alto 35
Apoyo Social 15
Comercial 15
Industrial 100
Publico Urbano 30
Publico Concesionado 30
Beneficencia 30

2. Los ajustes a la facturacion, deberan ser firmados y autorizados por funcionario/a facultado/a para dicha
accion, con base en el orden siguiente:

Funcion Monto autorizado

Auxiliar Hasta $2,500.00

Analista'y Supervisor/a Hasta $3,500.00

Subgerente Hasta $7,500.00

Gerente Hasta $30,000.00

Director/a General Ajunto/a Mas de $30,000.00 Hasta $50,000.00
Vocal Ejecutivo Mas de $50,000.00

La funcion de Auxiliar incluye los puestos de: Auxiliar Administrativo “E”, Auxiliar Prefacturacion Grandes
Consumidores, Auxiliar de Oficina, Ejecutivo de Servicio al Cliente.

La Funcién de Analista y Supervisor/a incluye los puestos de: Supervisor/a de Servicio al Cliente,
Supervisor/a de Facturacion, Supervisor/a de Facturacion de Grandes Consumidores, Supervisor/a de
Cobranza, Supervisor/a de Cartera Especial, Analista de Facturacion, Analista de Prefacturacidn, Analista
Prefacturacion Grandes Consumidores, Analista Juridico, Analista Depuracion y Gestion de Cuentas,
Analista Juridico Casa Limpia.
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Ajustes a la Facturaciéon por Actualizaciéon de Informacién
PR-FN-AI-05
e
La funcién de Subgerente incluye los puestos de: Subgerente de Servicio al Cliente, Subgerente de
Facturacion, Subgerente de Depuracion y Gestion de Cuentas y Subgerente Cartera Vencida Grandes
Consumidores.

La funcion de Gerente incluye los puestos de: Gerente de Servicio al Cliente, Gerente Juridico de
Recuperacion de Cartera y Gerente de Cartera Vencida Administrativa.

La funcion de Director/a y/o Director/a General Adjunto/a incluye los puestos de: Director/a General Adjunto
Comercial y Director/a Divisional Juridico.

3.  Anormalidad en la Medicion

a. En caso de no presentar lectura o que ésta no sea confiable y no exista en el historial consumo de
referencia, se cobrara la tarifa correspondiente a los consumos minimos de zona.

b. Todo ajuste a la facturacion en fallas en el medidor deberéa estar soportado por la orden de servicio que
describira el problema.

c. Para determinar el consumo promedio se deben considerar que los consumos son o fueron medidos
regularmente, siempre y cuando la toma no se encuentre limitada. Se deberan identificar dentro del
historial los consumos medidos que precedan, pudiendo ser de 3 hasta 13 meses y en los casos de que
las mediciones anteriores al reemplazo no sean confiables se consideraran los consumos posteriores al
mismo en un periodo de al menos 15 dias.

d. En caso de reemplazo de medidor, si las mediciones anteriores no son confiables, se aplicara un
consumo promedio considerando el volumen de la medicién posterior al reemplazo del medidor en un
periodo de al menos 15 dias.

e. En caso de contar con una revisién al medidor en el cual se indiqgue un porcentaje de variacion en la
medicién del mismo, se cobrard o bonificara el importe que corresponda a la diferencia en caso de que
no se especifique el porcentaje de variaciéon por parte del area revisora se considerara el promedio de
CONsSuUMos.

f. En caso de que el medidor se encuentre invertido, el volumen a considerar 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.

g. La aplicacion del ajuste para el caso de medidor invertido sera hasta que éste haya sido colocado en
posicidn correcta a excepcién de los medidores recientemente instalados.

4. Actualizacion de datos

a. Para efecto de cualquier actualizacién en el Padron de Usuarios/as, bajas, cambio de tarifa a solicitud del
mismo, usuario/a no debera tener adeudo en su facturacion, salvo aquellos casos en que la actualizaciéon
de datos sea el motivo que originé el adeudo y se tenga documentacion que acredite la preexistencia de
la circunstancia de la potencial modificacion.

b. Toda actualizacién de datos al Padron de Usuarios/as podra ser a peticion de usuario/a titular del predio,
si no es ellla titular del predio, o representante legal con carta poder del mismo o detectado
internamente.

c. La actualizacion al Padrén de Usuarios/as requiere como soporte, una inspeccion o validacion en campo.

d. Cualquier actualizacién al Padrén de Usuarios/as solicitada por usuario/a, debera presentar peticion
firmada por titular del predio 6 representante legal y la documentacion que acrediten el cambio.

e. El ajuste a la facturacion en el rubro de actualizacién de tarifa, procedera Unicamente de manera
retroactiva si usuario/a presenta documentos que acrediten la modificacion de uso anterior a la fecha de
peticion y se cuantifica el volumen correspondiente aplicando la tarifa que corresponda al tipo de uso,
ndamero de unidades o de usuarios/as segun corresponda
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f. La cuantificacion del ajuste a la facturacion de unidades privativas (condominios, por el nimero real de
locales comerciales, departamentos, etc), se hara prorrateando el consumo entre el nidmero de los
mismos y se aplica la tarifa del rango que le corresponda, y al resultado del mismo se multiplica por el
ndamero de unidades privativas que lo componen para determinar el importe a pagar.

g. Para efectos de las unidades privadas enunciadas en el inciso anterior, la Comision Estatal de Aguas
podra considerar el pago por las unidades con uso de servicio, descontando las unidades que se
encuentran en estatus de lotes baldios, obras en proceso de construccion, obras abandonadas y/o
unidades privadas deshabitadas.

h. Para el caso de aplicar la tarifa por el nimero de habitantes del predio o familias, el ajuste a la
facturacion se cuantificara aplicando la cuota fija por el nimero de los mismos.

i. Elimporte equivalente a 3 m® sera el cobro que se cuantificara por habitante para la colonia Santa Maria
Magdalena.

j. Para el caso de Hidrantes Colectivos ubicados en la zona metropolitana, el cobro de los servicios sera el
importe equivalente a Om? por familia.

k. Para el caso de que una toma doméstica tenga un local comercial anexo, podra contratar una toma
comercial adicional a la ya contratada, o de ser el caso, hacer la solicitud de cambio de tipo de uso del
predio a uso comercial.

I. Para considerar una tarifa como doméstica, se han de seguir los siguientes criterios:
i. Area de comercio menor a 30m?
ii. Negocio familiar
iii. Anexo a una vivienda
iv. Giroseco
5. Actualizacion de lectura

a. Cuando usuario/a proporciona la lectura para efecto de aclaracién de consumo, podra hacerlo en boleta,
donde incluira los datos de la misma asi como fecha de levantamiento, o en su caso reportar la lectura al
area de lecturas, de forma verbal.

b. En caso de existir dos lecturas reales anteriores se actualizara la lectura correspondiente al mes de
facturacion corriente que presente el/la usuario/a.

c. Para la cuantificacién de la actualizacion de la lectura de dos o mas meses se prorratea el consumo
resultante de la diferencia de lecturas entre el nimero de meses sin lectura.

d. Es obligacion de funcionario/a actualizar la lectura del mes vigente en sistema para posterior facturacion.
6. Servicios No Prestados

a. Los ajustes a la facturacion por los servicios no prestados deberan ser autorizados por Vocal Ejecutivo,
Director/a General Adjunto Comercial, Director/a Divisional Juridico, Gerente de Servicio al Cliente,
Gerente de Cartera Vencida Administrativa, Gerente Juridico de Recuperacion de Cartera, para el caso
de que sea por revision interna.

b. Para el caso de que medie peticion por parte de usuario/a se considerara para el ajuste la del punto dos
de este apartado.

c. El Ajuste a la facturacion por servicio no prestado, procede Unicamente si el predio no cuenta con los
servicios que se estan facturando, previo resultado de inspeccion.

d. Se dejara de facturar en lo sucesivo los servicios no prestados, cuando exista solicitud de la Subgerencia
de Medicion de Consumos, y en los casos que corresponda debera acreditarse que los mismos fueron
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previamente cancelados, orden de servicio de inspeccion y/o de limitacion, reportes del area de
operacion en los casos que corresponda, o aplicar previamente la limitacion de los servicios.

e. Cuando no se haya instalado los servicios aun y cuando se haya realizado la contratacién, no procedera
el cobro de importe alguno por servicios no prestados.

f.  En caso de que no cuente con servicios por limitacion o retiro de la toma, se debera cobrar la cuota
equivalente a cero metros cubicos, con excepcion de aquellos casos en que exista solicitud de usuario/a
para el no pago de dicha cuota y se verifiqgue mediante inspeccion que no se estan proporcionando los
servicios.

7. Presencia de aire en la red

a. Es requisito para la aplicacion del ajuste a la facturacion, que el historial de facturacion presente una
disminucion en los consumos posterior al problema.

b. Para la aplicacién del ajuste a la facturacion por presencia de aire, se revisa que se refleje la disminucion
del consumo de agua por la previa instalacion de aditamentos para la reduccion de presencia de aire y/o
reporte de falta de agua en la zona, o inspeccion posterior a la instalaciéon de valvula expulsora de aire
en caso que se pueda instalar.

c. El ajuste a la facturacion se cuantifica aplicando el promedio del consumo registrado antes de
presentarse la afectacion por presencia de aire 6 el promedio de 15 dias después de haberse instalado
los aditamentos para la expulsion de aire.

d. Se podra efectuar un cobro de los servicios de alcantarillado y saneamiento de manera presuntiva.
e. Podr4 aplicar para el cobro de los servicios.
8. Por Fuga

a. Se aplicara el ajuste a la facturacién siempre y cuando se haya verificado en campo que existio y se
reparé la fuga, lo cual se realizard mediante inspeccién fisica por parte del personal de la Comisién, o
gue las fugas detectadas estén debidamente reparadas en su totalidad, de manera que, antes de aplicar
el ajuste, los consumos del/a usuario/a vuelvan a la normalidad, o que sea detectado mediante el
andlisis del historial.

b. Unavez aplicado un ajuste a la facturacién por fuga, Unicamente se considerara una nueva aplicacion si
este es autorizado por Gerentes de la Direccion General Adjunto Comercial.

c. Para el caso de que usuario/a manifieste expresamente fuga en las instalaciones podra acreditarse
mediante comprobantes de la reparacion.

Il ALCANCE

e Vocal Ejecutivo.

e Direccion General Adjunto Comercial.

e Direccién Divisional Juridica

e Gerencia de Cartera Vencida Administrativa.

e Gerencia de Servicio al Cliente.

e  Gerencia Juridico de Recuperacién de Cartera

e  Subgerencia de Facturacion.

e  Subgerencia de Servicio al Cliente.

e  Subgerencia Cartera Vencida Grandes Consumidores

e  Subgerencia de Depuracién y Gestién de Cuentas
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PROCEDIMIENTO

Ajustes a la Facturacién por Actualizacién de Informacion
PR-FN-AI-05

IV DEFINICIONES

Ajuste a la Facturacion: Es la correccién al monto facturado.

Sistema Integral de Gestién (SIGE): Plataforma de red en la que se basan diversos sistemas de coOmputo usados
por empleados/as de la CEA.

Volumen Consumido: Es el registro de consumo en el aparato medidor por cada mes de facturacion.

Volumen Convenido: Es el consumo de 30 litros por habitante al dia que respalda el pago realizado por la
Escuela al inicio de cada ciclo escolar y se calcula en funcién de la poblacién de cada plantel.

V DESCRIPCION

1. Usuario/a manifiesta por escrito o de manera verbal una aclaracion o inconformidad del importe facturado o
por deteccion interna de una anormalidad factible de ser corregida en la validacion y el proceso de la
facturacion.

2. Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia Juridica de
Recuperacién de Cartera, detectan una anormalidad en la medicion y procede lo siguiente:

a. Si lo detectan por una peticion de usuario/a, éste/a solicita la aclaracion por consumo irregular y se
verifica por la variacion en el historial de consumos registrado en el recibo de facturacion.

b. Se solicita a usuario/a proporcione datos acerca de las condiciones del predio, habitado, personas que lo
habitan, deshabitado, baldio, medidor y condiciones del mismo.

c. Se valida la informaciéon proporcionada por usuario/a contra el historial e indicadores de consumo,
lecturas anteriores, informativo del predio.

d. Si se detecta en el historial, medidor invertido, se genera orden de servicio para la revision del medidor
(ver PR-ML-MR-01).

e. Unavez ejecutado el servicio, se consulta el resultado de la Orden de Servicio en sistema.

f. Si el resultado es normal y al no haber detectado anomalia alguna, se notifica a usuario/a que el volumen
facturado es correcto, e indica la cantidad a pagar.

i. Se archiva la propuesta, historial de consumo, resultado de la Orden de Servicio, Ajuste impreso.
g. Sino se detecta en el historial Medidor Invertido,

i. Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia Juridica de
Recuperacién de Cartera genera Orden de Servicio de Inspeccién.

ii. La Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia Juridica de
Recuperacién de Cartera consulta el resultado de la Orden de Servicio de Inspeccion en sistema,
donde se describen los hallazgos e incidencias encontradas en campo y lo imprime.

iii. Si el resultado de la inspeccién fue una fuga, se procede a realizar Ajuste en los meses en los que se
presentd la Fuga, esto lo realiza el area que esté atendiendo el caso. Cuantifica: se consideran los
consumos anteriores a la fuga, para determinar el consumo promedio siempre y cuando dichos
consumos sean reales y constantes. En caso de que los consumos anteriores no sean regulares, se
determinara el promedio con base en los consumos posteriores a la fuga debiendo determinarse en
base a los registros de consumo medido de cuando menos 15 dias posteriores a la reparacion. Una
vez determinado el promedio a considerar. Se cuantifica el registro del volumen facturado en el
periodo que se presento la fuga con la tarifa de su promedio de consumos o en rangos anteriores al
promedio.

iv. Si se requiere propuesta, usuario/a solicita por escrito el ajuste a la facturacion mediante una
propuesta y firma de conformidad.
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PROCEDIMIENTO

Ajustes a la Facturacién por Actualizacién de Informacion
PR-FN-AI-05
1
v. Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia Juridica de
Recuperacion de Cartera recaban firma de Autorizacion de funcionario/a que por sus atribuciones
corresponda en los casos que proceda; aunado al formato de ajuste conforme a los montos
establecidos en las Politicas de Ajustes, anexando la siguiente documentacion:

¢ Imprime historial de consumos,

Imprime resultado de la inspeccion

Solicitud de usuario/a en caso de que éste sea necesario

Cuantifica promedio vs tarifa = monto a pagar

Se entrega duplicado a usuario/a donde se indica la cantidad a pagar.
Si no se detect6 problema evidente, se procede a generar Orden de Servicio Revision de Medidor.

Una vez ejecutada la orden, se verifican los hallazgos, si es necesario un reemplazo del medidor se genera
orden de servicio cambio de medidor, Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de Cartera Vencida
Administrativa, Gerencia Juridica de Recuperacion de Cartera aplica el ajuste a la facturacion.

5. Si se detecta la anomalia en la determinacion de los consumos se analizan los datos de los consumos y
lecturas en el Padron de Usuarios/as y reporte por incidencia detectada.

6. Si existen correcciones y hay modificaciones del consumo a facturar se analiza el historial de facturacion de
usuario/a y se aplica el ajuste a la facturacion

7. Si hay correcciones, pero no hay modificacion del consumo a facturar, Analista, Supervisor y/o Auxiliar
detiene el recibo separandolo del consecutivo facturado para evitar su entrega, validando en historial de
consumo determina que hay que corroborar en campo el consumo facturado.

8. Verifica el historial de lecturas, donde se detectan lecturas menores, con referencia al pronéstico esperado
por consumo promedio, verifica la fecha en que ha sido instalado el medidor a usuario/a.

9. Sino es de reciente instalacién genera una Orden de Servicio de medidor invertido:

10. Analista de Facturacién, Supervisor/a y/o Auxiliar analizan el historial de facturacién del usuario, si es de
reciente instalacion y aplica el ajuste a la facturacién siempre y cuando no sea por manipulacién dolosa de
usuario/a y esto conste en Acta de Inspeccion.

11. Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia Juridica de Cartera
Vencida detectan una actualizacion de datos o por peticion verbal o escrita del usuario/a procede lo
siguiente:

a. Usuario/a proporciona informacién de las condiciones en que se encuentra el predio, si éste es casa
habitacion, local comercial o por el cambio del nimero de unidades a considerar para la determinacién
del consumo, solicitando la modificacién por escrito dirigido a la Direccién General Adjunta Comercial

b. Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia Juridica de
Cartera Vencida Administrativa consulta el resultado de inspeccion arrojado por la inspeccién, determina
el tipo de actualizacion de datos que proceda.

c. Sies actualizacion por tipo de uso y si procede el movimiento, la Gerencia que realice el ajuste solicitara
a la Gerencia del Padrén de Usuarios/as y Medicién de Consumos especificando tipo de uso a modificar
siendo en este caso de una tarifa mayor a una tarifa menor, datos generales de usuario/a, y/o datos del
contrato y/o nimero de unidades privadas para que se lleve a cabo el movimiento.

d. Gerencia de Padron Usuarios/as y Medicion de Consumos aplica el Procedimiento Movimientos al
Padroén.
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PROCEDIMIENTO

Ajustes a la Facturaciéon por Actualizaciéon de Informacién
PR-FN-AI-05
1
e. Sila actualizacion de tipo de uso es de una tarifa menor a mayor o el cambio de unidades es a la alza se
tendra que canalizar este tramite a la Subgerencia de Inspeccion y Vigilancia para su Regularizacion.

f. Si usuario/a no tiene adeudos realiza el movimiento en sistema de la actualizacion del tipo de uso,
modificando asi la tarifa aplicable en la siguiente facturacion.

g. Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia Juridica de
Recuperacion de Cartera valida en sistema que efectivamente se haya realizado la modificacion al tipo
de uso al contrato especificado.

h. Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia Juridica de
Recuperacién de Cartera notifica a usuario/a mediante un oficio, que se llevé a cabo satisfactoriamente
el movimiento, indicandole que en la siguiente facturacion se le enviara el recibo con la modificacion del
uso y tarifa aplicable al mismo, asi como en los casos que haya procedido el cambio de numero de
unidades privativas. Pasa al punto 9

12. Sila peticion de actualizacion es por tipo de uso y no procede el movimiento, se da respuesta por escrito a
usuario/a.

13. Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia Juridica de
Recuperacion de Cartera si la peticion de actualizacion es por tipo de uso y tiene adeudos, solicita a
usuario/a cubrir el total de los adeudos del contrato hasta la Gltima facturacion para poder llevar a cabo el
movimiento.

14. Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia Juridica de
Recuperacion de Cartera detecta a través de los resultados de inspeccidn los predios con tipo de servicio
diferente al contratado.

15. Subgerencia de Inspeccién y Vigilancia, si es consumidor/a menor a 100m3, analiza la informacion y calcula
la multa tomando como referencia la normatividad vigente en el Cddigo Urbano del Estado de Querétaro
(ver PR-IV-AC-02) y canaliza a la Gerencia de Servicio al Cliente.

16. Si no existen diferencias en la determinacion del gasto del agua que generen el cobro de derechos de
infraestructura usuario/a proporciona informacién de las condiciones en que se encuentra el predio, si éste
es casa habitacion, local comercial o por el cambio del nimero de unidades a considerar para la
determinacién del consumo, solicitando la modificacion por escrito dirigido a la Direccién General Adjunta
Comercial.

17. Usuario/a solicita aclaracion en su lectura.

18. Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia juridica de
Recuperacion de Cartera analiza la informacion presentada por usuario/a, recibo de facturacion vigente,
lectura actual, historial de facturacion.

19. Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia Juridica de
Recuperacion de Cartera considera la lectura siempre y cuando sea congruente presentada por usuario/a,
compara el historial de facturacion, determina que efectivamente existe un error en la lectura y procede a la
aplicacion del ajuste a la facturacion.

20. Gerencia de Servicio al Cliente Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia juridica de
Recuperacion de Cartera si requieren aclarar la lectura presentada por usuario/a, ya que ésta no es
congruente con el historial de facturacion, solicita a la Subgerencia de Medicién de Consumos nueva toma
de lectura.

21. Subgerencia de Medicion de Consumos procede a realizar el Procedimiento de Medicion de Consumos (ver
PR-TL-MC-01)

22. Subgerencia de Medicion de Consumos entrega el resultado de la lectura levantada en campo del predio en
cuestion.
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Ajustes a la Facturacién por Actualizacién de Informacion
PR-FN-AI-05
e
23. Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia Juridica de
Recuperacion de Cartera analiza el resultado de lectura entregado por la Subgerencia de Mediciéon de
Consumos.

24. Si procede el ajuste realiza la aplicacion de ajuste a la facturacion.

25. Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia Juridica de
Recuperacion de Cartera si no procede el ajuste indica a usuario/a que la determinacion del consumo
facturado durante el periodo actual es correcto y debera éste cubrir el total del adeudo.

26. En el caso de solicitud de ajuste por servicio no prestado, deberd ser solicitado por usuario/a, quien
proporciona la informacién que certifique que efectivamente no se le ha prestado los servicios por parte de
la Comisién durante un tiempo determinado, aunque se haya efectuado la respectiva facturacion, debera
formular solicitud expresa dirigida a la Direccion General Ajunta Comercial con la respectiva documentacion,
nombre de usuario/a, niumero de contrato, direccion.

27. Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia Juridica de
Recuperacion de Cartera analiza la informacién y documentos proporcionados por usuario/a, consulta en
sistema el historial de facturacion y érdenes de servicio determinando si efectivamente se le ha facturado al
contrato servicios que no han sido proporcionados.

28. Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia Juridica de
Recuperacion de Cartera determina si se aplica el ajuste a la facturacion conforme a la informacién
proporcionada por usuario/a y el resultado de inspeccion.

29. Usuario/a solicita aclaracién por consumo elevado.

30. Gerencia de Servicio al Cliente Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, Gerencia Juridica de
Recuperacion de Cartera analiza la informaciéon presentada por usuario/a, recibo de facturacion vigente,
lectura actual, historial de facturacion.

31. Gerencia de Servicio al Cliente, Gerencia Juridica de Recuperacién de Cartera, Gerencia de Cartera
Vencida Administrativa en caso de existir fuga aplican lo establecido.

32. Si, el resultado en la inspeccion determina que existe presencia de aire en la red, se procederia a la
aplicacion del ajuste correspondiente.

33. Si el resultado se debiera a un consumo real de usuario/a se notificara a éste mediante oficio de la Direccién
General Adjunta.

VI REFERENCIAS

e  Cddigo Urbano del Estado de Querétaro

e  Acuerdos autorizados por el Consejo Directivo
e  Oficios emitidos por Vocalia Ejecutiva

e Tarifas vigentes
VIl REGISTROS

Nombre/ FRSOlE PRSI Medio de Lugar de Tiempo de 8 e
o que que P - - Disposicion
Cadigo Conservacion | Conservacion | Conservacion
Elabora Conserva
Ajuste a la Personal Arez Electrénico/ SIG Resguardo
Facturacion correspon- generadora Impreso IGE Permanente hasta que el
diente del Ajuste Sistema esté
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vigente
Gerencia de
. Regularizacion ~
Senviciode | comespon- | de Inepeccion | Electronicoimpr de mpresofindefini | 4 2105 Archivo
inspeccion dien?e Vi iIFa)mcia eso Asentamientos e dg electronico Muerto
P 9 Inspeccion /
SIGE
Gerencia de
Acta de Supervisor/a Regularizacion
inspeccion y Inspector de Inspeccion Impreso de 5 afios Destruccion
verificacion vigilancia Asentamientos e
Inspeccion
Subgerencia
e ge Viedicin ,
toma de Auxiliar de Consumos Papel Area Comercial 5 afios Archivo Muerto
lectura / Auxiliar de
Oficina
Subgerencia Gerencia de
Expediente de 9 Subgerencia Regularizacion o .
- o de » ~ 4 afios Archivo
Individualizaci Inspeceion de Inspeccion Impreso de 1 afio Muerto
on pecciony y Vigilancia Asentamientos e
Vigilancia i
Inspeccion
Rev-02
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PROCEDIMIENTO

Emisién de Historial de Facturacion

Clave: Area funcional: Responsables:

PR-TF-EH-01 Direcciéon General Adjunta Gerencia de Servicio al Cliente
Comercial

| OBJETIVO

Proporcionar a usuario/a historial de consumos en un periodo determinado, a usuarios/as que lo soliciten

Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

1. Para emitir el Historial de Facturacién usuario/a debera cubrir el importe de un salario minimo general
vigente en la zona “B” mas IVA por cada afio que solicite del historial

Il ALCANCE
e Direccion General Adjunta Comercial.
e Gerencia de Servicio al Cliente.

e Subgerencia de Facturacion.

IV DEFINICIONES

Usuario/a: Persona fisica o moral que salicite la elaboracion de un historial de facturacion.

V DESCRIPCION

1. Usuario/a se presenta en el mddulo de informes de la Gerencia de Servicio al Cliente y solicita la elaboracion
de un historial de facturacion.

2. Gerencia de Servicio al Cliente entrega solicitud de historial a usuario/a para que sea llenada y entrega turno
para ser atendido en ventanilla

3. Gerencia de Servicio al Cliente recibe peticion por escrito donde se menciona el contrato, nombre y
domicilio, asi como el periodo del cual solicita el historial.

4. Gerencia de Servicio al Cliente genera en el sistema SIGE la orden de pago y solicita a usuario/a que pase
al &rea de cajas a pagar por este servicio.

5. Usuario/a Regresa a ventanilla de servicio al cliente con el comprobante de pago del historial, el cual se
anexa en original o copia simple a la peticién realizada por usuario/a.

6. Gerencia de Servicio al Cliente sella de recibido la peticiéon en original y copia y entrega copia a usuario/a
como comprobante de su tramite; las originales se entregan a Auxiliar de Prefacturacion Grandes
Consumidores.

7. Auxiliar de Prefacturacion Grandes Consumidores elabora el historial y oficio, y los turna a la Gerencia de
Servicio al Cliente para revisién y firma.

8. Al cuarto dia habil se entrega a usuario/a en el médulo de informacion.

VI REFERENCIAS
e Cadigo Urbano del Estado de Querétaro.
e Leydel VA art. 1A, 1B, 2y 22
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PROCEDIMIENTO
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e Cddigo fiscal del Estado de Querétaro art. 29 y 29A.

VII REGISTROS

Auxiliar de Auxiliar de
Prefacturaci Prefacturacion
Historial 6n Grandes Grandes Impreso Archivo 5 afios Archivo Muerto
Consumidor X
es Consumidores

Rev-04
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PROCEDIMIENTO

Baja Definitivay Baja Temporal

Clave: Area funcional: Responsables:

PR-TF-DT-02 Direcciéon General Adjunta Gerencia de Servicio al Cliente
Comercial

| OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la autorizacion de los tramites de baja temporal y de baja definitiva usuarios/as
gue lo soliciten.

Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

1. Usuario/a debera presentar en original y copia del formato o solicitud de baja definitiva / baja temporal
debidamente llenada.

2. Usuario/a debera pagar el adeudo facturado, cuando el contrato registre adeudo; de lo contrario, no procede
recibir el tramite

3. En caso que el contrato motivo de baja definitiva o el que quedara vigente cuente con un acta levantada, no
serd procedente recibir el tramite hasta que sea regularizada su situacion.

Se debera notificar por medio de oficio a usuario/a que su tramite de baja definitiva fue autorizado.
Usuario/a podra solicitar baja temporal, cuando cumpla con los siguientes requisitos:

- Que cumpla con la documentacion completa de los requisitos.
- Que no presente adeudo.

6. Para las bajas temporales si la orden de servicio de inspeccion reporta que se trata de un lote baldio,
construccion en obra negra abandonada y/o casa deshabitada, se generara la orden de servicio para
cancelacion de la toma de la red; el medidor no se retirara en los casos en que se encuentre dentro del
predio, sin embargo en el momento que usuario/a solicite la reconexion del servicio, si el medidor ha cubierto
su vida util se instalara uno nuevo.

7. En caso de ser baja temporal se deberd informar a usuario/a que se seguira cobrando cuota base.

11 ALCANCE

e Direccién General Adjunta Comercial.
e  Gerencia de Servicio al Cliente.

e  Subgerencia de Facturacion.

IV DEFINICIONES

Sistema Integral de Gestion (SIGE): Plataforma de red en la que se basan diversos sistemas de cémputo usados
para empleados/as de la CEA.

Usuario/a: Persona fisica o0 moral que solicite la limitacién temporal o cancelacion definitiva del servicio de agua
potable, alcantarillado y saneamiento.

V DESCRIPCION
Baja temporal

1. Usuario/a se presenta en las oficinas de Servicio al Cliente de la CEA con el formato o solicitud de baja
temporal, asi como los documentos para la gestion del tramite, y se hara mencion que: hasta que se haga la
inspeccioén y la limitacion correspondiente se entendera que se concluye con el trAmite para ser autorizado,
en caso contrario se cambiard el estatus del contrato a activa habitada y se dara por terminado el tramite por
improcedente.
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1
2. Auxiliar de Prefacturacion Grandes Consumidores revisa la solicitud y los requisitos presentados por el/la
usuario/a y se le informa que su recibo seguird facturandose mensualmente con el importe que corresponde
a la cuota Om?,

3. Auxiliar de Prefacturacion Grandes Consumidores revisa en el sistema SIGE la situacién del contrato en
cuanto a: titular del contrato, adeudo, fecha de vigencia del medidor y si existieran érdenes de servicio
recientes que sirvan para la autorizacién del tramite.

4. Si tiene adeudo facturado se turna al area correspondiente de acuerdo a los meses de adeudo para que
regularice.

5. Si estan completos Auxiliar de Prefacturacion Grandes Consumidores genera la orden de servicio de
inspeccion programada con dia y hora con usuario/a, cuando la toma esté en el interior del predio y se
captura en el sistema SIGE como orden de “No. de usuarios/as” o “Giro de predio”. (En caso necesario
solicitar croquis de localizacién).

6. Se informa a usuario/a que tiene que estar al pendiente en la fecha programada para llevar a cabo la
inspeccion fisica al predio.
Subgerencia de Facturacion sella de recibido la solicitud de baja temporal en original y copia.
Se entrega la copia a usuario/a como comprobante de recibido.

Auxiliar de Prefacturacion Grandes Consumidores asigna un folio interno consecutivo para control y
seguimiento.

10. Valida en el sistema SIGE la situacion del contrato en cuanto a: titular del contrato, adeudo, fecha de
vigencia del medidor y si existieran érdenes de servicio recientes que sirvan para la autorizacion del tramite.

11. Revisa el resultado de la orden de servicio de inspeccién con la finalidad de determinar la situacién actual del
predio, ubicacion de la toma, No. de medidor, lectura.

12. Subgerencia de Facturacién ingresa al sistema SIGE para realizar el cambio de estatus del contrato a “Baja
Temporal” y a partir de la siguiente facturacion se cobrara la cuota Om3.

13. Procede a generar la orden de limitaciéon Rcv, validando la situacién del usuario respecto a las circunstancias
establecidas en la politica 3; de lo contrario, se notifica por medio de oficio al usuario/a el motivo por el cual
su tramite no procede y se cambia el estatus del contrato a “activa habitada” en el sistema SIGE.

14. Verifica que haya sido ejecutada la orden de cancelacion de la toma de red y se autoriza el tramite.

Baja definitiva

15. Usuario/a se presenta con el formato o solicitud de baja definitiva asi como copia de los requisitos para la
gestién del tramite. Informando una vez que se haga la inspeccién y limitacion correspondiente se entendera
gue procede el tramite solicitado y en caso contrario se activara la cuenta y el tramite se dara por
improcedente.

16. Auxiliar de Prefacturacién Grandes Consumidores revisa la solicitud y los documentos presentados por
usuario/a para validar que estén completos.

17. Revisa en el sistema SIGE la situacion del contrato en cuanto a: titular del contrato, adeudo, adeudos
documentados, actas, multas, fecha de vigencia del medidor y si existieran érdenes de servicio recientes que
sirvan para la autorizacion del tramite.

18. Si tiene adeudo facturado o documentado se turna al &rea correspondiente de acuerdo a los meses de
adeudo para que regularice.
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Baja Definitivay Baja Temporal
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19. Analiza el expediente de cada usuario/a con la finalidad de determinar el motivo de la baja definitiva, que
solamente es procedente por el motivo de fusion de predio, duplicidad de contrato y lote baldio.

20. Si el tramite es procedente, se genera la orden de servicio de inspeccion programada con dia y hora con
usuario/a, cuando la toma esté en el interior del predio, y se captura en el sistema SIGE como orden de “No.

de usuarios/as” o “Giro de predio”.

21. Informa a usuario/a que tiene que estar al pendiente en la fecha programada para llevar a cabo la inspeccién

fisica al predio.

22. Subgerencia de Facturacién cambia el estatus del contrato a “Inactivo”, esto mientras se concluye con el

tramite.

23. Subgerencia de Facturacion sella de recibido la solicitud de baja definitiva en original y copia.

24. Se entrega la copia a usuario/a como comprobante de recibido.

25. Auxiliar de Prefacturacion de Grandes Consumidores asigna un folio interno consecutivo para control y
seguimiento.

26. Subgerencia de Facturacion revisa en el sistema SIGE la situacion del contrato en cuanto a: titular del

contrato, adeudo, adeudos documentados, fecha de vigencia del medidor y si existieran 6rdenes de servicio
recientes que sirvan para la autorizacién del tramite.

27. Revisa el resultado de la orden de servicio de inspeccion con la finalidad de determinar la situacion actual del

predio y determinar si es procedente la baja definitiva del contrato.

28. De lo contrario, se notifica por medio de oficio a usuario/a el motivo por el cual no procede el tramite de baja

definitiva del contrato.

29. Si en la inspeccién se determina que procede el tramite, se genera una orden de servicio de “cancelacion de

toma”, se cancela de red, se retira el cuadro y el medidor.

30. Personal de la Subgerencia de Facturacion verifica que haya sido ejecutada la orden de servicio de

cancelacion de toma.
31.
32.

Procede a aplicar la baja definitiva en el sistema SIGE.

Se notifica por medio de oficio a usuario/a que su trdmite de baja definitiva fue autorizado donde se vuelve a
confirmar que renuncia a los derechos de infraestructura.

VI REFERENCIAS
e  Cdbdigo Urbano del Estado de Querétaro.
VIl REGISTROS

Personal

Personal

Nombre/ Medio de Lugar de Tiempo de . L
oy que que 7 -, e Disposicion
Cdbdigo Conservacion | Conservacion | Conservacion
Elabora Conserva
Subgerente de
Facturacion/
Solicitud de . Auxiliar de . ~ .
baja definitiva Usuario/a Prefacturacion Impreso Archivo 5 afios Archivo Muerto
Grandes
Consumidores
Solicitud d Subgerente de
olicitud de . i4 . ~ .
, Usuario/a Facturacion/ Impreso Archivo 5 afios Archivo Muerto
Baja Temporal Auxiliar de P
Prefacturacién
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PROCEDIMIENTO

Baja Definitivay Baja Temporal
PR-TF-DT-02

Grandes
Consumidores

Subgerente de
Facturacion/

Orden de Subgerente Auxiliar de
fr]esrvgé?:igﬁ FactSreacién Prefacturacion Electrénico Sistema SIGE Indeterminado Indeterminado
p Grandes
Consumidores
Subgerente de
sonvido g | Subgerente | FRTLIESCY
", de g Electrénico Sistema SIGE Indeterminado Indeterminado
cancelacion de Facturacion Prefacturaciéon
toma Grandes

Consumidores

Rev-04
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PROCEDIMIENTO

Cobro y Ajuste a Empresas con Pozo Propio

Clave: Area funcional: Responsables:

PR-TE-CA-03 Direccion General Adjunta Gerencia de Servicio al Cliente
Comercial

| OBJETIVO

Cuantificar y recaudar el importe a pagar por concepto de descargas de aguas residuales a la red de
alcantarillado de las empresas que cuenten con pozo propio.

Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION
1. Elcobro de este derecho debera realizarse una vez al afio

2. El requerimiento de pago se realizarda mediante una notificacion personalizada, firmada por el Vocal
Ejecutivo.

3. Elplazo-pararealizar—elpago-es-de—10-dias-habiles—apartir-deta—notificacion—A partir de la notificacion,

usuario/a cuenta con 10 dias hébiles para realizar el pago o ingresar peticion por escrito donde solicita
revision de cobro requerido

La tarifa de cobro sera la vigente, en el Ultimo trimestre del ejercicio a cobrar.
Se podra limitar el servicio de alcantarillado, si no se paga en el plazo establecido en el requerimiento.

El Promedio para usuarios/as que tuvieran alguna contingencia y no se contara con ningln dato para cobrar:
Se tomara como base el gasto cobrado en los 3 ejercicios anteriores para cobrar el actual.

7. Pago en Parcialidades: Cuando usuario/a solicite facilidades de pago se podréa otorgar la misma
consideracion para usuarios/as con toma de agua potable que puede ir desde 1 a 5 pagos como maximo.

Il ALCANCE

e Vocalia Ejecutiva.

e Direccién General Adjunta Comercial

e  Direccion Divisional de Saneamiento

e  Direccion Divisional Juridica

e  Gerencia de Servicio al Cliente

e  Subgerencia de Facturacion

IV DEFINICIONES

Aforo: Medir la cantidad de agua residual en litros por segundo descargados a la red de alcantarillado.

Medicion: (Método de Velocidad) medicion de la velocidad de caudal en el punto de aforo, utilizando un medidor
de velocidad.

Gasto: Determinacion del caudal en litros por segundo en la descarga de agua residual
Gasto Maximo: Medicién mayor registrada en el afio

Promedio: Gasto que se determina en funcion de las mediciones obtenidas durante el afio
Tarifa: Se tomara la Ultima tarifa vigente del ejercicio a cobrar

Promedio para usuarios/as que tuvieran alguna contingencia y no se contara con ningun dato para cobrar: Se
toma como base el gasto cobrado en los 3 ejercicios anteriores para cobrar el actual.

Pago en Parcialidades: Cuando usuario/a solicite facilidades de pago se podra otorgar la misma consideracion
para usuarios/as con toma de agua potable que puede ir desde 1 a 5 pagos como maximo.
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PROCEDIMIENTO

Cobro y Ajuste a Empresas con Pozo Propio
PR-TF-CA-03

Limitacién: Si usuario/a no realiza el pago de acuerdo a la fecha notificada se enviara invitacién de pago
indicando una nueva fecha limite de pago y de no realizar su pago dentro de la fecha informada en la segunda
invitacion se procedera a limitar su descarga.

V DESCRIPCION

1.

Supervisor/a de Facturacion de Grandes Consumidores recibe el concentrado de la Direccion Divisional de
Saneamiento de los aforos y mediciones realizadas durante el ejercicio correspondiente al cobro, para su
revision.

Supervisor/a de Facturaciéon de Grandes Consumidores captura la informacion en el historial donde se
concentran los aforos en I.p.s. y mediciones en m?, de cada empresa.

Supervisor/a de Facturacién de Grandes Consumidores identifica el gasto maximo para cada usuario/a, para
determinar el importe a cobrar de acuerdo a los siguientes criterios:

a. Sino cuenta con medidor y tiene los aforos en I.p.s. se considera el aforo maximo registrado durante el
ejercicio.

b. Si cuenta con medidor, se realiza la conversion a l.p.s. de cada uno de los registros y se considera el
volumen mayor descargado para el cobro.

c. Si cuenta con varias descargas, se suman los volimenes de las descargas registradas por mes y se
considera la sumatoria maxima, para cobrar el ejercicio en cuestion.

d. Sicuenta con varias descargas, y por algin motivo no se puede tomar aforos o lecturas para determinar
la descarga real, se considerara el volumen maximo registrado en la descarga tomada.

e. Se debe contar por lo menos con 1 aforo o lectura inicial y final en el ejercicio para determinar el cobro
del periodo.

Supervisor/a de Facturacion de Grandes Consumidores analiza el historial y de no contar con mediciones o
aforos, elementos para el cobro o alguna observacion detallada en los reportes, se solicita aclaracion via
memorando a la Direccién Divisional de Saneamiento.

Supervisor/a de Facturacion de Grandes Consumidores elabora oficios de requerimiento de pago, el cual
debe incluir:

a. Datos de la empresa.
b. Cuadro de mediciones realizadas en el ejercicio a cobrar.
c. Gasto o volumen a cobrar.
d. Nombre del personal que valido el reporte por parte de la empresa.
e. Tarifaenl.p.s.
f. Importe a cobrar desglosado con el Impuesto al Valor Agregado.
g. Fechalimite de pago.
Subgerente de Facturacién turna requerimiento de pago a firma de la Vocalia Ejecutiva.

Una vez firmados Supervisor/a de Facturacién de Grandes Consumidores elabora los citatorios y las cedulas
de notificacion para proceder a la notificacion personalizada.

En caso de que usuario/a se presente a pagar dentro del plazo establecido, en el sistema SIGE Supervisor/a
de Facturacion de Grandes Consumidores genera solicitud de pago y pasa a cajas donde emite el
comprobante de pago y la factura electrénica.
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PROCEDIMIENTO

Cobro y Ajuste a Empresas con Pozo Propio
PR-TF-CA-03

10.

11.

12.

13.

Si usuario/a ingresa peticion para revision del cobro, Gerente de Servicio al Cliente analiza en conjunto con

Director General Adjunto Comercial su expediente para determinar si es procedente lo solicitado o en su
caso se solicita apoyo técnico a la Direccién Divisional de Saneamiento.

En los casos en que usuario/a presente inconformidad por escrito y hayan existido contingencia que
hubiesen incrementado su descarga, sera aplicable el beneficio cobrando el promedio de gastos maximos
autorizado en la publicacion del Periddico Oficial de Gobierno del Estado denominado “La Sombra de
Arteaga” de fecha primero de octubre de 1999.

Supervisor/a de Facturacion de Grandes Consumidores elabora nuevo oficio de respuesta de firmado por el
Vocal Ejecutivo y lo entrega a la empresa (Ira7, 8y 9)

En caso de que usuario/a presente recurso de revisién o demanda, se turna a la Direccién Divisional Juridica
y se da seguimiento.

En caso de que usuario/a solicite validar la medicién o aforo a la Direccién Divisional de Saneamiento, se

recibe via memorando la aclaracién para iniciar el procedimiento.
VI REFERENCIAS

e  Codigo Urbano del Estado de Querétaro.

e  Periddico Oficial de Gobierno del Estado “La Sombra de Arteaga” de 4 de abril de 1996.

e  Periddico Oficial de Gobierno del Estado “La Sombra de Arteaga” del 11 de diciembre de 1998.

e Periédico Oficial de Gobierno del Estado “La Sombra de, Arteaga” del 1 de octubre de 1999.

e  Periddico Oficial de Gobierno del Estado “La Sombra de Arteaga” del 31 de diciembre de 2013.

VII REGISTROS

Nombre/ Pe;suoenal Pe;suoenal Medio de Lugar de Tiempo de Disposicién
Codigo el CREEE Conservacion | Conservacion | Conservacion
Direccion
Permiso de Divisional de
Descargade | Saneamient Subgerenlte de 3
Aguas Sub 0, M(fr?i?cg;goyd e Impreso Gaveta Indefinida C?:jsfri\r/1 ?g(')on
Residuales ubgerencia
vigente de Control y Descargas.
Monitoreo de
Descargas.
Subgerente
de Control y
| Esexzii,?sddee Direccion Monitoreo de
la Descarga Divisional de | Descargasy IMDreso Gaveta indefinida Conservacion
de A us Saneamient Supervisor/a p indefinido
Resigu al [¢] de Facturacion
de Grandes
consumidores
Oficio Gerencia de dqup;:rt\ﬂf:ggn Conservacion
Requerimiento Servicio al de Grandes Impreso Gaveta Indefinida indefinida
de pago Cliente Consumidores
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PROCEDIMIENTO

Cobro de Convenio por Servicio de Agua Cruda o Tratada via Red

Clave: Area funcional: Responsables:

PR-TF-CC-04 Direcciéon General Adjunta Gerencia de Servicio al Cliente
Comercial

| OBJETIVO

Cuantificar y recaudar el importe a pagar por concepto de consumo de Agua Cruda o Tratada via red, de las
empresas que cuentan con convenio para esta prestacion.

Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

1. Elcobro de este servicio debera realizarse de acuerdo a lo establecido en el convenio (mensual, trimestral).
2. Elrequerimiento se realiza mediante oficio firmado por el Vocal Ejecutivo.

3. Se deberé contar con una lectura de forma mensual.

4. El plazo para realizar el pago sera de 10 dias habiles a partir de la notificacion.
1 ALCANCE

e Vocalia Ejecutiva.

e  Direccién General Adjunta Comercial.

e Direccion Divisional de Saneamiento.

e  Direccion Divisional Juridica.

e  Gerencia de Servicio al Cliente.

IV DEFINICIONES

Agua Cruda: Agua proveniente de los sistemas publicos urbanos, sin haber sido sometida a ningln proceso
técnico para su tratamiento.

Agua Tratada Via Red: Agua sometida a un proceso técnico para convertirla en agua con un alto grado de
pureza; suficiente para ser utilizada en el riego de areas verdes.

Medicién: (Método de Velocidad) medicién de la velocidad de caudal en el punto de aforo, utilizando un medidor
de velocidad.

Aforo: Medir la cantidad de agua residual o tratada en litros por segundo.
Volumen Consumido: Es el registro de consumo en el aparato medidor.
Promedio: Gasto que se determina en funcion de las mediciones obtenidas durante periodo determinado.

Usuario/a: Persona fisica o0 moral que solicita el suministro de servicio de agua cruda o tratada via red, el cual se
formaliza mediante la firma de un convenio.

V DESCRIPCION

1. Una vez autorizado el convenio por las distintas Direcciones, en el que se establece el servicio que se
prestard a usuario/a y la periodicidad de cobro, Supervisor/a de Facturacion de Grandes Consumidores
elabora el expediente con el convenio y se archivan los requerimientos y el comprobante de pago.

2. Supervisor/a de Facturacion de Grandes Consumidores actualiza la base de datos de usuarios/as de agua
cruda y agua tratada via red.

3. Supervisor/a de Facturacién de Grandes Consumidores recibe via memordndum el concentrado de la
Direccion Divisional de Saneamiento de las lecturas y volimenes tomados, en forma mensual, donde se
especifica: Nombre de la Empresa, domicilio, lectura anterior y actual, fecha de medicion, observaciones y
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PROCEDIMIENTO

Cobro de Convenio por Servicio de Agua Cruda o Tratada via Red
PR-TF-CC-04

firma de la persona designada por la empresa para validar la lectura y representante de la CEA quien tomd la
lectura.

4. Supervisor/a de Facturacion de Grandes Consumidores captura la informacién en el historial donde se
concentran las lecturas, m3, tarifa, importe a pagar, Impuesto al Valor Agregado, total a pagar, fecha de pago
y nimero de factura.

5. Supervisor/a de Facturacién de Grandes Consumidores elabora el oficio de requerimiento de pago, el cual
debe contener el mes o trimestre a pagar, volumen en m3, tarifa, importe a pagar desglosado con el
Impuesto al Valor Agregado.

Subgerencia de Facturacion turna a firma a la Vocalia Ejecutiva.
Ya firmados Supervisor/a de Facturacion de Grandes Consumidores envia los oficios a cada usuario/a
recabando la firma o sello de recibido.

8. A partir de la notificacién, usuario/a cuenta con diez dias habiles para realizar el pago (en cheque, efectivo o
transferencia).

9. Supervisor/a de Facturacion de Grandes Consumidores en caso de que usuario/a se presente a pagar,
elabora la solicitud de pago.

10. Supervisor/a de Facturacion de Grandes Consumidores turna al area de cajas para realizar el pago, se
entrega su comprobante de pago y se envia en forma electrénica la factura correspondiente.

11. Supervisor/a de Facturacion de Grandes Consumidores archiva el requerimiento de pago, la pantalla del

sistema SIGE, en su expediente y registra el pago y fecha en su historial de facturacion.

VI REFERENCIAS

Cddigo Urbano del Estado de Querétaro.

VII REGISTROS

Personal
que
Conserva

Personal
que
Elabora

Medio de
Conservacion

Nombre/
Cédigo

Lugar de
Conservacion

Tiempo de

- Disposicion
Conservacioén

Vocalia
Ejecutiva,
Direccion

Divisional de
Saneamiento,
Direccion
Divisional

Convenio de
Agua Cruda o
Tratada via
red.

Juridica,
Direccion
General
Adjunta de
Operacion
Técnicay
Direccion
General
Adjunta
Comercial

Supervisor/a
de Facturacién
de Grandes
Consumidores

Impreso

Gaveta

Indefinida

Conservacion
indefinido

Reporte de
Lectura

Direccion
Divisional de
Saneamient

Subgerente
de Control y
Monitoreo de

Impreso

Gaveta

Indefinida

Conservacion
indefinido

2de3




PROCEDIMIENTO

Cobro de Convenio por Servicio de Agua Cruda o Tratada via Red

PR-TF-CC-04
e
o] Descargas y
Supervisora
de Facturacién
de Grades

consumidores

Supervisor/a

ggcferimiento GSeerrevr;:::ilgl gle de Facturacién Impreso Gaveta Indefinida Conservacion
q . de Grandes P indefinida
de pago Cliente X
Consumidores
Rev-01
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PROCEDIMIENTO

Cobro de Excedentes de Cargas Contaminantes a Usuarios no Domésticos

Area funcional: Responsables:
PR-TF-CE-05 Direccién General Adjunta Gerencia de Servicio al Cliente
Comercial

| OBJETIVO

Realizar el cobro de excedentes de cargas contaminantes a usuarios/as no domésticos que vierten sus aguas
residuales hacia la red de alcantarillado a cargo de la Comision Estatal de Aguas.

Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

1. El cobro de este incumplimiento se debera realizar trimestralmente.
2. El permiso de descarga tendra vigencia de 2 afios.

1 ALCANCE

e  Direccién General Adjunta Comercial

e Direccion Divisional de Saneamiento

e  Direccion Divisional Juridica

e  Gerencia de Servicio al Cliente

IV DEFINICIONES

Contaminantes Basicos: Son aquellos compuestos que se presentan en las descargas de aguas residuales que
puedan ser removidos o estabilizados mediante tratamientos convencionales.

V DESCRIPCION

1. Supervisor de Facturaciéon de Grandes Consumidores identifica a usuario/a mediante muestreo en campo o a
solicitud de usuario/a y se entregan los requisitos para tramitar el Permiso de Descarga.

2. Supervisor de Facturacion de Grandes Consumidores recibe peticiébn de usuario/a no doméstico para
tramitar su permiso de descarga.

3. Usuario/a llena formato de solicitud para descarga de Agua Residual a la red Municipal, anexando lo
siguiente:

- Copia Constitutiva de la Empresa, del poder Notarial del Representante Legal. Identificacién Oficial,
R.F.C. de la empresa, copia de recibos de los Ultimos seis meses de Agua Potable, folio de la solicitud
de factibilidad, breve descripcién del proceso productivo de la empresa, croquis de localizacion, copia
de los planos hidraulicos y sanitarios, copia de los resultados de los analisis de la descarga de Agua
Residual.

4. Direccion Divisional de Saneamiento realiza una visita de verificaciéon para checar si el proceso productivo
involucra sustancias consideradas como tdxicas o peligrosas y se presuma que exista el riesgo de que estas
sean vertidas hacia el sistema de alcantarillado.

5. Direccién Divisional de Saneamiento llena formato de visita de verificacién y se indica a la empresa que de
existir areas de oportunidad deberan mejorarlas, asi como los requerimientos de infraestructura de descarga.

6. Supervisor/a de Facturacion de Grandes Consumidores elabora y firma el permiso o la renovacion del
permiso de descarga de Aguas Residuales en dos tantos originales.

7. Supervisor/a de Facturacién de Grandes Consumidores elabora acta de entrega correspondiente y se
coordina con la empresa para la recepcién del permiso o renovacion del permiso de descarga.

8. Las empresas presentan los analisis de descarga de Agua Residual y balance hidraulico segun lo
establecido en su permiso, con la finalidad de validar si exceden los parametros permitidos.
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PROCEDIMIENTO

Cobro de Excedentes de Cargas Contaminantes a Usuarios no Domésticos
PR-TF-CE-05
e
9. Direccion Divisional de Saneamiento calcula el monto a pagar por cada tipo de contaminante que rebase los
limites.

10. Mediante memorandum interno dicho célculo es enviado por la Direccion Divisional de Saneamiento a
Direccion General Ajunta Comercial para elaborar el requerimiento de cobro.

11. Subgerencia de Facturacion elabora oficio de requerimiento de cobro, el cual debe ser emitido por el Vocal
Ejecutivo.

12. Subgerencia de Facturacion elabora citatorio y cédula de notificacién para entregar dicho requerimiento y
advertir que se bloqueara drenaje en caso de reincidencia.

13. Cuando se presenta usuario/a a pagar, se solicita sus datos fiscales para validarlos o en su defecto darlos de
alta en el sistema.

14. Subgerencia de Facturacién recibe el pago, el cual es ingresado mediante una solicitud de cobro en el
sistema SIGE, con lo cual se genera un nimero de folio que es informado a usuario/a.

15. Usuario/a realiza el pago y recibe comprobante del mismo

16. Si el usuario/a ingresa oficio de inconformidad o recurso de revision se solicita apoyo, a la Direccién
Divisional de Saneamiento para la validacion de la informacién o se turna a la Direccion Divisional Juridica
para gestionar el tramite de forma legal.

17. De reincidir usuario/a se procede a:
a) Multa
b) Corte de drenaje
VI REFERENCIAS
e  Cdbdigo Urbano del Estado de Querétaro.
e Ley de Proteccién ambiental para el Desarrollo Sustentable del Estado de Querétaro.
e Normas Mexicanas NOM-001-ECOL-1996 Y NOM-003-ECOL-1997.
e  Cddigo Fiscal del Estado de Querétaro
e  Periddico Oficial de Gobierno del Estado “La Sombra de Arteaga” del 4 de abril de 1996.
e  Periddico Oficial de Gobierno del Estado “La Sombra de Arteaga” del 11 de diciembre de 1998.
e  Periddico Oficial de Gobierno del Estado “La Sombra de Arteaga” del 31 de diciembre de 2013.

VII REGISTROS

Nombre/ Persuoenal Persuoenal Medio de Lugar de Tiempo de Disposicién
Cédigo q q Conservacion | Conservacion | Conservacion P
Elabora Conserva
Subgerencia Subgerencia
Permiso de de Control | de Control de
Descarga de de Descargas y Subgerencia de
Aguas Descargasy | Cerenciade Papel Control de 5 afios Archivo Muerto
Residuales Gerencia de Servicio al Descargas
vigente. Servicio al Cliente
Cliente
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PROCEDIMIENTO

Cobro de Excedentes de Cargas Contaminantes a Usuarios no Domésticos

Subgerencia

Subgerencia

de Control de Control de
Anélisis de la de Descargas y Subgerencia de
Descarga de Descargasy | Gerenciade Papel Control de 5 afios Archivo Muerto
Agua Residual | Gerencia de Servicio al Descargas

Servicio al Cliente

Cliente
_ . Supervisor/a Archivo vigente
Oficio Gerencia de - . .
Requerimiento Servicio al de Facturacion lPap(,eI y de la Ge_re_nula 5 afios A_r chivo
de pago Cliente de Gra_ndes electronico de Se_rV|C|o a Vigente
Consumidores Cliente
Rev-01
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PROCEDIMIENTO

Venta de Vales de Agua Potable, Tratada, Contingencia y Municipio

Clave: Area funcional: Responsables:

PR-TF-VV-06 Direccion General Adjunta Gerencia de Servicio al Cliente
Comercial

| OBJETIVO

Emitir vales para el retiro de agua tratada y potable en sus modalidades de venta libre, comercializacion
compartida, Contingencia y Municipio para su distribucién

Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

1. Es responsabilidad de Supervisor/a de Facturacién Especial dar de alta en el Padrén a los particulares para
que retiren Agua Potable o Tratada de plantas de tratamiento y garzas administradas por esta comision.

2. Podra ser incorporada toda persona particular que lo solicite siempre y cuando medie la autorizacion
correspondiente, no se trate de una agrupacion politica y cumpla con los siguientes requisitos:

a. Aqua Potable
e Documentos:
i. Copiade la tarjeta de circulacion,
ii. Copia de factura,
iii. Copiade la credencial del IFE,
iv.  Copiadel RFC

e Requisitos vehiculares:
v.  Buenas condiciones del vehiculo,

vi.  Tanque pintado de color azul, cabina color blanco y en los costados rotulado el nimero del permiso,
vii.  Siglas del organismo operador,
viii.  NUmero econémico,
ix. Afo de expedicion,
Xx.  Clase de pipa (AP),
xi.  Consecutivo del permiso,
Xii.  Contar con motobomba,
xiii. ~ Minimo 25m de manguera,

xiv.  Asignacion de clave CEA-AP-ANO-MES-CAPACIDAD- NUMERO DE PIPA que debera estar rotulada
en el tanque de la pipa.

b. Agua Tratada
i. Tanque pintado de blanco y con la leyenda “ Peligro agua tratada no apta para consumo humano”,

i.  Asignacion de clave CEA-ATR-ANO-MES-CAPACIDAD- NUMERO DE PIPA que debera estar
rotulada en el tanque de la pipa.

3. Es responsabilidad de Supervisor/a de Facturacion Especial emitir los Vales para retiro de Agua Potable y
Tratada de Contingencia y Municipio, si estos se han terminado en la garza Capilla IV de agua potable y
garza central de agua tratada.

4. Los vales tendran a partir de su expedicion treinta dias de vigencia para Agua Potable y noventa dias de
vigencia para Agua Tratada.

5. Costo por el servicio de fletes de agua potable y tratada en pipa prestados por los transportistas a la CEA.
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PROCEDIMIENTO

Venta de Vales de Agua Potable, Tratada, Contingenciay Municipio
PR-TF-VV-06

Area_ Fuera del Area
Capacidad metropolitana Capacidad metropolitana
de la pipa de la pipaen
en M3 2015 M3 2015

10 $450.00 10 $750.00

16 $650.00 16 $1,050.00

20 $700.00 20 $1,350.00

25 $880.00 25 $1,450.00

30 $1,100.00 30 $2,100.00

35 $1,200.00 35 $2,400.00

6. Para los casos de que no sean usuarios/as de la CEA, se brindara el apoyo, siempre y cuando medie la
peticion y autorizacion, si esté destinada para un efecto social.

7. Para los casos en los que el apoyo sea solicitado por parte del Centro de Atencién Telefénica y Mesa de
Control, debera ser via correo electrénico previa autorizacién de Gerencia de Servicio al Cliente conforme a
las necesidades reportadas.

8. La asignacion de carga de trabajo a los transportistas de venta libre y contingencias se hara de acuerdo a un
calendario establecido por la Gerencia de Servicio al Cliente.

9. Larecepcion de facturas la realizaré el Supervisor/a de Facturacién Especial.

10. Es responsabilidad de Supervisor/a de Facturacién Especial solicitar los vales cargados de agua potable en
la Garza Capilla IV para su registro.

11. Es responsabilidad de Supervisor/a de Facturacion Especial requerir el pago al usuario/a por concepto de
viajes de Agua Potable o Tratada suministrada mediante carro cisterna.

12. El usuario debera cubrir el monto del requerimiento de pago dentro de los siguientes 10 dias habiles
después de recibir la notificacion.

Il ALCANCE

e Direccién General Adjunta Comercial
e Direccion Divisional de Saneamiento
e Gerencia de Servicio al Cliente.

e Mesade Control

e Todas las Administraciones

IV DEFINICIONES

Usuario/a: Persona fisica o moral que solicita el servicio de agua potable o tratada mediante carro cisterna.

V DESCRIPCION

1. Altade transportistas en el padrén.

1.1. Supervisor/a de Facturacion Especial proporciona la informacion de los requisitos para darse de Alta en el
Padrén y/o Sistema para retirar Agua Potable y Tratada mediante carro cisterna.
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PROCEDIMIENTO

Venta de Vales de Agua Potable, Tratada, Contingenciay Municipio
PR-TF-VV-06

1.2. Transportista presenta la documentacién que Auxiliar de Facturacion Especial registra en el sistema:

a. Agua Potable y Tratada. Se registra; si es persona fisica o moral, RFC, direccién fiscal, nimero
econdémico de pipay clave, placas, marca, modelo y capacidad.

1.3.Supervisor/a de Facturacién Especial le proporciona al Transportista por escrito la clave de autorizacion,
ndmero econémico y archiva la documentacion presentada por el mismo.

2. Se emiten dos tipos de vales: Agua Potable y Agua Tratada.

2.1. Pago Anticipado.
i.  Transportista solicita los vales a Supervisor/a de Facturacion Especial.

i. Supervisor/a de Facturacion Especial registra en el sistema la solicitud de vales, genera una Orden
de Pago y el Transportista efectlia su pago cajas.

ii. Supervisor/a de Facturacion Especial entrega los vales al Transportista mostrando su comprobante
de pago y firma de recibido la constancia de entrega de vale anotando el nimero de factura.

iv.  Supervisor/a de Facturacion Especial archiva la Constancia de entrega de vales.

2.2. Pago a crédito.
i.  Transportista solicita los vales a crédito a Supervisor/a de Facturaciéon Especial.

i. Supervisor/a de Facturacion Especial entrega los vales al transportista y firma de recibido la
constancia de entrega.

iii. Supervisor/a de Facturacion Especial solicita al transportista firmar el pagaré correspondiente. El cual
debera ser cubierto al vencimiento estipulado en el mismo. (un mes).

2.3. En caso de solicitar Vales por contingencias programadas y no programadas, se proporcionan los vales
requeridos por la Gerencia de Servicio al Cliente al transportista, el cual recibe los vales y firma de recibido,
entrega el servicio y el beneficiario firma de conformidad el vale.

3. Contingencias y Recepcién de Facturas

3.1. Supervisor/a de Facturacion Especial recibe reportes por medio del Centro de Atencién Telefénica y/o Mesa
de Control.

3.2.Supervisor/a de Facturacion Especial asigna los servicios al transportista de acuerdo al calendario,
monitorea el servicio y si no es completado porque usuario/a no se encontré ¢ si fuere otra la causa, notifica
a mesa de control para dar aviso a usuario/a.

3.3. Supervisor/a de Facturacion Especial recibe y revisa que la factura tenga todos los datos correspondientes,
revisa los vales anexos y elabora la Solicitud de pago.

3.4.Gerente de Servicio al Cliente da el visto bueno y pone su rabrica en la Solicitud de Pago, posteriormente lo
turna a fa-Direecion-Divisional-Comereial-Direccion General Adjunta Comercial.
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PROCEDIMIENTO

Venta de Vales de Agua Potable, Tratada, Contingenciay Municipio
PR-TF-VV-06

VI REFERENCIAS

e Normas Mexicanas NOM-001-ECOL-1996 y NOM-003-ECOL-1997.

VII REGISTROS

Nombre/ Pe;suoenal Pe;suoenal Medio de Lugar de Tiempo de Disposicién
Cdédigo ke ETEE Conservaciéon | Conservacién | Conservacion
. Supervisor/a
Constancia de de Supervisor/a ’ . } )
Entrega de Eacturacion | de Facturacion Papel Area Comercial 5 afios Archivo Muerto
vales Especial Especial
Supervisor/a s isor/
Vale de Agua de upervisor/a A ’ . )
Potable Facturacion | de Facturacién Papel Area Comercial 5 afios Archivo Muerto
Especial Especial
Supervisor/a s isor/
Vale de Agua de upernvisoria A ’ . )
Tratada Facturacién | de Facturacion Papel Area Comercial 5 afios Archivo Muerto
Especial Especial
Solicitud para s isor/
i upervisor/a .
r%g?;lﬁgt;a Transportista | ge Fpacturaci()n Papel Area Comercial Permanente Permanente
Tratada Especial
Reporte .
control Supervisor/a s isor
e de upervisor/a - . i
individual Eacturacion | de Facturacion Electronico Area Comercial Permanente Permanente
vales Agua Especial Especial
Potable
Rev-0301
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PROCEDIMIENTO

Emision de Aviso de Cobro de Descargas de Aguas Residuales

Area funcional: Responsables:
PR-TF-EA-07 Direcciéon General Adjunta Gerencia de Servicio al Cliente
Comercial

| OBJETIVO

Generar el Aviso de Cobro para el pago de volumen descargado en Planta de Tratamiento por las
transportadoras

Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

1. Los pagos de las Descargas efectuados por anticipado seran aplicadas al mes correspondiente o en los
servicios subsecuentes, no habra devolucién de dinero en ningln caso

11 ALCANCE
. Direccion Divisional de Saneamiento.
. Gerencia de Servicio al Cliente.

e  Subgerencia de Facturacion

IV DEFINICIONES

Planta de Tratamiento: Instalaciones disefiadas para transformar el agua residual en tratada, que cumpla con las
Normas Mexicanas NOM-001-ECOL-1996 y NOM-003-ECOL-1997, que establecen los limites méaximos
permisibles de contaminantes en las aguas que se descarguen a los cuerpos receptores propiedad de la Nacién
0 gque se vuelvan a utilizar en servicios al publico segun sea el caso.

V DESCRIPCION

1. Usuario/a solicita manifiestos de descargas de aguas residuales a Supervisor/a de Facturacién Especial
personalmente.

2. Supervisor/a de Facturacion Especial selecciona la empresa que solicita los manifiestos y procede a elaborar
aquellos requeridos.

3. Subgerencia de Control y Monitoreo de Descargas emite un concentrado de Manifiestos de Recoleccion y
Disposicién de Aguas Residuales, asi como del servicio efectuado por las transportadoras, el volumen
descargado y procedencia, si es aceptado o rechazado y la fecha.

Supervisor/a de Facturacion Especial separa y captura la informacién de volumen descargado.

Supervisor/a de Facturacién Especial emite un Oficio con el Requerimiento de Pago con el nombre de la
transportadora.

6. Supervisor/a de Facturacion Especial envia el requerimiento de pago, realiza la solicitud de pago y la
transportadora paga en cajas.

7. Supervisor/a de Facturacion Especial captura el pago en la base de datos

VI REFERENCIAS
e  Cddigo Urbano del Estado de Querétaro.

e Tarifas vigentes publicadas.
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PR-TF-EA-07

¢ Normas Mexicanas NOM-001-ECOL-1996, NOM-003-ECOL-1997 y NOM-002-SEMARNAT-1996

VII REGISTROS

PROCEDIMIENTO

Emisiéon de Aviso de Cobro de Descargas de Aguas Residuales

Personal Personal : .
Nombre/ que que Medio de Lugar de Tiempo de Disposicién
Caodigo Elabora Conserva Conservacién | Conservacion | Conservacion
Concentrado
de Manifiestos | Subgerencia .
Supervisor/a
de de Control y de Facturacién Papel Area Comercial Permanente Permanente
Recolecciony | Monitoreo de Especial P
Disposicion de | Descargas P
Agua,
Requerimiento Subgerencia Superwsor_/g - ) _
de de Facturacion Electronico Area Comercial Permanente Permanente
s de pago L ;
Facturacion Especial
Rev-01
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