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l. Introduccion

La Comision de Agua y Alcantarillado del Municipio de Tulancingo (CAAMT), a través de la
Direccion General, pone a disposicién del personal el Manual de Procedimientos, un documento
fundamental para normar, organizar y fortalecer el desempefio institucional. Su propésito es
ofrecer una guia clara, precisa y accesible sobre las actividades que conforman los procesos
sustantivos y administrativos que se desarrollan diariamente en el Organismo

E! propdsito fundamental de este Manual es establecer de manera ordenada, sistematica Y
transparente la secuencia de acciones, responsabilidades y lineamientos que deben observarse
para asegurar que el servicio publico de agua potable, alcantarillado y saneamiento se brinde con
calidad, eficiencia y oportunidad, garantizando a la ciudadania un manejo responsable de los
recursos y un funcionamiento interno alineado con los principios de legalidad, honradez y
profesionalismo.

Este documento permite al personat identificar con claridad el ambito de competencia de la
Direccion General, asi como la relacidn operativa con las demas areas que integran la CAAMT.
Su contenido facilita la estandarizacién de tareas, {a correcta toma de decisiones, la mejora
continua y la rendicién de cuentas, contribuyendo a fortalecer la coordinacién interdepartamentai
y @ promover un desempeo institucional mas ordenado, seguro y confiabie.

El Manual de Procedimientos se concibe como un instrumento de consulta permanente, dtil
tanto para el personal de nuevo ingreso como para el personal operativo y directivo; su aplicacion
permitira optimizar tiempos, evitar duplicidad de funciones, establecer criterios homogéneos, y
promover una cultura de servicio basada en la eficiencia administrativa y el compromiso social.
La Direccion General sera responsable de vigilar que el contenido del Manual se cumpia y se
apligue de manera correcta y uniforme. Asimismo, se establece que este documento debera
revisarse y actualizarse de forma periédica, o cuando las condiciones operativas, normativas
0 estructurales del Organismo asi lo requieran, asegurando que su contenido se mantenga
vigente, pertinente y acorde con las necesidades del servicio y de la ciudadania. Las
modificaciones que resulten necesarias deberan ser integradas conforme a los procedimientos

establecidos para su validacion y autorizacion oficial.
La elaboracion y actualizacién de este Manual responde al compromiso institucional de 1a CAA%
5
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de fortalecer la gestidn publica municipal, mejorar la prestacion de los servicios hidraulicos y

promover practicas modernas de administracion publica orientadas al bienestar de ia poblacion.
Con ello, se busca que cada servidor publico cuente con los elementos necesarios para
desempenar sus funciones con claridad, responsabilidad y apego a la normatividad vigente.

Este documento se pone a disposicion del personal y de las areas que conforman la Comision,
con la conviceion de que su correcta aplicacién contribuira de manera puntual al cumplimiento de
los objetivos estratégicos del Organismo vy al fortalecimiento del servicio publico que se brinda
diariamente a las y 1os habitantes del Municipio de Tulancingo.

¥
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I, Obijetivos

Objetivo General

Establecer de manera ordenada, clara y sistematica los procedimientos administrativos y
operativos que rigen el funcionamiento de la Direccion General, con el propésito de unificar
criterios de actuacion, definir responsabilidades. optimizar los recursos, mejorar la eficiencia en la

prestacion de los servicios y garantizar el cumplimiento de la normatividad aplicable.

Objetivos Especificos

* Establecer con claridad la finalidad, estructura y aicance det Manual de Procedimientos de
la Direccidn General de la Comision de Agua y Alcantarillado det Municipio de Tulancingo.

» Definir de manera precisa las actividades, funciones y responsabilidades que integran los
procesos operativos y administrativos de la Direccién General

» Estandarizar la ejecucion de los procedimientos para asegurar uniformidad, eficiencia y

coherencia en el desarrollo de las tareas institucionales.

* Delimitar los niveles de intervencion, autoridad y coordinacidon entre las unidades
administrativas vinculadas a la Direccion General.

° Facilitar la consulta, comprension y aplicacion de los procedimientos por parte del
personal, fortaieciendo su desempefio y responsabilidad.

¢ Actualizar y mantener vigente la informacion institucional mediante revisiones periodicas
gue aseguren la mejora continua del documento.
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Il. Procedimientos

Procedimiento 1

“Atencion a la Ciudadania”
Pr-DG-01-R/E-AC-26




Y'Y CAAMT

Y ALCANTARILLADO DEL
MURNICIPIO DE TULANCINGO

TU LANCINGO GOBIERND MUNICIPAL

1. Desarrollo de procedimiento

a) Propésito del Procedimiento

Establecer los lineamientos y mecanismos para la atencion adecuada de las solicitudes, guejasy
reportes presentados por la ciudadania, asegurando su registro formal, canalizacion a las areas
competentes, seguimiento y respuesta en tiempo y forma, conforme a la normatividad vigentey a
los estandares de calidad institucional.

b) Alcance

Este procedimiento es aplicable al area de Atencién a la Ciudadania y se relaciona con las
direcciones y areas técnicas, operativas, administrativas, comerciales y juridicas que intervienen
en la atencién y solucién de las solicitudes ciudadanas.
No aplica para las audiencias o atenciones directas brindadas por el Director General, las cuales
se rigen por un procedimiento especifico.

¢) Referencias

» Reglamento Interno de fa Comisién de Aguay Alcantarilado de! Municipio de Tulancingo.
« Manual de Organizacion de ia Comision.
* Ley Estatal de Agua y Alcantarillado.
» Ley de Responsabilidades Administrativas.
» Normatividad administrativa aplicable.
d) Responsabilidades
Auxiliar
« Recibir, registrar y clasificar las solicitudes, quejas y reportes ciudadanos.
+ Canalizar las solicitudes a las areas correspondientes.
+ Dar seguimiento a la atencidon de los asuntos hasta su conciusién.
» Informar al ciudadano sobre el estatus y resolucion de su solicitud.
Direcciones y Jefaturas de Area
« Atender las solicitudes canalizadas conforme a su ambito de competencia.
« Informar a Atencion a la Ciudadania sobre avances y resultados.

S
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Supervisar el cumplimiento del procedimiento.
Vigilar la correcta atencién a la ciudadania.

e) Definiciones

Atencién a la Ciudadania: Conjunto de acciones orientadas a gestionar solicitudes, quejas
y reportes ciudadanos.

Solicitud Ciudadana: Peticion relacionada con los servicios del organismo operador.
Queja: Manifestacion de inconformidad respecto a un servicio.

Reporte: Aviso sobre fallas o irregularidades en 10s servicios,

Seguimiento: Proceso de verificacion del avance hasta el cierre def asunto,

f) Politicas y lineamientos

Todas las solicitudes ciudadanas deberan registrarse sin excepcion.

La atencion debera brindarse de manera respetuosa, clara y oportuna.

Las soficitudes deberan canatizarse al area competente en un plazo razonable.
El seguimiento deberé realizarse hasta ia conclusion det asunto.

La informacion del ciudadano debera manejarse con confidencialidad.
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g) Formato e instructivo

’ Formato 1-Pr-AC/DG
BITACORA DE QOFiCIOS RECIBIDOS DIRECCION GENERAL 2026

instrucciones de llenado del formato 1-Pr-AC/DG
1. Registra la fecha:dd/mm/aaaa
2. Registrar nombre y apellido de! remitente

3. Registrar la colonia y/o dependenca, en caso de ser ciudadano colocar la leyenda
N/A

Registrar lo que solicita

Registrar el folio interno, en caso de no tener colocar la leyenda N/A
Registrar el numero de oficio consecutivo
Registrar a que area fue turnado

@ N O 0 b

Registrar los dias habiles que tienen para responder el oficio. en caso de no tener
fecha fimite colocar la leyenda N/A

9. Registrar la fecha limite que tienen para entregar el oficio y en caso de no tener
colocar N/A \

10. Registrar el Status %
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Ficha de seguimiento de oficios Formato 2-Pr-AC/IDG

SEGUIMIENTO DE

4
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OBSERVACIONES 1
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Instrucciones del lenado dei formato2-Pr-AC/DG
1. Registra la fecha de recibido y fecha de elaboracion
Registra el nimero de folio consecutivo
Registra el nombre del ciudadano, la colonia y/o dependencia
Registra el asunto de la solicitud

SUREE L

Registra el 4rea correspondiente al que sera turnado la solicitud
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2. Descripcion de actividades

\ PY Procedimiento Pr'Dfé(_};éRiE'
kﬂ ‘» Fecha: 07-2025
{ o
| ‘ Atencion a la ciudadania Version: 01
Unidad Administrativa: Direccion General | Area responsable: Direccion General
Descripcion de Actividades.
Documento
Paso | Responsable Actividad de trabajo
(Clave)
1 Pers_o_na Recibe la solicitud, queja o reporte presentado por fa N/A
, Auxiliar ciudadania de manera presencial
2 Registra la solicitud en el formato de registro Formato 1- |
correspondiente, asignandole un nimero de folio Pr-AC/IDG
3 Clasifica la solicitud de acuerdo con su tipo y area de | Formato 1- i
\ competencia. Pr-AC/DG
4 Canaliza la solicitud al &rea responsable para su Formato2-
| , atencion. Pr-AC/DG |
Area | . o . y . |
.t | Analiza la solicitud recibida y determina las acciones |
: corres%ondzent necesarias para su atencion. L
Ejecuta las acciones necesarias para atender la
6 o ) N/A
solicitud conforme a su competencia
Dlrec;;?;(:) ol Elabora y firma el oficio de respuesta una vez | Oficio de
7 e atendida la solicitud, informando las acciones e R
pe realizadas o ia resolucién correspondiente. P
8 corre?reoi dient Remite el oficio de respuesta a Atencién a la Oficio de
% Ciudadania para su registro y control. respuesta
informa al ciudadano sobre la resolucion de su Acuse de
9 solicitud y entrega el oficio de respuesta - i
. recibido | |
correspondiente. I
. . Cierra la solicitud una vez concluida y archiva
L A temporalmente la documentacion correspondiente. el L? ﬁ
11 L l Fin del procedimiento

e
IR R A .
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i it ar
TN AMCINED OF BEAVD. HES
Atencion a la Ciudadama
Solicitante Auxiliar Area correspondiente Drrector{a) comespondiente
k=
2
2
k-] Recibe solicitud,
@ quera o repoe
Ingresa solcityd,
BURia 0 reporte
h
Regratray ¢125iNca la) Anakza la solicud y
solciyg delemuna ias
ACCIONES NELesANAS
g para su atancion
2 Eiecuta 1as acciones
o ne¢esanat para
= Canalea ta salichsd af aendar 12 solicig
dreare para
$u slencidn
= _
= Crarra b2 soNciud ¥ archiva Informa y antrega oficio
§ Fin lemporaiments i3 |¢ deresp al olﬂ:a:;:aar:g::::lra
£ detementacion tiudagano
3
&
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Procedimiento 2

( “Audiencia Ciudadana de Direccion

General”
Pr-DG-02-R/DG-ACDG/26
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1. Desarrollo de procedimiento

b) Proposito del Procedimiento
Establecer ios lineamientos para la atencion directa de audiencias por parte del Director Generat,
garantizando un registro basico, orden y control de las audiencias, asi como una atencion
respetuosa, transparente y conforme a la normatividad aplicable.
b) Alcance
Este procedimiento es aplicabie a la Direccion General y al personal de apoyo encargado del
registro y control de las audiencias.
c) Referencias
« Reglamento Interno de la Comision de Agua y Alcantarillado del Municipio de Tulancingo.
« Manual de Organizacion de ta Comision.
» Normatividad administrativa aplicable.
d) Responsabilidades
Direccion General
- Brindar atencién directa a los ciudadanos en audiencia
« Emitir orientaciones o indicaciones de caracter general.
Auxiliar
« Registrar a los ciudadanos en la Bitacora de Audiencias.

» Apoyar en la organizacion y control de las audiencias.

e) Definiciones
« Audiencia: Atencidn directa brindada por el Director General a un ciudadano.

-+ Bitacora de Audiencias: Registro fisico o digital donde se asientan los datos basicos de
{as audiencias.

+ Atencion Directiva: Acto de escucha y orientacion que no sustituye procedimientos
administrativos.

f) Politicas y lineamientos

+ Toda audiencia debera registrarse en la Bitacora correspondiente. )%
17
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« Laatencion tendra caracter de orientacion y gestion directiva.

« La audiencia no sustituye el ingreso formal de solicitudes mediante el procedimiento de
Atencion a la Ciudadania.

» No se generaran compromisos operativos directos durante la audiencia.

g) Formato e instructivo

Formato 1-Pr-ACDG/DC
BITACORA DE REGISTRO DE AUDIENCIAS 2026
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Instrucciones de ltenado del formato 1-Pr-ACDG/DC

1.

O o oh W N

Registra la fecha dd/mm/aaaa
Registra Nombre y Apellido
Registra nimero de teléfono
Registra el asunto

Registra las observaciones y en caso de no haber escribir 1a leyenda N/A
Registra la firma del ciudadano
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2. Descripcién de actividades

Yo

TULANCINGO

Pr-DG-02-R/DG-

Procedimiento ACDG-26

Fecha: 07-2025

Audiencia Ciudadana de
Direccioén General

Version: 01

Pagina: 1/1

Unidad Administrativa: Direccion General

Area responsable: Direccion General

Descripcion de Actividades.

Fin del procedimiento

Documento
Paso | Responsable Actividad de trabajo
{Clave)
1 Atencion a la | Recibe al usuario que solicita audiencia con el Director | N/A
Ciudadania General.
Bitacora de
Registra los datos del usuario en la Bitacora de | iegénisi;:o_de
2 Auxiliar Registro de Audiencias, asentando fecha, nombre, Fg"faga;‘f‘
asunto y firma. | Pr.
ACDG/DC
3 Informa al Director General sobre la solicitud de N/A
audiencia registrada.
[ Director Atiende al usuario en audiencia, escucha el
4 General planteamiento y emite indicaciones verbales o | N/A
' acuerdos correspondientes.
Asienta en la Bitacora de Registro de Audiencias las | Formato 1-
[ 5 Auxiliar observaciones o acuerdos derivados de la atencion Pr-
| brindada. I ACDG/DC
6 Da por concluida ta atencion y conserva la Bitacora | Forrg:to L=
| como evidencia documental. ACDG/DC
Conserva la documentacion temporal generada como
7 evidencia del proceso de planeacion estratégica Carpeta
| institucional.
8
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3. Modelado de procesos

| Audiencia Ciudadana de Direccion General
e % i
Ciudadano Atencion a la Crudadania Agnaliars Director General
o
=
"i am :n_ — s B =
E /’ “-\
™ \ IneCio |
=
s .,/ A
2 T TS R
¢gistra los datos de
o ._H
¥ ‘ | i tiudagdanc
24 - Recibe al udadang  ———— 1
Solrtila autiencia con 1 [
el Drector General =
|
|
|
; S -
g Informa af Direcior |
) Oeneral sobre Iz bo——s—# Alende al siudadans
[ B soucitud 08 12 audiencia
I
i
|
2 ; :
£ _ ]
] | Escucha el
5] . /’F— i — | Asienta en1a bitacora | v
> | f i Da por concluida la | 1as abservaciongs o | plameamiento v emite
o i Fi r!—-—-— = indicationes verbales
& \ i3 atention r“* atuerdos | inereac
B | 1 | L
b _,/ —— | S | B
o i
1 1

<

i

4 |
|
|

N
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V. Glosario

Audiencia: Espacio formal de atencién directa en el que el director general recibe al usuario para
escuchar su planteamiento y emitir indicaciones o acuerdos.

Bitacora de Registro de Audiencias: Documento oficial donde se anotan las solicitudes de

audiencia, incluyendo datos del usuario, fecha, asunto, firma y los acuerdos u observaciones
derivados de ia atencion.

Canalizacion: Accion administrativa de turnar formalmente una solicitud, queja o reporte al area
competente para su atencién, conforme a sus atribuciones

. Clasificacion de la Solicitud: Proceso mediante ef cual se determina el tipo de asunto presentado
por el ciudadano y el area responsable de atenderlo.

Cierre de Solicitud: Etapa final det procedimiento en la que se da por concluida la atencién, una
vez que se informo al ciudadano la resolucion o acciones realizadas.

Evidencia Documental: Conjunto de documentos que comprueban que una audiencia o solicitud\
fue atendida conforme al procedimiento establecido.

Formato de Registro: Documento oficial utilizado para capturar los datos de una solicitud, queja,
reporte o audiencia, asignandole un folio para su control y seguimiento.
|

Namero de Folio: Clave tinica asignada a cada tramite o asunto, que permite su identificacion y |
seguimiento dentro del sistema administrativo.

Oficio de Respuesta: Documento oficial mediante el cual el area responsable informa al
22

ciudadano la resolucién o acciones realizadas respecto a su solicitud, queja o reporte.
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Registro y Control: Proceso administrativo que asegura la trazabilidad, seguimiento y resguardo
ordenado de la documentacion generada durante la atencion.




