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¥ QUERETARO

ELABORACION Y PRESENTACION
Procedimientos de Medidores, Limitaciones y Reconexiones

CON FUNDAMENTO EN EL ARTICULO 11 DEL DECRETO POR EL QUE SE CREA LA COMISION
ESTATAL DE AGUAS, PUBLICADO EN EL PERIODICO OFICIAL DEL GOBIERNO DEL ESTADO “LA
SOMBRA DE ARTEAGA” EL 13 DE MARZO DE 1980, 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", Y CONCATENADO CON EL ARTICULO 17 FRACCION Il DEL REGLAMENTO INTERIOR DE
LA COMISION ESTATAL DE AGUAS DE QUERETARO, EN EJERCICIO DE LAS ATRIBUCIONES QUE SE
CONFIEREN AL VOCAL EJECUTIVO, ES QUE PROCEDO CON FECHA DE SEPTIEMBRE DE 2019, A LA
ELABORACION Y PRESENTACION DEL “MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE MEDIDORES,
LIMITACIONES Y RECONEXIONES”, DE LA DIRECCION GENERAL ADJUNTA COMERCIAL, REVISION
05, DE LA COMISION ESTATAL DE AGUAS.

ELABORO Y PRESENTO

LIC. ENRIQUE ABEDROP RODRIGUEZ
VOCAL EJECUTIVO
RUBRICA

CON LA INTERVENCION DE

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

RUBRICA RUBRICA
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CODIGO

PR-ML-MR-01

PR-ML-LR-02

HOJA DE CAMBIOS

DESCRIPCION DEL CAMBIO

Se puntualiza en el apartado VI REFERENCIAS las leyes,
reglamentos y/o normatividad aplicable.

Revisién de la redaccion del todo documento para su facil y/o
mejor entendimiento.

Puntualizacion de los responsables para cada uno de los
puntos de las II.POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION
y de la V. DESCRIPCION

Actualizacion de los nombres de puestos y responsables en
atencion a lo descrito en el Reglamento Interior de la
Comisién Estatal de Aguas

Se puntualiza en el apartado VI REFERENCIAS las leyes,
reglamentos y/o normatividad aplicable.

Revision de la redaccién del todo documento para su facil y/o
mejor entendimiento.

Puntualizacion de los responsables para cada uno de los
puntos de las II.POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION
y de la V. DESCRIPCION

Actualizacién de los nombres de puestos y responsables en
atencion a lo descrito en el Reglamento Interior de la
Comisién Estatal de Aguas

REVISION
MODIFICADA

Rev-00

Rev-01
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PROCEDIMIENTO

Medicion y Regulacion del Servicio

Clave: Unidad Administrativa: Responsable:

PR-ML-MR-01 Direccion General Adjunta Direccion General Adjunta Comercial
Comercial

| OBJETIVO

Atender en tiempo y forma las solicitudes de servicio referentes a la instalacion, reemplazo y revision de los
medidores instalados a usuarios/as contratados/as.

Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

1.

Subgerencia de Medidores deberd instalar los medidores conforme a los Articulos 444 y 445 del Cddigo
Urbano del Estado de Querétaro, teniendo especial atencidn en colocarlo en un lugar accesible para la toma
de lecturas y en estricta posicién horizontal (salvo que el medidor permita otra posicion).

La custodia y el cuidado del medidor, sera responsabilidad de usuario/a.

Gerencia de Servicio al cliente realizara el cobro de los medidores que se vayan a instalar por primera vez
durante el trdmite de la contratacion de los servicios.

Todo medidor que haya cumplido su vida util debera ser reemplazado con cargo a usuario/a.

Todo medidor que presente fallas en su funcionamiento no imputables a usuario/a debera ser reemplazado
sin cargo para éste. Si las fallas son imputables a usuario/a (manipulacién y/o destruccién total o parcial) o
es perdido o robado, el reemplazo del medidor se hara con cargo a usuario/a; excepto cuando usuario/a
presenta denuncia por robo ante el Ministerio Publico.

Subgerencia de Medidores debera reinstalar todo medidor retirado para su verificacion en el mismo dia.

Supervisor/a de fontaneros revisara los trabajos realizados en campo para asegurar que éstos cumplan con
las politicas establecidas por la Comisién y con la normatividad vigente relativa al tipo y modelo de medidor
instalado.

Después de cualquier accién realizada a un medidor Subgerencia de Medidores deberé verificar la existencia
de los sellos de seguridad del aparato y colocarlos si es necesario.

Para el caso de que la reposicibn de medidor, suponga la necesidad de ranurar el muro o murete
Subgerencia de Medidores requerira la autorizacion de usuario/a para ejecutar el trabajo y no se realizara la
restauracién de la fachada ya que seré responsabilidad del propio usuario.

I ALCANCE

Direccién General Adjunta Comercial
Gerencia de Servicio al Cliente
Gerente de Regularizacion de Asentamientos e Inspeccion

Subgerencia de Medidores

IV DEFINICIONES

Murete: Dado de concreto que sirve para la proteccién, con las dimensiones del medidor.
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PROCEDIMIENTO

Medicion y Regulacion del Servicio
PR-ML-MR-01

V DESCRIPCION

1.

Unidades Administrativas correspondientes generan solicitudes de servicio en Sistema Integral
correspondiente para su atencion.

Supervisor/a de Fontaneros/as / Auxiliar de Micromedicién obtiene del Sistema Integra correspondiente
todas aquellas solicitudes de servicio objeto de este procedimiento para la emisién de las correspondientes
Ordenes de servicio y la programacion de éstas de acuerdo a prioridades y capacidad de ejecucién.

Supervisor/a de Fontaneros/as / Auxiliar de Micromedicién realiza la programacion de las érdenes de
servicio y son asignadas a fontaneros/as.

Fontanero/a recibe las 6érdenes de servicio y llena su vale de materiales para solicitar el material y/o
medidores para ejecutar trabajo.

Fontanero/a se desplaza al almacén central para el abasto de sus materiales. Posteriormente se desplaza al
domicilio donde se llevara a cabo el trabajo y si es posible contacta a usuario/a para explicarle la razén de
su visita.

Fontanero/a efectia cada una de las ordenes de servicio segun su naturaleza:

6.1. En caso de reemplazo o instalacion del medidor se procede de la siguiente manera: Fontanero/a cierra
la llave de paso o corte, se retira el medidor (si existe), se realiza la adecuacién del cuadro (si procede,
y se requiere) y se instala el nuevo medidor con el sello de seguridad. Por ultimo se abre la llave de
paso o corte para comprobar que no existen fugas.

6.2. Para ejecutar las érdenes de revision de medidor, fontanero/a se desplaza hasta la ubicacion del
medidor y en funcién de su diametro procede de la siguiente manera:

6.2.1. Para medidores de hasta 1”

6.2.1.1. Fontanero/a cierra la llave de paso o corte y retira el medidor.

6.2.1.2. Subgerencia de Medidores es la encargada de realizar una serie de pruebas al medidor
para comprobar si la medicion esté dentro de los pardmetros que indica la normatividad
vigente.

6.2.1.3. En caso afirmativo se reinstala el medidor, se coloca el sello de seguridad y se
comprueba no haber dejado fuga. En caso negativo se reemplaza el medidor, se coloca
el sello de seguridad y se comprueba no haber dejado fugas.

6.2.1.4. Auxiliar de Micromedicién, Fontanero/a de Micromedicién, Supervisor/a de Fontaneros
0 Subgerente de Medidores llena la hoja de revision de micromedidor. En caso de que
el registro sea llenado por Fontanero/a, éste debera ser rubricado por Auxiliar/a de
Micromedicién, Supervisor/a de Fontaneros o Subgerente Medidores.

6.2.2. Para medidores mayores de 1” de diametro:

6.2.2.1. Fontanero/a cierra la valvula o llave de paso y desmonta el medidor para realizar in situ
una inspeccion visual del mismo.

6.2.2.2. Se revisan las partes moviles en busca de cualquier elemento que pudiera interferir en
la medicion.

6.2.2.3. En caso de no detectarse alguna anomalia se podra hacer una prueba volumétrica a
gasto bajo en banco de pruebas para estimar el error de medicion que puede presentar
a estos gastos.

6.2.2.4. En caso de que el dafio detectado no pueda ser reparado, se sustituye el medidor.
Auxiliar/a de Micromedicion, Fontanero/a de Micromedicién, Supervisor/a de
Fontaneros o Subgerente Medidores llena la hoja de revisién de micromedidor. En caso
de que el registro sea llenado por Fontanero/a, éste debera ser rubricado por Auxiliar/a
de Micromedicién, Supervisor/a de Fontaneros o Subgerente Medidores.
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PROCEDIMIENTO

Medicion y Regulacion del Servicio
PR-ML-MR-01

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

En la ejecucion de la orden de fuga en medidor, fontanero/a verifica la existencia de fuga en el cuerpo o
coples de conexion del medidor. En caso afirmativo reemplaza el medidor dafiado.

Orden de confirmacion de medidor, fontanero/a verifica los siguientes datos: niimero de serie, marca y
diametro del medidor, nimero del sello de seguridad y lectura del volumen medido.

Instalacién y/o programacién de equipos de lectura remota, para lo cual se pueden presentar dos
escenarios:

6.5.1. Que se requiera exclusivamente la reprogramacién del equipo. Fontanero/a verifica si
efectivamente existe error entre la lectura directa y la lectura electronica y se realiza la
programacion

6.5.2. Que se requiera el remplazo del equipo, para lo cual lo realiza.
Medidor invertido, fontanero/a verifica la posicion del medidor y la existencia del sello de seguridad.

6.6.1. Si el medidor esté colocado en sentido inverso al flujo y conserva el sello se procede a instalar
adecuadamente el medidor.

6.6.2. Si el sello no est4 instalado o se comprueba su manipulacion, la posicién del medidor no se
corrige y solicita en reporte de orden de servicio se genera una orden de inspeccién por

manipulacion del medidor.

Fontanero/a realiza el llenado de la orden de servicio se haya ejecutado o no, informando en su caso del
motivo de la no ejecucién. Ademas, debera llenar su resumen de trabajo y entregar su material de desecho
(medidores, juegos de conectores de medidor, pedaceria de fierro y cobre, etc.) que sera validado por
Auxiliar de Micromedicion.

Subgerente de Medidores elabora un memorandum para la entrega diaria (dias habiles) de medidores y
material de desecho o reutilizable al Almacén Central de la Comision Estatal de Aguas (CEA).

Capturista cierra en el sistema integral correspondiente las érdenes de servicio atendidas, canaliza los
pendientes para su reprogramacion y genera las solicitudes correspondientes.

10. Auxiliar de Micromedicién archiva las 6rdenes de servicio para su resguardo.

VI REFERENCIAS
e  Cddigo Urbano del Estado de Querétaro, Titulo Sexto, Articulos 429, 444 y 445

VIl REGISTROS

Nombre/ | Personal que PrErsensl Medio de Lugar de Tiempo de : .
2 que 2a oA iy Disposicion
Caodigo Elabora Conservacion | Conservacion | Conservacion
Conserva
Capturista/ Taller de
Orden de pL Subgerente de Impreso / Medidores / .
- Auxiliar de . o L 2 Meses Archivo Muerto
Servicio . S Medidores electronico Oficinas de
Micromedicion o
Distrito
Hoja de .
verificacién AUX(I::!a_r,d(/-}
de Forr:;nlecrlt())/g de Subgerente de Papel Taller de 6 meses Archivo muerto
microme- . Medidores P medidores
didor medl_dores/
Supervisor/a de
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PROCEDIMIENTO

Medicion y Regulacion del Servicio
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PROCEDIMIENTO

Limitaciones y Reconexiones

Clave: Unidad Administrativa: Responsable:

PR-ML-LR-02 Direccion General Adjunta Direccion General Adjunta Comercial
Comercial

| OBJETIVO

Ejecutar en tiempo y forma las suspensiones y reconexiones de servicio de agua potable, para la regularizacion
de aquellos/as usuarios/as que se encuentran en cartera vencida.

Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

1. Subgerencia de Control de Cartera atendera en un lapso de 72 horas como maximo las ordenes de
reconexion del servicio de agua potable, siempre y cuando existan las condiciones necesarias para su
ejecucion.

2. En el caso de las 6rdenes de limitacion y reconexion, los costos por materiales derivados de las mismas
seran cargados a usuario/a en su estado de cuenta.

Il ALCANCE

o Direccion General Adjunta Comercial

e  Direccion Divisional Juridica

e  Gerencia de Cartera Vencida Administrativa

e  Gerencia Juridica de Recuperacién de Cartera
e  Subgerencia de Control de Cartera

e  Subgerencia de Depuracion y Gestién de Cuentas

IV DEFINICIONES

Usuario/a: Son aquellas personas fisicas o morales que hacen uso del servicio de agua potable y alcantarillado
para satisfacer sus necesidades méas elementales.

Usuario/a en Cartera Vencida: Son aquellos/as usuarios/as que registran un adeudo de mas de dos meses, sin
haber cubierto la totalidad del monto de sus consumos.

Gestion de cobranza: Es el proceso utilizado por la Gerencia de Cartera Vencida Administrativa y la Gerencia
Juridica de Recuperacién de Cartera para recuperar los montos de usuarios/as morosos/as a los que se les ha
beneficiado con el servicio de agua potable, alcantarillado y saneamiento.

Limitacion de servicio de Agua Potable: Es la obstruccion de la linea de agua potable que ingresa a cada predio,
evitando que el fluido ingrese al mismo. Conducta que es desplegada por el personal de la CEA para lograr que
usuario/a realice el pago del servicio prestado.

Reconexion de servicio de Agua Potable: Es la rehabilitacién de la linea de agua potable que ingresa a cada
predio, para que el fluido ingrese al mismo. Conducta que es desplegada por el personal de la CEA una vez que
usuario/a realiz6 el pago en una exhibicién o un acuerdo de pago en parcialidades del servicio prestado.

Tipos de Limitacién:

1. Limitacion de Cuadro: Procedimiento en el cual se le suspende el agua potable a usuarios/as con 2 meses 0
mas vencidos, este tipo de limitacion se realiza con tapones llamados tapén limitador de neolite o tapon
ciego, asi como sellos de goma y candados o valvulas de limitacién de flujo que son colocados en la llave
principal (llave de globo, angular o de corte) cerca del medidor para impedir el paso del liquido.
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PROCEDIMIENTO

Limitaciones y Reconexiones
PR-ML-LR-02

2.

Limitacion de Calle: Procedimiento en el cual se le suspende el agua potable a usuarios/as de 2 meses
vencidos en adelante, cuyos adeudos se consideran de mayor cuantia o bien porque el usuario viola los
dispositivos de limitacion, en esta limitacién se debe de sondear en la calle para poder localizar la toma
directa, en donde se realiza un corte en el tubo y se sella con tapon macho o tapon o taquete cachucha para
impedir el paso del fluido.

Tipos de Reconexién

1.

Reconexién de Cuadro: Procedimiento en el cual se habilita el servicio de agua potable a usuarios/as, este
tipo de reconexion se realiza quitando el dispositivo de limitacion, mismos que fueron colocados en el
cuadro en donde esté instalado el medidor en la llave principal (llave de globo, angular o de corte) cerca del
medidor.

Reconexion de Calle: Procedimiento en el cual se habilita el servicio de agua a usuarios/as, en esta
reconexion se sondea en la calle para poder localizar la toma directa en donde se realiza la conexion del
tubo para permitir el paso del fluido.

V DESCRIPCION

1.

Unidad Administrativa correspondiente genera solicitudes de servicio para limitaciones o reconexiones a
través del Sistema Integral correspondiente para su atencion.

Supervisor/a de Cortes y Reconexiones de Servicio obtiene del Sistema Integral correspondiente todas
aquellas solicitudes de servicio objeto de este procedimiento para la ejecucion de las mismas.

Supervisor/a de Cortes y Reconexiones de Servicio realiza la programaciéon de las 6rdenes de servicio por
cada Operador/a de cortes y reconexiones.

Operador/a de cortes y reconexiones recibe las érdenes de servicio y solicita material para ejecutar trabajo.

Operador/a de cortes y reconexiones se desplaza al domicilio donde se llevara a cabo el trabajo y si es
posible contacta a usuario/a para explicarle la razén de su visita.

La atencion se realiza segun el tipo de orden.
6.1. Ordenes de Limitacion de Servicio
6.1.1. Las 6rdenes de suspension de servicio en cuadro se podran llevar a cabo de dos maneras:

6.1.1.1. Por taponamiento: Se cierra llave de paso. se retira el empaque del medidor y lo
sustituye por un tapon de hule ciego y aplica el sello engomado sobre la tuerca del
medidor para proteger el retiro no autorizado del mismo. En algunos casos donde no se
pueda acceder a la tuerca del medidor se cerrara la llave de paso y le colocara el sello
engomado encima de la llave de paso cerrada inmovilizandola, los sellos engomados
pueden ser instalados por los verificadores de consumo de la Gerencia de Padron de
Usuarios y Medicién de consumos.

6.1.1.2. En llave de cuadro: se cierra la llave de paso, se coloca sobre ella un candado de acero
y/o se instala la valvula de limitacién de flujo aplica el sello engomado sobre el candado
y/o llave.

6.1.2. Para ejecutar érdenes de suspension de servicio en caja de banqueta:

6.1.2.1. Operador/a de Cortes y Reconexiones desmonta la tapa de la caja, posteriormente se
cierra la valvula de corte y se instalara en ella un candado de acero. Por ultimo
Operador/a de Cortes y Reconexiones coloca la tapa de la caja de banqueta.

6.1.3. Para ejecutar las 6rdenes de corte de calle Operador/a de Cortes y Reconexiones:
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PROCEDIMIENTO

Limitaciones y Reconexiones
PR-ML-LR-02

6.1.3.1. Operador/a de Cortes y Reconexiones localiza la toma, se corta la manguera de la
toma, coloca un tapén, tapa zanja, compacta y retira el escombro.

6.1.3.2. Operador/a de Cortes y Reconexiones solicita a Supervisor/a de Cortes y
Reconexiones de Servicio se genera la orden de bacheo indicando las dimensiones y el
material necesario.

6.1.4. Operador/a de cortes y reconexiones reporta a Supervisor/a de Cortes y Reconexiones de
Servicio cuando el predio no cuente con toma para que genere la solicitud y se canaliza a la unidad
administrativa correspondiente (ir a punto 8 de la descripcién)

6.2. Ordenes de Reconexion de Servicio de Agua Potable

6.2.1. En cuadro y/o, caja de banqueta, Operador/a de Cortes y Reconexiones retira sellos, candados
y/u obstrucciones colocadas, conecta y registra lectura del medidor.

6.2.2. En banqueta y/o toma Operador/a de Cortes y Reconexiones localiza la toma, se quita el tapén,
se instalan los accesorios de fontaneria necesarios, se tapa, se compacta, se retira el
escombro y se genera orden de bacheo indicando las dimensiones y el material necesario.

7. Operador/a de cortes y reconexiones realizara el llenado de la orden de servicio se haya ejecutado o no,
informando en su caso del motivo de la no ejecucion.

8. Supervisor/a de Cortes y Reconexiones de Servicio recibe las érdenes de servicio quien supervisa el cierre
en el sistema integral correspondiente y canaliza los pendientes para su programacion, y genera las
solicitudes correspondientes.

9. Operador/a de cortes y reconexiones determina los materiales utilizados en la orden de servicio y en el caso
de haberse instalado una valvula limitadora de flujo se realiza el cargo en el recibo del usuario a través del
sistema comercial..

10. Supervisor/a de Cortes y Reconexiones de Servicio archiva las 6rdenes de servicio para su resguardo.

VI REFERENCIAS

e  Cddigo Urbano del Estado de Querétaro. Titulo Sexto, Seccidn Tercera, Articulo 472

VIl REGISTROS

Nombre/ Personal que FrErss] Medio de ol Tiempo de . .
P que - Conservac . Disposicion
Cddigo Elabora Conservacion i Conservacion
Conserva ion
Supervisor/a Subgerente Archivo
Orden de de Cortes y 9 Impreso/ : Archivo
Servicio Reconexiones de Control Ani AdJ.u.nt.o al 2 meses Muerto
e de Cartera electronico Edificio 1
de Servicio
Orden de Sdlépggvrltsec;r/a Subgerente Archivo
reparacion sy de Control Electrénico Adjunto al Indefinido Indefinido
Reconexiones o
de Bache - de Cartera Edificio 1
de Servicios/
Supervisor/a Subgerente Archivo .
Resumen de Cortes y - . Archivo
i . de Control | Papel/electronico | Adjunto al 2 meses
de Trabajos | Reconexiones o Muerto
. de Cartera Edificio 1
de Servicio
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PROCEDIMIENTO

Limitaciones y Reconexiones

PR-ML-LR-02
Reporte Supervisor/a Subgerente Archivo .
g de Cortes y - . Archivo
diario de ) de Control | Papell/electronico | Adjunto al 2 meses
. Reconexiones e Muerto
trabajo . de Cartera Edificio 1
de Servicio
Supervisor/a .
Subgerente Archivo .
COer de de Cort_es y de Control | Papell/electronico | Adjunto al 6 meses Archivo
materiales | Reconexiones e Muerto
. de Cartera Edificio 1
de Servicio

Rev-01
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