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PRESENTACION

El Presente Manual Integral de Procedimientos constituye un esfuerzo mas por proporcionar

una base administrativa, operativa y de calidad con apego a derecho, para mejorar el
desempeno de la Gestion.

En este trabajo se describen los procedimientos que llevan a cabo las areas que integran LA
DIRECCION DE AGUA POTABLE, DRENAJE Y ALCANTARILLADO. Con base a las
funciones que realizan, las cuales se encuentran comprendidas en el Manual de Organizacion.
Con el proposito de vincular la informacion y facilitar su uso.

En el Presente Manual Integral de Procedimiento se tiene como proposito establecer cuales
son las dependencias que intervienen en la ejecucién de algin proceso. Ademas, este manual
es el documento que contiene la descripcion de actividades que deben seguirse en la
realizacién de las actividades de cada dependencia, o de dos o mas de ellas, incluye los
puestos y dependencias administrativas y operativas que intervienen precisando su autoridad
y responsabilidad.

La modernizacion de la Administracion Publica Municipal requiere actualizar continuamente
sus estructuras, procesos y procedimientos de trabajo para responder con legalidad,
eficiencia, eficacia y transparencia a las demandas ciudadanas.

El Plan de Desarrollo Municipal 2024-2027, en materia de administracion de los procesos de
gestion publica y los servicios publicos, contempla en el apartado Cimientos para la Seguridad
Integral, la modernizacion de mecanismos para que la administracion municipal responda con
eficacia, eficiencia y congruencia a las exigencias de la sociedad.

En cumplimiento a lo anterior, la Direccién de Agua Potable, Drenaje y Alcantarillado,
desarrolla acciones para consolidar la modernizacion y el mejoramiento de la funcion

hacendaria municipal, impulsando acciones para optimizar las funciones de la administracion
a través de la simplificacion de sistemas y procedimientos administrativos y mejorar la atencién

a la ciudadania. ﬁ
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En ese sentido, se presenta el Manual Integral de Procedimientos, con la finalidad de distribuir
las responsabilidades que deben atender las dependencias que lo integran; y con ello guiar el
desemperio de los servidores publicos en un marco de prevision, planeacion, organizacién,
integracion, direccién y control en |a realizacién de las actividades cotidianas.

El presente manual contiene la base legal que norma la actuacion de la Direccion de Agua
Potable, Drenaje y Alcantarillado; el objetivo y las funciones que tiene al interior de la
administracion publica; que le da razén de ser a las actividades que se realizan; y el apartado
de validacion de las autoridades municipales.

Para mantener la vigencia y actualizacion continua del presente manual integral de
procedimientos, este debe ser revisado cada cuatro meses después de su implantacién o
antes si la operacion lo requiere, dejando evidencia de que dicha actividad se esta llevando a
cabo como una forma de asegurar dicha revision, actividad que debe ser realizada por los
titulares de las dependencias generales y auxiliares y por la Contraloria Interna derivado de
las auditorias de procesos

IIl. Objetivo General

El Objetivo del Manual Integral de Procedimientos es que los Servidores Publicos que integran
a la Direccién de Agua Potable, Drenaje y Alcantarillado del Municipio de Metepec Hidalgo
tengan un conocimiento claro y preciso en la realizacion de sus actividades diarias cumpliendo
en todo momento con la correcta aplicacién de los procedimientos, mismo que son la base de
estandarizacién que dan cumplimiento de la mision, vision, politica, y objetivos, de la Direccion
de Agua Potable, Drenaje y Alcantarillado, asi como de los niveles jerarquicos y lineas de
comunicacion de cada dependencia indicados en el organigrama. Ademas de satisfacer las

necesidades en materia de direccion, emision de politicas de trabajo con la finalidad de
proporcionar servicios con calidad y oportunidad al usuario final.

)
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El Manual Integral de Procedimientos es un documento de Gestion Institucional de la Direccion
de Agua Potable, Drenaje y Alcantarillado, que ha sido elaborado a partir de la estructura
organica y funciones, establecidas con base a los cargos definidos.

Asimismo, proporciona informacion a los funcionarios y servidores publicos sobre sus

funciones y ubicacion dentro de los procesos propios y las interacciones formales que
correspondan.

El ambito de accion del presente documento de gestion alcanza a todo el personal que labora
en la Direccién de Agua Potable, Drenaje y Alcantarillado.

Es comun y visto en ocasiones de manera normal, que las Instituciones rijan su accionar
basado en la confianza y por tanto a través de una comunicacién informal, lo que genera
deficiencias en los canales de comunicacién de las Organizaciones. Hoy en dia las
Instituciones requieren de una administracion moderna, eficiente y dinamica, que dé respuesta
acorde a la Direccion de Agua Potable, Drenaje y Alcantarillado que pretendemos ser y a una
sociedad cada vez mas demandante.

Con esta accion estaremos contribuyendo y dando un gran paso hacia la conformacién de una
Direccion de Agua Potable, Drenaje y Alcantarillado, de vanguardia, creando un prestigio y
una proyeccién de confianza ante nuestros usuarios tanto internos, como externos.

Comprende como objetivo fundamental la definicion y documentacion de los Procedimientos
que sustentan la administracion, operacion, comercializacion y gestion de la Direccion de Agua
Potable, Drenaje y Alcantarillado. las Politicas que norman a los mismos, asi como también,

sefialar al personal involucrado en la ejecucion de diversas funciones administrativas,
operativas y de gestion a fin de establecer el control y funcionamiento mas eficiente y
transparente de la dependencia en cuestion.
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Procedimientos )
Describir el Nombre del Area: Direccion de Agua Potable

Nombre del Procedimiento: Gestion y planificacion de la Direccién de Agua Potable

Objetivo: Garantizar y controlar la gestion de documentos y el manejo de
correspondencia impresa, asi como los reportes y solicitudes via telefénica y electrénica
al 100% que ingresan en sus distintas modalidades y servir, como instrumento regulador
de los derechos y obligaciones que los servidores publicos deben observar en el
desempeiio de las funciones inherentes a su responsabilidad, para lograr con prontitud
el despacho de las actividades y facultades conferidas con un seguimiento puntual y
fransparente.

Alcance: El presente procedimiento aplica a toda la estructura organica y al personal
responsable de dicha actividad en cargado de mantener actualizado y dar el seguimiento
hasta su solucién.

Referencias

Referencias de entrada Referencias de salida

Solicitud o peticion ¢ Oficios de contestacion

e lLey de responsabilidades de los
servidores publicos del Municipio de
Metepec Hidalgo

Responsabilidades

5.1 Es responsabilidad del director, coordinador de agua potable, coordinador de
drenaje y alcantarillado y el auxiliar administrativo definir y establecer las politicas,
normas y criterios técnicos que regulen los procesos de gestion interna y externa;
y el seguimiento respectivo de acuerdo a su naturaleza de los distintos sectores
sociales.

5.2 Es responsabilidad de los auxiliares administrativos, atender, registrar y organizar
los reportes o solicitudes, asi como dar seguimiento de acuerdo al procedimiento
establecido, hasta su cumplimiento e informar los resultados.
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Es responsabilidad del Director, promover acciones e iniciativas para fomentar la
participacion social.

Es responsabilidad del Director, actuar con apego a los lineamientos emitidos por
la Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de México y
demas disposiciones aplicables

Es responsabilidad del Director, realizar una planeacion estratégica hidraulica de
gestion transparente en funcion y necesidades de la sociedad. |
Es responsabilidad de Director, coordinar, supervisar y vigilar los procedimientos
desarrollados por el personal de la dependencia mencionada, asi como disefar y
aplicar los mecanismos de control necesarios, para mantener la operatividad e
incrementar la efectividad de los procesos a su cargo.

Es responsabilidad de la auxiliar administrativa, capturar la informacion en el
sistema de registro de reportes, asi como dar una atencién de calidad hacia el
usuario ya sea via telefonica o personalizada.

Es responsabilidad de la auxiliar administrativa dar seguimiento puntual a la
correspondencia recepcionada en la direccion.

Es responsabilidad del Director y auxiliares administrativos dar cumplimiento
preciso al presente procedimiento, asi como informar los resultados de acuerdo a

lo establecido y realizar las modificaciones y/o actualizaciones de mejora.

Definiciones

Palabra / termino Definicion

Gestion

Del latin gestio, el concepto de gestién hace referencia a
la accidn y a la consecuencia de administrar o gestionar algo.
Al respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo
diligencias que hacen posible la realizacion de una operacion
comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra
parte, abarca las ideas de gobernar, disponer, dirigir, ordenar
u organizar una determinada cosa o situacién Es la

asuncion y ejercicio de responsabilidades sobre un proceso (es
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decir, sobre un conjunto de actividades) lo que incluye: La
preocupacion por la disposicion de los recursos y estructuras
necesarias para que tenga lugar.

Insumos
Formato de Reportes

Papeleria en General
Hojas

Tinta ' %
Computadoras e Impresoras

Resultados

Garantizar la eficaz solucion y despacho de las distintas peticiones que le sean

formuladas con las mejores practicas de servicio en las acciones que se desarrollan, con
estricto apego a los lineamientos legales aplicables y de forma imparcial.

Politicas

° Toda solicitud y/o peticion formulada a la direccion de agua potable, debe ser por
escrito, misma que describira brevemente la peticion, nombre del solicitante,

ﬁ
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reporte y/o solicitud via telefonica debe ser registrado para su seguimiento

Todo reporte via electrénica debe ser registrado y/o impreso para su respectivo

seguimiento

Todo reporte que sea comunicado por la ciudadania en las distintas redes sociales
debe ser registrado y monitoreado para su seguimiento y atencién inmediata

10. Desarrollo

Nombre del procedimiento: Gestion y planificacién de la Direccién de Agua Potable

Numero

Unidad administrativa
| Puesto

Actividad

10.1

Auxiliar administrativo

Recibe documentacion y sella con acuse de recibido
agregando hora, fecha y firma de recepcién, registra en

formato de control y seguimiento de correspondencia,(

concluidas estas actividades la entrega a Director de
agua potable para su despacho.

10.2

Encargado de Agua
Potable

Recibe y revisa la correspondencia y de acuerdo a su
naturaleza designa al coordinador de agua potable y/o
Coordinador de drenaje y alcantarillado, secretaria y/o
auxiliar administrativo responsable para su seguimiento.

10.3

Auxiliar Administrativo

Recibe correspondencia y de acuerdo a la naturaleza
de la misma da seguimiento e informa al Director las
acciones que realizara en un plazo no mayor a dos dias,
los resultados y fechas seran en funcién de las
acciones.

104

Encargado de agua
potable

En conjunto revisan y analizan cada uno de los asuntos
y de acuerdo a los resultados del seguimiento planifican

PALACIO MUNICIPAL S/N COL. CENTRO METEPEC HIDALGO, CP 43402

TEL: 774 745 51 00 / presidencia@metepechidalgo.gob.mx




Metepec

it
SN

HIDALGO

— 2022-2028 —

Auxiliar Administrativo

las actividades que realizaran, en la que se consideran
los recursos humanos, materiales, financieros y de
logistica necesarios para llevar a cabo cada una de las
acciones.

Encargado de agua
potable y Auxiliar
Administrativo

Previo a cada reunion establecen la Agenda y/o orden
del dia, informando los términos siguientes:

e Participantes.

¢ Planteamiento de asunto

10.5 e Revision de Acuerdos Previos.

e Seguimiento a Resultados de las Metas y
Objetivos establecidos.

e Proyecto una vez que estos fueron identificados
en base a la informacién y resultados de los
indicadores del seguimiento

106 Dependencias Aplican y prepara la informacion solicitada para

involucradas presentar en las reuniones convocadas
Encargado de Agua | Coordina la realizacion de las sesiones establecidas en
Potable base a lo programado.

10.7 ® Se vuelve a programar, en caso de que por
alguna situacion extraordinaria no se realice la reunion,
se indicara el motivo en el Calendario de Actividades.

Encargado de Agua | Genera minuta y/o acta correspondiente en la cual
Potable y auxiliar indica las fechas compromiso, los responsables, y los
administrativo acuerdos generados en las reuniones, solicita a auxiliar

10.8 administrativo archivar documentos generados en cada
actividad, para dar seguimiento y revision hasta el
cumplimiento de objetivos y metas.

Encargado de agua Preparan el informe mensual de las actividades

potable y Auxiliar realizadas en los primeros cinco dias de cada mes para

Administrativo entregarlo por oficio a Presidencia y Comunicacion
10.9 Social.

W

PALACIO MUNICIPAL S/N COL. CENTRO METEPEC HIDALGO, CP 43400

TEL: 774 745 51 00 / presidencia@metepechidalgo.gob.mx @

-2

|
i
X




Jde
S
HIDALGO

ERHO EL E
— 2022-2020 —

Auxiliar Administrativo Una vez entregada la informacion ésta es archivada y

10.10 ’ _ resguardada en el tercer cajon del archivo color café
para su consulta.

11. Medicion
Indicador para medir la capacidad de respuesta Y\< %ﬁ,
Numero de peticiones y/o solicitudes atendidas x 100 = % Peticiones atendidas \
Numero de peticiones y/o solicitudes ingresa %

B 7
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Formatos e Instructivos
Cadigo Nombre
1 Reporte de Servicio de Atencién Ciudadana
2 Reporte de Servicio
3 Formato de Informe diario
& Formato de Relevante diario
5 Peticiones y/o Solicitudes
12. Simbologia

q

SiMBOLO SIGNIFICADO \
C INICIO ) Marca el inicio del

procedimiento ng )@

Numero de actividad ‘

Cuadro con extracto de

actividad
> Linea de flujo
Decision
Linea de comunicacion via
Sl 4
correo o telefénicamente
Determina el final del
( FIN ) procedimiento. ﬁ %
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IV. Validacién
13. Registro de Ediciones
Cdédigo Nombre

1 Reporte de Servicio de Atencion Ciudadana

2 Reporte de Servicio

3 Formato de Informe diario

A Formato de Relevante diario

5 Peticiones y/o Solicitudes
14. Distribucién %

En todas las comunidades del municipio se distribuye uniformemente para que ninguna localidad

\siqinh 2ge. \
%\‘Cﬂ
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V. Hoja de Actualizacion de Procedimiento

_Gestlén y plamﬁcactén de la Dfreccién de

Marzo 2026 Gestnén y planlf cacion de la Dlrecclén de

Agua Potable

Junio 2027 : Gestion y plamﬁcaclén de la Direccion de
‘ Agua Potable

%
)
4
X
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1.1. Describir el Nombre del Area: Coordinacién de Agua Potable.

1. Nombre del Procedimiento: Operacion del Sistema y Suministro de Agua Potable

2. Objetivo: Mejorar e incrementar la capacidad de respuesta para el suministro de agua
potable por la operacién y mantenimiento de pozos, tanques elevados, tanques
superficiales, cisternas, valvulas y redes de agua potable.

3. Alcance: El presente procedimiento aplica a toda la estructura organica y al personal

responsable de dicha actividad encargado de mantener actualizado y dar el seguimiento
hasta su solucion.

4. Referencias

Referencias de entrada Referencias de salida

Solicitud o peticion e Oficios de contestacion
Reportes internos

e Ley de responsabilidades de Ios
servidores publicos del Estado de
México y municipios

¢ Rol de distribucién de agua potable

5. Responsabilidades \\

5.1 Es responsabilidad del Director, coordinador de agua potable, secretaria y auxiliar

administrativo definir y establecer las politicas, normas y criterios técnicos que )\ﬁ;
regulen los procesos de gestién interna y externa; y el seguimiento respectivo de

acuerdo a su naturaleza de los distintos sectores sociales.
5.2 Es responsabilidad de la Secretaria y los auxiliares administrativos, atender, \
registrar y organizar los reportes o solicitudes, asi como dar seguimiento de
acuerdo al procedimiento establecido, hasta su cumplimiento e informar los

resultados.

5.3 Es responsabilidad del coordinador de agua potable, promover acciones e
iniciativas para fomentar la participacion social. _
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Es responsabilidad del coordinador de agua potable, actuar con apego a los
lineamientos emitidos por la Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos
del Estado de México y demas disposiciones aplicables

Es responsabilidad del coordinador de agua potable, realizar una planeacion
estratégica hidraulica de gestién transparente en funciéon y necesidades de la
sociedad.

Es responsabilidad del coordinador de agua potable, coordinar, supervisar y vigilar
los procedimientos desarrollados por el personal de la dependencia mencionada,
asi como disefiar y aplicar los mecanismos de control necesarios, para mantener
la operatividad e incrementar la efectividad de los procesos a su cargo.

Es responsabilidad de la secretaria y auxiliares administrativos, capturar la
informacién en el sistema de registro de reportes, asi como dar una atencién de
calidad hacia el usuario ya sea via telefénica o personalizada.

Es responsabilidad de la secretaria y auxiliares administrativos dar seguimiento
puntual a la correspondencia recepcionada en la direccion.

Es responsabilidad del coordinador de agua potable, secretaria, auxiliar
administrativo, operador de la unidad (pipa) y auxiliar de (pipa) dar cumplimiento
preciso al presente procedimiento, asi como informar los resultados de acuerdo a
lo establecido y realizar las modificaciones y/o actualizaciones de mejora.

Es responsabilidad del coordinador de suministro de agua potable, mantener y
coordinar las unidades (pipas) en la atencién a la ciudadania para buen suministro
de agua potable en las comunidades que no cuentan con red hidraulica.

Es responsabilidad del operador verificar el buen accionar, asi como informar
cualquier situacion y/o anomalia que afecte la operatividad de la unidad (pipa).

0
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6. Definiciones
Palabra / termino Definicion
Gestién Del latin gestio, el concepto de gestion hace referencia a

la accién y a la consecuencia de administrar o gestionar algo.
Al respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo
diligencias que hacen posible la realizacién de una operacion
comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra
parte, abarca las ideas de gobernar, disponer, dirigir,
ordenar u organizar una determinada cosa o situacién Es la
asuncion y ejercicio de responsabilidades sobre un proceso
(es decir, sobre un conjunto de actividades) lo que incluye: La
preocupacion por la disposicion de los recursos y estructuras
necesarias para que tenga lugar.

Pipa Unidad para el suministro de agua potable %

Agua potable Aquella que no contiene contaminantes objetables, ya sean
quimicos o agentes infecciosos, que puede ser ingerida o
utilizada para fines domeésticos sin provocar efectos nocivos a
la salud y que reune las caracteristicas establecidas por las
normas oficiales mexicanas, y llega a los usuarios mediante la \
red de distribucion correspondiente;

Cultura del agua Conjunto de creencias, conductas y estrategias comunitarias
para la utilizacién del agua, que se encuentra en las normas,
formas organizativas, conocimientos, practicas y objetos
materiales que la comunidad se da o acepta tener, asi como el
tipo de relacion entre las organizaciones sociales y en los
procesos politicos que se concretan en relacion con el
aprovechamiento, uso y proteccion del agua.
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Insumos
Formato de Reportes

Papeleria en General

Hojas

Tinta

Computadoras e Impresoras
Combustible

Agua

Guantes

Botas de Hule

Barreta

Grasa

Resultados

Garantizar la eficaz solucion y despacho de las distintas peticiones que le sean
formuladas con las mejores practicas de servicio en las acciones que se desarrollan, con
estricto apego a los lineamientos legales aplicables y de forma imparcial.

Politicas

° Toda solicitud y/o peticién formulada a la coordinacion de suministro de agua

potable, debe ser por escrito, misma que describira brevemente la peticion,

Dt
A
HIDALGO

PRIMERO L PUE
~—~ 2022-2028 —

nombre del solicitante, nimero de teléfono, direccion.
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Toda solicitud y/o peticién formulada a la coordinaciéon de suministro de agua
potable, debe venir con acuse de recibido de la oficialia de partes del H.

Ayuntamiento.

Todo reporte debe ser requisitado de acuerdo a los rubros del mismo para su facil

ubicacion y realizacion

10. Desarrollo

Nombre del procedimiento: Operacion del Sistema y Suministro de Agua Potable
Niifiiero Unidad administrativa Pr—
| Puesto
10.1  |Auxiliar administrativo Recibe documentacion y sella con acuse de recibido

agregando ahora, fecha y firma de recepcion, registra
en formato de control y seguimiento de
correspondencia, concluidas estas actividades Ila
entrega a director de agua potable para su despacho.

10.2 Coordinador de agua | Recibe y revisa la correspondencia y/o reporte de
potable solicitud;, y de acuerdo a su naturaleza designa al

operador de pipa responsable para su seguimiento.

10.3 Operador de pipa Recibe correspondencia y/o reporte de solicitud de

acuerdo a la naturaleza de la misma da seguimiento e
informa los resultados en un plazo no mayor a cinco
dias o antes al coordinador de agua potable.

10.4 Coordinador de agua En conjunto revisan y analizan cada uno de los asuntos
potable, Auxiliar y de acuerdo a los resultados del seguimiento planifican
Administrativo y las actividades que realizaran, en la que se consideran
Operador de pipa los recursos humanos, materiales, financieros y de

logistica necesarios para llevar a cabo cada una de las
acciones.

PALACIO MUNICIPAL S/N COL. CENTRO METEPEC HIDALGO, CP 43400 %
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Coordinador de agua
potable, Secretaria,
Auxiliar Administrativo y

Previo a cada reunion establecen la Agenda y/o orden
del dia, informando los términos siguientes:

Operador de pipa *  Participantes.
105 ® Plaqtgamlento de asunto '
w Revision de Acuerdos Previos.
e Seguimiento a Resultados de las Metas vy
Objetivos establecidos.
® Proyecto una vez que estos fueron identificados
en base a la informacion y resultados de los
indicadores del seguimiento.
10.6 Dependencias Aplican y preparan la informacién solicitada para
involucradas presentar en las reuniones convocadas.
Coordinacién de agua | Coordina la realizacion de las sesiones establecidas en
potable. base a lo programado.
10.7
o Se vuelve a programar, en caso de que por
alguna situacion extraordinaria no se realice la reunion,
se indicara el motivo en el Calendario de Actividades.
Coordinacion de agua | Genera minuta y/o acta correspondiente en la cual
potable indica las fechas compromiso, los responsables, y los
acuerdos generados en las reuniones, solicita a la
10.8 secretaria y/o auxiliares administrativos, archivar
documentos generados en cada actividad, para dar
seguimiento y revision hasta el cumplimiento de
objetivos y metas.
Coordinador de agua Preparan el informe mensual de las actividades
potable, Auxiliar realizadas en los primeros cinco dias de cada mes para
16:9 Administrativo y entregarlo por oficio a la Presidencia y Comunicacion
Operador de pipa Social.
Auxiliar Administrativo Una vez entregada la informacién, éste es archivado y
10.10 resguardado en el tercer cajon del archivo color café

para su consulita.

#
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Medicidn
Indicador para medir la capacidad de respuesta

Numero de peticiones y/o solicitudes atendidas x 100 = % Peticiones atendidas

Numero de peticiones y/o solicitudes ingresadas

#
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12. Formatos e instructivos

Cddigo Nombre
1 Reporte de Servicio de Atencion Ciudadana
2 Reporte de Servicio
3 Formato de Informe diario
4 Formato de Relevante diario
9 Peticiones y/o Solicitudes

13. Simbologia

SIMBOLO SIGNIFICADO

( INICIO ) Marca le i.nicio del
procedimiento

Numero de actividad

Cuadro con extracto de
actividad

S Linea de flujo

Decision

Linea de comunicacion via

T ———— T
correo o telefonicamente
Determina el final del
C FIN ) g
procedimiento.
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14. Registro de Ediciones
Caodigo Nombre
1 Reporte de Servicio de Atencion Ciudadana
2 Reporte de Servicio
3 Formato de Informe diario
4 Formato de Relevante diario
5 Peticiones y/o Solicitudes

15. Distribucion

Fecha de creacion o Revision Motivo de la creacién o adecuacion
adecuacion
Diciembre 2024 00 Creacion del Procedimiento
Junio de 2024 01 Revisién de estructura
Abril de 2025 02 Revision de estructura
Noviembre de 2026 03 Revision de estructura
Junio de 2027 04 Revision de estructura

b
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16. Validacion

Elaboré Revisé Aprobo

/ 7
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VIl. Hoja de Actualizacién de Procedimiento

Operacion del Sistema y Sumimstro de
Agua Patable

Abril de 2026 _ Operacrén del Sistema y Suministro de
Agua Potable

Marzo de 2027 Operaclén del Sistema y Sumlnlstm de
| ‘Agua Potable | %

\
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1.2. Describir el Nombre del Area: Coordinacion de Drenaje y Alcantarillado.

1.  Nombre del Procedimiento: Desazolve de la red de drenaje y alcantarillado.

2. Objetivo: Mejorar e incrementar la capacidad de respuesta para atender los problemas
que se suscitan por el mantenimiento de las redes de drenaje como son: atarjeas,
subcolectores y cajas derivadoras con unidades de presién succion, y personal de
campo.

3. Alcance: El presente procedimiento aplica a toda la estructura organica y al personal

responsable de dicha actividad encargado de mantener actualizado y dar el seguimiento
hasta su solucion.

4. Referencias

Referencias de entrada Referencias de salida %

Solicitud o peticion e Oficios de contestacion
Reportes internos
o Ley de responsabilidades de los

servidores puablicos del Estado de ©
México y municipios \\K

5. Responsabilidades

5.1 Es responsabilidad del director, coordinador de drenaje y alcantarillado, secretaria
y auxiliares administrativos definir y establecer las politicas, normas y criterios
técnicos que regulen los procesos de gestion interna y externa; y el seguimiento
respectivo de acuerdo a su naturaleza de los distintos sectores sociales.

5.2 Es responsabilidad de la Secretaria y los auxiliares administrativos, atender,
registrar y organizar los reportes o solicitudes, asi como dar seguimiento de et
acuerdo al procedimiento establecido, hasta su cumplimiento e informar los

/ﬁ’uﬂados.
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5.6

5.7

5.8
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Es responsabilidad del Director de drenaje y alcantarillado, promover acciones e
iniciativas para fomentar la participacién social.

Es responsabilidad del Director de drenaje y alcantarillado, actuar con apego a los
lineamientos emitidos por la Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos
del Estado de México y demas disposiciones aplicables.

Es responsabilidad del Director de drenaje y alcantarillado, realizar una planeacion
estrategica hidraulica de gestion transparente en funcién y necesidades de la
sociedad.

Es responsabilidad del Director de drenaje y alcantarillado, coordinar, supervisar
y vigilar los procedimientos desarrollados por el personal de la dependencia
mencionada, asi como disefar y aplicar los mecanismos de control necesarios,
para mantener la operatividad e incrementar la efectividad de los procesos a su
cargo.

Es responsabilidad del auxiliar administrativo, capturar la informacion en el sistema de
registro de reportes, asi como dar una atencion de calidad hacia el usuario ya sea
via telefénica o personalizada.

Es responsabilidad del auxiliar administrativo dar seguimiento puntual a la
correspondencia recepcionada en la direccion.

Es responsabilidad del Director de drenaje y alcantarillado, mantener y coordinar las
unidades de presién succion en la atencion a la ciudadania para buen funcionamiento de
redes de drenaje y alcantarillado.

% Z 4
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Definiciones
Palabra / termino Definiciéon

Gestion

Del Iatin gestio, el concepto de gestion hace referencia a
la accion y a la consecuencia de administrar o gestionar algo.
Al respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo
diligencias que hacen posible la realizacién de una operacion
comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra
parte, abarca las ideas de gobernar, disponer, dirigir, ordenar u
organizar una determinada cosa o situacion. Es la asuncion y
ejercicio de responsabilidades sobre un proceso (es decir,
sobre un conjunto de actividades) lo que incluye: La
preocupacion por la disposicion de los recursos y estructuras
necesarias para que tenga lugar.

Factor

Unidades de presion succién encargada de hacer desazolve y
limpieza en las redes de drenaje.

Red de drenaje

Sistema sanitario en cual los domicilios descargan aguas
residuales.

Pozos de vista

Estructura sanitaria el cual es la liberacion de aguas
residuales, asi como apoyo para el desazolve de las lineas de
drenaje.

Desazolve

Servicio de limpieza en los sistemas de drenaje y aguas
negras a cielo abierto para el correcto funcionamiento.

Agua residual

La que se vierte al drenaje, alcantarillado o cualquier cuerpo
receptor o cauce, proveniente de alguno de los usos a que se
refiere la presente Ley y que haya sufrido degradacion de sus
propiedades originales.

)

Aguas residuales

municipales

Las que se localicen en los sistemas de drenaje y de
alcantarillado municipal previo a su descarga a un cuerpo

R

receptor estatal o federal.
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Alcantarillado El sistema de ductos, accesorios y cuerpos receptores para
recolectar y conducir las aguas residuales y pluviales al
drenaje.
Drenaje Sistema de obras hidraulicas para la descarga y alejamiento de

las aguas residuales y pluviales.

Saneamiento La conduccion, alejamiento, descarga y, en su caso,
tratamiento de las aguas residuales y la disposicién final de sus
productos resultantes.

Insumos

AT

Formato de Reportes
Papeleria en General
Hojas

Tinta

Impresoras
Combustible

| "\

Barreta

Agua
Guantes &
Botas de Hule
Casco de seguridad _Z ﬁ %
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Cubre bocas
Careta

Goggles

}

Ul
=
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Garantizar la eficaz solucion y despacho de las distintas peticiones que le sean
formuladas con las mejores practicas de servicio en las acciones que se desarrollan, con
estricto apego a los lineamientos legales aplicables y de forma imparcial.

Politicas

e Toda solicitud y/o peticién formulada a la coordinacién de drenaje y alcantarillado,
debe ser por escrito, misma que describira brevemente la peticién, nombre del
solicitante, numero de teléfono, direccion.

® Toda solicitud y/o peticién formulada a la coordinacion de drenaje y alcantarillado,
debe venir con acuse de recibido de la oficialia de partes del H. Ayuntamiento.

® Todo reporte por los distintos medios debe ser requisitado de acuerdo con los
rubros del mismo para su facil ubicacion y realizacion

e
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10. Desarrolio

Nombre del procedimiento: Desazolve de la red de drenaje y alcantarillado

NtGmero Unidad administrativa Actividad
{ Puesto

10.1  Auxiliar administrativo de | Recibe documentacion y sella con acuse de recibido
agua potable agregando hora, fecha y firma de recepcion, registra en
formato de control y seguimiento de correspondencia,
concluidas estas actividades la entrega a director de
agua potable para su despacho.

10.2 Encargado de drenaje y | Recibe y revisa la correspondencia y/o reporte de
Alcantarillado solicitud; y de acuerdo a su naturaleza designa al

operador de vactor responsable para su seguimiento.

‘;\ i
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10.3 Operador de Vactor Recibe correspondencia y/o reporte de solicitud de
acuerdo a la naturaleza de la misma da seguimiento e
informa los resultados en un plazo no mayor a cinco
dias o antes al coordinador de drenaje y alcantarillado.
Director de Drenaje y Previo a cada reunién establecen la Agenda y/o orden
Alcantarillado, del dia, informando los términos siguientes:
Secretaria, Auxiliar o
Administrativo * Participantes.
10.4 o Plaqte_gmlento de asunto .

e Revision de Acuerdos Previos.

e Seguimiento a Resultados de las Metas y Objetivos
establecidos.

e Proyecto una vez que estos fueron identificados en
base a la informacién y resultados de los
indicadores del seguimiento.

105 Dependencias Aplican y preparan la informacién solicitada para
' involucradas presentar en las reuniones convocadas
Coordinacion de drenaje | Coordina la realizacion de las sesiones establecidas en
y alcantarillado base a lo programado.
10.6
o Se vuelve a programar, en caso de que por
alguna situacién extraordinaria no se realice la reunion,
se indicara el motivo en el Calendario de Actividades.
Coordinacién de drenaje | Genera minuta y/o acta correspondiente en la cual
y alcantarillado indica las fechas compromiso, los responsables, y los
acuerdos generados en las reuniones, solicita a
10.7 secretaria y/o auxiliar administrativo archivar

documentos generados en cada actividad, para dar
seguimiento y revision hasta el cumplimiento de
objetivos y metas.

#
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Auxiliar Administrativo

Preparan el informe mensual de las actividades
realizadas en los primeros cinco dias de cada mes para

10.8 entregarlo por oficio a Presidencia, y Comunicacién
Social.

Secretaria y/o Auxiliar | Una vez entregada la informacién, ésta es archivada y

10.9 Administrativo resguardada en el tercer cajén del archivo color café

para su consulta.

M
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11. Medicién

Indicador para medir la capacidad de respuesta

Numero de peticiones y/o solicitudes atendidas x 100 = % Peticiones atendidas

Numero de peticiones y/o solicitudes ingresadas

12. Formatos e instructivos

Cdédigo Nombre
1 Reporte de Servicio de Atenciéon Ciudadana
2 Reporte de Servicio
3 Formato de Informe diario
4 Formato de Relevante diario
5 Peticiones y/o Solicitudes
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13. Simbologia

SIMBOLO SIGNIFICADO

( INICIO ) Marca el inicio del
procedimiento

Numero de actividad

Cuadro con extracto de
actividad

Linea de flujo

Decision

Linea de comunicacion via
correo o telefonicamente

Determina el final del
. mn ) procedimiento.

y
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Caodigo Nombre
1 Reporte de Servicio de Atencién Ciudadana
2 Reporte de Servicio
3 Formato de Informe diario
4 Formato de Relevante diario
5 Peticiones y/o Solicitudes

14. Distribucion

Fecha de creacién o Revision Motivo de la creacion o adecuacion
adecuacion
Diciembre de 2024 00 Creacion del Procedimiento
Febrero de 2025 01 Revisién de estructura
Abril de 2026 02 Revision de estructura
Julio de 2027 03 Revision de estructura

0
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CAPITULO I

3.1 FUENTES DE INFORMACION

Para mayor informacién favor de dirigirse a:

Palacio municipal s/n col. centro Metepec, hidalgo C.p. 43400
Tel. (774) 7455100

Pagina Web: metepec.hidalgo.gob.mx

Correo Electrénico: aguapotable@metepechidalgo.gob.mx
Quejas y Denuncias: Contraloria municipal

3.2 AUTORIZACION
Datos de Control
Elaboré Revisd Autorizé
Nombre | Marisol Martinez L.C. Noel Miguel C. Juan Antonio
Hernandez Hernandez Franco Ortiz
Vargas
DIRECTORA DE TITULAR DEL PRESIDENTE
SERVICIOS ORGANO MUNICIPAL
PUBLICOS INTERNO DE
CNTQL
o
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