ELABORACION
Manual de Proceso de Cobranza

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 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 PROCESO DE COBRANZA”, REVISION
07, DE FECHA SEPTIEMBRE DE 2022.
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LIC. LUIS ALBERTO VEGA RICOY
VOCAL EJECUTIVO
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ESTE MANUAL DE PROCESO DE COBRANZA, SE ELABORO CON LA INTERVENCION

DE
Lic. \{UAN GERA ORTIZ LQPEZ RO A7 ARTINEZ ORTIZ
T DE [/A UNIDAD PE YRECTOR GENERAL ADJUNTO
LANEAEION ESTRATEGICA COMERCIAL
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PARTICIPANTES

PUESTO
Director/a Divisional de Evaluacién y Control

Gerente de Cartera Vencida Administrativa

Gerente Juridico de Recuperacién de

Cartera
Gerente de Gestidn de Procesos

Analista Documentador de Procesos

RESPONSABILIDAD
Coordina

Implementa

Implementa

Supervisa y Analiza

Analiza y Documenta
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CONTENIDO
cODIGO NOMBRE REVISION
PR-CO-CA-01  Gestién de Cobranza Administrativa de 2 a 12 Meses Rev-07
PR-CO-RU-02  Regulacion de Usuarios/as Morosos/as Rev-07
PR-CO-CJ-03  Gestion de Cobranza Juridica y Depuracion de Cuentas Rev-07
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HOJA DE CAMBIOS

. % REVISION
CODIGO DESCRIPCION DEL CAMBIO MODIFICADA
-Se actualizan los nombres de puestos en todo el
manual.
Gestion de Cobranza Administrativa de 2 a 12 Meses
Il DEFINICIONES
- Se amplian definiciones
Il POLITICAS Y NORMAS DE OPERACION
-Se modifica la politica 5
-Se modifica politica 8 y se agrega tabla
PR-CO-CA-01  -Se agrega politica 9 y se recorre numeral. Rev-06
- Se agrega politica 11 y se agrega tabla.
-Se agregan politicas 12, 13, 14 y se modifica numeral.
VI. REFERENCIAS
-Se agrega la Lay que regula la prestacion de los servicios
de agua potable, alcantarillado y saneamiento del
Estado de Querétaro.
VIl. REGISTROS
-Se actualizan registros.
Regulacién de Usuarios/as Morosos/as
Il DEFINICIONES
-Se agrega término Sistema comercial correspondiente.
111 POLITICAS Y NORMAS DE OPERACION
-Se modifica la politica 1, agregando servidores publicos
que pueden autorizar 5 parcialidades.
-Se modifica la politica 4, agregando servidores publicos
qgue pueden firmar pagares.
-Se modifica politica 5.

PR-CO-RU-02 . =3 K Rev-06
-Se elimina politica 6 y se recorre numeracion.
V DESCRIPCION
-Se modifica los 7 puntos de la descripcion
-Se agregan los puntos 3, 4 y 5, recorriendo la
numeracion,
VI. REFERENCIAS
- Se agrega la Ley que regula la prestacion de los servicios
de agua potable, alcantgrillado y saneamiento del
Estado de Querétaro.
)/
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PR-CO-CJ-03

Ill POLITICAS Y NORMAS DE OPERACION

-Se agrega de la politica 10 a la 20.

IV ALCANCE

-Se elimina la Subgerencia de Cobranza

V. DESCRIPCION

- Se modifica toda la estructura del procedimiento para Rev-06
quedar en 6 puntos.

VI. REFERENCIAS

- Se agrega la Ley que regula la prestacién de los servicios
de agua potable, alcantarillado y saneamiento del
Estado de Querétaro.
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PROCEDIMIENTO

Gestion de Cobranza Administrativa 2 a 12 meses

Unidad administrativa: Responsable:
PR-CO-CA-01 Direccion General Adjunta Gerente de Cartera Vencida
Comercial Administrativa
— e e e e

| OBJETIVO

Coordinar la gestion de la cartera vencida de 02 a 12 meses de antigliedad de adeudo de la Zona Metropolitana
de la Ciudad de Querétaro, a través de acciones de cobranza administrativa.

Il DEFINICIONES
Aviso importante: Documento personalizado dirigido al usuario/a en el que se le invita a liquidar su adeudo.

Aviso Preventivo: Informe preventivo de adeudo incluido en el recibo del usuario moroso, en términos de lo
dispuesto en la Ley que regula la prestacién de los servicios de agua potable, alcantarillado y saneamiento del
Estado de Querétaro.

Aviso urgente: Documento que contiene la descripcion de las opciones de pago para la regularizaciéon del adeudo
del usuario moroso, el cual es entregado a través de personal adscrito a la Gerencia de Cartera Vencida
Administrativa en el domicilio en gestidn, recabando acuse de recibo.

Beneficio administrativo: Consiste en una serie de apoyos en el cobro de los importes por servicios de agua y
conceptos accesorios, con base a la normatividad aplicable.

Cancelacioén de recargos: Eximir el pago del recargo que se adiciona al adeudo del usuario/a por no cubrirlo en el
periodo de tiempo establecido.

Documentacion de adeudos: Acuerdo de pago en parcialidades, al amparo de la suscripcidn de Titulos de Crédito
(pagarés) por parte de usuarios/as que se encuentren en cartera vencida.

Honorarios de Cobranza: Importe que se carga a la cuenta de un usuario/a cuando la recuperacion del adeudo se
realizdé por un gestor/a de cobranza contratado por la Comision Estatal de Aguas (CEA) y de acuerdo con los
porcentajes convenidos en el contrato que se determina sobre el |mporte del adeudo que haya sido efectivamente
pagado.

Orden de limitacién: Accién mediante la cual, ante la falta de pago por parte del usuario, se limita el suministro de
agua, generandose por el Sistema Comercial Correspondiente.

Orden de Reconexién: Accion mediante la cual se reinstala el servicio, al haberse convenido o pagado en su
totalidad el adeudo a cargo de un usuario/a, debiendo generar por el Sistema Comercial el cargo correspondiente.

Pagarés: Titulos de Crédito que suscribe una persona a través del cual se obliga al pago de una cantidad
determinada en una fecha cierta y a favor de una persona denominada acreedor/a, siendo este la CEA, la
generacion y el control de los mismos se lleva a través del Sistema Comercial correspondiente.

Pagarés vencidos: Titulos de crédito que alcanzaron su fecha de vencimiento sin haber sido liquidados.
Recargo: indemnizacién que se cobra al usuario/a por la falta de pago oportuno.

Il POLITICAS Y NORMAS DE OPERACION

1. La gestion preventiva de cobro consistira en la emision de un aviso incluido en el recibo de cada usuario/a que
tenga uno o mas meses de adeudo. También podra consistir en llamadas telefénicas realizadas por el personal
de la CEA o por un externo contratado para tal efecto.

b

2. Lagestion de cobranza a través del documento impreso denominado “Aviso Importante” constituira una gestign
administrativa de cobranza a los usuarios/as con adeudo de 4 a 12 meses, el cual es anexado al recibo
pago y entregado por el lecturista o verificador de consumo, en el domicili del suario/a.
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PROCEDIMIENTO

Gestion de Cobranza Administrativa 2 a 12 meses
PR-CO-CA-01

La gestion de la cartera administrativa podra realizarse con la participacion de recaudadores externos cuando
exista un contrato de prestacion de servicios suscrito por la Direccion General Adjunta Comercial y la Vocalia
Ejecutiva de la CEA.

Las acciones de cobranza podran consistir en avisos de adeudo en el recibo, invitaciones de pago, citatorios
y generacién de érdenes de limitacion y reconexién de servicios, inspeccion, verificacién del funcionamiento
de medidores.

Se emitira un “Aviso Urgente” mediante documento impreso, que se enviara a los usuarios/as con un adeudo
mayor a $10,000.00 (diez mil pesos 00/100), y contiene una invitacién de pago para la regularizacion del
adeudo, el cual es entregado a través del personal adscrito a la Gerencia de Cartera Vencida Administrativa,
en el domicilio en gestién, recabando acuse de recibido.

Se podran emitir ordenes de limitaciébn de servicio a los usuarios/as que en el Sistema Comercial
correspondiente reflejen en su facturacién de 2 a 12 meses de adeudo vencidos.

Para la liquidacion de los adeudos, se aplicaran los beneficios administrativos autorizados por el Consejo
Directivo.

Los ajustes por la aplicacién de beneficios administrativos por cancelacién de recargos y reconsideraciones
administrativas, seran autorizados con base en los siguientes montos:

Funcién Monto autorizado para aplicacién

directa.

Analista Juridico Casa Limpia, Analista de Procesos Hasta $2,500.00
Administrativos, Auxiliar Administrativo, Auxiliar de Oficina.

Supervisor/a de Cartera Especial Hasta $3,500.00
Subgerente de Cartera Vencida Grandes Consumidores Hasta $7,500.00
Gerente de Cartera Vencida Administrativa Hasta $30,000.00
Director/a General Adjunto/a Comercial Hasta $50,000.00
Vocal Ejecutivo Mas de $50,000.00

9. Para la aplicacion y registro de los ajustes en forma electronica en el Sistema Comercial correspondiente y
habiendo recabado previamente las firmas de autorizacién por escrito de los funcionarios competentes en el
formato escrito denominado como “Propuesta de Ajuste”, la persona que firme dicho formato que realizo
propuesta, podra aplicar el ajuste de los importes facturados en el Sistema Comercial directamente, sin
importar el monto del ajuste. En ausencia de dicho funcionario que elaboré la propuesta, cualquiera de los
funcionarios referidos en la tabla anterior podra aplicar el ajuste en el sistema.

10. Subgerencia de Cartera Vencida de Grandes Consumidores, realizara la regularizacién de adeudos, por medio
de la celebracion de “acuerdo de pago en parcialidades”, al amparo de la suscripcién de Titulos de Crédito
(pagarés) por parte de los usuarios/as que se encuentren en Cartera Vencida.

11. Subgerencia de Cartera Vencida de Grandes Consumidores, podra aplicar los Beneficios Administrativos

conforme a lo siguiente:

111 Para la aplicacion del beneficio administrativo debera existir propuesta de ajuste para la
autorizacion del Vocal Ejecutivo, Direccién General Adjunta Comercial cuando el importe del ajuste sea
igual o mayor a $30,000.00 (Treinta mil pesos 00/100).

11.2 De proceder uno o mas beneficios administrativos, éstos seran acumulables.




PROCEDIMIENTO

Gestion de Cobranza Administrativa 2 a 12 meses
PR-CO-CA-01

12.

13.

14.

11.3 Para el descuento de recargos y plazo en parcialidades mensuales del total facturado, la
negociacién y documentacion de adeudos en el Sistema Comercial correspondiente, se hara conforme a
la siguiente tabla:

TABLA DE APLICACION DE BENEFICIOS ADMINISTRATIVOS (CONDONACION DE RECARGOS)
PARA LA LIQUIDACION DE ADEUDOS MEDIANTE PAGOS PARCIALES VIGENTE A PARTIR DE

OCTUBRE 2022

% DE PARCIALIDADES % DE PAGO INICIAL AL PARCIALIDADES

DESCUENTO MENSUALES SUSCRIBIR EL MENSUALES
EN COMPROMISO DE PAGOS | COMPLEMENTARIAS
RECARGOS PARCIALES
PAGO TOTAL O MAXIMO PARA
100% LIQUIDAR EN UNA PARCIALIDAD 50% 1
MENSUAL (30 DIAS)

90% 2 PARCIALIDES 30% 2

80% 3 PARCIALIDADES 30% 3

70% 4 PARCIALIDADES 30% 4

60% 5 PARCIALIDADES 30% 5

50% 6 PARCIALIDADES 30% 6

40% 7 PARCIALIDADES 30% 7

30% 8 PARCIALIDADES 30% 8

20% 9 PARCIALIDADES 30% 9

10% 10 PARCIALIDADES 30% 10

DE 11 HASTA 48
0% PARCIALIDADES 30% DE 12 A48
11.4 En caso de existir multa, se podra solicitar autorizacion para realizar alguna reconsideracion de
dichos accesorios a la Gerencia de Regularizacién de Asentamientos e Inspeccién.
11.5 En caso de que el usuario/a no pueda pagar el total del importe en una sola exhibicién, se podra

acordar la liquidacion del adeudo mediante el compromiso de pago por el importe total de parcialidades y
monto de las mismas para cubrirlo.

Siempre que se autoricen parcialidades de pago, el usuario/a debera cubrir de inmediato lo correspondiente
al 30% del adeudo resultante, presentara identificacion oficial y entregara copia para celebrar dicho convenio.

Cuando el usuario/a tuviera limitado el servicio debido a un adeudo en su recibo de facturacion, se procedera
a la reconexién del servicio, siempre y cuando liquide la totalidad del adeudo o realice el pago de la primera
parcialidad segun el acuerdo de pagos establecido.

Los/as Gerentes de la Direccion General Adjunta Comercial y de la Direccién Divisional Juridica responsables
de la atencion de usuarios morosos, podran autorizar un pago inicial menor al 30% cuando las condiciones
econdmicas del usuario/a le imposibiliten cubrir dicho importe, con una solicitud en la que conste y suste

|
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PROCEDIMIENTO

Gestion de Cobranza Administrativa 2 a 12 meses
PR-CO-CA-01

15.

16.

17.

18.
19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

La Subgerencia de Usuarios Grandes Consumidores podra autorizar hasta un maximo de 12 parcialidades en
la documentacién de adeudos.

En caso de que el usuario/a solicite 13 o mas parcialidades para el pago de su adeudo, debera de contar con
autorizacion del Gerente de Cartera Vencida Administrativa.

Gerente de Cartera Vencida Administrativa y Subgerente de Cartera Vencida Grandes Consumidores podran
autorizar un nuevo acuerdo de pagos, aunque en el adeudo se incluyan pagarés vencidos y con los requisitos
de un obligado solidario.

En caso de que no se haya ejecutado la limitacion del servicio, no procedera el cargo de la reconexion.

Los pagarés suscritos por los usuarios/as que no sean pagados en tiempo y forma, seran turnados para la
regularizacioén de adeudo a cobranza externa extra judicial o judicial o a la Direccion Divisional Juridica para
que resguardé el pagaré y coordine el ejercicio de las acciones que correspondan.

De los pagarés generados por la Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, se turnaran a la Direccién
Divisional Juridica mediante memorandum, para su resguardo y gestion de cobro, (Ver PR-CO-CJ-03 Gestion
de Cobranza Juridica y Depuracion de Cuentas).

En el caso de las gestiones de los adeudos de contratos Condominales definitivos o Provisionales, asi como
Hidrantes para uso doméstico, por la propia naturaleza del suministro de servicios colectivo de estos
usuarios/as, que en su generalidad implican una problematica social ya que involucran a diversas familias de
los usuarios/as de los servicios, se debera evaluar la realizacién de las acciones de apremio para limitacién
de servicios, a fin de evitar un potencial conflicto por la cancelacion de los mismos y de asi considerarse
necesario, se solicitara la intervencion del area de Concertacion Social para la atencion del usuario/a.

Los contratos del sector Publico Oficial, por ser cuentas de inmuebles ocupados por dependencia de tres
6rdenes del Gobierno, escuelas publicas de nivel basico, medio y superior, que prestan servicios publicos,
entre otros y derivado de que para la recuperacion de los adeudos se efectuaran Convenios de Compensacién
o formas alternativas de negociacion para la liquidacién de sus adeudos, en tal entendido la gestién de la
cobranza recibira un trato diferente por lo que no se limitaran o cancelara el suministro de los servicios a fin
de no afectar el servicio publico que proporcionan, salvo instruccién en contrario.

Podran revertirse los ajustes o convenios cuando el usuario/a no haga el pago de lo convenido en el mismo
dia en que se realiz6 el movimiento, 0 cuando por cambio de eventos o aparicién de nuevos documentos
cambie la situacion del usuario/a respecto de la prestacion de los servicios.

En caso en que el usuario/a no se presente a regularizar, la Gerencia de Cartera Vencida Administrativa
generara las érdenes de limitacién que se consideren pertinentes, por la omisién en el pago.

El Personal de la Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, que da atencién a los usuarios/as morosos
abarcara los siguientes puestos: Gerente de Cartera Vencida Administrativa, Subgerente de Cartera Vencida
Grandes Consumidores, Supervisor/a de Cartera Especial, Analista Juridico Casa Limpia, Analista de
Procesos Administrativos, Auxiliar Administrativo, Auxiliar de Oficina.

IV ALCANCE

Direccién General Adjunta Comercial

Direccién Divisional Juridica

Coordinacién de Vinculacion Social y Servicio al Cliente
Gerencia de Cartera Vencida Administrativa

Subgerencia de Cartera Vencida Grandes Consumidores

(Al \/ e |
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PROCEDIMIENTO

Gestion de Cobranza Administrativa 2 a 12 meses
PR-CO-CA-01

V DESCRIPCION

1.

Supervisor/a de Cartera Especial selecciona en el Sistema Comercial correspondiente, a los usuarios/as
susceptibles de gestion de la cartera de 02 a 12 meses de adeudo.

Supervisor/a de Cartera Especial y Supervisor/a de Control de Cartera generan 6rdenes de servicio de
limitacién de cuadro o limitacion de calle para dichos/as usuario/as.

Gerente de Cartera Vencida Administrativa, firma o coordina, de acuerdo al monto de cada adeudo y del
analisis de la cartera, documento denominado “Aviso importante o Aviso Urgente”, para que posteriormente el
Analista Juridico Casa Limpia o a través de los lecturista realicen la entrega al usuario/a en su domicilio, para
gue se presente a regularizar su adeudo.

Personal de la Gerencia de Cartera Vencida Administrativa que da atencion a los usuarios/as morosos,
proporcionan el monto a pagar, otorgando los beneficios administrativos que correspondan de acuerdo al
tabulador de aplicacion de beneficios administrativos y brinda distintos tipos de opciones para liquidar adeudo.

4.1 Acuerdo de pagos en parcialidades (pagares).
4.2 Pago en una sola Exhibicién.

Personal de la Gerencia de Cartera Vencida Administrativa, que da atencion a los usuarios/as morosos, realiza
cuantificacion con beneficio y se muestra al usuario/a.

5.1 Si el usuario esta de acuerdo se aplica el ajuste a la facturacion en el Sistema Comercial correspondiente,
se imprime y se le indica al usuario/a que pase al area de cajas para que realice el pago.

5.2 Si el usuario/a no estd de acuerdo con el monto a pagar, Personal de la Gerencia de Cartera Vencida
Administrativa, que da atencién a los usuarios/as morosos, le informa que debe presentar su solicitud por
escrito dirigida al Vocal Ejecutivo de la Comisién Estatal de Aguas y se realiza un analisis detallado del
estatus del contrato respectivo, generando las 6rdenes de servicio que resulten necesarias y si es
procedente, se le proporcionan nuevamente las opciones de pago, pudiendo ser en parcialidades o
aplicando los beneficios administrativos vigentes. (ver tabla del punto 11 de Politicas y Normas de
Operacioén).

En el caso de acuerdo de pagos en parcialidades, se realiza el tramite en el Sistema Comercial correspondiente
para su documentacion y se firman pagarés por el usuario/a de acuerdo con el numero de parcialidades
concedidas por la Gerencia de Cartera Vencida Administrativa o la Subgerencia de Cartera Vencida Grandes
Consumidores y personal adscrito a la Gerencia. (ver tabla del punto 8 de Politicas y Normas de Operacion).

VI. REFERENCIAS

Ley que regula la prestacion de los servicios de agua potable, alcantarillado y saneamiento del Estado de
Querétaro. Articulos 26 y 32.

Reglamento Interior de la Comision Estatal de Aguas de Querétaro artlculo 35 fracciones lil y VI.

(s \/ ]
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PROCEDIMIENTO

Gestion de Cobranza Administrativa 2 a 12 meses

PR-CO-CA-01
I e — e e
VIl REGISTROS
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PROCEDIMIENTO

Regularizacion de Usuarios/as Morosos/as

Clave: Unidad administrativa: Responsable:
PR-CO-RU-02 Direccién General Adjunta Coordinador de Vinculacién Social y
Comercial Servicio al Cliente

| OBJETIVO

Realizar los tramites necesarios para regularizar la situaciéon de usuarios/as que presenten un rezago en su pago
de 0 a 6 meses.

Il DEFINICIONES

SISTEMA COMERCIAL CORRESPONDIENTE: Plataforma tecnolédgica que utilizan los empleados/as de la CEA
para la gestién comercial.

Il POLITICAS Y NORMAS DE OPERACION

1. Analista de Servicio al Cliente, Analista de Gestién Administrativa, Auxiliar Administrativo/a, Ejecutivo/a de
Atencion al Cliente del area de Servicio al Cliente podra autorizar un maximo de 5 parcialidades.

2. Subgerente de Servicio al Cliente y Supervisor/a de Servicio al Cliente podran autorizar un maximo de 12
parcialidades.

3. Coordinador de Vinculacién Comercial y Servicio al Cliente podra autorizar un maximo de 24 parcialidades.

Funcionarios/as facultados/as para la firma de pagarés generados en el area de Servicio al Cliente seran:
Director General Adjunto Comercial, Coordinador de Vinculacion Comercial y Servicio al Cliente, Subgerente
de Servicio al Cliente, Supervisor/a de Servicio al Cliente, Auxiliar Administrativo/a, Analista de Servicio al
Cliente, Ejecutivo de Atencion al Cliente, Analista de Gestién Administrativa.

5. Siempre que se autoricen parcialidades de pago, el usuario/a debera cubrir de inmediato lo correspondiente
al 30% del adeudo resultante, presentara identificacion oficial y entregara copia para celebrar dicho convenio.

6. Cuando el usuario/a tuviera limitado el servicio debido a un adeudo en su recibo de facturacién, se procedera
a la reconexion del servicio, siempre y cuando liquide la totalidad del adeudo o realice el pago de la primera
parcialidad segun el acuerdo de pagos establecido.

7. Los Gerentes de la Direccién General Adjunta Comercial y de la Direccién Divisional Juridica, responsables
de la atencion de usuario morosos, podran autorizar un pago inicial menor al 30%, cuando las condiciones
econdmicas del usuario le imposibiliten cubrir dicho importe, con una solicitud en la que conste y sustente su
peticién.

8. Coordinador de Vinculacion Comercial y Servicio al Cliente y Subgerente de Servicio al Cliente podran
autorizar un nuevo acuerdo de pagos, aunque en el adeudo se incluyan pagarés vencidos.

9. En caso de que no se haya ejecutado la limitacion del servicio, no procedera el cargo de la reconexion.

IV ALCANCE
e Direccién General Adjunta Comercial
o Coordinador de Vinculacion Comercial y Servicio al Cliente

e  Subgerencia de Servicio al Cliente
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PROCEDIMIENTO

Regularizacién de Usuarios/as Morosos/as
PR-CO-RU-02

V DESCRIPCION

1.

10.

Personal del médulo de informacién entrega al usuario/a turno con el cual es canalizado a una de las diferentes
ventanillas de atencién donde manifiesta presentarse a regularizar la situacion del adeudo de su recibo de
facturacion.

Auxiliar Administrativo/Analista de Servicio al Cliente verifica el monto del adeudo y lo da a conocer a usuario/a,
a su vez ofrece acuerdo de pago en parcialidades.

Si usuario/a acepta realizar el pago en una sola exhibicion Auxiliar Administrativo/Analista de Servicio al Cliente
indica que pase al area de cajas a realizar la liquidacion.

Si al usuario/a no le es posible realizar el pago, Auxiliar Administrativo ofrece facilidades de pago, elabora
acuerdo de pagos en parcialidades conforme al monto del adeudo y a las politicas autorizadas.

Auxiliar Administrativo/Analista de Servicio al Cliente, indica a usuario/a que pase al drea de cajas a realizar
su pago.
De no aceptar el niumero de parcialidades ofrecidas Auxiliar Administrativo/Analista de Servicio al Cliente

canaliza a usuario/a con Supervisor/a de Servicio al Cliente, Subgerente de Servicio al Cliente o Coordinador/a
de Vinculacion Comercial y Servicio al Cliente a fin de obtener nuevo plan de pagos.

Supervisor/a de Servicio al Cliente, Subgerente de Servicio al Cliente o Coordinador/a de Vinculacién
Comercial y Servicio al Cliente informa a Auxiliar Administrativo/a o Analista de Servicio al Cliente el nuevo
plan de pagos convenido con usuario/a.

Auxiliar Administrativo/a, Analista de Servicio al Cliente captura en sistema comercial correspondiente el
acuerdo de pagos autorizado y emite los pagarés correspondientes e indica a usuario/a que pase al 4rea de
cajas a efectuar el pago del importe del anticipo.

Realizado el pago Auxiliar Administrativo/a o Analista de Servicio al Cliente solicita a usuario/a comprobante
de pago y pide le informe si cuenta con servicio limitado; en caso de ser asi levanta reporte de reconexion de
servicio en sistema comercial correspondiente.

Auxiliar Administrativo/a/ Analista de Servicio al Cliente genera una relacién de los acuerdos celebrados en el
dia y son entregados a la Gerencia Juridica de Recuperacién de Cartera.

VI REFERENCIAS

Ley que regula la prestacion de los servicios de agua potable, alcantarillado y saneamiento del Estado de
Querétaro. Articulos 26 y 32.

Reglamento Interior de la Comision Estatal de Aguas, articulo 35 fraccién I, XIV y XV.

VIl REGISTROS
Nombre/ | Personal | Personal  Lugarde | Tiempode | o ..
Cédigo que Elabora | . bbb n | Conservacién | Conservacion pos &
cbn“w. " Ak / |
Gerencia ) T
-Auxiliar Juridica de
Administrativ | Recuperaci | Carpeta leford Archivo 2 afios Archivo
Pagaré o/a 6n de
Cartera

Gl \ / /




PROCEDIMIENTO

Regularizaciéon de Usuarios/as Morosos/as
PR-CO-RU-02

- Analista de
Servicio al
Cliente

Supervisor/a
de Servicio al
Cliente

Rev-07




PROCEDIMIENTO

Gestién de Cobranza Juridica y Depuracién de Cuentas

Clave: Unidad administrativa: Responsable:
PR-CO-CJ-03 Direccién Divisional Juridica Gerencia Jurldica de Recuperacion de
Cartera
— — e ———
| OBJETIVO

Disminuir la cartera vencida de la zona metropolitana de 13 meses en adelante, a través de la gestion de cobranza
judicial, extrajudicial y administrativa, comunicaciones de adeudo, limitacién de servicio y emision de resoluciones
de ajuste.

Il DEFINICIONES

Ajuste: Modificacion a la facturacién de acuerdo con los tipos de ajustes vigentes, asl como por errores en la
facturacion.

Comunicacion de adeudo: Documento fundado y motivado a través del cual se hace del conocimiento del/a
deudor/a el monto del adeudo.

Gastos de cobranza: Importe que se carga a la cuenta de usuario/a cuando la recuperacién del adeudo se hizo
por un gestor/a de cobranza contratado por la Comision Estatal de Aguas (CEA) y sera de hasta 20% sobre el
importe del adeudo que haya sido recuperado y efectivamente cobrado por la CEA.

Honorarios de Cobranza: Importe que se carga a la cuenta de usuario/a cuando la recuperacion del adeudo se
haya realizado mediante las gestiones de un gestor/a de cobranza externo/a.

Ordenes de Servicio: Limitaciones de cuadro, calle, drenaje, revisién de medidor, inspecciones.

Pagare: Titulo de Credito que suscribe una persona a través del cual se obliga al pago de una cantidad determinada
en una fecha cierta y a favor de una persona denominada acreedor/acreedora.

Recomendacion: Resolucién fundada y motivada a través de la cual se recomienda ajustar la facturaciéon y en su
caso la baja del contrato.

Il POLITICAS Y NORMAS DE OPERACION

1. La Gerencia Juridica de Recuperacién de Cartera serd la encargada de realizar la cobranza de 13 meses de
adeudo en adelante.

2. Se podra atender a usuarios/as fuera de esta cartera que tengan pagarés vencidos, cuando para agilizar la
atencion a los usuarios/as sea necesario que se atienda por la Direccién Divisional Juridica.

3. Subgerencia de Depuracion y Gestién de Cuentas, realizara la gestién de cobro de adeudos, mediante la
entrega personal de un documento fundado y motivado denominado “Comunicacién de adeudo”.

4. Aquellos/as usuarios/as que se detecte su incobrabilidad, se procedera a solicitar la suspensign de la
facturacién y su correspondiente depuracion a través de una recomendacién fundada y motivada\ghie se
entregara al area encargada de la facturacion. :

S/
e




PROCEDIMIENTO

Gestion de Cobranza Juridica y Depuracion de Cuentas
PR-CO-CJ-03

5. Las ordenes de servicio se generaran de acuerdo a la necesidad de cada asunto en lo particular, de
conformidad al criterio de las Gerencias, con las excepciones previstas para los contratos en uso publico oficial
y condominales.

6. Se aplicaran los beneficios administrativos vigentes, autorizados por el Consejo Directivo.

7. Los ajustes por la aplicacion de beneficios administrativos, cancelacion de recargos y reconsideraciones
administrativas, seran autorizados por el personal de la Direccién Divisional Juridica en base a los siguientes

montos:

Puesto Monto autorizado para aplicacidn directa
Analista Juridico/ Auxiliar Administrativo/Analista de Hasta $2,500.00

Depuracion y Gestién de Cuentas

Subgerente de Gestidn y Depuracién de Cuentas Hasta $7,500.00

Gerente Juridico de Recuperacion de Cartera Hasta $30,000.00

Director Divisional Juridico Hasta $50,000.00

Vocal Ejecutivo Mas de $50,000.00

8. La Gerencia Juridica de Recuperacion de Cartera podra autorizar la condonacién total o parcial de los
honorarios de cobranza.

9. Cuando usuario/a no se presente a regularizar se pueden generar de nueva cuenta las érdenes de limitacion
que se consideren pertinentes, por la omisién en el pago.

10. Si usuario/a presenta inconformidad, esta es atendida por el personal de la Gerencia Juridica de Recuperacion
de Cartera y procede a su resolucién en los términos de la ley aplicable vigente.

11. Si el usuario/a presenta demanda, la Gerencia Juridica de Recuperacién de Cartera turna el expediente a la
Gerencia Juridica de Litigio.

12. Si el usuario/a no realiza manifestaciéon alguna al respecto, se limita el servicio, en caso de no haber sido
limitado con anterioridad.

13. En el caso de los contratos de uso publico oficial, por tratarse de una actividad desarrollada por una institucion
publica con el fin de satisfacer una necesidad social determinada y favorecer la realizacion efectiva de la
igualdad y del bienestar social, para no entorpecer dichas acciones en favor de la ciudadania, las gestiones
de cobranza podran realizarse de forma administrativa y/o mediante la celebracién de convenios de
colaboracién y de compensacion, sin que sean limitados los servicios, salvo disposicién en contrario.

14. Misma situacion prevalece para los contratos condominales, que por el nimero de personas que los
conforman, el privarlos del servicio, ocasionarfa un problema social, por lo que podra gestionarse la cobranza
sin necesidad de limitar el servicio, salvo disposicién en contrario

15. Cuando de las gestiones realizadas, se desprende la improcedencia del cobro, se conforma expedientg\zon
los documentos existentes que muestran los antecedentes de la gestién de cobro, que pueden ser: -

1. Inspecciones,
2. Comunicaciones de adeudo,

3. Actas circunstanciadas, /

T v




PROCEDIMIENTO

Gestion de Cobranza Juridica y Depuraciéon de Cuentas
PR-CO-CJ-03

4, Ordenes de servicio,
5. Contrato.

16. Analista Juridico, previo estudio y analisis de los documentos que obran en el expediente, si determina la
procedencia de la incobrabilidad, elabora una recomendacion fundada y motivada en la cual plasma los
motivos por los cuales resulta improcedente el cobro total o parcial del adeudo y en su caso la cancelacién o
baja del contrato, dicha resolucién podra ser firmada por Gerente Juridico de Recuperacién de Cartera o
Subgerente de Depuracion y Gestion de Cuentas y se envia mediante memorando al area encargada de la
Facturacion a fin de que sean tomadas en cuenta dichas consideraciones para su andlisis y en caso de
considerarlo pertinente aplique el ajuste o cancelacion respectivo.

17. Adicional a las gestiones referidas se podra turnar cartera a gestores extrajudiciales, para lo cual la
Subgerencia de Depuracion y Gestion de Cuentas revisara la totalidad de la cartera y determinara en conjunto
con la Gerencia, el universo de usuarios/as que habra de enviarse para su gestion extrajudicial.

18. Podran revertirse los ajustes o convenios cuando usuario/a no haga pago de lo convenido en el mismo dia en
que se realizé el movimiento, o cuando por cambio de circunstancias o aparicion de nuevos documentos
cambie la situacion de usuario/a respecto de la prestacion de los servicios.

19. Si el usuario/a de 13 meses en adelante, se presenta a regularizar el adeudo a la Gerencia Juridica de
Recuperacion de Cartera, se realiza el cargo correspondiente a honorarios de cobranza o gastos de cobranza
segun corresponda.

20. Direccién Divisional Juridica recibird de la Direccion General Adjunta Comercial los acuerdos de pago
incumplidos cuando exista un atraso de 6 a 12 meses.

IV ALCANCE

1. Direccion Divisional Jurfdica.

2. Gerencia Juridica de Recuperacion de Cartera
3. Gerencia de Cartera Vencida Administrativa
4

Subgerencia de Depuracién y Gestién de Cuentas

V DESCRIPCION

1. Subgerencia de Depuracién y Gestion de Cuentas, a través de su personal, previo analisis del caso concreto,
puede generar una comunicacién de adeudo, en la cual se informa a usuario/a en forma fundada y motivada
el monto de su adeudo.

i I8 Subgerencia de Depuracién y Gestion de Cuentas, a través de su personal entregatle forma
personal en el domicilio del usuario/a la Comunicacién de adeudo. En caso de que compXrezca,
pasar al punto 2.




PROCEDIMIENTO

Gestion de Cobranza Juridica y Depuracién de Cuentas
PR-CO-CJ-03

2. Usuario/a, sin que medie comunicacion de adeudo, podra presentarse a la Gerencia Juridica de
Recuperacion de Cartera para solicitar el monto de adeudo. Pasar al punto 2.

Gerencia Juridica de Recuperacion de Cartera proporciona el monto a pagar al usuario/a.

1. Si usuario/a esta de acuerdo en el monto a pagar, Gerencia Juridica de Recuperacién de Cartera
turna a cajas para su pago. Pasa a fin.

2. Si usuario/a solicita apoyo o revisién a su cuenta para regularizar el adeudo, servidor publico
adscrito a la Gerencia Juridica de Recuperacion de Cartera le informa que debe presentar su
solicitud por escrito dirigida al Vocal Ejecutivo de la Comisién Estatal de Aguas.

Gerencia Juridica de Recuperacion de Cartera hace el andlisis respectivo de la solicitud, generando las
ordenes de servicio que resulten necesarias y hace la cuantificacion correspondiente.

Gerencia Juridica de Recuperaciéon de Cartera informa al usuario/a monto a pagar, proporcionando las
opciones de pago, pudiendo ser en una sola exhibicién o a parcialidades, aplicando, en su caso, los beneficios
administrativos vigentes.

Si usuario/a acepta, se aplica el ajuste en el Sistema comercial correspondiente, se imprime y se indica a
usuario/a que acuda al area de cajas para realizar el pago en una sola exhibicién. Pasa a fin.

En el caso de pago a plazos, se realiza el tramite en el sistema comercial correspondiente para su
documentacion y se firman pagarés por usuario/a de acuerdo con el nimero de parcialidades concedidas
por la Gerencia Juridica de Recuperacién de Cartera y/o las Subgerencias dependientes de esta.

Auxiliar de Gestién de cobranza o personal que la Gerencia determine, recibe pagarés firmados para su
resguardo. Pasa a fin.

Incumplimiento acuerdo de pagos

Gerencia Juridica de Recuperacién de Cartera, ante el incumplimiento de pago por parte del usuario/a turna
los pagarés a personal para gestionar el cobro judicial.

VI REFERENCIAS

7.
8.
9.

10.
1.
12.

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, articulos 1°, 14 y 16.
Cadigo de Comercio, articulos 75, 76 y 1049.

Ley General de Titulos y Operaciones de Crédito, articulos 170 y 175.
Cddigo Fiscal del Estado de Querétaro, articulos 46, 47, 50 y 52.

Ley de Procedimientos Administrativos del Estado de Querétaro, articulos 1°, 4, 11 y 15.

Acuerdo Sexto de la Minuta de la Primer Sesién Ordinaria de 2004 del Consejo Directivo de la C
Estatal de Aguas de fecha 3 de mayo de 2004, mediante el cual se autoriza la ampliacién del progra
beneficios administrativos a los usuarios moros?s.

P |
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Gestion de Cobranza Juridica y Depuraciéon de Cuentas
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13. Ley que Regula la Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Estado de
Querétaro, Articulo 32, fracciones lll, IV.

VIl REGISTROS
Nombre/ | Personal !rew&mﬁiﬂ ~ Mediode | Lugarde
Codigo | que Elabora] Conserva | Conservacion | Conservacion)
A'n a_llsta A,n a_llsta Archivo de la
Comunicacion de Juridico y/o e Gerencia Juridica
Auxiliar de Auxiliar de Impreso . 5 afios Archivo
Adeudo - . de Recuperacion
gestiéon de gestion de
de Cartera
cobranza cobranza
A'n gllsta A'n a_hsta Archivo de la
. Juridico y/o Juridico y/o . -~
Constancia de " " Gerencia Juridica - .
entreqa personal auxiliar de Auxiliar de Papel de Recuperacion 5 afios Archivo
egap Gestion de Gestion de P
de Cartera
Cobranza Cobranza
Supervisor de
Supervisor de | Depuracién y
. Depuraciény | Gestion de . Hasta que termine .
Recomendacion Gestion de Cuentas y Papel Archivero la gestién Archivo
Cuentas Subgerencia
de Facturacion
Auxiliar de
gestion de
GO e )Il/o Archivo de la
. Supervisor de | Perso dna | Gerencia Juridica ; .
Pagarés Depuracién y dlesgna o por mpreso de recuperacién 5 afos. Archivo
Gestion de | '@ >erencia de Cartera
Cuentas, Juridica de
Auxiliar Recuperacion
Administrativo | de Cartera
Auxiliar de
Gestién de Archivo de la
Aiustes cobranza, Auxiliar Impreso Gerencia Juridica 5 afios Archivo
! Subgerente de | Administrativo P de Recuperacién chl
Depuracioén y de Cartera
Gestion de
Glentas Sistema
. comercial - Sistema comercial .
Orden de servicio correspondient Electrénico correspondiente Permanente Ingefinido
e
_ A
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i6n ¥ Gestion de Cuentas

Personal de

1.Genera una comunicadén de
adeudo, enlacual se informa a
usuarlo/a enforma fundaday
motivada el monto de su
adeudo.

Usuario

1.2 SIn quemedle comunlmdén
de adeudo, podri presentare ala

GerenclaJurldica deR
de Cartera parasollcitar el manto
e adeuda. Pararsl pankn 2

¥ Gestitn de

seon

comunicacién?

&
g
g "
™ 1.13 través de su
» personal entrega de
; L] sl forma personal enel
a g domidillo del usuario/a
[ la Comunleadén de
: adeudo. En @50 de gue
comparerca, pasar al
g punto 2.
8
w e
.E
2.1Tuma 2 cajas
Y a usuarlo/a estd de [HREZD
H] acuerdo con
E monto a pagar 5
3 41Aplica el ajusteen el Sistema
2.Proporciona v comerclai correspondlente, seimprime y
‘,E el monto a # seindica que acud aléren
pagar al . Usuariofa acepla de cajas pararealizar el pago enuna
E usuariofa, pagoenuna sala exhibiddn,
exhlbiclén
] usuariofa solida 3.Haca anélisiy divo de I
g apoyo o revislon a r’efe'r"‘{:r':":l":‘,‘l;u‘:dm sollcitud, generando bas Qinforma al usuarin/a 3
k sucuenta p LB al\b'x' 6rdenes de servido que monto a pagar, 8 6. Ante elincumplimiento de
3 Ej:‘é’utz/u nrﬂlglacnmudn resulten necesarias yhaee o propordonando las ) pago porpartedel uswtio/a
g Estatal de Agun cuantifiedén opciones de pago. ’ tumalos pagarésa parsonal
correspondiente, Pago en 42 Realize el traniteen o sstems para gestionar &l wbro
porclalidades comerdal correspondiente par su Judical
documentacién y sefiman
pagarés de acuerdo con & nGmero
de pardalidades conoedichs. J
]
]
§
§ S.Reclbe pagarés
i firmadas pwa su
1] R resguardo,
: \ )
i 0 [
\ \ A L
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REGULARZACION DE USUARIOSFAS MOROSOS

Personal del Madulo de Informacion

1.Entrega a usuariofa tumo
con el cuales canalizado a
una de las diferentes
ventanillas de atendén para
regularizar la situadén del
adeudo de suredbo de
facturaddn.

Auxiliar Administrativo/Analista de Servicio al Cliente

3.Indica que
pase al drea de

cajas a realizar
S| la liquidadén,

2.verlfica el monto del
adeudo ylodaa conocera
usuario/, a suvez ofrece
acuerdo de pagoen
parcialidades.,

sUsuario acepts
pagarenunasola
exhibicién?

No 4 Reallza acuerdo de
pagos en parcialidades
conforme al monto del

adeudoyapolfizs
autorizadas.

Jusuariofa acepta
niimero de
parcialidades?

5. Indlca ausuariofa
que pase alsrea de

cajas a realizar su
pago,

6. Canallza ausuario/a oon
Supervisor/a de Senidoal
Cliente, Subgerente de Senido al
Cliente o Coordinador/a de
Vinculacldn Sociat ySenido al
Cliente a finde obtener nuevo
plan de pagos,

I

8.Captura en sistemacomerclal
correspondiente el acuerdo de
pagos autorizado yemite los
pagarés e indicaa usuaro/a que
pase al dreade cajas a efeduar
el pago delimporte del antdpo.

S.Realizado el pago solicta a
usuario/a comprobante de pago y
pide le informe si cuenta con
setviclo limitado; en caso de ser
asllevanta reporte de reamnexdén
de servicio enslstema comerdal
carrespondiente.

10.Geneta una reladdn de
los acuerdos celebradosen
el dlayson entregados a la
GerenclaJuridica de
Recuperacidn de Cartera,

al Cliente, Subgerente de Sesvicio al Cliente o

Coordinador/a de Yinculacidn Sodal y Servicio al Cliente

de

T Informa aAuxiliar
Administrativose, Anatista
de Servicio al Cllente el
nuevo plan de pagos
convenido con usuatiofa.




GESTION DE COBRANZA ADMINKSTRATVA 2 A 12 MESES

Supervisor/a de Cartera Especial

1.Selecciona en el Sistema
Comercial correspondiente, a

|05 usuarios/as susceptibles
de gestidnde la cartera de 02

a12 mesesde adeudo.

/a de Cartera Especial y Supervisor/a

de Conlrol de Cartera

2.Generan drdenes de
servicio de limitad6n de
cuadro o limltadén de
calle para dichos
usuariosfas.

Gerente de Cartera Yencida Administrativa

3. Firma ocoordina, de acuerdo al
monto de cadaadeudoy del anélisis de
1a cartera, documento denomihado
"Avisa Importante o Aviso Urgente”,
para que posteriormente el Analista
Juridico CasaLimpiao através delos
lecturistas realicen laentrega al usuario/a
en su domicilio, para que se presente a
regularizar su adeuco

de la Gerendia de Cartera Vendida Administrativa que da a tencion

a los usuarios/as morosos

o

-

e

pagar, otorgando los benefidos

4. Praporcionhanel monto 2

administrativos que
correspondan de agserdoal
tabulador de apliadén de
beneficios administrativos y
brinda distintps tipos de
opclones para il quidaradeudo J

S. Realiza
cuantifiadén con
beneficio y se
muestra al
usuariofa

SEsta de
acuerdoel

usuatiofa?

5.1 Seaplica el ajuste ala

facturacin en el Sistema
comercial correspondlente, se

] imprime ¥ se le indica al
Si usuariofa que paseal drea de
cajas para quereallce el pago

No

 —

5.2 Leinforma que debe presentar su
salicitud por escrito dirigida al Vbl
Ejecutlvo de 1aCEAy se realizaun analisis
detallado del estatusdel contrato respedho,
generando las drdenes de senido que
resulten necesarias ysi es procedente, sele
proparcionan nuevamente las opdones de
pago, pudiendo seren pardalidades o
aplicando los beneficios ad ministrativos
vigentes

6. Enel caso de acuerdode pagos en
parcialidades, se realizael trémite en el
Sistema Comercial correspondiente para
su documentacldn yse firman pagarés
por el usuariofade acuerdo on el
nimero de parcialidades concedidas
porla Gerencliade Cartera Vendda
Administrativa o laSubgerenda de
Cartera Vencida Grandes Consumidores
y personal adscritoa la Gerenda

-
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