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ELABORACION Y PRESENTACION
Procedimientos de Atencién y Servicio al Cliente

CON FUNDAMENTO EN EL ARTICULO 11 DEL DECRETO POR EL QUE SE CREA LA COMISION ESTATAL
DE AGUAS, PUBLICADO EN EL PERIODICO OFICIAL DEL GOBIERNO DEL ESTADO “LA SOMBRA DE
ARTEAGA” EL 13 DE MARZO DE 1980, EN RELACION CON EL ARTICULO 408 FRACCION IV DEL
CODIGO URBANO DEL ESTADO DE QUERETARO, QUE TEXTUALMENTE DICE “SON FACULTADES DEL
VOCAL EJECUTIVO: ELABORAR Y PRESENTAR AL CONSEJO DIRECTIVO PARA SU APROBACION, LOS
MANUALES ADMINISTRATIVOS, AS| COMO LOS INSTRUMENTOS NORMATIVOS NECESARIOS PARA
EL ADECUADO FUNCIONAMIENTO DE LA COMISION ESTATAL DE AGUAS", Y CONCATENADO CON
EL ARTICULO 17 FRACCION Ii DEL REGLAMENTO INTERIOR DE LA COMISION ESTATAL DE AGUAS
DE QUERETARO, EN EJERCICIO DE LAS ATRIBUCIONES QUE SE CONFIEREN AL VOCAL EJECUTIVO,
ES QUE PROCEDO CON FECHA DE ENERO DE 2022, A LA ELABORACION Y PRESENTACION DEL
“MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE ATENCION Y SERVICO AL CLIENTE”, DE LAS DIRECCIONES
GENERALES ADJUNTAS COMERCIAL, Y DE ADMINISTRACION Y FINANZAS, REVISION 05, DE LA
COMISION ESTATAL DE AGUAS.

PRESENTO

s

LIC. LUISALBERTO VEGA RICOY
VOCAL EJECUTIVO

|

UPE.DDEC.FM.01 )4/,

o\
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ESTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, SE
ELABORO CON LA INTERVENCION DE
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PARTICIPANTES
PUESTO RESPONSABILIDAD
Director/a Divisional de Evaluacion y Control Shivrdina
Director/a Divisional de Finanzas Implementa y Ejecuta
Gerente de Tesoreria Implementa y Ejecuta
Gerente de Servicio al Cliente Implementa y Ejecuta
Gerente de Contratacion y Padron de Usuarios Implementa y Ejecuta
Gerente de Gestion de Procesos Supervisa y Analiza
Analista Documentador de Procesos Analiza / Documenta
o

UPE.DDEC.FM.01 ;”Z— / Pagmaadee\x‘x
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HOJA DE CAMBIOS

CODIGO DESCRIPCION DEL CAMBIO REVISION
MODIFICADA

Manual de Proceso de Tramites y Servicios al Publico Rev- 04
-Cambio de nombre de “Manual de Proceso de Tramites %
Servicios al Publico” a “Manual de Procedimientos de
Atencion y Servicios al Cliente”

PR-TS-JP-01 Programa de Jubilados y Pensionados (Uso Doméstico) Rev-03
-Se actualizan nombres de puesto conforme a la estructura
vigente,
-Las Notas incluidas en la Descripcién se consideran en las
Normas y Politicas.
1l POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION
-Se modifica politica 1. Se deja de mencionar 50% en los
primeros 24m?
-Se elimina punto 10.
VI REFERENCIAS
-Se actualiza normatividad.

PR-TS-CS-02 Contratacion y/o Actualizacion Para Servicios de Agua Rev-04
-Procedimiento PR-TS-CR-02 sustituye al anterior proceso
de contratacion de servicios PR-TS-CS-02.
-Cambia nombre del procedimiento y clave, de Contratacion
de Servicio a Contratacion y/o Actualizacion para Servicios
de Agua.
-Se concentran en las politicas los requisitos para todos los
tipos de contratacion existentes.
- Se actualizan nombres de puesto conforme a la estructura
vigente.
VI REFERENCIAS
-Se actualiza normatividad.

PR-TS-DP-03 Devolucion de Pago a Usuarios Rev-04
- Se actualizan nombres de puesto conforme a la estructura
vigente.
-Las Notas incluidas en la Descripcién se consideran en las
Normas y Politicas.
VI REFERENCIAS
-Se actualiza normatividad.

PR-TS-PE-04 Pago no Abonado y Erréneo Rev-04
- Se actualizan nombres de puesto conforme a la estructura
vigente.
-Las Notas incluidas en la Descripcién se consideran en las
Normas y Politicas.
| OBJETIVO
-Se modifica objetivo. N ,
Il POLITICAS 4 ()

~ -Se modifica politica 2 ; - /,’/// L\”\
-Se agregan politicas 3-8. [ / -?‘:\ / Z '\/{ v,
1t ALCANCE |\ { i Y -
J Qy \ /X \ \
Wy (/ W \// N \
AN 7 A \ \
\ |/ \ W =
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PR-TS-SU-06

-Se agregan Direccidon General Adjunta de Administracion y
Finanzas, Direccién Divisional de Finanzas, Gerencia de
Tesoreria, Subgerencia de Recaudacion.

V DESCRIPCION

-Se elimina numeral 5 y cambia numeracion.
-Regularizacion de pago Erroneo cambia a Pago de Agua
Erréneo y cambian numerales de 9-12, antes eran de10-17
ahora incluidos en parte de politicas.

Servicios a Usuarios

- Se actualizan nombres de puesto conforme a la estructura
vigente.

-Las Notas incluidas en la Descripcién se consideran en las
Normas y Politicas.

1l POLITICAS

-En politica cambia numeral 3.

Vi REFERENCIAS

-Se actualiza normatividad.

Rev-04

UPE.DDEC.FSI\<}IT01
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Comision Estatal de Aguas Programa de Jubilados/as y Pensionados/as (Uso Doméstico)
Clave: Unidad Administrativa: Responsable:
PR-TS-JP-01 Direccion General Adjunta Gerente de Servicio al Cliente
Comercial
t OBJETIVO

Beneficiar con un descuento en el consumo de agua a usuarios/as jubilados/as y/o pensionados/a susceptible
segun los requisitos y criterios de la CEA.

1l POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

1. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente, autorizara el convenio de
apoyo a jubilados/as y pensionados/as con base en el porcentaje de beneficio y volumen de consumo
previamente publicado por la Comisién Estatal de Aguas.

2. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente sélo aplicaran el beneficio
en el cobro de servicios de agua potable, alcantarillado y saneamiento.

3. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente solo aplicaran el beneficio

cuando elfla usuario/a est¢ al corriente en el pago de la prestacion de los servicios de agua potable,
alcantarillade y saneamiento.

4. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente solo autorizara el apoyo a
jubilados/as y pensionados/as cuando su ingreso mensual sea menor o igual a 1.8 UMA mas IVA.

5. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente otorgara el apoyo a
jubilados/as y pensionados/as sélo a un contrato por usuario/a.

6. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente autorizara el convenio de
apoyo a jubilados/as y pensionados/as con una vigencia de 12 meses; para la renovacion, el usuario/a
presentara los documentos actualizados un mes antes del vencimiento.

7. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente autorizara el tramite de
convenio de apoyo a jubilados/as y pensionados/as a el/la pensionado/a o, a través de un familiar directo en
el caso de no encontrarse en condiciones de presentarse en oficinas de la CEA.

8. Gerente de Servicio al Cliente podra autorizar este beneficio a usuarios que sobrepasen el monto autorizado,
asi como la documentacion autorizada.

9. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente no podran aplicar este
beneficio si el/la usuario/a ya cuenta con otro tipo de beneficio tal como: pago anticipado anual o semestral.

I ALCANCE
e Direccion General Adjunta Comercial.
e  Gerencia de Servicio al Cliente.

«  Subgerencia de Servicio al Cliente.

IV DEFINICIONES
UMA: Unidad de Medida de Actualizacion.
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V DESCRIPCION

1. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente entrega a usuario/a en el
modulo de informacién turno para que se presente en ventanilla con la documentacion correspondiente.

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

3. Gerente de Servicio al Cliente y personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente valida que la documentacion
presentada se encuentre completa la cual debe ser original para cotejo y copia de:

3.1. Credencial de pensionado/a o jubilado/a.

3.2. Ultimo pago de la pensién, o estado de cuenta que especifiqgue monto y concepto de pago de pension
(IMSS, ISSSTE 0 banco).

3.3. Comprobante de domicilio a su nombre: CFE, Teléfono, Gas, INSEN o identificacién oficial INE (Sélo
cuando pensionado/a y/o jubilado/a no sea el/la titular del contrato de agua).

4. En caso de no presentar la documentacion completa Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la
Subgerencia de Servicio al Cliente comunica al usuario/a que no se podra otorgar el apoyo hasta que presente
la documentacion completa requerida.

5. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Chente una vez que se han
aceptado y validado 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 cuenta con
la documentacion necesaria, ingresa al sistema comercial correspondiente a registrar los datos de usuariof/a y
emite convenio de ingreso o renovacion y obtiene firma de jubilado/a y/o pensionado/a.

7. Gerenle de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente entrega solicitud a
usuario/a y le informa fecha en que debera presentarse a renovar su convenio, debiendo entregar original y
copia de documentacion actualizada,

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

VI REFERENCIAS

. Reglamento Interior de la Comision Estatal de Aguas del Estado de Querétaro Articulo 35 Fraccion VIII, XV y
XVII,
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- Comision Estatal de Aguas Contratacién y/o actualizacion para servicios de agua

Clave: Unidad Administrativa: Responsable:

PR_TS_CS-OQ Direccion General Adjunta Gerente de Contratacion y Padron de
Comercial Usuarios

| OBJETIVO

Formalizar la contratacion de servicios de la Comisién Estatal de Aguas (CEA), entrega de agua, asi como las
actualizaciones y entrega de contrato.

1l POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

1. El personal facultado para firma de autorizacion en contrato de prestacion de servicios de agua potable Yy
alcantarillado a nombre de la CEA seran:

1.1 Gerente de Contratacion y Padron de Usuarios, Subgerente de Operacién Comercial, Subgerente de
Padron de Usuarios.

Todo contrato de prestacién de servicios de agua potable y alcantarillado debera contar con la firma de personal
de CEA (facultado/a para ello), la firma o rubrica de quien elabora el contrato v la firma del usuario/a.

2. Gerente de Contratacion y Padron de Usuarios, Subgerente de Operacion Comercial, Subgerente de Padron
de Usuarios, autorizara la contratacion si la distancia para instalar toma de agua no supera 12 metros a la linea
de alimentacién, sin previo analisis del area técnica.

3. Sera responsabilidad del Auxiliar Administrativo/a (en contratos y padron), investigar con usuario/a y en su caso
cuando [e hacen consulta de informacion, cual es la situacion y condiciones del predio en que se desea contratar

los servicios de agua, para generar si se requieren, las drdenes que correspondan tales como: orden de
inspeccion.

4. Tratandose de una contratacion de uso doméstico, la colonia en la cual se solicita el servicio debera estar
entregada a la CEA, en cuanto infraestructura para que se le pueda proporcionar el servicio, y de no ser asi se
le informara a usuario/a que no serd posible la contratacion de forma definitiva, pero si de manera provisional
en los casos procedentes. Avisando a usuario/a desde el momento que esta obteniendo los requisitos para ello.

5. Dependiendo de la modalidad de contratacion, la CEA, solicitara a usuario/a que presente completos los
requisitos especificos sefialados en el numeral 10.

6. Para facilitar al usuario/a pago en parcialidades si este/a lo solicitara durante la contratacion, se generara
convenio y se calcularan los montos que comprenderé el pago inicial y las parcialidades. El personal facultado
para la autorizacion de los pagarés correspondientes para la contratacion es:

6.1 Director General Adjunto-Comercial.

6.2 Gerente de Contratacion y Padron de Usuarios.
8.3 Subgerente de Operacién Comercial,

6.4 Subgerente de Padrén de Usuarios.

7 Auxiliar Administrativo/a autorizara un maximo de 6 parcialidades o en su caso, conforme a lo indicado en el
convenio establecido para la colonia en cuestion.

8 Gerente de Coritratacion y Padrén de Usuarios, asi como Subgerente de Operacidn Comercial, podran autorizar
al momento de la contratacién, un convenio de pagos con un anticipo menor al 30% del costo del contrato por

Servicios y en casos especiales, un nimero de parcialidades mayor al auforizado en el punto ndmero 7 de estas
politicas. \ \ f

a ' ' b (4 \/ \~ \ - \
b b . A | //R 7
» 3 2 ot i \' 1{ s

1de8




Pag. 7000 PERIODICO OFICIAL 25 de marzo de 2022
e R e T EEEEEE—E——————

" PROCEDIMIENTO
@ QUERETARO

Comision Estatal de Aguas

Contratacién y/o actualizacion para servicios de agua
PR-TS-CR-02

Constancia en proceso de inscripcién vy la escritura publica en copia certificada, Titulo de propiedad,
Contrato de compra-venta certificado, sentencia judicial donde se acreditan derechos posesorios o
Contrato de arrendamiento con autorizacion por escrito del propietaric para realizar contrato a nombre
del arrendatario). (Copia simple).

10.1.6.4 Solicitud por escrito (original).

10.1.6.5 Una vez que sea liberado para la contratacién definitiva, se requerira que entregue el certificado

de conexion para la toma de agua vy la Poliza de Garantia o Acta de Entrega de la vivienda.

Respecto a !a\\contrataci()n a que se refiere el presente apartado, ubicados en desarrollos o fraccionamientos que
no hubiesen sido entregados formalmente a la CEA, pero que cuenten con los servicios proporcionados por la
Comision, podran obtener un contrato provisional en tanto se resuelven las condiciones técnicas y legales que
permitan incorporar formalmente el desarrollo y pagar sus servicios a partir de que les sea autorizada la
contratacion. Previo a la contratacion, deberd existir una validacion por parte de la Direccion General Adjunta
Comercial a través de la Gerencia de Regularizacion de Asentamientos e Inspeccion, de que cuenta con la
infraestructura suficiente para la prestacion de los servicios para llevar a cabo la contratacién de manera
provisional.

10.2  Giro diferente al doméstico
(ver procedimiento: Solicitud de Factibilidad individual PR-FD-SI-01).
10.2.1 Solicitud (formato Unico de solicitud de servicios).
10.2.2 Dictamen de uso de suelo autorizado (3 copias simples).
10.2.3 Certificado de Numero oficial (3 copias simples).
10.2.4 Croquis de localizacién (con referencia de calles) (original).
10.2.5 Documento que acredite la propiedad del predio o cualquier otro documento legal que otorgue
derecho a solicitar la factibilidad de los servicios para dicho predio (2 copias simples).
10.2.6 Plano arquitectonico (2 copia 90 x 60 ¢m) en los casos que corresponda.
10.2.7 Plano isométrico hidraulico (2 copia 90 x 60 cm) en los casos que corresponda.
10.2.8 Identificacion oficial del propietario del predio (3 copias simples), o carta poder simple con dos
testigos con copia de identificaciones,
10.2.9 Formato debidamente requisitado de solicitud para descarga de aguas residuales a la red
municipal (original y copia).

Personas morales adicionalmente:
10.2.10  Identificacion oficial representante legal (3 copias simples).
10.2.11  Acta constitutiva (de la persona moral) (3 copias simples).
10.2.12  Poder notarial (3 copias).
10.2.13  Copia de inscripcion al Registro Federal de Contribuyentes (3 copias simples).

11 Para modificar el nombre del titular del contrato, se debera validar que se cumple con totalidad de requisitos
solicitados para dicho fin.

12 La modificacion de nombre del titular del contrato, tendra un costo especificado en la estructura tarifaria
autorizada, con sus correspondientes actualizaciones.

13 Gerente de Contratacion y Padrén de Usuarios y/o personal de la Subgerencia de Operacion Comercial
autorizara la contratacion de los servicios en caso de que usuario/a haya extraviado el certificado de conexion,
por motivos.ajencs al particular y atribuibles al desarrollador. Podran presentar una carta del fraccionador
infopmando del extravio del mismo, 0 en el caso que ya no exista la inmobiliaria o desarrollador, con una carta

del propio usuario/a dirigida a Gerente de Contratacion y Padrén de Uswuarios, donde referira el hecho, misma
que sera entregada er‘\{al momento de la contratacion. / /
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14 Gerente de Contratacién y Padron de Usuarios, y/o Subgerente de Operacion Comercial, podra realizar

consultas y en su caso proporcionara informacién de los expedientes digitalizados de contratos por servicios,
en forma electronica.

15 En casos especificos, Gerencia Contratacion y Padrén de Usuarios podrd autorizar a usuarios/as la

presentacion de documentos distintos a los sefalados en el punto 10, previo analisis para su procedencia y
una vez entregados estos, se anexarg un Adendum al contrato.

OTROS SERVICIOS A USUARIOS/AS RELACIONADOS CON CONTRATOS.

CONTROL DE EXPEDIENTES, CONSULTA DE DOCUMENTOS Y/O EXPEDIENTE DE CONTRATACION.

1.

Una vez elaborado el contrato solicitado y pagados los derechos correspondientes por parte del usuario/a,
este/a presentara comprobante de pago, por lo que el Auxiliar Administrativo/a o personal imprimira por
duplicado, solicitara las firmas de autorizacion correspondientes v recabara firma de usuario/a, entregando a
este un original y conservando el otro para archivo de la CEA.

. Auxiliar Administrativo/a al finalizar la jornada de trabajo, acomodara los contratos generados durante el dia y

entregara a Subgerente de Operacion Comercial quien los enviaré al proveedor para digitalizacion y resguardo
en original.

. Cuando por algin motivo, la entrega de contrato a usuario/a no pudiera hacerse en el momento de la

contratacion, Auxiliar Administrativo/a o personal facultado del 4rea de contrataciones podra citar a usuario/a
para entrega, requiriéndole que asista con el comprobante correspondiente de pago de derechos, recabara
firmas de recibido en el original y archivara dicho contrato en el consecutivo recopilador correspondiente segin
el nimero de contrato.

. Si Gerente de Contratacidon y Padron de Usuarios, yio personal de la Subgerencia de Operacion Comercial

requirieran consultar algin documento o la totalidad del expediente de contratacion en original, lo solicitaran
via correo electrénico al proveedor del servicio para que lo envie, firmando acuse de recibo. De igual manera,
para reintegrar un documento y/o totalidad de un expediente de contratacion, Gerente de Contratacion y Padrén
de Usuarios, y/o Subgerente de Operacién Comercial enviaran el original al proveedor, solicitando acuse de
recibo.

. En caso de que un usuario/a requiriera una copia de su contrato, debera acreditar que es el titular del mismo

y/u otorgar carta poder debidamente formulada (con identificacion oficial de titular, de quien recibe el poder y
de dos testigos), asl como exhibir identificacion oficial. Debera hacer solicitud por escrito, dirigida a la Gerencia
de Contratacién y Padron de Usuarios para poder recibir dicho servicio.

5.1 Sise tuviera disponible el documento de inmediato, podra ser entregado en copia, mediante firma de acuse
de recibo.

5.2 Siquedara pendiente de entrega por no contar con el mismo a mano, se procederad como indica el numeral
3 de este apartado de politicas.

CAMBIO DE TITULAR DEL CONTRATO.

1

Ella usuario/a podra realizar un cambio de nombre del contrato doméstico o la modificacion al giro de

contratacion de los servicios de agua. En caso de cambio de nombre, lo solicitara el nuevo/a usuario/a que sera

titular. En caso de que el titular no pueda realizar el tramite, podré solicitarlo un representante autorizado/a

mediante carta poder, firmada por dos testigos y copias de identificacibnes oﬁc;iales de cada uno.
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2. Cualquier solicitud de cambio de nombre por parte de personal de areas internas de la CEA tendra que estar
justificado y debera solicitarse mediante oficio a la Gerencia de Contratacion y Padrén de Usuarios.

w

. Toda peticién de cambio de nombre, deberé especificar: Nombre de titular (a quien quedara el mismo), nimero

de contrato, domicilio donde se prestara el servicio, teléfono, correo electrénico (si cuenta con ello) y firma de
solicitante.

4. Usuario/a presentara los siguientes documentos:
4.1 Identificacion oficial (copia simple).
4.2 Documento que acredite la prapiedad o posesion del predio (copia simple).
4.3 Debera estar al corriente de sus pagos de servicios o convenios de pago.

Para el caso de personas morales:

4.4 Acta Constitutiva de la persona moral (copia simple).
4.5 Poder notarial del representante legal (copia simple).

En casos especificos, Gerencia de Contratacion y Padrén de Usuarios, autorizara modificacion de titular,
anexando un Adendum al nuevo contrato.

5. El cambio de giro de un predio o de uso, generara cambio de tarifas. Las modificaciones se notificaran al
usuario/a en el medio que la CEA determine.

6. Los cambios de titular o las modificacionas de giro o uso a contratos, tendran el costo establecido en el Acuerdo
tarifario que apruebe el Consejo Directivo y deberan ser cubiertos por usuario/a. El nuevo contrato se imprimira,
se turnaré para obtener las firmas correspondientes, se entregara para firma y acuse final de recibo a usuario/a.

ill. ALCANCE.

Direccién General Adjunta Comercial.
Gerencia de Contratacion y Padron de Usuarios.
Gerencia de Regularizacion, Asentamientos e Inspeccion.

IV. DEFINICIONES.

CONTRATO. Acuerdo de voluntades firmado por la CEA y persona fisica y/o moral, donde se establece
proporcionar servicios de agua en forma definitiva y/o temporal, cuyas condiciones se determinan en el propio
convenio.

SISTEMA COMERCIAL CORRESPONDIENTE: Plataforma tecnolégica que utilizan los empleados/as de la CEA

para la gestion comercial.

V. Descripcion,

A. CONTRATACION. /

1. Auxiliar Administrativo/a Padron de Usuarios recibe documentos y da inicio a la atencién de peticion de
contratacion de servicios por parte usuario/a.

=

2. Auxiliar Administrativo/a Padrén de Usuarios valida que la documentacion presentada por usuario/a se
encuentre completa, de no ser asi se le apercibe para completar dicha documentacion y presentarla.

. Auxiliar-Administrativo/a Padrén de Usuarios consulta sistema de geolocalizacion, revisa la ubicacion y
condiciones especificas del predio, hace las gestiones necesarias con el personal de Padrén de Usuarios (si
aplican) y genera, en su caso, la orden de inspeccién fisica en el pistema Comercial correspond/iente (Ver\
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procedimiento Inspeccion PR-IV-IN-01), informando a usuario/a que debera dar acceso al inspector para que
lleve a cabo la revisién, comunicando fecha estimada de la visita.

4. Inspector/a hace visita, atiende orden de inspeccion, genera folio, respuesta y carga a sistema de Inspeccién.
Si ésta no se puede llevar a cabo, personal de inspeccion, reprograma dando aviso a usuario/a para estar
atento/a y dar acceso al domicilio.

5. Auxiliar Administrativo/a Padrén de Usuarios revisa en Sistema Comercial correspondiente érdenes de
inspeccion con respuesta, contando ahora con informacién para cuantificar monto a pagar por conceptos de
contratacion.

6. Auxiliar Administrativo/a Padron de Usuarios informa a usuario/a presencialmente o por cualquier otro medio
disponible, el importe a pagar por concepto de contratacion solicitando que, una vez realizado su pago, envie
o comparta comprobante. De solicitar usuario/a facilidades de pago, le informa las opciones, prepara los
documentos correspondientes. le solicita pago parcial y entrega comprobante.

7. Auxiliar Administrativo/a Padrén de Usuarios, una vez recibido el o los comprobantes de pago de parte de
usuario/a, captura datos en Sistema Comercial correspondiente para el contrato y si la opcién elegida fue
mediante pago en parcialidades, prepara e imprime dichos documentos.

8. Auxiliar Administrativo/a Padrén de Usuarios firma documentos vy turna para autorizacion, recabando, por
Gltimo, firma de usuario/a.

9. Auxiliar Administrativo/a Padrén de Usuarios entrega contrato original a usuario/a, anexando el comprobante

de pago y el otro ejemplar de contrato lo guarda para entregar al final de jornada a Subgerente de Operacion
Comercial.

10.Auxiliar Administrativo/a Padrén de Usuarios genera orden de instalacion de toma, orden de instalacion de
medidor y/u orden de instalacion de drenaje segdn corresponda, informando fecha probable de instalacion al
usuario/a.

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

1. Auxiliar Administrativo/a Padrén de Usuarios recibe yio atiende a usuario/a que solicita cambio de nombre de
titular del contrato y presenta documentacion.
encuentre completa, de no ser asi le invita a completarla.

2. Auxiliar Administrativo/a Padrén de Usuarios valida que la documentacién presentada por usuario/a se

3. Auxiliar Administrativo/a Padron de Usuarios revisa en Sistema Comercial correspondiente detalles del
contrato. Si es factible hacer cambio de titular, realiza la captura de los nuevos datos.

4. Auxiliar Administrativo/a Padrén de Usuarios emite documento para que usuario/a pague los derechos

correspondientes al cambio de nombre. Contintia al numeral 7 de la descripcion (apartado A de Contratacion)
y termina en el numeral 9.

~

C. CAMBIO DE NOMBRE EN EL TITULAR O DE GIRO O DE USO DE CONTRATO NO DOMESTICO.

1. Auxiliar Administrativo/a Padron de Usuarios recibe y/o atiende 3 usuario/a que entrega y/o envia carta solicitud
irigida a Gerente de Contratacion y Padrén dé}t\Jsuario;n}agdebe especificar nombre, nimero de contrato,

domicilio, teléfono y debera estar firmada por elititula ontrato o por el representante legal.
\ = ({ y
! 7

'\ XV O~
=1 ¥ T 1% X

Py




Pag. 7004

PERIODICO OFICIAL

25 de marzo de 2022

@ QUERETARO

Comision Estatal de Aguas

PR-TS-CR-02

PROCEDIMIENTO

Contratacion y/o actualizacion para servicios de agua

2. Auxiliar Administrativo/a Padron de Usuarios revisa que usuario/a presente la documentacion.

3. Auxiliar Administrativo/a Padron de Usuarios captura al Sistema Comercial correspondiente los cambios en el
contrato, tomando en cuenta solicitud (formato Gnico de solicitud de servicios) o formato de solicitud de

regularizacion.

4. Auxiliar Administrativo/a Padron de Usuarios emite documento para que usuario/a pague los derechos
correspondientes al cambio de nombre o de giro o de uso. Continta al numeral 7 de la descripcion (apartado A
de Contratacion) y termina en el numeral 9.

VI REFERENCIAS

¢ Codigo Urbano del Estado de Querétaro, articulos 419-427, 429, 431, 434- 436, 443, 446, 468-470 y 474,
» Reglamento interior de la Comisién Estatal de Aguas de Querétaro, articulo 35 fracciones VI y IX.

Vil. REGISTROS ;
Nombre /[ Personal | Personal que |
Cédigo | que elabora | conserva | . o cion i
Contrato Subgerente de Archivo de | Permanente Permanente
operacion Subgerencia
comercial
Auxiliar Papel y/o Bodega de
Administrati | Proveedor de electrénico almacenamien
vola Digitalizacion y to de
resguardo proveedor de
digitalizacion y
resguardo
Salicitud Subgerente de | Papel y/o | Archivo de | Permanente Permanente
(Formato operacion electrénico Subgerencia
tnico de comercial
solicitud (se incluye
de como anexo al
servicios) contrato  junio
CEAFUS- con demés
01 documentos
para configurar
expediente de
contrato)
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PROCEDIMIENTO
@ QUERETARO

Comision Estatal de Aguas Devolucién de Pago a Usuarios
Clave: Unidad Administrativa: Responsable:
PR-TS-DP-03 Direccion General Adjunta Gerencia de Servicio al Cliente
Comercial
1 OBJETIVO

Devolucion a usuario/a del importe de pago de algun concepto no procedente.

Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

1. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente autorizara la devolucion
del pago siempre y cuando se compruebe por parte del usuario la duplicidad, pago excedente en su cuenta o
pago mal aplicado.

2. ElUsuario/a debera presentar solicitud por escrito dirigida al Gerente de Servicio al Cliente, que contendra los
siguientes datos: monto y fecha de pago, motivo de la solicitud de devolucion, nimero de contrato, domicilio,
nombre y firma, anexando el recibo de pago original v la identificacion oficial en copia simple.

3. La devolucion de pago procede por concepto de falta de instalacion de drenaje, pago duplicado, derechos de
instalacién u otro servicio no prestado, presentando el recibo original que acredita el pago efectuado.

Il ALCANCE
»  Direccion General Adjunta Comercial.
»  Gerencia de Servicio al Cliente.

»  Subgerencia de Servicio al Cliente.

IV DEFINICIONES
N/A
V DESCRIPCION

1. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente recibe de usuario/a el
escrito libre con anexos y en el sistema comercial correspondiente imprime el comprobante de improcedencia
de pago seglin motivo e informa a usuario/a fecha en que se presente en ventanilla de tesoreria para recoger
el importe de su pago.

2. Con base en la peticion de usuario/a y comprobante de improcedencia de pago, via sistema informatico
comercial correspondiente, Integrador/a y Gestor/a de Informacion elabora la devolucidn de pago, la solicitud
de cheque y turna a ventanilla de contabilidad para su tramite.

\

3. Siel importe de pago es mayor a $ 2,000.00 se procede a lo determinado en Procedimiento “Elaboracion y
Entrega de Cheque o Pago Electronico” (ver PR-EG-EP-02), de no ser asi se realiza lo determinado en el
Procedimiento “Pagos en Efectivo” (ver PR-EG-PE-08).

Si la devolucion corresponde a una duplicidad, Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia
de Servicio al Cliente ingresa en el sistema comercial correspondiente en el nimero de contrato de usuario/a
y emite duplicado de recibo de facturacion actual y elabora ajuste en el sisterna informatico comercial
correspondiente haciendo el cargo por el importe del pago duplicado.

Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerericia de Servicio al Cliente archiva en recopilador
-

V¥
o (

correspondiente la hoja de soporte de ajudtes a lg gufﬁcién,-anexando comprobantes y el duplicado del\
P \

recibo de facturacion actual. \i / e \
| i \ \V L
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o
]
\
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™
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Devolucién de Pago a Usuarios
PR-TS-DP-03

VI REFERENCIAS

Reglamento Interior de la Comision Estatal de Aguas de Querétaro Articulo 35 fracciones VI, XIV y XVIL.

VIl REGISTROS
Nombre/ | Personal que | Personal que Medio de Lugar de Tiempo de Dlsposicit
Caédigo Elabora Conserva Conservacién | Conservacién | Conservacién pepmon
-Auxiliar Auxiliar
Administrativo | Administrativo o
Devolucion o similar similar Papel Archivo 1 afio Archivo
de pago -Integrador y Integrador y
Gestor Gestor
Auxiliar Auxiliar
Sl 8 Administrativo | Administrativo o
olicitud ae o similar similar o e .
cheque Papel Archivo 1 afo Archivo
Integrador y Integrador y
Gestor Gestor
Auxiliar Auxiliar
Administrative | Administrativo o
Solicitud de | O Similar Simbar Papel Archivo 1 afio Archivo
pago Integrador y Integrador y
Gestor Gestor
Rev-05
/
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PROCEDIMIENTO

Pago no Abonado o Erréneo

Clave: Unidad Administrativa: Responsable:
PR-TS-PE-04 Direccion General Adjunta de Gerente de Tesoreria / Gerente de
Administracion y Finanzas / Servicio al Cliente
Direccion General Adjunta
Comercial
| OBJETIVO

Atender las aclaraciones de quienes hayan realizado un pago por el servicio integral de agua potable y que por
error en la captura del nimero de referencia estén pendientes de aplicacion, o que estén reflejados en un contrato
diferente al que el usuario/a pag6 o deseaba pagar.

Il POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

1.

Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente solicitara el comprobante
de pago original para cualquier aclaracion de pago.

En caso de que el pago no haya sido reportado por la institucion bancaria o recaudador externo en el archivo
de cobranza del dia que corresponda, entonces el usuario/a debera realizar su aclaracién directamente en la
sucursal donde realizé el pago.

Los traspasos de saldo se solicitaran por escrito a la Gerencia de Servicio al Cliente, anexando comprobante
original de pago y copia de identificacion oficial.

Los traspasos de saldo Unicamente podran realizarse dentro del mes al que corresponda el pago.

Los traspasos de saldos de meses anteriores; sélo se podran realizar cuando el usuario/a que solicita es el
titular del contrato de agua de la referencia a la cual se Ie retirara el pago.

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 retiraré el pago, debera presentar solicitud por escrito dirigido
al Gerente/a de Servicio al Cliente, anexando comprobante original de pago, documento de aprobacion del
titular del contrato al cual le fue aplicado el pago, identificacion oficial de ambos usuarios y datos de contacto.

En el caso de aclaraciones recibidas por medio de Call center y la oficina virtuat de la CEA, el soporte
documental se recibira en digital y sera el soporte de los movimientos aplicados a la referencia de que se trate.

Las cancelaciones o devoluciones estaran sujetas a las disposiciones fiscales vigentes.

I ALCANCE

Direccion General Adjunta Comercial.
Direccidn General Adjunta de Administracién y Finanzas
Direccion Divisional de Finanzas

Gerencia de Servicio al Cliente. /
Subgerencia de Servicio al Cliente
Gerencia de Tesoreria

Subgerencia de Recaudacion

——
L Py



Pag. 7008 PERIODICO OFICIAL 25 de marzo de 2022
“

PROCEDIMIENTO

Pago no Abonado y Erréneo

PR-TS-PE-04

IV DEFINICIONES

Pago no abonado: Pagos que se encuentran pendientes de aplicar por error en la captura del ndmero de contrato
0 porque no han sido acreditados en las cuentas bancarias de la Comision Estatal de Aguas.

Pago Erréneo: Pagos aplicados a una referencia distinta por error en la captura del pago.
CFDI: Comprobante Fiscal Digital por Internet.

V DESCRIPCION

1. Personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente recibe de usuario/a en el médulo de informacién, la solicitud
de aclaracion de pago, donde se le proporciona un turno para canalizarlo a una de las diferentes ventanillas
de servicio al cliente para regularizar su pago.

Pago de Agua no Abonado

2. En ventanilla, personal de la Gerencia de Servicio al Cliente recibe de usuario/a manifestacion de haber
pagado su recibo de facturacion sin que el pago se vea reflejado en su estado de cuenta.

3. Personal de la Gerencia de Servicio al Cliente solicita a usuario/a el comprobante de pago original, recibo de
facturacion pagado o el recibo de facturacion actual, o en su defecto el numero de referencia, nombre del titular
del contrato o domicilio para su localizacién en el sistema comercial correspondiente.

4. En el sistema comercial correspondiente personal de la Gerencia de Servicio al Cliente verifica estado de
cuenta:

4.1 Si no existe algdn saldo pendiente de aplicar se comunica a usuario/a que sus pagos se encuentran al
corriente.

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

5. Personal de la Gerencia de Servicio al Cliente acude con Auxiliar de Recaudacién Externa, para el caso de
las sucursales, solicita la aclaracion por correo electrdnico.

6. Auxiliar de Recaudacion Externa valida que a la fecha de la aclaracion el pago este aplicado y pasa al punto
4.1 del apartado de descripcion, en caso de que no esté aplicado a la referencia que indica el usuario/a, se
procedera conforme al siguiente punto.

7. Auxiliar de Recaudacion Externa confirma que la partida antes citada esta pendiente y procede a aplicar el
pago a referencia que el usuario/a indique, haciendo de su conocimiento el motivo por el cual no se reconocio
el pago.

8. Auxiliar de Recaudacion Externa conserva copia del comprobante de pago, copia del CFDI de la CEA y datos
de contacto del usuario/a para cualquier aclaracion.

Pago de Agua erréneo %

9. Encaso que el pago si este aplicado en el contrato correspondiente, personal Gerencia de Servicio al Cliente
informa al usuario/a que el pago coincide con la informacion que viene en el comprobante.

10. En caso de error en el numero de contrato, usuario/a debera presentar solicitud por escrito anexando original
del comprobante de pago y copia de su identificacion oficial, explicando los motivos por los cuales solicita
traspasar el pago a otro niimero de contrato. ) / S




25 de marzo de 2022 LA SOMBRA DE ARTEAGA Pag. 7009

PROCEDIMIENTO
¥ QUERETARO
v {Q—)—r:ﬁ On Estatal de p‘«g;;aﬁ

Pago no Abonado y Erréneo
PR-TS-PE-04

. Personal de Gerencia de Servicio al Cliente solicita por el sistema de gestion de correspondencia a la Gerencia

de Tesoreria el traspaso del saldo, quien a su vez canalizara la solicitud para atencion a la Subgerencia de
Recaudacion.

. Subgerencia de Recaudacion atiende la solicitud de traspaso de saldo y concluye via sistema de gestion de
correspondencia, terminado el tramite se informaré al usuario/a via electronica o telefonica.

VI REFERENCIAS
e Codigo Urbano del Estado de Querétaro. Articulo 434 fraccion I,

¢ Reglamento Interior de la Comision Estatal de Aguas de Querétaro. Articulos 25 fraccidn 1X y 35 fracciones

XV y XVIii.
VIl REGISTROS
Nombre/ Personal que Persuoenal Medio de Lugar de Tiempo de Disposicién
Codigo Elabora c 9 Conservacién | Conservacién | Conservacién
onserva
Subgerente de
Recaudacion
Supervisor/a . Archivo/
Subgerencia
Cuadrode | de Papel/Electron . ital = )
Caja Recaiidscion de y ico Archivo/Digital 10 anos Servidores de
Recaudacion CEA
Auxiliar de
Recaudacion
Externa
Rev-05

ey

3de3




Pag. 7010

CEZ

PERIODICO OFICIAL

PROCEDIMIENTO
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Comision Estatal de Aguas

Servicios a Usuarios

Clave: Unidad Administrativa: Responsable:

PR-TS-SU-06 Direccion General Adjunta Gerente de Servicio al Cliente
Comercial

| OBJETIVO

Solventar las dudas o inconformidades de los/las usuarios/as, asi como proporcionarle los documentos
relacionados con su contrato.

1l POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

1.

Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente emitira en caso de solicitud
un duplicado, de aquellos recibos que no estén clasificados o catalogados como usuarios/as especiales,
debiendo validar via sisterna antes de proceder a la emision del mismo.

Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente procedera a otorgar una
carta de no adeudo cuando el estado de cuenta de usuario/a retina los siguientes requisitos:

2.1.No tener adeudo por la prestacion de servicios.
2.2.Que no existan documentos por cobrar pendientes de aplicar, excepto por concepto de cobro de medidor.

Gerente, Subgerente de Servicio al Cliente y Supervisor/a de Servicio al Cliente son los/as funcionarios/as
facultados/as para firma de cartas de no adeudo.

Para extender la carta de no adeudo usuario/a deberé cubrir el costo establecido en el Acuerdo tarifario que
apruebe el Consejo Directive.

En los casos que proceda otorgar la carta de no adeudo, pero existan lecturas pendientes, Gerente de Servicio
al Cliente y/o personal de fa Subgerencia de Servicio al Cliente debera indicar en la carta de no adeudo la
siguiente leyenda: “La CEA se reserva el derecho de aplicar posteriormente lecturas pendientes o diferencia
en lecturas.”

Para los casos que proceda otargar la carta de no adeudo, pero existan documentos pendientes de aplicar por
conceptos de cobro de medidor, Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al
Cliente debera especificar en la carta de no adeudo lo siguiente: “La CEA se reserva el cobro posterior de
dicho adeudo.”

Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente sélo podran realizar en las
oficinas de &rea central los tramites de:

7.1.Carta de no adeudo

7.2. Historial de consumos.

It ALCANCE

*

Ll

*

IV DEFINICIONES
GEA: Comision Estatal de Aguas.

Direccidon General Adjunta Comercial.

Gerencia de Servicio al Cliente.

A

Subgerencia de Servicio al Cliente.

ey 3
e

\ X 1de 4
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Comwsion Estatal de Aguas

PR-TS-SU-06

Servicio a Usuarios

V DESCRIPCION

1. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente entrega en el modulo de
informacion a usuario/a un turno para ser canalizado a la ventanilla de atencion correspondiente, donde
usuario/a presenta su solicitud o manifiesta:

Carta de no adeudo.

2. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente con base en nimero de
contrato o domicilio de usuario/a, valida estado de cuenta verificando que no exista adeudo, asi como
documentos por cobrar pendientes de facturar.

2.1.En caso de existir algiin documento y/o adeudo, Gerente de Servicio al Cliente ylo personal de la
Subgerencia de Servicio al Cliente informa a usuario/a que no es posible proporcionarie carta de no
adeudo.

2.2.De no existir documentos pendientes por liquidar Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la
Subgerencia de Servicio 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 el cobro en sistema
comercial correspondiente y le indica a usuario/a que acuda al érea de cajas a efectuar su pago.

4. Personal de la Subgerencia de Servicia al Cliente recaba en la carta de no adeudo firma ya sea de Gerente
de Servicio al Cliente, Subgerente de Servicio al Cliente, o Supervisor/a de Servicio al Cliente.

5. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente solicita a usuario/a le

muestre el comprobante de pago certificado que avala el pago por la emision de la carta de no adeudo para
hacerle entrega de la misma.

6. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente entrega carta de no
adeudo a usuario/a, recabando firma de recibido en copia de la carta emitida.

7. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente archiva copia de acuse

de recibido de la carta de no adeudo, e imprime pantalla de pagos donde se visualice el importe pagado por
la misma.

Historial de consumos

8. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente recibe de usuario/a
solicitud de historial de consumos (ver procedimiento Emision de Historiales de Facturacion PR-TF-EH-01 )

Peticién de aclaracién, inconformidad.

9. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente en la ventanilla de
aclaraciones analiza la solicitud de usuario/a, para determinar la atencién a su solicitud.

10. Los casos en que Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente pueden
resolver en el momento son:

10.1. Cancelacion de recargos,

10.2. Actualizacion de lecturas,

10.3. Anormalidad en la medicién,

10.4. Altos consumos,

10.5. Cobro excesivo, A

10.6. Cargos improcedentes, ’\X \

2de4
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10.7. Falta de recibo,

11. Si se soluciona la peticién, en el momento y de ser necesario Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de
la Subgerencia de Servicio al Cliente realiza ajuste en el sistema comercial correspondiente, soportando el
ajuste a la facturacion, terminando asi de dar solucion a la peticién de usuario/a.

12. De no solucionarse la peticion Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al
Cliente realiza una solicitud al area correspondiente para apoyar en la aclaracion del problema, estas pueden
ser:

12.1. El area de lecturas para tomar alguna lectura no reportada,
12.2. Taller de medidores para hacer la revision del funcionamiento del medidor, reemplazo de medidor, o

12.3. Area de Inspeccion para realizar visitas al predio ya sea por posibles fugas, derivaciones o tomas
clandestinas.

13. Una vez realizada la revision correspondiente y detectado algtin problema del medidor, fuga o responsabilidad
de la CEA, dependiendo del manto, Gerente de Servicio al Cliente realiza el ajuste a su recibo, el personal de
la Subgerencia de Servicio al Cliente elabora una propuesta, la cual debe estar soportada por la
documentacion correspondiente, conforme al manual de ajustes a la facturacion, concluyendo asi a dar
solucion a la peticion de usuario/a.

14, Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente informa a usuario/a el
resultado y de ser necesario ofrece propuesta para pago

Duplicado de recibo de facturacion.

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

16. Gerenle de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente solicita a usuario/a su
recibo de facturacién anterior, capturando en sistema el nimero de contrato.

16.1.  De no contar con el recibo de facturacién anterior se le solicita a usuario/a sl domicilio del predio o
nombre de usuario/a en el contrato y se le solicita su identificacion oficial, solo se entrega duplicado
al titular del contrato.

17. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente valida en sistema que
usuario/a solicitante no esté clasificado como especial.

17.1. En casc de que usuario esté clasificado como usuario especial Gerente de Servicio al Cliente ylo
personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente lo canaliza con el 4rea correspondiente para su
atencion

18. Gerente de Servicio al Cliente y/o personal de la Subgerencia de Servicio al Cliente emite el duplicado del
recibo de facturacion en el sistema informatico comercial correspondiente y entrega el duplicado a usuario/a.

VI REFERENCIAS

® Reglamento Interior de la Comision Estatal de Aguas de Querétaro Articulo 35 fracciones,

z’?‘%/ / 3de 4
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QUIEN SUSCRIBE LIC. MIGUEL ANGEL MELGOZA MONTES, DIRECTOR DIVISIONAL JURIDICO
DE LA COMISION ESTATAL DE AGUAS, CON FUNDAMENTO EN LO DISPUESTO POR LOS
ARTICULOS 1, 2, 3, FRACCION 1, 14,15 ¥ 27 DE LA LEY DE LA ADMINISTRACION PUBLICA
PARAESTAL; 1, 11, FRACCION VII, 39, FRACCION X, DEL REGLAMENTO INTERIOR DE LA
COMISION ESTATAL DE AGUAS, PUBLICADO EN EL PERIODICO OFICIAL DEL GOBIERNO DEL
ESTADO DE QUERETARD “LLA SOMBRA DE ARTEAGA" CON FECHA 31 DE ENERO DE 2018 Y
MODIFICADO EL DIA 01 DE NOVIEMBRE DE 2019; SE FACULTA AL SUSCRITO PARA
CERTIFICAR LA AUTENTICIDAD DE LOS DOCUMENTOS QUE OBREN DENTRO DE LOS
ARCHIVOS INTERNOS DE LA COMISION ESTATAL DE AGUAS, POR LO TANTO:

QUE LAS PRESENTES COPIAS FOTOSTATICAS CONCUERDAN DE FORMA FIEL Y EXACTA
CON EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, VERSION 05,
FEBRERO 2022, DE LA DIRECCION GENERAL ADJUNTA COMERCIAL, DE LA COMISION
ESTATAL DE AGUAS, DOCUMENTO QUE SE TUVO A LA VISTA, SE COTEJO Y OBRA EN LOS
ARCHIVOS DE LA DIRECCION DIVISIONAL JURIDICA DE LA COMISION ESTATAL DE AGUAS.
CERTIFICACION QUE CONSTA DE 19 FOJAS UTILES Y SE EXPIDE PARA LOS EFECTOS
LEGALES A QUE HAYA LUGAR EN LA CIUDAD DE SANTIAGO DE QUERETARO, ORO., A LOS
24 DIAS DE MARZO DEL ANO 2022,

LIC. MIGUEL ANGEL MELGOZA MONTES |
DIRECTAR DIVISIONAL JURIDICO '
COMISION ESTATAL DE AGUAS DEL ESTADO DE QUERETARO
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