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. Introduccién

La elaboracion del presente manual, tiene por objeto establecer y sistematizar los
procedimientos de cada una de las dreas, que sirven como instrumento para facilitar las tareas
especfificas de |a Direccidn Comercial, permitiendo disminuir tiempos de ejecucién en el desarrollo
de Ias funciones que realizan los servidores plblicos intervinientes en cada una de las partes del
proceso, con el propdsito de obtener desarrollos eficientes en el uso de los recursos humanos y
materiales, que sirven de referencia y consulta para orientar en la correcta ejecucién de las
actividades encomendadas para un mejor funcionamiento.

Optimizar de forma ordenada, secuencial y detallada el manejo de las operaciones que se
desarrollan en los procesos y en los diferentes procedimientos que funcionan dentro de la
Direccion de Comercializacidén, de modo que, delimita las responsabilidades operativas para la
adecuada ejecucion, control y evaluacién del proceso.
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IL.-POLITICA

Ser una direccidn representativa, que brinde un servicio de calidad y transparencia, con
apego a las leyes aplicables y vigentes, que especifiquen el actuar de las funciones de la direccian,
cumpliendo con procedimientos y tiempos de respuesta que brinden un servicio de calidad a los
usuarios def organismo operador, con la aplicacién de targos y tarifas de acuerdo a io que marcala
legislacion de Ingresos del Municipio de Temixco, Morelos.
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Procedimientol. &y

Politica:

Aplicacién de sanciones a los usuarios, por motivo de desperdicio y/o fugas, sustentadas con
reportes de inspeccién validos y evidencia fotogréfica, la cual sirve como evidencia, con el objeto de
proporcionar certeza al usuario, realizando |a respectiva notificacién junto con el calculo de la sancién
equivalente a2 UMA (unidad de medida y actualizacién), autorizado por ia Ley de Ingresos del Municipio,
determinando en un tiempo no mayor a 5 dias habiles, posterior a la recepcidn de la sancion y/o multa.

Propdsito:

Atencidn de manera oportuna, los reportes de agua, con el fin de evitar afectaciones en el
suministro de servicic a otros usuarios.

Alcance:

El procedimiento es aplicable a todas las dreas involucradas dentro del proceso de atencién de
reportes de fugas y desperdicios.

Referencia:

Reglamento interno del SCAPSATM Articulo 43, Fraccidn Xi, Xiil y XVI.
Ley de Ingresos del Municipio de Temixco

Responsabilidad:
Director General: Autorizacion del presente procedimiento.
Comisaria: Vigilar el desarrollo de este procedimiento.
Director Comercial: Elaboracion, verificacion y desarrcllo del presente procedimiento.

lefe de departamento de inspeccidn, Verificacién e instalacién de Tomas: Aplicacién del
presente procedimiento.

Unidad de informacién Publica: Responsable de asignar las series de acuerdo al cuadro de
clasificacion para un mejor maneje y resguardo en la informacién generada impresa y digital.
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NO. DOCUMENTO
DE PASO ACTIVIDAD RESPONSABLE GENERADO
Recibir reporte (presencial,
1 via telefénica y por cualguier Ventanilta Unica
otro medio}.
2 Capturar y generacion del Ventanilla Unica DIT-002

formato de inspeccion.

Realizar inspeccidn, tomando

evidencias, proceder a la | Cuadrilla de la Unidad Formato de
3 suspensién del servicio, de naotificaciones y inspeccién DCR-002
informando al usuaric el cortes

motivo de la clausura.

Remitir informe de inspeccion | Cuadrilla de la Unidad

4 con evidencia fotografia. de notificaciones y

cortes

5 Entregar expediente a la Ventanilla Unica
Direccién Comercial.

Evaluar probtematica,

6 determinando si el usuario es Direccion de
responsable y acreedor & una comercializacidn
sancién.
¢Se aplicd multa? Direccion de

7 Si. Seguir actividad (9). comercializacion

No. Pase actividad (8).

Realizar cargo por concepto
de reconexidn, notificando al
8 usuario, que la reincidencia Ventanilla Unica
es acreedora a una multa.

Aplicar cargo por concepto de

9 multa, al contrato con base a Ventanilla Unica
la ley de ingresos.
Notificar al wusuario, por la Unidad de Formato de

10 aplicacién del «c¢argo por | notificacionesy cortes | notificacién DCR-001
concepto de multa.
Aplicar pago por concepto de Usuario

11 muita o reconexion.

12 Expedir orden para proceder Ventanilla Unica Orden de reconexién
a la reinstalacidn. DIT-004

13 Reinstalar servicio de toma. Verificacitén e

instalacién de toma

14 Fin del proceso.
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Propésito:

Otorgar herramientas sencillas, para |a tramitacidn de bajas temporales, verificando que ef proceso
se desarrolle desde el inicio, hasta el final del mismao, con tiempos reducidos de la toma de Agua.

Alcance:

Este procedimiento aplica & todas las dreas involucradas en el proceso de tramite de ztencidn a
usuarios, cortes e inspecciones de tomas.

Referencia:
Reglamento interno del SCAPSATM, Articulo 43 fraccion Xi.
Responsabilidad:
Director General: Autorizacion del presente procedimiento.
Comisaria: Vigilar la aplicacion del procadimiento en todas las dreas.
Director Comercial: Elaboracion, verificacidn y aplicacién de este procedimiento.
Jefe de departamento Comercial: Desarrollo del presente procedimiento.

lefe de departamento de inspeccién, Verificacién e Instalacién de tomas: aplicacion del
procedimiento.

Unidad de Informacién Pdblica: Responsable de asignar las series de acuerdo al cuadro de
ciasificacion para un mejor manejo y resguardo en la informacién generada impresa y digital.
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NO. DOCUMENTO
DE PASO ‘ ACTIVIDAD RESPONSABLE GENERADO
Recibir documentacion  de
trdmite de baja (copia INF,
recibo de pago actualizado
1 original y copia, caso Ventanilla Unica
contrario, solicitar pagos, de
no ser el titular, solicitar carta
poder simple.
2 Requisitar formato de baja Usuario Formato de baja
temporal. temporal DCO-001
3 [ntegracion de expediente Ventanilla Unica
Aplicar cargo por concepto de
baja temporal imprimiendo Factura
4 factura, procediendo a la baja Ventanilla Unica (se genera mediante
temporal en el sistema, el sistema)
5 Rezliza de pago. Caja ticket
6 Creacion de orden de Ventanilia Unica Formato de
inspeccidn y corte de servicio. inspeccién DIT-002
7 Realizar inspeccidn y corte de | Unidad de notificacién
servicio. de cortes
Archivar expediente dentro de
8 las  unidades de bajas Ventanifla Unica
temporales,
9 Fin del proceso.
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Procedimiento 3. Constancia de no Adeudn,

Politica:

Para Ia solicitud de expedicidn de constancia de no adeudo, solo podran solicitar la constancia el
titular del contrato, con copia de identificacién oficial y tltimo pago, en caso de no ser el titular, presentar
carta poder simple con firmas de los testigos, a partir del pago |a constancia se entregara en un tiempo
maximo de 5 dias habiles y presentar el ticket original del pago de !a constancia.

Propdsito:
Facilitar la realizacién del trémite en pasos simples verificando que se cumplan con los requisitos.

Alcance:

Este procedimiento zplica a todas las dreas involucradas en el proceso de |a atencién al tramite e
inspeccion.

Referencia:
Reglamento internc Vigente del SCAPSATM. Articulo 43 fraccién XIII.
Responsabilidad:
Director General: Autoriza este procedimiento.
Comisaria: Vigilar |a aplicacion de este procedimiento en todas las dreas.
Director Comercial: Elaborar y verificar la correcta implantacién de este procedimiento.
lefe de Departamento Comercial: Aplicary desarroliar el procedimienta.

Unidad de Infarmacién Piblica: Asignar las series de acuerdo al cuadro de clasificacion para un
mejor mangjo y resguardo en la informacion generada impresa y digital.
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Procedimiento 3.-Constancia de no Adeuds,

NO.
DE PASO

ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO
GENERADO

Recibir documentacién, copia
de identificacién oficial vy
recibo de pago, acreditando el
pago actualizado, para
constancia de no adeudo, si Ventanilla Unica
no es el propietario, recibir
carta poder con copias de
identificacién  oficial  con
testigos.

Realizar cargo por concepto Factura ( se genera
de constancia de no adeudo y Ventanilla dnica por medio del sistema
crea folio, imprimir factura de comercial)

pPago en caja.

Realizar pago de tramite en el Usuario/caja
area de cajas.

Realizar constancia de no Ventanilla Unica Constancia de no
adeudo. adeudo DCC-008

Remisién a firma de Direccidn Direccion comercial
Comercial Vo. Bo.

Enviar a firma de Direccién Direccion general
General.

Entregar documento a Ventanilla dnica
usuario.

Fin del proceso.
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Procedimiento 4. Cons

Politica:

Las constancias de no contrato, solo se entregan a los condominios de Peninsula, Punta
Verde, Cuspide o en casos en que no se pueda generar contrato por ia falta de red hidraulica,
autorizande para tal efecto la Direccidn General.

Propésito:

La constancia solo se expide a los usuarios por alguna problemética que impida el acceso a
la conexion de toma en las lineas de distribucidn de agua potable, en caso de ser usuarios de los
fraccionamientos de Peninsula y Punta Verde, se tendra que aplicar un crédito fiscal equivalente a
5 afios de servicio de suministro.

Alcance:

Este procedimiento aplica a todas las ére_as de atencidn a usuarios y contratos nuevos.
Referencia:

Reglamento interno Vigente del SCAPSATM, Articulo 43 fraccidn | Y XIIl.

Responsabilidad:

Director General: Autorizar este procedimiento.

Comisarfa: Revisar la correcta implantacién de este procedimiento en todas las areas.

Director Comercial: Elaborar y verificar la correcta implantacién de este procedimiento.

Departamento comercial: Aplicar el procedimiento.

Ventanilla dnica, Atencién a usuarios, contratos: Aplicar el procedimiento.

Unidad de Informacién Publica: Asignar las series de acuerdo al cuadro de clasificacién
para un mejor manejo y resguardo en la informacidn generada impresa v digital.
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Procedimiento 4. Constanciz de no Contrato

NO. ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO
DE PASO GENERADO
Recibir documentacion
escrituras en original
originales y copia (para
cotejo)}, presentar
identificacién oficial y copia,
1 (en caso de no ser el titular, Ventanilla tnica
entregar carta poder simple
con copias de identificacidn
oficial con la firma de dos
testigos) y copia del plano
catastral.
Proporcicnar alta en sistemna
2 comercial SACAP para realizar Ventanifla Unica
cargos.
Realizar caleulo de Calculo de pago
3 prescripcion {5 afios), Ventanilla dnica
permitido recaudar por la ley
de ingresos del municipio.
4 Generar folio vy realizar el Ventanilla tnica Factura (se genera por
cargo del monto, medio del sistema)
5 Realizar pago en linea de usuario ticket
cajas.
6 Generar constancia de no Ventanilla dnica Constancia de no
contrato. Contrato DCO-009
Remisidn para autorizacidn
7 Direccién General Vo. Bo. La Direccion general
Direccion Comercial.
8 Entregar [a constancia & Ventanilla Unica
usuario.
9 Fin del proceso.
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Procedimiento 5. Caria de !

Politica:

La Direccidn comercial tendrd competencia generar |as factibilidades habitacionales y residenciales
en agua potzble y drenaje.

Propdsito:

El presente procedimiento proporcions las herramientas necesarias para determinar la factibilidad
de brindar el servicio a los usuarios que lo soliciten.

Alcance:

Este procedimiento aplica a todos las dreas involucradas en el procese de Expedicién de
Factibilidades.

Referencia:

e Reglamento interno del SCAPSATM Articulo 43 fraccion IX.

s Leyde Ingresos del Municipio de Temixco Articulo 70y 71.
Responsabilidad:
Director General: Autorizar este procedimiento.
Comisaria: Vigilar la correcta implantaciéon de este procedimiento en todas las areas.
Director Comercial: Elaborar y verificar la carrecta impiantacién de este procedimiento.
Jefe de departamento del area Comercial: Aplicar correctamente el procedimiento.

Unidad de Informacién PGblica: Asignar las series de acuerdo al cuadro de clasificacién para un mejor
manejo y resguardo en la informacion generada impresa y digital.
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Procedimiento 5. Caris de Factil

NO. ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO
DE PASO GENERADO
Recibir documentacion,
criginal y copia de constancia
de posesion ejidal o en su
1 caso  escrituras  pUblicas,, Ventanilla Unica
identificacion oficial, (en caso
de no ser propietario traer
carta poder simple con la
identificacion de testigos).
2 Requisitar  solicitud de Ventanilla Unica Solicitud de
factibilidad. factibilidad DCO-006
Generar folio, para aplicacién
3 del pago con cargo del costo Ventanilla Unica
de la inspeccidn.
4 Usuario realiza el pago. Usuario
5 Entregar duplicado de ticket. Usuario
Integrar documentacién para
6 remision de expediente a la Ventanilla Unica
Direccidn comercial.
Generar oficio de solicitud al
area de Inspeccion,
verificacién e instalacién de
7 tomas, a efecto de realizar el | Direccidn comercial oficio
tramite de inspeccidén vy
remitiendo expediente
original.
Realizar inspeccién, Area auxiliar
8 determinando el monto y la departamento de Nota informativa
factibilidad, generando nota | inspeccion verificacion | PR-SCAPSATM-DC-12
informativa. e instalacion de tomas
nuevas
Remitir de expediente a la Area auxiliar
Direccién Comercial con nota departamento de
9 informativa, cédlculo (si es | inspeccidn verificacion
factible) y reporte fotografico. | e instalacion de tomas
nuevas
¢Es viable la factibilidad? Direccion Comercial
10

SI. Seguir actividad (11).
NO. Pase actividad (13).
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Remision de expediente con | Direccién comercial
11 nota informativa a Direccién
General para aprobacién.
éSe aprobé factibilidad? Direccidn General
12 Sl. Seguir actividad {14).
NO. Pase a actividad (13).
13 Realizar cambios necesarics. Auxiliar de direccidn
comercial
Informar a usuario el monto a Ventanilla Gnica
14 pagar por concepto de
Factibilidad.
Generar folio de orden de Ventanitla (nica Folio
15 pago, aplicar cargos por
conceptos a cobrar.
16 Realizar pago. Usuario Ticket
Generar Carta de factibilidad
17 y se remite para recabar Ventanilla anica Carta de Factibilidad
firmas.
18 Firma Direccidon General de Direccidn general
autorizado.
19 Entregar la carta a usuario. Ventanilla Unica
20 Fin del proceso.
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Procedimiento 5. Diagram
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Procedimiento 6. Comiraiacion de Toms Nueva,

Politica:

Para la contratscion de tomsa tiene gque presentar |z documentacidén completa, se da como
maximo 6 metros de autorizacion, desde donde pase las linees de distribucion, si excede de los metros que
marca la Ley de Ingresos del Municipio, tendrad que pagar la cantidad de $ 521.28 por metro lineal, en tanto
no exista una actualizacién de la UMA (unidad de medida de actualizacidn). Si excede de los metros, el
usuario podria solicitar la ampliacién de red.

Propdsito:

Realizar este procedimiento eficientemente y otorgar los contratos de tomas nuevas que garantice
la dotacidn de agua Potable a los Usuarios del SCAPSATM.

Alcance:

Este procedimiento aplica 2 todos las dreas involucradas en el proceso de contratacion de Tomas
Nuevas.

Referencia:

Ley de Ingresos del Municipio de Temixco Articulo 56 y 57
Reglamento interno del SCAPSATM Articule 43 fraccion XIX.

Responsabilidad:
Director General: Autorizar este procedimiento.
Comisaria: Vigilar la correcta implantacion de este procedimiento en todas las dreas.
Director Comercial: Elaborar y verificar |z correcta implantacion de este procedimiento.
Jefe de departamento del drea Comercial: Aplicar correctamente el procedimiento

Unidad de Informacién Publica: Asignar las series de acuerdo al cuadro de clasificacién para un
mejor manejo y resguardo en la informacion generada impresa y digital.
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Procedimiento 6. Conir

e

PR I . P Binonny e
acion de Toma Nueva

NO. ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO
DE PASO GENERADO
Solicitud inicio de tramite se
reciben los documentos, tiene
que entregar copia de las
1 escrituras, copia del INE | Aux.de Ventanilla de
croquis de ubicacion donde se contratos nuevos
instalara la toma, en caso de
no ser el propietario traer
carta poder.
Cumple con toda la
documentacién.
2 Aux. de Ventanilla de
NO. Seguir a actividad (3). Contratos Nuevos
S!. Seguir a actividad (4).
3 Solicitar al usuario que cumpla | Aux. de Ventanilla de
con toda la documentacion, contratos nuevos
4 Usuario llena formato de | Aux. de Ventanilla de Formato Solicitud de
solicitud de toma nueva. contratos nuevos toma nueva DCO-007
Generar orden de formato de Formato de
5 inspeccion de toma nueva. Aux. de Ventanilla de inspeccién de toma
contratos nuevos DCO-005
6 Realizar inspeccidn de toma Cuadrilla de
nueva. instalacian de tomas
Determinar si reqguiere de
factibilidad.
7 Cuadrilla de
SI. Seguir a actividad (8). instalacién de tomas
NO. Seguir a actividad {10}
Inspeccién de factibilidad. Area de inspeccién e
3 instalacion de tomas
Nuevas
Se autoriza toma.
9 Direcciéon comercial
Si. Seguir a actividad (12).
No. Pase a actividad {11).
No procede contratacidon de
10 toma y se informa a Direccion comercial
solicitante.
11 Dar de aita el contrato en el | Aux. de Ventanilla de
sistema SACAP. contratos nuevos
12 Cobrar la toma nueva. Usuario
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13 Realizar contrato vy firma | Aux. de Ventanilla de Contrato
usuario. contratos nuevos
Mandar a instalar la toma Formato de
14 nueva se entrega formato. Cuadrilla de instalacidn de Toma
instalacién de tomas nueva DCO-003
15 Enviar contrato para firma de | Aux. de Ventanilla de
Direccién General. contratos nuevos
16 Firma contrato. Direccién General
17 Entregar contrato a usuario. Aux. de Ventanilia de
contratos nuevos
18 Fin de proceso.
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Poiftica:

Para realizar el cambio de lugar de toma, tendré que presentarse el titular de la cuenta o en su caso
enviar caria poder simple con copia INE y dos testigo, el cambio solo se autoriza verificandolo con el
Tandeador de la zona, se autoriza a un maximo de distancia de 20 metros si rebasz ese limite se realiza un
pago por cada metro lineal es costo es en base a |a Ley de Ingresos del Municipio de Temixco.

El usuario tiene que poner todo el material.
Propdsito:

Realizar de manerz oportuna vy fluida dicho tramite, siendo atencién a usuarios el primer filtro
para |a recepcion de la documentacién correspondiente, garantizando que se otorga al duefio del predio.

Alcance:

Este procedimiento aplica & todas las dreas involucradas en el proceso de tramite de cambio de
lugar, atencidn z usuarios, contrataciones nuevas e instalaciones e inspecciones de tomas.

Referencia:
Reglamento interno del SCAPSATM Articulo 43 fraccion XX.
Responsabilidad:
Director General: Autorizar este procedimiento.
Comisaria: Vigilar la correcta implantacién de este procedimiento en todas las areas.
Director Comercial: Elaborar y verificar |a correcta implantacién de este procedimiento.

Jefe de Departamento de Inspeccién, Verificacién e instalacidn de Tomas: Aplicar este
procedimiento.

Unidad de informacidn Plblica: Asignar las series de acuerdo al cuadro de clasificacién para un
mejor manejo y resguardo en la informacidn generada impresa y digital.
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NO. ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO
DE PASO GENERADO
Recibir documentacion, copia
del INE del titular { en caso de
no ser el titular traer carta
1 poder simple) , croquis del Contratos
predio ¥ la toma,
comprobante de pago que
este actualizado.
2 LLenar solicitud de cambio de usuario Solicitud de cambio de
lugar. lugar DCO-004
Integrar la documentacién vy
3 se envia expediente a la
Direccion Comercial.
Enviar memorandum al
Director de Operacion, en
4 donde se solicita su
intervencién para realizar
inspeccidn en conjunto.
Ejecutar Ia orden de Departamento de
inspeccion. Inspeccion y
5 verificacion e inspeccion DCO-005
instalacidn de tomas PR-SCAPSATM-DCO-
v Planeacion estudios 10
y proyectos
6 Es factible el cambio de lugar Departamento de
Inspeccidn y
Si. Seguir a actividad (7). verificacion e
No. Se Cancela Tramite. instalacién de tomas
Entrega expediente al area de Departamento de
contratos y en su ¢aso con Inspeccidn y
7 presupuesto de material vy verificacion e
mano de obra | instalacién de tomas
correspondiente al cambio de
lugar.
Enviar expediente para contratos
23 autorizacion de Direccién
Comercial.
9 Firma de autorizado. Direccion Comercial
10 Realiza cargo por tramite de Contratos

cambic de lugar.
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11 Realiza pago. usuario Ticket
12 Generar orden de Contratos Formato de

reinstalacion de toma, reinstalacion DIT-004

Reinstalacidn de toma. Departamento de
13 Inspecciény

verificacion e
instalacion de tomas

Enviar documentacion de
14 Crden de reinstalacion a Contratos

expediente cambios de lugar.
15 Fin del proceso.
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Procedimiento 8. Tramiie

NO. ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO
DE PASO GENERADO
Recibir documentacién, copia
de INE, escritura original y
copia constancia ejidal,
croguis de ubicacion, recibo
1 original y copia acreditando Contratos
que esta al corriente en
ambos casos si no es el
propietario traer una carta
poder.
2 Llenar formato. usuario Cambio de nombre
bCO-002
3 Generar formato de contratos Inspeccion DIiT-002
inspeccion.
Realizar la inspeccion. Cuadrilla de
4 instalaciones y tomas
nuevas
Entregar expediente al &rea Cuadrilia de
5 de contratos. instalaciones y tomas
nuevas
Enviar expediente para firma
6 de  autorizacion de la Contratos
Direccién Comercial.
7 Firmar de autorizado. Direccidn comercial
3 Realizar cargo de concepto. Contratos
9 Pagar tramite, usuario
10 Realizar Contrato. Contratos Contrato DCO-CO-01
Turnar a Direccidn General Direccion General
11 para su autorizacién.
12 Entregar nuevo contrato a | Atencidn a usuarios
usuario. contratos
13 Fin de proceso.
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Procedimiento 9.

Proposito:

Realizar la instalacidn de acuerdo al proceso de contratacidn, conectando al usuario en |z linea de
distribucién con los materiales adecuados y en las en las medidas ordenadas verificando vy garantizando e!
servicio al usuario.

Alcance:

Este procedimiento aplica a todas |as dreas de atencidn a usuzrios, contratacién de tomas nuevas e

instalacidn de tomas. '
Referencia:

Reglamento interno Vigente del SCAPSATM. Articulo 43 fraccion XX.
Responsabilidad:

Director General: Autorizar este procedimiento.

Comisaria: Vigilar |z correcta implantacion de este procedimiento en todas las dreas.

Director Comercial: Elaborar y verificar la correcta implantacién de este procedimiente.

lefe de departamento de instalacién, verificacién e instalacién de tomas: Aplicar
correctamente el procedimiento.

Unidad de Informacién Pablica: Asignar [as series de acuerdo al cuadro de clasificacion para un
mejor manejo y resguardo en Iz informacién generada impresa y digital.
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Procedimiento 9. insia’ 2 Nuzevs
NO. ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO
DE PASO GENERADO
Recibir orden de inspeccidn | Instalacion de tomas
1 para toma nueva  con nuevas
expediente.
2 Llamar a usuario para hacer | Instalacidn de tomas
cita. nuevas
3 Acudir al predio. Instalacidn de tomas
nuevas
4 Realizar la inspeccidn. Instalacién de tomas
nuevas
Verificar que no exista
contrato con adeudo para el
5 predio y de que no requiera | Instalacién de tomas
de factibilidad de agua vy nuevas
drenaje.
6 Verificar la linea mas cercana | Instalacion de tomas
distancia y diametro. nuevas
7 Se  requiere corte de | Instalacién de tomas
pavimento. nuevas
8 Llenar de formatos de | Instalacién de tomas DIT-C03
material para conexidn. nuevas
9 Llenar formato de inspeccidn. Instalacién de tomas | formato de inspeccion
nuevas DCO-005
10 Firma usuario de conformidad | Instalacion de tomas
con la inspeccidn. nuevas
11 Entregar informacién al Area | Instalacién de tomas
de Contratos. nuevas
Recibir inspeccidén y realiza contratos
12 tramite de contratacién de
toma nueva.
Generar orden de requisicion contratos Requisicion de
13 para salida de material del material
almacén.
Enviar para firma de contratos
14 autorizado de Direccion
comercial.
15 Firmar de autorizado. Direccion comercial
16 Entregar expedienie con contratos
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orden de salida de material.

17 Solicitar material al almacén. Instalacién de tomas
nuevas
18 Entregar material para | Encargado de almacén
conexion,
19 Hacer cita con usuario para | Instalacidn de tomas
conexion. nuevas
20 Trasladarse a domicilio. Instalacion de tomas
nuevas
Checar que la preparacidn del | Instalacién de tomas
21 registro y que todo este como nuevas
se solicitd.
22 Proceder a conectar la toma e | Instalacidn de tomas
instalar medidor. nuevas
23 Asignar y se marca folio y ruta. | Instalacion de tomas
nuevas
24 Firmar usuario de | Instalacidén de tomas
conformidad. nuevas
Entregar expediente y hoja de | Instalacién de tomas
25 instalacién a ventanilla de nuevas
contratos nuevos.
26 Fin del proceso.
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Procedimiento 9. &
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Procedimiento 10.

Propésito:

Se busca garantizar el servicio de agua potzble al usuario, realizando la inspeccidn e instalacidn de
la forma correctz analizando si es factible ctorgar el cambio de lugar.

Alcance:

Este procedimiento aplica a todas las dreas de atencidn a usuarios, contratacion de toma nueva,
verificacion e instalacidn de tomas.

Referencia:
Reglamento interno del SCAPSATM Articulo 43 fraccién XX.
Responsabilidad:
Director General: Autorizar este procedimiento.
Comisaria: Vigilar |z correcta implantacién de este procedimiento en todas fas sreas.
Director Comercial: Elaborar y verificar Iz correcta implantacién de este procedimiento.

lefe de departamento de instalacién, verificacién e instalacién de tomas: Aplicar
correctamente el procedimiento.

Unidad de Informacién Publica: Asignar las series de acuerdo al cuadro de clasificacion para un
mejor manejo y resguardo en la informacion generada impresa y digital.
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Procedimiento 10. ingpeccidn

gua
NO. ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO
DE PASO GENERADO
Recibir orden de inspeccién | Instalacion de tomas
1 para cambio de lugar de toma nuevas
con croguis.
2 Llamar por teléfono a usuario | Instalacidn de tomas
para hacer cita. nuevas
3 Acudir al predio. Instalacién de tomas
nuevas
Realizar inspeccidn. Instalacion de tomas Formato de
4 nuevas inspeccion de toma
DCO-005
Verificar la presidn del agua | instalacidn de tomas
5 con el Operador de equipo de nuevas
bombeo de |a Zona.
Verificar el porqué del cambio | Instalacion de tomas
6 y si es factible el cambio de nuevas
lugar.
7 Realizar reporte y se entrega | Instalacién de tomas
area de contratos. nuevas
Procede el cambio de [ugar de
toma.
8 Contratos
Si. Seguir a actividad (9).
No. Se le informa a usuario y
se cancela tramite.
Verificar . si  requiere de
presupuesto de material y/o
9 mano de obra. Contratos nuevos
Si. Seguir a actividad (10}.
No. Pase a actividad {11).
Realizar presupuesto. Contratos Nuevos y
10 Verificacion
Inspeccion e
Instalacidn de Tomas
11 Realizar tramite contratos
administrativo.
12 Generar orden de instalacion. Atencidn a usuarios Orden de instalacién
contratos nuevas
Contactar usuario para hacer | Instalacion de tomas
13 cita y para informarle gque nuevas

tiene que hacer [a preparacidn
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(el registrd con tapa), |
14 Trasladarse al domicilio. Instalacion de tomas
nuevas
15 Realizar la instalacion. Instalacidn de tomas
nuevas
16 Cancelar la toma anterior. Instalacién de tomas
nuevas
17 Entregar expediente y hoja de | Instalacién de tomas
instalacion. nuevas
18 Fin del proceso.
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Procedimiento 10. Diagrama & taizgién de
Lambio de Lugar de Toms
Instalacion de tomas Atencidn a usuarios contratos
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Procedimiento 11. Tomz 4

Propésito:

Realizar en tiempo y forma la Facturacién y esto no afecte a los tiempos de entrega de recibos y
cortes mensuales.

Alcance:

Este procedimiento aplica 2 todos lzs dreas involucradas en el proceso de facturacidn e impresién
de recibos.

Referencia:
Reglamento Interno Vigente del SCAPSATM Articulo 43 fracciones XX y XXIV.
Responsabilidad:
Director General: Autorizar este procedimiento.
Comisaria: Revisar [a correcta implantacién de este procedimiento en todas las dreas.
Director Comercial: Elaborar y verificar la correcta implantacion de este procedimiento.
Jefe de departamento Cobranza y Rezago: Aplicar el procedimiento.

Unidad de Informacién Pdblica: Asignar las series de acuerdo al cuadro de clasificacién para un
mejor manejo y resguardo en la informacion generada impresa y digital.
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Procedimiento 11. Toma de Lecturas
NO. ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO
DE PASO GENERADO

Imprimir formato de Toma de

Area de verificacién e

1 lecturas y se entregz a | instalacion de tomas
cuadrilla. nuevas
Realizar la toma de lectura a Departamento de Formato toma de
2 altos consumidores del 28 al | Verificacion de Tomas lecturas DIT-001
31 de cada mes.
Verificar las lecturas antes de | Area de verificacién e
3 capturarlas en el Sistema | instalacion de tomas
Comercial. nuevas
4 Capturar lecturas en el | Area de verificacién e
sistema SACAP. instalacién de tomas
nuevas
5 Fin del proceso.
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Procedimiento 12. Insupeccidn de Factibilidades
Politica:

El tramite se realizard en apego a fos que rige |z ley de ingresos del municipio de Temixco, de
acuerdo a los cobros autorizados y el anélisis de la dotacién correspondiente, verificando |a infraestructura
hidraulica y sanitaria existente.

Propdsito:

El que al realizar la inspeccién correctamente, se tomen en cuenta los pardmetros necesarios y se
pueda garantizar la dotacién de agua requerida vy no afecte &i suministro dentro de la zona que se ve
beneficiada con la fuente de abastecimiento.

Alcance:

Este procedimiente aplica a fa Direccién Comercial Y El departamento de inspeccién, verificacién e
Instaiacién de Tomas

Referencia:

Reglamento interno Vigente del SCAPSATM, Articulo 43 fraccién IX Y XVII,
Ley de Ingresos del Municipio de Temixco Articule 70y 71.

Responsabilidad:
Director General: Autorizar este procedimiento.
Comisaria: Vigilar la correcta implantacion de este procedimiento en todas ias dreas.
Director Comercial: Elaborar y verificar la correcta implantacion de este procedimiento.

lefe de departamento de inspeccién, verificacidn e Instalacién de Tomas: Aplicar correctamente el
procedimiento.

Unidad de Transparencia de Archive General: Asignar las series de acuerdo al cuadro de
clasificacion para un mejor manejo y resguardo en la informacién generada impresa y digital.
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Procedimiento 12. Inspeccién de Fact

NO. ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO
DE PASO GENERADO
' Recibir oficio con expediente | Area de inspeccién,
de la Direccidn comercial, verificacion e
1 donde solicitan se realice la | Instalacién de Tomas
inspeccion  correspondiente
para la factibilidad.
Realizar revisidn de Area de inspeccién,
2 documentacién, para verificar verificacién e
los datos previos a l[a | Instalacién de Tomas
inspeccidn ocular en campo.
Contactar por teléfono al| Areadeinspeccidn,
3 usuario para agendar la visita, verificacidn e
Instalacién de Tomas
Acudir al predio. Area de inspeccidn,
4 verificacion e
Instalacion de Tomas
Recabar datos para llenado de | Area de inspeccién, Inspeccién de
5 formato segln sea el caso. verificacion e factibilidad
Instalacidn de Tomas
Solicitar firma de usuario de | Area de inspeccion,
6 conformidad. verificacion e
Instalacién de Tomas
Realizar cdlculo dependiendo | Area de inspeccién, Calculo
7 de [a solicitud, de acuerdo a verificacién e
las necesidades de los | Instalacidén de Tomas
servicios solicitados.
Derivado de la informacion Area de inspeccién, Nota informativa
recabada en [a inspeccion se verificacion e ;
8 realiza nota  informativa, | Instalacién de Tomas
anexando calculo fotografias
sea factible o no factible. L
Realizar entrega de Area de inspeccion, PR-SCAPSATM-DCO-5
9 expediente a la Direccion verificacidn e
Comercial. Instalacion de Tomas
Autorizo calculo de cobro de Direccién comercial
factibilidad.
10 Si. Seguir a actividad (12).

No. Pase actividad (11).
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11 Realizar las modificaciones | Area de inspeccidn,
correspondientes. verfficacidn e

Instalacién de Tomas

12 Fin del proceso.
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Procedimiento 12.

Area de Inspeccién , Verificacién e Instalacion
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Procedimiento 13. !

Propdsito:
Para reducir el rezago y hacer ef procedimiento de acuerdo a la Ley de ingresos de Municipio.
Alcance:

Este procedimiento aplica a todas las &reas involucradas en el proceso de Notificacion y cortes de
suministro de agua y a la Direccién de Comercializacién

Referencia:

Reglamento interno Vigente del SCAPSATM Articulo 43 fraccién XV.
Ley de Ingresos del Municipio de Temixco Articulo 57.

Responsabilidad:
Director General: Responsable de autorizar este procedimiento.
Comisaria: Vigilar |z correcta implantacién de este procedimiante en todas las areas.

Director Comercial: Es responsable de elaborar y verificar la correcta implantacion de este
procedimiento.

lefe de departamento de Cobranza y Rezago: Responsable de aplicar correctamente el
procedimiento.

Unidad de Transparencia de Archivo General: Responsable de asignar las series de acuerdo sl
cuadro de clasificacidn para un mejor manejo y resguardo en la informacién generada impresa y digital.
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Procedimiento 13. Notificacidn de Corte de Suy

NO. ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO
DE PASO GENERADO
1 Determinar en base al padron | Unidad de notificacién
la lista de usuarios moroscs. de cortes
Realiza la notificacion
personalizada, en la que se
2 solicita al usuario que pase a | Unidad de notificacion Notificacion de
pagar, si no se procede a su de cortes adeudo
limitacidon y/0 en su caso la
suspensién suministro.
3 Se notifica. Unidad de notificacion
de cortes
4 Verificar del padrdn, los | Unidad de notificacion
usuarios que realizaron pago. de cortes
5 Determinar la lista de los | Unidad de notificacion
usuarios que se suspendera el de cortes
servicio de agua.
6 Mandar el listado de | Unidad de notificacién Listado de cortes
suspension al area de rezago. de cortes
7 Proceder a su limitacién o de rezago
suspensidn de servicio.
8 Entregar lista de usuarios a los Rezago
que se suspendid el servicio.
Realizar los cargos por
9 concepto de reinstalacién de Ventanilla tnica
servicio.
Usuario se presenta en las
oficinas a regularizarse realiza
10 pago de adeudo y/o en su usuario
caso solicita convenio de
pago.
11 Genera fa orden de Ventanilla Gnica Orden de
reinstalacidn. reinstalacién DIT-004
12 Realiza [a reinstalacién. Unidad de notificacidn
de cortes
13 Fin del proceso.
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Procedimiento 14. Tomas Clandestinas
Propésito:

Actualizar el padrén de usuarios buscando mejores opciones de contratacién para regularizar la
toma clandestina.

Alcance:

Este procedimiento aplica a todos las dreas involucradas en el proceso de notificacidn
Y suspensién de tomas irregulares.

Referencia:
Reglamento interno del SCAPSATM Articulo 43 fracciones XV, XVI, XIX, XXy XX1.
Respansabilidad:
Director General: Autorizar este procedimiento.
Comisaria: Vigilar Iz correcta implantacidn de este procedimiento en todas las dreas.
Director Comercial: Elaborar y verificar |a correcta implantacidn de aste procedimiento.

Jefe de departamento de Inspeccién, Verificacién e Instalacién de Tomas: Aplicar
correctamente el procedimiento.

Unidad de Informacién Pablica: Asignar las series de acuerdo al cuadro de clasificacién para un
mejor manejo y resguarde en la informacién generada impresa y digital.
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Procedimiento 14. Towmsas Clandestinas
NO. ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO
DE PASO GENERADO
Imprimir el Padrén de Departamento de
1 Usuarios de la zona que se | Cobranza y Rezago.
verificara.
2 Trasladarse al drea para Unidad de rezago vy
verificacién de tomas. cartera vencida
Detectar las tomas irregulares
y se realiza inspeccién para
3 verificar y tener la certeza de Unidad de rezago y Inspeccidén de toma
gue no exista contrato en el cartera vencida
domicilio.
Realizar notificacidn vy se
4 procede a realizar el corte y se Unidad de rezago y Notificacion de toma
entrega en el domicilio. cartera vencida de clandestina
5 Entregar reporte de las Unidad de rezagoy
viviendas  detectadas con cartera vencida
toma irregular.
6 Realizar la notificacion de Departamento de Notificacién
multa. Cobranza y Rezago.
Entregar multa v se invita a
7 usuario a presentarse a las Unidad de rezagoy
oficinas para regularizar su cartera vencida
contrato.
Usuario realizo contrato.,
8 Ventanilla de
SI. Seguir a actividad (9). contratos
NO. Pase a actividad {10).
Realizar cargo de multa y se
9 realiza tramite de | Ventanilla de contrate | Orden de instalacién
contratacién de toma nueva PR-SCAPSATM-DCQ-6
Se realiza la conexion.
Realizar procedimiento
10 administrativo de ejecucidn Departamento de
hasta su determinacion. Cobranza y Rezago. |
11 Fin del proceso. |
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Procedimiento 15. Recaudacién de ingresos

Propdsito:

Este procedimiento se explica de la recaudacion de los ingreses, para hacerlo de forma préctica,
busca simpilificar el procedimiento.

Alcance:
Este procedimiento aplica a tados las dreas involucradas en el proceso de recaudacién de Ingresas.
Referencia:
Reglamento interno Vigente del SCAPSATM Articulo 43 fraccién II, IV, V, VIy Vil
Responsabilidad:
Director General: Autorizar este procedimiento.
Comisarifa: Vigilar la correcta implantacidn de este procedimiento en todas las dreas.
Director Comercial: Elaborar y verificar [a correcta implantacion de este procedimiento.
Jefe de departamento del drea de Cobranza y Rezago: Aplicar correctamente el procedimiento.
Responsable de Cajas: Aplicar correctamente & Procedimiento.

Unidad de Informacién Publica: Asignar las series de scuerdo &l cuadro de clasificacion para un
mejor manejo y resguardo en la informacidn generads impresa y digital.
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Procedimiento 15. Recaudacién de Ingresos
NO. ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO
DE PASO GENERADO
1 Realizar bdsqueda en sistema Cajero
comercial por nombhre,
2 Recibir la forma de pago. cajero
3 Verificar [a autenticidad del cajero
efectivo, cheque o tarjeta sea
el caso.
4 Se procesa pago. cajero
5 Entregar comprobante de cajero Ticket
pago.
6 Realizar corte previo. cajero
7 ¢Coincide el corte con el cajero
efectivo?
NO. Seguir a actividad (8).
Sl. Pase actividad {9).
8 Verificar cada pago, para cajero
verificar donde se encuentra
el error,
9 Realizar corte definitivo. cajero
10 Entregar el efectivo, las copias cajero
de los Boucher de pago al
encargado de cajas firma de
recibido.
11 Realizar el depodsito del Encargado de cajas
efectivo en la institucion
hancaria con el ingreso diario.
12 Integrar cortes con reporte Encargado de cajas Reporte
diario de las diversas cajas de
cobro. .
13 Enviar para firma y revision. Encargado de cajas
14 Estd correcto el reporte Direccién Comercial g
Si. Seguir actividad (16).
No. Seguir a actividad (15).
15 Realizar las correcciones. Encargado de cajas
16 Firmar de autorizado. Direccién Comercial
17 Entregar a la Direccién de | Direccion Comercial ﬁ”“f‘j#
Administracién. %
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18 ( Fin del Proceso.
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Procedimiento 15.

Piagrama de Flujo del Proceso de Recaudacidn de
ingresos
Cajero Encargado de Cajas
. o

n

REALIZAR BUSQUEDA EN SISTEMA
COMERCIAL PR NOMBRE.

! 1]
RECIBIR LA FORMA DE PAGO
2

Ny —

VERIFICAR AUTENTICIDAD DEL

EFECTIVO, CHEQUE O TARJETA
YA SEA EL CASO.

3

v

PROCESA PAGO

=l

ENTREGAR COMPROBANTE DE
PAGO

5

!

REALIZAR CORTE
PREVIC i
6

i l_—_
§
H

7
N

VERIFICAR CADA

NQ
% s
ﬁf

™

SCOINCIDE
CORTE CON
EFECTIVO?

F el

4

-
M/

"\if‘

N

%ﬁ

Sl

PAGO PARA
ENCONTRAR
ERROR

REALIZAR CORTE DEFINITIVO

i
:

9

W

: ENTREGAR EL EFECTIVO, LAS COPIAS
DE BOUCHER DE PAGO

{ 10

REALIZAR EL DEPOSITO DEL
EFECTIVO EN LA INSTITUCION
BANCARIA

f

11

|
'

A7)
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Direccién Comercial Encargado de Cajas
i
;  INTEGRAR CORTES CON :
| REPORTE DIARIO DE LAS 3
f% DIVERSAS CAJAS DE COBRO s

!
|

N
SE ENVIA PARA FIRMA

]
v Y REVISION 13

# T, NO
) “a,
) / ESTA S
< CORRECTOEL | 14 [y.— REALIZAR
y 2
REPORTE? w CORRECCIONES

15

M/M

v
FIRMAR DE
AUTORIZADO

%

N

ENTREGAR REPORTE A
LA DIRECCION DE
ADMINISTRACION Y

FINANZAS

|

W
KM%Q
¢ FNDEL Y
_ PROCESO 7

At
I ;}

S

16

|17
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IV.-Marco juridico

El siguiente marco jurfdico es el sustento por el que se rige la creacién del presente
manual.

» Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

eConstitucion Politica del Estado Libre y Soberano de Morelos.

e Ley de Aguas Nacionales y su Reglamenta.

e Ley Federal de Derechos en Materia de Agua.

e Ley General de Responsabilidades Administrativas.

e Ley Estatal de Responsabilidades para los Servidores Plblicos del Estado de
Morelos.

¢ Ley Sobre Adquisiciones, Enajenaciones, Arrendamientos y Prestacién de Servicios del
Poder Ejecutivo del Estado Libre y Soberano De Morelos.

e Ley de Obra PUblica y Servicios Relacionados con la misma del Estado de
Morelos.

o Ley del Servicio Civil del Estado de Morelos.

» Ley General de Hacienda Municipal del Estado de Morelos.

¢ Ley de Auditoria y Fiscalizacidon para el Estado de Morelos.

e Codigo Fiscal para el Estado de Morelos.

e Ley Estatal de Agua Potable.

e Ley de Transparencia y Acceso a la Informacidn Pidblica del Estado de Morelos.

e Ley Orgdnica Municipal del Estado de Morelos.

e Bando de Policia y Buen Gobierno, para el Municipio de Temixco, Morelos.

» Decreto que crea al Organismo Publico Descentralizade denominado Sistema de
Conservacidn, Agua Potable y Saneamiento de Agua de Temixco, Morelos.

e Reglamento Interior del Organismo Operador Municipal Denominado: Sistema De
Conservacion, Agua Potable Y Saneamiento De Agua De Temixco, Morelos.

e Ley Federal del Trabajo.

eley de Entrega Recepcidn de la Administracidn Publica para el Estado de
Morelos y sus Municipios.

oPlan Municipal de Desarrollo 2019-2021.

e Cadigo de Etica y Conducta de los Servidores Publicos que Laboran en el
Ayuntamiento de Temixco y sus Qrganismos Descentralizados.
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V.- HOJA DE PARTICIPACION

FECHA DE INICIO

| FECHA DE TERMINACION }

PARTICIPANTES

PUESTOS
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VI.-REGISTRO DE ACTUALIZACION DEL MANUAL
Apartado Motivo del Fecha de Puesto y firma Vo.Bo. de la
cambio vigencia unidad de

transparencia y
archivo digital
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VIL-AUTORIZACION

Aprobacion del Manual de Politicas y Procedimientos de la Direccién Comercial, en la Décima
segunda sesidén ordinaria de la Junta de Gobierno del Sistema de Conservacién Agua Potable vy
Saneamiento de Agua de Temixco Morelos, del dia 14 de Julio del 2021.

Elaboro

#

7
C. Yezenia fMarIen Ortiz Pefia
4
Aux. Administrativo

Directora Gener a




