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Ry Comisidn Estatal de Aguas

......

ELABORACION
Manual de Atencidn y Servicio al Cliente

EN EJERCICIO DE LAS FACULTADES QUE ME CONFIEREN CON FUNDAMENTO LEGAL EN LOS
ARTICULOS 5 INCISO B) Y 11 FRACCION V, 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 LOS ARTICULOS 23
FRACCION 11 Y 55 FRACCION V DE LA LEY DE LA ADMINISTRACION PUBLICA PARAESTATAL DEL
ESTADO DE QUERETARO, 40 FRACCION VI DE LA LEY QUE REGULA LA PRESTACION DE LOS
SERVICIOS DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE QUERETARO Y
17 FRACCION Il DEL REGLAMENTO INTERIOR DE LA COMISION ESTATAL DE AGUAS, EN MI
CARACTER DE VOCAL EJECUTIVO, SOMETO A CONSIDERACION EL “MANUAL DE ATENCION Y
SERVICIO AL CLIENTE”, REVISION 06, DE FECHA ENERO DE 2023.
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g o Comisidn Estatal de Aguas

ESTE MANUAL DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, SE ELABORO CON LA
INTERVENCION DE

Van

LIC/AoAN GERARDO ORTIZAOPEZ DOR MARTINEZ ORTIZ
TITYZAR DE LA UMIDAD DE PYANEACION DIRECTOR GENERAL ADJUNTO

ESTRATEGIC COMERCIAL

st/

ING. SERGTQGERAF?O’ LOPEZA

DJRECTOR GENERAL
DMINISTRACIO

FINANZAS
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Comisién Estatal de Aguas

PARTICIPANTES

PUESTO
Director/a Divisional de Evaluacién y Control

Director/a Divisional de Finanzas

Coordinador/a de Vinculacién Comercial y

Servicio al Cliente
Gerente de Tesoreria

Gerente de Contratacion y Padron de

Usuarios
Gerente de Gestion de Procesos
Especialista de Mejora Institucional

Analista Documentador de Procesos

RESPONSABILIDAD
Coordina

Implementa y Ejecuta

Implementa y Ejecuta

Implementa y Ejecuta

Implementa y Ejecuta

Supervisa y Analiza
Analiza y Documenta

Analiza y Documenta
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v Comisién Estatal de Aguas

CONTENIDO

cODIGO

REVISION

PR-TS-JP-01

PR-TS-CS-02

PR-TS-PE-0 4

PR-TS-5U-06

Comision Estatal de Aguas
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P oricicn Estatal ce Aguas

HOJA DE CAMBIOS

cODIGO REVISION

MODIFICADA

PR-TS-JP-01. Programa de Jubilados/as y Pensionados/as (uso " Rev-05
doméstico)
| OF

Contratacién y/o actualizacién para servicios de agua
Se modifica nombre de procedimiento, quedando
Contratacion, Actualizacién para Servicios Integrales de
Agua e Instalacion.de Tom

PR-TS-CS-02 Rev-05

Se modifica en su totalidad.

Copaieetamaie Aguas

Pagina 5de 7

-En punto 3 se agrega “y se tiene servicio en la zona”.
-En punto 4 se agregan las drdenes que pueden
generarse. é/
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Comisién Estatal de Aguas

-Se eliminan puntos 6, 9, 10, 12 y 13, se reacomoda la
numeracién de puntos.

-En punto 7 del personai facultado para la autorizacion
de los pagarés se elimina.a.el/la directora/a General

-En punto 9.158%
I \ T”.

“Acuerdo de Preuos" y se agrega “Para poder realizar el
tramite es requerido que la cuenta del usuario se
encuentre al cornente de pagos y cumpla con los

e actuallza Ia normatswdad aplicable.

e OFRISIOR Estatal de Aguas,..

-Se modifica nombre de procedimiento, queda Pago no
Abonado

v/ .
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g QUERETARO N hision Estatal de Aguas

Il DEFINICIONES
-Se agrega:

-Call Center.
-Cuadre de Caja.
111 ALCANCE

PR-TS SU-06

Il DEFINICIO |
-Se agrega Usuario/a Es

V DESCRIPCIC

-Se agrega punto 2.1.1
VI REFERENCIAS

-Se agrega Ley que regul

= -.._:-. POLADIC, dlCdlLd

a la prestacion de los servicios
rillado.y saneamiento

Comision Estatal de Aguas
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PROCEDIMIENTO
97" QUERETARO
s Comision Estatal de Aguas Contratacion, Actualizacién para Servicios Integrales de Agua e
PR-TS-CS-02 Instalacion de Tomas

2. El personal facultado para firma de autorizacion en contrato de prestacion de servicios de agua potable y
alcantarillado a nombre de la CEA sera:

2.1 Gerente de Contratacion y Padrén de Usuarios, Subgerente de Operacién Comercial o Subgerente de
Padrén de Usuarios.

2.2 Auxiliares Administrativos/as de Contratacion, tendran autorizacion para firma si dicha facultad es
otorgada por escrito de manera temporal y por asunto determinado, por Gerente de Contratacion y
Padron de Usuarios o Subgerente de Operacion Comercial o Subgerente del Padrén de Usuarios.

3. Gerente de Contratacién y Padréon de Usuarios, Subgerente de Operacion Comercial o Subgerente de
Padron de Usuarios, podran autorizar la contratacion si la distancia para instalar la toma de agua no supera
12 metros a la linea de alimentacion y se tiene servicio en la zona, sin previo analisis del area técnica.

4. Sera responsabilidad del Auxiliar Administrativo/a de Contratacion investigar con usuario/a, sobre la situacion
y condiciones del predio en el que se desea contratar los servicios de agua, para generar, si se requieren, las
ordenes que correspondan, tales como:

4.1 Orden de instalacién de la toma.

4.2 Orden de instalacion del medidor.
4.3 Orden de instalacion del drenaje.
4.4 Orden de inspeccion.

5. Tratandose de una contratacién de uso doméstico, la colonia en la cual se solicita el servicio debera estar
entregada a la CEA en cuanto infraestructura, para que se le pueda proporcionar el servicio y de no ser asi
se le informara a usuario/a que no sera posible la contratacién de forma definitiva, pero si de manera
provisional en los casos procedentes. Avisando a usuario/a desde el momento que esta obteniendo los
requisitos para ello.

6. Para facilitar al usuario/a el pago en parcialidades si éste/a lo solicitara durante la contratacion, se generara
convenio y se calcularan los montos que comprenderan el pago inicial del 30% del costo del contrato y el
monto restante en parcialidades. El personal facultado para la autorizacion de los pagarés correspondientes
para la contratacion sera:

6.1 Gerente de Contratacion y Padron de Usuarios.
6.2 Subgerente de Operacion Comercial.
6.3 Subgerente de Padron de Usuarios.

7. Auxiliar Administrativo/a de Contratacion autorizara un maximo de 6 parcialidades o en su caso, conforme a
lo indicado en el convenio establecido para la colonia en cuestion.

8. Gerente de Contratacién y Padron de Usuarios, asi como Subgerente de Operacién Comercial, podran
autorizar al momento de la contratacién, un convenio de pagos con un anticipo menor al 50% del costo del
contrato por servicios y en casos especiales, un numero de parcialidades mayor al autorizado en el punto
numero 7 de estas politicas.

9. Auxiliar Administrativo/a de Contratacion debera validar que se cumpla con la totalidad de los requisitos
solicitados antes de iniciar el tramite para contratar los servicios (de manera definitiva y/o provisional),
modificar el nombre de el/la usuario/a titular del contrato, o hacer cambio de giro o uso actual de servicios.
Segun el tipo de giro (Giro doméstico o Giro diferente al doméstico), usuario/a debera presentar la siguiente
documentacion:

9.1 Giro doméstico.
9.1.1 Contratacion de tomas domésticas:

9.1.1.1 Certificado de numero oficial (copia simple) con antigiiedad no mayor a 2 afios, o en su
caso comprobante de predial o recibo de pago de impuesto Predial del afio en curso, que
contenga lg clave catastral, nombre del propietario y el nimero oficial del inmueble.
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ﬁ\ Wm PROCEDIMIENTO

- Comisitn Estatal de Aguas Pago no Abonado
Clave: Unidad Administrativa: Responsable:
PR-TS-PE-04 Direccion General Adjunta de Gerencia de Tesoreria / Coordinacién de
Administracién y Finanzas / Vinculacion Comercial y Servicio al
Direccidon General Adjunta Cliente
Comercial
| OBJETIVO

Atender las aclaraciones de los/las usuarios/as que hayan realizado un pago a favordela CEA y que no se hubiera
aplicado a la referencia informada en el comprobante de pago o bien estén pendientes de depdsito bancario por
parte del recaudador extemno.

Il DEFINICIONES
Call Center: Centro de atencién telefonica.
Cuadre de Caja: Se refiere a la informacién soporte de traspasos y pagos aplicados incorrectamente.

Pago no abonado: Pagos que se encuentran pendientes de aplicar por error en la captura del nimero de
contrato o porque no han sido acreditados en las cuentas bancarias de la Comision Estatal de Aguas.

Il ALCANCE

e Direccion General Adjunta Comercial.

e Direccion General Adjunta de Administracion y Finanzas.

e Direccion Divisional de Finanzas.

e Coordinacién de Vinculacién Comercial y Servicio al Cliente.
e  Gerencia de Tesoreria.

e  Subgerencia de Servicio al Cliente.

e Subgerencia de Recaudacion.

IV POLITICAS Y NORMAS DE OPERACION

1. Usuario/a debera presentar el comprobante original de pago impreso o digital cuando el pago haya sido por
medios electronicos. En el caso de las aclaraciones recibidas por medio de Call Center y Redes Sociales, la
documentacion se recibira en digital y sera el soporte de los movimientos aplicados a la referencia de que
se trate.

2. El pago no abonado tnicamente procedera cuando el pago no esta aplicado en la referencia informada en
el comprobante.

3. Enel caso de haberse acreditado a la referencia informada por el usuario de acuerdo con el comprobante
de pago y que el usuario/a indique otra referencia se debera atender el caso conforme al procedimiento de
Pago de lo Indebido (PR-TS-DP-03).

4. Eltiempo limite para recibir aclaraciones por pagoes no abonados es maximo 2 afios.

5. Recaudador externo determinara el canal para la atencion de aclaraciones de pagos no abonados.

V DESCRIPCION
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Pago no Abonado (PR-TS-PE-09

Coordinacion de Yinculacién Comerdial y Servicio al Cliente

1.redbe del usuarios
manifestadon de haber
pagado su redbo de
facturacion sin que ol pago
sevea reflejado en su estado
de cuenta,

Subgerencia de recaudacion

2.50licita a usuariofa comprobante
de pago onginal redbo de
facturacidn pagado o ¢l redbo de
facturacion actual, oen su defecn o
numero cle referencia, nombre del
titular del contrato o domico para
su localizacion enel sistema
comercial correspanderts,

3.Enel sistema
comercial
correspondients
verifica edado de
cuenta,
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3.2 Acude conla
Subgerenda de
Recaudacion pam para
validar que el depdsito se
hubiera efeduado alas
cuentas bancatias dela
CEA

4.Revisa conforme ak
fecha de pagoy el estado
de cuenta bancario si tiene
el recurso pendiente de
aplicar.

Y

4.1 de serasirealimla
aplicacion a lareferenda
que informe el usuariofs
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5.Realiza la aclaracion de pago con el
recaudador externo cuando el requso
no haya sidoacreditado a las uertas
bancarias de laCEA, o bien cusndo el
recaudador externo asllo debeming la
Subgerencia de recaudacidninformed
usuariofa que se presente diredamernte
enlasucursalpara hacer su aclarcdn

6.Resguarda asadre de
caja y documentaddn

soporte de aplicddn de
pago no abonado.
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Serviios a Lkosios

¥ Servicio a Chendes y/o personal de la Subgerendia de Servicio o Cliente

Usuariofa
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