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Plan Anual de Trabajo del Consejo Nacional de Armonización Contable para el ejercicio 2022.

Términos y condiciones para la distribución del fondo previsto en el Presupuesto de Egresos de la
Federación para el ejercicio liscal 2022, en beneficio de las entidades federativas y municipios para la
capacitación y profesionalización, así como para la modernízación de tecnologías de la información y
comunicaciones.

PODER LEGISLATIVO

Decreto por el que se concede jubilación a la C. Teresa Rodríguez Miranda.

Decreto por el que se concede pensión por vejez al c. sergio calles Argumedo.

Acuerdo por el que la Sexagésima Legislatura del Estado de Querétaro exhorta a los titulares del Poder
Ejecutivo Federal y de la Secretaría de Salud Federal, para que se vacune a niñas y niños de 5 a 11
años de edad, contra elvirus SARS-COV2 (COVID-19).

PODER EJECUTIVO

SECRETARIA Oe rtru¡nZnS
CONSEJO DE ARMONIZACIÓN GONTABLE DEL ESTADO DE QUERÉTNNO

Plan Anual de Trabajo para el ejercicio 2022.

OFICIALÍA MAYOR

Dictamen definitivo por el que se concede pensión por vejez a la C. Ma. del Pueblito Eleuteria Calzoncit.

Dictamen definitivo por el que se concede jubilación a la C. Elizabeth Carlota Sánchez Pantoja.

Dictamen definitivo por el que se concede jubilación a la c. Elvia padrón Aguilar.

Dictamen definitivo por el que se concede jubilación a la C. Elva ldalia Nucamendi Gómez.
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INSTITUTO QUERETANO DEL TRANSPORTE

Dictamen definitivo por el que se concede jubilación al C. Agustin Espinoza Lopez.

Procedimiento administrativo de sustitución de titularidad porfallecimiento. Expediente: P.A.F./00512021,
respecto a la concesión número'lZ-3153, en la modalidad de Taxi.

Procedimiento administrativo de sustitución de titularidad porfallecimiento. Expediente: P.A.F./0g1t212i,
respecto a la concesión número T2.6024, en la modalidad de Taxi.

Procedimiento administrativo de sustitución de titularidad por fallecimiento. Expediente: P.A.F./0912022,
respecto a la concesión número T2-2469, en la modalidad de Taxi.

Procedimiento administrativo de sustitución de titularidad porfallecimiento. Expediente: P.A.F./029t2022,
respecto a la concesión número TZ-3315, en la modalidad de Taxi.

Procedimiento administrativo de sustitución de titularidad porfallecimiento. Expediente: P.A.F./024t2022,
respecto a la concesión número TJ-0023, en la modalidad de Taxi.

Procedimiento administrativo de sustitución de titularidad porfallecimiento. Expediente: P.A.F./025t2O22,
respecto a la concesión número TZ-0772, en la modalidad de Taxi.

Procedimiento administrativo de sustitución de titularidad porfallecimiento. Expediente: P.A.F./02612022,
respecto a la concesión número T2-1236, en la modalidad de Taxi.

SISTEMA PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE LA FAMILIA DEL ESTADO DE QUERÉilRo
Acuerdo por el que se aprueba el "Programa para la recreación y el desarrollo productivo de las personas
adultas mayores" del Sistema para el Desarrollo lntegral de la Familia del Estado de Querétaro.

Acuerdo que establece las Reglas de operación del Programa para la recreación y el desarrollo
productivo de las personas adultas mayores del Sistema para el Desarrollo lntegral de la Familia del
Estado de Querétaro.

Acuerdo por el que se emiten las Reglas de operación del programa de salud y bienestar comunitario
del Sístema para el Desarrollo lntegralde la Familia del Estado de Querétaro.

Acuerdo por el que se emiten las Reglas de operación del programa de asistencia social alimentaria en
los primeros 1000 días de vida del Sistema para el Desarrollo lntegral de la Familia del Estado de
Querétaro.

Acuerdo por el que se emiten las Reglas de operación del programa de asistencia social alimentaria a
personas en situación de emergencia o desastre del Sistema para el Desarrollo lntegral de la Familia del
Estado de Querétaro.

Acuerdo por el que se emiten las Reglas de operación del programa de asistencia social alimentaria a
personas de atención prioritaria del Sistema para el Desarrollo lntegral de la Familia del Estado de
Querétaro.

Acuerdo por el que se emiten las Reglas de operación del programa de desayunos escolares del Sistema
para el Desarrollo lntegral de la Familia del Estado de Querétaro.

Acuerdo por el que se emiten las Reglas de operación del programa de asistencia social a personas en
situación de vulnerabilidad del Sistema para el Desarrollo lntegral de la Familia del Estado de Querétaro.

COMISIÓN ESTATAL DE AGUAS

Acuerdo Tarifario.
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al de Procedimientos de lnspección y Vigilancia 6963

6987Manual de Procedimientos de Atención y Servicio al Cliente.

COMISIÓN DE TRANSPARENCIA, AccEso A LA ¡NFoRMAGIÓN PÚBLICA Y PRoTEccÉN DE
DATOS PERSONALES DEL ESTADO DE QUERÉTARO

Acuerdo que establece el procedimiento para llevar a cabo las acciones de vígilancia del cumplimiento
de las obligaciones de Transparencia, a cargo de los Sujetos Obligados en el estado de Querétaro.

Acuerdo que establece los Lineamientos para el ejercicio de los recursos públicos que corresponden a
la Comisión de Transparencia, Acceso a la lnformación Pública y Protección de Datos Personales del
Estado de Querétaro.

Acuerdo que reforma disposiciones del Reglamento lnterior de la Comisión de Transparencia, Acceso a
la lnformación Pública y Protección de Datos Personales del Estado de Querétaro.

GOBIERNO MUNICIPAL

Acuerdo por el que se autoriza la modificación del acuerdo realizado en el Acta número 38 de fecha 23
de agosto de 1990, respecto a la donación de la superficie que se destinará para equipamiento urbano
ubicada en los lotes del 23 al 37 de la manzana V, los cuales en conjunto cuentan con una superficie de
5,076.07 m2., fraccionamiento Las Cabañas de San José, en San José lthó, Amealco de Bonfil, Qro.,
efectuada por el C. Gustavo Romero Becerra.

Acuerdo relativo a la autorización de la relotificación y modificación de Licencia de Ejecución de Obras
de Urbanización para el desarrollo bajo el nombre de "Spartek", ubicado sobre el predio identificado
como Parcela No. 1 18Z-4P112, del Ejido Palo Alto, perteneciente al municipio de El Marqués, Querétaro,
con una superficie de 57,666.584m2.

Acuerdo que aprobó que la superficie de 1,748.635m2 sea tomada cuenta como donación a favor, y
considerar la diferencia de los 2,527.49m2, que corresponde a 778.855m2, como una superficie de
donación que será incluida en el futuro fraccionamiento del proyecto'REAL SOLARE', concretamente
al Fraccionamiento Real Solare 5. Municipio de El Marqués, ero.

Acuerdo relativo a delegación y facultad otorgada al Secretario de Desarrollo Agropecuario del Municipio
de El Marqués, Querétaro, para la celebración de convenios y aprobación y ejecución de programas en
el ejercicio fiscal2022. Municipio de El Marqués, ero.

Acuerdo relativo a la donación a favor de la Unidad de Servicios para la Educación Básica en el Estado
de Querétaro del predio identificado como lote 1, manzana 8, Fraccionamiento Real Solare, para la
instalación de una escuela primaria. Municipio de El Marqués, ero.
Reglamento lnterior del Comité de Planeación para el Desarrollo Municipal de Huimilpan, Querétaro.

Acta de instalación del Consejo de Mejora Regulatoria del Municipio de Jalpan de Serra, Querétaro.

Acta de la Primera Sesión Ordinaria 2022 del Consejo Municipal de Mejora Regulatoria de Jalpan de
Serra, Querétaro.

Acuerdo por el cual se autoriza la regularización del Asentamiento Humano irregular denominado
Lindavista, en el municipio de Jalpan de Serra, ero.

Acuerdo.por el cual se autoriza la Licencia de ejecución de obras de urbanización del asentamiento
humano Lindavista, en el municipio de Jalpan de Serra, ero.
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Acuerdo por el cual se aprueba el dictamen de reconocimiento de calles en el asentamiento humano
Lindavista, en el municipio de Jalpan de Sera, Qro.

Acuerdo por el cual se aprueba el dictamen de nomenclatura de calle Monte Everest en asentamiento
humano Lindavista, en el municipio de Jalpan de Serra, Qro.

Acuerdo por el cual se aprueba el dictamen de nomenclatura de calle Monte Olivo en asentamiento
humano Lindavista, en el municipio de Jalpan de Serra, Qro.

Acuerdo por el cual se aprueba el dictamen de nomenclatura de calle Monte Los Alpes en asentamiento
humano Lindavista, en el municipio de Jalpan de Serra, Qro.

Acuerdo por el cual se aprueba el dictamen de nomenclatura de calle Monte Makalu en asentamiento
humano Lindavista, en el municipio de Jalpan de Serra, Qro.

Acuerdo por el cual se aprueba el dictamen de nomenclatura de calle Monte Vesubio en asentamiento
humano Lindavista, en el municipio de Jalpan de Serra, Qro.

Acuerdo porel cual se aprueba el dictamen de nomenclatura de calle Monte K2 en asentamiento humano
Lindavista, en el municipio de Jalpan de Serra, Qro.

Acuerdo por el cual se aprueba el dictamen de nomenclatura de calle Monte Maltrata en asentamiento
humano Lindavista, en el municipio de Jalpan de Serra, ero.

7203

7210

7216

7222

7228

7234

7240

7246
Acuerdo por el cual se aprueba el dictamen de nomenclatura de calle Monte Sacro en asentamiento
humano Lindavista, en el municipio de Jalpan de Serra, Qro.

Acuerdo por el cual se aprueba el dictamen de nomenclatura de calle Monte Fuji en asentamiento
humano Lindavista, en el municipio de Jalpan de Serra, Qro.

Acuerdo por el cual se aprueba el dictamen de nomenclatura de calle Monte Olímpo en asentamiento
humano Lindavista, en el municipio de Jalpan de Serra, Qro.

Acuerdo por el que se autoríza la regularización del asentamiento humano irregular denominado Colosio
en el municipio de Jalpan de Serra, Qro.

Acuerdo por el que se autoriza la licencia de ejecución de obras de urbanización del asentamiento
humano Colosio. Municipio de Jalpan de Serra, Qro.

Acuerdo por el cual se autoriza la venta provisional de lotes en el asentamiento humano Colosio.
Municipio de Jalpan de Serra, Qro.

Acuerdo por el que se aprueba el dictamen de reconocimiento de calles en asentamiento humano
Colosio. Municipio de Jalpan de Serra, Qro.

Acuerdo por el cual se aprueba el dictamen de nomenclatura de calle Monte Líbano en asentamiento
humano Colosio. Municipio de Jalpan de Serra, Qro.

Acuerdo por el cual se aprueba el dictamen de nomenclatura de calle Monte Los Alpes en asentamiento
humano Colosio. Municipio de Jalpan de Serra, Qro.

Acuerdo por el cual se aprueba el dictamen de nomenclatura de calle Monte Vesubio en asentamiento
humano Colosio. Municipio de Jalpan de Serra, Qro.

Acuerdo por el cual se aprueba el dictamen de nomenclatura de calle Monte Maltrata en asentamiento
humano Colosio. Municipio de Jalpan de Serra, Qro.
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por el cual se aprueba el dictamen de nomenclatura de calle Miguel Hidalgo y Costilla en
asentamiento humano Colosio. Municipio de Jalpan de Serra, Qro.

Acuerdo por el cual se aprueba el dictamen de nomenclatura de calle General Lâzaro Cárdenas en
asentamiento humano Colosio. Municipio de Jalpan de Serra, ero.

Acuerdo por el cual se aprueba el dictamen de nomenclatura de calle Emilian o Zapata en asentamiento
humano Colosio. Municipio de Jalpan de Serra, Qro.

Acuerdo por el cual se aprueba el dictamen de nomenclatura de calle General Alvaro Obregón en
asentamiento humano Colosio. Municipio de Jalpan de Serra, ero.

Acuerdo por el que se autoriza el Cambio de Uso de Suelo para el predio identificado con clave catastral
14 01 001 10 012 012, delegación municipal Centro Histórico. Municipio de Querétaro, Qro.

Dictamen Técnico que autoriza la relotificación, renovación de la licencia de ejecución de las obras de
urbanización y renovación de la venta provisional de lotes de la etapa 4, del fraccionamiento
"Montenegro", ubicado en el km. 23+00.00 de.la Carretera Federal 57 Querétaro - San Luis Potosí,
delegación municipal Santa Rosa Jáuregui. Municipio de euerétaro, ero.

Acuerdo por el que se autoriza la renovación de la licencia de ejecución de las obras de urbanización y
renovación de la venta provisional de lotes, de las etapas 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11y 12, delfraccionamiento
"La Vista Residencial", ubicado en el anillo vial ll, Fray Junípero Serra sin número kilómetro 6, delegación
municipal Epigmenio Gonzâlez de esta ciudad. Municipio de euerétaro, ero.

Dictamen Técnico que dicta la Secretaría de Desarrollo Sostenible, mediante el cual se autoriza a la
persona moral denominada Residencial Atlas, S.A.P.|. de C.V., la Renovación de la Licencia de
Ejecución de las Obras de Urbanización de la Etapa D, del Fraccionamiento de Tipo Residencial
denominado "Puerta Verona", ubicado en la Fracción 1 de la Fracción 'A" del predio conocido como
Rancho José Salvador, en la Ex Hacienda de Tlacote, delegación Felipe Carrillo Puerto. Municipio de
Querétaro, Qro.

Acuerdo por el que se aprueban las reformas al segundo párrafo del artículo 1; se adiciona la fracción
XXXVI del artículo 3; fracción lV del artículo 12; primer párrafo del artículo 21; primer y segundo párrafo
del artículo 50; y la fracción V del artículo 51 del Reglamento de Mejora Regulatoria del Municipio de
Tequisquiapan, Querétaro.

Reglamento de la Gaceta Municipalde Tequisquiapan, euerétaro.

Acuerdo por el que se aprueban las reformas a los artículos 32, 35, 52, 55 y 61 del Reglamento de
Panteones para el Municipio de Tequisquiapan, Querétaro.

Acuerdo por el que se aprueba la reforma a los artículos 5, 6, 7,8 y 26 del Reglamento del Comité de
Adquisiciones, Enajenaciones, Arrendamientos y Contratación de Servicios del Municipio de
Tequisquiapan, Querétaro.

Acuerdo por el que se aprueban las reformas a los artículos 2 fracciones Xlll, XlV, XX, XXl, g, 4, 5
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fracciones V v vil 7 3 14 se deroga la fracción IV del artículo 37 se deroga fracción VI v se modifica
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u Itimo pârrafo del artículo 02 v 111 del Reglamento de Adquisiciones,
Municipio de Tequisquiapan, Querétaro.
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ELABORACIÓN Y PRESENTACIóN
Procedimientos de Atencién y Servicio al Cliente

coN FUNDAMENTO EN el Rnrículo 1,1 DÊL DEcRETo poR EL euE sE cREA lR cotvlrsrórrl EsîATAL
DE AGUAS, PUBLICADO Tru ¡T PTRIÓOICO OFICIAL DEL GOÊIERNo DEL EsTADo "LA soMBRA DE
ARTEAGA" EL 13 DE MARZO DE 1980, e¡r R¡ucrót'¡ coN EL anrículo ¿os rnacclóN tv DEL
cóotco URBANo DEL EsrADo DE euERÉTARo, eur TEXTUALMENTE DtcE "soN FAcuLTADES DEL
VOCAL EJECUTIVO: ELABORAR v PRESENTAR AL CONSÊJO DIRECTIVO pARA SU npROsactóN, LOS
MANUALES ADMlNlsrRATlvos, Así coMo Los tNsrRUMENTos NoRMATtvCIs NEcÊsARtos pARA
EL ADEcUADo FUNcIoNAMIENTO DE LR cori,l¡stÓN ESTATAL DE AGUAsu, y coNcATENADo coN
e L aRrfcuLo r¡ rRecclów l DEL REGLAMENTo tNTERtoR DE LA cotr¡tslót¡ EsTATAL DE AGUAs
oe Qu¡nÉrARo, EN FJERclcto DE LAs ATRrBUcroNEs euE sE coNFtEREN At vocAl ËJEcuÏvo,
ES QUE PROCTDO CON FECHA DE ENERO TE 2022, A LA EI.ABORACIÓ¡'I Y PRESETïRCIÓru OrI,MANUAL DE PRocEDlMlENTos DE ATENCIÓN Y sERvtco A[ cLIFNTE", DE LAs DlREcctoNEs
GENERALES ADJUNTAS COMERCIAL, Y DE ADMINISTRACION Y FINANZAS, N¡VISIÓU 05, DE LA
corr¡rsróru ESTATAL DE AGUAS.
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w OUERETARO

PARTICIPANTES

RESPONSABILIÞAD

Goordina

lmplemenla y EJscutâ

lmplemeñta y Ejecuta

lmplementa y Êj€cuta

lmplementa y Ejecuta

Supervisa y AnalÞa

Analiza / Oocumenta

aUERETARO
Comltlt0 Élt¡bl d. Á9u6

ærv

PUESTÕ

Directoria Divisional de Evaluac¡ón y Control

Directorla Div¡sional do Finanzas

Gerênt6 de Tesorería

Gorente de Servicio al Cliente

Gerente de Contråtación y Padrón de Usuarios

G€ronte de Gestión de Procesos

Analista Documentador de Procesos

)
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c0o¡so

DF.AS

PR-TS.JP.O1

PR^TS-CS-02

PR.TS.DP.O3

PR-TS.PE.O4

PR-TS-SU-06

CONTENIDO

NOMERE

Diagrama de flujo Atención y Servicio al ClientÊ

Programa de Jubilados y Pensloûados (Uso Domêstico)

Contratación y/o ActualÞaclón Para Servicios de Agua

Devolución do Pago a Usuarios

Pago no Abonado y Enóneo

Serviclos a Usuarios

h

REVISIÔN

Rev-05

Rev-05

Rev-05

Rev-O5

Rev-05

f\.I '.
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Csrþón ESt¡l de 

^ALår

cóo¡eo

PR-TS.JP.O1

PR-TS-CS-02

PR.TS-DP.O3

PR-TS.PE.O4

HOJA DE CAMBIOS

oescnlpcl0¡¡ DEL cAMBto

Manual de Procego de Tråmites y Servicios al público
-Cambio de nombre de "Manual de proceso de Trámites y
Servicios al Público' a 'Manual de procedimienlos de
Atención y Servicios al Cliente"
P^rograma de Jubilados y Penslonadoe {Uro Domóstico}
-Se actualizan nombres de puesto confome a la estructura
v¡gente.
-Lâs Notas incluidas en la Descripción se consideran en las
Norrna.s y Pollticas.
II POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACóN
-Se modifica política 1. Se de¡a de mencionar S0o/o en los
primeros 24fi3
-Se elimina punto 10.
VI REFERENCIAS
-Se actualiza normãtividad.
C_ontratación y/o Actualización para Servicios de Agua
-Procedimiento PR-TS-CR-02 sust¡tuye al anlerior procèso
de contratac¡ón de serv¡cios PR-TS-CS-02.
-Cambia nombre del procedimiento y clave, de Contratación
de Servicio a Contratación ylo Actualización para Servicios
de Agua.
-Se concentran en las pollt¡cas los requisitos para todos los
tipos de contratación existentes.
- Se actualizan nombres de puesto conforme a la eslructura
vigente.
VI REFÊRENCIAS
-Se actualiza normatividad.
Devolución de Pago a Usuarios
- Se actualizan nombrês de puesto conforme ã la estructura
vigente.
-Las Notas incluidas en la Descripción se consideran en las
Normas y Pollt¡cas.
VI REFEREHCIAS
-Se actualiza normatividad.
Pago no Abonado y Erröneo
- Se actualizan nombres de puesto conforme a la estructura
vigente.
-Las Notas incluidas en la Descripción se consideran en las
Nornras y Políticas.
IOBJETIVO
-Se n¡odifica objetivo.
II POLITICAS

REVISIÓN
MODIFICADA

Rev- 04

Rev-03

Rev-04

Rev-04

Rev-O4

-Se modifica política 2
-Se agregan políticas 3-8

, lll ALCANCE i\

)ii

l',
ìi
\,1
y$

UPE.DDEC, 4
<_./

Pågioa 5 {re 6



25 de mazo de2Û22 LA SOMBRA DE ARTEAGA Pág.6993

'$roruo.ru*o ærv ç[TERETARO
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-Se agregan Direcc¡ôn Gen€ral Adjunta de Administración y
Finanzas, Dirección Ðivisional de Finanzas, Gsrencia de
Tesorerla, Subgerencia de Recaudación.
V DESCRIPCION
-Se elimina numeral 5 y cambia numeración.
-Regularización de pago Ërróneo cambia a Pago de Agua
Eróneo y câmbiån numerales de S-12, ãntês eran de10-17
ahorâ lnclu¡dor en parte de polllicas.

$erYicio¡ e Usu¡rios
- Se actuallzan nombres de puesto conforme a lâ eslructura
v¡gente.
-Las Notas incluidas en la Desoipción se consklEran en las
Normas v Polflicas.
I POLhíCAS
-En polltica cambia numeral 3,
VI REFËRENCIAS
-Se actualíza nomatividad.

Rev-04PR.TS.SU-06

ïÌ

t

r]
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Es"ys$,tflp
Clave:

PR-TS.JP.O1

PROCEDIfTtIENTo

Programa de Jubilados/as y ponsionadoslas (Uso Domést¡co)
Unidad Administrativa: Responsable:

Dirección General Adjunta Gerente de Servicio al Cliente
Comercial

IOBJETIVO

Beneficiar con un descuento en el consumo de agua a usuarios/as jubílados/as y/o pensronados/a susceptible
seEún los reguisitos y criterios de ¡a CEA.

lt poLtncAs y/o NoRMAS pe opeRecrÖN

1. Gerente de Servicio al Clíente y/o personal de la Subgerencia de Servicio âl Cliente, autorizará el conven¡o de
apoyo a jub¡ladoslas y pensionadoslas con base en el porcentaje de benef¡c¡o y volumen de consumo
previamente publicado por la Comisiðn Estataf de Aguas.

2. Gerents de Servicio al Cliente ylo personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente sólo aplicarán el beneficio
en el cobro de servicìos de agua potable, alcantarillado y saneamiento.

3. Gerente de Ssrvicio al Cliente ylo personal de la Subgerencia de Servicio al Ctiente sólo aplicarán el beneficio
cuando el/la usuario/a estê al corriente en el pago de la prestación de los servicioi oe agua potable,
alcantarillado y saneamiento.

4' GêrÉnì6 de Servicio al Cliente ylo personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente sólo autorizarå el apoyo a
jubilados/as y pensionados/as cuando su ingreso mensual sea menor o igual a 1.8 UMA mås lVA.

5. Gerente de Servìcio al Cliente ylo personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente otorgârá el apoyo a
jubiladoslas y pens¡onadoslas sélo a un contrato por usuariola.

6. Gerente de Servicio al Cl¡ente y/o personal de Ia Subgerencia de Servicio al Cliente auiorizará el convenio de
a?oya a jubiladoslas y pensionadoslas con una vigencia de 12 meses; para la renovacíón, el usuario/a
presentârá los documentos actuâlizados un mes ânfes dsl vencimiento.

7. Gerente de $ervicio al Cliente ylo personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente autorizará el tråmite de
convenio de apoyo a jubilados/as y pensionados/as a el/la pensionado/a o, a través de un familiar directo en
el cêso de no encontrarge en condic¡ones de presentarse en oficinas de la CEA.

B. Gerente de Servicio al Cliente podrá autorizar este benoficio â usuarios que sobrepasen el monto autorizado,
asi como la documentac¡ón autorizada.

9. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia cle Servicio at Cliente no podrán apticar este
benel¡cio si el/la usuario/a ya cuenta con otro lipo de beneficio tal como: pago ant¡cipado anual o semestral.

III ALCANCE

¡ Dirección General Adjunta Comercial.

. Gerencia de Servicio al Cfiente.

. Subgerencia de Servicio al Cliente.

IV DEFINICIONES

UMA: Unidad de, Medida de Actuallzación

I
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PROCEDIMIENTO

Programa de Jubilados/as y Pensionados/as {Uso Domést¡co}
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PR.TSJP-01

v oescnrpclóN

1. Gerentê de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente entrega a usuario/a en el
módulo de información turno parâ que se presente en ventanilla con la documêntación coirespond¡ente.

2. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente revisa en sistema comercial
correspondiente pgra determinar si se tråta de una renovación o un usuario/a de nuevo ingreso, en cualquiera
de los casos solicita los mismos documentos.

3. Gerente de Servicio al Clienîe y personål de la Subgerencia de Servicio al Cl¡enle valida que la documentaciór'ì
presenlada se encuentre completa la cual debe ser original para cotejo y copia de:

3.1. Credencial de pens¡onadolâ o jubilado/a.

3.2. Ultimo pago de la pensión, o estado d€ cuenta que especifique monlo y concepto de pago de pensión
(lMSS, ISSSTE o banco).

3.3. Comprobante de domicilio a su nombre: CFË, Teléfono, Gas, INSEN o ¡dentificación oficiat INE (Sólo
cuando pensionado/â y/o jubilado/a no sea et/lâ titular del Çontrato de agua).

4. En caso de no presentar la documentación complela Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la
Subgerencia de Servicio al Cliente comunica âl usuârio/a que no se pod¡á otorgar el apoyo hasta quê presente
la documentación complela requerida.

5. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente una vez que se han
aceplado y valiclado los documentos devuelve a usuario/a los originales.

6. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente una vez que cuênta con
la documentación necesaria, ingresa al sistema comercial corespondiente a registrar los datos de usuario/a y
emite convenio de ingre$o o renovación y obtiene tirma de.iubilãdo/a ylo pensionado/a.

7, Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Çliente entrega solic¡tud a
usuario/a y le informa lecha en que deberå presentarse a renovar su convenio, debiendo entregar original y
cop¡a de documentación actualizada.

8. Gerente de Servicio al Cliente y/o persönal de la Subgerencia de Servicio al Cliente archiva expedienle de
altas y renovaciones de convenios.

VI REFERENCIAS

. Reglamento lnterior de la Comisión Estatal de Aguas del Estado de Querétaro Artlculo 35 Fracción Vlll, XV y
XVII.
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PROCEDIMIENTO

Programa de Jublladoslar y pensionados/as (Uso Ðoméstico)

VIIREGISTROS

Expediente
de convenios
de apoyo a
jubiladoslas
ylo
pensionadosi
as.

-Auxiliar
Adminislraüvo,

o Similar

- Analistâ de
Servicio al
ClientÊ, o

Similar

-Ejecutivo/a de
Atenc¡ón al
Cliente, o

Similar

Auxiliar
Administrativo Legajos Archivo I año Archivo

/

,/:ii
: t\

\&

./- 3de3



25 de marzo de2022 LA SOMBRA DE ARTEAGA Pá9.6997

æïv (FJEREÍARO PROCEDIMIENTO

Contrataclón y/o actualización para servicios de agua

Unidad Administrative: Responsable:

Direcciôn General Adjuntå Gerenle de Conlratación y padrón de
Comercial Usuarios

CorÞti F$atð! .þ ,¡\orss

Clave:

PR-TS-CS-02

IOBJETIVO

Formalizar la contratación de servicios de la Comisión Estatal de Aguas (CEA), entregâ de agua, así como las
actualizåciones y entrega de contrato.

II POLITICAS Y'O NORI,IAS DE OPERACIÓÑ

1. El personal facultado para firma de autorización en contralo de prestación d6 serv¡cios de agua potable y
alcantarillado a nombre de la CEA serán:

1.1 Gerente de Conlratación y Padron de Usuarios, Subgerônte de Operación Comerciâ|, Subgerente de
Padrón de Usuarios.

Todo conkato de prestación de servicios de agua potable y alcantarillado deberâ contar con la firma de personal
de CEA {facultado/a para ello), la firma o rúbrica de quien elabora el conlrato y ta f¡rma del usuario/a.

2. Gerente de Contralación y Padrón de Usuarios, Subgerente de Operacién Comercial, Subgerente de padrón
de Usuarios, autorizará la conlrãtación si la distancia para instâlår toma de agua no supera 1Þ metros a la línea
de alimentación, sin previo anålls¡s del área técnica.

3. Serå responsabilidad del Auxiliar Administrativo/a (en contratos y padrón), investigar con usuario/a y en su caso
cuando le hacen consulta de información, cuål es la situación y condiciones del predio en que se deseâ contrâtâr
los servicios de agua, para gensrar sì se requieren, las órdenes que correspondan lales como: orden de
¡nspección.

4. Ïratåndose de una contratacíón de uso doméstico, la colonia en la cual se solicita el servicio deberá estar
entregada a la CË4, en cuanto infraestruttura para que se le pueda proporcionar el servicio, y de no ser asf se
le informará a usuario/a que no será posible la contratación de forma definitiva, pero sl de rnanera provisionãl
en los casos procedentes. Avlsando a usuarioia dosde el momênto que estå obteniendo los requisitos para ello.

5. Dependiendo de la modalidad de contratacìön, la CEA, solicilará a usuario/a que presente completos los
requisitos especificos señalados en el numeral 10.

6. Para facilitãr al usuariola pago en parciatidades si este/a lo solicitara durante lâ contratación, se generarå
convenio y se ðalôularán los montos que comprenderá el pêgô inicial y las parcialidades. El personal fãcultado
påra la autorización de los pagarés conespondientes oarâ la conlratación €s:

6.1 Director General Adjunto.Comerclal.
6.2 Gerente de Contratación y Padrôn de Usuarios.
6.3 Subgerente de Operación Comercial.
6.4 Subgerente de Padrón de Usuarios.

7 Auxiliar Adminiskativo/a autorizarå un måximo de 6 parcialidadei o en su caso, conforme a lo indícado en el
convenio establecido para la colonia en cuostión.

B Gerente de CorÍiratación y Padrón de Usuarios, ãsí como Subgerente de Operación Comercial, podrán autori¿ar
al momento d€ la contratación, un convenio de pagos con un anticipo menor al 30% del costo del contralo por
servicios y casos especia un número de mayor Bl en el punto número 7 de estas
politicas.

I
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Constancia en proceso de inscripciÔn y la escritura pública en copia certificada, Tftulo de prop¡edad,
Contralo de côrnpra-venta certificado, sentencia judicial donde se acreditan derechos poies'Àr¡os o
Contrâto de arrendamiento con aulorización por escrito dêl propietario para realizar conträlo a nombre
del a.renda{ario). (Copia s¡mpte).

10.1 .6.4 Solicitud por escrito (original).
10.1.6.5 Una vez que sea liberado parã la contralación definitiva, se requerirå que enregue el cerlificado
de conexiÓn para la loma de agua y la Póliza de Garantía o Acta de Entrega de la vivienda.

Re:p!:to a lJrgontratación.a que se refiere el presente âpârtâdo, ubicados en desarrollos o fraccionanrientos que
no hubi€sen sido entregados formalmente a la CEA, pero que cuenten con los servicios proporcionados poi la
Comisión,.podrán obtener un conkató provisional en lãnto se resuelven las condiciones tþcnicas y legales que
Þermítån incorporar formalmente el dêsarrollo y pagar sus servicios a partir de que les sea ãutõrizada'la
contrãtación. Previo a lâ contratación, deberé existir una validación por parte de la birección General Adjunta
Comercial a través de la Gerencia de Regularizac¡ón de Asentamientos e lnspección, de que cuenta cån la
infraeslructura sulic¡ente para la prestación de los servicios para llevar a cabo la contratación de mane¡a
provisional.

10.2 Giro difsrente al doméstico
lver procedlmlento: Sollcltud dø Factibilictad lndlvlduat pR.FD"SþA1r.

10.2.1 Solicitud (formato único de solicitud de servicios).
14.2.2 DictâmÊn de uso de suolo autor¡zãdo (3 copias simples).
10.2.3 Certificado de Número oficial (3 copias simples).
10.2.4 Croquis de localización (con referencia de calles) {original).10.2-5 Documento gue âcred¡te ¡a propiedad del predio o cualquier otro documonto legal que olorgue

derecho a solicitar la factibiliclad de los servicios para d¡cho predio (2 copias simples).
10.2.6 Flano arquitectónico (2 copia g0 x 60 cm) en los casos que conesponda.
10.2.7 Plano isométrico hidråulico (2 copia 90 x 60 cm) en los casos qué correspondâ.
10.2.8 ldent¡ficaciôn ofic¡al del propietario del pred¡o (3 copias simples), o carta poder simple con dos

testigos con copia de identificacíones.
102.9 Formato debidamente requisitado de solicitud para descarga de aguâs residuales a la red

municipal (original y copia).

Pe¡sonas morales a4j$ionalmente:
10.2.10 ldentificación oficial representanie tegal (3 copias simptes).
10.2.11 Acta constitul¡va (de la porsona moral) (3 copiås sirîples).
14.2.12 Poder notarial (3 copias),
10.2.13 Cr:pia de inscripción al Regislro Federal de Contribuyentes (3 copias simptes).

11 Pa¡a modificar el nombre del titular del contrato, se deberá validar que se cumple con lotalidad de requisitos
sol¡citados para dicho fin.

12 La modificación de nombre del titulâr del contrato, tendrá un costo especificado en la eslructura tarifaria
autôrizada, con sus correspondientes actualizaciones.

13 Gerente de Contratación y Padrón de Usuarios y/o personal de la Subgerencia de Operación Comorcial
autorizará la contlatación de los servicios en caso de que usuario/a hâya extrav¡ado el certiflcado de conexión,
por molivosaienos al particular y atribuibles al desarrollador. Pod¡án presentar una carta del fraccionador
inlo¡rnando
del'propio u

del extravio del mismo, o en el caso que ya no exista la inmobiliaria o desarrollador , con una carta
a Gerente de Contralación y Padrôn de rios, donde referirá ol hecho,

qfe será entregada nìomenlo de la contratac¡ön.

{
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14 Gerente de Conlratación y Padrón de Usuarios,
consultas y en su caso proporcionarå información
en forma electrónica.

y/o Subgerente de Operación Comercial, podrá realizar
de los expedientos digitalizados de contratos por servicios,

15 En casos especificos, Gerencia Contratación y Padrón de Usuarios podrá autor¡zar a usuårios/âs la
presentaciÓn de doÇumentos dislintos a los señalados eñ el punto 10, previo análisis para su procedenciâ y
una vçz entregados estos, se anexarå un Adendum al contrato.

OTROS SERVICIOS A USUARIOS/AS RELACIONADOS CON CONTRATOS.

CONTROL DË EXPEDIENTES, CONSULTA DE DOCUMENTOS YIO EXPEDIENTE DE CONTRATACIÓN.

1. Una voz elâborado el contrato solicitado y pagados los derechos correspondientes por parte del usuario/a,
este/a presentarå comprobante de pago, por lo que el Auxiliar Administrativo/a o personal ¡mprimirá por
duplÍcado, solicitará las firmas de âutorización correspondientes y recabarå firma de usuario/a, eniregando a
este un original y conservando el olro para archivo de la CEA.

2. Auxiliar Admin¡$trativo/a al finalizar la jornada de trabaio, acomodará los conlratos generados durante el dia y
entregará a Subgerente de Operación Come¡cial quien los enviará âi proveedor pará digitalización y resguardo
en original.

3. Cuando por algÚn motivo, lâ entrega de contrato a usuario/a no pudiera hacerse en el momento de la
contrataciÓn, Auxiliar Adm¡n¡slralivo/a o personal facultado del área de conträtacionÊs podrå c¡lar a usuario/a
para entrega, requiriéndole que asista con el comprobante correspondiente de pago de derechos, recabará
fírmas de recibido en el original y archivarå dicho contrato en el consecutivo recopilador correspondiente sogún
el número de conlrato.

4. Si Gerente dÊ Contratación y Pådrón de Usuârios, yio persona' de la Subgerencia de Operación Comercial
requirieran consultar algún documento o la totalidad del expedlente de contrãtación en original, lo solic¡tarán
via correo electrÓnico al proveedor del servicio para que lo envie, firmando acuse de recibo. De igual manera,
para re¡ntegrar un documenlo ylo totalidêd de un expediente de contratación, Gerente de Contratación y Padrón
de Usuarios, y/o Subgerente de Operación Comercial enviarán el original al proveedor, solicilando ácuse de
recibo.

5, En caso de que un usuario/a requiriera una copis de $u contrato, deberá acreditar que es el titular del mlsmo
y/u olorgår cårta poder debidamênte formulada (con identificaciôn oficial de titular, de quien recibe el poder y
de dos testigos), asi como exhibir identificación ofìcial. Deberå hacer solicitud por escrito, dkigida a la Gerencia
de Contratación y Padrón de Usuarios para poder recibir dicho servicio.

5.1 Si se tuviera disponible el documento de inmediato, podrá ser entregado en copia, meclianle firma cte acuse
de recibo.

5.2 Si quedara pendientê de enlrega por no contãr con el mismo å mano, se procederá como indica el numeral
3 de este ãpartado de polfticas.

CAMBIO DE TITULAR DEL CONTRATO.

1. El/la usuario/a podrá realizar un cambio de nombre del contrato doméstico o la modificación al giro de
contratacién de los servicios de agua. Fn caso de cambio de nombre, lo solicitará el nuevo/a usuario/a que será
titular. En
mgAiânt6

câso de que ol titular no pueda realizar el trámile, podrá solicitarlo un representante autor¡zado/a
carta poder, firmada por dos test¡gos y copias de oficiales de cada uno.

t,
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PROCEDIMIENTO

Cont¡ataclón y/o actualizaclón para servicíos de agua

2. Cualquier
justificado

sol¡citud de camb¡o de nombre por parte de personal de áreas inlernâs de la CËA têndrá que estar
y deberå sol¡ciiarse med¡ante oficio a la Gerencia de contratación y padrón de usuarios.

3. Toda peliciÓn de cambio de nombre, deberá especificâr: Nombrë de titular (a guien quedaró el mismo), número
de contrâto, domicilio donde se prestarå el seryicio, teléfono, correo electrònico (si àuenta con ello) f'lr*" o"
solicitanle.

4. Usuarioia presentará los siguienles documentos:
4,1 ldentificación oficial {copia simpte).
4.2 Documento que acreclite la propiedad o posesíón det predio (copia simple).
4.3 Deberå estar a{ corriente de $us pagos de servicios o convenios de pago.'

Para el caso de personas morales:

4.4 Acla Constitutiva de la persona moral {copia simple).
4.5 Poder notarial del represenlante legal (copia simple).

En casos especificos, Gerencia de contraiac¡ón y Padrén de Usuarios, âutor¡zârå modificación de titular,
anexando un Adendl¡m al nuevo contralo.

5. El cambio de giro de un predio o de uso, generarå camb¡o de tar¡fãs. Las modificaciones se notif¡carán âl
usuario/a en el medio que la CEA deterrnine.

6' Los camb¡os de titular o las modificaciones de giro o uso a contrâtos, tendrán êl coslo establecido en el Acuerdo
tarifario que apruebe el Consejo Directivo y deberán ser cubiertos por usuario/a. EI nuovo contrato se imprim¡rå,
se turnará pãra obtener las f¡rmas correspondientes, se entregará para firma y acuse final de rec¡bo a uslariola.

III. ALCANCE.

Dirección General AdJunta Com€rcial.
Gerencia de Contratación y Padrón de Usuarios.
Gerencia de Regularización, Asentamientos e lnspección.

tv. DËFtNtctoNES.

CONTRATO. Acuerdo de voluntacles firmado por la CEA y persona física y1o moral, donde se establece
proporcionar servicios de agua en forma definìtiva ylo temporal, cuyas condiciones se delerminan en el prop¡o
convenio.
SISTEMA C0MERCIAL CORRESPONDIENTE: Plataforma tecnológica que utilizan los empleadostas de la CEA
para la gestión 6omerc¡a'.

V. Descripción.

A. CONTRATACIÕN.

1. Auxiliar Administ¡ativola Padrón de Usuarios recibe documentos y da inicio a la atención de petición de
contratación de servicios por parte usuario/a.

2. Auxiliar Adminiskativo/a Padrón de Usuarios val¡da que la documentac¡ón presentada por usuario/a se
encuentre completa, de no ser asl se le apercibe para completar dicha documentación y presentafa.

Admlnistrativo/a Pãdrón de Usuanos consulta sistenìa de revisa la ub¡cac¡on y
condiciones específicas del predió, hace las gestiones necesarias el personal de Padrón de Usuarios (si
apl¡can) y genera, en su caso, la orden de inspección fisica el a Comercial (Var

{
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procedim¡ento lnspecclón PR-lV"N-A1), informando a usuario/a que deberå dar acceso ãl inspector para que
lleve a cabo la revisión, comunicando fecha est¡nladâ de la visita.

4. lnspector/a hace visita, âtiende orden de inspección, genera folio, respuesta y carga a sistema de lnspección.
Si ésta no se puede llevar a cabo, personal de inspección, reprogramâ oanoo av¡so a usuario/a para estar
atonto/a y dar acceso al domicilio.

5. Auxiliar Admín¡slrativo/a Padrón de Usuarios rev¡sa en Sistema Comercial correspondiente órdenes de
inspecc¡ón con respuesta, contando ahora con información para cuant¡ficar monlo â pagar por conceptos de
contratación.

6. Auxiliar Administrat¡vo/a Padrón de Usuar¡os inlorma a usuario/a presencialmente o por cualquier otro med¡o
disponible, el importe a pagar por concepto de contratación solicitåndo que, una vez realizado su pago, envíe
o compartâ comprobante. De solicitar usuariola facilidades de pago, le informa las opciones, prepara los
documentos correspondieñte$, le solicita pago parcial y entrega comprobanle.

7. Auxiliar Administrativo/a Padrón de Usuarios, una vez recibido el o los comprobantes de pago
usuario/a, câptura datos en Sistema Comercial correspondienle para et contrãto y si la opción
mediante pago en parcialidades, prepara e imprime dichos documentos.

de parte de
elègida fue

B. Auxiliar Administrativo/a Padrón de Usuarios firrra documentos y turna para autorización, recabando, por
úllimo, firma de usuario/â.

9. Auxifiar Administrativo/a Padrén de Usuarios entÍega contrato original a usuario/a, anexando el comprobante
de pago y el otro ejemplar de contrato lo guarda para entregar al final de iornada a Subgerente cie Operación
Comercial.

lO.Auxiliar Administrativo/a Padrón de Usuar¡os genera orden de instalâción d6 loma, ordên de ¡nstâlac¡ón de
medidor ylu orden de instalación de drenaje según corresponda, informando fecha probable de instalación al
usuario/a.

B. CAMBIO DE NOMBRE EN EL TITULAR DEL CONTRATO DOMÉSTICO.

1 . Auxiliar Administrativo/a Padrón de Usuar¡os recibe y/o atiendo a usuario/a que solicita camþio de nombre de
titular del contrato y presenta documentac¡ón.

2. Auxiliar Adm¡nistrativola Padrón de Usuarios valída gue lâ documentación presentada por usuariola se
encuentre completa, de no ser así le invita a completarlâ.

3. Auxiliar Adminislrativo/a Padrón de Usuarios revisa en Sìstema Comerçial correspondienle detalles del
conlrato. si es factible hacer cåmbio de titular, realiza la captura de los nuevos datos.

4. Auxiliar Administrativola Padrón de Usuaric¡s em¡te documento para que usuarioia pague los derechos
coíespondientes al cambio de nombre. Continúa al numeral 7 àe la descripcìón (apartado Ã de Contratación)
y termina en êl numeral g.

C. CAMBIO DE NOMBRE EN EL TITULAR O DE GIRO O DE USO DE CONTRÂTO NO DOMÉSTICO.

1 . Auxiliar Administrativo/a padrón de Usuarios reclbe yla usuario/a que enlregâ y/o envía cartâ solicitud
debe especificar nombre, número de contrato,a â Gerente cle Conlratación y padrón uaflos

domicilio, teléfono y deberá eslar firmada por o qor el legal

{

/
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7004 PERIÓDICO OFICIAL 25 de ma¡zo de 2022

GAv QpERETARO
PROCEDIMIENTO

Contratación ylo actual¡zación para ssrvicios de agua
(xo'Fôa E5¡¿tór it€ ÀçJàs

PR-TS4R.O2

2. Auxiliar Adminictrativoia Padrón de Usuarios revisa que usuario/a presente la documentación.

S Auxiliar Administrativo/a Padrón de Usuarios capturâ al Sistema Comercial correspondiente los cambios en el
contrato, tomando en cuenta solicltud (formato único de solicitud de serviciosj o formalo de solícitucl de
regularización.

4' Auxillar Admin¡strat¡vola Padrón de Usuar¡os emite documento pâra que usuario/a pague los derechos
correspondientes ãl cãmb¡o de nombre o de giro o de uso. Continúa al numeral 7 de la deicr-þción iapartado A
de Contratación) y termina en el numeral g.

VI REFERENCIAS

. Código Urbano del Estado de Querétaro. artículos 419-427,429,431,434- 486, 443, 446, 46g-470 y 474. Reglamento ¡nterior de la Comisión Estatal de Aguas de Querétâro, arliculo 35 fracciones Vl y lX.

Rev.

_i

t

Contralo

Auxiliar
Administrati

vola

Subgerente de
operaciôn
comercial

Proveedor de
Digitalización y

resguardo

Papel y/o
electrénico

Bodega de
almacenamien
to de
proveedor de
digitalización y
resouârdo

Archivo de
Subgerencia

Permanente Permanente

Solicilucl
(Formato
único de
solicitud
de
servicios)
CEAFUS.
01

Subgerenie de
operación
comercial
(se incluye
como anêxo âl
conirato junto
con demás
documentos
para configurar
expediente de
contrato)

Papel ylo
electrón¡co

Archivo de
Subgerencia

Permanente Permanente
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Clave:

PR-TS-DP.O3

PROCEDIMIENTO

Devolución cle Pago a Usuarlos

Unidad Administrativa: Responsable:

Dirección General Adjunta Gerencia de Servicio af Cliente
Comercial

de la de al Clienle archiva en recopilador

I OBJETIVO
Devolución a usuario/a del importe de pago de algún concepto no proaedente.

II POLíTICAS Y/O NORMAS DE OPERACIÓN

1 . Gerente de Serv¡cio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente autorizârá la devolución
del pago siempre y cuando se compruebe por parle del usuario la duplicidad, pago excedente en su cuenta o
pago mal aplicado.

2. El Usuario/a deberá presentar solicitud por escr¡to d¡r¡gida âl Gêrente de Servicio al Cl¡ente, que contendrá los
siguientes datos: monto y fecha de pago, molivo de la solicitud de devolución, número de contrato, domicilio,
nombre y firma, anexando el recibo de pago original y la identi{icación oficial en copia simplo.

3' La devoluciÓn de pago procede pqr Çoncepto de îaltâ de instalación de drenaje, pago duplicado, derechos de
instalaciÓn u otro servicio no preslado, presenlando el recibo originâl que acrédita ei pago efectuado.

III ALCANCE

¡ Dirección Generel Adjunta Comercial.

¡ Gerencia de Servicio al Clienle.

. Subgerencia de Servicio al Cliente.

tV DEFINICIONES

N/A

V DESCRIPCIÓN

¿.

a

Gerente dt Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente recibe de usuarioia el
escrito libre con anexos y en el $istema comerc¡al Çorrespondiente imprime el comprobante de improcedencia
de pago según motivo e informa a usuario/a fecha en que se presente en ventanilla de tesorería para recoger
el importe de su pago.

Con base en la peticiÓn do usuario/a y comprobante de improcedencia de pâgo, vía sistema informåtico
comercial correspondiente, lntegrador/a y Gestola de lnformación elabora la devólución dô pago, la solicitud
de cheque y lurna a ventanillâ de contabilidad para su trámite.

si el importe de pago es mayor a $ 2,000.00 se procede a to determ¡nado en Procedimiento "ËlaboraciÕn y
Enlregã de Cheque o Pago Electrónico" (ver PR-EG"EP-02), de no ser así se realizê lo determinado en el
Procedimiento "Pagos en Efectivo" (ver pR-EG-pE-06).

S¡ ia devotución cotresponde a una duplicidad, Gerente de Servicio al Ctiente ylo personal de la Subgerenciâ
de Servicio al Cliente ¡ngresa en êl sistema comerciål correspondiente en el número de contrato de usuario/a
y em¡te duplicado de recibo de facturaciôn actual y elabora ajuste en el sistema ¡nformático comercial
correspondiente haciendo el cargo por el importe del pago duplicado.

5. Gerente de Servicio al Cliente y/o

4

t

;V
conespondiente la hoja de soporte de
recibo de facturación actual

comprobantes y el del

ì,'i
w
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GAv QUERETARO
iar.r.crr ¡5¡¡¡u¡ ¿u ¡t*t

PR-TS.DP43

PROCEÐIMIENTO

Devoluciðn de Pago a Usuarios

VI REFERENC¡AS

' Reglamento lnterior de la Comisión Estatal de Aguas de Querétaro Artículo 15 fracciones Vlll, XIV y XVll.

VII REGISTROS

Rev.05

A

Nombrc/
Código

Penonrl que
El¡üon

Psrsonal quo
ConsarYr

lledþdo
Conrorvrelôn

Lugnrd.
Coæoräctótt

lþnFoË¡
'GoritÕ¡vrclû¡ Þlrp*blün

Devolución
de pago

-Auxiliar
Administrativo

o similar

-lntegrador y
Gestor

Auxiliar
Administrativo o

simllar

lntegrâdor y
Gestor

Papel Archivo '1 año Archivo

Solicitud de
cheque

Auxiliar
Admin¡strat¡vo

o similar

lntegrador y
Gestor

Auxiliar
Administrátivo o

similar

lntegrador y
Gestoi

Papel Archivo I año Archivo

Solìcitud de
pago

Auxiliar
Adm¡nistrat¡vo

o similar

lntegrador y
Gestor

Auxiliar
Adm¡n¡strat¡vo o

similar

lntegrador y
Gestor

Papel Archìvo 1 año Archivo

w
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â'v QUERETARO
Cor6.fr F5t¡t¡l tf ¡giÞs

PROCEDIMIENTO

pago no Abonado o Erróneo

Unidad Administrativa: Respoosable:

Dirección General Adjunta de Gerente de Tesorería / Gerente de
Administración y F¡nanzas / Servìcio al Cliente
Direccion General Adjunta
Comercial

Clave:

PR-TS-PE-04

I OBJETIVO

Atender las aclaraciones de quienes hayan realizãdo un pago por el servicio integrat de agua potable y que por
error en la capturã del número de referencia estén pendienles de aplicación, o que-estén refe¡ados en uá côntrãto
diferente al que el usuario/a pagó o deseaba pagar_

II POL|TICAS Y/O NORMAS DE OPERACIÓN

1. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Se¡vicio al Cliente solicitará el comprobante
de pago originãt Bara cualquier aclaración de pago.

2. En caso de que el pago no haya sido reportado por la institución þancaria o recaudådor exlerno €n el archivo
de cobranza del dfa que corresponda, entonces el usuario/a deberá realizar su aclaración dìreclamente en la
sucursâl donde reallzó el pago.

3. Los traspasos de saldo se solicitarán por escr¡to a la Gerencia de Servicio al Client€, anexåndo comprobanle
originsl de pãgo y copia de identificación oficial.

4. Los traspasos de saldo únicamente podrån realizarse dentro del mes al que corresponda el pãgo.

5. Los traspasos de saldos ds meses anleriores; sólo se podrån realizar cuando el usuario/a que solicita es el
titular del contrato de agua de la referençia a la cual se le retirârá el pago.

6. En caso de traspasos de saldos de meses anteriores, cuando el usuario/a que solicita no es el titular del
contrato de agua de la referencia a la cual se le retirará Bl pago, deberá presentar solicitud por escrito dirigido
al Gerente/a de Servicio al Cliente, anexando comprobante original de pago, documenlo de aprobacióridel
titular del contrato al cuâl le fue aplicado el pago, identificaciôn of¡ciat de ambos usuarios y datcË de contâcto.

7. En el caso de aclaraciones recìbidâs por medio de Call cenler y la oficina virtual de la CEA, el soporte
documental se recibirá en digital y serå el soporte de los movimientos aplicados a la referencia de que se irate.

B. Las cancelaciones o devoluciones êslarán sujetas a las disposiciones fiscales vigentes.

III ALCAÑCE

¡ Direccìón General Adiunta Comerciat.

¡ Dirección General Adiunta de Administración y Finanzas

¡ Dirección Divisíonal de Finanzas

. Gerencia de Servicio al Ciiente.

. Subgerencia dê Serv¡c¡o al Cliente

. Gerencia de Tesorería

" Subgerencia de Recaudación

'"rt t 
'v'

t,,\

;
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PR-TS.PE-0¿l

del comprobante de pago y copia

PROCEDIMIENTO

Pago no Abonado y Erróneo

25 dema¡zo de2022

/

ånexando original
los cuales solicita

PER|ÓDICO OFICIAL

æ'ï\t QUERETARO

Pago no abonado: Pagos quê se encuenlran pendienles de aplicar por error en la captura del número de contratoo porque no han sido acreditados en las cuentas bancarias de la Comisiôn Estatal de Aguas.
Pago Ërróneo: Pagos aplicados a una refe¡encia d¡sllnla por error en la caplura del pago.

CFDI: Comprobante Fìscal D¡g¡tal por lnternet.

V DESCRIPCIÓN

1. Personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente recibe de usuario/a en el médulo de información, la solic¡tuddê aclaración de pago, donde se le propolcionâ un turno para canalízarlo a una de las diferentss ventun¡fiu"
de servicio al cl¡ente para regularizar su pago.

Pago de Agsa no Abonado

2. En ventanilla, personal de la Gerencia de Servicio al Cl¡ente recibe de usuario/a manifestación de haberpagado su recibo de facturacién sin que el pago se vea reflejado en su estado de cuenta.
3' Personal de la Gerencia de Servicio al Cliente soliôitä a usuario/a el comprobante de pâgo original, recibo defacturación pagado o el reçibo de facturación aetual, o en su defacto el número de ¡eferenãa, no.*mbre del fitul"l.del contrato o domicilio para su localización en el sistema comercial correspondiente.

4. En el sistema comercial correspondiente personäl de la Gerencia de Servicio al Cliente ver¡f¡ca estÊdo de
cuenta:

4.1 si no exisle algún saldo pendiente de aplicar se comunica a usuariola que sus pagos se encuentran al
corriente.

4.2 En caso contrario de exigtir un comprobante de pago no aplicado a la referencia que indica et usuario/a se
pasa al punto 5.

5. Personal de la Gersncia de Servicio al Cliente acude con Auxiliar de Recaudación Ëxterna, para el caso de
las sucursales, solicita la aclaración por coreo electrónico.

6. Auxiliar de Recaudación Exlerna valida que a la fecha de la aclaración el pago este aplicâdo y pasa al punto
4'1 del apartado de descripción, en cãso de que no esté aplicado a la referðncia quo indica ål'usuar¡oia, seprocederá conforme al s¡guiente punto.

7. Aux¡liar de Recaudación Externa confi¡ma que la partida antes cilåda estå pendiente y procede a aplicar el
pago a referenc¡a que el usuario/a indigue, hac¡endo de su conocimiento el mÕtivo por el cual no se reconoció
el pago.

B. Auxiliar de RecaudaciÓn Externa cônserva copia del comprobante de pago. copia del CFDI de la CEA y datos
de cÕntacto del usuario/a para cuålquiet aclaración.

IV DEFINICIONES

Pago de Agua eróneo

En caso que el pago si este aplicado en el contrato corresponcliente, personal Gerencia de Servicio âl Cliente
informa al usuario/a que el pago coincide con Ia información que v¡ene en el comprobante.

10. En caso de error en el número de contrato, usuario/a deberå presentar solicitud por escrito

9.

traspasar êl pago a otro número de
de su identificación
contrato. lr

ofic¡al, expiicando los motivos por

t
\
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G]J QUERETARO
PROCEDIMIENTO

Pago no Abonado y Erróneo
Cî?isar Ftal¿l d4 Áq\,às

PR-TS.PE.O4

1 1' Personal de Gerencia de Servicio al Cl¡ente sol¡cita por el sislema de gestión de correspondencia a la Gerencia
de Tesoreria el traspaso del saldo, quien a su vezcanatizarà la solicitud para atención a la Subgerencia de
Recaudación.

12. Subgerencia de Recaudación atiende la solic¡tud de traspaso de sâtdo y concluye vlâ sistema de gestión de
correspondencia, terminado el trámite se inforrnará al usuario/a vfa etecirónica o telefónica.

VI REFERÊNCIAS

o Código Urbano del Estado de Querétaro. Articuto 434 fracciôn l.

' Reglamento lnterior de la Comisión Estatal de Aguâs de Querétaro. Artlculos 25 fracción lX y 35 fracciones
XV y XVll.

VII REGISTROS

q
ú\

/

N

\
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Êrv QUERETARO
i;rî¡5 ii f5tði¿l.ie rì¡;Lr:;

Unidad Admlnistrativa;

Ðirección Generat Ad.iunta
Cornerc¡al

PROCEDIMIENTO

Servicios a Usuarios

Responsable:

Gerente de Servício al Cliente

Clave:

PR-TS-SU-06

Solventar las dudas o inconformidades de losllas usuariosias, asl como proporcionarle los documentos
relacionâdos con su conlrato.

l poLiTtcAs ylo NoRMAs oe opER¡crét¡
l Gerenle de Servicio al Cllente ylo personal de la Subgerencia de Servicio âl ClientÉ emitirá en caso de sol¡c¡tud

un cluplicado, cJe aquellos recibos que no estén clasificaclos o catalogados como usuar¡os/as especiales,
debiendo validor via sistÊma antes de proceder a la emisión del misno.

2. Gerente de Servicio âl Cliente ylo personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente procederá a oto¡gar una
carta de no adeudo cuando el estado de cuenla de usuario/a reúna lÕs sigu¡entes requisitos:

2.1. No tener adeudo por la prestaciôn de servicios.

2.2' Que no existan documentos por cobrar pend¡entes de apticar, excepto por concêpto de cobro de medidor.
3. Gerente, Subgerente de Serv¡cio al Cliente y Supervisor/a cle Servicio al Clientê son loslas funcionarios/as

facultados/aÊ para firma de cartas de no adeudo.

4' Para extender fa carta de no adeudo usuario/a deberá cubrir el costo establecido en el Acuerdo tarifâr¡o que
apruebe el Consejo Directivo,

5 En los casos que proceda otorgar la carta de no adeudo, pero existan iecturas pendientes, Gerente de Servicio
al Cliente ylo personal de la Subgerencia de Servícìo al Clienle deberá indiiar en la carta de no adeudo la
siguiente leyenda: "La CEA se reserva el derecho de åpl¡car posleriormente lecturas pend¡entes o diferencia
en lecturas.'

6. Para los casos que proceda otorgar la carta de no acleudo, pero existan documentos pendientes de aplicar por
conceÞtos de cobro de medidor, Gerenle de Servicro al Cliente y/o personal de la Subgerencia de S'ervicio al
Cl¡ente deberá especif¡car en lå carta cle no adeudo lo sigu¡entê: -La CEA se reserva et cobro posler¡ot de
dicho adeudo."

T. Gerente de Servicio al Cl¡ente ylo personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente sólo podrán realizar en las
oficinas de área central los trámites de:

7.1.Carla de no adeudo

7.2. Historial de consulnos.

I OBJETIVO

III ALCANCE

¡ Dirección General Adjunta Comercial,

r Gerencia de Servicio ål Cl¡ente.

. Subgerencia de Servicio al Cliente.

IV DEFINICIONES

Comisión Estatal de Aguas. i.
LI

H- ./-., w<, ///
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G]v QUEnETARO
PROÇEDIMIENTO

Cor'c eô F<rèl¿l l€ Ágrùs

PR-TS-SU-06
Seruicio a Usuarios

v orscnrpctó¡¡
1. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente ontregâ en el módulo de

informaciÓn a usuario/a un turno para ser canalizado a la ventanilla de atención correépondiente, donde
usuario/a presenta su sol¡citud o manifiesla:

Carta de no adeudo.

2. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente con base en número de
contrato o domicilio de usuario/a, vâlida estådo dê cuenla verifÌcando que no ex¡slâ adeudo, así como
documentos por cobrar pendiêntes de facturar.

2.1.8n caso de existir algún documenlo y1o adeudo, Gerente de Servicio al Cliênte y/o personal de lâ
Subgerencia de Servicio al Cliente informa a usuario/a que no es posible proporcionai¡e carta de no
adeudo-

2.2.Ðe no existir documentos pêndientes por liquidar Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la
Subgerencia de Servicío al Cliente genera y emite carta de no adeudo.

3. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente genera êl cobro en sistema
comercial correspondiente y le indica a usuario/a que acuda al área de cajas a efectuar su pago.

4. Personal de la Subgerencla de Servicio al Cl¡ente recaba en la cartã de no adeudo firma ya $eâ de Gerente
de Servicio al Cliente, Subgerente de Servicio al Cliente, o Supervisor/a de Servicio al Cliente.

5. Gerente de Servicio al Cliente ylo personal de la Subgerencia de Servicio al Clientê solicita a usuario/a le
muestre el comprobante de pago certificâdo que avala el pago por la emisión de la carta de no adeudo para
hacerle entregâ de la misma.

6. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cl¡ente entrega carta de no
adeudo a usuariola, recabando lirma de recibido en copia de la carlã emitida.

7. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente archiva copia de acuse
de recib¡do de lâ carta de no adeudo, e imprime pantalla de pagos donde se visualice el importe pâgado por
lâ misma.

Hi¡torial de consumos

B. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente rocibe de usuario/a
solicitud de historial de consumos {ver proced¡miento Em¡sión de Historiates de Facturación PR-IF-EH-01).

Petic¡ôn de acfaración, inconformidad.

9. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerenc¡a de Servicio al Cliente en la ventanilla de
aclaraciones analiza la sol¡citud de usuario/a, para deterrninar la atención a su solicitud.

10. Los casos en que Gerente de Servicio
resolve¡ en el momento ssn:

10.1. Çancelación de recargos,

10.2. Actuålización de lecturas,

10.3. Anormalidad en la medición,

10.4. Altos consumos,

al Cllente ylo personal de la Subgèrencia de Servicìo al Cliente ***/

10.5. Cobro excesìvo,

1 0.6. Cargos improcedentes.

:

ì,¡f
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-

QUEREÍARO
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PR-TS-SU-{¡6

PROCEDIMfENTO

Servicio a Usuarioç

10,7. Falta de recibo,

11, Si se soluciona la pet¡c¡ón, en el momento y de ser necesario Gerente de Servicio al Cliente ylo perso¡al de
la Subgerencia de Servicio al Cliente reâl¡za ajuste en el sistema comerc¡al correspondiente, sopo¡tando el
åjuste a la facturâcíón, terminando asi de dar solución a la potición de usuario/a.

12. De no solucionarse la peticíón Gerente de servicio al cliente y/o personål cle lã Subgerencia de Servicio al
Cliente realiza unâ solicitud al área correspondiente psra apoyâr en la aclaración del pioblema, eslas pueden
ser:

12.1. El árêa de lecturas para tomar alguna lectura no reportâda,

12.2. 'f ailèr de medidores para hacer la revísión del funcionamiênto del medidor, reemplazo de medidor, o

12.3. Ãrea de lnspección para realizar v¡s¡tas al predio ya sea por pos¡bles fugas, derivaciones o tomas
clandestinas.

13. Una vez reâl¡zadã lâ rêvis¡ön correspondiente y deteciado algún problema del medidor, fuga o responsabilidad
de la CEA, depend¡endo del rnonto, Gerenle de Servicio al Clienle realiza el ajuste a su rðcibo, eí personal de
lâ Subgerencia de Servicio al Cliente elabora una propuesta, lâ cual debe estar soportäda por la
documentaciÓn corlespondiente, conforme al manual de ajustes a la fêcturación, concluyendo asl a dar
solución a la petición de usuario/a.

14, Gerente de Servicio al Cliente ylo personal de la Subgerencia de Servicio âl clieñte informa a usuar¡o/a el
resultado y de ser necesario ofrece propuestã para pago

Dupl¡cado de recibo de facturaciôn.

'15. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente recibe solicitud de
duplicado de recibo.

'16. Gerente de $ervicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cl¡ente solicila a usuario/a su
recibo de facluración anterior, capturando en s¡stema el nútnero de contrato.

16.1. De no contar con el recibo de facturación anterior se le solicita a usuariola el dom¡cilio del predio o
nombre de usuario/a en êl contrato y se le solicita su identificación oficial, solo so entrega duplicado
al titular del contralo,

17. Gerente de Servicio ål Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Clie.nte valida en sistema que
usuario/a sol¡c¡tântê no esté clâsificado como espec¡ã1.

17.1. En caso de que usuario esté tlasificado como usuario especial Gerente de Servicio al Cliente y/o
personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente lo canaliza con el área correspondiente para su
atencién.

18. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente emite el duplicado del
recibo de facturación en el sistema ínformático comercial correspondiente y entrega el duplicado a usua¡iola.

VI REFERENCIAS

. Reglamento lnterior de la Comisión Esiatal de Aguas de euerèlaro Artícuto y Vlll
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- -DDJ/CERTIF I 133 12s22

QUIIN SUSCRIBE LIC. MILìUEL ANGËL MELGOZA MONTEs, DIRECTOR DIVISIONAL JURÍDITO

DE LA COMISIÓN ËSTATAL D[ AGUAS, CON Í-UNDAMÊNTO [N LO DISPUEsTO POR LOS

ARTíCULOs 1,2,3, FRACCIÓN I, ]4, 15 Y 27 DE LA LEY DE LA ADMINIsTRACIÓN PÚBLICA

PARAESTAL; 1, 11, FRACCIÓN VII, ]9, ËIìACCIÓN X, DEL RIGLAMËNTO INTERIOR DË LA

COMISIÓN ESTATAI.- DË AGUAs, PUBLICADO EN Et PERIÓDICO OFICIAL DEL GOBIERNO DEL

ESTADO DE QUERÉTARO "LA sCIMBRA DE ARTËAGA' CON FECHA 31 DF ENERO DE 2018 Y
MODIFIIADO Et DiA OI DE NOVIEMBRE D[ 2O'I9; 5E FACULTA AL SUSCRITO PARA

CERTIFICAR LA AUTENTICIDAD DË LOS DOCUMENTOS QIJE OBREN DENTRO DE LOS

ARCHIVOS INTERNOS DË LA IOMISIÓN ESTRTRI DE AGUAs. POR LO TAN'IO:

-----cERTTFtCA--

QUE LAS PRESENTES COPIAS FOTCISTATICAS CONCUERDAN DE FORMA FIEL Y EXACTA

CON EL MANUAL D[ PROCEI]IMIENTOS DF ATINCIÓN Y sIRVICIO AL CLIENTE, VERSIÓN 05,
FEBRERO 2022, DE LA DIRECTIÓN GENERAI* ADJUNTA COMERCIAL, DE LA COMISIÓN

ESTATAL DE AGUAS, DOCUMENTO QUË 5E TUVO A LA V|STA, 5E COTEIÓ Y OBRA EN 105
ARClltvos DE LA Drnt-{-( rrlru nrvgrrlru¡l rurrir)r( 

^ 
f:)Ë LA coMtstóN [srATAL DE AGUAS.

cËRTlËlcACtÓN QUË CONSTA D[ 19 FOJAS ÚlleS Y 5F EXPTDE PARA 105 EFICl05
LEGALEs A QIJE HAYA LUGAR [N LA CIUDAD DË SANTIAGO DE QUËRÉTARO, QRO., A LOs
)/tDiAt] t)f MAt.{7tJ Dr I Añ0 2n;.¿

I

LIC. MIGUELI'ANGEL fI¡I€LGOZA MONTE5, .i 
r

DIRECT6R DIVISIONAL JURIDICO . i- _1

COMISIÓN ESTATAL DE ÄGUAs DET ESTADO DE QUËRÉTARO

Llcs. DCIì"dmu




