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I. INTRODUCCIÓN

Este Manual de Procedimientos tiene como propósito el servir como guía del funcionamiento institucional, al detallar de manera secuencial las operaciones que realiza el Organismo Operador Municipal de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento de Nogales, Sonora, o por sus siglas OOMAPAS.
El manual Incluye las políticas de operación, resumen del procedimientos, y una descripción gráfica del mismo con un diagrama de flujo.

Este documento se actualizara continuamente en la medida que el organismo,  su estructura, sus  funciones, el marco legal, o procedimientos sean modificados con el fin de buscar un servicio más ordenado y eficiente dentro de un proceso permanente de auto evaluación y mejora. 
II.- VISIÓN, MISIÓN, VALORES Y POLITICA DE CALIDAD.

MISIÓN

Operar mejor el Sistema de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento, ejecutando acciones que permiten atender oportunamente la demanda, a través del aprovechamiento racional del agua y la creación de una cultura del agua como recurso escaso y vital.

VISIÓN

Ser una empresa organizada y tecnológicamente actualizada, ágil en sus respuestas y orientada a resultados, todo ello para lograr una alta calidad y eficiencia en el servicio que presta, donde la medida de satisfacción del usuario es la medida de nuestro propio existo, con personal capaz, responsable y orgulloso de pertenecer a su empresa. 

VALORES

· Integridad
· Honradez
· Imparcialidad
· Igualdad
· Respeto
· Prudencia
· Responsabilidad
· Lealtad
· Orden
· Decoro
· Humildad
· Sencillez
· Disponibilidad
· Tolerancia
· Empatía
POLÍTICA DE CALIDAD

Operar el servicio de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento para la comunidad nogalense, con el fin de cumplir con las demandas y necesidades tanto actuales como futuras con una filosofía de mejora continua a través de la implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad.

III.- CONTENIDO.

Descripción del Área y  Procedimiento

1. Contraloría Interna 



                                        9
1.1  Tramite para la realización de auditorias 
                            10
1.2  Revisión de finiquitos de personal 

       

       13
1.3  Actas Administrativas 




 
       15
1.4  Actas de Hechos 




           
       17
1.5  Actas de denuncia por daños 


           
       19
1.6  Revisión de facturas a contratistas 


 
       21
2. Dirección Administrativa                                                   
      24
2.1  Instructivo de Trabajo de Pago de Nomina            

      25                          
2.2  Instructivo de Trabajo de Recaudación                       
      29
2.3  Mapa de Proceso de Almacén                                     
      34
2.4  Mapa de Proceso de Atención a Usuarios                   
      39
2.5  Mapa de Proceso de Compras                                     
      45  
2.6  Mapa de Proceso de Cultura del Agua                         
      52
2.7  Mapa de Proceso de Estados Financieros                   
      60

2.8  Mapa de Proceso de Soporte Técnico                        
      68
3. Dirección Comercial                                               
                 74
3.1  Mapa de Proceso de Cobranza

                                      75 
3.2  Mapa de Proceso de Contratos y Convenios  

                 81
3.3  Mapa de Proceso de Facturación



      90

3.4  Mapa de Proceso de Instalaciones y Reconexiones
 
      94

3.5  Mapa de Proceso de Padrón de Usuarios


      98

3.6  Mapa de Proceso de Trabajo Social



      103
      
4. Dirección Técnica                                                              
      108
4.1  Instructivo de Trabajo de Factibilidades


       109
4.2  Instructivo de Trabajo de Presupuestos


       112 
4.3  Mapa de Proceso de Control de Calidad del Agua                      115
4.4  Mapa de Proceso de Licitación de Proyectos


       120

4.5  Mapa de Proceso de Saneamiento



       134
IV.- PRESENTACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

Y DIAGRAMAS DE FLUJO

CONTRALORÍA INTERNA

CONTRALORIA INTERNA

ACTIVIDADES Y FUNCIONES DEL AREA
1. Controlar, Supervisar y dirigir las actividades administrativas en general, nominas, Compras, Bancos y sus conciliaciones).
2. Vigilar que la administración de los recursos se haga de acuerdo como disponga la ley.

3. Revisar los programas contables y administrativos en general.

4. Revisar Programas y Presupuestos para el siguiente ejercicio fiscal

5. Crear las provisiones para vacaciones, aguinaldos para el siguiente ejercicio.

6. Verificar el cumplimiento de las obligaciones fiscales por el uso o aprovechamiento de aguas y bienes nacionales inherentes, también revisar el impuesto al valor agregado mensual, para solicitar su devolución, el pago del impuesto sobre el producto del trabajo ante SHCP (SAT)

7. Practicar la auditoria de los estados financieros y las de carácter técnico y administrativo al termino del ejercicio o antes, si lo considera conveniente el director.

8. Vigilar en cualquier tiempo las operaciones y el orden del organismo operador.

PROCEDIMIENTO
1.1 TRÁMITE PARA REALIZACIÓN DE AUDITORIA

Nombre del Procedimiento:

1.1 Trámite para realización de Auditoria

Objetivo

Mantener un control y supervisión de todas las actividades financieras de la empresa.

Políticas de Operación

• Planear o programar previamente los procedimientos para la realización de la auditoria.

• Para la realización deberá apegarse a los lineamientos establecidos por las autoridades correspondientes y a las normas y procedimientos vigentes.

• El auditor deberá obtener evidencia comprobatoria suficiente y competente en el grado que se requiera para proporcionar una base objetiva, para su opinión o dictamen.

• Para lo anterior deberá aplicar en sus procedimientos de revisión de pruebas selectivas (muestreo aleatorio).
1.1 Trámite para realización de Auditorias

Diagrama de Flujo
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1.1 Trámite para realización de Auditorias

Diagrama de Flujo
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1.2 REVISIÓN DE FINIQUITOS DE PERSONAL

Nombre del Procedimiento:

1,2  Revisión de Finiquitos de Personal
Objetivo

Confirmar que el finiquito que se le otorga al empleado es el que le corresponde legalmente.
Formatos Aplicables

• Formato de finiquito

Políticas de Operación

• Considerar las políticas y lineamientos establecidos en el Contrato Colectivo de Trabajo, así mismo la Ley Federal del Trabajo.

• Todos los finiquitos que son generados en la Dirección de Recursos Humanos deberán ser turnados a la Coordinación de Contraloría Interna para su revisión correspondiente.

.
1.2  Revisión de Finiquitos de Personal
Diagrama de Flujo
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1.3 ACTAS ADMINISTRATIVAS

Nombre del Procedimiento:

1.3 Actas Administrativas

Objetivo

Mantener un control sobre los comportamientos de los empleados de la empresa y al mismo tiempo mantener los lineamientos de buena conducta.

Políticas de Operación

• Conocer el Contrato Colectivo de Trabajo y la Ley Federal del Trabajo; así como las políticas y lineamientos establecidos en el organismo.

1.3  Actas Administrativas
Diagrama de Flujo
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1.4 ACTAS DE HECHOS

Nombre del Procedimiento:

1.4 Actas de Hechos

Objetivo

Asegurar que cualquier acto de robo o vandalismo se le de un seguimiento de averiguación y proceda a ser sancionado.

Políticas de Operación

• Conocer las políticas y lineamientos del organismo.

1.4  Actas de Hechos
Diagrama de Flujo
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1.5 ACTAS DE DENUNCIAS POR DAÑOS

Nombre del Procedimiento:

1.5 Actas de denuncias por daños

Objetivo

Dar seguimiento a cualquier denuncia por algún daño que se haya realizado a alguna propiedad, para poder responder por ello o simplemente deslindar responsabilidades.

Políticas de Operación

• Conocer las políticas y lineamientos del organismo.

1.5  Actas de Denuncia por Daños
Diagrama de Flujo

[image: image6.emf]
1.6 REVISION DE FACTURAS A CONTRATISTAS

Nombre del Procedimiento:

1.6  Revisión de Facturas a Contratistas

Objetivo

Revisar, controlar y supervisar todas las factoras generadas por los contratistas por concepto

de los servicios otorgados al organismo.

Políticas de Operación

• Conocer las políticas y lineamientos del organismo.

1.6  Revisión de Facturas a Contratistas
Diagrama de Flujo
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1.6  Revisión de Facturas a Contratistas
Diagrama de Flujo (cont.)

[image: image8.emf]
DIRECCION ADMINISTRATIVA

2.1 INSTRUCTIVO DE TRABAJO DE PAGO DE NOMINA
1. Objetivo: Describir los Lineamientos necesarios para Elaborar las nominas quincenal y extraordinarias para empleados de Base y sindicalizado que perciban la remuneración efectuando los vales de despensa al personal, llevar el fondo de ahorro, elaboración de contratos eventuales, llevar archivo de expedientes, vigilando siempre la correcta aplicación de estos  en la nomina de sueldos.

2. Alcance: Este proceso es aplicable a todos los procesos que interactúan con el mismo. El proceso de Nominas abarca desde la recopilación de la información y contabilización hasta los archivos.

3. Responsabilidades y Autoridades

Responsabilidades

· Es responsabilidad del proceso entregarse en tiempo y forma de elaboración de Nomina.

· Es responsabilidad de elaborar la nomina quincenalmente del personal considerando:

Bajas y altas.

Descuentos a empleados como prestamos.

Transferir la nomina al Banco.

Y su Contabilización.

Autoridades

· Es autoridad del proceso aceptar o rechazar la información recabada para la elaboración de la Nominas Quincenalmente.

· Es autoridad del proceso de Pagar la Nomina así como control de sus actividades.
4. Definiciones

Nomina: Listado general  de los trabajadores de una institución, en el cual se  asientan las percepciones brutas, deducciones y alcance  neto de las mismas, la nomina es  utilizada para efectuar los pagos quincenales a los trabajadores por concepto de sueldo y salarios.

5. Desarrollo

5.1
	RESPONSABLE
	ACTIVIDADES
	REGISTRO

	Jefe de Nominas
	Elaborar Pago de Nomina. 


	Formato elaborar Nomina.

	Jefe de Nominas
	Se hace la revisión del reloj chocador para verificar los retardos y faltas.
	Formato para revisar retardos y faltas

	Jefe de Nominas
	Se recibe de los Departamentos los formatos del tiempo extra debidamente firmados y autorizados para que se la pasen a la Jefa de Nominas.
	Formatos de Tiempo Extra.

	Jefe de Nominas
	Ya revisados los formatos la jefa de Nominas empieza a elaborar la nomina en sistema NOMIPAQ.
	

	Jefe de Nominas
	Una vez elaborada la Nomina en sistema NOMIPAQ se revisa a cada uno de los conceptos para elaborar provisiones en contabilidad.
	Formatos por sistema contable analíticos.

	Jefe de Nominas
	Ya revisada la Nomina se pasa a transferencia electrónica de todo el personal.(BANCO)
	

	Jefe de Nominas
	Se entregan los recibos de Nomina a todo el personal.
	Formatos Recibos de Nómina.

	Jefe de Nominas
	Ya entregados los Recibos se archivan.
	


5.2. Diagrama de flujo
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6. Referencia documental

DOCUMENTOS INTERNOS 

· Ley de Trabajo Federal
· Reporte de revisión de las cuentas contables para descuento
· Reporte revisión fondo de ahorro

· Reporte de checador para revisar la asistencia – tiempo extra

DOCUMENTOS EXTERNOS

· Reglamento generales de trabajo

· Oficio de sindicato para aplicación de descuentos – caja de ahorro

· Oficios Ley ISSSTESON

REGISTROS Y TIEMPOS DE RETENCIÓN

	Nombre
	Tiempo

	Reporte de revisión de las cuentas contables
	Cada 15 días



	Reporte revisión fondo de ahorro
	Cada 13 días


7. Objetivos de calidad de este proceso

ANEXO I

	OBJETIVO
	META
	INDICADOR

	Cumplir a tiempo la elaboración de las Nominas Quincenal.
	100%
	Cumplir a tiempo la Elaboración de pago Nómina 14 y 30 de Cada mes.


2.2 INSTRUCTIVO DE TRABAJO DE RECAUDACION
1. Objetivo: Describir los Lineamientos necesarios para de Proceso de Pagos.
2. Alcance: Este proceso es aplicable a todos los procesos que interactúan con el mismo. Abarca desde supervisar que todo pago recibido por cajero este procesado, hasta confirmar que todo lo recaudado este depositado en bancos. 
3. Responsabilidades y Autoridades

Responsabilidades

Del Cajero:
· Registrar todo pago recibido  en sistema de Cobro.

· Hacer depósitos durante el día, para el corte de caja

· Realizar Corte de Caja.

· Realizar Bonificaciones que correspondan.

Del Jefe de Cajas:

· Revisar Cortes de Caja

· Revisar depósitos entregados por Cajeros

· Entregar depósitos a Servicio Pan Americano

· Revisar que todos los depósitos estén acreditados en bancos.

· Hacer Póliza de Ingreso Diario

Autoridades

4. Definiciones

Fondo de Caja: Suma de dinero que se pone en manos de una persona para efectuar ciertos pagos, el encargado de su manejo rinde cuentas, el fondo se limita a una cantidad constante.

Arqueo de Caja: Verificación de las existencias en efectivo y de los documentos que forman parte de l Corte de Caja.

Corte de Caja: Al final del día se cierran actividades. Se cuenta todo lo recaudado y se elabora un reporte.

Consolidado: Estado en el que se presentan  en un solo documento, los valores contables.

Póliza de Ingresos: Reporte de todo lo recaudado, representado tanto en valores como en conceptos cobrados.

5. Desarrollo

	RESPONSABLE
	ACTIVIDAD
	REGISTRO



	Cajero
	Entrar a sistema de cobro.
	

	Cajero
	Registrar fondo de caja
	

	Cajero
	Abrir Caja
	

	Cajero
	Registrar pagos recibidos
	Recibo Oficial de Pago

	Cajero
	Salida de efectivo
	Fichas de depósitos

	Jefe de Cajas
	Registro de salida de efectivo
	Formato de póliza de ingresos

	Cajero
	Corte de caja
	

	Jefe de Cajas
	Arqueo de Caja
	Formato arqueo de caja

	Jefe de Cajas
	Elaborar Póliza de Ingresos
	Formato de póliza de ingresos

Reportes de ingresos

Reportes de Cortes de caja

	Jefe de Cajas
	Capturar ingresos y pasarlos a 

Depto. De Contabilidad
	

	Jefe de Cajas
	Revisar fichas de depósitos, devueltas por banco
	

	Jefe de Cajas
	Hacer paquete diario, con póliza  de ingresos, cortes de caja, fichas de depósitos y consolidado general que da sistema.
	

	Jefe de cajas
	Entregar a Depto. De contabilidad, los días primeros de cada mes.
	


5.2 Diagrama de flujo 
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6. Referencia documental

DOCUMENTOS INTERNOS DEL SGC

· Reporte de Ingresos por conceptos

· Reporte de Cortes de Caja

· Reporte de Bonificaciones

· Reporte de Cargos Diversos

· Formato de Póliza 

DOCUMENTOS EXTERNOS

· Boletín Oficial

REGISTROS Y TIEMPOS DE RETENCIÓN

7. Objetivos de calidad de este proceso
ANEXO I

	OBJETIVO
	META
	INDICADOR

	Integrar Documentación, comprobación de Ingresos 


	100%
	Fechas programadas para entrega de Información.


2.3 MAPA DE PROCESOS DE ALMACEN

1. Objetivo: Describir los lineamientos necesarios para apoyar el Control adecuado del Inventario las cual seria una revisión física del Inventario cotejando con el sistema, de esta manera se eliminaría discrepancias haciendo las revisiones semanales, así apoyando a la Dirección Administrativa en la adquisición, entrega oportuna  y adecuada de las requisiciones de material y equipo  a las diferentes áreas  que conforman la dependencia.
2. Alcance: Este proceso es aplicable a todos los procesos que interactúan con el mismo, como lo establece la matriz de interacciones. El proceso de Almacén abarca desde la recepción de material hasta su autorización y entrega.

3. Responsabilidades y Autoridades

Responsabilidades

· Es responsabilidad del Almacén implantar sistemas de control de sus Inventarios estén actualizados, desde la recepción de los materiales, su registro y la elaboración de informes mensuales hasta la entrega al usuario que permita conocer con oportunidad las existencias.

· Es responsabilidad del proceso entregar a  tiempo y forma adquisiciones de material de acuerdo a las necesidades y asignación presupuestal del Organismo Operador.

Autoridades

· Es autoridad del proceso aceptar o rechazar cualquier anomalía que exista en la entrega de materiales que estén efectivamente autorizados.

· Es autoridad del proceso de entregar mercancía oportunamente con las requisiciones debidamente autorizadas.
4. Definiciones

Almacén: Es un espacio físico donde se encuentran las mercancías existentes, las cuales son controladas por inventarios de entradas y salidas. De esta manera nos ayuda tener un control de lo materiales que aquí utilizamos como los insumos para el mantenimiento red de tuberías y descarga de drenaje dando así  un mejor servicio a la ciudad.

5. Desarrollo

	ENTRADAS
	PROCESO
	SALIDAS

	Insumos:

INFORMACION:

Reportes Solicitud de Materiales.

Reportes Verificación de Materiales existencias.

Reportes entrega de Materiales.

Reportes de entradas y salidas de Materiales.

Reporte Inventarios.

Instalaciones:

Equipo de computo e instalaciones bien 

equipadas.

Sistema de AdminPaq

Recursos Humanos:

Personal capacitado
(en manejo de computadora y sumadora)

Materiales.

 

Todo lo que se requiere en una oficina para 

su funcionamiento.

Ambiente: 

5S 


	Actividades
 

Se recibe la solicitud de Materiales.

Se verifica y revisa los materiales existentes

Una vez revisado la existencias de materiales:

1.- entrega de materiales de requisiciones debidamente

Autorizados.

2.-Se recibe material solicitado a compras

3.- Se registra y se actualiza las existencias y salidas.

4.-Se elabora los conteos fisicos de Inventarios Finales.


	Productos 

 

Solicitud de materiales.

 

Verificación de existencias

 

 

Se solicita a compras Materiales.

Se actualiza los Inventarios.

Se elabora conteos físicos de

Inventarios.

Entrega Oportuna de Materiales

Control estricto del Inventario




5.2 Diagrama de flujo 
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5.3 Diagrama de interacción
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	RECIBE
	PROCESO DE INTERACCION
	OFRECE

	· Revisar y supervisar los inventarios físico y contable.
	Contabilidad. 
	· Elaboración de los reportes para cierre contable de cada mes.



	· Revisar y supervisar entrega de materiales a  cuadrillas.
	Área técnica.
	· Elaboración  y autorización requisiciones debidamente autorizados.

	· Revisar y supervisar los movimientos de las entradas mercancías en almacén.
	Proveedores.
	· Que se tenga las facturas con órdenes de compra debidamente autorizadas.


5.4 Criterios del proceso 

CRITERIO 1: La persona de Almacén recibí la solicitud de Materiales de cuadrillas debidamente autorizadas.

CRITERIO  2: La persona de Almacén verifican las existencias de material para su entrega.

CRITERIO 3: Ya revisados las existencias se entrega a tiempo y en forma a cuadrillas, se elabora una salida en Sistema.

CRITERIO 4: En caso que  NO se tenga en existencia se solicita material al departamento de Compras, se envía la requisición y en espera que se surta el Material necesario.

CRITERIO 5: La persona de Almacén recibe mercancías de Proveedores para darle entrada a Inventarios en sistema.

CRITERIO 6: Se le da acomodo en su lugar determinado de ese artículo.

CRITERIO 7: La persona de Almacén elabora los conteos físicos de Inventarios 3 veces a la semana.

CRITERIO 8: La persona de Almacén elabora y revisa los inventarios físicos para dar a conocer los reportes del  cierre contable mensual.

6. Referencia documental

DOCUMENTOS INTERNOS

· Requisición de pedidos

· Reporte de entradas y salidas

· Facturas

· Reportes de Inventarios

DOCUMENTOS EXTERNOS

· Catalogo de servicios

· Catalogo de productos

· Presupuesto de servicios

REGISTROS Y TIEMPOS DE RETENCIÓN

	Nombre
	Tiempo

	Requisición pedido
	3 meses

	Inventarios
	Cada 15 días

	Reporte entradas y salidas
	1 mes

	Evaluación de los proveedores
	6 meses


Objetivos de calidad de este proceso

ANEXO I

	OBJETIVO
	META
	INDICADOR

	Cumplir con los requisitos de control estricto de los inventarios.

Cumplir con la entrega de Mercancías existentes 


	90%

95%
	Se revisaran y supervisaran los conteos Físicos contra lo contable cada semana.

Se revisaran las requisiciones de Materiales contra Sistema.




2.4 MAPA DE PROCESOS DE ATENCION A USUARIOS
1. Objetivo: Describir los lineamientos necesarios para el Proceso de Atención a Usuarios con el fin de brindar un mejor servicio dando respuesta a los reportes en el menor tiempo posible, garantizando la satisfacción del usuario en sus consultas mediante la atención de un trato amable y cordial.

2. Alcance: Este proceso es aplicable a todos los procesos que interactúan con el mismo, como lo establece la matriz de interacciones. El proceso de Atención a Usuarios abarca desde que se toma el Reporte hasta la elaboración del Informe Mensual de Actividades.

3. Responsabilidades y Autoridades

Responsabilidades

· Atender de manera amable al Usuario

· Levantar el reporte correcto de las Ordenes de Trabajo

· Canalizar correctamente los reportes levantados

· Dar seguimiento a los reportes levantados

· Elaborar Informe Mensual

Autoridades

· Recabar con los jefe de cuadrillas información sobre las reparaciones de Ordenes de Trabajo

· Supervisar y verificar la reparación de las Ordenes levantadas

· Elaborar reportes diarios de la ejecución y termino de las Ordenes de Trabajo

· Elaborar reportes mensuales de las Ordenes reparadas y no terminadas

4. Definiciones 

Atención: Desde el punto de vista de la psicología, la atención es una cualidad de la percepción con la cual seleccionamos los estímulos más relevantes para percibirlos "mejor".

En muchos casos se efectúa en manera desapercibida. La atención no es un concepto único, sino el nombre atribuido a una variedad de fenómenos. El estar atento (o "poner atención") tampoco es un comportamiento único del ser humano.

Usuario: Un usuario es la persona que utiliza o trabaja con algún objeto o que es destinaria de algún servicio público o privado, empresarial o profesional. 

Orden: mandato que se debe obedecer y ejecutar. Comunicación (escrita) que expresa instrucciones.

Cuadrilla: reunión de personas para hacer un trabajo.

Reporte: Informe que se emite o presenta con base en la realización de una actividad o tarea.

Informe: Exposición detallada y relativa a un hecho o conjunto de hechos.

5. Desarrollo

	ENTRADAS
	PROCESO
	SALIDAS

	INFORMACIÓN : 

· Llamada Telefónica de Usuarios para reporte de Fugas

· Oficios de Petición de Reparaciones por parte del Ayuntamiento

· Oficios de Petición de Reparaciones por parte del Regidores

· Oficios de Petición de Reparaciones por parte del Obras Publicas

· Reportes de Fugas de Asociaciones de Vecinos

· Reportes de Fugas en Miércoles Ciudadano

· Reporte de Fugas en Atención Ciudadana

· Reportes directos de Usuarios

INSTALACIÓNES Y EQUIPO 

· Equipo de computo

· Paquetería de office

MATERIALES : 

· Materiales de Oficina 

MEDIO AMBIENTE: 

· 5 S.
	· El usuario se comunica o acude para hacer un reporte

· En Miércoles Ciudadano se atiende a la persona que realiza la petición

· Se checan los siguientes datos:
1. Nombre

2. Dirección de Petición

3. Teléfono

4. Causa del Problema

· Si es reporte de Fuga se pasa por radio
· Si es Contrato, Descuento o Convenio se realiza de acuerdo a las posibilidades del usuario

· El modulo correspondiente recibe la petición

· Se captura la orden de trabajo

· Se canaliza la Orden de Trabajo a Cuadrillas

· Dar seguimiento de reparaciones de Ordenes

· Recepción de Ordenes terminadas

· Archivar

· Reporte de Ordenes de Trabajo terminadas

· Graficas de eficiencia

· Se hace reporte mensual de actividades
	· Se entrega formato de Ordenes de Trabajo

· Entrega de Reportes mensuales

· Control y seguimiento de Fugas




5.2 Diagrama de flujo 
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	RECIBE
	PROCESO DE INTERACCION
	OFRECE

	· Llamada telefónica o reporte directo de Fugas

	Usuarios


	· Atención a reportes

	· Solicitud escrita
	Ayuntamiento


	· Atención a reportes

	· Solicitud escrita
	Obras Publicas
	· Atención a reportes

	· Solicitud escrita
	Oficina de Regidores
	· Atención a reportes

	· Solicitud escrita


	Miércoles Ciudadano
	· Atención a reportes 

	· Solicitud escrita 
	AVES
	· Atención a reportes

	· Solicitud Verbal y/o escrita
	Atención Ciudadana
	· Atención a reportes

	· Solicitud Verbal
	Dirección General
	· Reporte Mensual


5.4 Criterios del proceso 

ACTIVIDAD 1: EL USUARIO SE COMUNICA O ACUDE PARA HACER UN REPORTE


CRITERIO 1: La persona que recibe la llamada o al Usuario deberá atenderla amablemente, brindando siempre un saludo cordial.

ACTIVIDAD 2: CAPTURA DE ORDEN DE TRABAJO

CRITERIO 1: La persona que llene la orden de trabajo deberá tomar los datos del usuario correctamente.

CRITERIO 2: Una vez tomados los datos estos deberán de ser capturados en una base de datos.

ACTIVIDAD 3: RECEPCIÓN DE SOLICITUD DE REPARACIÓN DE FUGAS

CRITERIO 1: La persona que reciba la solicitud deberá canalizarla y ver que se ejecute correctamente.

CRITERIO 2: Una vez ejecutada se deberá registrar el Control y seguimiento de reparaciones.
ACTIVIDAD 4: ENTREGA DE ORDEN DE TRABAJO A CUADRILLAS

CRITERIO 1: Se entrega la orden de trabajo a la cuadrilla correspondiente para su ejecución.

ACTIVIDAD 5: SEGUIMIENTO DE REPARACIONES DE ÓRDENES 

CRITERIO 1: Se debe dar seguimiento diario al proceso de ejecución de Órdenes de trabajo.

ACTIVIDAD 6: RECEPCIÓN DE ÓRDENES TERMINADAS

CRITERIO 1: Una vez ejecutada la orden de trabajo esta deberá de ser capturada en un formato de control de reparaciones.

ACTIVIDAD 7: ARCHIVAR

CRITERIO 1: Se deberán separar las Órdenes de trabajo por tipo y fecha.

CRITERIO 2: Una vez separadas se archivan y se envían a Almacén.

ACTIVIDAD 8: REPORTE DE ÓRDENES DE TRABAJO TERMINADAS

CRITERIO 1: Se deberá hacer un reporte diario de las Órdenes de trabajo terminadas.

ACTIVIDAD 9: GRAFICAS DE EFICIENCIA

CRITERIO 1: Mensualmente se graficaran las Ordenes de trabajo reportadas contra las terminadas para ver la eficiencia física de cada una de las cuadrillas del Organismo. Estas graficas se deberán hacer por colonia, por calle, por asunto y por cuadrilla.

ACTIVIDAD 10: SE HACE REPORTE MENSUAL

CRITERIO 1: Este reporte deberá contener el total de fugas reportadas y reparadas del mes en curso y así mismo las colonias, calles y cuadrillas que tienen mas reportes reparados.

6. Referencia documental
FORMATOS

· Formato de Seguimiento y Control de Reportes y Reparaciones de Fugas

· Blog de reportes

· Formato Miércoles Ciudadano

· Reporte de fugas reparadas para bacheo

· Ordenes de Trabajo

· Reporte Mensual

7. Objetivos de calidad de este proceso

ANEXO I

Los objetivos de calidad para este proceso  son los siguientes: (La eficacia para este proceso es medida mensual)

	OBJETIVO
	META
	INDICADOR

	Brindar un mejor servicio a los Usuarios mediante la pronta reparación de fugas de agua y drenaje

	90%
	Fugas Reportadas contra Atendidas


2.5 MAPA DE PROCESOS DE COMPRAS

1. Objetivo: Describir los lineamientos necesarios para  el procedimiento de todas las compras que se realizan para el funcionamiento del organismo para que se lleve acabo el trabajo de los empleados del mismo para cumplir con lo que se esta requiriendo de los diferentes departamentos.

2. Alcance: Este proceso es aplicable a todos los procesos que interactúan con el mismo, como lo establece la matriz de interacciones. Esta abarca desde tener un directorio de proveedores los cuales son los que nos suministran de materiales, después es la elaboración de la requisición de lo que requieren los empleados y elaboración de la orden de compra  para que el producto pueda ser entregado al empleado. 

3. Responsabilidades y Autoridades

Responsabilidades

· Elaboración de la requisición de los suministros que se requieren.
· Verificación del proveedor que nos pueda suministrar los materiales.
· Checar la compra que se va a realizar 
· Elaboración de la orden de compra para su factura correspondiente.
· Solicitar las firmas correspondientes de las órdenes de compra.
· Entrega de materiales a tiempo. 
Autoridades

· Es la verificación de suministros de materiales que solicitan los empleados 

· Verificación de las requisiciones de materiales 

· Rechazo de  las compras que no estén bien especificadas 

· Rechazo de proveedores que no cumplan con sus entregas en tiempo y forma y con su calidad.

· Supervisión de que las órdenes estén bien hechas y con sus firmas autorizadas si no se cancela la compra.

· Rechazo de órdenes que estén fuera del tiempo establecido.

4. Definiciones

Rechazo: No aceptación, no admisión o resistencia a algo.

Suministro: Abastecimiento de lo que considera necesario. 

Factura: Recibo donde se detallan los géneros vendidos o los servicios prestados y su precio, que se ofrece al cliente como justificante del pago realizado.

Orden de compra: Es la descripción de los materiales que se ocupan, junto con su precio.

Verificación: Comprobación de la verdad o autencidad de algo.

Cotizar: Valor o apreciación pública y general de una cosa.

5. Desarrollo

5.1 Matriz EPS
	ENTRADAS
	PROCESO
	SALIDAS

	Insumos

INFORMACIÓN :

· Requisición de bienes ó servicios debidamente elaborados.

· Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Prestación de Servicios Relacionados con Bienes Muebles de la Administración Pública Estatal 

· Catálogos de proveedores de bienes de consumo.

· Catalogo de proveedores de prestación de servicios.

· Comparativo de cotizaciones de los materiales.

· Facturas.

INSTALACIONES Y EQUIPO :

· Equipo de cómputo e instalaciones bien equipadas.

RECURSOS HUMANOS :

· Personal capacitado

(en manejo de computadora y  suma-

Dora),

MATERIALES :

· Todo lo  que se requiera en 

Una oficina para su funcionamiento.

MEDIO AMBIENTE:

     5S.


	Actividades

· Elaboración de Requisiciones 

· Elaboración de Cotizaciones de materiales.

· Selección de proveedores aprobados.

· Se verifica que en realidad se requiera ese material.

· Elaboración  de Orden de Compra 

· Solicitar Autorización de Orden de Compra o servicio con sus firmas correspondientes.

· Entrega las ordenes de compra cuando ya están bien soportadas para la entrega de materiales o servicios.

· Se verifica que los materiales y servicios en buenas condiciones.

· Se elaboran resguardos de los bienes 

Que lo requieren.

· Actualización del catalogo de proveedores.

· Mantener vigente y en lugar de uso los documentos del sistema.

· Se archivan las órdenes de compra ya efectuadas por fecha y por folio.

· Se verifica el sistema los consecutivos de órdenes elaboradas para llevar un control  de las canceladas y faltantes por surtir.

.
	Producto (s)

· Entrega de los bienes materiales ó servicios requeridos

Por los empleados.

· Contratación de servicios

· Reporte de los materiales 

Entregados.

· Controles materiales y servicios.




5.2 Diagrama de lujo
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5.3 Diagrama de interacción


	RECIBE
	PROCESO DE INTERACCION
	OFRECE

	· Entrega oportuna de materiales y servicios.

· Calidad y precios accesibles para el funcionamiento del organismo.

· Bien o servicio solicitado 

· Factura 
	Proveedores

(Proceso Externo) 
	· Solicitud de Cotización 

· Elaboración de Orden de compra.

· Notificación de inconformidad en caso necesario.

· Entrega de materiales.

	· Verificación y control de las órdenes de compra que se van realizando por día. 
	Administrativo 

(proceso interno)
	· Servicio, productos que requiere el organismo y supervisión de ello.

· Calidad y agilidad de las cosas que se necesitan para la operación del organismo. 

	· Supervisión de las órdenes que se adjuntan con la factura.
	Contabilidad 

(Proceso Interno)
	· La orden de compra que se acompaña de la factura para dar seguimiento a la elaboración de cheque después de la supervisión de ambas.


5.4 Criterios del proceso 
     Criterio 1.- La auxiliar del departamento de compras recibe a los empleados para que estos llenen la solicitud de los materiales que requieren para su trabajo.

     Criterio 1.1.- Se realiza la cotización hablando con los proveedores para checar los precios, o se les envía por fax, o por correo para verificación de estos y se escoge el que mas nos conviene, pero es muy importante tener en cuenta la calidad de los productos porque puede ser que el precio sea muy atractivo pero después nos arrepentimos porque no era lo que se esperaba. 

     Criterio 1.2.- ya que se tienen los precios y al proveedor en ese momento se elabora la orden de compra en un programa especial que se conoce como admipaq para tener un mejor control de las ordenes realizadas  y se consiguen las firmas correspondientes para darle validez al documento y se pueda obtener el producto o servicio.

      Criterio 1.3.- Ya que se tienen las firmas se le  entrega al empleado la orden de compra  para que este pueda obtener su material y poder realizar su trabajo requerido en ese momento.

    Criterio 2.- Se verifica que los materiales sean los correctos y que se encuentren en buen estado de lo contrario se manifiesta la inconformidad para que se le de seguimiento al instante.
    Criterio 2.1 Se analiza si es conveniente recibirlo o rechazarlo para firmar de conformidad.

Si la mercancía no es lo que se solicito se tiene que verificar porque no se entrego lo que se solicito y ver si esta nos va a convenir porque no tiene caso que nos quedemos con algo que no nos va a servir para nuestro trabajo.  Cuando estamos conformes el siguiente paso es.

    Criterio 3.- el proveedor debe anexar la orden de compra en la factura; no se recibirá factura alguna al proveedor sin la orden de compra.   

    Criterio 4.- Se elaboran los resguardos correspondientes de los bienes que se requiere que estén respaldados.

El proveedor entrega la factura con la orden en el departamento de contabilidad todos los lunes o martes para el proceso de verificación de factura para poder realizarle su pago correspondiente el cual se le efectúa en 15 días a más tardar en un mes. (Los pagos a proveedores son los viernes de 8.00 a 4.00 p.m. exclusivamente ese día).

    Criterio 5.- Se actualiza el catalogó de proveedores.

    Criterio 6.- Se mantiene vigente la información de las órdenes en el sistema y se archivan por fecha y folios para cualquier aclaración.

    Criterios 7.- por último se verifica en el sistema los consecutivos de órdenes elaboradas para llevar un control de las canceladas y faltantes por surtir.


                            

6. Referencia documental

DOCUMENTOS INTERNOS DEL SGC

Oficios de pedidos de materiales 

Facturas 

DOCUMENTOS EXTERNOS

Catálogos de Productos 

Presupuestos de servicios 

Diagnostico mecánicos 

REGISTROS Y TIEMPOS DE RETENCIÓN

	         Nombre                                                                                 Tiempo de Retención 

	Evaluación de Proveedores                                                                        6 Meses      

Orden de Compra                                                                                         1 año

 


7. Objetivos de calidad de este proceso

ANEXO I

Los objetivos de calidad para este proceso  son los siguientes: (La eficacia para este proceso es medida mensual)

	OBJETIVO
	META
	INDICADOR

	Cumplir con los requisitos de materiales o servicios requeridos 
	90% 
	Requisiciones atendidas contra requisiciones recibidas 

	Evaluación de proveedores 


	100% 
	Proveedores evaluados para atender las circunstancias, fallas de cada uno de ellos para un mejor control. 

	Materiales no entregados por mal distribución 
	                      100 % 
	verificación de porque se realiza mal la distribución para poner atención en eso y mejor con nuestra entrega de materiales 


2.6 MAPA DE PROCESOS DE CULTURA DEL AGUA
1. Objetivo: Describir los lineamientos necesarios para lograr el mayor numero posible de personas concientes en la importancia del cuidado del agua.

2. Alcance: Este proceso es aplicable a todos los procesos que interactúan con el mismo, como lo establece la matriz de interacciones. Abarca desde pláticas escolares, comunitarias, eventos masivos                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                       hasta la promoción y difusión del programa en los medios de comunicación, tales como: prensa, radio y t.v.

3. Responsabilidades y Autoridades

Responsabilidades:

· En lo que refiere a pláticas escolares estamos integrados al programa que la Comisión Estatal del Agua de tal manera que trabajamos en conjunto con el calendario escolar estatal desarrollando en las pláticas el tema central que es sobre la importancia que debemos adquirir hacia el cuidado del agua invitando y motivando a los niños a llevarlo a cabo, utilizando material didáctico y de promoción para ayudarnos a complementar  el programa.

· En cuanto a las pláticas comunitarias es desarrollar un programa en el cual está involucrada la Industria maquiladora llevando a cabo una plática de concientización a los padres de familia y comunidad en general haciéndoles la atenta invitación a que se unan y participen haciendo uso correcto y ahorro del agua.

· Referente a los eventos, tiene que ver directamente con niños, por ejemplo: el 30 de abril “dia del niño” y el concurso anual de dibujo sobre el cuidado y ahorro del agua. Es llevar a cabo la organización de dichos eventos; 1) por medio de una invitación a los niños que más destacaron durante el año escolar a que participen de este gran festejo haciéndoles sentir que su esfuerzo ha sido importante y le tomamos en cuenta, 2) es llevar a los planteles educativos una convocatoria sobre el concurso de dibujo la cual se lanza por lo menos con un mes de anticipación y también se refuerza con las visitas a las emisoras de radio dándole difusión al evento y la publicación en los principales diarios de la cuidad.

· Jefe de cultura del agua es encargado también de las publicaciones en los principales diarios de la cuidad en cuanto al cuidado del agua y/o lo relacionado con esta, entregar la información de manera oportuna a los publicistas para que esta sea publicada con la fecha acordada.

Autoridades:

· Se calendarizan las fechas en las que las escuelas habrán de participar.

· Las industrias que habrán de participar se eligen de acuerdo al los horarios disponibles de la misma.

· Las fechas de los eventos se definen mediante el calendario ya que tienen que ser en dia hábil.

· La información que se maneja para las publicaciones se define y se autoriza de acuerdo a a las necesidades del organismo.

          4. Definiciones

· En lo que refiere a pláticas escolares estamos integrados al programa que la Comisión Estatal del Agua de tal manera que trabajamos en conjunto con el calendario escolar estatal desarrollando en las pláticas el tema central que es sobre la importancia que debemos adquirir hacia el cuidado del agua enfocado a los estudiantes del nivel primaria invitándoles y motivándoles a los niños a llevarlo a cabo, utilizando material didáctico y de promoción para ayudarnos a complementar  el programa.

· En cuanto a las pláticas comunitarias es desarrollar un programa en el cual está involucrada la Industria maquiladora llevando a cabo una plática de concientización a los padres de familia y comunidad en general haciéndoles la atenta invitación a que se unan y participen haciendo uso correcto y ahorro del agua.

· Referente a los eventos, tiene que ver directamente con niños, por ejemplo: el 30 de abril “Día del niño” y el concurso anual de dibujo sobre el cuidado y ahorro del agua, es llevar a cabo la organización de dichos eventos; 

· a) Por medio de una invitación a los niños que más destacaron durante el año escolar a que participen de este gran festejo haciéndoles sentir que su esfuerzo ha sido importante y le tomamos en cuenta, 

· b) Es llevar a los planteles educativos una convocatoria sobre el concurso de dibujo la cual se lanza por lo menos con un mes de anticipación y también se refuerza con las visitas a las emisoras de radio dándole difusión al evento y la publicación en los principales diarios de la cuidad.

· Jefe de cultura del agua es encargado también de las publicaciones en los principales diarios de la cuidad en cuanto al cuidado del agua y/o lo relacionado con esta, entregar la información de manera oportuna a los publicistas para que esta sea publicada con la fecha acordada.

5. Desarrollo

5.1 Matriz EPS
	ENTRADAS
	PROCESO
	SALIDAS

	· Solicitudes vía telefónica 

· de los directores del los planteles educativos .

· Oficios donde se especifican las fechas en que la escuela en turno ha de participar en el programa, firmados por el director (a).

· Recepción de material didáctico y práctico para el desarrollo del programa.

· Control de cantidad suficiente de combustible para las unidades donde se traen a los niños.


	· Entrega de oficio a la escuela participante 

· Revisión de material y equipo necesario para el desarrollo del programa

· Recibir a los alumnos y entrar de lleno al la capacitación

· Despedida de alumnos.

· Preparar siguiente visita.
· Revisar que se le dé el mantenimiento básico a las unidades donde son transportados los alumnos.

	· Proceso de capacitaciones

· Modificación del programa de acuerdo a las necesidades que durante las platicas se acumulen

· Oficios firmados y autorizados a la Comisión Estatal del Agua (CEA)

· Informes semestral y anual con soporte de fotografías sobre el  desarrollo del programa a la CEA

· Material didáctico entregado a los alumnos participantes


5.2 Diagrama de flujo 
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	RECIBE
	PROCESO DE INTERACCION
	OFRECE

	· Solicitudes por medio de oficios y/ó vía telefónica solicitando la asistencia de los niños al programa.
	· DEPTO. DE COMPRAS
· DEPTO. DE OBRAS Y PROYECTOS
· DEPTO. COMERCIAL (CORTES)
· PROVEEDOR DE MATERIAL DIDACTICO E IMPRENTA
· ESCUELAS NIVEL PRIMARIA
· CEA

· CONAGUA

· ORGANISMOS MUNICIPALES DE AGUA POTABLE DEL ESTADO
	· Entrega de oficio a la escuela participante 

· Revisión de material y equipo necesario para el desarrollo del programa

· Recibir a los alumnos y entrar de lleno al la capacitación

· Despedida de alumnos


5.4 Criterios del proceso 

Asignación del nivel de primaria a participar

CRITERIO 1: Cada una de las escuelas a participar tienen sus eventos y programas agendados es por eso que nuestro programa se mantiene al margen de esto y se coordina directamente con el dirigente del plantel para designar que grupos nos visitarán primero.

Desarrollo el programa de Cultura del Agua

CRITERIO 1: Se realiza mediante pláticas impartidas a los estudiantes del nivel primaria, baja y primaria alta, estableciendo un contenido apto para los dos niveles de educación antes mencionados en donde se atrapa la atención total del menor motivado por la visita a nuestras instalaciones y las actividades que comprenden dicho programa.

Desarrollo de las presentaciones 

CRITERIO 1: Además del principal objetivo que es cuidar el agua se trabaja también con los valores en general que como individuos a temprana edad debemos adquirir para poder estar en armonía con nuestro medio ambiente y entorno, tomando en cuenta no solo la salud humana si no de todo ser viviente tal como la flora y fauna.
Supervisión de unidades

CRITERIO 1: Las unidades asignadas para transportar a los niños están sujetas a una supervisión  periódica de tal manera que en caso de algún desperfecto este sea detectado a tiempo y así poder ofrecer un servicio de calidad en el transporte incluyendo al operador en turno responsable de la unidad.

Control de material didáctico

CRITERIO 1: El material existente es continuamente revisado, esto con la finalidad de prever lo necesario para distribución oportuna a cada uno de los participantes.
6. Referencia documental

DOCUMENTOS INTERNOS

· Oficios entregados a las escuelas 

           donde se especifican hora y fecha 

           dentro del programa para participación de los alumnos
DOCUMENTOS EXTERNOS

· Oficios de solicitud para participar en el programa
REGISTROS Y TIEMPOS DE RETENCIÓN

· Se recibe de forma inmediata 

y se efectúa según el caso de 1 a 3 semanas
7. Objetivos de calidad de este proceso

ANEXO I

Los objetivos de calidad para este proceso  son los siguientes: (La eficacia para este proceso es medida mensual)

	OBJETIVO
	META
	INDICADOR

	Establecer en la ciudadanía una conciencia de ahorro, cuidado y respeto hacia el medio ambiente y recursos naturales, en especial El Agua, fomentado los valores que cada uno de estos representan.


	Realizar la instalación de cuatro medidores mensuales de consumo del suministro de agua potable a c/u de los planteles participantes, involucrando de forma especial al personal docente de la institución comprometiéndose a cumplir con el objetivo señalado acudiendo a las pláticas de cultura de agua.
	Llevar a cabo una inspección de forma continua confirmando el avance sobre el ahorro mediante lo reflejado en el recibo del consumo de agua potable.




2.7 MAPA DE PROCESOS DE ESTADOS FINANCIEROS
1. Objetivo: Describir los lineamientos necesarios para el Proceso para la elaboración de Estados Financieros mensuales que permitan ver la situación financiera del Organismo.

2. Alcance: Este proceso es aplicable a todos los procesos que interactúan con el mismo, como lo establece la matriz de interacciones. El proceso de Estados financieros abarca desde la recopilación de la información y contabilización hasta la toma de decisiones.

3. Responsabilidades y Autoridades

Responsabilidades

· Es responsabilidad del proceso entregarse en tiempo y forma

· Es responsabilidad del proceso entregar información confiable para la toma de decisiones

Autoridades

· Es autoridad del proceso aceptar o rechazar la información recabada para la elaboración de los estados financieros

· Es autoridad del proceso la publicación del proceso de los estados financieros en el portal de transparencia 

4. Definiciones

Estados Financieros: Se denominan así al Balance General y al Estado de Pérdidas y Ganancias, pero también se denotan de esta forma a otros estados relativos a la situación económica o los resultados de cualquier persona, negocio o corporación.

Balance General: Es el estado básico demostrativo de la situación financiera de una entidad paraestatal, a una fecha determinada, preparado de acuerdo con los Principios Básicos de Contabilidad Gubernamental que incluye el activo, el pasivo y el capital contable.

Estado de perdidas y ganancias: Es el que muestra los productos, rendimientos, ingresos, rentas, utilidades, ganancias, costos, gastos y pérdidas correspondientes a un periodo determinado, con objeto de computar la utilidad neta o la pérdida líquida obtenida durante dicho periodo. Documento contable que muestra el resultado de las operaciones (utilidad, pérdida remanente y excedente) de una entidad durante un periodo determinado. Presenta la situación financiera de una empresa a una fecha determinada, tomando como parámetro los ingresos y gastos efectuados; proporciona la utilidad neta de la empresa. 

Estado de Resultados: es un documento contable que muestra el resultado de las operaciones (Utilidad, Perdida remanente y excedente) de una Entidad durante un periodo determinado.

Presenta la situación financiera de una Empresa a una fecha determinada, tomando como parámetro los Ingresos y Gastos efectuados, proporciona la utilidad neta de la empresa.

5. Desarrollo

5.1 Matriz EPS
	ENTRADAS
	PROCESO
	SALIDAS

	Insumos:

INFORMACION:

Reportes para elaboración Propuesta Ley Ingresos.

Reportes para elaboración Propuesta Ley Egresos.

Reportes para  Balanza Comprobación.

Reportes para los Estados Financieros.

Instalaciones:

Equipo de computo e instalaciones bien 

equipadas.

Sistema de Conpaq

Recursos Humanos:

Personal capacitado

(en manejo de computadora y sumadora)

Materiales.

 

Todo lo que se requiere en una oficina para 

su funcionamiento.

Ambiente: 

5S 


	Actividades:
 

Se  elaboran y se revisa la propuesta Ley Ingresos.

Ya aprobada se publica Ley Ingresos

Se  elaboran y se revisa la propuesta Ley Egresos.

Ya aprobada se publica Ley Egresos.

Una vez realizado el registro de ingresos y egresos

1.-Revisa y analiza la información de la Balanza de

Comprobación.

2.- Se compara ingresos egresos a base al presupuesto

3.- Se elabora los Estados Financieros y Estado de

Resultado para revisión y firma Director Administrativo.

4.- Envía estados financieros para su revisión y firma

Vo.Bo. Del controlar y Director general.

5.- Una vez aprobado se envía Estados Financieros a Consejo

Consultivo y Junta de Gobierno.


	Productos 

 

Propuesta Ley Ingresos.

 

Propuesta Ley Egresos.

 

 

Balanza de comprobación y

Reportes analítico de cuentas.

Estados de posición
Financiera y Estados Resultados.

Estado de Posición Financiera y

Estado de Resultado.

Estado de Posición Financiera y

Estado de Resultado a consejo

Consultivo.




5.2 Diagrama de flujo 
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5.3 Diagrama de interacción
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	QUE RECIBO

(Entradas-Insumos)
	ÁREA DE INTERACCION
	QUE OFREZCO

	· Revisar y programar pagos.
	PROVEEDORES
	· Orden de compra

· Elaboración de pago cheques.

	· Instructivo para elaboración cuenta pública.

· Entrega información auditoria ISAF
	ISAF
	· Cuenta pública avance revisión.

· Avance auditoria y control     estados financieros.

	· Entrega información para auditoria
	AUDITORIA

EXTERNA
	· Avance de la auditoria.

	· Presupuesto autorizado
	CONTRALORIA
	· Ejercicio presupuesto.

	· Presupuesto autorizado
	TESORERIA
	· Ejercicio presupuesto.

	· Elaboración formatos altas y bajas empleados.
	ISSSTESON
	· Altas y bajas empleados

· Reporte pago mensual.

	· Descuento empleados prestamos

· Modificaciones en logros sindicales y leyes.
	SINDICATO
	· Aplicación descuento empleados

· Elaboración reportes para pago mensual.

	· Revisar y controlar los impuestos.


	SAT
	· Realizar los pagos de impuestos.


5.4 Criterios del proceso 

CRITERIO 1: La persona que elabora los Estados Financieros revisa la propuesta Ley Ingresos e Egresos, en caso de no aprobarse se revisa de nueva cuenta, en caso de si: Se publica la Ley de Ingresos y Egresos.

CRITERIO 2: Ya aprobadas dichas leyes se publican para Elaborar los Estados Financieros.

CRITERIO 3: Ya revisados y aprobados las Leyes se registra los Ingresos e Egresos.

CRITERIO 4: La persona que elabora los Estados Financieros analiza y revisa la Información de la Balanza de Comprobación.

CRITERIO 5: Se revisan los reportes contables analíticos para tomas de decisiones.

CRITERIO 6: Se revisan la comprobación de los Ingresos Egresos base a Presupuesto.

CRITERIO 7: Se analizan los Estados Financieros y Estado de Resultado.

 CRITERIO 8:
Se elabora los Estados financieros y Estado de Resultado para revisión y Firma Director Administrativo y aprobación.

CRITERIO 9: Se envía Estados Financieros para su revisión y firma Vo.Bo. El contralor para que pasen a Director General.

CRITERIO 10: Una vez aprobada y firmadas se envía los Estados Financieros a consejo Consultivo y Junta de Gobierno.

6. Referencia documental

DOCUMENTOS INTERNOS

· Balance general y Reportes analíticos

· Conciliación Ingresos

· Arqueo de Caja

· Conteos Físicos de Inventarios

· Conciliaciones Bancarias

DOCUMENTOS EXTERNOS

· Confirmaciones de Saldos

· Estado de Cuentas Bancos

· Requerimientos Hacienda

REGISTROS Y TIEMPOS DE RETENCIÓN

	Nombre
	Tiempo

	Balance General y reporte analítico
	Cada 15 días

	Conciliación Ingresos
	Cada semana

	Arqueo de cajas
	Cada semana

	Conteo Físico Inventarios
	Cada 15 días


7. Objetivos de calidad de este proceso

ANEXO I

Los objetivos de calidad para este proceso  son los siguientes: (La eficacia para este proceso es medida mensual)

	OBJETIVO
	META
	INDICADOR

	Cumplir a tiempo con la elaboración de los Estados Financieros.


	100%


	Cumplir en tiempo en forma los Estados Financieros los primeros días de cada mes.


2.8 MAPA DE PROCESOS DE SOPORTE TECNICO
1. Objetivo: Describir los lineamientos necesarios para el Proceso de Soporte Técnico con el fin de tener un buen funcionamiento del equipo de cómputo.

2. Alcance: Este proceso es aplicable a todos los procesos que interactúan con el mismo, como lo establece la matriz de interacciones. Este proceso comprende desde la revisión para dar un diagnostico del equipo hasta que dicho equipo quede funcionando de la manera correcta.

3. Responsabilidades y Autoridades

Responsabilidades

· Checar el problema del equipo

· Dar un diagnostico del problema con el que se cuenta

· Hacer cambio de piezas en caso de que sea necesario

· Limpieza general al equipo

· Mantenimiento al disco duro

· Sacar respaldos de la información de la maquina

· Formateo de discos duros

· Instalación de software

Autoridades

· Comprar piezas necesarias

· Armado de la maquina

· Entrega del equipo al usuario

4. Definiciones

Equipo de Computo: son los dispositivos eléctricos, electrónicos y mecánicos que se emplean para procesar datos.

Disco Duro: 

Es un disco magnético en el que puedes almacenar datos de ordenador. El disco duro es la parte de tu ordenador que contiene la información electrónica y donde se almacenan todos los programas (software). Es uno de los componentes del hardware más importantes dentro de tu PC.

Respaldo:
Es una copia de nuestro sistema informático a un medio que cumpla con una serie de exigencias.

Diagnostico:

Es la conclusión a la que se llega como resultado del análisis y evaluación del conjunto de datos, que presenta con una pc.

Formateo: 

Es la preparación del disco duro para trabajar o almacenar datos.

Software:

Se refiere a los programas y datos almacenados en un ordenador.

5. Desarrollo

5.1 Matriz EPS
	ENTRADAS
	PROCESO
	SALIDAS

	· LLAMADAS DE USUARIOS REPORTANDO QUE TIENEN ALGUN PROBLEMA

· USUARIOS NUEVOS EN LA RED

· USUARIOS NUEVOS EN LA EMPRESA

· MAQUINAS NUEVAS PARA CONFIGURACION

· LINEAS DE TELEFONO

· CHECADAS DE USUARIOS QUINCENALMENTE
	PROCESO DE SOPORTE TECNICO
	· INSTALACION DE SOFTWARE

· NUEVOS ACCESOS EN LA RED

· ALTAS EN EL CHECADOR

· MAQUINAS DENTRO DEL DOMINIO

· NODOS PARA CONEXIÓN TELEFONICA

· REPORTE DE ASISTENCIA QUINCENAL




5.2 Diagrama de flujo 
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DIRECCION COMERCIAL

3.1 MAPA DE PROCESOS DE COBRANZA
1. Objetivo: describir los lineamientos necesarios de proceso de cobranza para detectar  a usuarios morosos y clandestinos con la finalidad de su pronta regularización.

2. Alcance: Este proceso es aplicable a todos los procesos que interactúan con el mismo, como lo establece la matriz de interacciones. Abarca desde la entrega de notificaciones a los usuarios encontrados con adeudo en el sistema, siguiendo con el corte de servicio hasta llegar a un acuerdo de pago.

3. Responsabilidades y Autoridades

Responsabilidades

· Notificar al usuario moroso y clandestino

· Cortar el servicio a los usuarios que hagan caso omiso de  la notificación.

· Atender al usuario y darle opciones para llegar a un buen termino que le convenga al usuario.

Autoridades

· Apegarse a la Ley 249

· Respetar los lineamientos de la propiedad

· Notificar a Regulación Sanitaria cuando se efectúa un corte de drenaje.

4. Definiciones

Notificar: informar al usuario de su adeudo a 48 horas para evitar corte del servicio.

Corte: se efectúa el corte de servicio cuando el usuario tiene adeudo de tres meses en adelante.

5. Desarrollo

5.1 Matriz EPS
	ENTRADAS
	PROCESO
	SALIDAS

	· Información      

· Ley de agua potable 249

· Boletín Oficial

· Instalaciones y equipo

· Equipo de computo

· Calculadoras

· Impresora

· Recursos humanos

· Personal debidamente capacitado.

· Personal requerido para la atención eficaz y oportuna.

· Materiales

· Material e oficina en general, hojas, plumas, tarjetas, etc.

· Medio ambiente

- cumplimiento efectivo de las 5 s.
	· Verificación de usuarios morosos y clandestinos.

· Notificación a 48 hrs.

· Determinación de usuarios que proceden a corte.

· Se coordinan las cuadrillas para efectuar lo cortes.

· Se realiza un reporte de cortes realizados.

· Se atiende al usuario para llegar a un acuerdo de pago.

· Se realiza reporte final.


	· Cortes.

· Suspensiones temporales.

· Notificaciones a 48 hrs. o 24 hrs.

· Ordenes de trabajo de reportes recibidos.

· Material. Utilizado

· Prorrogas.

· Descuentos por liquidación.

· Reporte final.

· Reporte de cortes diarios.




5.2 Diagrama de flujo 
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5.3 Diagrama de interacción
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	RECIBE
	PROCESO DE INTERACCION
	OFRECE

	· Atención y firma de recibido de las notificaciones

· Pagos
	· Regulación  sanitaria

· Usuarios


	· Notificación de cortes de drenaje

· Notificaciones y cortes


5.4 Criterios del proceso 

Criterio 1: se verifican los domicilios que salen en el sistema con saldo de 3 meses en adelante, como también usuarios morosos y clandestinos.

Criterio 2: una vez verificados se manda notificación a 48 hrs.

Criterio 3: si el usuario no acude a oficinas en el lapso requerido.

· Se le entrega los domicilios a las cuadrillas para realizar el corte con usuarios deudores.

Criterio 4: una vez efectuados los cortes los jefes de cuadrilla entregan su reporte de los cortes realizados.

Criterio 5: usuarios se presentan a abonar y a pagar su reconexión.

Criterio 6: usuarios que no pueden dar su abono o su pago total se recibe y se ve la forma de llegar a un acuerdo.

Criterio 7: se realiza reporte final el cual contiene reportes de cortes realizados en el mes  de cada cuadrilla, cortes comerciales.

6. Referencia documental

· Listado de usuarios morosos.

· Notificaciones a 24 hrs.

· Hoja de reporte de cortes.

· Aviso de corte.

· Estados de cuenta.

7. Objetivos de calidad de este proceso
ANEXO I

	OBJETIVO
	META
	INDICADOR

	· Detectar usuarios morosos y clandestinos

· Cobro de cheques devueltos.


	100% 

100 %


	· Que usuarios realicen su pago o convenio.

· Que usuarios paguen su deuda antes de una semana.
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3.2 MAPA DE PROCESOS DE CONTRATOS Y CONVENIOS
1. Objetivo: Describir los lineamientos necesarios del proceso de contratos y convenios con el fin de identificar las diferentes actividades que nos llevan a dar solución rápida y eficaz a los distintos solicitudes de servicio (convenios, contratos, suspensiones, bajas definitivas, etc.) que solicita el cliente.

2. Alcance: Este proceso es aplicable a todos los procesos que interactúan con el mismo, como lo establece la matriz de interacciones. Abarca desde la solicitud de alguno de los servicios hasta la instalación y facturación del mismo.

3. Responsabilidades y Autoridades

Responsabilidades

Es responsabilidad del proceso de contratos y convenios:

· La oportuna y eficaz atención de los usuarios que se presentan a esta área.

· Apegarse a la normatividad de los lineamientos y procedimientos de la ley que rigen los organismos de agua

Autoridades

· Es autoridad del proceso de contratos y convenios.

· Rechazar a los usuarios que no cumplan con los requisitos (documentación o cantidad mínima para trámite). Indispensables

· Utilizar el criterio y experiencia en área para decir como resolver una solicitud.

4. Definiciones

CONVENIO.- Acuerdo formal entre la empresa y el usuario con el fin de pagar su deuda en abonos y evitar el corte, cabe mencionar que este acuerdo se da por escrito y queda grabado en el sistema operativo.

CONTRATO.- Documento mediante el cual se registra y se reconoce a un domicilio como usuario.

USUARIO/CLIENTE.- Es todo aquel domicilio registrado que utiliza los servicios de agua o drenaje de la ciudad.

SUSPENSIÓN.- Procedimiento que se da cuando el usuario decide cortar temporalmente el servicio porque su casa estará deshabitada, o porque el servicio de agua para el domicilio del usuario es nulo y decide suspender y abastecerse por otro medio. Las vigencias son de 2 y 6 meses.

BAJA DEFINITIVA.- Trámite que se realiza cuando el usuario decide ya no contar con los servicios por los siguientes motivos:

· cambiara de residencia.

· Venderá su casa.

· Es un lote baldío

BONIFICACIONES.- Son ajustes que se realizan a favor del saldo de la cuenta de un usuario por los siguientes motivos:

· por deficiencia del servicio.

· Casa sola

· Por liquidación 

· Por acuerdo de la gerencia

· Por pago a otra cuenta.

· Por error en medición

· Por un cargo mal aplicado.

PAGO POR RECONEXION.- Significa el pago por volver a conectar el servicio (agua o drenaje) al domicilio del usuario por haberlo solicitado o haberlo acreditado por acumulación de saldo.

INSTALACION DE TOMA O DESCARGA.- Es el pago por la mano de obra y materiales para la conexión de los servicios a las redes principales. Abarca desde el tubo principal hasta la guarnición de la calle Y que se conoce como preparación.

STATUS DE UNA CUENTA: Es la situación o clave de facturación de un cuenta. (IS= SUSPENDIDA, A=ACTIVA, IE= ESTACIONADA, BD= BAJA DEFINITIVA

RUTA.- En domestico o Agrupación de colonias de determinado sector de la ciudad, se identifican por numero.

5. Desarrollo

5.1 Matriz EPS
	ENTRADAS
	PROCESO
	SALIDAS

	Información:

· Ley de agua potable

· Boletín oficial

· Instalaciones y equipo:

Equipo de computo

· Calculadora

· Copiadora

Recursos humanos:

· Personal debidamente capacitado.

· Personal requerido para la atención eficaz y oportuna

Materiales:

· Material de oficina general (hojas, plumas, tarjetas de apuntes, etc.)

Medio ambiente:

· Cumplimiento efectivo de las 5 s.
	Actividades:

Petición del usuario sobre alguna solicitud de servicio.

Tramite de contratación:

Cuestionamiento sobre el tipo de servicio que sea recibir.

Revisión y verificación de los documentos indispensables para la contratación.

Elaboración del presupuesto para contratarse.

Alta de su solicitud

Elaboración de orden de pago en cajas

Programar su status como usuario

Impresión y entrega de su contrato
	· Contratación de los servicios.

· Atención a las distintas solicitudes.

· Reporte mensual de nuevos usuarios.

· Reporte mensual de ingresos por contratación.

· Reporte mensual de bajas definitivas

· Control de suspensiones.

· Reporte mensual de convenios elaborados (plazos y cantidades convenidas)

· Control y seguimiento de las instalaciones de toma pagadas.

· Reporte mensual de bonificaciones.

· Reporte de los distintos  statu




	
	Baja de Contrato

Tramite de baja definitiva:

Petición del usuario para la baja.

Cuestionamiento de los motivos de la baja.

Verificar que cumpla con los requisitos

Registro (modificación de status) en el sistema de la baja.

Impresión y entrega del documento formal de baja.

Elabora orden de corte.

Tramite de suspensión:

Petición del usuario

Cuestionamientos de los motivos de la suspensión.

Verificar que cumpla con los requisitos.

Registro (modificación de status) en sistema

Impresión y entrega del documento

Elaborar orden de corte.

Tramite de convenio:

Petición de usuario para pagar su cuenta en abonos.

Pago en caja del abono inicial

Acuerdo de cantidad y plazo a pagar

Impresión y entrega del documento


	


 5.2 Diagrama de flujo 


[image: image29.emf]INICIO

SE RECIBE PETICION 

DE INCRISPCION

COMO USUARIO 

(CONTRATO)

VERIFICACION DE LOS 

DOCUMENTOS QUE 

PRESENTA PARA 

REGISTRO

DOCUMENTACION

COMPLETA?

ELABORACION 

DE SOLICITUD 

DE USUARIO

NECESITA 

PRESUPUESTO

PARA INSTALACION 

Y/O FACTIBILIDAD

CAPTURA DE 

DATOS PARA

LA INSCRIPCION

SE PIDE QUE 

REGRESE

 CON LA 

DOCUMENTACION

COMPLETA

ENVIO A CAJAS 

PARA

COBRO

IMPRESIÓN DEL 

DOCUMENTO 

(CONTRATO)  PARA 

SU FIRMA Y 

FORMALIDAD

EXISTE 

SOLICITUD

ADICIONAL

SE ENVIA A DEPTO. 

DE OBRAS Y 

PROYECTOS PARA 

ELABORAR 

PRESUPUESTO O 

FACTIBILIDAD

NO FIN

SI

SI

NO

ENTREGA DE 

PRESUPUESTO 

Y/O

FACTIBILIDAD

PAG. 2



[image: image30.emf]PAG. 2

TIPO DE 

SOLICITUD

SUSPENSION

BAJA DEL 

CONTRATO

CONVENIO BONIFICACION

CUMPLE CON

REQUISITOS

DE BAJA?

ELABORACION DE 

BAJA

Y REGISTRO EN 

SISTEMA

SE GENERA ORDEN 

DE

 TRABAJO

PARA CORTE

FIN

CUMPLE CON LOS 

REQUISITOS?

ELABORACION DE 

SUSPENSION Y

REGISTRO EN EL 

SISTEMA

SE GENERA ORDEN 

DE

 TRABAJO

PARA CORTE

FIN FIN

ENVIO A CAJAS 

PARA ABONO

ACUERDO DE 

FORMA DE

PAGO DE LA

DEUDA A CORTO

PLAZO

ELABORACION E 

IMPRESIÓN DE 

CONVENIO

PARA FIRMA

FIN

ACUERDO

DE ABONO

INICIAL

ACUERDO DE 

LIQUIDACION

SE RECHAZA

SI

NO

FIN

SE RECHAZA

FIN

NO

ENVIO A CAJAS 

PARA SU PAGO

BONIFICACION

A LA CUENTA

SI


5.3 Diagrama de interacción

	RECIBE
	PROCESO DE INTERACCION
	OFRECE

	Orden ejecutada sobre aplicación de cobro.

Reporte de orden ejecutada con las observaciones encontradas

Orden ejecutada de instalaciones de toma y/o descarga

Orden ejecutada de solicitud de presupuesto para instalación de toma y/o descarga.

Solicitud sobre status de cuentas

Orden ejecutada de medidores instalados.

Informa sobre lecturas.

Reportes para modificación y corrección de status

Peticiones de solicitudes (convenios, contratos, bajas definitivas, suspensiones, etc.)
	Proceso de recaudación

Proceso de corte

Proceso de instalaciones

Proceso de padrón de usuarios

Proceso de lectores

Proceso de sistemas y facturación

Usuarios
	Instrucciones sobre aplicación del cobro.

Petición especial de retención de corte,

Investigaciones sobre algún domicilio.

Reporte de corte por factibilidad.

Orden de trabajo para instalación de toma y descarga.

Orden de trabajo para  reconexión.

Solicitud para elaboración de presupuesto.

Informa sobre el porque de status en las cuentas.

Ordenes de trabajo para la instalación de medidores.

Orden de trabajo sobre valoración de lecturas.

Orden ejecutada de solicitud de modificación de status.

Atención y elaboración de dichas solicitudes.




5.4 CRITERIOS DEL PROCESO:

PETICION DE INSCRIPCION COMO USUARIO: ( TIENE COMPLETA SU DOCUMENTACION?)

CRITERIO 1.- La persona que recibe la solicitud deberá saber analizar si los documentos que se presentan son validos y oficiales para levantar el contrato.

CRITERIO 2.- Si los documentos no son los oficiales, podrá optar por sustituirlos por otros que considere cumplan con el objetivo de tener información veraz.

NECESITA PRESUPUESTO PARA INSTALACION DE TOMA/DESCARGA Y/O FACTIBILIDAD

CRITERIO 1.- La persona debe tener el conocimiento para determinar si el solicitante necesita una toma o descarga antes de ser contratado.

CRITERIO 2.- la persona podrá optar por hacer una investigación de campo si así lo considera pertinente y si duda de las respuestas que le da el solicitante.

CRITERIO 3.- en el caso de solicitantes comerciales, la persona podrá decidir si el usuario es candidato para el pago de factibilidad tendiendo en cuenta el tamaño del negocio, numero de empleados, giro.

ACEPTA PAGARLO

CRITERIO 1.- La persona una vez que se tenga la información del presupuesto o de la factibilidad, podrá usar el criterio para ver la oportunidad de pago del solicitante, así como hacer un plan de pago que beneficie a ambas partes.

CRITERIO 2.- Podrá decidir si este usuario es factible de que se le instale aunque su pago no este completo soportado con un plan de pagos.

EXISTE SOLICITUD ADICIONAL ¿QUE TIPO DE SOLICITUD?

CRITERIO 1.- La persona deberá saber reconocer que tipo de solicitud es la que necesita el usuario a través de una breve entrevista de su problemática.

BAJA DE CONTRATO ¿CONFIRMAR QUE CUMPLA CON LOS REQUISITOS DE LA BAJA?

CRITERIO 1.- si ya se reconoció que el usuario quiere una baja definitiva, es deber de la persona tratar de disuadirlo de dicho procedimiento, promoviendo otras opciones. Teniendo en cuenta en todo momento que la baja es un derecho del solicitante.

SUSPENSION TEMPORAL ¿CONFIRMAR QUE CUMPLA CON LOS REQUISITOS DE LA SUSPENSION?

CRITERIO 1.- La persona deberá saber interpretar cual es la intención de tiene el solicitante al promover una suspensión, deberá identificar sus motivos y ofrecerle la mejor opción. CLASES DE SUSPENSION.

CONVENIOS ¿ACUERDO DE ABONO INICAL?

CRITERIO 1.- A pesar de que se parte de una política de abono inicial de la tercera parte de adeudo, la persona podrá optar por disminuir o aumentar el abono inicial según analice el caso, teniendo en consideración, el monto de la deuda, el histórico de pagos, el tipo de usuario, el status de la cuenta.

¿ACUERDO DE FORMA DE PAGO?

CRITERIO 1.- La persona deberá entrevistar al solicitante y ver previamente las posibilidades de pago, deberá cerrar la negociación siempre de común acuerdo y prever que los plazos y cantidades señaladas sean factibles al usuario, con el objetivo de disminuir el riesgo de incumplimiento.

¿CERRAR UN ACUERDO DE LIQUIDACION?

CRITERIO 1.- Las bonificaciones deben darse dependiendo de la problemática del usuario, existen bonificaciones que son a criterio como lo son las bonificaciones por deficiencia del servicio en donde el punto de partida debe ser la ruta en la que viva el usuario, la persona debe tener el conocimiento para detectar dichas rutas. Que son clasificadas en ruta deficiente, ruta crítica y nula para el suministro. 

6. Referencia documental

DOCUMENTOS INTERNOS 

· Manual de Procedimientos.

· Ordenes de Trabajo.

· Reportes de Trabajo

DOCUMENTOS EXTERNOS

· Boletín oficial

· Ley 249 DE LOS ORGANISMOS

· Ley 204
3.3 MAPA DE PROCESOS DE FACTURACION

1. Objetivo: Describir los lineamientos necesarios para el Proceso de Facturación con el fin de efectuar el cobro de servicios y consumos a los usuarios conectados a nuestra red de agua y alcantarillado.
2. Alcance: Este proceso es aplicable a todos los procesos que interactúan con el mismo, como lo establece la matriz de interacciones. El proceso de facturación abarca desde la revisión de pagos anticipados hasta la impresión de recibos.

3. Responsabilidades y Autoridades

Responsabilidades

· Revisar los pagos anticipados para mandar bonificar/Cargar los pagos cuyo monto no cubra todo el total de facturación, para no causar recargos a los usuarios cumplidos.

· Revisar lecturas en busca de anomalías para ser verificadas y corregidas si es necesario para estar correctas al momento de facturar, y evitar así errores o correcciones posteriores.

· Realizar calendario de facturación, verificando fechas de vencimiento.

· Avanzar el periodo de consumo.

· Respaldar Base de Datos.

· Restaurar en un ambiente de prueba

· Revisar configuración comercial: tarifas, servicios, consumo, etc.

· Efectuar proceso de facturación.

· Revisar usuarios al azar para verificar calculo: consumos, IVA, rezagos, recargos, etc.…

· Respaldar Base de Datos facturada

· Restaurar Base de Datos facturada

· Generar recibos por ruta

· Imprimir recibos.

· Entregar recibos.

Autoridades

· Definir que cuentas son bonificadas o cargadas.

· Definir que lectura es anómala para su revisión.

· Decidir si la configuración Comercial cumple con los requerimientos.

· Decidir si el cálculo de facturación fue correcto.

4. Definiciones

Pago Anticipado: Pago realizado antes de la facturación cuando existe un saldo $0, por lo cual no hay que cobrarse y queda un saldo a favor del usuario.

Bonificar: Reducción efectuada al saldo del usuario que pago anticipadamente (descuento por pronto pago).

Cargar: Aumento en el saldo del usuario, si es saldo negativo y ya se cubrieron los meses pagados se carga la cuenta hasta dejarla en cero $0.

Anomalía: Irregularidad. Anormalidad, irregularidad, alteración 

Verificar: el establecimiento de la veracidad de algo

Base de Datos: conjunto de datos que pertenecen al mismo contexto almacenados sistemáticamente para su posterior uso.

Restaurar: Reparar, renovar. En nuestra casa renovar la base de datos actual por la que fue facturada en nuestro ambiente de prueba.

Ambiente de prueba: Copia de nuestro sistema en el cual podemos hacer pruebas sin trabajar o afectar nuestros saldos reales.

Configuración: Definir valores con los que trabaja cierto programa o proceso.

5. Desarrollo

5.1 Matriz EPS
	ENTRADAS
	PROCESO
	SALIDAS

	· Formatos para impresión de recibos.

· Hojas membretadas para oficios.

MATERIALES Y EQUIPO:

· Equipo de computo (servidores)

· Papelería

· Impresora

· Internet (envío de e-mail)
	PROCESO DE FACTURACION
	· Saldos cargados con el cobro de servicios en sistema.

· Recibos impresos con los nuevos cálculos.

· Oficios  con indicaciones cargo  o bonificación para ajuste de saldos


5.2 Diagrama de flujo 
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3.4 MAPA DE PROCESOS DE INSTALACIONES Y RECONEXIONES

1. Objetivo: Describir los lineamientos necesarios para dar respuesta rápida y oportuna a las distintas solicitudes de los usuarios como son reconexiones, instalaciones, presupuestos, revisión de tomas, fugas, así como también hacer análisis de filtros que permitan mejorar la atención a los usuarios.

2. Alcance: Este proceso es aplicable a todos los procesos que interactúan con el mismo, como lo establece la matriz de interacciones. Abarca desde que se recibe la orden de trabajo hasta la reparación o reconexión.

3. Responsabilidades y Autoridades

Responsabilidades

· La planeación diaria de actividades
· Coordinando la distribución de trabajo al personal 

· Dirigiendo y actuando las operaciones 

 Autoridades
·   Desarrollar con transparencia las funciones del departamento

4. Definiciones

Reconexión: Oficio y conjunto de técnicas que se utilizan en la colocación y conexión de las tuberías de agua, de drenaje, de gas y de los muebles de baño y de cocina en una construcción.

Instalación: Acción y resultado de instalar o instalarse

Presupuesto: Cantidad de dinero que se calcula o se dispone para un fin

5. Desarrollo

5.1 Matriz EPS
	ENTRADAS


	PROCESO
	SALIDAS

	· Información 

· Instalaciones de equipo 

· Impresora 

· Calculadoras

· Recursos humanos 

· Personal 

· Debidamente capacitado 

· Requerido para la atención eficaz y oportuna 

· Material en general 

· Hojas, plumas, tarjetas etc.

· Medio ambiente 

· Cumplimiento efectivo de las 5 s.


	· Capturar información en sistema 

· Procesar orden de trabajo 

· Se coordina el recurso humano para efectuar la orden de trabajo 

· Distribución de materiales y equipo 

· Retroalimentación al sistema
	· Cumplimiento reconexiones 

· Instalación de tomas 

· Fugas de agua 

· Revisión de tomas 

· Rehabilitaciones de tomas 

· Reposición de registros 

· Cambio de válvulas 

· Reparaciones de tubos 

· Reporte final 




5.2 Diagrama de flujo 
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5.3 Diagrama de interacción

	RECIBE
	PROCESO DE INTERACCION
	OFRECE

	Solicitud de servicio                


	Usuario Depto. Técnico
	Satisfacción al usuario


5.4 Criterios del proceso

CRITERIO 1: se recibe solicitud del usuario  
CRITERIO 2: se procesa información y se destinan recursos

CRITERIO 3: una vez realizado el trabajo se notifica al usuario 
CRITERIO 4: se hace un reporte final 

6. Referencia documental 

DOCUMENTOS INTERNOS 
· ORDEN DE TRABAJO 
· SISTEMA ELECTRONICO 
· HOJA DE REPORTE 
7. Objetivos de calidad de este proceso

ANEXO I

	OBJETIVO
	META
	INDICADOR

	Dar respuesta rápida
	100%
	Reporte diario de cumplimiento


3.5 MAPA DE PROCESOS DE PADRON DE USUARIOS

1. Objetivo: Describir los lineamientos necesarios para Responsable del funcionamiento correcto del padrón de usuarios, responsable de organizar y recaudar en la industria, pagos anticipados en industrias, responsable del mantenimiento del padrón de usuarios, clandestinos.

2. Alcance: Este proceso es aplicable a todos los procesos que interactúan con el mismo, como lo establece la matriz de interacciones. Esto es con el fin de lograr todas las metas establecidas para el departamento comercial.

3. Responsabilidades y Autoridades

Responsabilidades:

· En industria maquiladora es llevar atención adecuada para cada necesidad, tanto de lectura como fugas o dispendios, también se lleva a cabo los pagos anticipados, se hacen recorridos en diferentes parques industriales, oficios a industrias.

· En mantenimiento de padrón es llevar cambios de nombre, dirección, números oficiales, giros, tipos, secuencias, reestructuración de rutas, R.F.C., reporte de rutas, reestructuración de colonias con sus respectivas calles.

· Jefe de lectores, dar soporte al coordinador de lecturas, mandar revisar tomas, que lleven los recibos con tiempo, mandar requerir con los lectores, atender usuarios con problemas de lecturas o medidores, ajustar errores por lectura.

· Soporte a los departamentos de contratos, cortes, reconexiones, ajustes y convenios, llevar al corriente el catalogo de calles y colonias, clandestinos, se le da seguimiento a los requeridos mandados por el departamento de cortes.

· Captura de dispendios en multas y amonestaciones, historial de consumo en AquaSist de años anteriores, control de industrias y comercios, soporte al departamento técnico cuando hay problemas en industrias.

Autoridades:

· Se acepta cualquier propuesta por los departamentos.

· En cambios de nombre, dirección, giros, RFC, es inmediato el proceso.

· Se le da solución inmediata si es problemas de lectura.

· Se  manda a revisión por cuadrillas para la industria o comercio en caso de fugas o revisión de medidor.

· Apegarse al boletín oficial y ley 249.

4. Definiciones

· Notificar e informar a los departamentos en caso de clandestinos.

· Notificar a los departamentos de cambios de rutas o direcciones.

· Archivar multas de dispendio.

· Llevar un control de pagos anticipados de las industrias con alto consumo.

· Tener equipo con todos los departamentos.
5. Desarrollo

5.1 Matriz EPS
	ENTRADAS
	PROCESO
	SALIDAS

	· Revisiones, levantamiento de calles y colonias.

· Entrega de requerimientos.

· Medidores y aditamentos del medidor.

· Mapas, factibilidades de fracc.

· Apoyo para revisiones de industrias y comercios.

· Apoyo para revisiones o falta de agua a industrias y comercio.

· Apoyo de tiempo extra e informe para los lectores.

· Reporte por dirección, rutas, recibos usuarios.

· Cambios de nombre, dirección, altas de calles, colonias y rutas.

· Ajustar recibos por error de lecturas en comercial e industrial.

· Pagos anticipados, pagos interbancarios, pagos industriales y comerciales.

· Reporte de fugas o reconexiones no hechas, clandestinos.

· Medidores y conectores.

· usuarios
	LECTORES

COMPRAS

OBRAS Y PROYECTOS

SANEAMIENTO.

TECNICO.

CONTABILIDAD.

SISTEMAS.

CONTRATOS Y CONVENIOS.

AJUSTES.

CAJAS

RECONEXIONES Y CORTES.

ARCHIVO O ALMACEN.

USUARIOS.
	· Actualizar calles y colonias además mantenimiento de padrón.

· Medidores y aditamentos.

· Mapas y actualización de calles y colonias.

· Revisiones a industrias con solo drenaje y asesorias.

· Revisiones en consumo alto o fugas a industrias y comercios.

· Información de tiempo extra e informe a los lectores.

· Cambio de dirección, lecturas, entrega de recibos usuarios.

· Hacer cambios de nombre, dirección y rutas, dar de alta calles o rutas.

· Ajuste correcto del recibo comercial e industrial.

· Pagos anticipados a industrias, pagos interbancarios y entrega de recibos ya pagados.

· Reporte de fugas, fugas en calles, reporte de clandestinos o cortes por error.

· Medidores, conectores.

· Atenderlos y darles solución a su problema todo apegado al boletín oficial y ley 249.


5.2 Diagrama de flujo 
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5.3 Diagrama de interacción
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	· Lectura de tomas de Nogales Arizona.

· Información de consumos, pagos anticipados, fugas, error de lecturas.

· Quejas en entrega de recibos, fugas, clandestinos, cambios de nombres, error de lectura, cambios de dirección.

· Mapas de fracc. Con sus calles y números oficiales y factibilidades.

· Pagos de recibos y oficios.

· Oficios del ayuntamiento


	NOGALES ARIZONA.

INDUSTRIA Y COMERCIO

USUARIOS.

FRACCIONAMIENTOS

SEC Y CERESOS

1 Y 11.


	· Lectura de usuarios que tienen agua de nogales, Arizona.

· Revisiones, aclaración en error de lecturas y apoyo a industrias y comercio.

· Revisiones y soluciones a los problemas.

· Actualización de calles y números oficiales y revisión de factibilidades.

· Oficios y recibos de pagos.

· Nombre de calles y números oficiales.


5.4 Criterios del proceso 
CRITERIO 1: Se manda al lector hacer un levantamiento por calle y colonia. 

CRITERIO 2: Se manda requerir con un oficio y si a las 48 hrs. no viene, se pasa al departamento de cortes.

CRITERIO 3: Se manda hacer revisión de medidores de industria y comerciales.

CRITERIO 4: Para hacer cambios de nombre, se tiene que traer las escrituras de la propiedad y  se hace el cargo de cobro, procediendo hacer el cambio de nombre.

CRITERIO 5: En cambio de dirección se solicita al usuario traer su número oficial para después hacer el cambio de dirección.

CRITERIO 6: Si se necesita hacer cambio de medidores y se sacan del almacén.

6. Referencia documental

DOCUMENTOS INTERNOS
· FORMAS DE REPORTES

· REPORTES DE USUARIOS POR RUTA Y SECUENCIA.

· REPORTES POR DIRECCION, COLONIAS Y RUTAS.

· REPORTES POR CONSUMO.

· REPORTES POR GIRO Y TIPO.

DOCUMENTOS EXTERNOS

· OFICIOS DE PAGOS ANTICIPADOS.

· OFICIOS POR DISPENDIO O ERROR DE LECTURA, CAMBIOS DE MEDIDOR.

· OFICIOS A DEPENDENCIAS MUNICIPALES.

Objetivos de calidad de este proceso

ANEXO I

	OBJETIVO
	META
	INDICADOR

	Detectar clandestinos y tener muy bien el padrón de usuarios.
	100 %
	Que usuarios hagan su contratos para tener un buen padrón de usuarios 


3.6 MAPA DE PROCESOS DE TRABAJO SOCIAL
1. Objetivo: Describir los lineamientos necesarios para el Proceso de Trabajo Social conociendo la problemática de usuarios con adeudo a esta Dependencia para apoyarlos a arreglar su situación de acuerdo a un Estudio Socioeconómico.

2. Alcance: Este proceso es aplicable a todos los procesos que interactúan con el mismo, como lo establece la matriz de interacciones. El proceso de Trabajo Social abarca desde que el Usuario acude a solicitar apoyo hasta la correcta canalización del Estudio Socioeconómico.

3. Responsabilidades y Autoridades

Responsabilidades

· Atender de manera amable al Usuario

· Realizar el Estudio Socioeconómico correcto

· Canalizar correctamente los estudios socioeconómicos realizados

· Dar seguimiento a los acuerdos realizados

· Calendarizar visitas a Maquiladoras

Autoridades

· Recabar con el Usuario la información correcta

· Determinar de acuerdo al salario que tipo de condonación se hará

4. Definiciones

5. Desarrollo

5.1 Matriz EPS
	ENTRADAS
	PROCESO
	SALIDAS

	INFORMACIÓN : 

· Petición de apoyo de Usuarios

· Petición de Estudios Socioeconómicos por parte de Contraloría

· Petición de Estudios Socioeconómicos por parte de Dirección Comercial

· Petición de Estudios Socioeconómicos por parte de Dirección General

· Petición de Estudios Socioeconómicos por parte de Presidencia

INSTALACIÓNES Y EQUIPO 

· Equipo de computo

· Paquetería de office

MATERIALES : 

· Materiales de Oficina 

MEDIO AMBIENTE: 

· 5 S.
	ESTUDIO SOCIOECONOMICO:

· El usuario acude a solicitar ayuda u orientación

· Se le hace un estudio  para conocer sus necesidades

· Se checan los siguientes datos: 

· Datos generales

· Motivo de estudio

· Dependientes económicos

· Datos de la vivienda

· Ingresos

· Egresos

· Diagnostico trabajo social

· Se analiza cual va a ser el apoyo

· Se informa al usuario

· Se canaliza al departamento correspondiente

· Copia de estudio socioeconómico al departamento correspondiente

· Se archiva

TINACOS:

· Se llena solicitud

· Se checa que no exista adeudo

· Se pasa al departamento de convenios para que se haga el cargo

· Se envía copia de solicitud a convenios y almacén

· Se entrega tinaco
	· Estudios Socioeconómicos

· Entrega de Tinacos


5.2 Diagrama de flujo 
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5.3 Diagrama de interacción
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5.4 Criterios del proceso 

CRITERIO 1: el Usuario al que se le realiza el Estudio Socioeconómico debe ser lo mas honesta posible.

CRITERIO 2: el Usuario debe comprometerse a cumplir con los acuerdos, de no ser asi pierde el apoyo que se le brinda.

CIRTERIO 3: la persona que realiza el Estudio Socioeconómico debe comprobar la honestidad del Usuario con visitas domiciliarias y fotos.

CRITERIO 4: la persona que realiza el Estudio Socioeconómico debe revisar el Estado de cuenta del Usuario al que se le dará apoyo.
6. Referencia documental

DOCUMENTOS EXTERNOS

· Comprobante de Salario

· Algunas veces Certificados Médicos

FORMATOS

· Formato de Estudios Socioeconómicos

· Formato de Solicitud de Tinacos

7. Objetivos de calidad de este proceso

ANEXO I

	OBJETIVO
	META
	INDICADOR

	Brindar un mejor servicio a los Usuarios mediante la pronta solución de su adeudo
	90%
	Solicitudes presentadas contra solicitudes atendidas


DIRECCION TECNICA

4.1 INSTRUCTIVO DE TRABAJO DE FACTIBILIDADES
1. Objetivo: Describir los Lineamientos necesarios para Otorgar los servicios de agua potable y/o alcantarillado a todos los comercios e industrias, así como a los fraccionamientos, siempre y cuando se haga el pago correspondiente por los derechos de conexión.

2. Alcance: Este proceso es aplicable a todos los procesos que interactúan con el mismo. El proceso de factibilidad abarca desde la solicitud de la misma, hacer los pagos correspondientes hasta la instalación de los servicios.

3. Responsabilidades y autoridades

Responsabilidades

Entregar listado de requisitos al solicitante.

Revisar cuidadosamente la solicitud con los requisitos y verificar que existan los servicios de agua potable y alcantarillado en el domicilio indicado en dicha solicitud.

Autoridades

Emitir el fallo de si se les otorga el servicio solicitado y bajo que términos.

4. Definiciones:

Factibilidad: Documento que se otorga a los solicitantes donde se describen las condiciones en que se otorgan los servicios o en su caso el porque no se otorgarían dichos servicios, así como los costos por los derechos de conexión correspondientes.

Solicitud: Oficio o documento donde se piden los servicios de agua potable y/o alcantarillado.

Servicios: Se refiere a la instalación de agua potable y alcantarillado.

5. Desarrollo

	Responsable


	Actividades


	Registros



	Jefe de Obras y Proyectos
Jefe de Obras y Proyectos
	Verificar si existen los servicios en el domicilio de la solicitud

Se da respuesta a la solicitud y se procede a la elaboración de la factibilidad.
	Oficio dirigido a OOMAPAS con atención al Director General.

Listado de requisitos del solicitante.


5.2. Diagrama de flujo
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6. Referencia documental
DOCUMENTOS INTERNOS

· Requisitos para Factibilidad Comercial

· Requisitos para Factibilidad Industrial

· Requisitos para Factibilidad de Fraccionamientos

· Oficios de Factibilidades

DOCUMENTOS EXTERNOS

· Solicitudes para Factibilidad Comercial

· Solicitudes para Factibilidad Industrial

· Solicitudes para Factibilidad de Fraccionamientos

7. Objetivos de Calidad

ANEXO I

	OBJETIVO
	META
	INDICADOR

	Solicitud de servicios de agua y alcantarillado de: comercios, industrias y fraccionamientos
	100%
	Comité de verificación de  servicios

	Cumplir con todos los requisitos que se piden para el otorgamiento de los servicios
	100%
	Plazo de entrega de el oficio de factibilidad e instalación de servicios


4.2 INSTRUCTIVO DE TRABAJO DE PRESUPUESTOS

1. Objetivo: Describir los Lineamientos necesarios para otorgar los servicios de agua potable y/o alcantarillado a todos los usuarios con servicio domestico, siempre y cuando se haga el pago correspondiente por el contrato y presupuesto de instalación.

2. Alcance: Este proceso es aplicable a todos los procesos que interactúan con el mismo. El proceso de los presupuestos abarca desde la solicitud del mismo, hasta hacer los pagos correspondientes por el contrato y presupuesto de instalación de los servicios.

3. Responsabilidades y autoridades

Responsabilidades

Entregar listado de requisitos para contrato al solicitante.

Revisar que cumpla con los requisitos y verificar que existan los servicios de agua potable y alcantarillado en el domicilio indicado en dicha solicitud.

Autoridades

Emitir el fallo de si se les otorga el servicio solicitado y bajo que términos.

4. Definiciones:

Presupuesto: Documento que se otorga a los solicitantes donde se describen cada uno de los conceptos que intervienen al momento de realizar la instalación de los servicios.

Solicitud: Oficio o documento donde se piden los servicios de agua potable y/o alcantarillado.

Servicios: Se refiere a la instalación de agua potable y alcantarillado.

5. Desarrollo

	Responsable


	Actividades


	Registros



	Auxiliar de Obras y Proyectos

Auxiliar de Obras y Proyectos


	Verificar si existen los servicios en el domicilio de la solicitud.

Si existen los servicios, se procede a la elaboración del presupuesto.
	Solicitud de servicios de agua potable y/o alcantarillado.

Requisitos del solicitante.

Se hace entrega de el presupuesto original al usuario y una copia para el departamento comercial-contratos


5.2. Diagrama de flujo
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6. Referencia documental
DOCUMENTOS INTERNOS DEL SGC

· Planos de la red de agua de la ciudad

· Planos de la red de alcantarillado de la ciudad

· Requisitos para contrato domestico

· Catalogo de precios conforme a mercado actual

· Formatos de presupuestos

DOCUMENTOS EXTERNOS

· Documentos del solicitante

7. Objetivos de Calidad

ANEXO I

	OBJETIVO
	META
	INDICADOR

	Solicitud de servicios de agua y alcantarillado para contrato domestico
	100 %
	Comité de verificación de  servicios

	Cumplir con todos los requisitos que se piden para el otorgamiento de los servicios
	100 %
	Plazo de entrega de el presupuesto e instalación de servicios


4.3 MAPA DE PROCESOS DE CONTROL DE CALIDAD DEL AGUA
1. Objetivo: Describir los lineamientos necesarios para Supervisar y verificar que la Calidad del Agua proporcionada a los usuarios cumpla con las Normas de Salud de acuerdo con la NOM-127-SSA1-1996.

2. Alcance: Este proceso es aplicable a todos los procesos que interactúan con el mismo, como lo establece la matriz de interacciones. abarca desde la planeación del muestreo, análisis, resultados,  acciones,  y toma de desiciones.

3. Responsabilidades y Autoridades

Responsabilidades

· Realizar un de monitoreo y análisis, de las captaciones del agua tanto bacteriológico como fisicoquímico.

· Atención a usuarios con problemas de malos olores en el agua.

· Realizar los análisis pertinentes.

· Efectuar un dictamen.

· Realizar una acción para eliminar el problema.

· Mantener las áreas de captación cumpliendo con las especificaciones de higiene y seguridad.

Autoridades
· Suspender la extracción del agua según la calidad.

· Instalar sistemas de tratamiento al agua.

· Realizar cambios en las tomas de agua.

· Cancelar tomas.

· Decidir el tipo de análisis a realizar y el laboratorio adecuado.

4. Definiciones

· NOM-127-SSA1-1996: Norma de Salud Ambiental. Agua para uso y consumo humano. Limites permisibles de calidad y tratamientos a que debe someterse el agua para su potabilización.

· Límite permisible: concentración o contenido máximo o intervalo de valores de un componente, que no causara efectos nocivitos ala salud del consumidor.
5. Desarrollo

5.1 Matriz EPS
	ENTRADAS
	PROCESO
	SALIDAS

	INFORMACIÓN : 

· Nom.-179-SSA1- 1996.

· Lista de Proveedores de materiales.

· Comparación de cotizaciones.

INSTALACIÓNES Y EQUIPO 

· Laboratorio

· Computo. 

RECURSOS HUMANOS : 

· Personal capacitado 
MATERIALES : 

· Materiales de Oficina en General y reactivos para Laboratorio. 
MEDIO AMBIENTE: 

· 5 S´s
	· Planeación de muestreo mensual.

· Planeación de muestreo diario.

· Atención de reportes de usuarios para muestreo.

· Preparación de material para puntos de muestreo (Pozos, Tomas domesticas y tanques de distribución).

· Monitoreo en sitio.

· Toma de Muestras.

· Entrega de muestras a Laboratorio.

· Seguir muestras recolectadas

· Se realizan análisis y cultivos bacteriológicos.

· Reporte de análisis.

· Si es correcto se documenta en archivo.

· Si es incorrecto se toma una segunda muestra y se reporta al Depto. Técnico.


	· Reportes de análisis.
· Reportes de órdenes efectuadas.
· Base de datos.




5.2 Diagrama de flujo 
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5.4 Criterios del proceso 
6. Referencia documental

DOCUMENTOS INTERNOS

· Programa de Calidad del Agua

· Plan de trabajo mensual (Calendario de Actividades)

· Bitácora de entrada y salida de muestras de Laboratorio

· Carpeta de resultados de Análisis

· Bitácora de Desinfección de Agua

· Bitácora de mantenimiento de Pozos de agua potable

DOCUMENTOS EXTERNOS

· Reporte de monitoreo de cloro residual libre mensual de CONAGUA.

· Reporte de monitoreo de cloro residual libre semanal con Regulación Sanitaria.

4.4 MAPA DE PROCESOS DE LICITACION DE PROYECTOS

1. Objetivo: Describir los lineamientos necesarios para el Proceso de Licitación con el fin de evaluar las propuestas de los licitantes para determinar la Empresa que sea Técnica y Económicamente mejor para el Organismo.

2. Alcance: Este proceso es aplicable a todos los procesos que interactúan con el mismo, como lo establece la matriz de interacciones. El proceso de Licitación abarca desde la Publicación de la convocatoria hasta la firma del Contrato con la empresa ganadora.

3. Responsabilidades y Autoridades

Responsabilidades

· Revisar el cumplimiento de la Información solicitada en las bases de licitación e instrucciones a licitantes

·  Mencionar correcta y cuidadosamente los nombres de las empresas y sus propuestas

· Emitir el acta de apertura de propuestas, fallos, así como emitir las constancias de Visita de Obra de las empresas que participen en ello

· Emitir actas de Juntas de aclaraciones y así mismo aclarar a los licitantes las dudas que tengan respecto a la obra o proyecto que se este licitando

· Resguardar la información correspondiente de todas las propuestas de un proceso licitatorio

· Elaborar las bases de licitación por las cuales será regida la misma

· Evaluar detalladamente cada una de las propuestas de los licitantes para determinar la empresa que mas le convenga al Organismo

· Invitar y verificar que los órganos de transparencia como Contraloría se encuentren presentes en los procesos de licitación para llevar a cabo el proceso de manera transparente

Autoridades

· Desechar o aceptar cualquier propuesta de licitación

· Emitir el fallo de cada licitación

· Decidir bajo los términos de fecha y hora especificados en la licitación de cerrar el recinto donde se este efectuando dicha licitación y no permitir el acceso a propuestas tardías

4. Definiciones

Licitación: es un evento en el que se invita libremente a empresas a participar en un concurso en el que gana la empresa que mejor propuesta presente
Propuesta Técnica: toda aquella documentación que demuestre que una empresa cuenta con la experiencia necesaria para satisfacer las necesidades de la licitación

Propuesta Económica: toda aquella documentación que demuestre que una empresa cuenta con el dinero la experiencia necesaria para satisfacer las necesidades de la licitación

Junta de Aclaraciones: es una junta en la que participan los licitantes y el Organismo para aclarar cualquier duda o comentario respecto a la obra

Visita de Obra: llevar a las empresas al sitio donde se construirán las obras

Fallo: evento en el cual públicamente se notifica a la empresa que ha sido elegida.

Plazo de ejecución: Fecha de terminación de la obra, por lo general se consideran días naturales.

Adendum: Documento escrito en el cual se pueden escribir todas las aclaraciones, puntos importantes, de algún evento, como juntas de aclaraciones, y visitas de obras.

Bases de Licitación: Es la documentación en la que se les informa a los contratistas toda la información que se debe de presentar en el evento de Presentación de Propuestas.

No Objeción: Es la aprobación del banco para la realización de las obras por la empresa ganadora, se         hace por medio de un Oficio y se responde de igual forma.

Dictamen: Es un documento en el que se especifica detalladamente todos los puntos calificados por cada empresa participante, en cuales cumplieron y cuales no, este documento es firmado por el comité de evaluación.

Comité de Evaluación: Es un grupo de personas las cuales tienen conocimientos de licitaciones y hacen una revisión minuciosa de los paquetes entregados por los contratistas.

Estimación: Es un documento en el que se pone de manera detallada todos los trabajos realizados por la empresa contratista, material utilizado, costos, mano de obra, etc.

Convocatoria: Es una publicación de manera oficial para que todas la empresas constructoras se den por enterados de que el organismo esta llevando a cabo una licitación y se les esta invitando a participar, en esta convocatoria se ponen fechas y horarios de los eventos que se llevaran acabo, se hace por medio del diario oficial de le Federación y en periódicos locales.

Proyecto: Es la información con respecto a la obra que se quiere licitar y esta lleva como contenido, precios, material, planos, etc. Que le sirve a los contratistas para ellos poder sacar  un presupuesto.

5. Desarrollo

5.1 Matriz EPS
	ENTRADAS
	PROCESO
	SALIDAS

	· SOBRES Y CAJAS QUE CONTIENEN LAS PROPUESTAS TECNICAS Y ECONOMICAS DE LOS LICITANTES

· ESTIMACIONES

· FACTURAS

· INFORMES DE OBRA QUINCENAL Y MENSUAL

· INFORMES DE LABORATORIO

· MINUTAS DE REUNION

· OFICIOS

· CARTAS DE NO OBJECION DEL BANCO

MATERIALES Y EQUIPO:

· EQUIPO DE COMPUTO

· PAPELERIA

· COPIADORA

· SCANNER
· SELLOS

	· ELABORACION DE BASES Y PROYECTOS

· PUBLICACION DE CONVOCATORIA

· VENTA DE BASES

· VISITA DE OBRA

· JUNTA DE ACLARACIONES

· ELABORACION DE ADENDUMS

· EVENTO DE PRESENTACION DE PROPUESTAS TECNICAS Y ECONOMICAS

· REVISION Y EVALUACION DE PROPUESTAS

· FALLO DE LICITACION

· FIRMA DE CONTRATO

· PAGO DE ANTICIPO

· INICIO DE TRABAJOS


	· CONSTRUCCION DE LAS OBRAS

· REUNIONES DE SEGUIMIENTO DE OBRA

· CONTRATACION DE SERVICIOS

· CONTROL DE CALIDAD DE LAS OBRAS

· GENERACION DE ESTIMACIONES


5.2 Diagrama de flujo 
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	RECIBE
	PROCESO DE INTERACCION
	OFRECE



	· Apoyo en licitaciones
	H. Ayuntamiento


	· Solicitudes de permisos, información de obras y peticiones



	· Recursos para ejecutar obras nuevas, solicitudes de pago, asesorías, documentación, información, publicaciones, licitaciones, convocatorias, contrataciones, evaluaciones de licitaciones
	CEA


	· Solicitudes de pago, asesorías, documentación, información, publicaciones, licitaciones, convocatorias, contrataciones y evaluaciones de licitaciones

	· Recursos para ejecutar obras nuevas, asesorías, documentación y tramites
	Nadbank
	· Licitaciones, seguimiento a peticiones, documentación, convocatorias

	· Permisos de construcción, permisos para obras nuevas, tramites, asesorías
	CONAGUA
	· Documentación, información actualizada, seguimiento a peticiones, licitaciones, convocatorias

	· Recursos para ejecutar obras nuevas, asesoráis, documentación y tramites
	EPA
	· Licitaciones, seguimiento a peticiones, documentación, convocatorias

	· Actualización de precios y proyectos
	Obras y proyectos
	· Facilitación de Información, documentación y Proyectos 

	· Recursos para ejecutar obras nuevas,  asesorías, documentación, información, publicaciones, convocatorias, contrataciones y apoyo en evaluaciones de licitaciones
	Dirección Administrativa
	· Solicitudes de Pago, Documentación de la licitación, Facturas, Solicitudes de Pago, Invitaciones a eventos de licitación

	· Asesorías, documentación, información, Autorizaciones de pago, apoyo en evaluación de propuestas, autorización de contrataciones, evaluaciones de licitaciones
	Dirección 

General
	· Documentación, información, publicaciones, licitaciones, convocatorias, contrataciones, evaluaciones de licitaciones

	· Estimaciones, propuestas de licitaciones (técnicas y económicas) proyectos actualizados, estudios, generadores
	Empresas constructoras
	· Pago de Estimaciones, Servicios de Ingeniería, Licitaciones, Convocatorias

	· Asesorías, información y documentación
	Dirección Técnica
	· Asesorías, documentación, información, licitaciones,  contrataciones, evaluaciones de licitaciones.  


5.4 Criterios del proceso 
ELABORACIÓN DE BASES DE LICITACION.

CRITERIO 1: Es un documento que se elabora en donde se especifica detalladamente  toda la documentación que la empresa debe de recaudar y cumplir para que su propuesta sea aceptada, esta información debe ser entregada personalmente, en una carpeta y con información de manera digital en un CD.

ELABORACION DE PROYECTOS

CRITERIO 1: En estos deben ir incluidos los planos de la obra, precios unitarios, y catalogo de conceptos.

PUBLICACION DE CONVOCATORIA.

CRITERIO 1: Se publica de manera oficial la convocatoria en el Diario Oficial de la Federación, en la cual se debe de realizar un oficio en el cual esta manifestando el interés de publicar a las empresas interesadas que OOMAPAS esta llevando acabo un concurso de licitación para que traigan sus propuestas, en ese oficio también se debe incluir el numero de cotización que le hicieron e indicar el monto, debe estar en hoja membretada, debe llevar la firma del director general y sello del organismo. 

CRITERIO 2: Se sube la información a comprante, especificando todas fechas y horarios en las cuales se llevaran acabo cada uno de los eventos de la licitación. 

VENTA DE BASES DE LICITACION:

CRITERIO 1: Se lleva acabo la venta de las carpetas en donde contiene toda la documentación que el contratista debe de cumplir, el contratista se presenta en el organismo en el Depto. de contabilidad y realiza el pago de las bases, el mismo se presenta en el Depto. del Sistema Integral del Agua, entrega el recibo de pago y las bases le son entregadas de manera personal.

VISITA DE OBRA

CRITERIO 1: Se les lleva a todas las empresas interesadas a dar un recorrido por las calles o el lugar donde se llevara a cabo la obra y se les da una explicación de la manera en la que se llevara acabo la misma.

JUNTA DE ACLARACIONES.
CRITERIO 1: Esta se realiza después de la visita de obra en donde se juntan todos los contratistas y se les hace entrega una constancia de visita de obra y aparte los contratistas empiezan a realizar preguntas de las dudas que tienen acerca de la obra a licitar, las cuales responde el director ya sea en el momento o por medio de un adendum enviado por correo electrónico.

ELABORACION Y ENVIO DE ADENDUMS.

CRITERIO 1: Se elaboran los adendums necesarios para aclarar dudas que salieron en la junta  o simplemente para hacer aclaraciones o para dar por enterado algunos cambios que surjan en la obra, estos adendums deben de llevar fecha de elaboración, firma del director del sistema integral del agua, deben de llevar un numero para llevar un control de los mismos, sello del organismo, y primeramente debe de contener todas las preguntas realizadas en la junta ya con su respuesta de manera clara.

CRITERIO 2: Este documento debe estar elaborado en hoja membretada, debe de contener la fecha de elaboración, sello del organismo  y debe estar firmada por el director del departamento.

ELABORACION Y ENVIO DE OFICIOS DE INVITACION AL EVENTO DE PRESENTACION DE PROPUESTAS 

CRITERIO 1: Los oficios deben de estar elaborados en hojas membretadas, deben de llevar la fecha de elaboración, hacia quien va dirigido, indicar el asunto del que se trata, el numero de licitación, el horario del evento, el día y lugar, la firma del director general y director del sistema integral del agua, sello del organismo.

CRITERIO 2: Al enviar los oficios de invitación tengo que llamar a todos los invitados, y pedirles que por favor me envíen acuse de recibido para así el departamento pueda comprobar que si se les invito en caso de cualquier aclaración.

PRESENTACION DE PROPUESTAS TECNICAS Y ECONOMICAS.

CRITERIO 1: Es un evento en el cual se presentan las empresas interesadas en concursar y también se invita a las personas de dependencias como de la CEA, CONAGUA, AYUNTAMIENTO, etc. Así como también se le invita a la gente de aquí del organismo, estas personas deben de llenar un formato de asistencia en el cual se introduce el nombre, puesto, dependencia, correo electrónico y firma.

CRITERIO 2: El director general debe de estar presente en cada uno de estos eventos para dar legalidad del mismo.

REVISION DE PAQUETES

CRITERIO 1: En este evento los contratistas deben  llevar las propuestas en paquetes completamente sellados y el director del Depto. Sistema Integral del Agua revisa que asi sea para poder aceptarla.

CRITERIO 2:  Empieza a abrir uno por uno de los paquetes  los cuales checa que las propuestas cumplan con la documentación requerida en las bases de licitación y al final de la revisión publica si se acepta o no y se pasa a otra propuesta.

ELABORACION DE ACTA DE PRESENTACION DE PROPUESTAS

CRITERIO 1: En esta acta se debe de esta elaborada en hoja membretada, incluir la fecha del evento, el número de licitación, una tabla en donde se mencionen los nombres de cada empresa concursantes y diga si se acepto su propuesta o no, una tabla donde diga que montos ofrece cada constructora, y finalmente que contenga los nombres y firmas de todos los presentes, incluyendo principalmente la del Director General del Organismo.

CRITERIO 2: Antes de cerrar el acta para pasarla a firmas, se les pregunta si hay alguna anotación que quieran hacer  los participantes para agregarla en el acta, si no, se procede a firmarla.

CRITERIO 3: Esta acta se debe de firmar hoja por hoja sin excepción y cuando firman todos los presentes se pasa a sacar copia del acta para cada una de las personas que asistieron.

EVALUACION DE PROPUESTAS.

CRITERIO 1:   Primeo que nada se cita al comité evaluación de propuestas en el cual esta incluido el Director general, al departamento del sistema integral del agua para que empiece la evaluación.

CRITERIO 2: Se realiza una revisión minuciosa de las propuestas en la cual se revisa  en experiencia, personal, maquinaria y equipo, costo y muchos puntos mas, en la que finalmente se selecciona a una de ellas como ganadora en base a lo que mas convenga al organismo  y se le hace saber en otro evento que se lleva acabo.

CRITERIO 3: La empresa debe contar con todo lo requerido en lo expuesto en las bases de licitación, tanto técnico como económico para que esta propuesta pueda ser elegida como ganadora.

SOLICITUD DE NO OBJECION.

CRITERIO 1: Este criterio se lleva acabo si la obra se llevara acabo con recursos BEIF. y esta se hace por medio de un oficio solicitando la no objeción al Banco de América del Norte, en el cual se incluye el nombre de la empresa ganadora, el monto por el cual esta elaborada la propuesta presentada por ellos.

CRITERIO 2: Este documento debe de estar elaborado en hoja membretada, sellada por el organismo y firmada por el director general del organismo.

CRITERIO 3: Este documento es respondido por el mismo Banco de América del Norte dando la No Objeción de lo solicitado en el oficio enviado por el organismo, este documento debe de venir firmado por el gerente de contratos y adquisiciones y el gerente de servicios técnicos.

CRITERIO 4: El documento que se reciba del banco debe ser completamente original y en hoja membretada.

ELABORACION DE DICTAMEN.

CRITERIO 1: este documento debe de elaborar en hoja membretada y  se debe especificar detalladamente cuales son los punto en las que cada una de las empresas tuvieron fallas y en cuales si cumplieron.

CRITERIO 2: Este documento es elaborado por el comité de evaluación del organismo y finalmente es firmado por todas las personas presentes en el evento del fallo.

CRITERIO 3: Este documento también debe de esta elaborado en hoja membretada, debe de incluir las firmas del comité, de los concursantes y de los invitados al evento, debe de firmarse hoja por hoja sin excepción.

ELABORACION Y ENVIO DE OFICIOS DE INVITACION AL EVENTO DE   FALLO DE LICITACION

CRITERIO 1: Los oficios deben de estar elaborados en hojas membretadas, deben de llevar la fecha de elaboración, hacia quien va dirigido, indicar el asunto del que se trata, el numero de licitación, el horario del evento, el dia y lugar, la firma del director general y director del sistema integral del agua, sello del organismo.

CRITERIO 2: Al enviar los oficios de invitación tengo que llamar a todos los invitados, y pedirles que por favor me envíen acuse de recibido para asi el departamento pueda comprobar que si se les invito en caso de cualquier reclamo.

FALLO DE LICITACION.

CRITERIO 1: Es un evento en el cual se presentan las empresas concursantes y también asisten personas de dependencias como de la CEA, CONAGUA, AYUNTAMIENTO, etc. Así como también se le invita a la gente de aquí del organismo, estas personas deben de llenar un formato de asistencia en el cual se introduce el nombre, puesto, dependencia, correo electrónico y firma.

CRITERIO 2: El director general debe de estar presente en cada uno de estos eventos para dar legalidad del mismo.

ELABORACION DE ACTA DE FALLO DE LICITACION.

CRITERIO 1: En esta acta se debe de incluir la fecha del evento, el número de licitación, los puntos en los que fallaron  cada empresa concursante y diga si se es solvente o no la propuesta presentada por ellos, principalmente tiene que llevar el nombre y la empresa ganadora del concurso de licitación indicando el monto con el cual se elaboro su propuesta y finalmente que contenga los nombres y firmas de todos los presentes, incluyendo principalmente la del Director General del Organismo.

CRITERIO 2: Antes de cerrar el acta para pasarla a firmas, se les pregunta si hay alguna anotación que quieran hacer  los participantes para agregarla en el acta, si no, se procede a firmarla.

CRITERIO 3: Esta acta debe de firmarse hoja por hoja sin excepción y cuando firman todos los presentes se pasa a sacar copia del acta para cada una de las personas que asistieron.

ELABORACION DEL CONTRATO 

CRITERIO 1: Este contrato debe de especificar bien todas las cláusulas y declaraciones que debe cumplir la empresa ganadora de la licitación.

CRITERIO 2: Se debe de elaborar en hoja membretada, debe de llevar los nombre de el dueño de la empresa ganadora, el director general del organismo y por las personas del comité de evaluación.

FIRMA DE CONTRATO

CRITERIO 1: Conforme a la fecha estipulada en la convocatoria se le cita a la empresa ganadora para que pase a firmar el contrato, el cual se le da un juego original del mismo, el otro se queda en el organismo.

CRITERIO 2: Si el dueño de la empresa no se encuentra en la ciudad, se le envían por medio del representante legal los dos juegos para que estos sean firmados en original.

PAGO DE ANTICIPO.

CRITERIO 1: La empresa constructora debe de llevar al depto. del sistema integral del agua potable las fianzas de anticipo,, cumplimiento y la factura de anticipo del 30% del contrato para que se pueda proceder al pago.

CRITERIO 2: Se elabora un oficio de pago del 30% del  contrato para que la empresa con esos recursos empiece a trabajar en la obra, la solicitud debe de contener el nombre de la empresa a la que se va a pagar, el monto, y debe de llevar la firma del director del departamento si es por medio de recursos de la CONAGUA.

CRITERIO 3: Se elabora una solicitud de pago si es por medio de recursos del banco, en la cual debe de ir con un numero de secuencia para control interno, la fecha de elaboración, los datos del banco de la empresa a la que se va a depositar, el monto de pago, el numero de documentos probatorios, la referencia del pago, y debe de llevar anexa la copia de la factura, y copia de los documentos probatorios.

CRITERIO 4: Esta solicitud de Pago se envía por paquetería al Banco para que se tramite el pago.

INICIO DE TRABAJOS.

CRITERIO 1: El organismo se presenta en el lugar en donde se va a dar arranque de obra junto con la empresa ganadora de la licitación el cual se hace publico, a partir de ahí la empresa constructora sigue trabajando de lleno en la obra y se empiezan a generar estimaciones de los trabajaos realizados, las cuales también se les tramita el pago y así se sigue haciendo hasta que terminan la obra en la fecha que dice el contrato.

6. Referencia documental

DOCUMENTOS INTERNOS DEL SGC

· Solicitud de No Objeción

· Oficios

· Bases de Licitación

· Adendums

· Reportes de actividades mensuales

· Contratos

· Actas de fallo

· Actas de presentación de propuestas

· Actas de junta de aclaraciones

· Dictámenes

· Invitaciones a eventos de licitación

· Comprobantes de comprante

DOCUMENTOS EXTERNOS

· Respuesta de no Objeción

· Oficios

· Estimaciones de la Empresa Contratista

· Estimaciones de Supervisión

· Fianzas

· Permisos

· Change orders
· Reportes quincenales Supervisión

· Reportes mensuales de Supervisión

· Paquetes de las propuestas

· Recibos de Pago de Bases de licitación

· Facturas

FORMATOS

· Solicitud de Desembolsos

· Constancias de Visita

Objetivos de calidad de este proceso

ANEXO I

Los objetivos de calidad para este proceso  son los siguientes: (La eficacia para este proceso es medida mensual)

	OBJETIVO
	META
	INDICADOR

	Participación de varias empresas, para seleccionar la mejor propuesta tanto técnica como económica
	100 %
	Comité de evaluación

	Cumplir con todo lo estipulado en el contrato y en la fecha de terminación de la obra.
	100%
	Plazos de ejecución de obra, estipulados el contrato.

	Que se obtenga el avance físico estipulado en los programas de obra
	100%
	Estimaciones


4.5 MAPA DE PROCESOS DE SANEAMIENTO

1. Objetivo: Describir los lineamientos necesarios para controlar las descargas industriales  y comerciales, de aquellos usuarios susceptibles de generar algún tipo de contaminación a las aguas residuales, supervisando y verificando se cumpla lo establecido en la NOM-002-SEMARNAT-1996.
2. Alcance: Este proceso es aplicable a todos los procesos que interactúan con el mismo, como lo establece la matriz de interacciones. abarca desde la inspección a las instalaciones, muestreo, análisis, dictamen, actas circunstanciadas y la emisión de los permisos.
3. Responsabilidades y Autoridades 

Responsabilidades

· Realizar los requerimientos oficiales por usuario.

· Efectuar la inspección de las instalaciones hidrosanitarias.

· Realizar el dictamen de inspección por usuario.

· Evaluación de los tipos de usuarios, para determinar quien será muestreado.

· Realizar plan de muestreo, en coordinación con la dependencia de medio ambiente del Estado de Arizona.

· Elegir el laboratorio adecuado.

· Emitir resultados confiables.

· Emitir los permisos de descarga.

Autoridad

· Emitir  o cancelar  permisos de descarga de acuerdo a las pruebas encontradas y analizadas.

· Decidir el tipo de análisis a realizar.

· Emitir sanciones o modificaciones tarifarias, según sea el caso.

4. Definiciones:

· NOM-002-SEMARNAT-1996: establece los límites máximos permisibles de contaminantes en las descargas de aguas residuales a los sistemas de alcantarillado urbano o municipal.

· Descargas de Agua Residual: aguas de composición variada provenientes de las descargas de usos municipales, industriales, comerciales, de servicios, agrícola, pecuarios, domésticos, incluyendo fraccionamientos y en general de cualquier otro uso, así como la mezcla de ellas.

· Permiso de Descarga: es aquel permiso que necesitan algunos giros, para comprobar legalmente el cumplimiento con la NOM-002-SEMARNAT-1996.

5. Desarrollo

5.1 Matriz EPS
	ENTRADAS
	PROCESO
	SALIDAS

	Insumos
	Actividades
	Productos

	
	
	

	INFORMACIÓN : 

· Ley de Agua Potable del Estado No. 249.

· Ley 217 del Equilibrio Ecológico.

· NOM-002-Semarnat 1996.

· Ley de Ingresos del H. Ayuntamiento de Nogales.

· Proveedores de Prestación de Servicios.

· Proveedores de bienes de Consumo.

· Cuadro Comparativo de Cotizaciones.

INSTALACIÓNES Y EQUIPO 

· Laboratorio para Análisis.

· Muestreadores Automáticos.

· Equipo de Computo. 

RECURSOS HUMANOS : 

· Personal capacitado 
MATERIALES : 

· Materiales de Oficina en General y reactivos para Laboratorio. 
MEDIO AMBIENTE: 

· 5 S´s
	· Elaboración de Programa de Pretratamiento.

· Elaboración de Requerimientos Oficiales de Permisos de Descarga.

· Recepción de Solicitudes e Información Requerida.

· Análisis de Informes.

· Entrega de Notificaciones de Inspección.

· Elaboración de Ordenes de Inspección.

· Inspección Física a Instalaciones Sanitarias Industriales y Comerciales.

· Muestreo de Descargas.

· Contratación de Laboratorio para Análisis.

· Elaboración de Actas Circunstanciadas.

· Elaboración de Dictamen por Usuario.

· Emisión de Permisos o Negación de Permisos.

· Emisión de Prorrogas.

· Lista de Usuarios que ameritan Modificación Tarifarias según Dictamen

· Se Prepara Segunda Inspección.


	· Reportes de análisis.
· Permisos Industriales y Comerciales.
· Base de datos (Acces).




5.2 Diagrama de flujo 
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	RECIBO
	PROCESO DE INTERACCION
	OFREZCO

	· Solicitud de permiso para descarga de aguas residuales.
	Industria Maquiladora
	· Permiso de Descarga de aguas residuales.

	· Solicitud de permiso para descarga de aguas residuales.
	Comercio
	· Permiso de Descarga de aguas residuales.

	· Reporte de Queja
	Usuario Domestico
	· Análisis de calidad del agua.

	· Cotizaciones y Productos
	Proveedores
	· Orden de Compra

	· Análisis de agua
	Laboratorios
	· Orden de Compra

	· Fondos para proyectos
	EPA
	· Proyectos y reporte anual de Pretratamiento.

	· Capacitaciones y fondos para proyectos.
	ADEQ
	· Reporte anual de Pretratamiento.

	· Supervisión y ordenes de trabajo
	Dirección Técnica
	· Reporte de trabajo ejecutado.

	· Material de trabajo
	Compras
	· Requisición de material de trabajo.

	· Orden de Trabajo
	Dirección General
	· Informe de Trabajo

	· Informe de gasto de agua, operación y calidad del agua.
	PITARN
	· Programa de Pretratamiento


5.4 Criterios del proceso 
6. Referencia documental

DOCUMENTOS INTERNOS

· Programa de Pretratamiento

· Base de Datos de Pretratamiento:

General


Análisis

· Orden de Inspección

· Acta Circunstanciada de los Hechos

· Dictamen Técnico

· Permiso de Descarga de Aguas Residuales

· Reporte Anual de Pretratamiento

· Plan de Emergencia en caso de derrames de aguas residuales  en Arroyo Los Nogales.

DOCUMENTOS EXTERNOS

· Formato de solicitud de permiso de descarga de aguas residuales.

· Reporte de calidad del agua emitido por CILA sobre Derrames en Arroyo Los Nogales.




Almacén





Compras





Contabilidad





Área Técnica





Proveedores
































Atención a Usuarios





Ayuntamiento





Usuarios





Obras Públicas





Oficina de Regidores





Miércoles Ciudadano





Atención Ciudadana





AVES





Dirección General





5.2 DIAGRAMA DE FLUJO 





Se rechaza 





INICIO





Recibí solicitud





Elaboración de Requisición.





Verificación de las requisiciones 





Correcto





Se busca proveedor 





No





Si





Se selecciona Proveedor 





Elaboración de Orden de Compra.





Se solicita autorización de personas responsables.





SE


Autoriza





No





Si





Se solicita el material por medio de orden a Proveedor.





5.2 DIAGRAMA DE FLUJO 





Se reciben bienes y/o servicios.





Se verifica Fac.Vs


Físico.


f





Envía orden/Factura para trámite de pago





Evaluación del producto





Inconformidad.





Notificación al proveedor





Distribución de bienes y/o servicio.





Fin.





 Si








No











      COMPRAS 





PROVEEDORES





       ADMINISTRATIVO.        Administración





     CONTABILIDAD 











CULTURA DEL AGUA





DEPTO. DE OBRAS Y PROYECTOS





DEPTO. DE COMPRAS 





DEPTO COMERCIAL-CORTES








PROVEEDOR DE MATERIAL DIDÁCTICO E IMPRENTA








ESCUELAS NIVEL PRIMARIA








CONAGUA





CEA





ORGANIMOS MPALES DE AGUA POTABLE DEL EDO.








Estados Financieros





ISAF





Proveedores





Auditoria Externa





Contraloría





Tesorería





Sindicato





ISSSTESON





SAT









































Regulación Sanitaria





Usuarios





Cobranza





Usuarios





Maquiladoras








Trabajo Social





SEC Y CERESOS I Y II





Fraccionamientos





Usuarios





Nogales, Az





Industria y Comercio








PADRON DE USUARIOS





Contraloría OOMAPAS





Dirección Comercial





Dirección General





Presidencia














CONTROL DE CALIDAD DEL AGUA








Laborato


rio











Usuario








Proveedores








Regulación 


Sanitaria








CONAGUA








Dirección


Técnica








Compras








Dirección 


General











LICITACIONES








EMPRESAS CONSTRUCTORAS








H. AYUNTAMIENTO














NADBANK











CONAGUA











EPA








DIRECCION ADMINISTRATIVA








OBRAS Y PROYECTOS








DIRECCION GENERAL














SANEAMIENTO








Industria


Maquila-


dora








Usuario


Domestico








Proveedo


res











ADEQ











Dirección Técnica











Compras











Dirección


General








Comercio








Labora-


     torios











EPA











PITARN








Manual de Procedimientos de OOMAPAS                                                                   51  de 138

_1266389864.vsd
�

�

�

INICIO


ENTRAR AL SISTEMA�

REGISTRAR FONDO DE CAJA�

ABRIR CAJA�

APLICACIÓN DE PAGOS�

SALIDA DE EFECTIVO DE CAJA�

REGISTRO SALIDA DE EFECTIVO DEPOSITARLOS EN CAJA GENERAL�

CORRECTA LA FICHA�

ELABORAR CORTE DE CAJA�

ELABORAR ARQUEO DE CAJA�

ENTREGAR VALORES A PANAMERICANO PARA SER DEPOSITADAS EN BANCO�

PAG. 2


NO


SI


NO


SI



_1266434080.vsd
�

�

 �

�

El alto del cuadro de texto y la línea asociada aumenta o disminuye según la cantidad de texto que se agrega. Para cambiar el ancho del comentario, arrastre el controlador lateral.�

Ajuste el ancho del cuadro para modificar el ancho del párrafo. El alto del cuadro se ajusta al texto.�

�

INICIO


Ejecutar proceso para obtener usuarios con pago anticipado curso.


Revision de usuario y saldo correspondiente



El saldo es positivo y menor que el monto
 del mes a pagar?�

Se etiqueta como poner en I y Bonificar�

Su pago cubre solo
 el mes anterior?�

SI�

Se etiqueta como Bonificar antes de Facturar


SI�

NO


El saldo es negativo ymayor 
que el monto del mes a pagar  ?�

SI�

SI�

NO


No se etiqueta el usuario sin accion


NO


El pago solo cubre un mes?�

No se etiqueta el usuario Bonificar Despues


Se etiqueta usuario Poner en I y dejar en cero.


Se redacta e imprime oficio con las diferentes etiquetas obtenidas


Pagina 2


Se entrega oficio a departamento de Ajustes



_1266654003.vsd
�

�

�

INICIO�

SE RECIBE PETICION DE INCRISPCION
COMO USUARIO (CONTRATO)�

VERIFICACION DE LOS DOCUMENTOS QUE 
PRESENTA PARA REGISTRO�

DOCUMENTACION COMPLETA?�

ELABORACION DE SOLICITUD DE USUARIO�

NECESITA PRESUPUESTO
PARA INSTALACION 
Y/O FACTIBILIDAD�

CAPTURA DE DATOS PARA
LA INSCRIPCION�

SE PIDE QUE REGRESE
 CON LA DOCUMENTACION
COMPLETA�

ENVIO A CAJAS PARA
COBRO�

IMPRESIÓN DEL DOCUMENTO (CONTRATO)  PARA 
SU FIRMA Y FORMALIDAD�

EXISTE SOLICITUD
ADICIONAL�

SE ENVIA A DEPTO. DE OBRAS Y PROYECTOS PARA ELABORAR PRESUPUESTO O FACTIBILIDAD�

NO


FIN�

SI


SI


NO


ENTREGA DE 
PRESUPUESTO Y/O
FACTIBILIDAD�

PAG. 2



_1266742768.vsd
�

�

�

�

INICIO


REVISAR Y DISTRIBUIR LOS REPORTES DE TRABAJO DIARIO�

DETERMINAR LA PRIORIDAD DEL TRABAJO�

SUPERVISAR TRABAJOS EN CAMPO�

ES EFECTIVO EL TRABAJO?�

RELACIONAR EL TRABAJO�

CHECAR REPORTES DE TRABAJO�

ARCHIVAR�

COORDINAR AL PERSONAL Y ORIENTARLOS EN LO QUE SE REQUIERA�

ELABORAR REPORTE MENSUAL�

FIN�

NO


FIN�


_1267250730.vsd
�

�

�

�

�

INICIO�

EL USUARIO ACUDE A SOLICITAR AYUDA U ORIENTACION�

SE CHECAN LOS SIGUIENTES DATOS: 
DATOS GENERALES
MOTIVO DE ESTUDIO
DEPENDIENTES ECONOMICOS
DATOS DE LA VIVIENDA
INGRESOS
EGRESOS
DIAGNOSTICO TRABAJO SOCIAL


SE INFORMA AL USUARIO�

SE CANALIZA AL DEPARTAMENTO CORRESPONDIENTE�

QUE TIPO DE AYUDA?


SE LLENA SOLICITUD�

SE LE HACE UN ESTUDIO  PARA CONOCER SUS NECESIDADES�

COPIA DE ESTUDIO SOCIOECONOMICO AL DEPARTAMENTO CORRESPONDIENTE�

SE ARCHIVA�

SE ANALIZA CUAL VA A SER EL APOYO�

FIN�

SE CHECA QUE NO EXISTA ADEUDO


SE ENVIA COPIA DE SOLICITUD A CONVENIOS Y ALMACEN�

SE PASA AL DEPARTAMENTO DE CONVENIOS PARA QUE SE HAGA EL CARGO�

SE ENTREGA TINACO�

FIN�

ESTUDIO SOCIOECONOMICO


TINACOS



_1266654032.vsd
�

�

�

�

PAG. 2


TIPO DE SOLICITUD�

SUSPENSION�

BAJA DEL CONTRATO�

CONVENIO�

BONIFICACION�

CUMPLE CON REQUISITOS
DE BAJA?�

SE RECHAZA�

ELABORACION DE BAJA
Y REGISTRO EN SISTEMA�

SE GENERA ORDEN DE
 TRABAJO
PARA CORTE�

FIN�

CUMPLE CON LOS REQUISITOS?�

SE RECHAZA�

ELABORACION DE SUSPENSION Y
REGISTRO EN EL SISTEMA�

SE GENERA ORDEN DE
 TRABAJO
PARA CORTE�

FIN�

ACUERDO
DE ABONO
INICIAL�

ACUERDO DE LIQUIDACION�

ENVIO A CAJAS 
PARA ABONO�

ACUERDO DE 
FORMA DE
PAGO DE LA
DEUDA A CORTO
PLAZO�

ELABORACION E 
IMPRESIÓN DE CONVENIO
PARA FIRMA�

ENVIO A CAJAS 
PARA SU PAGO�

BONIFICACION
A LA CUENTA�

FIN�

FIN


SI


NO


FIN�

FIN�

NO


SI



_1266648097.vsd
�

�

�

�

INICIO�

SOLICITUD DE SERVICIO


SE REVISA SOLICITUD Y SE CHECA SI HAY SERVICIOS �

HAY SERVICIOS?�

SE RECHAZA LA SOLICITUD�

SE PROCEDE A VERIFICAR EN TIPO DE CONTRATO�

FIN�

CONTRATO DOMESTICO?�

SE ENVÍA A ELABORAR FACTIBILIDAD�

SE TOMAN MEDIDAS PARA HACER PRESUPUESTO�

FIN�

SE ELABORA PRESUPUESTO�

SE PROCEDE A PAGAR CONTRATO Y PRESUPUESTO�

UNA VEZ ELABORADO SE ENVIA A DEPTO. DE CONTRATOS


SE ENTREGA AL USUARIO�

SE HACE LA CONEXIÓN DE LOS SERVICIOS


FIN�

NO


SI


NO


SI



_1266650549.vsd
�

�

�

�

INICIO�

REQUISITOS PARA ELABORACION DE FACTIBILIDAD�

OFICIO DE SOLICITUD CON LOS REQUISITOS�

SE REVISA LA DOCUMENTACION Y SE MANDA CHECAR SI HAY SERVICIOS�

HAY SERVICIOS?�

SE PROCEDE A ELABORAR FACTIBILIDAD�

SE RECHAZA LA SOLICITUD�

FIN�

SE PASA A FIRMA DE LA FACTIBILIDAD�

ENTREGA DE FACTIBILIDAD AL USUARIO�

SE ENTREGA COPIA AL DEPTO. DE CONTRATOS�

SE PROCEDE AL PAGO DE LA FACTIBILIDAD�

SE HACE LA CONEXIÓN DE LOS SERVICIOS�

FIN�

NO


SI



_1266436223.vsd
�

�

 �

�

El alto del cuadro de texto y la línea asociada aumenta o disminuye según la cantidad de texto que se agrega. Para cambiar el ancho del comentario, arrastre el controlador lateral.�

Ajuste el ancho del cuadro para modificar el ancho del párrafo. El alto del cuadro se ajusta al texto.�

�

�

�

�

INICIO


Ejecutar proceso para obtener usuarios con pago anticipado curso.


Revision de usuario y saldo correspondiente



El saldo es positivo y menor que el monto
 del mes a pagar?�

Se etiqueta como poner en I y Bonificar�

Su pago cubre solo
 el mes anterior?�

SI�

Se etiqueta como Bonificar antes de Facturar


SI�

NO


El saldo es negativo ymayor 
que el monto del mes a pagar  ?�

SI�

SI�

NO


No se etiqueta el usuario sin accion


NO


El pago solo cubre un mes?�

No se etiqueta el usuario Bonificar Despues


Se etiqueta usuario Poner en I y dejar en cero.


Se redacta e imprime oficio con las diferentes etiquetas obtenidas


Pagina 2


Se entrega oficio a departamento de Ajustes


Se revisan lecturas y se envian observaciones al encargado. 


Pagina 2


Se avanza periodo de consumo


Se restaura BD en ambiente de prueba


Se revisa Configuracion Comercial



Se corrige configuracion



Se genera respaldo de la Base de Datos



La configuracion es correcta?


Se generan e imprimer recibos


Se efectua proceso de facturacion


Se revisan usuarios al azar


Se corrigen errores


La facturacion es correcta?


Se restaura BD en ambiente de prueba


Se elabora calendario de facturacion (vencimiento)


Se genera respaldo de la Base de Datos



FIN


SI�

NO


NO


SI�


_1266392912.vsd
�

�

�

INICIO�

ELABORACION DE BASES DE LICITACION Y PROYECTOS�

PUBLICACION DE CONVOCATORIA�

VENTA DE BASES DE LICITACION�

JUNTA DE ACLARACIONES


PRESENTACION DE PROPUESTAS TECNICAS Y ECONOMICAS�

PAG. 2


ELABORACION Y ENVIO DE ADENDUMS�

INVITACION AL EVENTO DE PRESENTACION DE PROPUESTAS�

VISITA DE OBRA



_1266392960.vsd
�

�

�

�

PAG. 3


SELECCIÓN DE PROPUESTA MAS CONVENIENTE


LA OBRA SE REALIZA CON RECURSOS BEIF?�

CARTA DE NO OBJECION


ELABORACION DE DICTAMEN DE EVALUACION�

ELABORACION Y ENVIO DE OFICIOS DE INVITACION AL FALLO�

FIRMA DEL COMITÉ DE EVALUACION�

FALLO DE LICITACION�

PAG. 4


2�

NO


SI


SOLICITUD DE NO OBJECION AL NADBANK�

ELABORACION DE ACTA DE FALLO�


_1266392977.vsd
�

�

�

�

PAG. 4


SE ANEXAN COMENTARIOS EN EL ACTA�

HAY COMENTARIOS QUE INCLUIR EN EL ACTA?


SE PASA A FIRMAS�

SE ENTREGAN COPIAS DE DICTAMEN Y DE ACTA�

FIRMA DEL CONTRATO�

INICIO DE TRABAJOS�

ELABORACION DEL CONTRATO�

ELABORACION DE SOLICITUD DE PAGO DE ANTICIPO�

FIN�

SI


NO



_1266392934.vsd
�

�

�

�

PAG. 2


SE ACEPTA LA PROPUESTA�

SE PASA A FIRMA EL ACTA�

ENTREGA DE COPIAS DEL ACTA�

EVALUACION DE PROPUESTAS CUALITATIVAMENTE


ES SOLVENTE?�

PAG. 3


SE RECHAZA


SI


NO


REVISION DE PAQUETES DE LAS PROPUESTAS CUANTITATIVAMENTE�

EXISTE OTRA PROPUESTA?�

NO


SI


2�

1�

CUMPLE CON LAS BASES?�

SE RECHAZA LA PROPUESTA


1�

ELABORACION DE ACTA DE PRESENTACION DE PROPUESTAS�


_1266389888.vsd
�

�

�

PAG. 2


ELABORACIÓN POLIZA DE INGRESOS�

CAPTURAR INGRESOS A SISTEMA CONTABLE�

INGRESOS CORRECTOS�

REVISAR FICHAS DE DEPOSITOS DEVUELTAS POR BANCO�

REVISAR DIFERENCIAS QUE HUBIESE Y HACER AJUSTES CORRESPONDIENTES�

ARMAR PAQUETE DIARIO CON POLIZA DE INGRESOS, CORTES DE CAJA, FICHAS DE DEPOSITO Y CONSOLIDADO GENERAL�

ENTREGAR A CONTABILIDAD PARA SU REVISION�

SI


FIN�

NO



_1266302866.vsd
�

�

�

INICIO


RECIBIR SOLICITUD DE MATERIAL�

VERIFICACION DE MATERIAL�

EXISTE MATERIAL�

SE SOLICITA MATERIAL�

ENTREGA DE MATERIAL�

ELABORA UNA SALIDA�

SE DISTRIBUYE MATERIAL Y ACOMODO�

SE ACTUALIZAN LOS REGISTROS DE EXISTENCIA�

ELABORACION DE CONTEOS FISICOS 3 VECES A LA SEMANA�

ELABORAR REPORTE MENSUAL (INVENTARIO)�

FIN�

SE ELABORA ENTRADA�

NO


SI



_1266328299.vsd
�

�

�

￼�

Página ￼�

Título�

Inicio�

Soporte Equipo de Computo�

Revisión de Maquina�

Tiene Algún Problema�

Revisar Cual Es El Problema�

Se Necesita Cambiar Alguna Pieza�

Encargar Pieza Depto. Compras�

SI


SI


NO


Solucionar Problema�

NO


Fin�

Soporte A Equipo De Computo�


_1266328348.vsd
�

�

�

￼�

Página ￼�

Título�

Cableado De Red�

Inicio�

Cableado De Red�

Checar Si Es Nodo Nuevo�

Checar Distancias Del Depto. Sistemas A Depto. A Cablear�

NO


Cumple Con Distancia Requerida�

SI


Checar Si Esta En Buen Estado El Cable�

SI


Poner Cable Nuevo�

NO


Poner Reflejo Para Distribuir Cables�

Poner Reflejo Para Distribuir Cables�

NO


SI


Ponchar Cables�

Fin�


_1266328364.vsd
�

�

�

￼�

Página ￼�

Título�

Líneas De Teléfono


Verificar Si Existen Líneas Disponibles�

SI


NO


Poner Líneas De Teléfono�

Inicio�

Checar Si Existe Nodo�

NO


Verificar Distancias Para Tirar Cableado�

Ponchar Cables�

SI


Contratar Línea Adicional�

Conectar Línea A Conmutador�

Inicio�


_1266328326.vsd
�

�

�

￼�

Página ￼�

Título�

Reporte Quincenal de Asistencia�

Reporte Quincenal Checador�

Entrar A Sistema De Huella Digital�

Checar Si Estan Prendidos Checadores�

Seleccionar Cada Uno De Los Checadores y Exportar Hrs. A Excel�

Se Encuentran Los Datos Ordenados Por Num. Empleado�

SI


SI


NO


NO


Inicio�

Agregar Formula Para Calcular Retardos�

Agregar Formula Para Faltas�

Llamar A Caseta Para Prenderlos�

Ordenar Datos Por Empleado�

Pasar Reporte A Depto. Contabilidad�

Fin�


_1266303226.vsd
�

�

�

INICIO


SE HACE LA REVISION DEL RELOJ CHECADOR PARA VERIFICAR RETARDOS, FALTAS INJUSTIFICADAS�

SE RECIBE DE LOS DEPARTAMENTOS LOS FORMATOS DEL TIEMPO EXTRA DEBIDAMENTE FIRMADOS Y AUTORIZADOS�

ELABORACION DE NOMINA CORRESPONDIENTE�

ELABORACION DE TRANSFERENCIA ELECTRONICA DE TODO EL PERSONAL Y SE TURNA AL DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD�

SE ENTREGAN RECIBOS DE NOMINA AL PERSONAL �

UNA VEZ FIRMADOS SE ARCHIVAN�

SE ELABORA MENSUALMENTE NOMINA CONTABILIZANDO EL GASTO Y NOMINAS PARA LA GENERACION DE CHEQUES DE LOS DISTINTOS PRESTADORES DE SERVICIOS: ISSSTESON, SINDICATO, IMPUESTOS�

SE TURNA AL DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD PARA REVISION Y APROBACION�

FIN�


_1265530798.vsd
�

�

�

�

INICIO�

VERIFICACIÓN Y CLASIFICACIÓN DE USUARIOS MOROSOS Y CLANDESTINOS�

NOTIFICACIÓN A LOS MISMOS A PRESENTARSE EN MENOS DE 48 HRS.�

¿ACUDE EL USUARIO?�

SE DETERMINAN CUALES USUARIOS PROCEDEN A CORTE�

COORDINACIÓN DE CUADRILLAS PARA EFECTUAR CORTES�

UNA VEZ EJECUTADOS LOS CORTES SE ARCHIVAN�

ACUDE EL USUARIO PARA VER FORMA DE PAGAR O DAR PRORROGA


SE REALIZA REPORTE FINAL�

FIN�

¿EXISTEN CHEQUES DEVUELTOS?


SE LOCALIZA AL USUARIO PARA COBRAR EL CHEQUE NUEVAMENTE�

¿LO PAGO?


FIN�

SE CARGA EL MONTO AL RECIBO�

FIN�

¿SE HIZO CONVENIO?


FIN�

SE LE DA PRORROGA�

FIN�

SE ENTREGAN LOS CORTES EJECUTADOS Y SE HACE REPORTE�

SI


NO


SI


SI


NO


NO


SI



_1266302277.vsd
�

�

�

INICIO�

Propuesta 
Ley de Ingresos�

Publicar 
Ley de Ingresos�

Propuesta
Ley de Egresos�

Aprobar 
Cabildo�

Aprobar 
Cabildo�

Publicar 
Ley de Egresos�

Registro de Ingresos 
y Egresos Sistema Contable 
(Contpaq)�

Obtener balance del
 Comprobación para revisión�

Revisar Reporte Analítico�

SI


NO


NO


SI


PAG. 2



_1266302307.vsd
�

�

�

PAG. 2


Comprobación
 Ingresos  Egresos 
Base a Presupuesto�

Se analizan Los Estados 
Posición Fin y Estado resultado�

Aprobación 
Director 
Administrativo�

Aprobación�

Firmar Estados Financieros�

Envío Estados Financieros 
Consejo Consultivo y
Junta de Gobierno�

FIN


Envío Estados Financieros
Revisión y firma 
Contralor y Dir. General�

NO


NO


SI


SI



_1266302474.vsd
�

�

�

�

INICIO�

PLANEACION DE MUESTREO MENSUAL (POZOS, TANQUES DE DISTRIBUCION)�

SEGUIMIENTO DE PLAN MENSUAL Y PLANEACION DE MONITOREO DIARIO  EN TOMAS PARTICULARES�

ANTES DE SALIR A CAMPO, SE PREPARA MATERIAL DE MUESTREO�

TOMA DE MUESTRA (SE ACUDE AL SITIO Y SI ES NECESARIO SE SOLICITA AUTORIZACION PARA LA  TOMA DE MUESTRA�

SE LLENA CADENA DE CUSTODIA DE MUESTREO�

LA MUESTRA ES ENTREGADA A LABORATORIO EN OOMAPAS�

SE REALIZA ANALISIS DE CALIDA DEL AGUA�

SE REALIZA REPORTE DE RESULTADOS �

SE ENCUENTRA DENTRO DE LAS NORMAS?�

INFORME EN BASE DE DATOS�

FIN�

NO


SI


REPORTE AL DIRECTOR TECNICO Y SE  DOCUMENTA�


_1266298108.vsd
�

�

�

�

NOTIFICAR A LOS MISMOS A 24 HRS PARA HACER CONTRATO�

VERIFICAR Y CLASIFICAR USUARIOS CLANDESTINOS�

INICIO�

¿EL USUARIO SE PRESENTO?�

SE LE MANDA A CORTE�

SE HACE CONTRATO�

¿PAGA EL CONTRATO?�

FIN�

SE ARCHIVA


USUARIO QUE VIENE A HACER CAMBIO DE NOMBRE O DIRECCIÓN


ACUDE EL USUARIO


PRESENTA DOCUMENTOS�

PAGA CAMBIO DE NOMBRE O DIRECCION�

CAMBIO DE RUTA O CAMBIO DE NOMBRE DE CALLE�

SE SACA REPORTE POR RUTA O POR CALLE�

SE HACEN LOS CAMBIOS NECESARIOS�

FIN�

SE ARCHIVA�

FIN�

FIN�

NO


SI


SI


SE LE HACE CONVENIO�

NO



_1259672352.vsd
�

�

�

INICIO�

LLAMAR A LOS DIFERENTES PLANTELES EDUCATIVOS PARA VISITA�

OFICIO DE SOLICITUD DE VISITA A LOS PLANTELES�

REVISAR AGENDA
PARA CONFIRMAR
FECHAS CON LOS 
PLANTELES EDUCATIVOS.�

SE REALIZA LLAMADA
TELEFÓNICA PARA CONFIRMAR LA VISITA AL PLANTEL�

SE PREPARA EL MATERIAL
DIDÁCTICO Y DE PROMOCIÓN QUE SE UTILIZARÁ 
PARA REPARTIR�

SE VISITA EL PLANTEL 
PARA REALIZAR LA PLÁTICA SOBRE EL CUIDADO Y USO
CORRECTO DEL AGUA�

PRESENTARSE ANTE LAS AUTORIDADES DEL PLANTEL PARA EXPLICARLES EL DESARROLLO DEL PROGRAMA�

EL PROMOTOR DEL AGUA 
SE PRESENTA ANTE EL GRUPO Y SE DESARROLLAN LAS 
ACTIVIDADES�

INFORMES MENSUALES, PARA LLEVAR CONTROL DE LAS ESCUELAS ATENDIDAS�

FIN�


_1259672933.vsd
�

�

�

�

INICIO�

VERIFICACIÓN Y CLASIFICACIÓN DE USUARIOS MOROSOS Y CLANDESTINOS�

NOTIFICACIÓN A LOS MISMOS A PRESENTARSE EN MENOS DE 48 HRS.�

¿ACUDE EL USUARIO?�

SE DETERMINAN CUALES USUARIOS PROCEDEN A CORTE�

COORDINACIÓN DE CUADRILLAS PARA EFECTUAR CORTES�

UNA VEZ EJECUTADOS LOS CORTES SE ARCHIVAN�

ACUDE EL USUARIO PARA VER FORMA DE PAGAR O DAR PRORROGA


SE REALIZA REPORTE FINAL�

FIN�

¿EXISTEN CHEQUES DEVUELTOS?


SE LOCALIZA AL USUARIO PARA COBRAR EL CHEQUE NUEVAMENTE�

¿LO PAGO?


FIN�

SE CARGA EL MONTO AL RECIBO�

FIN�

¿SE HIZO CONVENIO?


FIN�

SE LE DA PRORROGA�

FIN�

SE ENTREGAN LOS CORTES EJECUTADOS Y SE HACE REPORTE�

SI


NO


SI


SI


NO


NO


SI



_1264236849.vsd
�

�

�

�

INICIO


SE REALIZA PROGRAMA DE PRETRATAMIENTO ANUAL�

REQUERIMIENTO OFICIAL DE TRAMITE DE PERMISO A EMPRESAS REQUERIDAS�

RECEPCION Y ANALISIS DE INFORMACION�

INSPECCION FISICA A INSTALACIONES�

ES CANDIDATO A MUESTREO?


SE  REALIZA COBRO DE CUOTA POR TRAMITE�

SE OTORGA PERMISO�

FIN�

SE REALIZA PLAN DE MUESTREO�

SE CONTRATA LABORATORIO�

SE REALIZA ANALISIS DUPLICADO EN LABORATORIO DE OOMAPAS�

SE REALIZA DICTAMEN DE RESULTADOS�

NO


SE ENCUENTRA DENTRO DE LAS NORMAS?


SE  REALIZA COBRO DE CUOTA POR TRAMITE�

SE OTORGA PERMISO�

SE DOCUMENTA INFORME EN BASE DE DATOS�

FIN�

SE NOTIFICA VIOLACION Y SE OTORGAN 30 DIAS�

SE  REALIZA MODIFICACION TARIFARIA EN EL COBRO DE DESCARGA DE USUARIO�

NO


SI


SE RALIZA DICTAMEN DE INSPECCION�

SI
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INICIO


EL USUARIO SE COMUNICA O ACUDE PARA HACER UN REPORTE


¿A DONDE SE COMUNICA O ACUDE?


EL MODULO CORRESPONDIENTE RECIBE LA PETICIÓN


EN MIERCOLES CIUDADANO SE ATIENDE A LA PERSONA QUE REALIZA LA PETICION�

TIPO DE PETICION


SE CHECAN LOS SIGUIENTES DATOS:
- NOMBRE DEL USUARIO
- DIRECCION DE PETICION
- TELEFONO
- CAUSA DEL PROBLEMA�

SE HACE CONTRATO, DESCUENTO O CONVENIO DE ACUERDO A LAS POSIBILIDADES DEL USUARIO�

FIN


SE CANALIZA LA ORDEN DE TRABAJO�

SE CAPTURA LA ORDEN DE TRABAJO CON LOS SIGUIENTES DATOS:
- NOMBRE DEL USUARIO
- DIRECCION DE PETICION
- TELEFONO
- CAUSA DEL PROBLEMA�

SE PASA REPORTE POR RADIO�

MIÉRCOLES CIUDADANO


FALTA DE AGUA
O FUGAS


CONTRATO, DESCUENTO
O CONVENIO


1�

MODULO DE ATENCIÓN A USUARIOS


1�

SE DA SEGUIMIENTO A LA ORDEN DE TRABAJO�

UNA VEZ EJECUTADA SE CAPTURA COMO TERMINADA �

SE ARCHIVA


REPORTE DE ORDENES DE TRABAJO TERMINADAS�

SE HACEN GRAFICAS DE EFICIENCIA


INFORME MENSUAL DE ACTIVIDADES�

FIN�


