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La sociedad izcallense exige de su gobierno cercania y responsabilidad para lograr,
con hechos, obras y acciones, mejores condiciones de vida y constante prosperidad.

Por ello, la Presidenta Municipal Constitucional, Mtra. Karla Leticia Fiesco Garcia, a
través del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de
Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Cuautitlan Izcalli,
denominado “OPERAGUA IZCALLI, O.P.D.M. a cargo del Director General, Ing.
Gregorio Ramos Ramirez impulsa la construcciéon de un gobierno eficiente y de
resultados, cuya premisa fundamental es la generacion de acuerdos y consensos
para la solucién de las demandas sociales, asi como ofrecer el mejor servicio a la
ciudadania con base en la planificacion estratégica del cumplimiento de los objetivos
institucionales de la presente administracion, garantizando asi una excelencia en el
servicio de agua potable, drenaje y saneamiento en todo el municipio.

El buen gobierno se sustenta en una administracion publica mas eficiente en el uso
de sus recursos y mas eficaz en el logro de sus propésitos. La ciudadania es el
factor principal de su atencion y la solucién de los problemas publicos su prioridad.

En este contexto, la Administracién Pablica Municipal transita a un nuevo modelo
de gestion, orientado a la generacion de resultados de valor para la ciudadania.
Este modelo propugna por garantizar la estabilidad de las instituciones que han
demostrado su eficacia, pero también por el cambio de aquellas que es necesario
modernizar.

La solidez y el buen desempefio de las instituciones gubernamentales tienen como
base las mejores practicas administrativas, emanadas de la permanente revision y
actualizacién de las estructuras organizacionales y sistemas de trabajo, del disefio
e instrumentacion de proyectos de innovacion y del establecimiento de sistemas de
gestion de la calidad. El presente manual administrativo documenta la accion
organizada para dar cumplimiento a la misién del Organismo Publico
Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado
y Saneamiento del Municipio de Cuautitlan Izcalli, denominado “OPERAGUA

IZCALLI, O.P.D.M.
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La estructura organizativa, la divisién del trabajo, los mecanismos de coordinacion %

y comunicacion, las funciones y actividades encomendadas, los procesos clave de
la organizacion y los resultados que se obtienen, son algunos de los aspectos que
delinean la gestién administrativa de este Organismo Operador. Este documento
contribuye en la planificacién, conocimiento, aprendizaje y evaluacion de la accion
administrativa. El reto impostergable es la transformacién de la cultura de las
dependencias y organismos auxiliares hacia nuevos esquemas de responsabilidad,
transparencia, organizacion, liderazgo y productividad.

iSomos Futuro!

ING. GREG 0S RAMIREZ
PRESIDENTA MUNICIPAL CONSTITUCIONAL DE DIRECTOR GENERAL DEL OPERAGUA
CUAUTITLAN IZCALLI IZCALLI, O.P.D.M.
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OBJETIVO .
GENERAL ‘

Incrementar la calidad, eficiencia y eficacia de los tramites y servicios que
proporciona el Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los
Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Cuautitlan
Izcalli, denominado “OPERAGUA IZCALLI, O.P.D.M. mediante la formalizacion y
estandarizacion de los métodos y sistemas de trabajo en un manual de

procedimientos.

El presente Manual establece una sucesion cronolégica de operaciones
relacionadas entre si, que tienen como propésito la realizaciéon de los Tramites y
Servicios a cargo del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los
Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Cuautitlan
Izcalli, denominado “OPERAGUA IZCALLI, O.P.D.M.

Este Volumen | del Manual de Procedimientos referente a los Tramites y Servicios
da la apertura a un enfoque basado en procesos a fin de mejorar el uso de los
recursos y generar resultados de valor para las y los usuarios. Los procesos
sustantivos y adjetivos se documentaran en posteriores tomos con la finalidad de
determinar, de manera especifica y detallada, el como se realizan las actividades
que integran los procesos del OPERAGUA IZCALLI O.P.D.M.
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MANUAL DE OPERAGUACI-MP-01 Septiembre 2024

PROCEDIMIENTOS

DEFINICIONES

Procedimiento: Es una sucesion cronolégica de operaciones concatenadas
entre si, que tienen por objeto la realizacion de una actividad o
tarea especifica dentro de un ambito predeterminado de
aplicacion. Todo procedimiento involucra actividades y tareas
del personal, la determinacion de tiempos de realizacion, el uso
de recursos materiales y tecnologias, y la aplicacion de
métodos de trabajo y de control para lograr el cabal, oportuno y
eficiente desarrollo de las operaciones.

Diagramas: Son modelos graficos que representan en forma esquematica y
simplificada el procedimiento, mediante el uso de simbolos
basicos o dibujos y recuadros con texto.

Proceso: Es un conjunto ordenado de etapas o fases de un evento en
evolucioén, con caracteristicas de accion concatenada, dinamica
y progresiva, que concluye con la obtencién de un resultado. El
proceso implica la utilizacion de recursos para transformar
elementos de entradas en resultados de valor o utiles para la /
el usuario interno o externo.

Formato: Es un documento de comunicacién administrativa formal, fisico
o electronico. En algunos casos contiene, ademas de
informacion, instrucciones para llenarse o utilizarse.

DG: Direccion General. Area responsable en conjunto con sus areas
y unidades administrativas, de planear, dirigir y controlar todas
las acciones propias del Organismo, mediante la adecuada
administracion de los recursos materiales, humanos vy
financieros, a fin de brindar en forma eficiente y oportuna los
servicios de agua potable, drenaje, alcantarilado y
saneamiento a la ciudadania en apego a la normatividad

vigente.

ST: Secretaria Técnica. unidad responsable de atender aspectos
tendientes a lograr la mayor eficiencia y eficacia en las
diferentes areas que conforman el Organismo, asi como
ocuparse de asuntos encomendados por el Director.

OCI: Organo de Control Interno. Area responsable de llevar a cabo
la inspeccion, revision, auditoria, vigilancia, fiscalizacion,
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investigacioén, substanciacion y resolucion de las funciones que
se desarrollan en las diferentes unidades del Organismo, asi
como verificar la eficiencia y la eficacia en el manejo de los
recursos, a través del desarrollo de auditorias y revisiones
sistematicas de los controles internos, fomentando el
cumplimiento de los objetivos del Organismo en apego a la
normatividad vigente aplicable.

Direccion Juridica. Area responsable de representar al
Organismo en los asuntos de caracter legal
independientemente de la materia de que se frate, asi como
brindar asesoria y validar la suscripcion de contratos,
convenios, acuerdos y actos legales celebrados con
instituciones, autoridades, personas juridicas colectivas o
fisicas; asesorando y capacitando juridicamente a las unidades
administrativas que integran el Organismo, y a los particulares
respecto a los asuntos competencia de la mismas, a fin de
garantizar que se cumpla con la normatividad aplicable.

Direccién de Construccion y Proyectos de Obra. Area
encargada de proponer, desarrollar y supervisar los estudios,
proyectos y obras para ampliar, mejorar y mantener en
condiciones Optimas de funcionamiento el sistema de agua
potable, alcantarillado y saneamiento, asi como mejoras de
instalaciones operativas y comerciales del Organismo.

Direccién de Operacién Hidraulica. Area encargada de operar,
administrar y resguardar las fuentes de abastecimiento de agua
potable, asi como la infraestructura hidraulica y sanitaria,
ademas de realizar el mantenimiento correctivo para poder
otorgar un servicio adecuado y de calidad.

Direccién de Comercializacién. Area encargada de coordinar,
formular, proponer y someter a consideracion tarifas y politicas
para el cobro de los derechos por la prestacion de los servicios,
aplicando politicas de recaudacion con el fin de aumentar los
ingresos del Organismo; asimismo, tendra a su cargo proponer,
remitir los dictdmenes y expedientes de factibilidad para la
dotacion de servicios de agua potable.

Direccién de Administracion y Finanzas.

Unidad de Control de Gestion. Area encargada de la recepcion,
revision, registro y distribucion de las quejas y solicitudes,
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fisicas y/o via telefénica y todo tipo de correspondencia de la
poblacion relativa a la prestacion de los servicios a cargo del
Organismo.

Subcontraloria  Investigadora. Area responsable de las
investigaciones debidamente fundadas y motivadas respecto de las
conductas de los servidores publicos y particulares que puedan
constituir responsabilidades administrativas en el ambito de su
competencia.

Departamento de Proyectos Técnicos. Area encargada de
desarrollar los proyectos ejecutivos autorizados de obras del
programa anual del organismo, para ampliar, mejorar y
mantener en condiciones dptimas de funcionamiento el sistema
de agua potable, alcantarillado y saneamiento del Municipio.

Subdireccién de Operacién Hidraulica. Area encargada de
coordinar y supervisar la prestacion de los servicios de agua
potable, drenaje y saneamiento a la poblacion del Municipio.

Departamento de Agua Potable. Area encargada de
proporcionar los servicios de agua potable a la poblacién y
supervisar el adecuado funcionamiento de la infraestructura
hidraulica.

Departamento de Drenaje y Alcantarillado. Area encargada de
mantener en Gptimas condiciones de operacion las redes de
drenaje y alcantarillado del municipio.

Departamento Electromecanico y Plantas de Tratamiento. Area
encargado de mantener en optimas condiciones de operacién
los equipos electromecanicos de los pozos, carcamos, plantas
de tratamiento de agua residual y rebombeos de agua potable
del Organismo, para prestar los servicios de agua potable,
drenaje, alcantarillado y saneamiento, ademas de verificar
oportunamente la calidad del agua potable que suministra el
Organismo cumpla con las Normas establecidas, asi como
mantener en optimas condiciones de operacién las Plantas
Tratadoras de Agua con que cuenta el Organismo, ademas de
promover, vigilar y verificar la aplicacién de las disposiciones
legales y Normas Oficiales Mexicanas sobre equilibrio
ecolégico y proteccion al ambiente, en materia de prevencién y
control de la contaminacién del agua y en su caso denunciar a
quienes la incumplan.
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Departamento de Tanques. Area encargada de suministrar
agua potable a la ciudadania que lo requiera por medio del
transporte de agua en pipas.

Subdireccién de Consumidores. Area responsable de brindar
una atencion eficaz, oportuna y eficiente a los usuarios del
Organismo, asi como coordinar el adecuado funcionamiento de
las Unidades de la Direccion Comercial y promover el
incremento de la recaudacion de los derechos por los servicios
que presta el Organismo.

Departamento de Atencién a Usuarios. Area encargada de
contratar los servicios de agua potable y drenaje, mantener y
actualizar el Padrén de Usuarios dando seguimiento a las
correcciones reportadas; dar tramite al pago de certificaciones
de derechos por la prestacion de los servicios de agua potable
y drenaje; recibir y remitir las solicitudes de los servicios
hidrosanitarios para el area de dictamen de factibilidades par su
debido tramite.

Departamento de Altas y Liquidaciones. Area que tiene como
principal funcion realizar las liquidaciones por concepto del
servicio de agua potable, drenaje, saneamiento y servicios.

Departamento de Medicién y Facturacién. Area encargada
elaborar el calendario anual de toma de lecturas y la validacion,
correccion de anomalias e impresion de Estados de Cuenta de
acuerdo con el calendario de Facturacién, asi como vigilar que
estas sean tomadas de manera eficaz y oportuna; establecer el
calendario de entregas de recibos de adeudo a los usuarios en
su domicilio; validar la toma de lecturas y facturacion y reportar
cualquier anomalia en las lecturas de los medidores; coadyuvar
con las areas correspondientes en la instalacion de medidores.

Departamentos de Dictamenes y Factibilidades. Area
encargada de integrar y resguardar los expedientes que se
formen con motivo de las solicitudes sobre el Dictamen de
Factibilidad de Servicios de Agua Potable y Drenaje. Elaborar
para el director de Comercializacion, proyectos de Dictamen de
Factibilidad de Servicios de Agua Potable y Drenaje, por otra
parte, revisara los proyectos de agua potable, drenaje sanitario
y pluvial en lotificaciones de condominio derivado de una
solicitud de dictamen de factibilidad, donde debera presentar un
informe para la subdireccion de Consumidores. Asi mismo,
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realizara las inspecciones para verificar la existencia de
infraestructura hidraulica y sanitaria.

Subdireccién de Rezago e Inspecciones. Area responsable de
mantener actualizado el padrén de usuarios, emitir, ordenar y
ejecutar por conducto de los servidores publicos que para tal
efecto habilite, la restriccion del suministro de agua potable, asi
como la colocacién de sellos con la leyenda “suministro
restringido”, en el lugar visible en los inmuebles que presenten
rezagos.

Departamento de Inspecciones. Area responsable ejecutar y
suscribir visitas de verificacion e inspeccion coordinadas, con la
finalidad de identificar la correcta instalacion de tomas de agua
potable y alcantarillado a la red publica municipal, asi como
debido registro en el Padrén de Usuarios.

Departamento de Ejecucién Fiscal y Restricciones. Area
responsable de determinar los créditos fiscales, requerir el pago
a los usuarios en rezago a través del Requerimiento de Pago
por Adeudo o través del Procedimiento Administrativo de
Ejecucién, asimismo, determinar sanciones administrativas
pecuniarias, de acuerdo a la normatividad aplicable, asi como
realizar la restriccion del suministro de agua potable.

Certificado de pago de Derechos de Agua. Documento
mediante el cual, el Organismo Publico Descentralizado para la
Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento del Municipio de Cuautitlan lzcalli, denominado
OPERAGUA IZCALLI, O.P.D.M., certifica que no existen
adeudos por los servicios de agua potable y drenaje.

Constancia de no servicio. Documento mediante el cual, el
Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los
Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Cuautitlan Izcalli, denominado OPERAGUA
IZCALLI, O.P.D.M., hace constar que no existe infraestructura
hidraulica y sanitaria frente al predio para la conexién de los
servicios de suministro de agua potable y drenaje.

Dictamen de Factibilidad de Servicios. Dictamen que avala la
Factibilidad de los servicios de agua potable, alcantarillado y
saneamiento para nuevos conjuntos urbanos, subdivision o
lotificaciones, cambio de uso de suelo, densidad e intensidad
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de su aprovechamiento y altura, para edificaciones en
condominio, edificaciones industriales y comerciales y obras de
impacto regional, asi como en su caso escrituracién, compra-
venta y traslados de dominio.

Permiso de Descarga de Aguas Residuales. Tramite previsto en
las diversas disposiciones legales ambientales para otorgar el
registro de descargas de aguas residuales no domésticas,
mediante el cual la administraciéon publica municipal, a través
de su Organismo operador de agua potable y saneamiento,
verifica que los propietarios de giros industriales, comerciales y
de servicio, no rebasen los limites maximos permisibles de
contaminantes establecidos en las normas oficiales mexicanas
a las aguas residuales que vierten al sistema de drenaje y
alcantarillado, con el fin de prevenir y controlar la contaminacion
de las aguas, asi como el de proteger la infraestructura de
dichos sistemas.
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MANUAL DE OPERAGUACI-MP-01 Septiembre 2024 Pergﬁﬁ;‘;

PROCEDIMIENTOS

Tiempos de Ejecucion //

Los tiempos no enunciados en los procedimientos, debido a su variabilidad, deberan

3

apegarse a la siguiente relacién de acuerdo a lo estipulado en el Registro Municipal =
de Tramites y Servicios, asi como lo definido por las areas declaradas en el Manual \

de Organizacién del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los
Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Cuautitian
Izcalli, denominado “OPERAGUA IZCALLI, O.P.D.M.

Plazo maximo de
respuesta (dias
habiles)

Tramite y/o Servicio

©  Reporte por falta de suministro o baja presién de agua potable en ¥ s :
SO -~ | N - - A N i

... Sericiode Conexionde AguaPotable =~ S 30 minutos H i
- L e L R 1L L S 3 %
e nexitn e dranale Domicileris, CameicEl S Iausinel .~ 18 mindios. . «: |
:' ___________________ ': d
i Reporte de Desazolve de lineas de Drenaje e infraestructura sanitaria : : :
iy pluvial (pozos de visita, coladeras pluviales, rejillas de piso y bocas | 10 minutos ] 5 dias :
L R e T i de tormentALIMRNRENION" __ il L N S e ;
i Reporte de reparacion o renivelacion de Pozo de Visita (brocal), : 5 ridieitie & ik :
i ... Coladera Pluvial, Rejilla de Piso o Boca de Tormenta et i s R, R e o :
ol Al A Alta al Serviciode AguaPotable = woie 0l 1Sminutos Ao o Agdies . =
| __Atencion a Denuncias o Sugerencias OPERAGUA Izcalli, OP.DM. - 10 minutos ______ e 2meses ;
i W 4 + 10 minutos (usuario)
R Pago del suministro del Agua i fominaos i Coen (riemo) |
ittt v eseav AR de SeryicIDa RN st e e 10minutos (PR 10 minutos
b bislro de MGGIINREREE - . e 10minutes & S5dias :
L e - Ravision dernonicoRNE T RS . 10minutos Ny o Sdias i
S A Instalacién del Medidor TN Ominutos __ : Sdias :
A Certificado de pago de Derechos de Aqua i 80minutos i 3dias i
s Inspeccion General del predio (verificacion de inmueble) ¥ i 1Sminutos T 3dlas i
£ e D Cambio de Propietario de serviciodeagua ] 15minutos T o I i
b e e CORSIBNGIAdONOSERIGI0. - o e 30 minutos el S5dias |
e OPERAGUAD DML oo L fommts | zSmiaos |
L Dictamen de Factibiidad de Servicios i 30minutos ____ : _ 1mes @
i Estudios técnicos para la instalacion de los servicios de agua potable ! 3 : :
| ___alcantarillado y saneamiento de uso habitacional unifamiliar, i 3°™™s i g N ;
\ ............ Permisode Descarga de Aguas Residuales CEN 1Sminutos AR L R K
i _____Reparacion a las lineas de agua potable acausade unafuga i Sminutes e 3dias i
Rl el i Comunicacion ExternaCallCenter @ Sminutes et Tdias !
M WAL= CorrespondenciaExterna B 5minutos ;15 dias habiles
I BRI et Platicas de CulturadelAgua 2 S 15 minutos AN 2dias ]

__ = _ _ Sk : Gobiemo.de' "

i - — Cuautitian lzcalli
Lo e s e s e o et st S

R s——— R T E s, (50MOS futuro!




MAN"IAL DE OPERAGUACI-MP-01

PROCEDIMIENTOS

Tramite y/o Servicio

Reporte por falta de suministro o
baja presién de agua potable en
domicilio

Guidande oi futuro

Septiembre 2024 peragua

Medicion

Medicion

No. de Reportes Recibidos

 =Eficiencia en los Reportes atendidos

Tiempo total de atencién a Reportes

=Tiempo promedio de atencion

- e

Servicio de Conexion de Agua
Potable

No. de Reportes Atendidos | \‘

No. de Solicitudes Recibidas

No. de Solicitudes Atendidas

Tiempo total de atencién a Solicitudes

: =Eficiencia en las Solicitudes atendidas ‘\Q

=Tiempo promedio de atencién

No. de Solicitudes Atendidas

Suministro por Autotanques
(Pipas)

No. de Reportes Recibidos

=Eficiencia en los Reportes atendidos

Tiempo total de atencién a Reportes

CIEUe- PR NETeny N PR

=Tiempo promedio de atencién

No. de Reportes Atendidos

Entrega de Agua a través de
Pipas para Zonas de
Contingencia.

No. de Reportes Recibidos

Tiempo total de atencion a Reportes

E =Eficiencia en los Reportes atendidos

o e T s e T e S B
=Tiempo promedio de atencién Zh_\

No. de Reportes Atendidos

Conexién de drenaje Domiciliaria,
Comercial e Industrial

No. de Solicitudes Recibidas

=Eficiencia en las Solicitudes atendidas

No. de Solicitudes Atendidas

Tiempo total de atencién a Solicitudes

No. de Solicitudes Atendidas

Limpieza de fosa séptica.

No. de Reportes Recibidos

Tiempo total de atencién a Reportes

=Tiempo promedio de atencion

No. de Reportes Atendidos

Reporte de Desazolve de lineas
de Drenaje e infraestructura
sanitaria y pluvial (pozos de

visita, coladeras pluviales, rejillas
de piso y bocas de tormenta).

No. de Reportes Recibidos

=Eficiencia en los Reportes atendidos

Tiempo total de atencitn a Repories

=Tiempo promedio de atencién

No. de Reportes Atendidos

Reporte de reparacién o
renivelacion de Pozo de Visita
(brocal), Coladera Pluvial, Rejilla
de Piso o Boca de Tormenta

No. de Reportes Recibidos

=Eficiencia en los Reportes atendidos

Tiempo total de atencion a Repories

=Tiempo promedio de atencion

No. de Reportes Atendidos

Alta al Servicio de Agua Potable

No. de Solicitudes Recibidas

ST Sy S g—

| =Eficiencia en las Solicitudes atendidas

No. de Solicitudes Atendidas

Tiempo total de atencién a Solicitudes

-

 =Tiempo promedio de atencion

e e e e S B B T e S P PSS |

Cuautitlan izcalli

e R e N R R SN Ry .
s 1 50Mos futuro!



MANUAL DE

PROCEDIMIENTOS

OPERAGUACI-MP-01

Septiembre 2024

No. de Solicitudes Atendidas

Culdando ol fuluro

peragua

No. de Quejas Recibidas

Atencién a Denuncias o
Sugerencias OPERAGUA lzcalli,
O.P.D.M.

Tiempo total de atenci6n a Quejas

No. de Quejas Atendidas

=Eficiencia en las Quejas Atendidas

=Tiempo promedio de atencion

Monto de Ingresos propios

Pago del suministro del Agua

Monto de recaudacion corriente abtenida

en el trimestre del afio actual

Total de recaudacién corriente obtenida
en el timestre del afo anterior

=Tasa de variacién de los ingresos propios

=Tasa de variacion de la recaudacion
corriente

Monto de Ingresos propios

EEt EETE ST LR TS NP S S Seguge S

Pago de Servicios

en el trimestre del afio actual

Monto de recaudacion corriente obtenida

Total de recaudacién corriente obtenida
en el trimestre del afio anterior

=Tasa de variacion de los ingresos propios

=Tasa de variacion de la recaudacion
corriente

No. de Solicitudes Recibidas

Registro de Medidor :

No. de Solicitudes Atendidas

Tiempo total de atencién a Solicitudes

oI rey e

No. de Solicitudes Atendidas

=Eficiencia en las Solicitudes atendidas

=Tiempo promedio de atencién

No. de Solicitudes Recibidas

Revision de medidor

Tiempo total de atencién a Solicitudes

No. de Solicitudes Atendidas

=Eficiencia en las Solicitudes atendidas

=Tiempo promedio de atencién

/

No. de Solicitudes Recibidas

Instalacion del Medidor i

No. de Solicitudes Atendidas

Tiempo total de atencién a Solicitudes

R EEE STt Spp. R RS Sep

No. de Solicitudes Atendidas

=Eficiencia en las Solicitudes atendidas

=Tiempo promedio de atencion

No. de Solicitudes Recibidas

Certificado de pago de Derechos
de Agua

Tiempo total de atencion a Solicitudes

) SRPETEY P e

No. de Solicitudes Atendidas

=Eficiencia en las Solicitudes atendidas

____________________________________________________________________________________

=Tiempo promedio de atencion

No. de Solicitudes Recibidas

Inspeccion General del predio
(verificacion de inmueble)

No. de Solicitudes Atendidas

Tiempo total de atencién a Solicitudes

e T T IR R

No. de Solicitudes Atendidas

=Eficiencia en las Solicitudes atendidas

=Tiempo promedio de atencién

No. de Solicitudes Recibidas

No. de Solicitudes Atendidas

=Eficiencia en las Solicitudes atendidas

iSomos futuro!

Cambio de Propietario de servicio ! _____ No. de Solicitudes Atendidas Uosenbi e s el e v

el | Tiempo total de atencion a Solicitudes |
: IOIPORY D SIBHCION /A S KIICES : =Tiempo promedio de atencion
: No. de Solicitudes Atendidas i
Constancia de no servicio : No. de Solicitudes Recibidas E =Eficiencia en las Solicitudes atendidas
Gobierno de ’
Cuautitlan Izcalli
Adfrrenatracsiey X200



Culdandao ol future

MANUAL DE OPERAGUACI-MP-01 Septiembre 2024 peragua
PROCEDIMIENTOS

No. de Solicitudes Atendidas

No. de Solicitudes Recibidas

in::::gg’: é‘;“"g:‘;za?é;;a i =Eficiencia en las Solicitudes atendidas
agua pn[ab[a alcantarillado y lmmmmnne N -DI -dnea -S‘Qllqlsug-e-g-e‘.t?-n-djgg-s ....... M e e iesmsaiassmssssssssssmmessas
saneamiento de uso habitacional , i ici T i k
il : Tiempo total de atencién a Solicitudes : =it fromadio de alaneion
: No. de Solicitudes Atendidas '
' ¢

F e T R P RGN T R T T i‘ ‘¢
: Tiempo total de atencién a Solicitudes :=Tiemp0 promedio de atencion : /
: No. de Solicitudes Atendidas !
Coracctn e nobimal . po. de Solicihides Recibidas | =Eficiencia en las Solicitudes atendidas é
propietario o domicilio en el f ------- No. de Solicitudes Atendidas ______ :L -------------------------------------------
dron OPERAGUA OP.DM. | Tij i ici :
padrén ‘ Tiempo total de atencién a Solicitudes ; =Tiempo promedio de atencién
: No. de Solicitudes Atendidas :
No. ds Solicitudes Recibldss ' =Eficiencia en las Solicitudes atendidas
Dictamen de Factibildadde || No. de Solicitudes Atendidas R e T e, 4 2 &
Servicios e i B v
! Tiempo total de atencion a Solicitudes | ~Tiermpo pramedic ds aiercién “"‘;\::
| No. de Solicitudes Atendidas N

No. de Solicitudes Recibidas

Permiso de Descarga de Aguas |______| No. de Solicitudes Atendidas ______
Residuales

No. de Solicitudes Atendidas

No. de Reportes Recibidos

Reparacion a las lineas de agua
potable a causa de una fuga

No. de Reportes Atendidos

Z ROTEESt ey ! =Eficiencia en los Reportes atendidos 7
Comunicacion Externa Call || No. de Reportes Atendidos AL TN T o S Nl
Center : ; ! '
:. Tiempo total de atencién a Reportes =Tiempo promedio de atencisn
! No. de Reportes Atendidos ]
f No. de Solicitudes Recibidas .: =Eficiencia en las Solicitudes atendidas
Correspondencia Externa (R No. de Solicitudes Atendidas bommmmmemememnnmmemennn s e

No. de Solicitudes Atendidas

5 No. de Solicitudes Atendidas E

: No. de Solicitudes Recibidas , =Eficiencia en las Solicitudes atendidas
Platicas de Cultura del Agua  i=------ No. de Solicitudes Atendidas ______ b e e o S R e

i _Tiempo total de atencién a Solicitudes

_ Gobierno de £ s
‘ —— s e Cuautitlian 1zcalli
B AL D eI LRI = = T e e ol T Y L 0 % (e P i 1 1T A E e S

A T B ST R U W B s e, {SOMOs futuro!
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MANUAL DE OPERAGUACI-MP-01 Septiembre 2024 peragua
PROCEDIMIENTOS

Formatos

Los formatos que intervienen y se encuentran enunciados en los procedimientos, é
con la finalidad de salvaguardar los datos y evitar plagios o documentos no 3
controlados, los referentes a tramites y servicios la ciudadania podra acceder a los

mismos a través del siguiente listado, mientras que los de control interno estaran a

cargo del area responsable, debiendo informar a la Unidad de Calidad Total y

Mejora Regulatoria los cambios sustanciales para su registro.

Codigo : Direccion Tramite y/o Servicio : Area Responsable §

1 https://sistemas2.edomex.g : Reporte por falta de suministro o ,
DF01-OPERAGUACI-01 | ob.mx/TramitesyServicios/T | baja presi6n de agua potable en Egt"ai?:me“m Heoaa
i ramite?tram=17524&cont=0 ; domlcilio

bt e L S A TVROANCONG OO .. s (ot MR,
i : ! hitps://sistemas2. edomex‘g : :
! DFO1-OPERAGUACI-02 | ! Gl mx/TramitesyServicios/T | Servrcllo de Conexi6n de Agua ; g&m’r'tamento de Agua :
i ' ramite7tram=21499&cont=0 | Potable e o]
e e B ! hitps://sistemas2.edomex.qg T T — s vl o :
) 1 ! Suministro por Autotanques : Departamento de Transporte |
! i ob.mx/TramitesyServicios/T | ! '
5{ RFOFQFERACUAGHN | | ramlte?tram-ﬂéﬂ&mnt—o [ERM i, :ff’f?_“_a_ _E““M f‘“tf’ta‘_"f'ie? _____ {
v ! htips /isisiemas2.edomex.g | Procedimiento de Entrega de | ;
: DFO1-OPERAGUACI-04 | ob.mx/TramitesyServicios/T | Agua a través de Pipas para | D:gzggrgf‘"g g?am;‘:sp"”a :
: mite?tram=25679&cont=0 | Zonas de Contingencia. L ____________________________ |

' xg i : /
! RA , xTramites: ST ! 1 Conexion de drenaje Domiciliaria, | | Departamento de Drenajey |
| DF02-OPERAGUACI-01 ; ob.mx/TramitesyServicio : Comercial e Industrial 'Alcantarﬂlado ;

! ramtte'?tmm-21431&com=0 bl L = G i
o, ! ! hitps:isistemas2 ﬁdﬁ{éi'g". """"""""""""" j 5 ~
| DF02-OPERAGUACI-02 : ob.mx/TramitesyServicios/T : Limpieza de fosa séptica. : pra’t‘a"ﬂegm de Drenajey |

: : ramite?tram=175128&cont=0 | ; Sl }
/A . ! htips: isistemas2.edomex.g 'ﬁh’ﬁé&é’&é'ﬁé’s&él@é’ de lineas | ;

! ob.mx/TramitesyServicios/T | de Drenaje e infraestructura ! ; '

| DF02.OPERAGUACI03 | ramite?tram=1747&cont=0 | sanitaria y pluvial (pozos de  pePartamerto de Drenajey .
! : . visita, coladeras pluviales, rgjillas . :
TP —— S {depisoybocasdetormenta). __: .. )

H i hitps://sistemas2.edomex.g Reporta de reparacion o i D ;

: : ob.mx/TramitesyServicios/T ! renivelacion de Pozo de Visita ' Departamento de Drenajey !

i DFOZ-ORERAGUACLHDS | i ramite?tram=17518&cont=0 , (brocal), Coladera Pluvial, Rejilla | Alcantarillado E
o e idePisooBocadeTomenta L. . .. .oio.sdccessissss |

| » https://sistemas2.edomex.g | | )

| DF03-OPERAGUACI-01 | ob.mx/TramitesyServicios/T | Alta al Servicio de Agua Potable | R e fERaR .

4 'ramite’?tram'1?474&mm-0‘ ______________________ :F__L__L__“___“______________:

HEC A v i hitps://sistemas2.edomex.g | Alencién a Denuncias o ‘ ;

| DF04-OPERAGUACI-01 | ob.mx/TramitesyServicios/T | Sugerencias OPERAGUA Izcalli, ; .

f ! ramite Ptram=17475&cont=0 ! Q_P_p_ Mmoo 1 i

e T | hitps://sistemas2.edomex.q | { Departamento de Altasy |

| DF05-OPERAGUACI-01 : ob.mx/TramitesyServicios/T | Pago del suministro del Agua | Liquidaciones, Departamento !

y ‘ ramite?tram=17534&cont=0 ! p DT T ! Ej_a_l_n_g_r_e_s_cﬁ _________________ .

f _________________________ “ Orden -d-B“F;E-IéE)-““““““: ------------------------- fDepartamanlo de Altas y :

i DF05-OPERAGUACI-02 | ' Pago de Servicios i Liquidaciones, Departamento |
A O . SO S idelngresos . __ 3

i : htips://sistemas2.edomex. g : :

| DF0B-OPERAGUACI-01 | ob.mx/TramitesyServicios/T : Registro de Medidor : E:gti’;t:&z‘"w de Mediciony |

: 'ramne?tram 1?’516&cam—0‘ el S

_Goblerno de
“wee Cuautitlan lzcalli

# Adgrnralracon X083 .X00
—mﬁﬂ"m
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Culdando tlhﬂufx

MANUAL DE RS

PROCEDIMIENTOS

OPERAGUACI-MP-01 Septiembre 2024

DF06-OPERAGUACI-02

Direccién

https://sistemas2.edomex.g
: : ob.mx/TramitesyServicios/T :
! ramite?tram=17525&cont=0 !

Tramite y/o Servicio

Revision de medidor

Area Responsable

Departamento de Medicion y
Facturacidn

P Sp——

A E' Formato de Instalacion de " """""""""""""""""" . :

i ¢ Medidor : ! |

E : Solicitud de Instalacion del ' : i

: sl : : Departamento de Medicion y :

DF06-OPERAGUACI-03 5 Instalacion del Medidor b Factlracion i

g d GG ! hitps://sistemas2.edomex.g | e o o et o b

| DF07-OPERAGUAGI-03 | ob.mx/TramitesyServicios/T | S:'}\‘gﬁzd” ke el B .

o e '!'i‘['l’!??!'i’!‘ﬂ?.‘!@??t‘i?‘?‘.’.‘.‘...---.-._.._.-.--.--.--.----------L ____________________________ :

: : hitps://sistemas2.edomex.g | + Inspeccion General del predio : Departamento de i ;

! DFOT-OPERAGUACI—M i ob. mxf?'!t'ramrtesySer;lmDslT (verificacién de inmueble) ! Inspecciones v

; i ramite?tram=17526&cont=0 ; 1 i
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SIMBOLOGIA

Simbolo

Representa

Inicio o final del procedimiento.

Senala el principio o terminacién de un procedimiento.
Cuando se utilice para indicar el principio del procedimiento
se anotara la palabra INICIO y cuando se termine se
escribira la palabra FIN.

Conector de hoja en un mismo procedimiento.

Este simbolo se utiliza con la finalidad de evitar las hojas
de gran tamano, el cual muestra al finalizar la hoja, hacia
doénde va el flujo y al principio de la siguiente hoja de dénde
viene; dentro del simbolo se anotara el nimero “1” para los
primeros conectores de fin e inicio de hoja y se continuara
con la secuencia de los numeros en las sucesivas hojas.

Conector de Procedimientos.

Es utilizado para sefialar que un procedimiento proviene o
es la continuacién de otros. Es importante anotar, dentro
del simbolo, el nombre del proceso del cual se deriva o
hacia dénde va.

Decision.

Se emplea cuando en la actividad se requiere preguntar si
algo procede o no, identificando dos o mas alternativas de
solucién. Para fines de mayor claridad y entendimiento, se
describira brevemente en el centro del simbolo lo que va a
suceder, cerrandose la descripcion con el signo de
interrogacion.

Procesos y Procedimientos fuera del flujo.

Remite a otro Proceso o Procedimiento fuera del Flujo,
para tener una continuidad de las actividades a llevarse a
cabo.
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Interrupcion del procedimiento. /4/
En ocasiones el procedimiento requiere de una
interrupcion para ejecutar alguna actividad o bien, para dar

tiempo a la / al usuario de realizar una accién o reunir
determinada documentacion. Por ello, el presente simbolo
se emplea cuando el proceso requiere de una espera
necesaria e inevitable.

Linea continua.
Marca el flujo de la informacién y los documentos o g
_ materiales que se estan realizando en el area. Su direccion
- se maneja a través de terminar la linea con una flecha y
puede ser utilizada en la direccién que se requiera y para
unir cualquier actividad.

Linea de guiones.

Es empleada para identificar una consulta, cotejar o
conciliar la informacién; invariablemente, debera salir de
’ una inspeccion o actividad combinada; debe dirigirse a uno
o varios formatos especificos y puede trazarse en el
sentido que se necesite, al igual que la linea continua se
termina con una flecha.

Linea de comunicacién.

Indica que existe flujo de informacion, la cual se realiza a
través de teléfono, fax, modem, correo electrénico, etc. La
direccion del flujo se indica como en los casos de las lineas
de guiones y continua.

Conector de procedimientos.
Este simbolo se utiliza con la finalidad de evitar las hojas |
de gran tamafio, el cual muestra al finalizar la hoja, hacia
donde va el flujo y al principio de la siguiente hoja de donde
viene; dentro del simbolo se anotara la letra “A” para los
primeros conectores de fin e inicio de hoja y se continuara
con la secuencia de las letras del alfabeto en las sucesivas
hojas.
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DISTRIBUCION

El original del manual de procedimientos se encuentra en poder de la Secretaria
Técnica. Las copias controladas estan distribuidas de la siguiente manera:

1.- Direccién General, Organo de Control Interno, Direccién Juridica, Direccion de
Construccion y Proyectos de Obra, Direccidon de Operacién Hidraulica, Direccién de
Comercializacion, Direccién de Administraciéon y Finanzas

i

Publiqguese en Gaceta Municipal de Cuautitlan Izcalli.
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