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PROCESO: Atencidn al Publico (Ordenes de Trabajo)
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Resib al usuaric con un saludo y
Sa presenta al .04 P 8.4 por siguns 2o pregunta &n que pusds servir,
Inconformicdad Ll
Y
Escucha al usuaric y
registra an Pantalla V1.1,
Registro e drdenes de
trabajo y fuma al
departamenio gue
CONESHANGA.
il ‘venfica y ationae las ordenes de trabajn
-
[haramente Elabors repores de asunios Elabora reporte o¢ ardenes de trabajo
atendidos. Notifica a los usuarios de ls alenditas y en proceso ylas tuma al
realizacion de los rabajos y sohcila evaluacion ‘—_ responsable del departamenta
dal desempeiio

Da soquimiento 3 18 crden
da trabajs en el sislomsa
Sacapsdl y regisra los
cargos 2 los usuarios
generados por la realizacidn
e les frabajos.

Analiza las causas de les preblemas
v toma medicas parg reducr el
nimero de insidercias

L 4

Elabora informes de las ordenes de rabajo por

dapartarcnto v tuma a ka subdineceion
comarcial
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SPOMBABLE DE INSTALACION Ag

INICIO

Recibe Ordenes de rabajos '
(instalzcion de servicios) v vales de
salida de maienales para almacen

T |

Racibe Vzles de salida de malenales

. venfica que se encuenien
aebidamente aulonzados.

verifica, firma dae racibide v se traslada a Entrega materiales al responsable de
realizar las instalaciones asignadas. Instalacion de Toma.

'

Reazliza los trabajns encomentaco segun Revisa los rabajos realizados y fima de

ordenes de rabajo y solicta al usuarnio confonmidand
Elabora rolaci drnes ¢e lrabajos

firma de conformidad
realizadzs y turma a los encargados quo las 15_1m.m«.=cn:3m5_c {Orden de
emitizron , para su registro en el Sacapsal trabgjo) firmado
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FIN
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AUTEFED MURELOS
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INICIO

Efeclis reconido para entrega de

nolilicaciones . : e
ey Reobe y revisa notificacion
Analiza las pantallas
covespondientes del g
Geners las notificaciones do meaiulo dal S.AC:'\PSDL
aeuerdo a les eriieno e adeudo y pars sslatinoe contel
a!ntigu..cx;‘ad de saldcs, en el Entrega netilicaciones y solicita firma R,
miiile de Rozago dol sisema al usuano y anota fesha de entrega.
BACAPSQL
Ne
Araliza y delerming 105 meses oe 3
adeuda & notificar.
Si ro esta de acuerdno solicila
aclaracion con Enc Deparlamenio
Comerdial
Rocaba firma del encargado del
area comarcial y tuma al
natificatdor.
A 4
Aclars gituacion con el ho
usuario o aslableca
convenio, on ol SACAPSOI
h Resuelve sidamon del
: : Usuario
Recihe Coplas Al final del dia priregs epode y
copia de notificaciones al
ancargado de Taclusddn y
CODrEnzs si
Faga o Zontado en Caja v en
convenio
.




OBJETIVOS

BRINDAR UNA ATENCION ADECUADA Y OPORTUNA ALOS
USUARIOS QUE SE PRESENTAN EN LAS INSTALACIONES DEL
ORGANISMO OPERADOR A PRESENTAR UNA QUEJA O
RECLAMACION, A SOLICITAR INFORMES O DAR UN AVISO

RESPECTO DE LOS SERVICIOS PRESTADOS.
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POLITICAS

ESTABLECER UN TRATO CORDIAL, SERIO Y PROFESIONAL CON LOS USUARIOS QUE SE
PRESENTEN A LAS OFICINAS DEL ORGANISMO OPERADOR, A PRESENTAR UNA QUEJA O
SUGERENCIA RESPECTO ALOS SERVICIOS PROPORCIONADOS.

ESCUCHAR CON ATENCION LOS PLANTEAMIENTOS QUE LES HAGA EL PUBLICO USUARIO.
EVITAR LAS DISCUSIONES CON LOS USUARIOS.

TRAMITAR DE LA MANERA MAS RAPIDA Y ADECUADA, LA SOLUCION AL PLANTEAMIENTO
PRESENTADO POR EL USUARIO.

DAR SEGUIMIENTO A LOS ASUNTOS PLANTEADOS POR LOS USUARIOS, QUE FUERON
TURNADOS A OTROS DEPARTAMENTO PARA SU SOLUCION.

DAR DATOS CORRECTOS EN RELACION CON LAS POSIBLES VISITAS DE INSPECTORES O
PARA TRAMITES DEL ASUNTO EN CUESTION.

REGISTRA EN EL SISTEMA SACAPSQL, LOS RESULTADOS DE LAS ORDENES DE TRABAJO
REALIZADAS, ASI COMOQO LOS CARGOS A LA FACTURACION DEL USUARIO DERIVADOS DE LA
REALIZACION DE LOS TRABAJOS.

NOTIFICA A LOS USUARIOS LA REALIZACION DE LOS TRABAJOS Y SOLICITA EVALUE EL
DESEMPENO DEL S AP.SY. EN LA SOLUCION DE SU PROBLEMATICA.

LLENAR DIARIAMENTE LA FORMA DE REPORTE DE ASUNTOS PLANTEADOS Y RESUELTOS,
CON EL OBJETO DE TOMAR ACCIONES QUE PERMITAN EVITARLOS POSTERIORMENTE.

SEMANALMENTE OBTENER ESTADISTICOS DE LOS ASUNTOS PLANTEADOS POR LOS
USUARIOS: CUANTOS FUERON ATENDIDOS Y CUANTOS ESTAN PENDIENTES DE ATENDER

- PROCEDIMIENTO: ATENCION AL PUBLICO (Ordenes de Trabajo) Clave: CO 01
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PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE No. ACTIVIDAD
USUARIO 1 Se presenta en el Organismo por alguna
inconformidad en la atencién y/o servicio.
RESPONSABLE DEL 2 Recibe al usuario con un saludo y le pregunta en que
DEPARTAMENTO le puede servir.
3 Escucha con toda atencion el planteamiento del

usuario y registra la queja en el formato “Quejas” y en
el sistema SacapSql.

4 Turna el asunto al encargado del area
correspondiente para dar solucion a la problematica
planteada, pidiéndole al usuario que regrese en 3
dias.

ENCARGADOS DE AREA 5 Soluciona los problemas turnados y elabora reporte de
asuntos atendidos y/o avances de los mismos vy

devuelve al responsable del departamento.

RESPONSABLE DEL 6 Da seguimientos a las 6rdenes de trabajos turnados a

DEPARTAMENTO otras dreas, registra en el sistema SacapSql, los
resultados y avances de las ordenes de trabajo

realizadas asi como los cargos derivados de los
trabajos realizados.

7 Diariamente elabora reporte de las érdenes de trabajo
atendidas y pendientes por atender, notifica al usuario
de su atencion y solicita evaluacion del desempefio de
las actividades.

8 Semanalmente entrega al Departamento comercial,
estadisticos de ordenes de trabajos, notifica a los
encargados de las areas de las ordenes pendientes por

realizar.
RESPONSABLE DE LA 9 Analiza causas de los problemas y toma medidas para
SUBDIRECCION reducir el numero de incidencia. .

| COMERCIAL
L | ~ FIN DEL PROCESO
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OBJETIVOS

LLEVAR A CABO LAS ACTIVIDADES NECESARIAS PARA LA CORRECTA
INSTALACION DE TOMAS DE AGUA POTABLE, APARATOS MEDIDORES , QUE
HAYAN SIDO CONTRATADAS POR LOS USUARIOS ANTE EL SISTEMA DE AGUA

POTABLE Y SANEAMIENTO DE YAUTEPEC, MORELQOS.

=>  PROCESO:INSTALACION DE SERVICIOS Clave: CO 11



SESTEVA IVE AU
* o " " LE
W AR AW

POLITICAS

1. TODAS LAS TOMAS NUEVAS QUE SEAN INSTALADAS DEBERAN CONTAR CON UN
APARATO MEDIDOR DEL CONSUMO.

2. LAS TOMAS DEBERAN INSTALARSE FRENTE A LAS PUERTAS DE ENTRADA DE LOS
PREDIOS, GIROS O ESTABLECIMIENTOS, Y LOS MEDIDORES EN LUGAR
ACCESIBLE, EN FORMA TAL QUE SIN DIFICULTAD SE PUEDA LLEVAR A CABO LAS
LECTURAS DE CONSUMO, LAS PRUEBAS DE FUNCIONAMIENTO DE LOS
APARATOS Y, CUANDO SEA NECESARIO EL CAMBIO DE LOS MISMOS.

LEY ESTATAL DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTOQO, ARTICULO 74

3. INSTALADA LA TOMA Y HECHA LA CONEXION RESPECTIVA, EL ORGANISMO
OPERADOR COMUNICARA AL PROPIETARIO O POSEEDOR DEL PREDIO, GIRO O
ESTABLECIMIENTO DE QUE SE TRATE, LA FECHA DE LA CONEXION Y LA
APERTURA DE SU CUENTA, PARA EFECTOS DE COBRO.

LEY ESTATAL DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO, ARTICULO 75.

4. EN LOS CASOS EN QUE, CON MOTIVO DE LA INSTALACION DE LA TOMA SE
DESTRUYA EL PAVIMENTO, EL ORGANISMO OPERADOR ORDENARA DE
INMEDIATO SU REPARACION, CON CARGO AL USUARIO; LOS TRABAJOS DEBERAN
REALIZARSE EN UN PLAZO QUE NO EXCEDA LOS DIEZ DIAS.

LEY ESTATAL DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO, ARTICULO 75

5. LAS BRIGADAS DE INSTALACION DE TOMAS DEBERAN REPORTAR DIARIAMENTE
AL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO, DE LAS INSTALACIONES QUE SE HAYAN

CONCLUIDO.

6. EL ENCARGADO DEL DEPTO. COMERCIAL DEBERA NOTIFICAR AL RESPONSABLE
DE PADRON DE USUARIOS, LOS DATOS DE LOS NUEVOS USUARIOS A QUIENES



Manual de Procedimientos

PROCESO:INSTALACION DE SERVICIOS . Clave:co11

SE LES HAYA INSTALADO Y CONECTADO EL SERVICIO, PARA QUE SEAN
INCORPORADOS AL PROCESO DE LECTURA-FACTURACION.

PROCEDIMIENTO

~ RESPONSABLE No. ACTIVIDAD

' RESPONSABLE DE INSTALACION 1 Recibe de los Encargados de Departamentos las |
ordenes de trabajos relacionados con instalacion de |
toma, reconexion de servicios y rehubicacion de toma
para su realizacion, generados previamente en el
sistema SacapSq|.

2 Recibe vales de salida de materiales.

ALMACEN 3 Recibe vales de materiales, verifica que se encuentren
' debidamente autorizados.

4 ' Entrega materiales al Responsable de Instalacion de
' realizar los trabajos.

RESPONSABLE DE INSTALACION 5 ' Verifica materiales, firma de recibido y se traslada a
realizar las ordenes de trabajo asignadas.

6 Elabora relacion de o6rdenes de trabajo, que se
_ realizaron y turna a los encargados de departamentos,
_ documento de las ordenes de trabajo realizadas.
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PROCESO: RECUPERACION DE REZAGO Clave: CO 09

OBJETIVOS

CAPTAR LOS RECURSOS QUE POR CONCEPTO DE REZAGO, LOS USUARIOS DEL
S.A.P.S.Y., NO HAN CUBIERTO POR LOS DIFERENTES SERVICIOS PRESTADQOS

POR EL ORGANISMO OPERADOR.
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IPRELANS

| PROCESO: RECUPERACION DE REZAGO ' Clave: CO 09

POLITICAS

1. ESTABLECER UN TRATO CORDIAL, SERIO Y PROFESIONAL CON LOS USUARIOS QUE SE
PRESENTEN A LAS OFICINAS DEL ORGANISMO OPERADOR, A PAGAR POR LOS SERVICIOS DE
AGUA POTABLE PROPORCIONADOS.

2. ESCUCHAR CON ATENCION LOS PLANTEAMIENTOS QUE LES HAGA EL PUBLICO USUARIO.
3. EVITAR LAS DISCUSIONES CON LOS USUARIOS.

4. TRAMITAR DE LA MANERA MAS RAPIDA Y ADECUADA, LA SOLUCION AL PLANTEAMIENTO
PRESENTADO POR EL USUARIO.

5. COMO RESPONSABLES DE LOS INGRESQS DE LA INSTITUCION EL PERSONAL DE CAJAS
DEBERA PARTICIPAR EN LAS ACTIVIDADES DE RECAUDACION EXTRAORDINARIAS QUE SEAN
PROGRAMADAS POR EL ORGANISMO.

6. LOS USUARIOS QUE PRESENTE UN ADEUDO DE 2 MESES VENCIDOS ESTARAN SUIETOS AL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO DE EJECUCION.



PROCESO: RECUPERACION DE REZAGO

PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE No. ACTIVIDAD
ENCARGADO DE 1 Genera las notificaciones de acuerdo a los criterio de
FACTURACION adeudo y antigiedad de saldos, en el modulo de
Rezago del sistema SACAPSQL

’ Analiza y determina los meses de adeudo a notificar.

3 Emite notificaciones de la pantalla. Impresion de
notificaciones del médulo de Rezagos del SACAPSQL y
las clasifica por sector y ruta, verificando los conceptos
de adeudo e importes.

4 Recaba la firma del Encargado del Area Comercial y las
envia al notificador.

LECTURISTA/ 5 Efectla recorrido para la entrega de notificaciones.
NOTIFICADOR

6 Entrega notificacién, solicita firma del usuario y anota
fecha de entrega

7 Al final de su jornada diaria entrega al Encargado de
facturacion y cobranza reporte y copia de las

. notificaciones.

' ENCARGADO DE 8 Recibe copias de notificacion.

| FACTURACION

: 9 Analiza las pantallas correspondientes del moédulo de
Rezagos del SACAPSQL para establecer control interno
para la atencion a usuarios en caso de reclamacion o
duda.

USUARIO 10 Recibe, revisa y firma notificacion.

11 Si no acude al Organismo Operador es detectado en el
siguiente reporte de usuarios rezagados 6 en el
seguimiento especial que se establezca.

12 Si acude al Organismo Operador y no esta de acuerdo

con su adeudo, solicita aclaracion con el Encargado del
Area Comercial.
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. PROCESO: RECUPERACION DE REZAGO Clave: CO 09
.~ RESPONSABLE No. ACTIVIDAD
|
| ENCARGADO DEL AREA 13 Aclara situacion con el usuario e invita a realizar su
COMERCIAL pago o establece convenio registrandolo en la pantalla
V.2.1. Convenios del SACAPSQL.
14 Paga de contado ¢ establece convenio de pago.

- USUARIO

FIN DEL PROCESO
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Clave: CO 049

MOLLAS
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INICIO

Acuerds y autorize la forma de pago y
ramile acuardo al ancargads ¢o
conlralos

Acude, solicta respuesis de soliciud

L Captura en SACAPSAL el
"r“ recibe y entrega o ticka!
sellade cemo camprobante
de .
Li sistema SACAMSCH. Bn
Aulemalico ganera arden di
trabajo para instalacion de
los servicios,

- Elabora cantrate. recibe o
| pAEGATES] Convenic)

Y

Elabora recibo ce page e ndicanda al
usuario pase ala caja y reqrese con el
BRACArGAda de Cantratos,

Acuda a caja a pagar su recibo.

g Varilica =i se realuo pago

[eepuis de pagar pasa con el encargado
e conbatos

Lnregs Copia ge Convenio al soliviante
donde se ospecifican fecha de pages de
los pagares.

Indica al solicitante la fecha de entrega
del de lo & las politi
establecidas

& i
h 4

FIN
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INICIO

Genera en of SACAFSOL Ias ordenes de
wabajos pars limilacon o core de sumicistro de
agus.

Actualiza o clabara el conlrel de limilaciones y
entrega la orden de limitacion dsl eervicio al
fontanerc.

L 4

!

Facibe y verifica las ordenes de limitacidn
ciccutadas y da soluciones al [ontansen para
rezlizarlas.

A

Hecibe orden de limitadén o suspension del servicio y 52
dirige al sitio indicado en ella. Realiza los rabajos
necesarios, si sc requicrs algln trabajo especial, come la
ruptura de pavimenio, cuantifica la cbra y ancla en la
arden rabajo

|

L 4

Con las Ordenes ge trabajo ejeculadss, aclualiza el
control de imitaciones, anctando la fecha de
cjecucion de la orden

!

Hewviza =i exister cargos
adicionalas y los canga en la
pantalla de SACAPSOL otros
cargos,

Regisira en ol SACAPSOL | fas drdanas
o trabajo realizacas. El sistoma dara
de baja temporal y cargars los gaslos du
limilacidn o suspension y
restablecimiconto de servicio

Y

Verifcara diadamente las ordanes do trabajo que of

sistema SACAPSQL genera | para resiablecimionto

gc sorvicius, cuando el usuario realiza el pago total o
por convenio g inicia el procadimianto.

!

FIN

A 2u regreso 3 (a8 ofivines del S0.7.8Y, enlrega las
ordenes de trabajo ejeculadas y no veculadas &l
encargada de faciuracidn y cobranza




=4  PROCESO: RESTABLECIMIENTO DE SERVICIOS

" Clave: CO 11

Pa'g____ina: 1 de____l

ACION Y C RANT A
h 4
Recibe “Orden de Reinsialation” y Recibe "Orden de Reinstalacion” y
Realiza "Orden de Reinstalacion de " de “ale de Saliga de Herramiontas® T “Wale de Salida de Harramientas'
ura loma y “Vale de salida de > BR S CAso an &U GAB0
kerramiertaz” on su caso
En su caso recibe “Vale de aalida
Revibe maleriales y aparalo de herramientas” y enirega lo
medidor, revisa que coinzida con o — racuerido, -SO'IC![‘.?I'\(‘C Ia
- zalicitada y firma de recibldn. correspondients fma y
Roeibe y verilica las Ordenas da g A
4 2 descargando malerial de almaceén,
Reinstaiacion alendidas, analiza las no - 9

alendidas y da soluzionas al fantarers para
S gjecuGion

Regisira en el SATAPSOL , les
ordenas de lrabsjo realizadas,
El sistema dara de baja
temporsl y cangars los gestos
e limitacién o suspension y
restablacimiento de servicio

Verificara diariamente ks darderes de trabajo cue el

sistema SACAPSIL genera  para restablecimicnlo

e servicos, cuanco el usuario resliza el pago total o
poF convenio g imos o procedimento.

FIN

Se traslada al sitio Indicado en la
"Orden de Reinstalacion”

4

Ejecuta los trabajos necesanos
para la reinstalacion de la toma de
agua potable v |a instalasion del
aparato medicor,

Ligna el farmalo de la arden de
trabajo , arota los materiales v
mana de obra requenidos para
realizar los tabajos.

A finalizar, deja el sitio en
condicicnes acepiables de impisza
v solicila la firma de aceplacion del
trabajo al usuana,

Firma de aceptacion 13 "Orden de
Reinstalacion® y la entrega al
fantarecro.

A s regieso a las oficinas del
S.AP.5Y.. clasifica las vrdanas da
reinstalacidn en atendidas y no

v las entrega al

responsahble del area de
facturacién y cobrarza
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PROCESO: CONTRATACION DEL SERVICIO | Clave:CO04

OBJETIVOS

ATENDER Y TRAMITAR LAS SOLICITUDES QUE LOS PROPIETARIOS O
POSEEDORES DE UN PREDIO, QUE PRESENTEN ANTE EL ORGANISMO
OPERADOR PARA QUE SE LES PROPORCIONEN LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE
ESTE OFRECE, EN MATERIA DE SUMINISTRO DE AGUA POTABLE.
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PROCESO: CONTRATACION DEL SERVICIO

r

POLITICAS

1. LOS PROPIETARIOS O POSEEDORES DE PREDIOS DESTINADOS A CASAS
HABITACION, PREDIOS NO EDIFICADOS (LOTES BALDIOS) O LOS DESTINADOS
A LA INDUSTRIA O COMERCIO, TIENEN OBLIGACION DE CONTRATAR CON EL
ORGANISMO OPERADOR LOS SERVICIOS DE AGUA EN LOS LUGARES EN QUE
ESTOS SERVICIOS EXISTAN. LA MISMA OBLIGACION EXISTE PARA LOS
USUARIOS QUE POR SU ACTIVIDAD ESTEN OBLIGADOS AL USO DE AGUA
POTABLE (ESCUELAS, HOSPITALES, ETC.)
(LEY ESTATAL DE AGUA POTABLE, ARTICULO 67, INCISOS LI, I1i).

2. EN CUALQUIERA DE LOS CASOS ANTERIORES, S| EL PREDIO DE REFERENCIA
SE UBICA EN UNA CALLE EN CUYO FRENTE EXISTA INSTALACION DE AGUA
Y/O DRENAJE, DEBERA SOLICITAR LA INSTALACION DE SUS TOMAS Y LA
CONEXION, MEDIANTE CONTRATO.

(LEY ESTATAL DE AGUA POTABLE, ARTICULO 68)

3. ADEMAS DE LA OBLIGACION QUE TIENE EL PROPIETARIO O POSEEDOR DE
UN PREDIO, DE CONTRATAR LOS SERVICIOS CITADOS, DEBERA CUBRIR EL
IMPORTE DE LA INSTALACION Y CONEXION DE LOS SERVICIOS QUE PRESTA
EL ORGANISMO OPERADOR.

(LEY ESTATAL DE AGUA POTABLE, ARTICULO 73).
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PROCESO: CONTRATACION DEL SERVICIO Clave; CO 04

POLITICAS (Continuacién)

4. EL SOLICITANTE DEBERA PRESENTAR UNA SOLICITUD Y CUMPLIR CON LOS
REQUISITOS, QUE EL ORGANISMO OPERADOR SENALE.
(LEY ESTATAL DE AGUA POTABLE, ARTICULO 71).
REQUISITOS:

» COPIA DOCUMENTO QUE ACREDITE LA PROPIEDAD DEL
TERRENO.*™
o COPIA DE CREDENCIAL DE ELECTOR ACTUALIZADA.**
¢ CONSTANCIA DEL AYUDANTE MUNICIPAL
« COPIA DE BOLETA PREDIAL
“* SE DEBERA SOLICITAR ORIGINAL PARA COTEJO

5. PARA VERIFICAR LOS DATOS CONTENIDOS EN LA SOLICITUD (LOCALIZACION,
EXISTENCIA DE RED DE DISTRIBUCION Y DE ALCANTARILLADO Y USO) ASi
COMO HACER LA RELACION DE LOS MATERIALES NECESARIOS PARA LA
INSTALACION O CONEXION, SE REALIZARA LA INSPECCION DEL PREDIO DEL
SOLICITANTE. LA INSPECCION SE LLEVARA A CABO EN UN PLAZO NO MAYOR
DE CINCO DIAS A PARTIR DE LA FECHA DE LA SOLICITUD.

(LEY ESTATAL DE AGUA POTABLE, ARTICULO: 72)

6. EN UN PLAZO MAXIMO DE SEIS DIAS, DESPUES DE REALIZADA LA
INSPECCION, EN CASO DE APROBARSE LA SOLICITUD, SE APROBARA LA
INSTALACION Y/O CONEXION Y DE ELLO SE NOTIFICARA AL USUARIO

(LEY ESTATAL DE AGUA POTABLE. ARTICULO 72).
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PROCESO: CONTRATACION DEL SERVICIO | Clave; CO 04

IOVMTEREC SR

POLITICAS (Continuacién1)

7. SE HARA DEL CONOCIMIENTO DEL USUARIO LOS COSTOS DE INSTALACION
,DERECHOS DE CONEXION, CUOTAS Y DEL PRESUPUESTO DEL MATERIAL Y
MANO DE OBRA QUE DEBERA PAGAR, DE ACUERDO A LAS CUOQOTAS Y
TARIFAS AUTORIZADAS Y UNA VEZ REALIZADO ESTO, EL ORGANISMO
OPERADOR CONTARA CON UN PLAZO NO MAYOR DE 30 DIAS, PARA
REALIZAR LA INSTALACION Y/O CONEXION.

LEY ESTATAL DE AGUA POTABLE, ARTICULO 73

8. ES OBLIGACION DEL ORGANISMO OPERADOR, EL NOTIFICAR AL
CONTRATANTE DE EL RETRASO QUE PUEDA EXISTIR PARA LA INSTALACION
DE LOS SERVICIOS CONTRATADOS.

9. A PETICION DEL SOLICITANTE, EL ENCARGADQ DEL AREA COMERCIAL ESTA
AUTORIZADO A NEGOCIAR CON EL SOLICITANTE LA FORMA DE PAGO DE DE
LOS COSTO DE LOS DERECHOS DE INSTALACION Y DE LOS MATERIALES Y
MANO DE OBRA REQUERIDOS, DE LA SIGUIENTE MANERA:

UN ANTICIPO EQUIVALENTE AL 60 % DEL COSTO TOTAL Y
HASTA DOS PAGOS IGUALES MENSUALES DEL RESTANTE 40 %.

10. EN UN PLAZO MAXIMO DE CINCO DIAS HABILES, POSTERIORES AL PAGO TOTAL
DE LOS SERVICIOS CONTRATADOS, SE ENTREGARA AL SOLICITANTE EL
DOCUMENTO OFICIAL (CONTRATO).

11. EL DOCUMENTO OFICIAL (CONTRATQ), DEBERA CONTENER NOMBRE
COMPLETO DEL SOLICITANTE, DIRECCION DEL PREDIO DONDE SE INSTALARAN
LOS SERVICIOS, LAS FIRMAS DEL SOLICITANTE Y DEL DIRECTOR GENERAL.
DICHA INFORMACION DEBERA TRANSCRIBIRSE EN FORMA EXACTA DE LOS
DOCUMENTOS OFICIALES QUE PRESENTO EL SOLICITANTE DEL SERVICIO.

12. SEMANALMENTE ENTREGARA A LA SECCION DE PADRON DE USUARIOS
RELACION DE USUARIOS CONTRATADOS.
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PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE No. ACTIVIDAD
| SOLICITANTE DEL SERVICIO 1 Acude, solicita respuesta de solicitud y en caso
de aceptacion se determina la forma de pago.

ENCARGADO DE CONTRATOS 2 . Si el pago es de contado se elabora contrato y
| recibo para su pago.

3 Si el usuario solicita parcialidades para su
pago, se remite con el area comercial.

ENCARGADO DEL AREA 4 Acuerda y autoriza la forma de pago i
COMERCIAL |
5 Remite acuerdo al responsable de contratos.
|
ENCARGADO DE CONTRATOS 6 Elabora contrato, recibo o convenio de pagos |
5 segln sea el caso, registrandolos en el sistema
' SACAPSQL.

Si la operacién es en parcialidades, Elabora
convenio en el Sistema SacapSqgl e imprime en 2
tantos del formato de convenio en donde se
especifican los dias de pago de los documentos
firmados.

Recaba firma del encargado comercial y del
solicitante de servicio y formaliza el convenio.
Entrega una copia del convenio al solicitante del
servicio y la otra se anexa al expediente del
usuario.

7 Envia recibo de pago a caja para su cobro e
indica al usuario que pase a la misma.

SOLICITANTE DEL SERVICIO | 8 Acude a Caja a pagar su recibo.
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PROCESO: CONTRATACION DEL SERVICIO

Clave: CO 04

Realiza el cobro del recibo y entrega ticket sellado

como comprobante (ver Procedimiento de
Cobranza). El sistema SacapSql Generara
automaticamente orden de trabajo, para realizar

Recaba firma del solicitante, del Director y/o

Si la operacién fue de contado informa al usuario
que el contrato se le entregara en un plazo no
mayor a 5 dias habiles posteriores al pago total.

RESPONSABLE No. ACTIVIDAD
CAJERA 8
los trabajos de instalacion.
SOLICITANTE DEL SERVICIO 10 Notifica el pago al encargado de contratos.
ENCARGADO DE CONTRATOS 11
Administrador para formalizar el contrato.
12
13

Realiza y envia ordenes de ftrabajo al

' responsable de Instalacion de Tomas.

FIN DEL PROCESO
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= PROCESO:LIMITACION Y/O CORTE DE SERVICIO Clave; €O 10

OBJETIVOS

LIMITAR Y/O SUSPENDER EL SUMINISTRO DE AGUA POTABLE A
LOS USUARIOS QUE PRESENTAN ADEUDOS EN EL PAGO DE LAS
CUQOTAS O TARIFAS DERIVADAS DE LA PRESTACION DE LOS
SERVICIOS CONTRATADOS Y OTORGADOS POR EL SISTEMA DE

AGUA POTABLE DE YAUTEPEC, MORELOS.
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POLITICAS

1.- EN TODO MOMENTO SE BUSCARA QUE EL USUARIO CUBRA EL ADEUDO A LA

INSTITUCION. ANTES DE PROCEDER A LA LIMITACION DEL SERVICIO, POR LO
TANTO EL ORGANISMO PODRA ESTABLECER LOS CONVENIOS DE PAGO QUE
CONSIDERE NECESARIOS, PROCURANDO NO CONTRAVENIR LA NORMATIVIDAD
ESTABLECIDA EN LA LEY ESTATAL DE AGUA POTABLE.

2- LAS ORDENES DE LIMITACION DEL SERVICIO A USUARIOS CON ADEUDQOS,

DEBERAN SER AUTORIZADOS POR EL ENCARGADO DEL AREA COMERCIAL.

3.- LOS USUARIOS QUE ADEUDEN MAS DE 2 PERIODOS (MESES) Y/O USUARIOS QUE

SE ABASTESCAN DE TOMAS CLANDESTINAS SE LES SUSPENDERA EL
SUMINISTRO DE AGUA POTABLE HASTA QUE REGULARICE SU SITUACION.
LEY ESTATAL DE AGUA POTABLE ART. 100

4.- CUANDO EL SERVICIO DE AGUA POTABLE SEA UTILIZADO PARA CONSUMO

HUMANO (DOMESTICO) EL SERVICIO SERA LIMITADO, Y DE NO REGULARIZARSE
EL PAGO SE PODRA PROCEDER A SUSPENDER EL SERVICIO.

4.- EL SERVICIO SERA RESTITUIDO EN SU TOTALIDAD, EN UN PLAZO NO MAYOR DE 2

DIAS HABILES, CUANDO EL USUARIO CUBRA EL MONTO ADEUDADO O
ESTABLEZCA ALGUN CONVENIO DE PAGO A PLAZOS CON EL SISTEMA DE AGUA
POTABLE DE YAUTEPEC, MORELQOS.
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' PROCESO:LIMITACION Y/O CORTE DE SERVICIO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

ENCARGADO FACTURACION Y
COBRANZA

FONTANERO

ENCARGADO FACTURACION Y
COBRANZA

Elabora la “Orden de Limitacion del servicio” a
un usuario con rezago mayor a 60 dias.

Actualiza o elabora el "Control de Limitacion” y
entrega la "Orden de Limitacion del Servicio” al
Fontanero.

Recibe la “Orden de limitacién del servicio” y se
dirige al sitio indicado en ella, realiza los trabajos
necesarios para la limitacion de la toma, si se
requiere algun trabajo especial, como la ruptura
de pavimento y repavimentacion, cuantifica la
obra y ancota en la “Orden de limitacion del
Servicia”.

A su regreso a dficinas, entrega las ordenes de
limitacion al encargado del area Comercial.

Recibe las drdenes de limitacion atendidas vy
actualiza el control de limitaciones, anotando la
fecha de ejecucidn de la orden.

Revisa si existen cargos adicionales y registra los
cargos en la pantalla otros cargos del sistema
SACAPSAQL.

Registra en el SACAPSQL , las érdenes de trabajo

realizadas. El sistema dara de baja temporal
cargara los gastos de limitacion o suspension
restablecimiento de servicio

¥
y
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m .
I YAUTEFEC MORELDS

PROCESO:LIMITACION Y/O CORTE DE SERVICIO Clave: CO 10

RESPONSABLE

No.

ACTIVIDAD |

Verificara diariamente las ordenes de trabajo que el |
sistema SACAPSQL genera , para restablecimiento

de servicios, cuando el usuario realiza el pago total |
0 por convenio € inicia el procedimiento.

FIN DEL PROCESO
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vumne | PROCESO: REINSTALACION DE SERVICIOS m Clave: CO 09

OBJETIVOS

REINSTALAR EL SUMINISTRO DE AGUA POTABLE A LOS
USUARIOS QUE HAYAN EFECTUADO EL PAGO DE SUS ADEUDOS
EN LAS CUOTAS O TARIFAS DERIVADAS DE LA PRESTACION DE

LOS SERVICIOS CONTRATADOS Y OTORGADOS POR LA

INSTITUCION.
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PROCESO: REINSTALACION DE SERVICIOS Clave: CO 09

x

POLITICAS

1.- EN TODO MOMENTO SE BUSCARA QUE EL USUARIO CUBRA EL ADEUDO A LA
INSTITUCION. ANTES DE PROCEDER A LA LIMITACION DEL SERVICIO, POR LO
TANTO EL ORGANISMO PODRA ESTABLECER LOS CONVENIOS DE PAGO QUE
CONSIDERE NECESARIOS, PROCURANDO NO CONTRAVENIR LA NORMATIVIDAD
ESTABLECIDA EN LA LEY ESTATAL DE AGUA POTABLE.

2.- LAS ORDENES DE REINSTALACION DEL SERVICIO A USUARIOS QUE HAYAN
CUBIERTO SUS ADEUDQS, DEBERAN SER AUTORIZADOS POR EL ENCARGADO
DEL AREA COMERCIAL.

3.- CUANDO SE REINSTALE EL SERVICIO DE AGUA POTABLE SE DEJARA INSTALADO
EN LA TOMA UN APARATO MEDIDOR DEL CONSUMO DE AGUA POTABLE.

4.- EL SERVICIO SERA RESTITUIDO EN SU TOTALIDAD, EN UN PLAZO NO MAYOR DE 2
DIAS HABILES, APARTIR DE LA FECHA EN LA QUE EL USUARIO HAYA CUBIERTO EL
MONTO ADEUDADO O ESTABLECIDO.



