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|. Introduccion

El presente Manual de Organizacion de la Direccién Comercial de ta Comision de Agua y Alcantarilfado del
Municipio de Tufancingo {CAAMT) constituye un instrumento disefado para establecer de manera clara,
ordenada y accesible la estructura organica, atribuciones, funciones y lineamientos que conforman esta
area estratégica del organismo. Su elaboracion responde a la necesidad de fortalecer y modemizar los
procesos internos, asegurar la correcta prestacion de los servicios comerciales y mejorar ia atencion al

usuario mediante procedimientos transparentes y orientados a la recaudacion activa.

Asimismo, sste manual tiene la finalidad de servir como herramienta de referencia permanente tanto para
el personal directiva como operativa. asi comao para el pubhco en general, permitiendo comprender el papel
que desempenia la Direccion Comercial, los departamentos que la inlegran y [a manera en que interacttian
entre si y con ofras areas externas, De esta forma, se facilita la loma de decisiones, se optimiza el trabajo

colahorativo v se garantiza la conlinuidad operativa ante cambios de personal o reestrucluraciones

organizacionales.

La Direccion Comercial tiene compelencia direcla sobre todas las actividades relacionadas con la
administracion y control de los servicios de agua poiable, alcantariliado vy demas preslaciones de caracler

comercial brindadas por el organismo. Esto incluye la gestion de contratos, altas y bajas de usuario
medicion y facturacion del consumo, atencion y resolucion de solicitudes ciudadanas, recaudacion de
ingresos y supervision de la cartera vencida. La aplicacion de esie manual es obligatoria en todos los
procesos comerciales y servird como base para Ja capacitacion interna, la estandarizacion de
procedimientss, la evaiuacicn del desempefo administralivo y la actualizacidn perigdica del modelo |
organizacional. i |
o el
7{5'.::2

. N . - + o, - . ‘/

El documento también describe el marco de actuacidn de la Direccion Comercial, sus limites y su 4
interaccidn con olras areas, como la Direccién Técnica, Juridica, y de Adminisiracién y Finanzas, con el WL

objetivo de garantizar la correcta prestacién de fos servicios publicos a cargo de la CAAMT,

En sintesis. este Manual de Organizacion se concibe como un instrumento fundamental para fortalecer la

gestion comercial de ta CAAMT Tulancingo, promaviendo la eficiencia, la transparencia y la mejora comgnua

en beneficio de la ciudadania. 5
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Il. Antecedentes

La Comusion de Agua y Alcantarillado del Municipio de Tulancingo de Bravo, Hidalgo (CAAMT), v sus
unidades administrativas, fuercn constiliidas mediante decrelo publicado en el Periédico Oficial del Estado
el 6 de abril de 1992, Se establecié como un Qrganisma Publico Descentralizado de naluraleza mixta
Estatal v Municipal, dotado de personalidad juridica y patrimonio propio. Desde su fundacion se definio una
estruclura organizacional que incluye varias direcciones administrativas, entre ellas la Direccion Comercial,

encargada de fos aspectos de atencicn al usuario, cobro, facturacion y gestion de cartera vencida,

Como antecedente directo de este manual, se considera el "Manual de Organizacién de la Comisior de
Agua y Alcantarillado del Municipio de Tulancingo”, formalizado mediante el Acta de la Segunda Sesion
Ordinaria de ta Junta de Gobierno, levantada el 14 de julio de 2021, Este documento establece la estructura
arganica, atribuciones y funcicnes de la Direccion Comercial y de tas demas areas del organismo, sirviendo
como base para la organizacion administrativa actual. Cabe destacar que dicho manual se encuenira
publicado en el portal oficial de la CAAMT, en el apartado de Transparencia, constituyéndose corno fuente

oficial y vigente de consulta para los procedimientos y lineamientos internos de la institucion.

En virtud de lo anterior, el presente manual se desarrotla como una actuatizacion y continuidad del marce
nermativo y operativo previamente establecido, incorporando mejoras, ajustes y precision en las funciones,
procedimientos y fineamientos de fa Direccion Comercial, con el objetive de fortalecer la eficiencia

administrativa, la atencion al usuario y la gestion integral de los servicios de agua potable vy alcantanflado

del municipio.
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1. Mision

Administrar y fortalecer la relacidon con los usuarios del servicio de agua potable y alcantarillado,
garantizando una atencion eficiente. lransparenie y oporluna en sus iramites, solicitudes y aclaraciones
optimizar los procesos de facluracion, recaudacion y regularizacion de servicios; generar y utilizar
informacion geografica, catastral y comercial para ia planeacion v control operativo, vy contribiir a la
sostenibitidad financiera y operativa del Qrganismo, promoviendo servicios hidricos de calidad para la

poblacién de Tulancinge de Bravo.

IW.Vision

Ser una Direccidn reconccida por la excelencia en la atencidn al usuario, respaldada por procesos
transparentes, agiles y confiables, con personal capacitado y comprometido; consolidar una gestion integr,

gue combine informacion catastral. geogréfica v administrativa; garantizar una recaudacion responsable; y
promover la innovacion y mejora continua. asegurando que los servicios de agua y alcantariliado sean

accesibles, eficientes y equilativos para lodas y todos los {ulancinguenses.
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V. Marco juridico administrativo

« Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

+ Constitucion Politica dei Estado de Hidaigo

= Ley de Aguas Nacionales

o Ley Estatal de Agua y Alcantarifado para ! Estado de Hidalgo

» Ley de Asentamientos Humando Desarrolio Urbano v Ordenamiento Territorial para el Estado de
Hidaigo

o (Codigo Fiscal Municipa! para el Estado de Hidalgo

= Reglamento de la Ley Estatal de Agua v Alcantarilado

s Decreto de cuotas y tarifas

s Codigo de Etica y Conducta de la CAAMT
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VIl.Estructura organica

T DIRECCION COMERCIAL
1.1 Secretaria de Direccion Comercial
1.2 Ajustes
1.3 Departamento de padrén de usuarios v medicién
1.3.1 Auxiliar de padron de usuvarios ¥ medicion
1.3.1.1 Jefe de cuadrilla de medidores
1.3.1.1.1 Ayudante de medidores
1.3.1.2 Nolificador
1.3.1.3 Lecturista
1.4 Deparlamento de recaudacion
1.4.1 Convenios Macro — micro recaudacion y facturacion
1.4.1.1 Jefe de cajeros
14111 Cajero
1.4.1.1.2 Caja movil
1.5 Departamento de Contratos
1.5.1 Archivo
1.5.1.1 Ventanilla general y atencion a usuarios
1.5.1.11 Ihspector de atencign a ustarios
1.6 Dapartaments de catastro
1.8.1 Auxiliar de catastro
1.6.2 Censo
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VIill.Organigrama
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OBJETIVOS

IX.Descripcion de objetivos y funciones
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OBJETIVO GENERAL

¢ Dirigir y fortalecer la gestion comercial del organismo, mediante la administracion.
regularizacion y conirol del padrén de uvsuanios. la aplicacién de mediciones confiables de
consumo, la implementacién de estrategias de recuperacion de adeudos y el fortalecimiento de

los procesos de facturacion y recaudacion, con apege a ia normatividad vigente.

L.o anterior, con el fin de fortalecer ia centeza juridica de los usuarios optimizar la disponibilidad
de los recursos financieros y contribuir a una operacion eficiente y sostenible del organismo,
gue permita brindar servicios plblicos de calidad a la poblacidn.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Administrar, actualizar y controlar el padrén de usuarios y la informacion catastral del
organismo, garantizando la confiabilidad, integridad y disponibilidad de los datos para la
geslicn comercial y {a toma de decisiones.

* Coordinar y fortalecer los procesos de medicion del consumo de los servicios hidrices,
mediante la instalacién. inspeccion, control y seguimienio de medidores, asegurando la
precision de ia informacion para la facturacion vy el analisis comersial.

= Optimizar los procesos de facluracidn y recaudacion de los servicios, mediante la _?q J
implementacion de mecanismos eficientes de cobro y contref de ingresos, que permilan 7

mejorar el desernperio financiero dei organisma.

* Regularizar y formalizar ta relacion comercial con los usuarios, mediante la celebracion,
actuglizacién y control de contratos de prestacién de servicios, fortaleciendo la certeza
juridica en la prestacion de tos servicios publicos.

» Disenar e implementar estrategias para la recuperacién de zdeudos, el control de la cartera
vencida y el seguimiento det comportamientc de pago de los usuarios, contribuyendo a la
sostenibilidad financiera y a la eficienciz de la gestion comercial del organismo. 1
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FUNCIONES

Persona Titular de la Direccion Comercial,

Persona Titular ds la Direccion Gsnreral,

L] Persona Secretaria, Persona de Ajustes, Persona Jefe del Departamento de Catastro
r?;~ Persana Jefe del Departamento de Contratos, Persona Jefe de! Departamenio de

e Recaudacion, Persona Jefe del Departamento de Padron de Usuarios y Medicion

Funciones:

Vi

VI

VIIL.

Dirigir, coordinar y supervisar las actividades realizadas por las unidades administrativas adscritas a
{a Direccion Comercial.

Brindar a los usuarios de la CAAMT una atencicn de calidad, respetuosa, eficiente vy conforme a la
normatividad aplicable.

Mantener reuniones periddicas con el personal de la Direccién Comercial para la evaluacion de
avances, resultados y greas de mejcra.

Supervisar y mantener actualizado el padrén de usuarios, asegurando que la informacion sirva como
insumo para la planeacion de recaudasion, la identificacian de tendencias y iz optimizacion de
recursos.

Comprender, analizar y evaluar los tiempos, periodos y tendencias de pago de los usuarios. con la
finakdad de definir estrategias de recaudacién, establecer chjetivos razonables y coordinar la
asignacion temporal de personal en areas criticas durante los periodos de alta demanda, asegurando
lz eficiencia en la atencion a usuarios y el desempefio operativo de la Direccidon Comercial.
Determinar y formular mensualmente las estrategias para el analisis y recuperacion de la cartera
vencida de la Comision, remitiende la informacién correspondiente a la Direccion General y ala
Direccién de Administracion y Finanzas.

Autorizar y suscribir convenios de pago en parcialidades para la contratacion de servicics y la
reguiarizacion de usuarios morosos. conforme a la normatividad vigente.

Aplicar las tarifas vigentes para et cobro de los servicios publicos, publicadas en el Periddice Oficial
del Estado de Hidaigo.

Analizar. mantener actualizade y proporer las cuctas vy tarifas aplicables a los usuarios de la

Comision, y formular la propuesta formal para su presentacion al Director General y la Junta de

vo San Nicolas 43640 Tulancingo de B
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XI.

XN,
Xiil.

XV,

XV.

XV1.

XVIL.

XVIHL

XIX.

XX.
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Gobierno del Organismo, asegurando que ias recomendaciones estén basadas en tendencias de
pago, objetives de recaudacion y criterios estratégicos de la Comisidn, asi como la normatividad
aplicable para tal efecto.

Presentar informes periddicos a la Direccién de Administracidn y Finanzas sobre los ingresos
financieros de fa Comision.

Examinar, analizar y evaluar el comportaniento de los ingresos y egresos generados por la Direccion
Comercial.

Dirigir, coordinar y supervisar los flujos de caja de la Direccion Comercial.

En coordinacion con el personal a su cargo y las areas correspondientes, elaborar y ejecutar
programas de instalacion, lectura e inspeccion de medidores.

Notiticar a ta Direccion General y a la Direccion de Administracion y Finanzas cualguier variacion o
alteracion significativa detectada en los consumos de los usuarios.

Planear, proponer y ejecutar acclones orientadas a confrontar el volumen de agua facturade con ¢l
volumen extraido, con el fin de detectar vy reducir el suministro no facturado.

Coordinar, en apego a la ley y en conjunto con tas dreas competentes, los programas de deteccion y
atencion de tomas clandestinas.

Entregar y recabar la informacion requerida para el cuestionario de control intermo solicitado por la
Auditoria Supertor del Estado de Hidalgo.

Atender. coardinar y dar seguirniento a los requerimientos denvados de auditorias internas o
externas, revisiones de control interno, transparencia y rendicion de cuentas, relacionados con los
procesos comerciales, catasiraies, de contratacion, padrén de usuarios y recaudacion.

Elaborar, aplicar y dar seguimiento a los instrimentos de planeacion, control y buenas practicas de
la Direccion Comercial, tales como el Programa Anual de Trabajo (PAT), el plan municipal de
desarrollo (PMD), el matriz indicador de Resultados (MIR) v el presupuesto basado en resultados
(PBR}, asegurando su actualizacion, cumplimiento y disponibilidad para evaluacion interna v
auditorias.

Cumplir y hacer cumplir las normas, lineamientos y procedimientos en materia de seguridad integral

astablecidos por la Comisidn.

evard Nuevo San Nicolas S/N. Fracc Nueva San Nicolas 43640 Tuiancingo de Bravo. Hidalgo.
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| Persona Secretaria de Direccion Cornercial

1 Persona Titular de ia Direccion Comercial

N/A

Funciones:

l. Brindar atencion Inicial a los usuarios de la CAAMT de manera cordial, respetuosa y eficiente,
canalizando sus solicifudes, dudas o aclaraciones a las areas o personal competente de ia Direccién
Comercial.

Il Coordinar la agenda de la Persona Titular de la Direccion Comercial, incluyendo la organizacion y
programacion de reuniones presenciales y virtuales,

. Atender y canalizar llamadas telefonicas. asi como recibir y orientar & usuarios y visitantes que
acuden a la Direccion Comercial.

V. Apoyar en la atencidn administrativa de usuarios para la aclaracion basica de saldos, pagos o
trémites, sin realizar interpretaciones técnicas ni resoluciones que correspondan a otras dreas.

V. Recibir, registrar. organizar y resguardar la correspondencia. oficios y documentacion que ingresa y
egresa de la Direccion Comercial, conforme a los lineamientos de archivo y contro! docurnental,

VI, Elaborar y gestionar formatos administrativos internos, tales como solicitudes de vacaciones. citas
medicas, incapacidades y otros tramites de personal. para su control y seguimiento.

Vil Elaborar requisiciones de materiales, insumos y equipo necesarios para la operacion de la Direccidn
Comercial. tales como papeleria, medicamentos, materiales para instalacion de medidores, equipo
de computo y otros, conforme a los procedimientos establecidos.

VIl Apoyar administrativamente a las distintas areas que integran la Direccion Comercial, cuando asi se
requiera y dentro del ambito de sus funciones.

IX. Realizar las actividades administrativas adicionales que le sean encomendadas por la Persona Titular
de fa Direccion Comercial, relacionadas con el funcionamiento del area y conforme a la normatividad

aplicable,

16

Boulevard Nuevo San Nicolas S/IN. Fracc, Nuevo San Nicolas 43640 Tulancinge de Bravo, Hidatga.




CY'Y CAAMT

Y ALCANTARILLADO DEL
MUNICIPIO DE TULANCINGO

TULANCINGO GOBIERNG MURNICIPAL i)

LI Qeie e 3-8 rpimpeinity

Persona de Ajustes

Persona Titvlar de ta Direccion Comercial

N/A

Funciones:

L Aplicar el beneficio de descuento para adultos mayores {(INAPAM), personas con discapacidad o
jubilados, previo cumplimiento de los requisitos y dictamen socioeconomico.

I Ejecular el beneficio de "Torma Vitalicia” en las cuentas que hayan acreditado el procedimiento
administrativo correspondiente ante fa unidad de Atencion a Usuarios

. Aplicar fa prescripcion de créditos fiscales mayores a 5 afios en términos del Codigo Fiscal Municipal
para el Estado de Hidalgo, previa solicitud del usuario y validacion fegal

V. Realizar ajustes por consumes no gererados en casos donde el servicio no haya sido instalado
fistcamente, pero ¢l sistema haya iniciado la facturacion por solicitud de servicio.

V Efectuar la eliminacion de recargos gencrados por el sistema {SICOA) en procesos de regularizacion
de tomas clandestinas. asegurando gue solo se cobre el consumo retroactivo permitido.

VI.  Corregir cobros improcedentes por conceptos de cortes y reconexiones, siempre gue exista una
evidencia documental {orden de trabajo no gjecutada o error administrativo) gue lo sustente.

VI, Ejecutar cambios de tarifa, actualizaciones de servicio o derivaciones en el sistema. derivados de
dictamenes de inspeccion, censos de campo o actualizaciones de padron.

ViIil. Recalcular saldos de usuarios que hayan solicitado inspeccion de consumo, basandose en los
resultados de la inspeccion validada y calificada por fa Direccion Comercial.

IX.  Realizar la cancelacian de recibos o facturas elecirénica que presenten errores de sistema o errores
operativos de caja, manteniendo un expediente que justifique Ja anulacion para efectos de auditorfa.

X, Supervisar que las tarifas aplicadas en el sisterna correspondan a la zona, colonia vy tipo de servicio
conforme al decreto y a la inforimacion que el area técnica proporcione para ese fin.

Xl.  Brindar asesoria técnica a los compaferos que atienden a los usuarios sobre el origen de sus
adeudos y el desglose de sus ajustes antes de que procedan al area de cajas.

Xli. Documentar y resguardar el soporte fisico/digital de cada ajuste realizado para atender |os

requerimientos de control interno v de la Audiloria Superior del Estado. d
XUl Desempenar las demds funciones que le asigne la Persona Tiular de fa Direccion Lomercial. I l
1
15 "
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Persona Jefe del Departamento de Padron de Usuarios y Medicion

EW S Persona Titular de a Direccion Comercial

Persona Auxiliar de Padron de Usuarios y Medicion 1, Persona Auxifiar de Padron de
Usuarios y Medicién 2, Persona Lecturista. Persona Notificador, Persona Jefe de
Cuadrilla de Medidores

Funciones:

I Ejercer sus funciones con estricto apege a g legalidad y profesionalismo, garantizando un trato digno
alento y respetuoso a los usuarios en todos los procesos operativos

13 Geslionar la atencion ciudadana para resolver aclaraciones de consumo derivadas de lecturas. fugas
visibles o fallas técnicas en los aparatos de medicidn.

. Documentar y sustentar mediante érdenes de trabajo y dictdmenes técnicos los ajustes de lectura y
presupuestos de instalacion, previa aulorizacion de la Direcrion Comercial.

V. Verificar la actualizacién del padron en cuanto a ia situacion operativa de los servicios medidos
asegurando que las rutas de lectura estén depuradas antes de su ejecucion.
Planificar y asignar las rutas mensuales para el personal de toma de lecturas y notificadores
utiizando ef Sistema SICOA para priorizar zonas con alta incidencia da deuda.

VI Supervisar la carga masiva de lecturas al sistema SICOA., validando la consistencia de ios datos y
canalizando las inconsistencias al personal encargado de su correccion.

VI Dar seguimiento a las lecturas detectadas como erréneas o “saitos de lectura®, impiementando
procesos de re-verificacion para medir 1a eficiencia del personal fecturista.

VL, Mantener actualizado el redistro de medicion v consumo en el padron de usuarios, derivado de las ‘<g"‘
actividades diarias de campo para garantizar cobros justos. 7’}

IX. ldentificar y reporiar cambios en la condicion de los servicios (tomas directas o medidores
manipulados) detectados durante las rutas de lectura y notificacion.

X, Canalizar y supervisar las ordenes de trabajo para que el personal operativo solucione anomalias
reportadas por los jefes de cuadrilla y nctificadores de manera oportuna.

Xt Dirigir Ios procesos de instalacion de medidores, asegurando que el equipo instalado cumpla con las
especificaciones técnicas requeridas por el organismo.

Xl Coordinar y revisar la ejecucion de los trabajos de mantenimierto, cambio, reubicacion y atencién de N
fugas en el cuadro del medidor.

XIH.  Notificar de manera formal los adeudos de los usuarias que cubran los criterios de morosidad e iniciar

Bouievard Nuevo San Nicolas S/N. Fracc. Nuevo San Nicalas 43640 Tulancingo de Bravo, Hidalgo.




LY'S CAAMT

¥ ALCANTARILLADO DEL

MUNICIPIO DE TULANCINGO

TULANCINGO GORIEANO MUNICIPAL :

XIV.

XV,

XV

XVII.

XV
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la gestion administrativa correspondiente, mediante formatos operalivos simplificados derivados de
la atencién masiva de usuarios.

Organizar y supervisar los programas de limitacion y reconexion det servicio por adeudo, verificanda
en sistema los pagos de Gitimo momento bara evilar errores operativos.

Registrar y vincular correctamente los nimeros de serie de los medidores instalados en el sistema
SICOA. garantizando la trazabilidad de la infraestructura de medicion.

Verificar que la totalidad de los contratos correspondientes al Sistema Medido cuenten con una
ubicacion fisica y cartografica debidamente registrada, validando la correspondencia entre contrato.
medidor y punto de medicién; asf como reportar al Area de Catastro cualguier inconsistencia, omisidn
o diferencia detectada para su analisis y actualizacion en el sistema institucional

Dar seguimiento a los asuntos turnados por los demas departamentos ¢ areas en atencion a las
tacultades aqui establecidas.

Desempenar las demas tareas y dispasiciones administrativas asignadas por fa Direccion Comercial.

enfocadas a la eficiencia en la medicion Y recuperacion de ingresos.

Tulancingo de Bravo. Hidalgo,
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Persona Auxiliar de Padron de Usuarios y Medicion 1

Persona Jefe del Departamento de Padron de Usuarios y Medicion

1 N/A

Funciones:

i Actuar de manera responsable en el desempeno de sus labores, procurando gue su actitud hacia los
ciudadanos sea atenta, respetuosa y con esiricto apego a la legaiidad.

Il.  Archivar y organizar cronolégicamente toda la documentacion generada paor las modificaciones al
padron de usuarios medidos, asegurando el resguardo fisice de las evidencias de campo.

. Orientar de manera responsable vy respetuosa a los ciudadanos sobre los tramites y servicios del
organismo, canalizandolos a las areas correspondientes y respetando siempre la confidencialidad de
los datos personales.

V. Recibir, registrar y transmitir de manera oportuna las quejas o reportes de los usuarios sobre fallas
en medidores o eftores de tectura para su pronta atencior.

V. Mantenerse actuaiizado sobre el Decreto de Cuotas y Tarifas vigente para el municipio. asi como la
normativa aplicable, con el fin de sustentar y explicar correctamente las acciones del area ante los
LSuarnios,

Vi, Capturar y verificar las lecturas tomadas en campo dentro del sistema SICOA identificando de
matera inmediata saitos de lectura o anomalias que reguieran una segunda inspeccion.

Vil Documentar el inventario de medidores deslinados a instalacion o sustitucion, registrando entradas
y salidas de almaceén para asegurar que cada equipo esté plenamente identificado por su nimero de
serie.

Vill.  Elaborar las drdenes de trabajo para la instalacién, cambio o reubicacidn de medidores, integrando
los datos del usuario v la ubicacion precisa para el personal de cuadrilla.

IX. Dar seguimiento a los reporles de medidores robados o dafados, solicitando al usuario el acta
correspondiente y tramitando 1a reposicion administrativa en el sistema.

X.  Apoyar en la integracion de las bitacoras diarias de toma de lecturas, verificando que el personal
lecturista cubra ef total de |as rutas asignadas en el calendario mensual.

Xl Realizar cualquier otra tarea afin o complementaria gue le sea asignada por su jefe inmediato superio

para el cumplimiento de las metas del departamento. W
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Persona Auxiliar de Padron de Usuarios y Medicicn 2

Fersona Jefe del Departamento de Padron de Usuaros y Medicion

N/A

Funciones:

| Desemperiar sus funciones con apego a la legalidad, profesionalismo y ética, brindanide un trato
respefuoso y confidencial a los usuarios del organismo.

Integrar, controlar y mantener actualizada en el sistems SICOA ia informacion administrativa de los
Usuarios en cartera vencida.

il Preparar, registrar y dar seguimicnto a las notificaciones de adeudo. verificando saldos, veriodos
vencidos, estatus del servicio y datos contractusles conforme a los ineamientos de la Direccion
Comercial,

V. Integrar y resguardar los expedientes administrativos derivados de los procesos de notificacion de
adeudo, liritacion y reconexion del servicia, asegurando la trazabilidad documental,

V. Dar seguimiento administrativo a los usuarios notificados, identificando pagos, convenios o adeudos
persistentes para apoyar la recuperacién de la cartera vencida,

VI Apoyar en la programacion y registro adminisirativo de las acciones de limitacion y reconexion del
servicio por adeudo. verificando previamente en sistema los pagos o regularizaciones.

Vil Efaborar y proporcionar reportes periodicos sobre notificaciones emitidas, servicios fimitados,
reconexiones realizadas y adeudos recuperados, asi como atender solicitudes internas de
infarmacion refacionadas.

VI Mantener actualizados los controles internos del departamento y realizar las demas actividades afines

que le sean asignadas por su jefe inmediato. relacionadas con la recuperacion de cartera vencida.

N ﬂ'
—Jér
f.._ }

L}
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Fersona Jefe de Cuadrilla

i| Persona Jefe del Departamento de Padrén de Usuarios v Medicion

Persona Ayudante de medidores

Funciones:

i Recepcionar formatos de orden de instalacian. cambio o reubicacién de medidores, asi como Actas
de suspension de servicio por adeudo, Reconexion de servicio y/o farmato para atender fuga en
rmedidor.

i, Agendar y organizar el trabajo de campo con elllos ayudantes de medidores.

. Buscar ubicacién de los predios en planos inlernos del rea y si existieran dudas resolverlas con el
arca de Catastro. Anexar copia de ubicacion en planc al formato de instalacion.

V. Ponerse en contacto via lelefdnica con el usuario cuando asi 1o soliciie.

V. Acudir a las instataciones de almacén para hacer inventario mensual del matetial del area de Padron
de usuarios y medicion, asi como para solicitar material para el trabajo en campo vy los medidores
mediante formato de salida de almacén.

VI, Solicitar la adquisicidn de materiales cuando los almacenados se encuentren al 40% de existencia

con la secretaria de direccion Comercial.
V. Enviar fotos del formato de salida de almacén del material solicitado, asi como fotos de las cajas de
medidores que sean solicitados; en las que se aprecie los nimeros de serie.
VIIL. Documentar fotograficamente a través de las aplicaciones y sofiware autorizado las actividades de

trabajo en campo realizadas por el personal.
X, Llenar diariamente el formato internc de seguimiento de trabajo realizado el cual se entregara el

primer dia laboral de cada semana.
X.  Entregar los formatos internos de trabajo correctamente llenados al dia siguiente de su gjecucion
Xl.  Elaborar repartes quincenales del trabajo realizado.
Xil.  Realizar buen uso de las herramientas de trabajo, asi como los vehiculos gue estan en su resguardo

y reporiar cuatquier incidente cuando haya defecto, mal funcionamienle o se extravien.

XUt Las demas tareas, actividades y disposiciones administrativas que confiera su jefe inmediato con 5

)

relacion a su funcion. '1'] '
.,___;J.s, -
..I"- }:"

= -
'
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Persona Ayudante de Medidores |
| Persona Jefe de Cuadrilla de Medidores
N/A
Funciones:
L. Ejecutar en campo los trabajos de instalacion, cambio y teubicacion de medidores, asi como la

atencion de fugas en ef cuadto del medidor. conforme a las drdenes de trabajo autorizadas,

W Verificar fisicamente la ubicacion del predio v fas condiciones del punto de instalacion del maedidor,
de acuerdo con la informacion proporcionada por ef drea administrativa

. Colocar los medidores asegurande que cumplan con las especificaciones técnicas establecidas por

el organismo, garantizando su correcto funcionamicento
V. Registrar los nGmeros de serie de los medidores instalados y documentar fotograficamente Ja

instalacion mediante los medios y aphcaciones autonzadas.
V. Utilizar y resguardar adecuadamente los materiales, herramientas y equipos asignados para los

trabajos de instalacion y mantenimiento.
VI, Llenar y entregar los formatos de trabajo correspondientes, asegurando que la informacion de campo

sea clara. completa y veraz.
VIL - Informar al Jefe de Cuadrilla cualguier ancmalia detectada en e} servicio, medidor ¢ conexion durante

la ejecucion de los trabajos.
VI, Cumplir con las demas actividades que le instruya el Jefe de Cuadriila, relacionadas con la instalacion

y mantenimiento de medidores. (],
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1 Persona Ayudants de Medidores 2

Persona Jefe de Cuadrilla de Medidores
N/A

Funciones:

f Ejecutar en campo los trabajos de instalacian, cambio y reubicacion de medidores, asi como la
atencion de fugas en of cuadro del medidor, conforme a las ordenes de trabajo autorizadas.

I Verificar lisicamente la ubicacion del predio y las condiciones del punto de instalacion del medidor,
de acuerdo con la informacion proporcionada por el area administrativa,

. Colocar los medidores asegurando que cumplan con las especificaciones técnicas establecidas por
el organismo, garantizando su correcto funcionamiento.

V. Registrar los nlimeros de serie de los medidores instalados y documentar folograficamente |a
instalacion mediante los medios y aplicaciones autorizadas,

V. Utilizar vy resguardar adecuadamente los materiales, herramientas Y equipos asighados para los
trabajos de instalacion y mantenimiento.

VI, Lienary entregar los formatos de trabajo correspondientes, asegurando que la informacién de campo
sea clara. completa y veraz,

VI Informar al Jefe de Cuadrilla cualquier anomalia detectada en el servicio, medidor 6 conexion durante
fa ejecucion de los trabajos.

Vill. - Cumplir con las demas actividades que le instruya el Jefe de Cuadrilia, relacionadas con la instalacion

y mantenimiente de medidores.
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Persona Lecturista

Persona Jefe de Departamento de Padrdn de Usuarios y Medicion

TLRE| VA

Funciones:
3 Actuar de maneta responsable en ei desemperio de sus labores, brindando a los ciudadanos un traio

atento, respeluoso y con estiicio apego a ia legalidad.

Il Realzar ta loma de lecturas de los medidores de agua de manera mensual, conforme a iz
calendarizacion y rutas asignadas por el érea correspondiente.

Nl Grientar de manera responsable v respetuosa a ios ciudadanos para que se acerquen a las areas
compelentes del Organismo Operador cuando presenten dudas o solicitudes relacionadas con su
servicio, respetando en todo momento la confidenciatidad de s informacion,

V. Enbregar los recibos de consumo, cuando asi se le instruya, sin realizar actos de nolificacion de
adeudos ni gestiones de cobro, imitdndose a informar que cuslquier aclaracion debera reatizarse en
tas areas correspondientes.

V. Reportar al drea administrativa o al Jefe de Cuadrilla cualquier inconsistencia detectada en la
ubicacian del predio, acceso al medidor o inforrmacion del servicio, sin realizar acluatizacion de planos
ni trahajos catastrales.

VI, Enviar evidencia folografica del trabajo realizado en campo mediante la aplicacion mévil de
geolocalizacion autorizada por el organismo, conforme a los lineamientos establecidos.

V. Conocer y aplicar, dentro del ambito de sus funciones, el Decreto de Cuotas y Tarifas vigente v los
reglamentos aplicables, a fin de sustentar de manera general las acciones de toma de lecturas ante
los usuarios,

VHI. Ohbservar y reportar situaciones irrequlares detectadas durante la toma de lecturas, tales como
medidores darnados, inaccesibles o manipulados, sin realizar actos de inspeccion ni verificacion

format.

—

X, Mantener en buen estads el equipo y herramientas de trabajo bajo su resguardo, informando
oportunamente cuando sea necesaria su reposicion por desgaste o vida Util,
X.  Realizar cualquier otra tarea afin que le sea asignada por su jefe inmediato, relacionada

exclusivamente con la toma de lecturas y verificacian visual del servicio.
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H&f}; i Persona Notificador

Persona Jefe del Departamento de Padron de Usuarios y Medicién

:zaf:;

N/A

Funciones:

.

VI

Vit

Boutevard Nuevo San Nigolas SIN Eracc.

Actuar de manera responsable en ef desempeno de sus labores, brindando a los ciudadanos un trato
atento, respetuoso y con estricto apego a la legalidad.

Realizar la entrega de notificaciones de adeudo, avisos de pago y demas documentos refacionados
con la recuperacion de ls cartera vencida, conforme a las instrucciones y drdenes de trabajo
autorizadas.

Informar de manera clara y respelliosa a los usuarios sobre el estatus de su adeudo

Registrar y documentar ia entrega de fas notificaciones de adeudo, recabando la evidencia necesaria
conformie a los lineamientos estabiecidos por el organisma,

Documentar fotograficamente las actividades de natiticacion en campo mediante tas aplicaciones y
sistemas de geolocalizacién autorizados,

Reportar al area administrativa o al jefe inmediato los resuitados de la notificacion realizada
incluyendo notificaciones entregadas, negativas de recepcion, domicilios cerrados o no localizadas.
Conocer y aplicar, dentro del ambito de sus funciones, el Decreto de Cuotas y Tarifas vigente, asi
como fos reglamentos aplicables relacionados con la recuperacion de cartera vencida.
Mantener en buen estado e equipo, herramientas y documentacion bajo su resquardo, informando
oportunamente cualquier dafio, falla ¢ necesidad de reposicion.

Realizar cualguier otra tarea afin que le sea asignada por su jefe inrmedialy.

San Nicolas 43640

Nueve

Tulancingo de Bravo Hidalgo.

S
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Persona Jefe de| Departamento de Recaudacian

Persona Titutar de la Direccion Comercial

Persona Convenios Macro-Micro Recaudacion y Facturacion y Persona Jefe de

Cajeros

Funciones:

I, Coordinar y supervisar la operacion diaria de las cajas de cobro, incluyendo cajas foraneas,
asegurando la carrecta recepcion. clasificacion y registro de los ingresos, asi comao ia asignacion
temporal de personal hacia las areas criticas durante los periodos de alta demanda, siguiendo las
indicaciones del Director Comercial para garantizar la eficiencia en la atencién a usuarios y el
cumplimiento de los objetivos de recaudacion.

il Supervisar la correcta aplicacion de tarifas, cuotas y conceptos de cobro, conforme a la normatividad
vigente.

. Autorizar. negociar y supervisar los convenios de pago con usuarios morosos, validando montos
plazos y condiciones

V. Dar seguimiento al registro y cumplimiento de los convenios en el sistema de cobro, verificando st
correcta aplicacion,

V. Supervisar la emision de recibos y el registro de pagos en el sistema comercial del organismo.

VI Vigilar el manejo, resguardo y contral de valores, incluyendo efectivo, transferencias y documentacion
saporte.

VI Realizar y supervisar arqueos de caja, programados o aleatarios, informando los resultados a la
Cireccion Comercial.

VIil. Revisar, validar y autorizar los cierres de caja diarios y los reportes de ingresos.

IX. Conciliar los cortes de caja con los depdsilos bancarios y regisiros contables, en coordinacion con el
area de Finanzas o Contabilidad.

X, Verificar la correcta aplicacion y actualizacién de las cuentas hanearias utifizadas para la recepcion

de pagos, I 'h".
Xl Corroborar la recepcion efectiva de transferencias bancarias, resguardando los comprobantes :
correspondientes para su registro en cajas. ; ~
Xl Coordinar acciones de recuperacién de cartera vencida. mediante nofificacién, orientacion y
seguimiento a usuarios con adeudos. -
27

Xl Supervisar fa atencion de aclaraciones e incidencias relacionadas con cobros, pagos y convenios.
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X1V, Administrar y supervisar el uso del sistema de cobro, asegurando la correcta captura y conirol de |a
informacion.
XV. Elaborar y presentar repories periodicos de recaudacion y convenios, asi como cumplir las

disposiciones administrativas que emita Ja Direccion Comercial.

28
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Persona de Convenios Macro-micro Recaudacion v Facturacion

; Persona Jefe det Departamento de Recaudacion
N/A

Funciones:

I Orientar y asesorar a los usuarios que presenten adeudos, informandoles de manera clara,
precisa y oportuna sobre su situacion financiera, considerando el monto, la antigliedad del
adeudo y el historial de convenios previos.

0. Analizar la situacion particular de cada usuario para determinar la alternativa mas adecuada
de regularizacion. proponiendo montos, plazos y parcialidades de pago conforme a los
lineamientos y politicas vigentes del organismao,

il Explicar al usuario el origen vy las causas del adeudo, asi como las suspensiones del servicio
O cargos aplicables, incluyendo conceptos relacionados con medicion, con el fin de facilitar
la comprension y aceptacion del convenio de pago.

V. Elaborar propuestas de convenios de pago, asegurando que cumplan con fa normatividad

aplicable, los criterios internos y las disposiciones administrativas vigentes.
V. Revisar y validar la documentacion presentada por el usuario para la formalizacion del
convenio, verificando su integridad, vigencia y congruencia con la informacion del sistema
A 0\

comercial,

VI Elaborar cartas compromiso cuando el solicitante no sea el titular del contrato o no cuente
con la documentacion completa, conforme a los lineamientos y autorizaciohes
cotrespondientes.

Vil. Formalizar los convenios de pago recabando de fa fima y aceptacién expresa del ustiario,
asegurando su correcta integracion al expediente,

Viil. Registrar los convenios y cartas compromiso en el sistema comercial, garantizando Ia
cotrecta captura y actualizacion de la inforinacién para su seguimiento v control. 51‘,1_

IX. Integrar, resguardar y mantener actualizado e! expediente fisico y digital de cada convenio y o

carta compromiso, conforme a las disposiciones administrativas, fiscales y de control ingerng

aplicables.
. . . . . 29
X.  Dar seguimiento al cumplimiento de los convenios de pago, realizando acciones de cobranza

Boulevard Nuevo San Nicolds S/N. Fracc. Nuevo San Nicolas 43640 Tulancingo de Bravo, Hidalgo.




L)' CAAMT

Y ALCANTARILLADO DEL
MUNICIPIO DE TULANCINGO

TULANCINGO GOBIERNO MUNICIPAL

SRBNC N,
Tiia o’ 1t 20 MBSO, LT

preventiva, tales como lfamadas telefonicas y notificaciones oportunas.

Xl.  Coordinarse con las areas de medicidn y suspensiones para la ejecucion de acciones
derivadas del cumplimiento ¢ incumplimienio de los convenios, asi como para la
regularizacion del servicio cuando corresponda.

Xt Informar al usuario sobre las formas y medios de pago disponibles, incluyendo pagos en
ventanilla y transferencias electronicas. asi como los requisitos necesarios para su correcta
aplicacion.

Xllf. Verificar y registrar los pagos correspondientes a los convenios, coordinandose con el ares
de cajas para asegurar su correcta aplicacion en el sistemna comeraial.

XIV. Coordinarse con el area de Finanzas para la concifiacion v, en su caso, autorizacion de pagos
relacionados con convenios y adeudos de usuarios de alto consume.

XV. Atender el correo electrénico institucional relacionado con facturacion, imprimiendo,
clasificando y resguardando los comprobantes de pago electrénicos conforme a los
procedimientos establecidos.

XVt Enviar al usuario el recibo o comprobante de pago una vez aplicado el movimiento en el
sislema, a traves de los medios autorizados por ef organismo.

XVH. Archivar fisicamente la documentacion relacionada con pagos que requieran factura,
asegurando su correcta identificacion, clasificacion y resguardo.

XVill.Realizar las dernas actividades que le sean asignadas por su jefe inmediato, siempre que
esten relacionadas con la elaboracion, formalizacion, seguimiento y control de convenios de

pago y facturacion.
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Persona Jele de Cajeros

Persona Jefe del Departamento de Recaudacion

Persona Cajeros y Caja Movil

Funciones:

. Coordinar la apertura v cierre diario de las cajas de cobro, tanto del Centro de Tulancingo como de
las instaladas en la Presidencia Municipal y cajas foraneas, asegurando la correcla operacion de
tada caja y la asignacion temporal de personal durante los periodos de alta demanda, siguiendo las
instrucciones det Jefe de Recaudacion y del Director Comercial para garantizar la eficiencia en la
atencion a tos usuarios vy el registro adecuado de los ingresos.

Il Administrar y entregyar los fondos de efectivo necesarios a los cajeros(as), asi como dotarlos de
cambio durante la jornada laboral.

. Recibir, revisar y verificar los cortes de caja diarios. junto con fa documentacion scporte
correspondiente, de las cajas fijas, méviles y foraneas.

V. Realizar el conteo fisico del efective proveniente de los cortes de caja y verificar su correcta
integracion.

V. Resguardar el efectivo producto de ja recaudacion en las cajas fuertes correspondientes, conforme a
los lineamientos de seguridad establecidos,

VI,  Eiaborar y efectuar los depositos bancarios de los ingresos recaudacdos. conforme a Ips
procedimientos autorizados.

Vil.  Realizar los cortes de caja correspondietes a los turnos matutino y vespentino, asegurando su
correcta integracion y cierre.

VIlL Ejecutar argueos de caja programados o sorpresivos a ios cajeros{as), informando cualqurer
incidencia al Jefe del Departamento de Recaudacion,

X, ntegrar y enviar el reporte diario de ingresoes af Director Comercial y al drea cotrespondiente.

X.  Eiaborar el rol mensual de cajeros{as) v el calendario de guardias sabatinas dsl persohal de cajas.

Xl Apoyar, de manera excepcional ¥ previa instruccion superior, en la enfrega de documentacion
administrativa, oficios o actividades relacionadas con la operacion del area.

Xil. - Cumplir con las instrucciones operativas que le sean asignadas por el Jefe del Departamento de

Recaudacion o la Direccidn Comercial, dentro del ambito de sus funciones.
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Persona Cajero

Persona Jefe de Cajeros
N/A

Funciones:

l. Recibir y verificar el fondo de efectivo asignado, reazando el conteo correspondiente al inicio de 1a
jornada laboral.

. Aperturar el sistema de cobro para el inicio de operaciones diarias, conforme a los lineamientos
establecidos.

. Realizar el cobro de los servicios y conceptos autorizados, incluyende consumo de agua en los
sistemas medido, domeéstico fijo, tandes, intermedio, comerciai ¢ industrial, asi como servicios Vactor,
cambio de nombre, correccién de datos, reconexion, solicitudes de agua, inspecciones,
contrataciones, convenios, transferencias, medidores e msialaciones.

V. Apoyar en la venta de vales para pipas, conforme a las disposiciones y tarifas autorizadas,

V. Brindar atencion y orientacion a los usuarios respecto a su contrato, consumo ¥ pagos realizados,
dentro del dmbito de su competencia.

VI Canalizar a las areas correspondientes los contratos o solicitudes que requieran ajustes. correcciones
0 cambios de tarifa, sin realizar modificaciones directas en el sistema.

Vil.  Realizar el corte de caja diario, integrando v tabulando el efeclivo, chegues, pagos con tarjela de
credito. debito y transferencias electronicas.

Vil Elaborar y entregar los reportes de ingresos, desglosados por tarifas, conceptos y terminal bancaria,
conforme a los formatos establecidos.

IX.  Anexar la documentacian soporte, incluyendo facturas canceladas v comprobantes correspondientes
at corte de caja.

X.  Entregar el efectivo, la documentacion y el corte de caja al Jefe de Cajas para su revision Y resguardo.

Xl Mantener el drea de trabajo limpita y ordenada, observando las medidas de seguridad y control

establecidas \ A
|
Xil. Cumplir con los procedimientas intermos y disposiciones administrativas aplicables a la operacion de k.
cajas, ¢ /?
32
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Persona de Caja Movil

Persona Jefe de Cajeros

N/A

Funciones:

i Recibir y vetificar el fondo de ofectivo asignado, realizando el conteo carresponcdiente al inicio de la
jornada,

. Aperturar el sistemna de cobro para el inicio de operaciones. conforme a los fineamientos astablecidos
para la caja movil.

I Realizar el cobro de los servicios ¥ conceptos autorizados. incluyende consumo de agua en los
sistemas medido, doméstico fijo, tandeo, intermedio, comercial e industrial, asi como servicios Vactor,
cambio de nombre, correccion de datos,  reconexidn, solicitudes de agua, inspecciones,
contrataciones, convenios, transferencias, medidores e instalaciones.

V. Apoyar en la venta de vales para pipas, corforme a las tarifas y disposiciones autorizadas.

V. Brindar atencion y orientacion a los usuarios respecto a su contrato, consumo y pages. dentro del
ambito de su competencia.

VI Canalizar a las areas carrespondientes los contratos 0 solicitudes que requieran ajustes, correcciones
o cambios de tarifa, sin realizar modificaciones direclas en el sistema.

VIL. Realizar el corte de caja diario, integrando y tabulando el efeciiva, cheques, pagos con tarjeta de
credito, débito y transferencias electrénicas.

VIt Elaborar y entregar los reportes de ingresos, desglosados por tarifas, conceptos y terminal hancaria,
conforme a los formatos establecidas.

IX.  Anexarla documentacion soporte. incluyendo facturas canceladas y comprobantes correspondientes
al corte de caja.

X.  Entregar el efectivo, Ia docurnentarion y el corte de caja al Jefe de Cajas para su revision y resguardo.  { ]

Xi.  Coordinarse con el Jjefe de Cajas para la elaboracion y cumplimiente del calendario meansual de
visitas a colonias, conforme a la programacion autorizada.

Xlt. Llevar y resguardar fa hitacora de kilometraje, registiando los recorridos realizados para la

justificacion del consuma de combustitle y vales de gasolina. r\‘l

Xill. Mantener en condiciones de orden y fimpigza el area y equipo asignado a la caja movil, observa

las medidas de seguridad correspondientes.

XIV. Cumplir con los procedimientas intesnos y disposiciones administrativas aplicables a s operacion de
cajas moviles, e
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Persona Jefe del Departamento de Contratos

| Persona Titular de ia Direccion Comercial

i Persona de Archivo y Persona de Ventaniilo General y Atencién a Usuarios.

Funciones:

l. Atender y orientar a los usuarios en la ventanifla general respecto a los ramites relacionados con ta
contratacion de [os servicios de agua potable y drenaje. asi como modificaciones administrativas a
i0s contratos existentes.

li Recibir, integrar, registrar v canalizar las solicitudes de contratacion, cambios de nombre. correccion
de datos, constancias y demas tréamites contractuales. conforme a los procedimientos establecidos.

H Operar y registrar en el Sistema dc Cobra de Agua (SICOA} los nuevos contratos y tramites
autorizados, asegurando la correcta captura de datos.

V. Registrar y validar Ia informacion contractial. incluyendo conceplos. nombre de!l titular, domicilio
clave de ubicacion, tarifa, giro y feche de inicio del servicio, en coordinacion con las arcas
correspondientes,

V.  Realizar los trdmites administrativos de ¢ ambios de nombre de titular, correccion de datos y demas
modificaciones contractuales autorizadas,

Vi, Expedir constancias de no adeudo Y constancias de no servicio, conforme a la informacion validada
por las areas competentes,

VIl Coordinarse con los inspectores de atencion @ Usuaros para la verificacion en campo de datos,
ubicacion del predio, uso del servicio o cuslyuier otra informacion necesaria para la correcta
integracion del contrato.

VI Dar seguimiento a las nuevas conbialaciones. desde la recepcidn de la soliciiud hasla su

formalizacion v alta en ¢f sistema.

IX.  Coordinarse con el Departamento de Catastro para el seguimiento administrativo de las solicitudes
de servicio identificadas durante las actividades de censo, ampliaciones de red o intervenciones de
cbra publica municipal, a fin de promover la contratacion y formalizacion del servicic correspondiente,
conforme ala normatividad vigente v en eontribucion a los indicadoras institucionales de formalizacion
del servicio.

X, Integrar, resguardar y administrar el archivo fisico y digital de los contratos y tramites, garantiando

la custodia, organizacién y disponibiidad de los expedientes.
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X\, Escanear, digitatizar y testar la documentacion de contratos nuevos para la integracion del archivo
digital y su reporte rimestrat al area compitadora de {a Direccion Comercial, para su registro en al
Sistema de Portales de Obligaciones de Transparencia (SIPOT).

Xl Brindar informacién general a los usuarios sobre la situacion administrativa de sus contratos,
canatizando cualquier asunto de cobro o adeudos al area de Recaudacion.

Al Atender aclaraciones, solicitudes y observaciones relacionadas con fos contratos y tramites
administratives, dentro del ambito de su competencia.

XV, Llevar registros, informes y repories de los tramites realizados, contratos formalizados v actividades
del area.

XV,  Cumplir con las disposiciones administrativas y tareas afines que le sean asighadas por su jefe

inmediato, relacionacdas con las funciones del departamento,
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Persona de Archivo

Persona Jefe del Departamento de Contratos
N/A

Funciones:

I Brindar atencion y orientacion interna a las areas del organismo respecto a 0s contratos y
expedientes que se encuentren resguardados de manera fisica yio digital en el archivo.

I Recibir, revisar y verificar la documentacion correspondiente a cada contrato o tramite, a fin de
asegurar su correcta integracion, organizacion y archivo.

. Integrar, clasificar y resguardar los expedientes cortractuales conforme a los criterios de orden,
control y conservacion establecidos.

IV, Lievar y mantener actualizado el inventario de las carpetas y expedientes del area, permitiendo
identificar ef estatus de cada contrato.

V. Registrar y actualizar la hitacora de control de los contratos existentes. fallantes, en prestamo o en
proceso de regtiarizacion.

VI, Otorgar informacion documental a las dreas correspondientes, previa solicitud formal, registrando ios
préstamos de expedientes en la bitdcora correspondiente, la cual deberd contener como minimo:
fecha de préstamo, numero de contrato. area solicitante, responsable del resguards, hora de salida,
hora de devolucion y firma,

VIL. - Elaborar y remitir reportes trimestrales sobre loz contratos solicitados, expedientes en préstamo y I
estatus de la documentacion, a las areas competentes. I

VIl Digitalizar y resguardar electronicamente los contiatos y documentos yue integran jos expedientes, j
conforme a los lineamientos estabiecidos para et archivo digital. |

IX Vigilar la correcta custodia ¥ conservacton de los archivos fisicos y digitales, evitando el extravio.

deleriorn o uso indebido de la documentacion.

X Supervisar ef cumplimiento de las politicas de privacidad, confidencialidad y proteccion de datos [/l
personales. canforme a la normatividad aplicable,
X1 Cumplir con las disposiciones administrativas y aclividades afines que le sean asignadas por su jefe Q Ih':
inmediato o por la Direccion Comercial, dentro det ambito de sus funciones. -*}‘:/S
."'.
36
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Persona de Ventanilla General y Atencion a Usuanios

| Persona Jefe dei Departamento de Contratos,

Persona Inspector de Atencion a Usuarios

Funciones:

1 Brindar atencién direcla, integral y personatizada a publico en general, fungicndo como primer bunto
de contacto y ventanilla Unica para el inicio, gestion y seguimiento de todos los tramites relacionados
con los servicios de agua potable drenaje y aleantarillado.

li Orientar, informar y revisar directamente con el usuario la documentacion requerida para |z
realizacion de los distintos tramites comerciales, tales como: solicitud de servicios de aqua potable y
drenaje, regularizacion de servicios, constancias de no servicio, constancias de no adeudo, cambio
de nombre, correccion de datos y expedicicn de « opias de recibos de pago. verificando que cumplan
con fos requisitos establecidos

Ml Recibir, validar v canalizar a las areas correspondientes la informacion necesaria para a corrects
aplicacion de tarifas, de conformidad con el consumo, las caracteristicas fisicas del predio y €l uso
declarado del servicio.

V. Agendar, organizar y dar seguimiento a las inspecciones requeridas para fa procedencia de los
tramites. incluyendo contrataciones por solicitud o regularizacion. verificacién de predios baldios o
casas deshabitadas, cambios de nombre, cambios de tatifa, constancias de no servicic, asi como la
revision del funcionamiento de medidores.

V. Canalizar y remitir oportunamente la informacion documentacion y solicitudes a las areas
correspondientes, verificando la correcta atencion de cada clapa del ramite v evitando rezagos o
duplicidades.

VI, Agendar, organizar y controlar las inspecciones necesarias para la procedencia de los tramites. asi
comao recibir y resguardar los resultados de las mismas para su integracion al expediente.

VIL.  Informar al usuario sobre el estatus, observaciones, tiempos de atencion, saldos, presupuestos y

resoluciones de su tramite, manteniendo comunicacion permanente durante todo el proceso,

VIl Integrar, resguardar v actualizar los expedientes fisicos y/o digitales de os tramites, aseqgurando su .

1

correcta conformacion para su remision final al area de Contratos. A
BT
IX.  Canalizar al usuario al area correspondiente Gnicamente cuando el tramite asi o requiera, sin perder _}1 ,:2
! b

la responsabilidad del seguimiento y controt administrativo det mismo.

X. Alender, integrar y dar seguimiento a los tramites de solicitud de servicios y regularizacion que sex
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deriven de los censos realizados por el departamento de Catastro,

.
R Ty vty

utiizande como insumo |a

evidencia {€cnica generada (notificaciones, levantamientos, ubicaciones, croquis, fotografias yio

autorizaciones previas del area tecnica). coordindndose directamente con Catastro, e area técnica,

el area juridica y el departamento de Contratos hasta la conclusion del

Xl Cumplir con las demas funciones. actividades y disposiciones administr

tramite,

inmediato, relacionadas con la operacion de la ventanilla y atencién al usuario,
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Persona Inspector de Mlencicn a Usuarios

Persona de Ventanilla General y Atencion a Usuarios

N/A

Funciones:

L Verificar que los usuarios y predios inspeccionados cumplan con las disposiciones establecidas en
los reglamentos y normatividad vigente del arganismo.

i Realizar inspeceiones fisicas de tomas de agua potable y drenaie en domicilios, comercing e
industrias, verficando su uhicacion conforme a la clave de ubicacién, croquis y planos geograficos
del organismo.

. Veriticar que las tomas de agua y drenaje se encuentren instaladas conforme a los planos y registros
proporcionados por ei drea de Padrén de Usuarios v el departamento de Calastro,

V. Detectar tomas clandestinas, conexiones irrequlares, fugas, alteraciones en medidores o cualguier
anomalia relacionada con ia prestacién del servicio al momento de realizar ta inspeccion.

V. Recabar Ja firma del usuaric o responsable del predio en los formalos de nspeccion
correspondientes, dejando constancia de Ia ditigencia realizada.

VI Validar, requisitar y firmar las cédulas de ubicacian y formatos técnicos que se integran a los tramites
de nuevas contrataciones, regularizacidr de servicios o solicitudes derivadas de Censos.

Vil.  Levantar reportes técnicos de las inspecciones realizadas. utilizando los formatos impresos del
Sistema Comercial de Cobro de Agua. integrando evidencia fotografica con referencia geografica,
conforme a las especificaciones técnicas establecidas y mediante el uso de apficaciones o sofiware
autorizados, derivados de:

Solicituties de contratacién de servicios de agua potable y drenaje.

—_

SN

Procesos de regularizacion de servicios.

c.  Verificacion de predios y tomas existentes,
VHL Verificar el correcto funcionamiento, estado fisico v condiciones de instalacian de los medidores de

agua potable.
tX.  Capturar y vaciar la informacion obtenida en campo en los formatos y mooulos correspondientes del

sistemna SICOA, anexando la evidencia documental y fotografica.

<4

X.  Remiiir los resultados de las inspecciones al drea de Ventaniila General y Alencion a Usuarios,
como a las areas Teécnica, Catastro v Padrén de Usuarios, para la validacion. autonzacion y

seguimiento del tramite que corresponda. 39
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Xi.  Actuar con responsabilidad, honestidad y profesionalismo en e desermnperio de sus funciones,
manteniendo una actitud respetuosa, imparcial y apegada a ia leqalidad hacia los usuarios.

X Coadyuvar en la vigilancia del cumplimiento de la normatividad aplicable, mediante [a emision de
reportes tecnicos, sin ejercer funciones de sancion o cobro que cotrespondan a otras dreas.

Xt Las demas tareas, actividades y disposictones administrativas gue le confiera su jefe inmediato,

relacionadas con el ambito de st funcion.

40
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i ;L; Persona Jefe del Departamento de Catastro

Persona Titular de |a Direccion Comercial

Persona Auxiliar de Catastro y Persona de Genso

Funciones:

| Coordinar con et director comercial el desarrolio de log proyectos y acciones a realizar por el area,
asi como infarmarte sobre el avance de estos.

I, Trabajar de manera coordinada con el departamento de Catastro Municipal a fin de conlar con la
informacion catastral necesaria para poder identificar los bienes inmuebles los derechos de via y
espacios publicos para que la comision tenga un mejor control de tas ubicaciones y del registro de la
Infraestructura Hidraulica, a través del uso del software ArcGis vy cualquier otro Sistema de
formacion Geografica (SIG).

. Coordinarse con el drea técnica y demas areas del organismo operador para el registro en ef sistema
catastral, de la infraestructura; de las zonas. colonias asertamiento y fraccionamientos hueves
autorizados

V. Llevar a cabo las operaciones catastrales de identificacion. localizacion. descripcion, deslinde,
registro de cartografia y actualizacion de las zonas de influencia de Iz Comision a través del punteo
georreferenciado de contralos, manzanas. poligonos y lineas de infraestructura,

V. Generar y validar las cedulas de ubicacion para las solicitudes de tramites de los usuarios ¥
determinar la viabilidad de la expedicion de constancias de no servicio, regularizaciones o solicitudes
(e servicio, en base a la infarmacion catastral y de infraestructura det organismo en coordinacién con
¢l area técnica vy juridica. A

VI Trabajar en coordinacion con el Departamento de Contratos para la identificacion y seguimiento de Ogbl
las solicitudes de servicio detectadas durante las actividades de censo, ampliaciones de red o f}? |
intervenciones de obra piblica municipal, con el fin de contribuir al cumplimiento de las metas [
institucionales de contratacion y formalizacion del servicio,

VIl Aportar la informacion técnica con relacion a los limiles del territorio del Municipio y demas
Localidades en base a los datos que proporciona para su consuita la Direccion de Catastro Municipal,

ta Direccion de Permisos y Licencias de Construccion. INEGI y levantamientos prapios de%a

Comision, o cualquier olra fuente de informacion geografica oficial, cuando la camision lo requiera.
VIl Planificar, operar y dar seguimiento al programa de actualizacién de informacion de los predios y sus

contratos de servicio mediante censos, recorridos y levantamientos en campoa, generando
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informacion cartografica, geografica ¥ comercial con fines de identificacion, planeacidn, contral y

soporte administrativo. de acuerdo con el plan anual de trabajo o el desarrollo de la infraestructura.

sin que dicha informacion sustituya dictamenes técnicos, autorizaciones de obra ni resoluciones de

caracter juridico o técnico

IX.  Coordinar el proceso de notificacion, seguimiento v registro de informacion derivada de actividades

de censo y actualizacion de datos camercizales de los predios y usuarios, inciuyendo camhios de giro

y tarifa, regularizacion de tomas clandestinas, actuando conforme a las directrices de la Direccion,

asegurando la correcla captura, control y reporte de [z informacion, manteniendo la integridad de los

datos.

X.  Archivar y resguardar la documentacion generada conforme a fas actividades de notiticacion de

cambio de tarifa, notificacion de toma clandesting, reportes y demas documentos derivados de fas

facultades de comprohactdn ejercidas por el area, conforme a los fineamientos de archivo y Ia

normatividad aplicable,

Xl Allegarse de nuevas tecnologias y procesos a fin de hacer mas eficiente el area, y pader lograr mayor

precision en la georreferenciacion de tomas ¥ demas informacion,

Xil.  Supervisar. atender y orientar al publico en general sobre cambios de tarifa, solicitudes de servicio,

regularizaciones de tomas clandestinags, constancias de no servicios, correccion e informacior

relacionada a la ubicacion de los contratos o de predios en genreral atendiendo los principios de

discipfina, legalidad, objetividad. profesionalismo, honradez, lealtad, imparcialidad, integridad,

rendicion de cuentas, eficacia vy eficiencia.

K. Verificar que el personal del departamenio cumpla con las funciones especificas del cargo

correspondiente, y gue el actuar de estos. se apegue a las disposiciones normativas del reglamento

interior del Trahajo,

XV, Generar los reportes de informacion referente a las actividades y resultados para los diferentes

programas PAT, MIR, PMD, PBR etc.

XV. Hacer [a entrega del reporte de actividades al area de recursos humanos.

XVi. Recibir, analizar e integrar la informacion de inconsistencias de ubicacion de contratos y medidaores

reportadas por el Area de Padrén de Usuarios o demas areas.

XVH. Realizar cualquier otra tarea afin que le sea asignada

Boulevard Nuevo San Nicolas S/N. Fracc. Nueva San Nicolas
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| Persona Auxiliar de Calastro

Persona Jefe del Departamento de Galastro

A

Funciones:

i Recivir, revisar, integrar y procesai la irformacion recabada por ¢l personat de campo derivada de
actividades de censo, verificacion y actualizacion de la informacion comercial de predios v contratos.

Il Capturar, aciualizar y validar en los Sistemas de Informacién Geografica (SIG) v en el sistema
comercial SICOA la intarmacian referente a- caracteristicas de los predios; ubicacion de contratos:
giros, tarifas y estatus del servicio e infraestructura hidraulica registrada reportada por el area técnica

M. Apoyar en la elaboracién integracion y validacion de cédulas de ubicacion, planos. croguis y
documentacion técnica necesaria para la atencion de ramites solicilados por Ios usuarins,

V. Alender al publico en general en ventanilla ¥ medios institucionates. brindando orientacion y
seguimiento a tramites relacionados con: solicitudes de servicio: cambios de tarifa o giro;
regularizacion de tomas clandestinas; constancias de no servicio y correccion de datos de ubicacion
de contratos o predios en base a la informacion del sistema geografico del departamento.

V. Integrar y dar seguimiento administrativo a jos expedientes derivados de: notificaciones de cambi}
de tarifa, notificaciones de tomas clandestinas, resultados de censos y verificaciones diversas.

VL. Coordinarse con las areas de Contratos, Técnica y Juridica para la correcta integracién de
informacion y decumentacion necesaria para la viabilidad de los tramites y regularizaciones,

VL Apoyar en la generacion de repories técnicos y administrativos relacionados con las actividades del
area, para su integracion en programas institucionales como PAT, MIR, PMD. PER u otros que se
requieran.

VIll. Turnar ias inconsistencias de informacion detectadas en campo derivado de actividades de censo. a
las areas correspondientes.

IX. Clasificar. organizar y archivar la documentacion generada por el area conforme a la normatividad
aplicable y a los lineamientos de control documenial del organismo aperador.

X, Apoyar en la actualizacion de hases de datos, cartografia y padrones, aseqgurando la consistencia
entre la informacion de campo, la informacion catastral v los registros administrativos.

X1 Dar cumplimiento a las disposiciones normativas, lineamientos internos y directrices establecidas nor

el jefe del departamento. observando los principios de legalidad, eficiencia, profesicnalismo y

Bouleviard Nuevo San Nicolas S/N. Frace, Nuevo San Nicolas 43640 Tulancingo de Bravo Hidalgo.
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rendicion de cuentas.

Xll.  Realizar cualquisr otra aclividad administrativa alin que le sea asignada por el jefe inmedialo.

refacionada con las funciones del area.
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Persona de Censo

Persona Jefe dei Departamento de Gatastro

N/A

Funciones:

I

Vi

Vil

VI

Xl

Boulevard Nueva

Ejecular actividades de censo, venlicacion y actualizacion de informacién en campo, conforme a los
programas, rutas y lineanuentos establecidos por ef jefe del departamento.

ldentificar. verificar y levantar informacion referente a- uso y caracteristicas de los predios, existencia
y tino de toma de agua, giro comercial o hakitacional, condiciones del servicio ¥ situaciones
irregulares como tomas clandestinas

Recabar en campo la informacion necesaria para la actualizacién de ta informacion geografica y
comercial de predios y cantratos asegurando la veracidad y congruencia de [os datos obtenidos.
Entregar y explicar a los usuarios 1as notificaciones correspondientes derivadas de las actividades de
censo, tales como: notificaciones de cambic de tarifa y notificaciones por tomas clandestinas.
Apoyar en la georreferenciacion de contratos, predios e infraestructura. mediante levantamientos en
campo, croguis, fotografjfas y coordenadas, conforme a los lineamientos técnicos establecidos y al
uso del software y aplicaciones autorizadas.

Reportar de manera oportuna al jefe del departamento y al personal auxiliar de oficina cualquier
inconsistencia, irregularidad o sityacion relevante detectada durante los recorridos de campo.
Integrar y entregar en tiempo v forma los formatos, reportes y evidencias de las actividades realizadas
en campo para su posterior procesamiento administrativo y tecnico.

Atender a los usuarios en campo con respeto y profesionalismo, brindando informacion hasica sobre
los tramites a seguir, sin exceder las atribuciones del cargo.

Cumplir con las disposiciones normativas, protocolos de actuacion y fineamientos internos det
organismo operador, asi como con el reglamento interior de trabajo.

Digitalizar la informacion y subirta a formato de google docs. referente a las inconsisiencias
delectadas en los censos conforme a los fineamienlos lacnicos del formalo.

Realizar cualquier otra actividad afin que fe sea asignada por el jefe inmedialo, relacionada con las

funciones de verificacidn, censo v actualizacién de informacion.
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X. Glosario

Acta de suspension: Documento generado en la oficina de Padrén de Usuarios y Medicion que establece
la justificacion legal para suspender ei servicio por adeudo en mas de dos ocasiones consecutivas,
incluyendo tos datos del contralo, ef lipo de suspension realizada y la informacion del trabajador que ejecuta
la inspeccion,

Ajuste: Modificacion, liquidacion, concesion o deduccion aplicada sobre una deuda o reclamacién
objetada por un deudor, con el fin de establecer un acuerdo equitalivo y justo entre las partes.

ArcGIS: Software geografice desarrollado por Esri, utilizado para georreferenciar y gestionar la informacion
geografica del crganismo,

ArcMap: Software geografico desarroliada por Esri. utitizado para georreferenciar Yy geslionar la
informacion geografica del arganismo.

Aviso informative: Comunicacién administrativa enviada al usuario para informarle de cambios,
recordatorios o notificaciones de caracter general. que no genera obligacién legal ni requiere
respuesta formai,

Bote de lectura: Concepto qQue define la situacion en la que no se cuenta con leclura fisica durante algunos
meses y, al actualizarla, se genera un consumo excedente al que normalmente presenta el usuario,
Cambio de tarifa: Procedimiento mediante el cual se actualiza el uso del servicia, pudiendo variar entre
uso domestico, comercial, industrial, publico o de conservacion: dicho cambio puede realizarse a peticidn
el usuario, derivado de una inspeccidn o motivado por una notificacion de censo,

Cargo: Representa un aumento en cuentas de activos o gastos.

Carta compromiso de pago: Documento administrative mediante el cual una persona solicitante del
Servicio, que no acredita ser titular del contrato ni fa propiedad del nmueble, manifiesta de manera expresa
sk compromiso de cubrir los adeudos y constimos generados por la prestacién del servicio, aceptando las
condiciones de pago estableciclas por ef Organismo Operador, con &l objetivo de regularizar su situacion
en tanto se acredita la propiecad o titularidad correspondiente.

Céduta de ubicacion: Documento que contiene fa informacion geografica del predio respecto del cual se
solicitd un tramite ante el organismo.

Censo: Procedimiento mediante el cual e personal de campo realiza el levantamiento de informacion de
los predios. sus caracteristicas cualitativas vy cuantitalivas, los servicios de agua y drenaje con los qyue

cuentan, asi como la informacion del contrato gue ios ampara. .
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Clave de ubicacion: Nomenclatura numérica que determina la ubicacion de los predios conforme a la
colonia, manzanay lole, de acuerdo con los poligonos de servicio y colonias sectorizadas por el organismo.
Constancia de no adeudo: Documento que acredita que el usuario no presenta adeudos con el organismo
y se encuentra al corriente en sus pagos.

Constancia de no servicios: Documento que acredita que frente a u predio no se encuentra instalada
infraestructura de agua y drenaje susceptible de contratacion, o gue, existiendo dicha infraestructura, no
se encuentra en los stipuestos de obligacion de contratar establecidos en el articulo 109 de la Ley Estatal
de Agua y Alcantarillado para el Estado de Hidaigo.

Contrato: Documento que formatiza el acuerdo legal entre el Organismo Operador y el usuario del servicio.
Convenio de pago: Acuerdo administrativo celebrado entre el Organismo Operador y el usuario. mediante
el cual se establecen las condiciones, plazos y formas para el pago parcial o diferide de adeudos derivados
de la prestacion del servicio, con el objeto de regularizar la situacién del usuario, garantizar la recuperacion
de la cartera vencida y aseqgurar la continuidad del servicio, conforme a la normatividad vigente.,
Cancelar: Acto de anular y dejar sin valor un acto, documento o procedimiento.

Georreferenciar: Proceso de asignar coordenadas geagraficas a un elemento (contrato, medidor, predia,
infraestructura, entre otros) mediante una representacion vectorial (punto, linea o poligono), con el fin de
ubicarto con precision en un Sistermna de Informacion Geografica (S1G).

Google Earth: Software geografico desarroliade por Google, utilizado para georreferenciar v consultar
vistas satelitales y de terreno para la ubicacion de predios.

Informacion cartografica y geografica: Datos sobre la ubicacion. dimensiones y caracteristicas fisicas
de predios y manzanas, generados a partir de censos, recorridos y levantamienlos, para apoyo en

planeacion, control y administracian.

Levantamiento en campo: Procedimiento de recopilacion de datos fisicos. comerciales ¥ geograficos de LY
los predios, realizado por personat de campo, para la actualizacion del padran de usuarios, contratos y SIG rj, 1
M?* Unidad de volumen equivalente a 1,000 litros. fl}:

Medidor: Aparato que registra el volumen de agua gue circula a través de la instalacion, permitiendo

—_—

determimar el consumao en metros cubicos.

Medidor dafiado: Siluacion en la gque el aparato de medicion presenta fallas derivadas de su vida Ltil,
pantalla itegible y/o manipulacién det sello de seguridad.

MIR {Matriz Indicadora de Resultados): Documento técnico-administraiivo de planeacidn que establece
ios objetivos, resullados, actividades e indicadores de evaluacion de la Direccion Comercial,

Notificacion formal: Documenlo juridico-administrativo  que  comunica obligaciones,  adeudos,

requerimientos o actos que exigen cumplimiento por parte det usuario, con efectos legales. N
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Orden de instalacién: Formato inlerro generado en la oficina de Padrén de Usuarios y Medicion que
conitiene los datos del contrato y las especificaciones del trabajo a realizar, asi como los espacios que el
persanal de campo debe llenar con sus datos y las observaciones delectadas.

Parcializar: Accién administrativa mediante fa cual un adeudo {otal se divide en dos 0 mas pagos parciales,
estableciendo montos y plazos especificos para su liquidacion, conforme a un convenic o carta compromiso
de pago autorizados.

PAT {Plan Anual de Trabajo): Documento que establece |as actividades programadas por ejercicio fiscal
de las diferentes areas, conforme s sus atribuciones.

PBR (Presupuesto Basado en Resultados): Enfoque administrativo de planeacion y gestidn
presupuestaria mediante el cual Ia Direccion Comercial orienta la asignacicn v el ejercicio de los recursos
hacia la obtencion de resultados concretos.

PMD (Plan Municipal de Desarrolio): Instrumento de planeacicn estratégica del gobierno municipal que
establece fos ohjetivos, estralegias, lineas de accion y metas de la administracion publica municipat,
implementado por la administracion municipat 2024-2027.

Planos: Documentos internos que contienen informacion grafica y descriptiva de fas manzanas y predios
del territorio atendido por el organismao.

QGIS: Software geografico de licencia libre, utitzado para georreferenciar Y gesfionar fa informacion
geoyrafica del organisme,

Recargos: Intereses moratorios aplicados por fa falla de pago oportuno de los servicios.

Regularizacién de servicios: Procedimiento de contratacion aplicable a predios que cuentan con servicios
previamente instalados sin contrato formal.

SIG (Sistema de Informacién Geografica): Conjunto de heramientas tecnoldgicas ulilizadas por ei

organismo para georreferenciar y gestionar la informacion relacionada con contratos, usuarios, predios e \
infraestructura, facilitando [a asignacion de ubicaciones y la toma de decisiones. Pﬂ
SICOA (Sistema Comercial del Agua): Software utilizado por el organismo para la gestion de cuentas y /'1‘?\
contratos, asi como para la aplicacion de cobros conforme a las cuotas v tarifas vigentes. ({ |

SM: Conceplo refericdo a un servicio medido que cuenta con aparato de medicion,

Solicitud de servicios: Procedimiento de contratacién aplicable a predios gue no cuentan con servicios.
pero gue tienen infraestructura de agua y drenaje instalada en su frente, mediante el cuat se solicita la
instalacion de toma de agua y/o descarga sanitaria.

Tarifa: Precio que pagan los usuarios por fa prestacion de los servicios publicos de agua potable.

alcantarillado y saneamiento. :
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medidor,

Timestamp Camera: Aplicacién que permite
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a) cuando el servicio no cuenta con aparalo

agregar marcas de tiempo en imagenes y videos.
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