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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

OFICINA DE DIRECCION, DEL ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO PARA
LA PRESTACION DE SERVICIOS DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y
SANEAMIENTO DEL MUNICIPIO DE TLALNEPANTLA, MEXICO.

Raciel Pérez Cruz, Presidente Municipal Constitucional de Tlalnepantla de Baz, Estado
de México, en ejercicio de las atribuciones que le confiere el articulo 128 fraccion
XIV de la Constituciéon Politica del Estado Libre y Soberano de México, asi como los
articulos 48 fraccion lll, 86, 91 fracciones VIIl y Xlll de la Ley Organica Municipal del
Estado de México, a sus habitantes hace saber:
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Procedimiento Especifico:
Recepcion de Documentos para Firma del titular
de la Direccién General

Unidad Administrativa Responsable:
Direccion General

Clave:
DG/02

Tlalnepantla de Baz, México
20 de agosto del 2021

4 Organismo Pablico Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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1. PRESENTACION.

El Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México, en su Unidad
Administrativa de la Direccién General tiene como objetivo principal atender en forma
oportuna, eficaz y eficiente las necesidades y solicitudes que la ciudadania realiza, las
cuales ingresan por escrito a través del Departamento de Control de Gestion y Oficialia de
Partes.

Por consiguiente, se tiene como prioridad la atencion a dichas solicitudes, ya que la
ciudadania requiere de una administracién publica eficiente y eficaz, que proporcione
servicios de calidad; motivo por el cual es necesario establecer lineas de accion para
proporcionar pronta contestacion y atencioén a las peticiones realizadas por los usuarios.

Finalmente se tiene como resultado la resolucion, canalizacion o en su caso la atencion
inmediata de las solicitudes dirigidas a la Direccion General de este Organismo.

2. NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO.

Recepcion de dotumentos para firma del Titular de la Direccién Geheral.

3. OBJETIVO.

Mantener el control de la documentacién turnada por todas las Unidades Administrativas
del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua '
Potable, Alcantarillado y Saneamiento de!l Municipio de Tlalnepantla, México mediante
un registro sistematico que permita tener conocimiento del seguimiento, finalizacién y/o
contestacion de las peticiones de cada Unidad Administrativa para atencién y firma del
Titular de la Direccién General.

4. ALCANCE.

Aplica al personal del servicio publico del Organismo Publico Descentralizado para la
Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio
de Tlalnepantla, México que integran la Direccién General, Oficina de Direccion,
Gerencia Juridica, Secretaria Técnica, Oficialia Mayor, Coordinacién Comercial,
Gerencia de Construccién y Operacion Hidraulica, Delegacion Tlalnepantla Oriente,
Contraloria Interna, Unidad de Transparencia y demas Unidades Administrativas, asi

'Orgam'smu Pablico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Po!‘ab]e,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
] »
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como las personas fisicas, morales y/o juridico colectivas que solicitan el tramite y/o
servicio.

5. REFERENCIAS.

@ Ley del Agua para el Estado de México y Municipios, (Capitulo Tercero, Seccién Sexta,
articulo 38 fraccién Il). Promulgada en fecha 22 de febrero de 2013. Sus adiciones,
reformas y derogaciones publicadas en el Periédico Oficial “Gaceta de Gobierno” del
Estado Libre y Soberano de México, de fecha 17 de septiembre de 2018.

® Ley de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia del Estado de México,
(Capitulo Primero, articulos 1, 2, 3 y 4; Capitulo Segundo, articulo 7 fracciones Il y IV).
Promulgada en fecha 20 de noviembre de 2008. Sus adiciones, reformas y derogaciones
publicadas en el Peridédico Oficial “Gaceta de Gobierno” del Estado Libre y Soberano de
México, de fecha 29 de septiembre de 2020.

© Reglamento Interno de la Administracién Publica Municipal de Tlalnepantla de Baz,
(Titulo I, Capitulo I, Seccién lll, articulo 435). Publicado en "Gaceta de Gobierno
Municipal”, Organo Oficial del Ayuntamiento de Tlalnepantla de Baz, Nimero 2, Volumen
1, de fecha 18 de enero de 2019. Sus adiciones, reformas y derogaciones publicadas en
Gaceta de Gobierno Municipal, Organo Oficial del Ayuntamiento de Tlalnepantla de Baz,
de fecha 11 de septiembre de 2020. '

® Reglamento Interior del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los
Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla,
México, (Disposiciones Generales articulo 5 fraccion Il; articulo 16 Seccion Primera del
Capitulo Tercero, Publicado en el Periédico Oficial “Gaceta de Gobierno” del Estado Libre  *
y Soberano de México, de fecha 04 de marzo de 2019. Sus adiciones, reformas y
derogaciones publicadas en “Gaceta de Gobierno Municipal’, Organo Oficial del
Ayuntamiento de Tlalnepantla de Baz, de fecha 17 de enero de 2020.

@® Guia Técnica para la Elaboracién de Manuales de Procedimientos. Publicada en el afio
2018 por el Instituto Hacendario del Estado de México (IHAEM), con nimero de Consejo
Editorial de la Administraciéon Publica Estatal CE: 203/09/15/18.

© Guia para la Elaboracién y Actualizacion de los Manuales de Organizacion y
Procedimientos de la Administracion Publica Municipal 2019-2021. Publicada por el
Instituto Municipal de Planeacion de Tlalnepantla de Baz (IMPLAN) en febrero de 2019.

0':' i Piblico Descentr lizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Polahle‘
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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6. RESPONSABILIDADES.

©® La Direccién General es la Unidad Administrativa responsable de otorgar los informes y
documentacion del area a su cargo que le soliciten las demas unidades administrativas
en términos de ley.

La persona Titular de la Direccion General debera de firmar la documentaciéon que se
envia para tal efecto.

® La secretaria o secrefario de Direccion General debera de revisar, atender y dar
seguimiento a la documentacién que sea firmada y entregada con el objetivo de tener un
control y seguimiento del archivo.

® La secretaria o secretario de Direccién General debera tener un control de la
documentacién firmada por la persona Titular de la Direccién General.

® La secretaria o secretario de Direccién General debera de archivar los acuses de recibido
de la documentaciéon emanada por Unidad Administrativa.

® Las Unidades Administrativas del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion
de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de
Tlalnepantla, México que envian documentacién para firma del titular de la Direccion
General, son las responsables del contenido y seguimiento a la peticién, asi mismo de
devolver a la secretaria o secretario de Direccién General el acuse original de dicho
oficio con todos los sellos de recibido de las Unidades Administrativas involucradas.

7. DEFINICIONES. ‘ .

® OFP: Es la clave con la cual se denomina el documento que ingresa cualquier persona
fisica o moral en la ventanilla de recepcién del Departamento de Control de Gestién y
Oficialia de Partes.

L]
© Acuse de recibido: Es el documento mediante el cual se certifica la entrega de
documentos recibidos por la Direccién General.

® Unidad Administrativa: Es el area competente del Organismo con las atribuciones
legales y administrativas para conocer el asunto y resolverlo.

© Dependencia: Es aquella institucion publica subordinada en forma directa a su Titular,
en el ejercicio de sus atribuciones para el despacho de los asuntos del orden
administrativo que tiene encomendados.

® Gestion: 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 realizacion de una operaciéon administrativa.

Organismo Pablico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
' '
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® Procedimiento: Es una secuencia definida, paso a paso, de actividades que debe
seguirse en un orden establecido para realizar correctamente una accion.

8. INSUMOS.

@ La solicitud para firma por el titular de la Direccion General por algln peticionario de las
distintas unidades administrativas que conforman el Organismo Publico Descentralizado
para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Tlalnepantla, México.

® Oficio para firma del titular de la Direccion General, previamente elaborado por la Unidad
Administrativa solicitante.

9. RESULTADOS.

® Entrega de documentacion firmado del titular por las Unidades Administrativas.

10. POLITICAS.

® Unicamente se aceptaran los oficios de solicitud para firma del titular de la Direccién
General, revisado y previamente rubricado por el titular de la Oficina de Direccion.

® Unicamente se aceptaran los oficios de solicitud para firma del titular de, la Direccion
General que cuenten con un fundamento y motivacién legal vigente.

© Sera requisito indispensable que los oficios de solicitud para firma del titular de la
Direccion General, cuenten con buena ortografia y redaccion, ademas de que la fecha
del documento no rebase tres dias anteriores a la fecha de entrega para firma.

'@ Unicamente se aceptaran los oficios de solicitud para firma del titular de la Direccion
General, en donde el asunto a atender, este dentro de sus funciones y atribuciones en
base al Reglamento Interno vigente.

® La secretaria o secretario de Direccion General debera actuar con discrecién,
confidencialidad y responsabilidad en los asuntos que se lleven a cabo en la Direccién
General.

Organismo !’(nll]ico D lizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
L] ]
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11. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES.

No. UNIDAD ADMINISTRATIVA H ACTIVIDAD |
S b SR - ]
1 Unidad Administrativa Solicita numero de oficio correspondiente a la Direccion General.
2 Secretaria o Secretario de Direccion | Entra a la base de datos Minutario (Formato: DG/02/F01) donde emite el
General namero de oficio de la Direccion General.
3 Secretaria o Secretario de Direccion | Solicita: asunto, oficio del documento, a quien va dirigido y nombre de la
General persona que solicita el nimero de oficio.
4 Unidad Administrativa Proporciona los datos solicitados.
5 Unidad Administrativa El_abor_a’ y proporciona el documento a la Secretaria 0 Secretario de
Direccion General.
Secretaria o Secretario de Direccién ) - , i
6 General Revisa el documento para revision del cuerpo del mismo y ortografia.
7 Secretaria de Direccién ¢ Es correcto?
General Si pasa al No.10 No pasa al No. 8
Secretaria o Secretario de Direccion .
8 G Regresa el documento para su correccién de cuerpo y ortografia.
eneral
9 Unidad Administrativa Solventa las observaciones. Regresa al No. 6
S taria 0 S tario de Direccion
10 ecrelana o secretario de Lo turna a la Oficina de Direccion
General B .
11 Oficina de Direccion El titular de la Oficina de Direccién, revisa el documento.
Oficina de Direccion ¢ Es correcto?
12 Si pasa al No.16 No pasa al No. 13
13 Oficina de Direccion Lo turna de regreso a la Secretaria o Secretario de Direccion General.
Secretaria o Secretario de Direccion
14 I reca Lo recibe y lo turna a la Unidad Administrativa que lo solicito.
General
15 Unidad Administrativa Solventa las observaciones. Regresa al No. 6
16 Oficina de Direccion El titular de la Oficina de Direccidn valida y rubrica el documento.
17 Oficina de Direccion Turna documento a la Secretaria o Secretario de Direccién General.
Secretaria o0 Secretario de Direccion
18 General I ! I Recibe documento y lo pasa a firma de Titular de la Direccion General.
19 Titular de la Direccién General Recibe.
20 Titular de la Direccién General Revisa que el documento cuente con la rubrica de la Oficina de Direccion.
21 Titular de la Direccién General Firma.
22 Titular de la Direcciéon General Turna a la Secretaria o Secretario de Direcciéon General.
Secretaria o Secretario de Di e
23 General ! cretario de Lireccion Recibe documento con firma por el Titular de la Direccién General.

Organismo Pablico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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No. UNIDAD ADMINISTRATIVA ACTIVIDAD

24 Secretaria o Secretario de Direccion || Obtiene copia fotostatica del documento firmado por el Titular de fa
General Direccion General.

25 Secretaria o Secretario de Direccion | Registra en la base de datos Minutario (Formato: DG/02/F01) que ya fue
General entregado a la Direccion General.

2% Secretaria o Secretario de Direccion || Llama al responsable del documento para que sea entregado y firme que
General se entrega el oficio firmado.

27 Unidad Administrativa Firma de recibido.

28 Unidad Administrativa Entrega original y copias a I?s Unidades Administrativas involucradas

obteniendo los sellos de recibido.
29 Unidad Administrativa Entrega el acuse original a la Secretaria o Secretario de Direccion
General.

Secretaria o Secretario de Direccion _

30 Revisa gque el documento cuente con los sellos completos.
General

31 Secretaria o Secretario de Direccion || ; Estan completos?
General Si pasa al No.34 No pasa al No. 32

32 Secretaria o Secretario de Direccion || Regresa el documento a la Unidad Administrativa para completar con los
General sellos faltantes.

33 Unidad Administrativa Recaba los sellos faltantes. Regresa al No.30
Secretaria o Secretario de Direccion

34 I ! ! Firma a la Unidad Administrativa que se ha entregado completo.
General

35 Secretaria o Secretario de Direccion | Realiza el escaneo del documento y lo guarda en el Minutario de la
General Direccion General de forma electrénica.

36 Secretaria o Secretario de Direccion | Registra en la base de datos Minutario (Formato: DG/02/F01) el cierre del
General documento.
Secretaria o Secretari Di i

37 General RS ISEEtn Se archiva en la carpeta Yel Minutario del afio correspondiente.
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DIRECTOR GENERAL

OFICINA DE DIRECEION

PERSONA FISICA Y/O MORAL  SECRETARIA DIREECION GENERAL

¢ Estéan completos?

o @
A
| Regresa el documento a la
" persona para completar
con los sellos faltantes.
| ]
o
] [
Recaba los sellos
fallantes.
i S|
Regresa [
v
’ @ ’
Firma a la persona fisica y/
o moral que se ha
entregado completo.

l

@

Realiza el escaneo del
documento y lo guarda en
el Minutario de la Direccién
General de forma

electrénica.
¥
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13. MEDICION.

(Recepcion de documentos para firma)
(Entrega de documentos firmados )

Eficiencia en la Coordinacion = X (100)

Registro de Evidencias:
@ Archivos administrativos.

La actividad considera las acciones que favorezcan el desarrollo de un gobierno
democratico que impulse la participacién social y ofrezca un servicio de calidad
el Organismo Publico Descentralizado para la Prestaciéon de los Servicios de Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México, utilizando
los medios adecuados de tecnologia y comunicacion.

® la actividad quedara registrada en el Formato PbRM-08c, a través del Programa
Presupuestario 01030101 “Conduccion de las politicas generales de gobierno”
y Proyecto 010301010101 “Relaciones Publicas”, mismos que consideran las actividades
encaminadas a dirigir, establecer y mantener sistemas de comunicacién directa para el
despacho de los asuntos de responsabilidad en el Ejercicio Fiscal vigente.
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14. FORMATOS E INSTRUCTIVOS.

Instructivo de llenado del format

Objetivo: Mantener un control de la documentacion firmada por el Titular de la Direccion General mediante un registro
sistematico.
Distribucién y Destinatario: De forma digital y inicamente como control interno de la Direccion General.
No. CONCEPTO DESCRIPCION
1 No. Consecutivo 2021 Corresponde al nimero consecutivo del control interno.
Consiste en colocar el nimero de recepcion del Departamento de Control
de Gestion y Oficialia de Partes del Organismo Publico Descentralizado
2 OFP/2021 para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México Organismo Publico
Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
3 No. De Caso Se anota el OP (Oficialia de Partes) del documento.
4 No. De Referencia Corresponde al numero de oficio del documento.
5 Fecha del Oficio Se anota la fecha en la que el oficio fue emitido.
6 Fecha de Recepcion Se anota la fecha en la cual el oficio fue recibido por la Direccion General.
7 Hora de Recepcion Se anota la hora en la que el oficio fue recibido por la Direccién Generat
8 Quien envia Se apqta el_nombre cor:npleto dg la persona del servicio publico o Unidad
Administrativa que envia el oficio.
9 Dependencia o Unidad Se anota el nombre de la Dependencia o Unidad Administrativa que
Administrativa solicita.
10 Asunto Corresponde a una breve descripcion del cuerpo del documento.
11 Turnado a Se anota la Unidad Administrativa que es de su competencia.
~ =
12 Fecha de turnado Corre§p9nde alafechaenla que el Deparlamer]to de Control de Gestion
Oficialia de Partes lo turno al area correspondiente.
13 Dias para respuesta Se anotan los dias sefialados en el documento para dar respuesta.
14 Consecutivo Corresponde al niumero consecutivo del registro de la Direccion General.
15 No. De oficio de respuesta Corresponde al numero del oficio del area que lo contesto.
16 Fecha de respuesta S.e anotara Iq fecha de respuesta del oficio del documento del area que
dio contestacion.
17 Dias de retraso Corresponde al numero de dias de retraso que tiene el documento,
18 Observaciones Corresponde las anotaciones en cuanto al status del documento.
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15. REGISTRO DE MODIFICACIONES.

Sin modificaciones de actualizacion.
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VALIDACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
DIRECCION GENERAL

M: 1 de procedimientos de la Direccién General del Organi: Piiblico D ralizado para la Prestacién de
los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y S: iento del Municipio de Tlalnepantla, México, aprobado en la

o

Segunda Sesién Ordinaria de la Comisién Municipal de Mejora Regulatoria, de fecha 03 de septiembre de 2021.

Manual de procedimientos de Ia Direccion General del Organismo Piiblico D tralizado para la Prestacioén de
los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y S. iento del Municipio de Tlalne] 1a, México, aprobado en la
Quinta Sesién Ordinaria del Consejo Directivo del O.P.D.M. de fecha 12 de noviembre de 2021.

Ing. Mauricio Juan Ramirez Rosaldo.- Rubrica
Director General
Articulo 16 fraccion VIl del Reglamento Interior del Organismo
P.l]blico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua.PotabIe, Alcantarillado
y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

Lic. Minerva Garcia Licona.- Rubrica
Titular de la Oficina de Direccidon
Articulo 19 del Reglamento Interior del Organismo
Publico Descentralizado para la Prestacidn de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado
y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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1. PRESENTACION.

El Organismo Publico Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento de Municipio de Tlalnepantla, México, tiene
especial interés por establecer canales de comunicacién con la sociedad, asi como
controles de respuesta y atencion a los ciudadanos, que garanticen la satisfaccion a
sus solicitudes dentro de las atribuciones de la Coordinacién de Gestién Social, con el
fin de elevar la confianza de la ciudadania en su Gobierno Municipal, generando una
percepcion positiva de una Organizacién dinamica, innovadora, que atiende y da
respuesta a las peticiones ciudadanas.

@ Interaccion con otros procedimientos.

DGIODI2 DGAOD/1 DGDTOD1
Resultados Atencidny canalizacon de (oS = | Gestén oportuna a la cudadania Atencidn Ciudadana
trémites y/o senacios requendos respecto de trAmites yio servicios. Personalizada y Teleférica de
por la cudadania que prasia el Omganismo Tlainepartia te
e — i# ......................... ¢ ...... -y
: GOYOH/SECICYMIDT GLYOHISGOILYMIDA GCYOHISGOHIAPTR! | | ¢
0 Repansatn ce Baches Rehat litacion de. : APTO/OY !
' Generades poret ctura Hich de Aguaa o
' Mantenimento a & mediante Oficialia de _ través de Camidn 3
: Infraestnuciura Hdrulca Partes Cisteina, solo en caso def | ¢
: T Contingenca por Faftade! | §
S : g GCYGHRCOHASTPIN s :
Sustantivos : o por D yio GCYOHISGORAPTP! | | &
e ae APTOIO2 H
E Repartes de Gestiin 5 Domici ol - :
H ¥ fugade agua fatade | { ¢
[ agua por toma obstniida, :
H Rehahiitacin de GCYOH/SCOHASTRI2 fitmaién yio agua suga | | ¢
[ Desazoive a | 0
0 Infraestuctura Hiddulica —- i
' metante Obras por GCYCHISGOH/APTR! :
H . APTOIS H
i Detecotnde Fuga H
A Quulta s
e e D e Rl |

2. NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO.

Gestion oportuna a la ciudadania respecto de tramites y/o servicios que presta el
Organismo Publico Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento de Municipio de Tlalnepantla, México,

Organi: Piiblico Desc lizado para la Prestacidn de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado v Sancamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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3. OBJETIVO.

Mantener un vinculo permanente entre la sociedad y gobierno municipal, para atender
las demandas referentes a los tramites y servicios que presta este Organismo Publico
Descentralizado, con el fin de proporcionar una correcta orientaciény atencién a la
ciudadania, asi como la canalizacién de las solicitudes para dar respuesta de manera
eficiente y oportuna a las gestiones ingresadas.

4. ALCANCE.

Aplica a los servidores publicos que integran la Coordinacién de Gestién Social,
Departamento de Control de Gestién vy Oficialia de Partes, Departamento de Call
Center, Departamento de Atencién Ciudadana, asi como la Gerencia de Construccion
y Operacién Hidraulica y Coordinacién Comercial involucradas en la peticion; adscritos
al Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento de Municipio de Tlalnepantla, México, asi como
a las personas fisicas, morales y/o juridico colectivas que solicitan el tramite y/o
servicio.

5. REFERENCIAS.

O Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, (Titulo Quinto, articulo 115
fraccion 1l inciso a) y Titulo Séptimo, articulo 134 parrafo primero). Promulgada en
fecha 05 de Febrero de 1917. Sus adiciones, reformas y derogaciones publicadas en el
Diario Oficial de la Federacion, de fecha 09 de Agosto 2019.

G

Ley de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado
de México y Municipios, (Titulo Segundo, Capitulo Primero, articulos 15, 16, 17 y 18).
Promulgada en fecha 30 de mayo de 2019, publicada mediante Decreto Numero 209
en el Periddico Oficial “Gaceta de Gobierno” del Estado de México, de fecha 30 de
mayo de 2019.

© Ley del Agua para el Estado de México y Municipios, (Titulo Segundo, Capitulos
Primero, Secciones Quinta, articulos 33 y 34 fraccién | y Seccidén Sexta, articulo 37,
Capitulo Cuarto, articulos 44 y 45; Capitulo Séptimo, articulo 60 y Capitulo Octavo,
Seccidn Primera, articulos 70, 71, 72, 73 y 74). Promulgada en fecha 22 de febrero de
2013. Sus adiciones, reformas y derogaciones publicadas mediante Decreto Niumero
331, en el Periddico Oficial “Gaceta de Gobiermno” del Estado de México, de fecha 17 de
septiembre de 2018.

© Reglamento Interior del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacién de los
Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla,

Organi Piblico Desc lizado para la Prestacitn de los Servicios de Agua Potable,
Alramtarilladg y S: iento del Municipio de Tlalnepantla, México.

Gaceta Municipal Numero Setenta y siete (Segunda Seccion)
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México, (articulos 21, 22, 23, 24 y 25). Publicado en el Periddico Oficial “Gaceta de
Gobierno” del Estado de México, de fecha 17 enero de 2020. Sus adiciones, reformas y
derogaciones publicadas en “Gaceta de Gobierno Municipal”, Organo Oficial del
Ayuntamiento de Tlalnepantla de Baz, de fecha 17 de enero de 2020.

Guia Técnica para la Elaboraciéon de Manuales de Procedimientos. Publicada en el afio
2018 por el Instituto Hacendario del Estado de Méxica (IHAEM), con nimero de
Consejo Editorial de la Administracion Publica Estatal CE: 203/09/15/18.

Guia para la Elaboracién y Actualizacién de los Manuales de Organizacion vy
Procedimientos de la Administracién Puablica Municipal 2019-2021. Publicada por el
Instituto Municipal de Planeacién de Tlalnepantla de Baz (IMPLAN) en febrero de 2019.

. RESPONSABILIDADES.

La Coordinacién de Gestion Social, es responsable de recibir, registrar, turnar y dar
seguimiento hasta su término a las solicitudes ciudadanas que ingresen al Organismo,
a través de las siguientes unidades administrativas que la integran:

> Departamento de Call Center: Atencion telefénica o personalizada.

» Departamento de Atencion Ciudadana Poniente: Atencién personalizada,
via telefénica y medio electrénico (chat).

» Departamento de Control de Gestién y oficialia de partes: Solicitudes
escritas.

Unidades Operativas ylo Comerciales involucradas en la peticion.

El personal adscrito a la Coordinacién de Gestién Social, debera atender a los
ciudadanos de manera cordial.

. DEFINICIONES.

Facultad: Poder o derecho para hacer algo.

Registro: Corresponde al ingreso de las peticiones a las cuales se les asigna un
ndmero de folio.

Turnar: Enviar la peticién al departamento competente para la realizacién del
servicio o tramite.

Sistema: Medio electrénico para el registro de peticiones.

Organi Pablico Desc lizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado v Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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© Campo: Lugar donde se realiza las diferentes actividades para atender la solicitud.

© Unidades Operativas y/o Comerciales involucradas en la peticién: Unidades
Administrativas del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los
Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento de Municipio de Tlalnepantla,
México referentes a las Unidades Administrativas de la Gerencia de Construccién y
Operacién Hidraulica y la Coordinacién Comercial, encargadas de llevar a cabo los
trabajos, tramites y/o servicios, con base en las facultades y atribuciones conferidos por

el Reglamento Interior.

8. INSUMOS.

© Solicitud de audiencia y/o presencia fisica de las personas usuarias en la oficina que
ocupa la Coordinacion de Gestion Social para ser atendido por la persona fitular para

dar atencién a su solicitud.

O Oficio de peticion (OFP), escrito de solicitud ingresado por el peticionario al
Departamento de Control de Gestion y Oficialia de partes de este Organismo para ser

canalizado al drea correspondiente para su atencion.

© Reporte (AT) o (GS), solicitud ingresada de manera personal y/o telefénica para
proporcionar determinado servicios que presta esta Dependencia.

9. RESULTADOS.

@ Conclusion del tramite, peticion y/o servicio por parte del peticionario.

10. POLITICAS.

El presente procedimiento cuenta con un Aviso de Privacidad de clave de Base de
Datos CBDP29819BACNO019, debidamente validado por el Instituto de Transparencia,
Acceso a la Informacién Publica y Proteccién de Datos Personales del Estado de

México (INFOEM).

O Lograr el compromiso con la calidad por parte del personal del servicio pablico que
integran esta Unidad Administrativa, brindando capacitaciones para el desempefio
eficaz de sus funciones, logrando de esta manera, desarrollar un equipo de

colaboradores con alta vocaciébn de servicio al

compromiso y

responsabilidad, en un clima que estimule el trabajo en equipo y la mejora continua.

O Todas las gestiones recibidas por la Coordinacién de Gestion Social serén atendidas
apegadas a las atribuciones descritas en el Reglamento Interior del Organismo

O i Piiblico Descentralizado para la Prestacin de los Servicios de Agua Potable,

Alcantarillado v Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

Gaceta Municipal Numero Setenta y siete (Segunda Seccion)
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Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento de Municipio de Tlalnepantla, México, vigente y al

marco legal que rige este Organismo.

@ La atencion en oficina es de lunes a viernes de las 8:00 a

17:00 hrs. y los sabados de

9:00 a 13:00 hrs, acorde a las modificaciones establecidas en el calendario oficial o por

situaciones externas al Organismo.

O El personal adscrito a la Coordinacién de Gestion Social debera prestar el servicio de
atencién a los solicitantes de manera respetuosa, cordial y amable, privilegiando los
principios que rigen el servicio publico: disciplina, legalidad, objetividad,
profesionalismo, honradez, lealtad, imparcialidad, integridad, rendicién de cuentas,

eficacia y eficiencia.

Organismo Piblico Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado v Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

17 de diciembre de 2021




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Clave: DG/OD/01

Fecha de emision:

@ 19/agosto/2021

Gestién oportuna a la ciudadania respecto de Version:
tramites y/o servicios que presta el Organismo 02

Unidad Administrativa a la que
pertenece el Procedimiento:
Oficina de Direccion

Area Responsable: .
Coordinacion de Gestion Social Pégina: 7 de 21

11. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES.

No. UNIDAD ADMINISTRATIVA II ACTIVIDAD

| iNicio

Usuarias y usuarios
(representante de la

Las usuarias y usuarios acuden a la oficina de la Coordinaciéon de Gestién

Gestion Social.

1 : 5 i Social para solicitar audiencia con la persona titular de la Coordinacién
Comunidad 3_'/? Aaarinciin para exponer su demanda.
Civil)
El personal Auxiliar Administrativo registra: fecha, referencia, nombre,
direccién, teléfono, correo electrénico y asunto en la ficha de Registro
Personal de la Coordinacién de Atenci6én a Usuarios (Formato DG/OL/01/F0T), posteriormente se
2 de Gestién Social captura en medio electrénico los siguientes datos: nimero consecutivo,
L fecha, nombre, domicilio, teléfono, asunto, canalizado por, seguimiento
y observaciones en el Registro de Seguimiento de Gestiones (Foimafo
DG/OD/G1/FO2).
El personal Auxiliar Administrativo verifica si existe antecedente de la
3 Personal de la Coordinacion peticién y lo solicita a la Unidad Administrativa facultada para proceder a la
de Gestién Social reunién de trabajo.
Departamento de Control
4 de Gestion y Oficialia de Verifica si existe antecedente (escrito de peticién).
Partes
5 Depaﬁ?;i?:: deCal Verifica si existe antecedente (reporte de servicio solicitado).
La persona Titular de la Coordinacién de Gestién Social, lleva a cabo
reunién de trabajo con el ciudadano, representante de la Comunidad y/o
Asociacion Civil.
Coordinacién de Si la situacién lo amerita, la persona titular de la Coordinacién de Gestion
6 Social, convoca a las Unidades Administrativas operativas involucradas y

de ser necesario se programa recorrido fisico en el lugar de la
problematica para informar a la ciudadania las acciones que se llevarén a
cabo para atender sus demandas.

Gerencia de Construccién
7 y Operacién Hidraulica y/o
Coordinacién Comercial.

Programa y lleva a cabo los trabajos en oficina y campo para dar
atenci6n a la demanda solicitada en la reunién de trabajo.

Gerencia de Construccion
8 y Operacién Hidraulica y/o
Coordinacién Comercial.

Informa a la Coordinacion de Gestién Social, respecto de la conclusién
del tramite y/o servicio.

Coordinacion de Gestién
Social.

Verifica via telefénica la atencién otorgada al Ciudadano para concluir la
atencion a su demanda.

Organismo Piblico Descentralizado para la Prestacién de los Servicies de Agua Potable,
Alcantarillado v Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

Gaceta Municipal Numero Setenta y siete (Segunda Seccion)

31



32

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Gestién oportuna a la ciudadania respecto de
tramites y/o servicios que presta el Organismo

()

Clave: DG/OD/01

Fecha de emisién:
19/agosto/2021

Version:
02

Unidad Administrativa a la que
pertenece el Procedimiento:
Oficina de Direccién

Area Responsable:
Coordinacion de Gestion Social

Péagina: 8 de 21

12. DIAGRAMACION.

—)

| —

£l Awiliar
Administrativa anota:

fecha, ref:
El ciudadano acude ala nombre, direceidn,
oficina de la teléfano, correa

Coordinacidn de
Gestidn Social para
solicitar audiencia con el
titular del 4rea para
£x0Oner su d il

electrénicoy asunto en
Registro de Atencién a
Ciudadanas (Formato
DG/OD/01/FO1),
teriormente se

captura en medio
electrdnica los
siguientes datos:
nimera cansecutivo,
fecha, nombre,
damicilio, teiéfana,
asunto, canalizado por
seguimientoy
observaciones en el
Registro de Gestion
(Farmato

DE/0D/01/F02).
oo
El Auxiliar
Admir ive verifica
si existe antecedente de
la peticidn y lo solicita
al drea facultada para
proceder a la reunisn
de trabajo.
L .9
Verifica si existe
(escrito de
>89
Verifica si existe
|antecedente (escrito de
peticidn).
T
|
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Se levaa cabo
reunién de trabajo con
el ciiidadano,
representante de la
Comunidad y/o
Asociacion Civi y sila
situacian lo amerita, el
titular de la
Coordinacitin de
Gesti6n Social,
comvoca a las dreas
operativas
involucradas y de ser
Necesarno se programa;
recorido fisico en e
lugarde &

probiematica.

o

b4

Programa y lleva a
cabo los trahajos en
oficina y campo
para dar atencidn a
la demarda
solicitada en la

Verfica via
telefiénica la
atercitn diorgada al
Ciudadano para
conciuir b atencidén
asudemanda.

T

reunién de trabajo.
@

Informa a la
Coordinacién de
Gestién Social,
respecto de la
conclusion def tramite
/0 SETViCio,

]
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13. MEDICION.

o » i . (Numero de Gestiones realizadas)
Eficiencia de la Atencién a Ciudadania = —— - x (100)
(Numero de Gestiones programadas)

Registro de Evidencias:
O Registros administrativos.

© La actividad considera las acciones tendientes a contribuir a mejorar la calidad de vida
de los habitantes del Municipio, mediante la correcta canalizacién de sus demandas
competentes a este Organismo, utilizando los medios adecuados de tecnologia y de
comunicacién.

e

El actividad quedara registrada en el Formato PbRM-08c, a través del Programa
Presupuestario 01030101 “Conduccién de Politicas Generales de Gobierno” y Proyecto
34 010301010201 “Audiencia Publica y Consulta Popular.”
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14. FORMATOS E INSTRUCTIVOS.

Instructivo de [lenado del formate; DG/OD/01/FO1 j
Objetivo: Contar con un registro y control de las gestiones que se reciben en el Organismo.
Distribucion y Destinatario: El formato se genera en original y es resguardado en la Coordinacién de Gestién Saocial

No. CONCEPTO DESCRIPCION
1 Folio Numero Consecutivo
2 Referencia X;Srifajﬁq i:it(l:agsgzig:?nRggiJgg;ieaer\ae,tcf-Qepresentante de Asociacién, H.
3 Fecha Dia, mes y afio en el cual se registra la solicitud de audiencia.
4 Nombre Del peticionario, usuarios y usuarias.
5 Domicilio Deno_minac_ién calle con _nl]me!‘o exterior e ]n?eris)r, colonia,
fraccionamiento, pueblo, fraccionamiento y/o unidad habitacional.
6 Teléfono Namero telefénico del peticionario.
7 Asunto Breve descripcién de la gestion requerida.

T REGISTRO DE
Tlalnepantla ATENCION A USUARIOS
e choded |

|Foi§o: ! LREF: I IFeana- / / |

Nombre:

Teldfonos:

Fatoie Ceutaryie Trana £

Damicilio:

cae Niwe Coisna

AR (Formato DG/OD/G1/FO1)

Organismo Piblico Descentralizado para la Prestaciin de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado v Sancamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Unidad Administrativa a la que
pertenece el Procedimiento:
Oficina de Direcciéon

Area Responsable: foi
Coordinacion de Gestion Social Féging: 12 4.2

»: DG/OD/01/F02 [
Obijetivo: Contar con un registro y control de las gestiones que se reciben en el Organismo.
Distribucion y Destinatario: El formato se genera en original y es resguardado en la Coordinacion de Gestién Social

No. CONCEPTO DESCRIPCION
1 No. Nuamero Consecutivo
2 Fecha Dia, mes y afio en el cual se registra la solicitud de audiencia.
3 Nombre Del peticionario, usuarios y usuarias.
4 Domicilio Denominacion calle con nimero exterior e interior, colonia,
fraccionamiento, pueblo, fraccionamiento y/o unidad habitacional.
5 Teléfono Numero telefénico del peticionario.
6 Asunto Breve descripcion de la gestién requerida.
7 Canalizado por Consejos dg Pamd?agidn Ciudgdana, Representantes de Asociaciones,
H. Ayuntamiento, Sindicos, Regidores, efc.
8 Seguimiento Breve i_qfonnacién del seguimiento del tramite o servicio hasta su
conclusién.
9 Observaciones Datos adicionales.
= 2
COORDINACION DE GESTION SOCIAL
REGISTRO DE SEGUIMIENTO DE GESTIONES
NO.| FECHA DOMICLIO TELEFONO ASUNTO CANALIZADO POR| SEGUIMIENTO OBSERVAGONES
|
2
3
4
5
6
7
L) FORMATO DG/ODIG1/FO2
s
10
1
12
13
14
15
15
Organi: Pablico Desc lizade para la Prestacidn de los Servicios de Agua Potable,
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Fecha de emision:
@ GPDM 19/agosto/2021

Gestién oportuna a la ciudadania respecto de N Versién:
tramites y/o servicios que presta el Organismo 02
Unidad Administrativa a la que :
L Area Responsable: P
pertenece el Procedimiento: s = . Pagina: 13 de 21
Oficina dé Direccion Coordinacion de Gestion Social

15. VALIDACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE LA COORDINACION
DE GESTION SOCIAL.

Manual de Procedimientos de la Coordinacidn de Gestidn Social del Organismo Publico
Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Tlalnepantla, México, aprobado en la Segunda Sesién Ordinaria de la Comision
Municipal de Mejora Regulatoria de fecha 3 de septiembre de 2021.

Manual de Procedimientos de la Coordinacién de Gestién Social del Organismo Publico
Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento de
Tlalnepantla, México, aprobado en la Quinta Sesién Ordinaria del Consejo Directivo del O.P.D.M. de

fecha 12,de noviembre de 2021. 7

—

i

Py
2
o
3

Articulo 16 Fraccion Vil d ato Interjor del Orgl(nismo Publico Descentralizado para la
Prestacién de los Servicios de Agua/Pefable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla,
México

Lic. Minerva Garcia Licona.
Titular de la Oficina de la Direccion General
Articulo 19 del Reglamento Interior del Organismo Piblico Descentralizado para la Prestacién de los
Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

Articulo 17 faccion 1l y 83 del Reglamentd In
Prestacién de los Servicios de Agua Potable, &

ntan‘llado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla,
/ México.

O i Piblico Desc lizado para la Prestaciin de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado v Sancamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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Lic.

icardo Chavez Rivero- Rubrica

Gerente Juridico y Enlace en Materia de Mejora Regulatoria
Articulo 33 fraccién VIl del Reglamento Interior del Organismo Publico
Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del

Municipio de Tlalnepantla, México

'o dinador de Gestién Social

mar Cergcedo Pérez

Descentralizado para la Prestacion’de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del

Municipio de Tlalnepantla, México
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O OPDM/CI/DMPE/DG/OD/01/2020

El original del Procedimiento Especifico: “Gestién oportuna a la ciudadania respecto
de trémites y/o servicios que presta el Organismo”, se encuentra en la Secretaria
Técnica; la copia controlada se encuentra en: a) La Subcontraloria de Auditoria y
Control Interno para las respectivas inspecciones, revisiones y supervisiones de
cumplimiento, asi como en b) Coordinacién de Gestién Social, como la unidad
administrativa responsable del procedimiento especifico.

FINAL DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTO ESPECIFICO

Organi Pablico Desc lizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable,

5
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ANEXO |. Aviso de Privacidad Simplificado

Tialnepantia

ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS
DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DEL MUNICIPIO DE TLALNEPANTLA, MExico

Coerdinacién de Gestién Social.

Aviso de Privacidad Integral para el Registro de Atencién a Usuarios.

ZA quién va dirigido el p te aviso de privacidad?
A los usuarios de los servicios del O i Piblco D lizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potzble,
Al llado y S i del Municipio de Tlal ntla, México, con el objeto de que comozca la manera en que

protegemas sus datos y los derechos con que cuenta en tomo a esta materia.

£Qué es un aviso de privacidad y cual es su utilidad?

El aviso de privacidad es el documents fisico, electrdnico o en cuzlquier formato do por el ble que es puests
a disposicién del thular con el objeto de informarle los propdsitos del tatamiento al que serén tdos sus datos
personales.

A través de dicho aviso, el responsable tiene la obligacidn de informar de modo expreso, preciso e inequivoco a las y los
ttulares, la informacidn que se reczba de ellas y con qué fines, aﬂcmolaexmn:.aycaramnmcasmq:alsdel
tratamiento 2l que seran tidos sus dates les, a fin de que puedan tomar d 2l

£Qué es un dato personal?

Se idera dato p ia lquier informacién concemiente a una persona fisica o juidica colectiva identificada o
identificable, establecida en cualquier formato o modalidad y que esté almacenada en sistemas y/o bases de datos.,

£Qué es un dato persenal sensible?

Son daztos personales referentes a la esfera mas intma de su titular, cuya utilizacién indsbida puede dar origen a
discriminacion o conlleva un riesgo grave para éste.

De manara iativa, Mas no limiativa, se id ibl llos datos que puedan revelor aspectos como el
arrym raaal ) emu. informacién de salud fisica o mental, mFormacm genética, datos biométricos, firma electrénica,
filosdficas o morales, afiliacién sindical, cpin politicas y preferencia sexual,

iQué esel to de datos per les?

La Ley de Proteccion de Datos les en P ién de Su)etos Obligad: delEsbdode México y Municipios define al

b i como: las : efectuadas por los p di o automatizados aplicad: alosdm
! lacionadas con la obtencidn, uso, registro, izacion, ¢ ién, elaboracidn, utilizacion,

difusidn, almacenamiento, posesién, acusu. mangjo, ap hamiento, divulgacion, £ ia o disposicién de datos

personales. Asi como para la d i de bilidad administrativa dentro de cualquier etapa de i igacidn,

sustanciacion y terminacidn de responsabilidad administrativa.

éDe qué manera se p gen mis datos enp ion de
obligados del Estado de México y sus Municipios?

La Ley tiene por objeto garantizar la proteccién de los datos per les que se en ién de los sujetos
Pagina] 1
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o 0 PUBLICO DESCENT PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS
DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DEL MUNMICIPIO DE TLALNEPANTLA, méxico
obligados, as como establecer los principios, derechas, P bligaci s yr bilidades que rigen
en la materia,
Agi, la Ley establece diversas obligacionas a cargo de los bles del tratamisnto de datos p les, tales como el

aviso de privacidad, con el objeto de que el Bhular de los datos esté informado sobre qué datos personales s recaban de él
y con qué finalidad. De igual manera, regula la rtamitacidn de los derechos de Acceso, Rectificacidn, Cancelacidn y Oposicién

(ARCO), las isi fa posibilidad de i d ias por posibles violaciones a la Ley, 2si como los medios por
los cuales el Insthito de Transparencia, Acceso a la Inf i5n Publica y Pr ion de Datos Py les del Estado de
México y Municipi ifique of cumplimi de las disposics en la materia,

Ahcra bien, con el objeto de dar cumplimients a lo establecido en el articulo 31 de la Ley, se hace de su conocimiento lo

siguiente:
I Lad inacién del bl
Qrgani Pdblico D lizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento
del Municipio de Tlalnepantla, México (0..D.M).
1 8 El nombre y cargo del administrador, asi como el area o unidad admini iva 2 la que se 2 41
adserito.
A) Nombre del administrador: Lic. Ulises Omar Cerecedo Pérez.
8) Cargo: Titular de la Coordinacidn de Gestidn Social.
C) Area o unidad administrativa: Coordinacién de Gestién Social.
Correo electrénico: ulises.cerecedop@opdm.gob.mx
Teléfono: 55 55 65 14 76
111 El bre del si de datos p les o base de dates al que seran incorporados los datos
personales.
Reporte de Atencién a Usuarios.
Numero de registro: CBDP298132ACNC19
Iv. Los datos les que serdn tides a tratamiento, identificando los que son ibl

Con el objetivo de cumplir la finalidad establecida en la base de datos, se podra llevar a cabo el uso de los siguientes
datos personales de los particulares:

Datos de identificacién: Nembre compl
Datos de localizacién: Dirsceidn, tléf nimero de cuenta y nimero de predio,

V. El caracter obli io o facultativo de la entrega de dates p !
Con el objeto de cumplir la finzlidad blecida en el Regl to Interior del O i Pablico D lizad
para la Prestacidn de los Servicios de Agua Potable, Akantarillads y S i dal icipio de Tlal g,
México, los datos que se it en el apartado anterior deberan de ser de caracter obligatorio para el uso y
aprovechamiento de aquel.

VI = ias de la negativa a inistrarlo:
La negativa a propoicionar la informacién requerida, ind: di de la modalidad de ita, puede

provocar comp consecuencia que no se pueda establecer contacto eportuno con la persona o medio de referencia.
Pagina | 2
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Tiainepantla

ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS
DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DEL MUNICIPIO DE TLALNEPANTLA, MEXICO

VIIL Las finalidades del tr iento para las cuales se obti los datos p les, disti iend. 1l
que requieran consentimiento del titular.
La finalidad del tratamiento para el cual se obtienen los datos personales:
a) Finalidad principal del tratamiento: Registrar los datos personales del peticionario con la finalidad de
manhnﬁcmb:mhambcomkmndehgsbm asi como generar un estadistico,
b) Finalidad daria del tratamiento: Generar datos disticos para la int: ién de info

VIIL. Cuando se realicen transferencias de datos personales.

Los datos p les descritos en el pr Avisa de Privacidad Integral, seran transmitidos en los perisdos en que
se genere la obligacién legal. El responsable podra realizar s ias de dates p les sin idad de
requerir el consantimiento del titular, en los supuestas siguientes:

a. Cuando la transferencia esté pravista en esta Ley u otras leyes, ios o Tratados Int ionales suscritos

y ratificados por los Estados Unidas Mexicanos.

b.  Cuando la transferencia se realice entre rapmsables, siempre y cuando los datos personales se utificen para
el ejercicio de facultades propias, = con la finalidad que motivé el tratamiento de los
datos personales.

¢. Cuando la transferencia sea legalmente exigida para la investigacién y persecucién de los deltos, asi como la
proturacion o administracidn de justicia.

d.  Cuando la transferencia sea precisa para el reconocimients, ejercicio o defensa de un derecho ante autoridad
competente, siempre y cuando medie el requerimiento de esta dltima.

e. Cuando la transferencia sea necesaria para la prevencién o el diagndstico médico, la prestacion de asistencia
sanitaria, tratamiento médico o la gestidn de servicios santtarics, siempre y cuando dichos fines sean

acredrtados.

f.  Cuando la transferencia sea precisa para el i o Jirmi de una relacion juridica entre el
responsable y el titular.

g. Cuando la transferencia sea necesaria por virtud de un contrato celebrado o por celebrar en interés del ttular,
por el transferente y un tercero.

h. Cuando se trate de los casos en los que el transferente no esté obligado a recabar el consentimients del titular
para el tratamiento y transferencia de sus datos {! £ alo di en el articulo relative a

las excepciones del principio de consentimiento.
i.  Cuando la transferencia sea necesaria por razones de seguridad piblica.

IX. Los i y medios estaran disponibles para el uso previo al tratamiento de los datos personales,
para que él pueda manifestar su negativa para finalidad y transferencia que requieran el
consentimiento del titular,

En congs ia con las finalidades para el tr E de sus datos personales, no se cuents con medios para la
negativa de la finalidad y transferencia.

X. Los i dios y pi dimientos disponibles para ejercer los derechos ARCO, indicando la
direccion electrénica del sist. para pr sus solicitud
Los derechos de acceso, rectificacion, cancelacién y oposicion comanmente se conocen como derechos ARCO.
Los derachas ARCO, son independientes. El ejercicio de cualquizra de ellos no es requisito previo ni impide el ejercicio
de otro.
La procedencia de estos derechos, en su caso, se hard efectiva una vez que el thular o su representante legal
acredten su identidad o representacion, respectivaments,
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ORGAMISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS
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En ningiin caso el acceso a los datos personales de un thular podra afectar los derechas y libertades de otros.
£l ejarcicio de cualquiera de los derechos ARCO forma parte de las garantias primarias del derecho a la proteccién

de datos persenales.
Derecho de acceso. Elhmhlbenedxechoa‘cudu solicitar y ser infarmado sobre sus datos personales en
posasién de los sujetos obligadas, asi como la inf én relacianada con las dici ¥a lidades de su

tratamiento, come el crigen de los datos, las condiciones del tratamiento del cual sean objeto, las cesiones realizadas
o que se pretendan realizar, a5 como tener acceso al aviso de privacidad al que esta sujeto el tratamisnto y a
lquier obra g lidad del tratamisnto, en los términes previ enlaley.
Derecho de rechﬁcacmn El titutar tendrademcho a solicitar la rectificacién de sus datos personales cuando sean
X desactualizad d dos O excesios,

Derec:hodeeancehcmn.Em&ndradered»asdmhrhcmda:mdewsdatospersuuhsdebsm
pedientes y sists del resp ble, a fin de que ya no estén en su posesidn y dajen de ser tratados

por este Gltimo,

£l responsable no estara obligado a cancelar los datos personales cuande:

1. Deban ser tratados por disposicion legal.

I. Se reﬁeran a Iaspaﬂ.sdem contrato y sean necesarios para su desarrolls y cumplimienta, 43
m. ob judiciales o administrativas, la i igacion y persacucin de delitos o la actualizacién

de sanciones administrativas, sfecten la sequridad o salud piblica, disposiciones de orden piblico, o derechos

de terceros.
IV. Sean necesarios para proteger los i juridi te htelados del titular o de un tercero.

V.  Sean necesaiios para realizar una accién en funcidn del interés piblico.
VI. Se requieran para cumplir con una obligacién legalmente adquirida por el ttular,

Derecho de opesicidn, El thdlar tendrd derecho, en todo memento y por razenss legitimas, a oponerse al
‘tratamiento de sus datos personales para una o vanas finalidades o a exigir su cese, en los supuestos siguientss:

1. Cuando los datos se hubi bado sin su i y éste Rara exigible en términos de esta Ley
y dispesiciones aplicables.

1. Aun siendo liGito e bratamisnto, el misms debe cesar para evitar que su persistencia cause un dafio o perjuicio
al ttular.

o1 Susda!ospevmni&esseanob)etndem i izado, el cual le prod: efectos juridicos no
deseados o afecte de manera signifi sus i derechos o libertades y estén destinados a evaluar,
sin intervencidn humana, d inad P p ! deim’nunanalcarnpfedecf,enpnmhr,sl

dimiant fesional, situacid imica, estado de salud, pref fizbilidad o
comportamiento.

IV. Cuando la o el titular identifique que se han iado datos les o se le ha identificado con un registro
del cuil no sea titular o se le incluya dentro de un sistema de datos personales en el cual no tenga
correspondancia.

V. Cuando existan motives fundados para ello y la Ley no disponga lo contrario.

Para que el ttular pusda hacer uso de sus derechos ARCO, deberd acudir a la Unidad de Transparencia, el cual
dispendra del mecanismo y los medios para su uso, La solictud para el ejercicio de derechos ARCO, podra realizarse

medizante un escrito libre, de manera verbal o por el sistema electrénico S y debera
I Elnombredelbh;hrysudomm'bo o cualquier otro medio para recibir notificaciones.
II. Los que diten la idantidad del ttular y en su caso, la personalidad e identidad de su
representante,
I1I. De ser posible, el drea responsable que trata los datos personales y ante el cual se presenta la salicitud,
Pagina | 4
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ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIDS
DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DEL MUNICIPIO DE TLALNEPANTLA, MExICO

IV. La descripcion dara y precisa de los datos personales respacto de los que se busca ejercer zlguno de los

derechos ARCO, salvo que se trate del derecho de acceso.

La descripcién del derecho ARCO que se pretende ejercer, o bien, lo que solicita el thular.

VI. Cualguier obro elements o documento que facilite la localizacion de los datos peisonales, en su caso.
Tratandose del requisito de la fraccidn 1 si es el caso del domicilio no se localiza dentro del Estado de México,
las notficaciones se efectuaran por estrados.

De manera adicional, el titular podra aportar pruebas para acreditar la procedencia de su solicitud,

<

Tratandose de una solicitud de acceso a datos p les se sefalard la madalidad en la que el tiular prefisre
se otorgue éste, la cual podrd ser por consulta directa, copias simples, certificadas, digitalizadas u otro tipo de
medio electrénico.

El responsable debera atender la solicitud en la modalidad requerida por el ttular, s2lvo que exista una
mpo:ibuhdadﬁscanpn&caquelahu«earewodumhsdaasp«wsendnd\amodakdad,enastecasu
deberi ofrecer otras modalidades de entrega de los datos fundands y mativands dicha actuacién.

Dichos derechos se padran ejercer indistintamente a bravés del Sistema de Acceso, Rectificacién, Cancelacién y
Oposicién de Dates Personales del Estada de México (Sarcoem, www.sarcoem.org.mx) o en la forma que mis le
convenga al ttular, ya sea de manera escrita o verbal, di © a través de apoderado o rep nte legal,
por correo certificado o servitio de mensajeria, ante la Unidad de Transparencia del 0.P.0.M.

La indicacién por la cual el titular podrd revocar el imi para el imi para el

tratamiento de sus datos, detallando el procedimiento a seguir para tal efecto.

De manera general, sol. dera la i y,pound:,elcseenel“— iento de los datos k

cuando éstos hubi sido cbtenidos con su y, 2 su vez, no exista impadiments legal o contractual

para ello.

En caso de que resulte procedente, sol encadaczia sepodradammrdalcam:ed:hmacacwn
i ya s2a lando la & i doyb do su uso, o estableciend: did.

especiales de proteccién, por lo que se le salicita atentament, bl icacion con la Coordinacion de Gestidn

Social, para podede proponer una solucién a su requerimients, que sea congruente con las disposiciones de la
materia.

Para solicitar la revecacién del i parzelly iento de sus datos les, debera ingresar un escrito
libre, dirigids ante el Tiular de la Coordinacién de Gestidn Social o de manera directa ante la Unidad de Transparencia
de Org Piblico D. lizado para la idn de los icios de Agua Potable, Alcantarillado y
s del Municipio de Tlal ta, México, en el cual indigue lo siguiente:
Nombre completo.
- Sistema de datos personales en el cual obra la inf i iva (Aseseria y ori i6n en Proteccidn
de Datos Personales).
»  Datos personales sobre los cuales se reveca &l ieni para el ratamient
- Manifestaridn de que conoce las consecuencias que conlleva la revocacidn y que las asume a su entero
perjuicio.
- Firma aubdgrafa o huslla digital.

Opciones y medios que el respensable ofrezca a los titulares para limitar el uso o divulgacién, o la
portabilidad de dates.

En caso de identificar infarmacidn que se estime que no debe estar en dicho sistema, se deberd notificar a la Unidad
de Transp ia, de manera ind: diente 2l ejercicio de sus derechos ARCO.
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XIII. Los medios a través de los cuales el P bl icara 2 los titul los bios al aviso de
privacidad.
El presents documento puede sufrir cambios, modificaciones y/o actualizacidn en funcidn de requerimisntos legales,
administratives o de mejora, que eventualments pueden cambiar los términos y/o condiciones en el tratamiento de
sus datos personales, por lo cual, en caso de que sea de su interés identificar el batamiento vigente de sus datos
personales o ejercer su derecho, se le invita consultar el Aviso de Privacidad Integral vigente en las oficinas de la

Coordinacién de Gestidn Social,
XIV. El cargo y demicilio del gado, indicando su bre o el medic por el cual se puede conocer su
identidad.

Se precisa que, para efacto del presente sistema de datos personales, no existe encargado.

XV. El demicilio de OPDM.
Calle Riva Palacio, NG 8, Colonia Tlal ntla Centro, Tlal tla de Baz, México, Cédigo Postal 54000,

xv1. €l fundamento legal que faculta al respensable para llevar a cabo el tratamiento.
Asticulo 21 fraccion I y II del Reglamento Interior del © i Piblico Desc lizado para la Prestacion de los
Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamianto del Municipio de Tlalnepantla, México.

XVIL  El procedimiento para que se ejerza el derecho de portabilidad.
En razdn del procedimiento del que se trata, para el cumplimisnto de las atribuciones establecidas en la Ley, no es

aplicable el presente apartado.

XVIIL. El domicilio de la Unidad de Transparencia.
Calle Riva Palacio niimero 8, Colania Tlal tla Centro, Tlal ta de Baz, México, codigo postal 54000, ubicado
en el sétano del Organ Piblico lizado para la Prestacidn de los Servicios de Agua Potable Alcantarillado

y Saneamiento de Tlalnepantla, México.

XIX. Datos de cto del Instituto de T P
Personales del Estado de México y Municipios:
Teléfono: (722) 226 19 80 (conmutadar).
Direccién del portal infermativo: www.infoem.org.mx.

Correo electrénico del Centro de Atencidn Telefénica (CAT): infi org.m:

Teléfono del CAT: 01 800 82104 41.

Direccién: Calle de Pino Suirez S/N, actualmente Carretera Toluca-Ixtzpan No. 111, Col. La Michoacana, Metepec,
Estado de México, C.P. 52166.

ia, Acceso 2 la Informacion Puablica y Proteccion de Datos

Notas importantes para atencién personal:

- Se recomienda agendar cita previ

- El horario habil de atencién es de lunes a jueves de 9:00 a 18:30 horas y viemnes de 9:00 a 15:00 heras.

-Se -4 inhabiles sabados, domi y dias festivos, en términos del calendario oficial bado por el Pleno
del Infoem, el cual esta a su disposicién en la direccidn electrénica www.infoem.org.mx.
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1. PRESENTACION.

El Departamento de Atencion Ciudadana Poniente del Organismo Publico
Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México, tiene como misién el proporcionar
una debida atencién a las solicitudes verbales, electronicas, telefénicas, quejas,
sugerencias y reportes de las y los usuarios, personas fisicas o morales, turnandolas de
inmediato a la Unidad Administrativa del Organismo que se encargara del seguimiento
hasta la conclusion del mismo. Ademas de llevar a cabo dichas labores en un ambiente
de respeto, amabilidad y cordialidad.

© Interaccion con otros procedimientos.

DGIODI2 DG/ODMN1 DG/DTOMN
Resuttadcs Alenciony canakzacon de los L | Gestion oportuna a fa ciudadania Atencion Ciudadana
tramiles yo servicios requendos respecio de tramites ylo sarvicios Personalzada y Telefdnica de

por la cudadania que presta el Organismo L Tlalnepantia Onente

e fo
.
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2. NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO.

Atencion y canalizacién de los tramites y/o servicios requeridos por la ciudadania.

O Publico Desc lizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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3. OBJETIVO.

Mejorar la calidad, eficacia y eficiencia en la atencion de las peticiones realizadas por la
ciudadania, persona usuaria o autoridad jurisdiccional, mediante la atencion adecuada y
cordial, conforme a las necesidades y requerimientos.

4. ALCANCE.

Aplica a todo servidor publico adscrito al Departamento de Atencién Ciudadana Poniente
del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

5. REFERENCIAS.

© Ley de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado
de México y Municipios, (Titulo Segundo, Capitulo Primero, articulos 15, 16,17 y 18).
Promulgada en fecha 30 de mayo de 2019, publicada mediante Decreto Namero 2019
en el periédico Oficial “Gaceta de Gobierno” del Estado de México, de fecha 30 de mayo
de 2019.

© Ley del Agua para el Estado de México y Municipios, (Titulo Segundo, Capitulos Primero,
Seccion Quinta, articulos 33 y 34 fraccion | y Seccion Sexta, articulo 37; Capitulo Cuarto,
articulos 44 y 45; Capitulo Séptimo, articulo 60 y Capitulo Octavo, Seccién Primera,
articulos 70,71,72,73,74). Promulgada en fecha 22 de febrero de2013. Sus adiciones,
reformas y derogaciones publicadas mediante Decreto Numero 331, en el periddico
Oficial “Gaceta de Gobierno” del Estado de México, de fecha 17 de septiembre de 2018.

© Reglamento Interior del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacién de los
Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla,
México, (articulos 22 y 23). Publicado en el Periédico Oficial “Gaceta de Gobierno” del
Estado de México, de fecha 4 de marzo del 2019. Sus adiciones, reformas y
derogaciones publicadas en” Gaceta de Gobierno Municipal’”, Organo Oficial del
Ayuntamiento de Tlalnepantla de Baz, Nimero 35 de fecha 17 de enero de 2020.

O Guia Técnica para la Elaboracion de Manuales de Procedimientos. Publicada en el afio
2018 por el Instituto Hacendario del Estado de México (IHAEM), con namero de Consejo
Editorial de la Administracién Publica Estatal CE: 203/09/15/18.

O QGuia para la Elaboracién y Actualizacién de los Manuales de Organizacién y
Procedimientos de la Administracién Publica Municipal 2019-2021. Publicada por el
Instituto Municipal de Planeacion de Tlalnepantla de Baz (IMPLAN) en febrero de 2019.

Organi Piablico Desc lizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamientn del Municipio de Tlalncpantla, México.
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6.

7.
®

RESPONSABILIDADES.

© Sera responsabilidad de la persona Titular del Departamento de Atencién Ciudadana
Poniente, el supervisar que la atencién proporcionada a las y los usuarios sea la
adecuada y acorde al tramite solicitado.

© Seréa responsabilidad del personal adscrito al Departamento de Atencién Ciudadana

Poniente del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de
Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México;
proporcionar una atencién de calidad, eficiente, respetuosa, asertiva, amable y paciente
a toda demanda solicitada por |a ciudadania.

DEFINICIONES.

Actualizacion de la boleta de agua: Consiste en la expedicién del ticket con Ila
modificacion del monto a pagar afiadiendo la actualizacién y el recargo generado por no
presentarse a pagar antes de la fecha de vencimiento de la boleta de agua.

Adeudo en la cuenta: Consiste en la falta de cumplimiento de pago en el concepto de
agua potable alcantarillado y saneamiento.

Ajuste: Cuando existe variacién en su consumo de agua y este es susceptible a
correccion.

Bimestre actual: Es el bimestre susceptible de pago por parte del usuario, sujeto a un
vencimiento y que no cuenta con multas ni recargos.

Boleta de agua: Documento informativo con nimero de cuenta y datos de cobro enviada
al domicilio del ciudadano para el pago del servicio de agua.

Canalizacién: Orientar y asignar a las y los usuarios a la Unidad Administrativa del
Organismo, correspondiente de acuerdo a la solicitud expresada por él mismo.

Multa: Multa, sancién impuesta a una persona como consecuencia de una infraccion
penal, administrativa, tributaria o de cualquier otro orden o como efecto de la imputacion
de una conducta que se encuentra sancionada en la ley con una prestacion econdmica, a
pagar en dinero en efectivo, pero también a veces en documentos de pago al Estado u otra
forma legal prevista.

Organismo Piiblico Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Sancamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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Personalidad Juridica: La capacidad para ser titular del conjunto de derechos y
obligaciones atribuidos a un mismo ente y determina su capacidad para relacionarse
juridicamente.

Recargo: Consiste en el aumento en la cantidad a pagar por la mora en el incumplimiento
del pago en tiempo y forma.

8. INSUMOS.

O Presentacion fisica de las y los usuarios en los Médulos de Atencién Ciudadana

Poniente: Corresponde a la presentacion de la ciudadania, persona usuaria o autoridad
jurisdiccional, en los médulos, mostrando una peticién o solicitud de atencion para la
realizacién de un tramite dentro del Organismo Publico Descentralizado para la
Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio
de Tlalnepantla, México.

© Ingreso de Solicitud via chat: Corresponde a la demanda de informacién realizada por

el ciudadano a través del portal electrénico www.opdmtlainepantia.gob.mx, referente a
su estado de cuenta, horarios de atencion, lineas de captura, nimeros de atencién
telefonica y/o reportes de fuga.

O Ingreso de solicitud via telefénica: Corresponde a la demanda de informacién

realizada por el ciudadano a través de la linea telefénica (01-800)006-6736 extension.
1007, 1009 y 1100.

9. RESULTADOS.

G Se tendra como resultado, la correcta atencién y canalizacion del requerimiento, solicitud

10.

o peticién solicitado por la ciudadania, persona usuaria o autoridad jurisdiccional del
servicio de agua potable, alcantarillado y saneamiento.

POLITICAS.

O El presente procedimiento cuenta con tres Avisos de Privacidad de claves de Base de

e

Datos: CBDP29819BACNO16, CBDP29819BACN017 y CBDP29819BACNO18
debidamente validados por el Instituto de Transparencia, Acceso a la Informacién Pblica
y Proteccion de Datos Personales del Estado de México (INFOEM).

De los formatos de encuesta (DG/OD/02/F08) realizados a la ciudadania, persona
usuaria o autoridad jurisdiccional, la persona titular del Departamento de Atencién
Ciudadana Poniente, elaborara un analisis sobre la atencion brindada.

Organi Piblico Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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El Departamento de Atencion Ciudadana Poniente, debera atender a la ciudadania,
persona usuaria o autoridad jurisdiccional de lunes a viemnes en un horario de 8:00 a
17:00 horas y sabados de 9:00 a 13:00 horas, dicho horario estd sujeto a las
modificaciones establecidas en el calendario oficial o por situaciones externas al
organismo.

Aleatoriamente se realizaran encuestas de calidad a la ciudadania, persona usuaria o
autoridad jurisdiccional que acuda de manera fisica a los Médulos de Atencién
Ciudadana Poniente.

Emitir ticket de pago por los servicios que presta el Organismo Piblico Descentralizado
para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Tlalnepantla, México concepto solicitado por la ciudadania, persona usuaria
o autoridad jurisdiccional al momento de acudir a solicitar informacién general a los
mobdulos de atencién Ciudadana Poniente y el cual tiene una vigencia de 24 horas
tnicamente en relacién a la linea de captura (Formado DG/OD/02/F07).

Cuando la ciudadania, persona usuaria o autoridad jurisdiccional requiera atencién
especifica sobre alguna problemaética el Jefe de Departamento de Atencién Ciudadana
Poniente, atenderd y canalizara conforme a su solicitud al 4rea correspondiente dando
el debido seguimiento.

Toda persona adscrita al Departamento de Atencién Ciudadana Poniente debera:

a) ldentificarse con la ciudadania mediante el uso en un lugar visible del gafete o
credencial oficial expedida por el Organismo Publico Descentralizado para la
Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Tlalnepantla, México.

b) Mostar en todo momento una conducta amable, respetuosa, atenta, eficaz y
eficiente con cualquier usuario que acuda a las instalaciones.

C) Atender o canalizar al 4rea correspondiente las solicitudes, quejas, aclaraciones o
reportes que le sean expuestos por los usuarios de los servicios que brinda el
Organismo Publico Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

d) Invitar a los usuarios a cumplir con su obligacién de pago por los servicios prestados
por el Organismo Publico Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de
Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantia, México.

e) Orientar a la ciudadania, persona usuaria o autoridad jurisdiccional en la resolucién
de problematicas derivadas de alguna anomalia o aclaracion en el cobro generado

Organi Pablico Des lizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Aleantarillado y S iento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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a los usuarios y que como tal genera duda en el correcto funcionamiento de su

servicio.

f) Generar reportes sobre quejas o molestias externadas por la ciudadania con el
propésito de mejorar la calidad en la atencién y en el servicio que presta el
Organismo Publico Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

11. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES.

T CIUDADANOJ
PERSONA/UNIDAD
_ ADMINISTRATIVA

Ciudadania, persona usuaria
o autoridad jurisdiccional

I solicitud del ciudadania, persona usuaria o autoridad jurisdicional, para

ACTIVIDADES

_INICIO

recibir informacién respecto de tramites o servicios que presta el Organismo,
de las siguientes maneras:

a) De manera personal.

b) Telefénicamente y,

c) Mediante el chat via internet.

Personal de Médulo de
2 Atencién Ciudadana
Poniente

Atiende a la ciudadania, persona usuaria o autoridad jurisdiccional
determinando la necesidad de informacién, en base a ello determina su
canalizacién.

Personal de Médulo de
3 Atencién Ciudadana
Poniente

Cuando la atencién, se brinde a la ciudadania, persona usuaria o autoridad
jurisdiccional a través del Chat Via Internet, el Personal del Médulo de
Atencion Ciudadana Poniente le dara seguimiento y de los Datos Personales
que obtenga y de tratamiento, quedaran asentados en la Base de Datos
Personales (Tawk.To) y hace del conocimiento a los ciudadanos del Aviso de
Privacidad correspondiente.

Personal de Médulo de
4 Atencién Ciudadana
Poniente

Derivado de la solicitud de la ciudadania, persona usuaria o autoridad
jurisdiccional de manera presencial, se procede practicar consulta en la
Base de Datos Personales (SQL Server) del Sistema Comercial ATL; consulta
que requiere |a obtencién de Datos Personales directamente del peticionario,
se hace del conocimiento el Aviso de Privacidad correspondiente y finalmente
se canaliza a la Unidad Administrativa donde sera atendido (Principalmente
Comercial y Operativo), segtin la solicitud:

a) La coordinacién comercial, por medio de un turno.
(Fermatos DG/OD/D2/F01, DG/ODA2F02, DG/OD/A2/FO3,
DG/OD/32/F04, DG/OD/02/F05 y DG/OD/I2/F06).

b) A las cajas, para realizar los pagos pertinentes por medio de un ticket de
pago (Formato DG/OD/G2/F07).

¢) Se orienta a la Gerencia de Construccién y Operacin Hidraulica
(trdmites especificos del drea).

d) Se orienta a cualquier ofra Unidad Administrativa del Organismo
(trdmites especificos del area).

Personal de Madulo de

Se orienta a la la ciudadania, persona usuaria o autoridad jurisdiccional a la

< Atencién Ciudadana Unidad Administrativa donde se dard seguimiento al tramite o servicio
Poniente solicitado.
Organi Priblico Desc lizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable,

Alcantarillado y Saneamientn del Municipic de Tlalnepantla, México.
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~  CIUDADANGI
PERSONA/UNIDAD ACTIVIDADES

ADMINISTRATIVA

I oe presetarse dudas sobre el tramite o so{a atenci

Titular del Departamento de personal en el Médulo de Atencién Ciudadana, el ciudadano se puede
6 Atencién Ciudadana presentar con la persona Titular de Departamento de Atencién Ciudadana
Poniente Poniente, para un seguimiento al tramite solicitado de manera maés

especializada.

Personal de Médulo de . X A X o i
Orienta a la ciudadania, persona usuaria o autoridad jurisdiccional a la Unidad

7 g::::t: Clutaciana Administrativa donde se dara seguimiento al tramite o servicio solicitado.
Unidades Administrativas que Mediante procedimiento especifico en cada Unidad Administrativa, se lleva a
8 integran el Organismo cabo el registro y seguimiento a la demanda de la ciudadania, persona

usuaria o autoridad jurisdiccional, respecto del tramite o servicio en el

Piblico Descentralizado Departamento de Atencién Ciudadana Poniente.

Ciudadania, persona usuaria o

autoridad jurisdicoional Regresa &l madula.

Personal de Médulo de Realiza una encuesta de manera aleatoria a la ciudadania, persona usuaria

10 fai . o autoridad jurisdiccional, para verificar la calidad del servicio proporcionado
Atencién Ciudadana Poniente (Formato DG/OD/O2FOS).

Organismo Piblico Desceniralizado para la Prestacidn de los Servicios de Agua Polable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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12. DIAGRAMACION.

Solicitud del ciudadano para
recibir informacién respecto
de tramites o servicios que
presta el Organismo de las
siguientes maneras:

a) De manera personal.

b)Telefénicamente vy,

c) Mediante el chat via
internet. e SEEEE

Atiende a la ciudadania, persona
usuaria ¢ autoridad jurisdiccional
determinando la necesidad de
informacién, en base a ello determina
su canalizacion.

T

Cuando la atencién, se
brinde a la ciudadania,
persona usuaria o autoridad
jurisdiccional a través del
Chat Via Intemnet; el
Personal del Médulo de
Atencion Ciudadana
Poniente le dara seguimiento
y de los Datos Personales
que obtenga y de
tratamiento, quedaran

. asentados en la Base de

Datos Personales (TawK To)
y hace del conocimiento a los
ciudadanos del Aviso de
Privacidad cormrespondiente.

e

Organi Piblico De lizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamients del Municipio de Tlalnepantla, México.
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Derivado de la solicitud de la

ciudadania, persena usuaria o

autoridad  jurisdiccional  de
ial se

A

a pr P
practicar consulta en la Base de
Datos Personales (SQL Serven
del Sistema Comercial ATL;
consulta que requiere la
obtencién de Datos Personales
fldirectamente del peticionario, se
—ghace del conocimiento el Aviso
| [de Privacidad correspondients y
finalmente se canaliza a la
Unidad Administrativa donde
serd atendido (Principalmente

. §Comercial y Operativo), segin la
56 . [Isclicitud: a)Coordinacién
Comercial, b) Cajas de pago,
c)Gerencia de Consfruccidn y
Operacién Hidraulica y d)
Cualquier Unidad Adrrinistrativa.

(5]

Se orienta a la la ciudadania,
persona usuaria o autoridad
jurisdiccional a la Unidad
Administrativa donde se dara
seguimiento al tramite o servicio
solicitado.

L
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El ciudadano se puede
presentarcon la
personal Titular de
Departamento de
Atencién Ciudadana
Poniente, para un
seguimiento al ramite
solicitado de manera
mas especializada.

nenta a la ciudadania, persona
usuaria o autoridad jurisdiccional a la
Unidad Administrativa donde se dara
seguimiento al tramite o servicio

Mediante
procedimiento
especifico en cada
Unidad Administrativa,
se lleva a cabo el
il registro y seguimiento

alademandade la
ciudadania, persona
usuaria o autoridad
jurisdiccional, respecto
§ del tramite o servicio
- flen el Departamento de
il Atencién Ciudadana
Poniente.

a manera
aleatoria a la ciudadania, persona

usuaria o autoridad jurisdiccional, para
verificar la calidad del servicio

O i Piiblico D lizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
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13. MEDICION.

Eficiencia en la Atencién Ciudadana =

(Nimero de Ciudadanos Atendidos)

x (100)

- (Nimero de Ciudadanoes que se pretenden atender)

Registro de Evidencias:

La actividad considera las acciones tendientes a contribuir a mejorar la calidad de vida
de los habitantes del Municipio, mediante la correcta canalizacién de sus demandas
competentes a el Organismo Publico Descentralizado para la Prestacién de los Servicios
de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México,
utilizando los medios adecuados de tecnologia y de comunicacién.

La actividad quedara registrada en el Formato PbRM-08c, a través del Programa
Presupuestario 01030101 “Conduccién de Politicas Generales de Gobierno” y Proyecto
010301010201 “Audiencia Publica y Consuita Popular’, mismos que consideran las
acciones que permiten garantizar el derecho de la ciudadania a ser escuchada por las
autoridades del ayuntamiento y las que se refieren a promover la solicitud de opiniones,
sugerencias y demandas de la poblacién para ser incorporadas en los planes y
programas de gobierno, descritos en el Manual para la Planeacién, Programacion y
Presupuesto de Egresos Municipal para el Ejercicio Fiscal 2019.

Organi Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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14. FORMATOS E INSTRUCTIVOS.

Distribucion y Destinatario: El formato se genera en original para la ciudadania.

No.

CONCEPTO

DESCRIPCION

Identificacion del Organismo

Se anota la leyenda de identificacién del Organismo Pblico Descentralizadd
para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

Fecha de emision

Es la fecha de emisi6n del dia en el que se realizé el requerimiento en
Mddulo de Atencién Ciudadana Poniente.

Turno del area de la Coordinacién
Comercial

Indicativo para la canalizacin de la ciudadania, persona usuaria o
autoridad jurisdiccional a la Coordinacién Comercial. El drea se abrevia
con dos letras representativas en maylsculas y tres espacios para
sefalar el turno: FA corresponde a Lecturas y Facturacion, seguido de
tres espacios para indicar el tumno.

Frase de atencién

Finalmente se anotard la leyenda de “Le atenderemos en breve®.

vy

(2) a:
Tumo

(4} Le atenderemos en breve

(DG/OD/02/F01)

Tial @

ainepantia OPDM

a

(1} OPDM TLALNEPANTLA DE BAZ,0 EDO. MEX

-FA000

Organismo Piblico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Aleantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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Instructive de llenads de

Objetivo: Seguimiento a la peticionde la ciudadania, persona usuaria o autoridad jurisdiccional,
Departamento de Liquidaciones y Padrén (PA).

tumandolo al |

Distribucién y Destinatario: El formato se genera en original para la ciudadania.

No. CONCEPTO DESCRIPCION
Se anota la leyenda de identificacién del Organismo Priblico Descentralizadd
1 Identificacion del Organismo para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
2 Fecha de emisioh Es la fecha de emisién del dia en el que se realizé el requerimiento en el

Maodulo de Atencién Ciudadana Poniente.

Turmno del &rea de la Coordinacién

Indicativo para la canalizacién de la ciudadania, persona usuaria o
autoridad jurisdiccional o al drea de la Coordinacién Comercial. El drea

3 Caitisroial se abrevia con dos letras representativas en mayusculas y tres espacios
para sefalarel turno: PA corresponde a Mantenimiento a Padrén, seguido
de tres espacios para indicar el turno.

4 Frase de atencién Finalmente se anotara la leyenda de "Le atenderemos en breve®,

{1) OPDM TLALNEPANTLA DE BAZ,0 EDO. MEX

: @

e OPDM

P R

e Y

2} a:
Turno

PA00O

(4} Le atenderemos en breve

(DG/0OD/02/F02)

Piblico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,

Alcantarillado y Saneamiento del Municipic de Tlalnepantla, México.
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Objetivo: Seguimiento a la peticién de la ciudadaia, persona usuaria o autoridad jurisdiccional, turnandolo al |
Departamento de Supervisién a Cuentas (SU).

Distribucién y Destinatario: El formato se genera en original para la ciudadania.

No. CONCEPTO DESCRIPCION

Se anota la leyenda de identificacidn del Organismo Publico Descentralizadd
1 Identificacién del Organismo para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

Es la fecha de emisién del dia en el que se realizé el requerimiento en

Médulo de Atencién Ciudadana Poniente.

Indicativo para la canalizacién de la ciudadania, persona usuaria o

Turno del drea de la Coordinacién autoridad jurisdiccional al drea de la Coordinacién Comercial. El area se

3 Coisicial abrevia con dos letras representativas en mayusculas y tres espacios
para sealar el turno: SU comresponde a Supervision de Cuentas, seguido

de tres espacios para indicar el turno.

4 Frase de atencién Finalmente se anotara la leyenda de “Le atenderemos en breve”.

®

Tialnepantia OPDM

P
—— =) LI Y

2 Fecha de emision

(1} OPDM TLALNEPANTLA DE BAZ,0 EDO. MEX
(2) a:
Tumo

-SUOO

{4) Le atenderemos en breve

(DG/ODI02/F03)

Organi Pdblico D lizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable,
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] Inshuctive de llenad

bjeﬁvo: Seguimiento a la peticion de la ciudadania, persona usuaria o autoridad jurisdiccional, turndndolo al
Departamento de Liquidaciones y Padrén (LI).

Distribucién y Destinatario: El formato se genera en original para la ciudadania.

No. CONCEPTO DESCRIPCION

Se anota la leyenda de identificacién del Organismo Ptiblico Descentralizadd
1 Identificacion del Organismo para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento del Municipio de Tlalnepantia, México.

Es la fecha de emisién del dia en el que se realizé el requerimiento en

2 Fghs d6 S Maédulo de Atencién Ciudadana Poniente.

Indicativo para la canalizacién de la ciudadania, persona usuaria o

Turno del area de la Coordinacidn autoridad jurisdiccional, a la Coordinacién Comercial, El area se abrevia

3 con dos letras representativas en mayusculas y tres espacios para
P y

Comercial sefialar el tumo: LI corresponde a Contrataciones, seguido de tres
espacios pa_riindicar el tumo.
4 Frase de atencién Finalmente se anotara la leyenda de “Le atenderemos en breve®,

Tialnepantia
ricesfive Caud

1

{1) OPDM TLALNEPANTLA DE BAZ,0 EDO. MEX
{2) a:
Turno

‘LI 000

(4) Le atenderemos en breve

(DG/ODIG2/F04)

Organismo Piiblico Desc lizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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Departamento de Ejecucion Fiscal (EF).

Instructive de llenado del formate: DGIODI02/E05 ]
Objetivo: Seguimiento a la peticidn de la ciudadania, persona usuaria o autoridad jurisdiccional, turnéndolo al

‘ Distribucién y Destinatario: El formato se genera en original para |a ciudadania.

DESCRIPCION

Se anota la leyenda de identificacién del Organismo

Saneamiento del Municipio de Tlalnepantia, México.

para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable,

Publico Descentralizadg
Alcantarillado y

No. CONCEPTO
1 Identificacién del Organismo
2 Fecha de emisién

Mdédulo de Atencién Ciudadana Poniente.

Es la fecha de emisitn del dia en el que se realizé el requerimiento en

Turno del area de la Coordinacién

Indicativo para la canalizacién de la ciudadania,

autoridad jurisdiccional, a la Coordinacion Comercial. El drea se abrevia

persona usuaria o

3 c o] con dos letras representativas en maylsculas y tres espacios para
omercia sefalar el tumo: EF corresponde a Ejecucién Fiscal, seguido de tres
; espacios para indicar el tumo.
4 Frase de atencién Finalmente se anotara la leyenda de “Le atenderemos en breve”,

Tialnepantia
o st

(1} OPDM ;U\LNEPANTLA DE BAZ,0 EDO. MEX
(2} a:

-EFO00

®

Turmo

(4) Le atenderemos en breve
(DG/ODI02/F05)

Organi Priblico D

Alcantarillado y S;

do para la Prestacisn de los Servicins de Agua Potable,
to del Manicipio de Tlalnepantla, México.
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lné&udwo de !-Ie}tade del fcr}r:at 7F(§Aibblb_2_lFbé oot af

Objetivo: Seguimiento a la peticion de ciudadania, persona usuaria o autoridad jurisdiccional, tumandolo al Departamento
de Liguidaciones y Padrén (CE).

Distribucion y Destinatario: El formato se genera en original para la ciudadania.

No. CONCEPTO DESCRIPCION

Se anota la leyenda de identificacién del Organismo Publico Descentralizadd
1 Identificacién del Organismo para la Prestaci6n de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

s Es la fecha de emisi6n del dia en el que se realizé el requerimiento en
2 Eechade aisifin Maodulo de Atencién Ciudadana Poniente.

Indicativo para la canalizacién de la ciudadania, persona usuaria o
Tumo del 4rea de la Coordinacién autoridad jurisdiccional al drea de la Coardinacién Comercial. El drea se

3 Co ial abrevia con dos letras representativas en may(sculas y tres espacios
mercia para sefalar el tumo: CE cormresponde a Certificados, seguido de tres
espacios para indicar el tumo.
4 Frase de atencién Finalmente se anotara la leyenda de “Le atenderemos en breve®.

'rlzi_Trié"_pag-t;tla OPDM

R

{1} OPDM TLALNEPANTLA DE BAZ,0 EDO. MEX
{2) a:
Turmo

+CEO00

{4) Le atenderemos en breve

(DG/OD/02/F06)

gani Publico D lizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Sancamicato del Municipio de Tlalnepantla, México.

17 de diciembre de 2021
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. DGIODI02IE07

Ob‘!eﬁvo: Identificar el monto del pagoa realizar por la ciudadania en cajas o bancos.
Distribucién y Destinatario: E| formato se genera en original para la ciudadania.
No. CONCEPTO DESCRIPCION
Se anota la leyenda de identificacién del Organismo Pblico Descentralizadd
1 Identificacion del Organismo para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
2 Nombre del titular Se indica el nombre del titular de la cuenta.
Predio Indica el predio de la cuenta.
4 Cuenta Indica el nimero de la cuenta.
Refiere a la linea de captura para realizar el pago en las cajas del
Organismo Plblico Descentralizado para la Prestacién de los Servicios
2 Ordlen de pago de Agua Potable, Alcantarilado y Saneamiento del Municipio de
Tlalnepantla, México.
8 Veigirianio Jndig:a el periodo de d:_.lracién de la liquidacion del Ticket y es valido para
realizar el pago en Cajas y/o Banco.
Bimestre(s) Bimestres con adeudo.
8 Importe El monto neto a pagar.
Refiere a los nimeros de Convenio que tiene el Organismo Publico
9 Bancos Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México,
tinicamente con los bancos Banamex y BBVA.
10 Linea de captura Refiere a la linea de captura para realiza.r el pago de lllos bimestres
adeudados en los bancos en los cuales existe un convenio.
Indica el nombre completo del personal del Departamento de Atencién
11 Nombre del personal de médulo Ciudadana Poniente que atendié al ciudadano en el Médulo de Atencién
a la Ciudadania.
12 Fecha y hora Fecha y hora de impresién.

Organismn Piblico Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de A, gua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

Gaceta Municipal Numero Setenta y siete (Segunda Seccion)
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ey

A

Tiainepantia
dad

Muwslra ru
2o a

(1) OPDM TLALNEPANTLA DE BAZ,
EDO MEX: a

(3) Predio:
(4)Cuenta :
(5) Orden de pago:
(6) Vencimiento:
(7) Bimestre

(8) IMPORTE :
(9) BANAMEX PA:
BANCOMER:
{ 10) 0000000000000000000000000000000

(11)Nombre (12)Fecha

DGIOD/02/F08

Objetivo: Realizar encuestas directamente a los ciudadanos, respecto de los servicios brindados en el orgnismo y del
Médulo de Atencién Ciudadana Poniente para medir la satisfaccion en la atencién a los requerimientos.

Distribucién y Destinatario: El formato se genera en original el Departamento de Atencién Ciudadana Poniente y los

ciudadanos no tienen copia.

No. CONCEPTO DESCRIPCION
1 Leyenda del afio en curso Se anota la leyenda conmemorativa del afic en curso.
2 Ntmero de Folic Es el folio que se le asigné a la encuesta en el Departamento de Atencién

Ciudadana Poniente.

Indicada para conocer el trédmite que el ciudadano realizé dentro del
Organismo. Cuenté con 14 opciones de tramite.

Indicada para conocer si se le dio respuesta oportuna a la demanda
solicitada en un periodo de tiempo razonable al tramite.

5 Pregunta de calidad Indicadaiy’:ara_ conacer la calidad del servicio proporcionade en el médulo
de atencién ciudadana.

3 Pregunta de sondeo

4 Pregunta légica de atencién

El ciudadano debera exponer una sugerencia para mejorar el servicio

6 Pregun ierta para sugerenci > z i
BURtab para:sug as brindado por el Organismo, tomando en cuenta su experiencia.

O Piblico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

17 de diciembre de 2021
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Tlalnepantla
Soooop icdad

ar

| HAVUNTAMENTS CONSTTUOSI OF
TLUKEPANTLADE BAZ
Akl 2015-2021

=
MY Ao del Centésimn Aniversaria Luctuass de Emiianc Zopots Salascr. £l Cauditie del Sur” 1)

Encuesta de calidad del servicia

Folio: WK 2)

| -

Fecha:

£n su visita al Organismo Piiblico Descentralizado para la Prestacidn de los Servicios de Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México:

1. ¢Qué trimite ha realizado? (3
0O Aclaracién de consumo. O Contratacion de servicios.
O Acreditacidn. O Informes de tramites y servicios.
O Actualizaciin de daios. 0O Pagos.
O Actualizacién de descuento. O Pago de adeudo anterior,
O AltadeR.F.C O Programa de inscripcidn o revisidn.
O Cambia de piopietario. O Reconexidn de servicio.
O Consulras de saldo. O Reportes,

2. ¢Se resolvié en tiempo y en forma su requerimiento? (4)

o si
O Ne.
O ¢Pormué?

3. Tomanda en cuenta su experiencia icémo le parecié el servicia brindado en Méduls de
Atencidn a la Ciudadania? s

O Bueno.
O Malo,
O Regular.

4. Como resultado de su visita en OPDM que pademos mejorar para brindale un mejor servicio.
6}

DG/OD/02/F08

Organisme Piblive Desecatralirado para 1a Preseasian de los Servicios de Agua Potable,
Alcomierillado v Sereamierie dal Muzdedpio de Thabepentla, Misics,

Riva Palacio No. 3, Col. Censo, Thalacpantla da Baz, C.P: 54000, Eada dc Mbdas, Tl: 53200840

Pablico Desc Li

d

para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable,

Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

Gaceta Municipal Numero Setenta y siete (Segunda Seccion)
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15. VALIDACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL DEPARTAMENTO DE
ATENCION CIUDADANA PONIENTE.

Manual de Procedimientos del Depatrt. to de Atencion Ciudadana Paniente del Organismo Plblico Descentralizade para la Prestacién de los
Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México, aprobado en Segunda Sesién Ordinaria de la
Comisién Municipal de Mejora Regulatoria, de facha 03 de septiembre de 2021.

Manual de Procedimientos del Depart.
Servicics de Agua Potable, Alcantatillado y Sane.

Titular de la Oficina de Direccién General
Articulo 19 del Reglamento Interior del Organismo Pubiico

68 D tralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento d” .

Lic. G ReRes ~Rubrica

del Organisma Plblico
Potable, Alcantarillado y

Y

Articulo 17 frasci

Gerente Juridico y Enlace en Materia de Mejora Regulatoria
Articulo 33 fraccién VIl del Reglamento Interior del Organismo Piblico
Descentralizado para la Prestacién de los Servicigs de Agua Petable, Alcantarillado y

C. Ignaci - Rubrica
Titular del Departamento’de Aten¢ién Ciudadana Poniente
Articulo 23 del Re, nto Interior del Organismo Publico
Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento del Municipio de Tlainepantla, México.

Organi Publico D tralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

17 de diciembre de 2021
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Fecha de Validacién del 16 octubre de 2020: Fecha en la cual se validd el
Procedimiento Especifico de “Atencién y canalizacién de los trémites y/o servicios
requeridos por la ciudadania”, por parte del Contralor Interno, mediante oficio
OPDM/CI/588/2020 y Dictamen de Validacién

© OPDM/CI/DMPE/DG/OD/02/2020

El original del Procedimiento Especifico: “Atencién y canalizacién de los tramites y/o
servicios requeridos por la ciudadania®, se encuentra en la Secretaria Técnica; la copia
controlada se encuentra en: a) La Subcontraloria de Auditoria y Control Interno para las
respectivas inspecciones, revisiones y supervisiones de cumplimiento, asi como en b)
Departamento de Atencion Ciudadana Poniente, como la unidad administrativa
responsable del procedimiento especifico.

-------------- FINAL DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTO ESPECIFICO-————mnmr

O i Priblico Desc

izado para la Prestacié

de los Sexvicios de Agua Polable,

Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

Gaceta Municipal Numero Setenta y siete (Segunda Seccion)
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ANEXO I. Avisos de Privacidad

®

Thaneparita [OPDM]

ORGANISALO PUBLICO DESCENTRALIZADO PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS
DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO ¥ SANEAMIENTO DEL MUNICIPIO DE TLALNEPANTLA, MEXICO

de 30N C
Aviso de Pr paralas F F

¢A quién va dirigido el p avisa de privacidad?

A los usuanos de los senvicns del Orgamsmo PUblico Descentraizada para la Frestacidn de los Senvicios de Agua Potabls,
Alcantartiado y Saneamsento del Mumipic de Tialnepantla, Méxco, con e cbjets de qué conoca la manera en que
Fotesemos sus catos y los darechos con que cuenta en tormo a esta matenia,

£Qué es un aviso de privacidad y cual es su utilidad?
E} avisa de privacidad es el documents fisico, electrinica o en cualquier formate generado por el responsable que es puisto

3 diposicion del ttular con @ cbjsto de informarle los propésies del tratamuento al qua serdn sometidos sus datos
personales.

A traves de dicho aviso, el responsable tiene la obligacion de infeemar de medo expreso, preciso e inequivocn a las ¥ los
70 Utulares, &3 informacion que se recaba de ellos y con qué fines, asi como la ewstendla y caracteristicas princpales del
tratamients al que seran sometitos sus datos personales, 2 fin de que puedan tomar decsicnes infarmadas ot respectn.
&Qué es un dato persenal?

Se consdena dato personal a qualquier informackdn concermente @ una persena fisica © Juriaka colectva Identficada o
identficatie, establecida en cualquier formato o modahdad y que esté almacenada en sistemas Y2 bases de datos,

LQué es un dato personal sensible?

Son datos persenales referetes a la esfera mis intma de su thulzr, cuya uttizacién indebida pusde dar crigen a
ascnminacion o conlieva un nesgo grave para éste.

De manera enuncialiva, mas no ImRativa, se conuderan sensibles agquelios datos que puedan revelar aspecios como ef
engen roal o étmico, informacitn de salud fisca o mental, Informacion gendtica, datos biometricos, firma eledrénxa,
qreencias religiosas, fiosoficas o morales, afillacion sindical, opiniones politicas y preferencia sexual.

tQuéesel de datos p

La Ley de Proteccicn de Datos Personales en Posesién de Sujetos Obligadies del Estado de México y Munidpios define al
tratarmiento como: las operaciones efectuadas por los procedimientns manuales o autsenatizados aplicados a ks datos
persories, relationadas con 1a obtendon, uso, registro, organizacion, consenvacian, elaboracion, utizaodn, comuracacion,
difusiin, almacenanients, posssién, acceso, manejo, aprovechamyento, Evuigadion, transferencia o disposicein de datos
personales. Asi como para 13 determinacién de responsabiidad acdmurustrativa dentro de cualquier etapa de !Investigacion,
sustanciacion y terminacon de responsabiiidad ademmstrativa.

mequémm-:umuﬁsﬁnhsp-mndumpouﬂindcinjm
obligados del Estado de México y sus Municipies?

Pagina | 1

Org, Piiblico D tralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamientn del Municipio de Tlalnepantla, México.

17 de diciembre de 2021
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ORGANISMO RUSLICO DESCENTRALIZADO PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS
DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO ¥ SANEAMIENTO DEL MUNICIPIO DE TLALNEPANTLA, MEXICO

La Ley Bene por objeto garanazar la proteccidn de los datos personales que se encuentran en posendn de los supetos
obligadss, asi como establecer los princpics, derechos, excepciones, obligaciones, sandones ¥ responsabilidades gue rigen
&n la materta.

Asi, Ia Ley estabisce divarsas obligaciones a cargo de los fesponsabiss del tratamients de datos personales, tales como e
aviso G2 privacidad, con el objeto de Gue el ttular de los datos esté informado sobre qué datos personales se recaban de &
y cen qué finalidad. De Igual manera, regula la tramitacion de los derechos de Acceso, Rectificacsin, Cancelacén y Opesicién
(ARCO), las transmisianes, [a posibiidad de interponer denundias por posiblas viclacianes a la Ley, asi como los medios por
Ios cuales el Instihito de Transparenaa, Acceso a la Informacidn PUblica y Protecrion de Datos Personales del Estado de
MExico y Municipios verifique el cumplimiento de las disposiciones en la materia,

Ahora bien, con el ebjeto da dar cumplimesnto a Jo establecido en o articulo 31 de la Ley, se hace de su conocimients lo

sguentE:
L Lad inacién del
=] Piblico Descer para la Prastacion de los Servicios de Agua Potabie, Alcantarillado y Saneamiento
del Municipio de Tialnepantia, Mexico (O P.D.M).
I El nombre y cargo del administrador, asi como el irea o unidad i iva a la que se
adscrito.

A} Nembre del administrador: Ignacio Ruiz Vargas.
B) Cargo: Jefe de Dapartaments de Atencidn Cludadana Pontente.
C) Ares o unidad administrativa; Departamentio d= Atencisn Cudadana Pomsents.

Correo electrénico: yraco.ruizeopdm.gob mx

Teléfono: 55 5321 08 40 Ext.: 1007 y 1100

111, El bre del si de datos per les o base de dates al que seran incorporados los datos
personales,
Facturas Fiscalss,
Nimero de registro: CBDPILSI98ACNG 1S

v, Los datos que serdn i iento, identificando los que son sensibles,
Cmefcb}emcde:mpﬁrlaftnalldidesubleudaenlabasededms,sepockaﬂmra(ahndmdebsms
datos parsonales de los particulares:

Datos de identificacién: nombre o
Datos de localizaciéon: Domicili (Dosmiciio fiscal).
Datos facultatives: Numere de predio y No. de cuenta.

v. £l cara hligatario o facultativo de la de dates persenal
Con e olgato de cumplir 2 finalidad establecida en el Reglamento Interor del Or, S Plblico Desc 2ado
pam Ia Prestacion de los Serviclos de Agua Potable, Akantanfado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantls,
Mixico, los datos que se mencionan en al apartado anterior deberan de ser de cardcter obdigateris pam &f uso y

aprovechamisnts de aquel,
VL ias de fa ivaa 'l
Pagina | 2
Organi Publico D izado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y S iento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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b —

ORGANISMO PUSLICO DESCENTAALIZADO PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS
DE AGUAPOTABLE, ALCANTARILLADO ¥ SANEAMIENTC DEL MUNICIPIO DE TLALNERPANTLA, MEXICO

Lanegatva a los datos , Serd Motivo Para que fio 52 pueda realizar la resmpresion
de las facturas fiscales.
VII. Las finafidades del tratamiento para las cuales i los datos per tes, distingui il

que requieran censentimiento del titular.

La finalidsd del tratameents para e cual se cbtienen los datos personales:

a) Finalidad principal del ratamients: Generar Ia rewmpresion de Factras Flacales a solictud del propietario
del predio, para lo gue a su darecho corresponda.

VIIL. Cuando se reali ias de dates il

Los datos perscnales gescrtos en ef presante Aviso de Privacidad Integral, serén transmitidos en los perodas en que

s= genere |a obligackin legal. €l responsable podrd reatear transferencias de dates pesonales sin necesidad de

requerlr el consentimssnto del thdar, en los supuestos siguientes:

a.  Cuando la transferencia @52 pravista en esta Lay u otras leyes, convanos 0 Tratados Internaoonales suscitos
y ratficados por los Estados Unides Mexicanas.

b, Cuando ia transferencla se realice entre responsables, sempre y cuando los datos personales s2 utilicen pam
& eferdcio de facultades propias, compatibles o andlogas con i finalidad que motivd el tratamiento de los
Calos persanales.

€ Cuando ka transferencia sea legalmente exigida para |2 investigacion y persecucsdn de los delitos, asi como fa
Pfocurcion o adminstracion da justoia.

4. cuzndo I transferencia sea precsa para e reconocimisnts, Sjertco o defensa de un derecho ante autondad
compstanis, Sempre y cuande medie af requenmuents de esta Gitima.

€. Cuando i3 transferencia sea necesana para la prevencidn o e dagndstico médico, la prestacién de asistencia
sanitarla, tratamsenio médico o la gestidn de servisios sanitanios, siempre y cusndo dichos fines sean
aceditados,

f.  CuanZo la transferentla s2s preciss para & mantenimeento o cumplimients de una relacion Juridica entre o
responsable y el titular,

9. Cuando a ransferencia sea necesaria por virtud de un contrato celebrado o por celebrar en Interss dal ttular,
par el transfarents y un tercera.

h.  Cuandy se trate de los casos en los que & transferente no esté cbligado a recabar ol consantmento &l tiular
para el tratamssnto y transferencia de sus datos perscnales, conforme a lo dipuestn en el articuto relatvo a
las excepdones dal prindipio de consentimsentn,

i.  Cuendo la transferenca ses necesaria por razenes de seguridad poblica.

nt. Los y medi an di para el uso previo al tratamiento de los datos personales,
para que él puada su neg: para dy st ia que .1 el
consentimiento del titular.
En cong ia con fas final para & to de sus datos parsonales, no se cusnta con Medias para fa
negativa de la finalidad y transferencia.

x Los diss y procedi tos di ibles para ejercer los dereches ARCO, indicando la
direccion electrénica del si para p sus solicitud.

Los derechas de acceso, rectificacion, cancelacin y oposicién cominmente se conocen como derachos ARCD,
Los derechos ARCO, son independientes. B gjeroao de cualquiera de ellos no es requisits previo ni impide el ejeraico
de otro.
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1a procedenca de estos derechos, en su cass, se hard efectiva una vez que & b o su representanie legal
acrediten s identidfad o representaciin, respectivamanta.
En ningun aso el acceso & los datos perzenales de un titular podra afactar los derechos y libertades de cirrs,
Bl ajercicio da csalqulera de los derechos ARCO forma parte de las garantias primanas del derecho a la proteccidn
Ce daios personales.
Derecho de acceso, El titular tiene derecho 2 acreder, solicitar y ser informadn sobre sus datos personales en
pusﬂémdeloss.usgsongidos,asimthmacﬁnrdadmadamnlasmnm:hﬁsyggmmsdesu
tratamients, como €l origen de los datos, las condiciones dal tratamients del cual sean objeto, las casiones resiradas
© que se pratendan realizar, asi como tener acceso al aviso de privacidad &l gue ests sujeto & tratamiento y a
aslquler otra gensralidad del tratarsento, en los términos previstos en la Ley.
Derecho de rectificacion. Ei thular tendra derecho a solicrar la rectificacidn de sus datos personales cuando sean
Inexactos, incompietos, desactualizados, Inadecuados o excesivos.
Derecho de canceladin. £ titular tendrd derscho a soliotar 2 cancelacion de sus éatos persansies de los archives,
registros, expedientes y sistemas del responsabls, a fin de que ya no esten en su pusesiin y dejen de ser tatados
por este dumo.
B responsable no astard obitgado 2 cancslar los datos personales cuando:
1. Deban ser tratados por disposicidn legal. :
1. Serefieran a las partes de un contrate y s2an necesarios para su desamollo y cumplimiento. 73
UL Obstaculicen actuaciones judiciales o administrativas, la Invastigacién y persecucion de delttos o la actualizacién

e saniones administrativas, afecten la seguricad o salud pitkica, dispasiciones de orden piblico, o derechas

de tercerps.
1V.  Sean necesanios para peoteger los intereses juridicamente tutaados del ttular o de un tercero,
V. Sesn necesaiios para reslizar una accion en funcidn de! interés plblien_
V1. Serequieran para cumplir con una obligacion legalmente adquirida por & teular.

Derecho de oposicién, B titular tendra derecho, en todo momento y por razones legiimas, a oponerse al
tratamiento de sus datos personalss para una o varias finalidades o 3 exigir su cese, en los SupueRos siqulentes:

1. cuandd los datos se hubiesan recabado sin su TiEnto y éste exgible en té de esta Ley
y disposicinnes aplicables.

1L Aun siendo licito ef tratamsentn, & mismo deba cesar para evitar que su persistancia cause un dafio o parpscio
al trular,

1. Sus datos personales sean cbjsto de un tratamesnts , el cuad ke p efectos juridicos no

deseados o afects de manera significativa sus intereses, darachos o libartades y estén destinados a evaluar,
sin Intervencion humana, determinades aspectos personales del smismo o analizar o predacy, en particular, su
rendimiento profesional, stuecion econdmica, estado de salud, preferencias secuales, fahiidad o
compontamiento,

Iv. cCuando la o el trular identfique qua se han asstiado datos personales © se le ha identificado con un mgstro
cel cual nns«amlﬂuseleknduyadmndemﬂsimadedamspermnalesmeluslmmga
Colesponsendia.

¥. Cuands existan mothvos fundados para ello v Ia Ley no disponga fo contrari.

Para gue el tiular pusda hacer uso de sus derechos ARCO, debard acudy 2 la Unidad de Transparencia, & cual
dispondra del mecanismo y los madios para su uso, Ls solicthud para el ejeracio de derechos ARCO, podia realizarse
mediante un escrito Bibre, de manera verbal o por el sistema electrinica Sarcosm, y daberd comensr:

L £l nombre dal titular y su domicilio, o cualquier ctro medio para recihir notificaciones.
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]

Los dot Wos que ‘ la identidad del thdar y en su caso, ja personalidad e Mentdad de su
representante.

D= ser posihle, el drea responsable que trata los datos perscnales y ante ef cual s2 presents la solisitud.
udascnmmdaraypreasadaiosdmpasmmpeqoﬂbsmsemgmmalmdehs
derechos ARCD, salvo que se trate del derecho de acoeso.
ladem:psmdeldauhnmcow!sepmmdeé)sce,obien ko que solicita f tihalar,

Cuaigiser oo elementd o documento gue facitte 1a g2 los datos €N SU Cato.
Tratdndose del requisto de ia fraccién 1, st es &f caso del domicilio no s2 localiza dentro del Estado de Méxica,
fas notificaciones se efectsaran por estrados.

De manera adiional, elmwymapmmm&spmnedﬁrlaprxmaamsu solicitud,

2H

s

Trainndmedeunas:hcmsdc}iacmsoa datos p =2 la mod. en Iz qua el tmular prefiers
se otorgue &ste, la cual podra ser por consulta directs, copias simplas, cenificadas, digitalizactas u otro tipo de
madio alectrénico.

£l responsable debera atender |2 solicmud en la modalidad requesida por & titular, saivo que exista una
impesibliidad fisica o juridica que lo im= a reproducir Jos datos perscnales en dicha modalidad, en este caso
debera cfrecer atras modalidades de entraga de los datos personales fundando y mottvandd dicha actuscion,

Dichos derechos se podrén ejercer ndistintaments a través del Sistema de Acceso, Ractificaciin, Cancelacsin y
Oposicion de Datos Personales del Estado de México (Sarcoem, www. SAICOSM.0Fg M) o en la forma que mas le

<onvenga al titular, ya sea de manera asca o varbal, direc © 2 través de apods O feg legal,
por corred cetificads o servide de mensajeria, ante la Unidad de Transparencia del O.P.DM.
XI, 1a indicacion por la cual el titular podra revocar el i para el timi para el

tratamiento de sus datos, detallando el procedimiento a seguir para tal efectn.
Demanesa general, solamente procedera [a revotacion y, por ende, e cess en el tratamiens de los datos personates
cuando estos hubieran £90 oblenidas con su consentimeento ¥, 3 5U vEZ, no exista Impediments legal o contractual
pama elio.
En caso de que resula procedente, solaments an cad: caso conTeto se podra determmar el alcance de fa revoracian
del consentrmiento, ya sea cancelando i3 Inf: , cesando y b su uso, 0 establecendo medidas
especiales de proteccidn, por lo que s= le solicta mtanmte establecer cen Gn con e de
Atencién Qudadana Forsente, para poderle proponer una solucién a su ), que ses con las
disposicionas de 1y matena.
Para solicar la revacacion del co parael g2 sus datos personales, debard Ingresar un escrito
libre, dingido ante el Jefe del Depantaments de Atenddn Cludadana Porvente o de manera directa ant= la Unidad de
Transp: de O Plblice D do para la Prestscion de los Semvicios de Agua Potable,
Alcantariliado y Saneamiento def Municpic de Tlalnepantia, México, en el cual indique lo siguisnte:

»  Nombre completo.

+  Sistema de datos perzonales en &l cual obra la informacion respectiva (Asesoria y orlentacién en Proteccion

de Datos Personales).
*  Datos personales sabee los cuales se revoca el consentimeents para el tratamsento.
«  Manifestacion de gue conoce las consscusncias gue conlleva B2 revocaciin y que [as asume 2 su enteso

parjuiio.
- Firma autdgrafa o huella digital.
XIL Opciones y madios que el resp ble ofi alos para limitar el uso o divulgacion, o la
portabilidad de datos.
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£n casa de dentificar informarion que se esume que no debe estar en dicho sistema, se debera notficar a la Unidad
de Transp 12, de manera indspend) al ejercacio de sus derechos ARCO.

Xiti.  Los medios a través de los cuales el icard a los titul ios bios al aviso de
privacidad.
£l presante documento puede sufnir cambics, modficaciones y/o actualizacion en funcdn de requenmierios legales,
admyestratives o de mejora, qus eventualments pusden camblar jos térmncs y/o condiciones en el tratameents de
3us Cstos personaies, por fo cual, en caso de que sea de su interés idenidicar & tratamiento vigente de sus datos
personales o ejercer su deracho, se le invita consultar &l Aviso de Privacidad Integral vigents en las oficinas del
Departamento de Alencon Cludadana Ponients.

XIv. El cargo y domicilio del , indicando su o el medio por el cual se puede conocer su
identidad.
Se preasa que, para efecto def presente sislema de datos perscnales, no exste encargado.

Callz Riva Paiacio, Numero 8, Colonia Tlainepantla Centro, Tlalnepantia ée Baz, Méxica, Codigo Postal 54003,

Xvi. El fundamento legal que facuita al responsable para llevar a cabo el tratamiento.
Articuio 23, fracodn I el Reglamenta Irtsrior del O Piblico D para la Prestacdn de los
Servidos de Agua Potable, Alcantarfiado y Sanaamients &l Municiplo de Tlalnepantla, Méiico.

XVII. Ef procedimiento para que se ejerza el derecho de portabilidad.
En razén del procedimiento del que se trata, para &l cumplimiants de las atrbuciones establecidas en la Ley, no as
aplicable e pressnte apartado.

XVIIL El domicilio de Ja Unidad de Transparencia.
Cafiz RIva Palacio nimero 8, Colonia Tialnepantla Centro, Tialnepantla de Baz, Méxxo, codigo postal 54000, ubicadn
en el sotano dal ¢ #iblico Desc para la Prestacdn de kos Senvicias de Agua Potable Alcantarillado
¥ Saneanmssrio de Tialnepantla de Baz, México.

XIX.  Datosde contacto del Instituto de Transparencia, Accesoala Informacién Pablica y Proteccidn de Datos
Personales del Estado de México y Municipias:
Teléfono: (722) 236 19 B0 {conmutador).
Direccion del portal infermativo: veww infoem org.mx
Correo electrénico del Centro de Atencién Telefanica (CAT): catfinfoem org.mx.
Teléfono del CAT: 01 500 821 04 41.
Direccion: Calle de Fino Sudrez S/N, actualments Cametera Tchxa-1xtapan No. 111, Col. La Michoacana, Metape,
Estado de Méxxo, CP. 52186

— para Séos .
- Se recomeenda agendar cita previaments.

- B horario habil de atencidn es de lunes a jueves de 9:00 a 18:30 horas y viernes de 5:00 a 15:00 horas.

- Se consideran inhdbiles sabados, demingos y dias festives, en términes ¢=l calendario ofical aprobado por & Pleno

del Infoem, & cusl esta a su disposicion en la direccidn elschrénica werw infosm.ong.mx.
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Depariamento de Atencién Ciudadana Poniente,
Avise de Privacidad Integral para el Sistema SQL Server “ATL",

¢4 quién va dirigido el p aviso de pri

A los usuanos de los servicios del Organismd Piblico Descentralizado para la Prestaddn de bos Servicos de Agua Potabls,
Alcantanilado y Sapessmianto del Muniopio de Thlnepantia, Mexico, con e objeto de que conczca I3 manera en que
protegemos sus datos y fos derechos con qus cuenta en toimo a esta materia,

£Qué &5 un aviso de privacidad y cual es su urili

El aviso de privacidad es el documanta fisico, electrinico 0 en cualquier formats generado por el responsable que es pussta
2 disposicion del titular con i objsto de Informarie los propdsitos del tratamsento 2l que seran sometidos sus datos

personales,
A través de diche aviso, el respensable tiene |2 obligacion de informar de modo expreso, precso e Inequivocd a fas y los.

thulares, 12 Informacion que se recaba de ellos y con qué fines, asi como 12 exstenda y Gracteristicas princpaies del
t 2l gue serdn dos sus datos personales, a fin de que puedan tomar decisiones Infermadas al respecto,

£4Qué es un dato personal?

Se considera dato personal 2 cuslguier informacion concemients a una persmu fisica o juridica colectva identificada o
identrficable, establecida en cualquier formato o 4y que este 2 an ¥/ bases de datos.

£Qué es un dato personal sensible?

Son datos personales referentes a la esfera mas intma de su thular, cuya utiizacion Indebida pusde car ongen a
discriminacion o conlieva un riesgo grave para este.

De manefa enunciativa, mas no limitativa, se considesan sensibles aquelios datos que pusdan revelar aspectos como e
origen racial o etnico, Informaciin o salud fisia o mental, Informacion genetica, datos biométricos, firme electrGnica,

creencias religiosas, filasificas o morales, afifiacion sindical, opirsones politicas y preferencia sexual.

2Quéesel i de datos p ?

La Ley de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligadas ddsndodenmavummposaeﬂneal
tratamiento como: las operaciones efectuadas por los proc las o at a fos datos
personales, relacionadas con |a obtencidn, uso, registro, organizacion, conservacion, elaboracién, utikzadian, comunicacian,
difusiGn, almacenanvento, posesion, accesn, manejo, aprovechamiento, dxulgacion, transferencla o diwm de datos
personaies. Asi como para la 5n de ativa dentro de qualquler etapa de investigacién,
sustandiacidn y terminacion de responsabiidad actsnrnstranva

<De qué manera se protegen mis datos en on de suj
ohligados del maentm:oymumidﬂoﬂ

La Ley Bane por objeto garantizar la prateccidn de los Gatos personales que se encuentran en posesicn de los sujetos
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obligados, as! como establecer los principios, derechos, excepoionss, ohiigacicnes, sanciones y responsabilidades gus rigen
en la materia.

#si, 1a Ley establace diversas obligaciones a cargo de los responsadies del watamento de datos personales, tales como e
aviso de privacidad, con & cbjeto de que el thular de los datos esté informado sobre qué datos personales se recaban de &
¥y con qué finalidad. De igual maners, regula la tramitacién de los derechos de Acceso, Rectificacisn, Cancelacdn y Oposicén
(ARCO), las trrsmisiones, 12 poaihiidad d2 Interponer denuncias por posibles violaciones a fa Ley, asi como los medios por
Ics cuales el Instituto de Transparencia, Acceso a la Informacidn Piblca y Protaccidn de Datos Perscnales del Estado de
México y Municipios verfigue el cumplimiento de las disposiciones en la materia.

Ahora bien, con &l objets da dar cumplimisnto a ko establacido en of articulo 31 de la Ley, se hace de su conacimients lo

dguania:
L La ds inacian del resp bl
o Plblico ¢ <2 para la Prestacian de los Servicios de Agua Potable, Alcantariliado y Saneaimiento

del Municipio de Thalnegartia, Mérca {O.P.D.M),

IL £l nombre y cargo del administrader, asl como el drea o unidad s iva a la que se
adscrito,
A} Nembre del administrador: Ignacio Rulz Vargas.
B) cCargo: Jefe de Depataments de Atenddn Cludadana Porvente.
C) Area o unidad administrativa: Depariaments de Atencion Cudadana Porents.

Correo electrénico: ignado.rulz®opdm. gob. mx

Teléfono: 55 5321 08 40 Ext.: 1007 y 1100

IEL El bre del si de datos per les o base de datos al que serdn incorporados los datos
perscnales.
SQL Server "ATL™
de regi CBD CHO17

v, Lmdampemdesmeserinmeﬁdnnmmhm,uenﬁfnmmmquemm
Con el objetivo de cumplir [a finalidad establecida en 2 base de dates, se podra Bevar a cabo el uso de los sigutentes
datos personales de kos particulares:
Datos de identificacién: Nombrs completo.
Datos de localizacién: Dieccion.
Datos facultatives: Nimero de predio y niimers de cuenta.

v. El cara bii oo ivo de la ga de dates p
Con el objeto de cumplir 12 finalided establecida en el Raglamento Intersor del Organssmo Plblico Descentralizadn
para la Prestacibn de los Servicios de Agua Potable, Alcantanliade y Saneameento del Muriciyo de Thalnepentia,
Mixico, los datos que se mencionan en el apartado antarior deberdn de ser de caracter pbligatorio para o uso y

aprovechamients de agqusl
VI € nicias de la ivaa inistrarios.
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L2 negativa a suministrar ios datos personales sefialados, sefd motivo para que no se pusda @nalizar al usuario al
drea competents respecto a su consulta de Informacion.

Vil  Las finalidades del ratamiento para las cuales se obai los datos per , disting quel
que requieran consentimiento del titular.
La finalidad dat tratameento para e cual se obltiznen los datos personales:
a) Finalidad principal del tratamiento: Consultar para informacion, canalizaciin y crientacdn de fos usuarios
gue lo soficitan,

VIIL <Cuando se realicen ias de datos pe|

Los datos personaies desatos en ef presents Aviso de Privacidad Integral, seran transmitidos en Ios pericdos en que

s genere la obligaciin kegal. El responsable podrd reatzar transferencias de datos personaies sin necesidad de

requerir el consentimsents dal thular, en los supusstos sigulentss:

a. Cuandola transferencta esté prevista en esta Ley u otras leyes, convenios o Tratados Internasonales suscritas
y ratficadios por los Estados Unidos Mexicanos,

b, Cuands ia transferencia se reaice entre r@p«:nsabs stemipre y cuando los datos personales se utilicsn para
&l gjeraow de facultades propias, compa gas con i que mottd el tratamienio d2 los
datos personales.

Cuands ia transferencia sea lagalmente exigida para la Investigacion y persecuadn de los delitos, asi como la
procuraciin o admerstracion de justicia.

Cuando 3 transferencia sea precisa para el reconodinents, efercicio o defensa de un derecho ante autondad
compeiente, Sempre y cuando medie el requeriments de esta dittma.

e, Cuando k transferendia sea necesana para la prevencdn o & Sagnastioo médico, la prestacion de aZstencla
saritaria, tratamiento médico o la gestién de servicios saniterios, siempre y cuands dichos fines sean

acreditados.

F. Cusnds la transferencla sea precis2 para & manterumiento o cumplimiento de una relacion juridica entre el
responsable y el tindfar,

g- Cuands fa translerencia sea necesania por virtud de un Contrato celebrado o Por celebrar en Interés del ttular,
por el transferents y un tercera.

h. Cuanddo se trate de los casos en los que e transferente no esté obligado a recaber el consentimients e tiular
para el tratamsento y transferencia de sus datos perscnales, conforme a lo ispussto en &l articulo relativo a
las axcepriones 4l prindpio d8 Consentimesnto.

i Cuands la transferencia sea necesaria pur razones de seguridad pihlica.

. Los i y medios estaran di les para el uso previo al de los datos les,
para que él pueda i su negativa para finali y transferencia que requieran ef
consentimianto del titular.

En <on fas lidades para e tr de sus datos personales, no se cusnta con medios para la
tha de la ¥ ferencia.

x. Los mecanismos, ios y procedimis di ibles para ejercer los dereches ARCO, indicando la

direccion elecirénica del sistema para pvesamm sus solicitudes.
Los derechos de acceso, ractificacion, cancelacidn y opesicidn cominmente se conacan come derechos ARCO.
Los derechos ARCO, son indapendientes. B sjercio de cualquiara de alios no & fequisite pravso ni shpide el ejercicio

e otro.
La procedenca de estos derechos, en su caso, se hard efectiva una vez que &l tmdar o su representante [egal
acrediten su ienticad o rep 100, FEsp 1
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£ ningun caso & acceso a los datos persanales de un ohular podra afectar los derechos y libertades de oiros.
Bl ejescicio d2 cualquiera de B2 Garechos ARCO forma parte de las garantias primanas ded daracho a I3 proteccion

de datos personales.
Derecho de acceso. Elﬂndarumedse:huaac:edgr sdm y ser Informado sobre sus datos personales en
rasesion de los sujetos abligados, asl como la inf con las condicianss y generalidades de sy

Tatamiento, wncelulgmﬂebsnat&s Iascor»dioumd&hmnmdel cual sean objetn, las cesiones realzadas
© que se pretandan realizar, ﬁcmomnsx:esoaiamﬁepmaﬂdaﬂaiqueemmﬁmd tratamiento y a
cuslquier otra generalidad del tramamsents, en ios ténminos previstas en & Ley,

Derecho de rectificacion, El tttular tendra darecho a solicitar la rectificacion de sus datos personales cuands sean
inexactos, incompletos, desactualizados, Inadecuados o excesivos.

Derecho de cancelacién, E tthular tendra derecho a salichar 2 cancelacion de sus datos personales de los archivas,
registros, exp ¥ del r bie, a fin de que ya no estén en su posesidn y dejen de ser tratados
por este (iumo.

Ei responsatile no estars obligado a cancelar los datos personales cuanda:

1 Deban ser tratados por disposcion legal.

1. Serefieran a las partes de un cortrato y s€an necesanos para su desamollo y cumplimianto,

LI Obstaculicen actuaciones judiciales , la inves ¥5n y persacucion de delitos o Ja actualizacion
&2 sanciones administrativas, afaecten Ia seguridad o salud pablica, disposiciones ge orden publice, o derechas
di2 tescasos.

Iv.  Sean necesarios para proteger los intesesas juridicamenta tutelados del titular o de un tercaro,
V.  Sean necesalios para realizar una accion en funcidn del nterés publico.
Vi Serequieran para cumplir con una obligacion legelmente adquirida por & thudar,

Derecho de oposicidn. & titular tendrd derecho, en todo momento y por razones leghimas, a oponerse al
mmwdemm;p&mmmwnmﬂmoamgﬁmm en los supusstos Sigusentes:

1 Cuanddlos datos se hubiesen recabado sin su consertmmiento y éste resultara axigibie en términos de esta Ley
¥ Csposionss apiicables.

I Aun sinds lichts el tratainsentn, el memo debe cesar para evitar Que su persrtencia cause un dafio o pefjuicio
al thular.

. Sus datos personales sean objsto de un tratamento autematizads, el cual le produzca efectos juridicos no
deseadss o afecte de manasa significativa sus Intereses, darechos o libertades y estén destinedos a evaluar,
sin Intervencion humana, determinadas aspectos personales del mismo o analizar o pradace, en particular, su
rendimiento profesional, stuscion ecomdmica, estado de salud, preferencias sexuales, fabiidad o

compoTtamisnta.

V. Cuandola o el titular identifique qus s= han asociads datas les o sele ha if €On un registro
delcua!naseamulyosehimmmdemssl«nademspersnmlgsene!anlnotznga
cofraspondanda.

V. Cuando existan motvos fundades para ello y la Lay no dispengs ko contrar.

Para que el titular pueda hacer uso de sus derechos ARCO, debera acudyr a la Unidad de Transgarencia, € cual
dispendra del mecansmo y los medios para su uso. La solichud para el ejeracio o derechos ARCD, podra realizarse
medignte un escrito libre, de manera verbal o por el sistema electdnico Sarcoem, ¥ debera contensr:

L El nombre daf ttular y su domucilio, © cualquler otro medio para redbir notificacnes.
1. Los dotumentas que acredten la identidad del thular y en su caso, la perscoalidad e ientdad de su

represantante.
1. Deser posile, el drea responsable que trata los datas personales y ants el cual se prasenta la solicitud.
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IV.  La descripién clam y precisa de los datos personales respects de Jos que se busca ejercer aiguns de fos

derechos ARCO, salvo que se trate del derecho de acceso.

L3 deseripadn dal derech ARCO que se pretende ejercer, o bien, ko que sciicta af teular,

V1. Cuaiguier o2 elements o documents que faciite i localizacion de los datos parsenales, en sy caso,
Tratindase gl requisto de la fracmon 1, of s & caso de! domicilio no se localiza dentro dal Estado de México,
las nobficaciones se efectuardn par estrados.

D2 manera adioonal, & thular podra aportar pruehas para acreditar la procedencia de su solictud,
Tratdndose de una seicttud de acceso 2 datos personales se sefalara la modalidad en 1a qua el trular prefiere
2 otrgue éste, la cual podra ser por consulta drecta, copias simples, certficadas, dightatizadas u otrs tpa de
medio electrinico.

B responsabls deberd atender la solictud en la modalidad requerida por & ttular, saivo Gue exista una
impostbilidad fisica o juridica que lo mae a reproducrr los datos personales en dicha modalidad, en exe caso
ceberd cfrecer otras modalidades de entrega de los datos personaies fundands y mettvando dicha actuanon,

LS

Dichos derechos se podran epercer ndstintaments 2 través del Sistema de Acceso, Rectficacién, Cancelacion ¥
Opesician de Datos Personales del Estado de Méwc (Sarcoem, www.Sarcoem.org.mx) o en fa forma que mis le
€onvanga al titular, ya sea de manera eso7a o verhal, directaments © a traves de apoderado o representante legal,
por cormed cermificads o servicto de mensajenia, ante la Unidad de Transparencia del O.P.OM.

XL La indicacion por la cual el titular podra el i para el imis para el

tratamiento de sus datos, detaliands el procedimiento a seguir para tal efecto.
De manera general, solamente procederd fa revocaditn y, por ends, ef cese en el tratamients de los Aatos personales
cuando éstos huberan sido obtansdos Con SU CONSENUIMAENIC ¥, A SU ez, NO &vista Impedments Jegal o contractual
para ello.
En caso de que resulte procedente, solamente en cada Casd CONCTENs s podrd determnar el alcance de 13 revecacion
del consentimiento, ya s2a cancelando 12 informacdn, cesando y bloqueando su uso, o establecienco madidas
especiales 2 protecodn, por fo que se le solicita atentaments establacer comunicacion con e Departamento de
Atencion Oudadana Pomwente, par poderie proponer una scluciin a Su requenmiento, que sea congruenta con las
disposiciones de la matena.
Para solieRar 13 revocacion del consentimeento para ef tratamento de sus datos personales, debera ingresar un escrmto
itve, dingido ante &l Jefe de! Departamento de Atenadn Cludadana Pordente o de maneta directa ante la Unidad da
Transparenct &e Organsma Publico Descentralizado para la Prestacion de los Senvicios de Agua Potable,
Aleantanliago y Sansamvento de! Murniope ¢2 Tlalnepantia, México, en el cual ndgue o siguiente:

*  Nombre completo.

*  Sistema de datos personales en ef cual obra la informacdian respectiva (Asesoria y orientacidn en Proveccidn

da Dats Personales).
+  Datos personales sobre los cuales se revoca o consentimeento pama e tratamsento.
*  Manifestacion de que concce las consecuencias que conlieva la revecanidn y que las asume a sy entero
peruscio.
+  Fwma autdgrafa o huefia digal.

xIL, wchmvmm-dwdmnah:ﬁmhmmmwﬂmomﬁmoh

portabilidad de dates.
En aso e identficar mformacion que se estime Gue no debe estar en GiCho sistama, sa deberd notficar a la Unidad
ce S i3, de manera indep. al gjerccio de sus devechos ARCO.
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Xi11. Los medios a través de los cuales el resp bl icara a los titul los bios al avise de
privacidad

i presente Socumento puade sufrir camios, modficacones y/o actualizacicn en funcon de requerimientos legales,
admmsstrativos o de mejora, que eventualmente puaden cambiar fos términos y/'o condiciones en of tratamento de
sus Catos personalas, por lo cual, en caso de que 23 de sy Interés ident®car of tratamiento vigente de sus datos
persanales O ejercer su derecho, sa le mvita consultar & Aviso de Privacidad Integrai vigents en 1s ofiinas del
Departamente de Atencdn Cludadana Pomnsente

XIV. El cargo y demicilio del dicando su o el medio por el cual se puede conacer su
identidad.
S precisa gos, para efecto del presante sistema de datos personales, no existe ENCATGE0.

xv. El domicilio de OPDM.
Caliz Riva Palacia, NGmero 8, Colonia Tlalnepantla Centrs, Tialnepantia da Baz, México, Codiga Postal 54000,

Xvi.  Elfundamento legal que faculta al respensable para llevar a cabo el tratamianto,
Articuto 23, fracoon 1, 1T y v del Reglamentn Intenor del Organtsmo Piblico Descentralitado pera ia Prestacion de
koS Sefvicios de Agua Potable, Alcantanilado y Saneamvento del Municpic de Tiaiepantla, México,

XVIL. El procedimiento para que se ejerza el derecho de portabilidad.
En raztn del procedmiento del que se trata, para e cumplimients de 1as atributiones establecidas en I2 Ley, no es

aplicable ef presente apartado,

XVIIL €l domicilio de la Unidad de Transparendia.
Caliz Riva Palacio numerc 8, Colonia Tiatnepantla Centro, Tialnepantla de Baz, México, tdigo postal 54000, ubicada
en & sotano del Organisma Pibiico Descer 0 para 13 Prastacon de 1os Senicos de Agua Polable Alcantarado
y Saneaments de Tlalnepantia deo Baz, México.

XIX. Datesde del i de cia, Accesoala on Publica y Pr ién de Datos
Personales del Estado de México y Municipios:
Teléfono: (722) 226 19 B0 {conmutador).
ireccion del portal ivor wiviw.infosm org mx
Correo electronico del Centro de id fénica (CAT): cat2infoem org.mx.
Teléfono del CAT: 01 B00 821 04 41,
Direccién: Calle de Pine Sudrez S/N, actualmente Carretera Tolura-Ixtapan No. 111, Col. La Michoacana, Metepec,
Estado de Méxio, CP. 52165,

Netas importantes para atencién personal:

- 5e recomsanda agendar cita previaments.

- Bl horario habil de atenddn es de lunes a jueves, de 9:00 a 18:30 horas, y viernes, de 9:00 a 15:00 horas.

- Se consideran inhibites sabados, domingos y dias festivos, en términos del calendario oficial aprohado por e! Plano
cal Infoam, ef cua! estd 3 su disposiaidn en la direccidin alectrénica W InfoRm. org.mC
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Aviso de Privacidad Integral para la Base De Datos Tawito,

£A quién va dirigido el p aviso de privacidad?
A Jos usacios de fos senvicios del Organismo PUbEco Descentralizads pasa la Prestacidn de los Servicias de Agua Fotable,
Alcantariiado y Saneamients del Munsdiplo de Tlalnepantia, México, con el objers de que conozca la manera en qQue protegemos
sus datos y les derechos con que cuenta en tomo a esta matenia.

<4Qué es un aviso de privacidad y cual es su utilidad?

El aviso d2 privacidad es ef documents fiso, electrimico 9 en cualquier formate generado por el respansable que o3 puests
adispossidn ded ttular con ef cbjets de nformaria los propomitos del tratamients al que sérdn sometisos sus datos personales.

A través e dicho aviso, ef responsable tiene |3 obliganién da informar de modo &xpreso, preciso e Inequiecs a s y los
trolares,  nformacidn que se recaba de ellas ¥ con que fines, asi como la exstencia v caracteristicas principates de)
tratamients al qua serdn somensos sus datos perscnales, a fin d2 que puedan tomar deasicnes mnformadas al respects.

LQue es un dato personal?

Se corsidera dato perscnal a cualquser MAYMaCIoN concemeenta a una persona fisica o juridica colectiva Keraficada o
identficable, establecida en cualquier formate © modalidad y que esté almarenada en sistemas y/o bases de datos.

£Qué es un dato persenal sensible?

Son datos personales referentes 3 la esfera mis iuma de su ttular, cuya utilizacion indebida pueds dar ofigeh a
discriminacion o condieva un nesgo grave para éste,

De manera enundativa, mas no imitativa, se consideran sensibles aQuelios datas que puasan revelar Aspectos como el origen
racial o étnico, Informaciin de salud fisica o mentad, Informacion genética, datos blométrices, firma EhECTinicD, Creencias
religiosas, filasoficas o morales, afilacian sindical, opiniones poldicas y preferencia sexual.

2Qué es el tr de datos p {1

La Ley de Protecoon de Datos Personases en Posesion de Sujetos Obiigados del Estado de Méwico y Muniopios define al
tratamienta como: las operaciones efectuadas por ins proced R0S des o aut aplicados a los datcs
personales, relacionadas con 1 obtendion, Uso, regstra, OIGANIZACIoN, CONSENACIEN, elaboracitn, utizackn, comunicaatn,
difsen, almacenameento, posesian, acceso, Manejo, aprovechamiento, dhulgaddn, transferencia o disposicon de datos
personales. Asi coma para la determinacién de respensabilidad admindstrativa dentro de cuaiquier etapa de Investigacian,
sustanciacion y terminagion de responsahilidad acmsstrativa.

iDe qué

se protegen mis dates p les en p 5n de suj
obligados del Estado de México y sus Municipios?

La Ley tiena por cbjeto garantizar la proteccion de los datos personales que se encuentran en posesiin de los sujetos
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obligades, asi como establecer los principios, derechos, excepoiones, obligaciones, sanciones ¥ respurzabifidades que ngen
&n la materia.

Asi, 12 Ley establece diwersas obligacionss a cargo de los responsables del tratamvento de datos personales, tales como el
aviso de prvacidad, con el objete de gua el titular de los datos esté informado sobre qué datos personales se recaban de &
¥ £on qué finaldad. De 1qual manesa, regula la tramitacion de los derechos de Accesd, Rectficaciin, Cancelsain ¥ Oposcidn
{ARCO}, las tr la posibiidad de P danauncias por posibies violasones a [a Ley, asi come los medios por
ios cuates & Insumuto de Transparencia, Atcsso a fa Informacon Publica y Protecidn de Datos Persanales def Estass de
Méxicar y Municipios verfigus el cumplimients de las Gisposciones en (@ matena.

Ahora bien, con & objeto ge dar cumplimeento a lo establecido en el articulo 31 de la Ley, sa hace de su conocsmients lo
siguisnte:
1. Lad inacion del resp b
Orgasasmo Piblco Descentralizads para Ia frestacion de ¥s Servicios de Agua Fotable, Alcantaniiade y Saneamiento
dal Muniapio de Tlalnepantla, Méxco (O.P.D.M).

I El pombre y cargo del administrador, asl como el area o unidad ala que se 83
adscrito.

A} Nembre del administrador: Ignacio Ruiz Vargas.

B) <Cargo: lefe del Degar de Atenciin Clud:

C) Area o unidad ini: i

de Atencidn Cludadana Ponsents.

Cofreo electrdnico: ignacko. nuzmopdm.gob.myx
Teléfomo: 55 5321 08 40 Ext.: 1007 y 1100

1L El bre del si de datos p les o base de datos al que seran incorporades los datos
personales.
Basa de Dawos Tawk to.
Namero de reqistro: CBORZEB198ACNO1S

Iv. Los dates personales que serdn sometidos a tratamiento, identificando los que son sensibles,
Con ef objettvo de cumplr la finalidad establecida en ja base de datos, s2 podrd Bevar a cabo el uso de los sigulentes
catos personales de los particuiares:
Datos de identificacion: riomive complats.
Datos de Jocalizacion: Domsiio y correo alectrénico,
Datos facultatives: NUmero ¢= predio y numers de cuenta,

V. El 3 blj o facultativo de la ga de datos 1
Con el objete d2 cumplr |2 finalidad estableckia en o Raglaments Intenar &8l Organisme Plblico Desceniralizado para
la Prestacidn de los Servicios de Agua Potable, Alkantariiado y Saneamiento del Muniapio de Tizlnepantia, México,
losd:tnsquesemsmonaneﬂdapamdoarﬁamdeberindsssdew&cmoﬁwapaaelwy

aprovathamients de aqued,
vi. ias de Ia iva a inistrarios.
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13 negativa a ar los datos pe sefislados, se@ motvn para que No se pusla Gar atencidn a las
solitudes de informadon general que los usuarios realicen en el Departamento de Atencién Cludadana Porenta,

VIL Las finalidades del trazamiento para las cuales se obzi los datos p les, g L
que reguieran consentimiento del titular,
La finalidad da! tratamsento para & cual se cbianen ios datos personales
a) Fi principal del i Dar 2 las iInguistudes e Informacion general a los usuarios que
asi lo saficiten por este madlo,

VIII. Cuando se 1 51 ias de datos

Los datos personales descritos en el presente Aviso de Privacided Integral, serdn transmitidas en fos pertodos en que

& ganere |a obligacion legal. E) responsable pedrd realizar transferencias de datos personales sin necesidad de

reguers of consentimeents del titular, en los supuestos sigutentes:

@& Cusndo la trarsferencia esté prevista en esta Ley u otras leyes, convessos o Tratados Internacionales suscrtos
v ratificados por los Estados Unidos Mexicanos.

b.  Cuands la trarcferencia se realice entre re;puﬁuﬂs, siempre y ciando los datos personales se utilicen para el
sjercicio de f; prapias, con la que motvd & tratamiento de los datos
personales.

€ Cuando la transferenca sea legaimente exigida para la Investigacidn y parsecunion de los dalitos, asi como la
proCUracion o admaestraion de fusticia.

d.  Cusndo la transferencia sea precisa para € reconocineents, ejercao o defensa de un derecho ante awtornidad
compeatente, siempre y cuando medie ef requenmiants de esta ditima,

e. Cuando l2 transferenca s2a necesaria para la pravencdn o el diagnastico meédico, la prestacion de asistencia
sanitaria, tratameente médico 0 12 gemsn de servidos sanitarios, slempie y Cuando dichos fines sean
acreditados.

f.  Cuando la transferencia sea precisa para e mantsnimients o cumplimeents de una relacion juridica entre &
responsable y el endar.

g. Cuando la transferentia sea necesaria por virtud de un contrato celsbrads o por celebrar en Interés ded ttular,
por el transferante y un tereero.

h.  Cuando se trate &2 los casas en los que el trar no s phiigado a recabar &l r del tular
para &l tratameento y transfesencia de sus dates per confo alo en &l articulo relatvo a las
escapoonss del prncipio de consentimiento.

i cuando la transferencia sea necesana por razones de seguridad pablica.

. Los i ¥y medi an disponibles para el uso previo al tratamianto de los datos personales,
para qua él pueda su negativa para y ia que requieran el
del titular,

En congrusnca con las finalidades para & tratamiento de sus datos personales, no se cusnta con medios para la
negativa de l1a finafidad v wansferencia.

x Los , medios y pr imi i para ejercer los derechos ARCO, indicando la
direccidn el & del si para p sus soficdtudes.
Los derechos de acceso, rectificaciin, cancelaciin y opesicién cominmente se conocen como darechos ARCO.
Los derechos ARCO, son Indepandiantes. £l ejercicio de cualgusera de elics No es requisito previo nd Impide & ejeracio
a2 otiv.
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L2 procedencia de estos derechos, en su caso, se hard efectiva una vez que e titular o surepresentanta legal acrediten
su Id o repr 6N, respec
En ninglin £aso & acceso a ios datos personales de un trular podrd afectar los derechos y bertades de ciros.
& ejeracio de cualquisra de los derachos ARCD forma parte de Jas garantias primanas del demcho a la protecaidn de
datos personales.
Derecho de acceso. El titular tiens derecho a accedse, solichar y ser Informado sobee sus datos parsonales en
pesesion de los sujstos obligados, asi como la informacion relacionada con las condiclones y generalidaces da su
tratamiento, como el ofigen de jos datos, las condicones del tratanuento del cual sean objeto, las casiones realizadas
©que se pratendan realizar, asi como tensr acceso al aviso de privacidad al Gue esta sujeto & ratamiento y 3 cualquier
otra generaiidad del tratamients, en los térmings previstas en la Ley.
Derecho de rectificacidn. El titular tandra derecho a solicitar la rectificacion de sus datos personales cuands ssan
inexactos, Incompletos, desactualizados, nadecuados o excesivos.
Derecho de cancelacién, El trular tendra deracho a solicitar I3 cancelacin de sus datos parsonales de los archivas,
regstros, axpadisntes y sistemas dal rasponsable, a fin de que ya no estén en su posesidn y dejen de ser tratades
por este Gitimo.
El respensable no estard obligado a cancelar los datos perscnales cuando:
Deban ser tratados por disposicion legal. >
1. Serefieran a las partes de un contrato y sean necesanios para su desamello y cumplimeento. 85
11 Obstacficen actuaniones judiciales o admanstrativas, 1 Investigacidn y parsacucdn de delitas o 12 actualizacién

de sancionas administrativas, afecten la sequridad 0 salud piblica, disposicanas de orden pubiico, o derechos

€2 terceros,
T¥. Sean necesanos para proteger los Intereses Juridicamente tutelados del titular o de un tercerm.
V.  Sean necesarios para realizar una 2ccin en funcion del interds plblico.
VI Serequisran para cumplir con una obligacion legaimente adguirida por el ttular.

Derecho de oposicion. & thdar tendd derecho, en todo momento y por razones legimas, 2 oponerse al
wmnwmdesnsdatnspmpammaoanasﬂna’lldadesoamgrm:eu,mlosssmﬂmaz

1L cuandolosdatossah f sin su ¢ ento y éste resultara exigible en términos de esta Ley
y disposciones aplicables.

it Aun stends ficto el tratamients, el mismo debe cesar para evitar que su persistencia cause un dafis o parpssio
al titular.

1. Sus dates personales sean objeto de un tratamiento automatizado, & cual e profinc efectos Juridicas no
deseados o afecte de manera signfi sus gerechos o Bbectades y estén d a evaluar, sin
mervencion humana, detesr aspectos | les del mismo o analizar o predecy, en particular, su
rencdimiento  profesional, sm@odn econdmica, estado de salud, das i ]
comportameento.

V. Cuanto la o e thular identifigue gue 52 han asodiado datos parsonales o se le ha Identificado con un regisiro
cHcuélmseaumlaroselenciuyadenmdeunsmunadedmpew.alesenel:unlnomnga
Correspondenca.

V.  Cuando existan motves fundados para ello y 12 Ley ne disponga o contrano.

Para que & tmidar puada hacer uso de sus derechas ARCO, deberd acudir a la Unidsd e Transparendia, el cual

@spondra del mecanismo y los medios para su uso. La solictud para & efercicio de derachos ARCO, podrd realizarse

madiante un esctto 1dre, de manera verbal o par el sistama electrémro Sarcoem, Y dabera contenar;

1. Elnombre cal titular y su domsdilio, o cualquier otre madio para recibir notficaciones.
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1.  ios documsntos que acediten la ldentidsd dai tiular y en su caso, la personalidad e identidad de su
repres=ntaite.

1. D= ser posible, el drea responsable que trata los datos personales y anta el cual se presenta la sofictud,

1¥.  ia descripoidn clara y precisa de los dates pesscnales respecto de los que se busca ejercer algund ©2 los
derechos ARCO, salvo que se trate dal derecho de acceso,

V. L2 descripcion del derecho ARCO que se pretende ejercer, o bien, lo que solicitz el titidar.

V1.  Cualgmser otro elemento o documento que faciite Ia fomlizacidn de los dates personales, en su caso.
Tratindose del requisito de la fraccion 1, si s ef caso dal domecilio no se localiza dentro dal Estado de Mévico,
fas notificaciones se efectsardn por sstrados.

De manera adiional, el Yhuler poded aportar pruebas para aceditar la procedencia de su solicitud,

Tratandese de una salicitud de acceso a datos personales se seffalard |2 modalidad en la gue el titular prefiers
s2 otorgue éste, |a cual podra ser por consulta directa, copias simples, certficadas, dighalizadas u otro tipo de
medio electrinico. -

Bl responsable deberd atender fa solicmud en ia medalidad requenda por & thudar, saho que exista uha
imposibilidad fisica o juridica que lo im2= 2 reproducy los datos personales en dicha modalidad, en este caso
cebera ofrecer otras modalidades de entrega de Jos datos personales fundande y mattvands dicha achiacion,

e Dichos derachos se podrdn gjercer ndstnaments 2 ravés da) Sistema d2 Acceso, Rectficaciin, Cancelacidn y
86 Oposicon de Datos Personales del Estade de México (Sarcoem, www.sarcoem.org.mix) o en la forma que mas le

convenga al titular, ya sea de manera escita o verbal, drectaments o a través de apoderado o representants legal,
por coireo certficado o servide de mensajeria, ante ja Unidad de Transparencia del O.P.D.M.

XL La indicacidn por la cual el titular podra revecar el imi para e i para el
tratamiento de sus datos, detallando el procedimiento a seguir para tal efecto.
Da manera genaral, solamente procedera la revocacidn y, por ende, el cese en el de ins datca
cuando éstas hubieran sido obtensdos con su consentimenio y, a su vez, no exista Impedimento legal o contractual
para &Bo.
En caso de que resulte procedente, solamente 2n €ada Caso concrato se podrd daterminar of alance de la revocacdn
del cor , Y2 s=a cancslando la info on, cesando y Hogueandd su uso, ¢ establecendo medidas

especiaies de proteccidn, por o que s2 Je solicha atentamente establecer comunicacidn con f Departamento de
Atencion Cudadana Poriente, para poderie propones una sokucldn a su requesimsanto, que sza congruents con las
cisposcones de la materia.

Para solicitar |2 revocaciin del consentemients para o tratamients de sus datos persanales, debers ingresar un escrito
iibre, dirigido ante el Thular del Departamento de Atencidn Cludadana Ponients o da manesa directa anle fa Unidad
de

ia de O Piblizn Desc para i3 Prestacdén de los Servicos de Agua Potable,
AleantariliaZo y Saneamsente del Muniopeo &2 Tlainepantia, Méco, an el cual indiqua Io sigulenta:
*  Nenbre completo.
+  Sistema de datos personales en el cual obra fa informacion respectva (As=soria y orientacén en Protectidn
de Datos Personales).
*  Datos pesonales sobre Jos cuales se revoca el oo 10 para
+  Manifestacion de que conoce las consecusncias que conlieva 1a revocacion y que Ias asume a su entere
perpuicio.
*  Firma autografa o huells digital.
XL opciﬂnesymu&uqutelmﬂnnfmnalmﬁtmmﬂuhrelmocﬁvu)gmén,oh
portabilidad de datos.
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En caso de identificar informacion que se estime qua no debe estar en dicho sistema, se deberd notificar a la Uiidad
de Transparencia, de manera Independiente al ejercicio de sus derechos ARCO,

XIIL  Los medios a ravés de los cuales el resp 4 a los titul los bios al aviso de
privacidad.
£ presante documents puede sufeir camblos, modificacionas y's actualizesion en funcion de requsnmientos legales,
administrativos © de mejoera, que eventualments puedan cambiar 3os témings y/o condicionss en el tratamiento de
sus datos personales, por o cual, en caso de que sea e su misrds identficar el tratamients vigente de sus datas
personales o ejercer su derecho, se e invita consultar el Aviso de Frivacidad Integral yigente en las oficinas del
Departamentc de Atencion Cludadana Ponients.

XIv¥. El cargo y domicilio del gado, indi su © ol medio por &l cual se pueda conocer su
identidad,
Se precisa que, para efects &=] presente sistema de datos personales, no existe encargado.

xv. El domicilio de OPDM,
Caliz Riva Palacio, Nimere 8, Colonia Tlalnepantia Centro, Tlalnepantia de Baz, México, Cédigo Postal 54000,

xvi. £l fundamento legal que faculta al responsable para llevar a cabo el tratamiento.
Articulo 23, fraccion 1 del Regl Intesior del OF Plblico Desc pasa la Prestacion de los
Servicios de Agua Potable, Alcantariliado y Sanesmients dal Municipio de Tlalnepantla, México.

XVIL El precedimiento para que se ejerza el derecha de portabilidad.
£n razén del procedimientn dai que s= trata, pera o cumplimisnto de ks atribucionas establecidas &n la Ley, 10 es
aplicable e presente apartado.

XVIIL El domicilio de la Unidad de Transparencia.
Caiis Riva Palacio nimero 8, Colonia Tialnepantia Centro, Tlalnepantia de Baz, México, cidigo postal 54000, ubicads
en & sotano dal O Pisbiico Desc para la Prastacicn oz los Senvicios de Agua Potable Alcantarillado
¥ Saneamiento de Tidnepantla de Baz, México.

XiX, Datosde del ituto de T Acceso alaInk ion Pablica y Proteccion de Datos
Personales del Estado de México y Municipios:
Teléfono: (722) 226 19 80 {conmutador).
Direccidn del portal informativo: wew. Infosm.org.mx.
Correo electrénico del Centro de Atencién Telefénica (CAT): cat® infosm crg.mx.
Teléfono del CAT: 01 800 821 04 41.
Direccidn: Calle de Pino Suirez S/N, aclusimnente Carretera Tolica-Ixtapan No. 111, Col. ia Michoacana, Metepec,
Estado de México, CP. 52155,

pns para ion p »
- Se recormienta agendar cita previamente.

- Bl horario hélyl de atencion es de lunes a jueves ce 9:00 a 18:30 horas y vieres de 8:00 a 15:00 horas.

- Se conaideran Inhihiles sihados, domingos y diss festtvos, en ténmincs del calendario ofictal aprobads por el Plano
el tnfoam, e cual esta a su disposicion n la direccién electrénica ww infoem org.mc.
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1. PRESENTACION.

El Departamento de Call Center del del Organismo Publico Descentralizado para la
Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Tlalnepantla, México, tiene como mision el proporcionar una debida
atencién a las solicitudes telefonicas, quejas, sugerencias, reportes y/o propuestas de
personas fisicas o morales, turndndolas de inmediato a la Unidad Administrativa del
Organismo que se encargara del seguimiento hasta la conclusiéon del mismo verificando
que exista respuesta del departamento hacia los ciudadanos. Ademas de llevar a cabo
dichas labores en un ambiente de respeto, amabilidad y cordialidad.

2. NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO.

Atencién telefénica y personalizada a los usuarios.

3. OBJETIVO.

Mejorar la calidad, eficacia y eficiencia en la atencién telefénica de las peticiones
realizadas por los ciudadanos, mediante la atencién adecuada y cordial, conforme a las
necesidades y requerimientos de los ciudadanos.

4. ALCANCE.

Aplica a servidores publicos adscritos a Departamento de Call Center y el
departamento de Agua Potable del Organismo Publico Descentralizado para la
Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarilado y Saneamiento del
Municipio de Tlalnepantla, México; encargados de la atencién telefonica a la
ciudadania, asi como el seguimiento y conclusién del tramite.

5. REFERENCIAS.

o

Gaceta del Gobierno del Estado de México y Municipio Publicada el 04 de Marzo de
2019. CAPITULO CUATRO “De las unidades administrativas y su competencia”
Articulo 24 El Departamento de Call Center tendra las siguientes atribuciones, dentro
de la zona poniente del municipio.

|.- Recibir via telefonica y personalmente las solicitudes, quejas y sugerencias, reportes
de personas fisicas 0 morales.

Il.- Canalizar y registrar las solicitudes, quejas, sugerencias, reportes y/o propuestas
via telefénica de inmediato a la unidad de Agua Potable.

[ll.- Dar seguimiento en el departamento de agua potable a las peticiones turnadas,
para su atencion.

Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de México (Titulo Quinto, Capitulo
Tercero, articulo 122; Capitulo Sexto, articulo 129 y Titulo Octavo, articulo 139 parrafo
primero). Promulgada en fecha 31 de Octubre de 1917. Sus adicciones, reformas y
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derogaciones publicadas mediante Decreto Numero 88, en el Periddico Oficial “Gaceta
de Gobierno” del Estado de México, de fecha 15 de julio de 2019.

O Ley Orgénica Municipal del Estado de México, (Titulo IV, Capitulo Cuarto Bis, articulos
113A al 113H). Promulgada en fecha 26 de febrero de 1993. Sus adicciones, reformas
y derogaciones publicadas mediante Decreto Numero 81, en el Periddico Oficial
“Gaceta de Gobierno” del Estado de México, de fecha 5 de septiembre de 2019.

O Cadigo Financiero del Estado de México y Municipios, (Titulo Séptimo, Capitulo
Tercero, articulo 236). Promulgado en fecha 08 de marzo de 1999. Sus adicciones,
reformas y derogaciones publicadas mediante Acuerdo, en el Periédico Oficial “Gaceta
de Gobierno” del Estado de México, de fecha 8 de enero de 2019.

© Acuerdo del Ejecutivo del Estado por el que se establecen las Bases Generales para la
Instrumentacion del Programa de Contraloria Social, (numeral Primero y Sexto).
Publicado en el Periédico Oficial “Gaceta de Gobierno” del Estado de México, de fecha
21 de Diciembre de 2011.

O Lineamientos Generales de Operacién del Programa de Contraloria Social, (numerales
3.1,4.1, 5.1 y 8.2). Publicados en el Periddico Oficial “Gaceta de Gobierno” del Estado
de México, de fecha 16 de Enero de 2012.

© Bando Municipal de Tlalnepantla, Estado de México, (articulo 50 fraccidn IX). Publicado
en “Gaceta de Gobierno Municipal’, Organo Oficial del Ayuntamiento de Tlalnepantla
de Baz, de fecha 05 de Febrero de 2019.

O Reglamento Interno de la Administracién Publica Municipal de Tlalnepantla de Baz,
(Titulo I, Capitulo, lll Seccién |l articulo 101, Titulo I, Capitulo I, articulo 4486).
Publicado en el Periédico Oficial “Gaceta de Gobierno” del Estado de México, de fecha
18 de Enero de 2019. Sus adicciones, reformas y derogaciones publicadas en Gaceta
de Gobierno Municipal, Organo Oficial del Ayuntamiento de Tlalnepantla de Baz, de
fecha 31 de mayo de 2019.

C Reglamento Interior del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacién de los
Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla,
México, (articulos 22 y 24). Publicado en el Periédico Oficial “Gaceta de Gobierno” del
Estado de México, de fecha 4 de marzo del 2019. Sus adicciones, reformas y
derogaciones publicadas en "Gaceta de Gobierno Municipal”’, Organo Oficial del
Ayuntamiento de Tlalnepantla de Baz, Nuimero 35 de fecha 17 de enero de 2020.

6. RESPONSABILIDADES.

O El Departamento de Call Center del Organismo Publico Descentralizado para la
Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Tlalnepantla, México, es la unidad administrativa responsable de recibir,
registrar y canalizar las solicitudes, quejas, sugerencias, reportes y/o propuestas via
telefdnica o de forma presencial de las personas fisicas o morales a la unidad del
organismo correspondiente.
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La jefa de Departamento de Call Center debera realizar una planificacion de recursos
efectiva para maximizar la productividad de estos (personal, tecnologias, efc.).
Recopilar y analizar estadisticas del centro de atencion telefonica.

Sera responsabilidad del personal adscrito al Departamento de Call Center,
proporcionar una atencién de calidad, eficaz, eficiente, respetuosa, asertiva, amable y
paciente a toda demanda solicitada por la ciudadania.

El personal adscrito al Departamento de Call Center debera indicar a los usuarios de
forma fisica o en su defecto via telefdnica, los numeros telefénicos y la ubicacién de los
departamentos de Agua Potable, Alcantarillado y/o construccion (seglin sea el caso)
para brindar el seguimiento y cierre de reportes.

. DEFINICIONES.

Gestion: Es asumir y llevar a cabo las responsabilidades sobre un proceso (es decir,
sobre un conjunto de actividades), esto puede ser via telefénica o personal con el
departamento de Agua Potable, Alcantarillado y/o construccion (segun sea el caso).

Personal Operativo: Comprende Unicamente al personal cuyo ftrabajo estd
relacionado directamente con los procesos de abastecimiento, produccién vy
distribucion, excepto aquél cuyas labores que son de direccion o supervision técnica y
adminisirativa.

Canalizar: Atender siempre sus consultas y tener en cuenta sus sugerencias. Se envia
de forma personal o telefénica al departamento de Agua Potable, Alcantarillado y/o
Construccion (segun sea el caso) para que le informen en que proceso se encuentra su
solicitud.

Seguimiento: Corresponde a verificar en sistema que ya este programado la orden de
trabajo para brindar la atencién a su solicitud por parte del area operativa Agua
Potable, Alcantarillado y/o construccién (segun sea el caso).

Bitacora de trabajo: E| supervisor del Departamento de Agua potable es el Unico
encargado de realizar dicho documento que organiza por fecha de ingreso la solicitud
para posteriormente programar |la fecha de atencion al reporte.

. INSUMOS.

Ingreso de solicitud via telefénica: Corresponde a la demanda de informacion
realizada por el ciudadano a través de la linea telefénica en el cual se solicita al usuario
la siguiente informacién: nombre completo, calle, colonia, entre que calles se encuentra
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el problema y teléfono. Con dicha informacién el departamento de Call Center genera
un reporte en sistema, mismo que se puede visualizar por sistema en Ios
departamentos de Agua Potable, Alcantarillado y/o construccidon (segln sea el caso)
una vez que el departamento de Call Center guarda los datos.

O Presentacion fisica del ciudadano en el Departamento de Call Center:
Corresponde a la presentacion del ciudadano en el médulo, mostrando una peticidn o
solicitud de atencién dentro del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion
de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de
Tlalnepantla, México.

© El Departamento de Call Center para generar un reporte en sistema debera contar con
la siguiente informacidn del usuario y el servicio solicitado (Unicamente en caso de falta
0 poca presién de agua potable se solicita el nimero de cuenta): nombre completo,
calle, colonia, entre que calles se encuentra y teléfono.

9. RESULTADOS.

Se tiene como resultado del proceso él envié de los reportes a los departamentos de
Agua Potable, Alcantarillado y/o Construccién segln sea el caso para su debida
atencién. Posteriormente el Departamento de Call Center realiza un seguimiento
semanal a los reportes pendientes por dar respuesta.

10. POLITICAS.

El presente procedimiento cuenta con un Aviso de Privacidad Simplificado de clave de
Base de Datos CBDP29819BACNO020, debidamente validado por el Instituto de
Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Proteccidn de Datos Personales del
Estado de México (INFOEM).

O El Departamento de Call Center, debera atender a la ciudadania de manera telefénica
de lunes a viernes las 24 horas. Sabado y domingo de 9:00 a.m a 9:00 p.m.

© El Departamento de Call Center, debera atender a la ciudadania de manera personal
de lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 p.m, sabados de 9:00 am a 1:00 p.m, dicho
horario estéd sujeto a las modificaciones establecidas en el calendario oficial o por
situaciones externas al organismo.

© Unicamente se atenderan las solicitudes provenientes de la zona Poniente del
Municipio de Tlalnepantla, México en cuanto a reportes que involucre al Departamento
de Agua Potable, Alcantarillado y Bacheos.
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11.

Los reportes provenientes de la zona Poniente y zona Oriente del Municipio de
Tlalnepantla, México correspondientes a reparacién de brocales, coladeras, rejillas de
piso y bocas de tormenta seran atendidos en las instalaciones de la zona Poniente del
Municipio de Tlalnepantla, México ubicado en Calle Riva Palacio 8, Tlalnepantla
Centro, 54000 Tlalnepantla de Baz, México.

Todo servidor publico adscrito a dicho Departamento deberd identificarse con la
ciudadania proporcionando el siguiente saludo: “OPDM, buenos dias, tardes, noches”
(segun sea el caso) y preguntar “; En qué puedo ayudarle?”.

Todo servidor publico adscrito a dicho Departamento debera externar un trato amable,
atento y respetuoso con cualquier usuario que solicite su apoyo.

Todo servidor publico debera atender toda solicitud, queja, reclamaciones o reportes
gue le sean presentados por los usuarios, brindando una canalizacién oportuna y eficaz
a los departamentos de Agua Potable, Alcantarillado y/o Construccidn segln sea el
caso, para la pronta solucién a su peticion.

El departamento de Agua Potable maneja un horario para la atencién de 24 horas
habiles dependiendo de la carga de trabajo del area.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES.

No. UNIDAD ADMINISTRATIVA l ACTIVIDAD |

INICIO

1 fisicamente o via telefénica requiriendo la atencién sobre la reparacion de

Acude al area de Call Center en el Organismo PUbllCO Descentrallzado
para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y
2 Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México, se presenta
Persona fisica o moral
una fuga de agua potable o alcantarillado, desazolve de alguna coladera,
bacheo por reparacion de fuga o la renivelacién de tapas de coladera o
rejillas.

2 sea el caso), sen qué puedo ayudarle? *

El personal de Call Center se dirige al usuario con el saludo (via
Departamento de Call center telefénica) “OPDM buenos dias, buenas tardes o buenas noches (segtin

De forma personal “Buenos dias, tardes, noches (segin el caso) sen qué
puedo ayudarfo?”.

Persona fisica o moral

3 Informa la peticién solicitada.
Departamento de Call center
4 P Le pregunta “;ya cuenta con aigun nimero de reporte?”.
5 Perscna fisica o moral Si.- Se canaliza al departamento de Agua Potable, Alcantarillado y/o

17 de diciembre de 2021




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Clave: DG/OD/05

Fecha de emisi6n:
24 Agosto del 2020

Atencion telefonica y personalizada a los usuarios.

Version:
01

Unidad Administrativa a la que
pertenece el Procedimiento:
Coordinacion de Gestion Social

Area Responsable:

Departamento de Call Center Pégina: 7 de 24

No.

UNIDAD ADMINISTRATIVA

ACTIVIDAD

Construccién (segin sea el caso) ya sea de forma fisica o via
telefénica. Se finaliza la atencién con el departamento de Call Center.
No.- Pasar al No. 6.

Departamento de Call Center

Personal de Call Center ingresa al sistema Access para generar un
reporte con los datos precisos donde se localiza el problema (Formato
DG/OD/05/FO1).

Departamento de Call Center

Se solicita al ciudadano a través de la linea telefénica o de forma
personal la

siguiente informacién: nombre completo, calle, colonia, entre que calles
se

encuentra el problema y teléfono (Gnicamente cuando se trata de una
falta de

agua o poca presién) se solicita su nimero de cuenta, con dicha
informacion el departamento de Call Center genera un reporte en sistema
Access.

Departamento de Call Center

Personal de Call Center llenara los campos correspondientes: folio, domicili
solicitud, Area y medio de la Peticién.

Departamento de Call Center

Guardar registro en sistema, mismo que se visualizara en el
departamento de Agua Potable, Alcantarillado y/o Construccién (segin
sea el caso) de forma automatica.

10

Departamento de Agua
Potable, Alcantarillado y/o
Construccion (segln sea el
caso)

El Departamento de Agua potable, Alcantarillado y/o Construccion (segin
sea el caso) visualizaré el registro generado para su atencion.

11

Departamento de Call Center

Se proporciona al usuario un folio, asignado por el sistema (nimero
consecutivo), que arroja el sistema para dar seguimiento en el drea de
Agua Potable, Alcantarillado y/o Construcciéon (segin sea el caso) asi
mismo se indica el tiempo estimado por parte del departamento
correspondiente. El departamento de Agua Potable maneja un horario
para la atencion de 24 horas habiles dependiendo de la carga de trabajo
del area (Formato DG/OD/05/F02).

12

Persona fisica o moral

En algunas ocasiones el usuario regresa al Departamento de Call Center
ya sea via telefénica o personal y solicita informacién sobre el seguimiento
al reporte que previamente se generd.

13

Departamento de Call Center

Se atiende solicitando el nimero de reporte.

En caso de no contar con él, se solicita la colonia, calle y niimero donde
reporto el problema, de esa forma se rastrea en sistema el reporte para
proporcionar nuevamente el mismo nimero de reporte que se habia
proporcionado con anterioridad y asi poder canalizario de forma telefénica
o personal a las dreas de Agua Potable, Alcantarillado y/o Construccién
(segln sea el caso) para el seguimiento del mismo.

14

Departamento de Call Center

Se envia un oficio de seguimiento a los Departamentos de Agua Potable,
Alcantarillado y/o Construccion de los reportes pendientes por dar
respuesta.

15

Departamento de Agua
Potable, Alcantarillado y/o
Construccion (segln sea el
caso)

Se recibe oficio de seguimiento al reporte pendiente de atencién.

16

Departamento de Agua

Envian la contestacién al Departamento de Call Center informando los
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No.

UNIDAD ADMINISTRATIVA

ACTIVIDAD

Potable, Alcantarillado y/o
Construccién (segln sea el
caso)

con el usuario el tramite.

reportes que dieron de baja puesto que ya fueron solucionados, terminandd

17

Departamento de Call Center

Alcantarillado y/o Construccion.

Recibe el oficio de contestacién de los Departamentos de Agua Potable,

18

Departamento de Call Center

Se archivan los oficios recibidos.
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12. DIAGRAMACION.

Se presenta fisicamente o via

telefdnica al drea de Call Center| N
requiriendo la atencién a umaj | i
eticion. |

P ‘ )

| | El personal realiza la siguiente
| — prégunta "OPDM buenos (dias,
buenss tardes o  buenas
noches), ;en qué puedo)
T |aywdarke?”

informa la peficién solicitada. | | |

Se canaliza al departamento de|
Agua Potable, Alcantarillado y/o|
Construccion (segln sea el caso)
ya sea de forma fisica o via
telefonica.

®
Ingresa al sistema Acess para
generar un reporte con los dato

precisos donde se localiza el I
problema. g

Se salicita =] siguiente
informacién: nombre completo,
calle, colonia, entre que calles)
se encuentra el problema,
teléfono, nimero de cuenta. Se|
genera un reporte en sistema
Access.

B
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Personal de Call Center llenara
los campos comespondientes:
Folio, solicitud, area, medio de la
peticién.

|

o)
Guarda registro en sistema a8
Access. ! =

o Visualizarda el registro
generado para su
atencién.

Se proporciona al usuario un folio, |
98 asignado por el sistema. Asi mismo
se indica el tiempo estimado por
parte del departamento
correspondiente.

Solicita informacién sobre el
seguimiento al reporte que
previamente se generé.

Se atiende la peticion y se
canalizar al Area para el
sequimiento del mismo.

Se envia un oficio de seguimiento a|
los Departamentos
comespondientes de los reportes
pendientes por dar respuesta.
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Recibe oficio de contestacién|
de los departamentos.

Se recibe e  oficio de
seguimiento al reporte|
pendiente de dar respuesta.

Envian la contestacién al
Departamento de Call Center
informando la  atencién al
reporte. Concluyendo el frami
con ef usuario.

| S |
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13. MEDICION.

Nimero de reportes atendidos
Total de reportes recibidos

x100 = Porcentaje de reportes

Registro de Evidencias:

La actividad considera las acciones pendientes a elevar la calidad de los servicios que
se prestan a la poblacion y para mejorar la atencién a la ciudadania, fomentando una
vocacion de servicio ético y profesional de los servidores publicos. Asi mismo se
incluyen las acciones de participacion social que contribuyan a lograr los objetivos.

El actividad quedard registrada en el Formato PbRM-08c y permite medir la eficiencia
en la Constitucion de Comités Ciudadanos de Control y Vigilancia, a través del
Programa Presupuestario 01030401 “Desarrollo de la Funcion Puablica” y Proyecto
100 010304010102 “Participacion Social en la Formulacién, Seguimiento, Control y
Declaracién Fiscal de los Servidores Publicos.”

14. FORMATOS E INSTRUCTIVOS.

Instructivo de lisnado ael formato: DGIOD/05/F01 o

Objetivo: Realizar un registro en la base de datos confiable y veraz, para brindar la debida atencién en las diferentes
areas operativas.

Distribucién y Destinatario: El formato se genera de forma electrénica, el cual se puede visualizar de forma inmediata
en el area operativa (Agua Potable, Alcantarillado y/o Construccién).

No. CONCEPTO DESCRIPCION
1 Folio Se anota un nimero consecutivo (se maneja de forma interna
Unicamente por el departamento de Call Center)
2 Nombre del Usuario Se ingresa el nombre de usuario que esta realizando el reporte.
No. De Cuenta o Predio
3 (dnicamente en caso de falta o Se ingresa el nimero de cuenta que aparece en el recibo de agua.
poca presién de Agua Potable)
4 Adeudo Se anota “SI” 0 “NO”
5 Direccién Se anota Gnicamente la calle y niimero donde se localiza la fuga,
6 Clave Comiinidad Se ingresa una clave Unica que se maneja de forma de forma interna en

el departamento Call Center.

7 Comunidad El sistema la ingresa de forma automética la colonia en el momento en
que se ingresa la Clave Comunidad.

8 Teléfono Un niimero de teléfono donde se pueda localizar al usuario.
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No. CONCEPTO DESCRIPCION
9 Solicitud Se ingresa el servicio que requiere o necesita el usuario.
Calle donde se localiza la Fuga,
Desazolve, Bacheo o Reparacién ; I
10 de brocales, coladeras, rejilas de Nuevamente anota la calle y nimere donde se localiza el problema.
piso o bocas tormenta.
11 Referencia de ubicacién Se ingresan las entre calles donde se localiza el predio.
12 Observaciones Anotar el lugar fisicamente donde se requiere el servicio.
13 Recibido por Nombre del operador en turmo que género el reporte.
14 Fecha del reporte Dia, mes y afio en que ingres’a_el reporte al §istema, dichq campo el
sistemna lo marca automéaticamente al dia correspondiente.
15 Hora del reporte Hora en que fue ingresado el reporte al snstsama, dicho campo el sistema
lo marca en automatico.
16 Area El departamento que le corresponde brindar la atencién a la solicitud
(Agua Potable, Alcantarillado y/o Construccion)
17 Medio de la peticion Medio por el cual ingreso el reporte a el sistema (teléfono o personal)
18 Estatus :El sistemfa n::dica en automatico si el reporte se encuentra “atendido” o
no atendido
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Instructivo de lenado del formaic DGIOD/O5/E02
Objetivo: Proporcionar las lineas telefénicas donde poder darle seguimiento.
Distribucién y Destinatario: El formato se genera en original y se le proporciona al usuario donde se anota el nimero
de reporte, las lineas telefénicas y los horarios donde se brinda el seguimiento al reporte generado.
No. CONCEPTO DESCRIPCION

1 Nombre del departamento De forma impresa el nombre del departamento “Call Center”

2 Conmutador Teléfono del conmutador

3 Atencién a Usuarios Teléfono para atencién a usuarios.

Horarios para la atencién via ; o o
4 P - De forma impresa esta los horarios para la atencion via telefénica
telefénica
5 Numero de reporte y observaciones Se anota de forma manual el nimero de reporte asignado y la fecha en
que se genera el reporte.

i Fratrepuantia ()
| “T CALL CENTER OPDM (01)”
| CONMUTADOR: (02) 583210840

ATENCION Ausuagios: (03) 8000085736

LUNES A VIERNES 24 Horas (04)
SABADO Y DOMINGO 9:00 2.m 2 9:00 p.m.
No. DE REPORTE Y OBSERVACIONES (05)

DG/OD/05iF02
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15. REGISTRO DE MODIFICACIONES.

Fecha de Validacion 19 Agosto de 2019: Fecha en la cual se validé el Procedimiento

Especifico de la “Atencién telefénica y personalizada a los usuarios” por parte del
Contralor Interno.

16. VALIDACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE LA COORDINACION
DE GESTION SOCIAL.

Manual de Procedimiento de la Coordinacion de Gestién Social del Organismo Publico
Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Tlalnepantla, México, aprobado en la Segunda Sesién Ordinaria de la Comisién
Municipal de Mejora Regulatoria de fecha 3 de septiembre de 2021.

Manual de Procedimientos de la Coordinacién de Gestién Social del Organismo Piblico
i Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento de
104 Tlalnepantla, México, aprobado en la Quinta Sesién Ordinaria del Consejo Directivo del O.P.D.M. de
fecha 12 de noviembre de 2021.

A
2k

Articulo 16 Fraccion VIl del Reggtamento lnt‘grior del Organismo Publico Descentralizado para la
Prestacion de los Servicios de Aglia Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla,
/ México

Lic. Minerva Garcia Licona
Titular de la Oficina de la Direccion General
Articulo 19 del Reglamento Interior del Organismo Piblico Descentralizado para la Prestacién de los
Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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Articulo 17 faccién Il y 83 del Reglamen

rior del Organismo Publico Descentralizado para la
Prestaci6n de los Servicios de Agua Po

Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantia,
México.

C o T

L/I{Ricardo Chévez Rivero

Gerente Juridico y Enlace en Materia de Mejora Regulatoria
Articulo 33 fraccién VIl del Reglamento Interior del Organismo Pblico
Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Tlalnepantla, México

C. Lizbeth Janett Sanchez Perera
Jefa De Departamento Call Center
Articulo 24 del Reglamento Interior del Organismo Ptblico
Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Tlalnepantla, México
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Coordinacién de Gestién Social

El original del Procedimiento Especifico: “Atencion telefénica y personalizada a los usuarios”, se
encuentra en la Secretaria Técnica; las copias controladas se encuentran en: a) La Subcontraloria de
Auditoria y Control Interno para las respectivas inspecciones, revisiones y supervisiones de
cumplimiento, asi como en b) El Departamento de Call Center, como unidad administrativa
responsable del procedimiento especifico.
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ANEXO I. Aviso de Privacidad Simplificado.

O

ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS
DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DEL MUNICIPIO DE TLALNEPANTLA, MEXICO

Departamento de Call Center,
Aviso de Privacidad Integral para €l Sistema Access.
<A quién va dirigido €l presente aviso de privacidad?
A los usuarios de los servicios del Organismo Plblico Descentralizado para la Prestacidn de los Servicios de Agua Potabls,
Alcantariliado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantia, México, con el chjeto de que conozca la manera en que
protegemos sus datos v los derechos con que cuenta en tomo a esta materia.

<Qué es un aviso de privacidad y cual es su utilidad?

El aviso de privacidad es el documents fisico, electrénico o en cualguier formato generada por el responsable gue es puesto
a disposicidn del titular con el objeto de informarle los propdsitos del tratamiento 2l que serén sometidos sus dalos &
personales, 107

A través de dicho aviso, el responsable tiene la oblfigacisn de informar de modo expreso, preciso e inequivaco a las y los

titulares, la informacion que se recaba de eflos y con qué fines, asi como la existencia y caracteristicas principales del

tratamiento al que serdn sometidos sus dalos persanales, a fin de que puedan tomar dedsiones informadss al resperto.
€Qué es un dato personal?

Se considera dato personal a cualquier informacidn concermniente a una persona fisica o juridica colectiva identificada o
identificable, establecida en cualquier formato o modalidad y que esté almacenada en sistemas y/o bases de datos,

£Qué es un dato personal sensible?

Son datas personales referentes a la esfera més intima de su titular, cuya wtilizacidn indebida puede dar origen a
discriminacion ¢ conlleva un riesgo grave para éste.

De manera enundiativa, mas no limitativa, se consideran sensibles aquelios datos que pusdan revelar aspectos como &l
origen racial o émico, informacion de salud fisica o mental, infarmacion genética, datas biométricos, firma electrénica,
«creencias religiosas, filosdficas o morales, afiliacitn sindical, opinicnes politicas y preferencia sexual.

éQuéeselt de datos s?

La Ley de Proteccidn de Datos Personales en Posesin de Sujetos Obligados del Estado de México y Municipios define al
tratamiento como: las operaciones efectuadas por los p dimientas m les o aufe zad0s aphicados a los datos
persanales, retacionadas con la ablencidn, uso, registro, organizacion, conservacion, elaharacidn, ulilizacitin, comunicacin,
difusion, almacenamiento, pasesidn, ancess, manejo, aprovechamiento, divulgacion, transferencia o disposicion de datas
personales. Asi como para la determinacidn de responsabilidad administrativa dentrg de cualquier etapa de investigacitn,
sustanciacion y terminacion de responsabilidad administrativa.

&De qué manera se protegen mis datos enp i6n de sujet
obligados del Estado de México y sus Municipios?
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Q)

I Tialnepantia OPDM

ORGAMISMO PUSLICO DESCENTRALIZADO PARA LA PRESTACION DF 105 SERVICIOS
O AGUA POTABLE ALCANTASILLADO ¥ SANSAMIENTO DEL AMUNICIPIO DE TLALKERPANTLA, MONC0

La ey pene por objeto garantizar I3 proteccon de fos datos perscnales que se encuentran en posesion de los sujetos
obligados, asi como estabiecer los prinapis, derechos, eicepaonas, obligaciones, sandones y responsabiidades que nigen
en la matena.

Asi, |3 Ley establece éversas obiigaciones a cargo de los responsables del tratamients de datos personales, tales como &
3450 ¢ prvacdad, con e objelo de que el tular G2 los datos esté informado sobre qué datos personales se recaban de &
¥ con qué finalidad. De igual maners, ragula |3 tramtacion de Jos derechos de Acceso, Rectficandn, Cancelacdiny Oposicn
(ARCO), las transmusiones, 13 posibilidad e Interponer denundias par posibles viclaciones a la Ley, asi como los medios por
los cuales el Instituto de Transparencis, Acceso 2 la Informacion Publica y Proteccidn de Datos Personales del Estado d=
México y Municipios verifigue el cumplimiento de las disposiciones en la matenia.

Ahora bien, con ef objeto de dar cumplimiento a o estableddo en ef articulo 31 de la Ley, se hace de su conocimiento fo
sgutents:

L Lad inacion del resp
Orgarusma Piblico Descentralizado para I3 Prastacion de los Senvicios de Agus Potable, Alcantaniiado y Saneamiento
cel Munsapio de Tlalnepantla, Mé&xom (0.P.D.M).

. ammbrengoddm,admelimomm:hqunm
adsorito.

A) bre del admini dor: Lizbsth Jannett Sanchez Perera.
B) Cargo: Jefe de Departameanta Call Center.
C) Ares o unid; imistyativa: Depar o d2 Cali Center.

Teléfono: 5321 08 40 Ext.z 1001
m. =8 bre del si de datos pe © base de datos 2l que seran incorperados los datos
personales.

Sisterna Access.
Niamero de registro: CEDP23EISEACKI20

v. mﬁmMmmMam,mbsqmmmm
Con &l objetiva de cumplir i3 finalidad establecida en la base e datos, se podra Bevar a cabo ef uso ée los siguentes
datos personales de los particulares:
Datos de identificacion: Nombre del peticionana.
Datos de localizagon: Domicto y teléfono.

v. E) card bl 0 o facultativo de la ga de datos p )
cuneimodecmﬁnhﬁrm&vbﬁc&mdnagmmwDrganmﬁ}bucobscenva‘izado
para la Prastacion de los Senvicios de Agua Potable, Alcantaniado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla,
Méxu:o,losda:as@esemcmanene{mxwdebamdeserdemwsgr:ﬁ:méusoy
aprovechamiznto de aguel.

I Consecuencias de Ia negativa a suministraries.
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La negativa a proporcionar la informacion requerids, independientemente de la modalidad de consulia, puede
Provacar como consecuEncia que no se pueda estahlecer contacto oportuno con la persona o medio de referencia,

VIIL. Las finalidades del tratamiento para las cuales se obti 1 los datos p do aquellas
‘que requieran consentimiento del titular.
La finalidad del tratamiento para el cualse obtienen los datos personales:
a) Finalidad principal del Registrar, cantrolar, imiento y baja de los reportes de servicic que

presta este O i para ser canalizados 2 las dreas operativas compelentes para su ejerdicio.

VIII. Cuando se realicen transf ias de datos p

Los datos personales descritas en el presente Aviso de Privacidad Integral, serdn transmitidos en los periodos en que
se genere la ohligacion legal. El responsabie podrd realizar transferencias de datos personales sin necesidad de

requerir el consentimients del titular, en los supusstos siguientes:

A, Cuando la transferendia esté prevista en esta Ley u otras leyes, convenios 0 Tratados Intermacionales suscrites

y ratificadas por los Estados Unidos Mexicanos.

b.  Cuando la transferencia se realice entre responsables, siempre y cuando los datns personales se utilicen para
el gjercicio de facultades propias, compatities o andlogas con la finalidad gue motivd el tratamiento de los

datos personales.

< Cuando I3 transferentia sea legalmente exigida para la investigaridn y persacucién de los delilos, asf como la

procuracién o administracidn de justicia.

d.  Cuando I3 transferencia sea precisa para €l reconacimiento, ejercicio o defensa de un derecho ante autoridad

competente, siempre y cuando madie €l requerimients de esta Gltima.

e Cuando la transferencia sea necesaria par la prevencian o el diagnéstico médico, la prestacion de asistencia
sanitaria, tratamiento médico o la gestidn de servicios sanitarios, siempre y cuando dichos fines sean

acraditarios.

A Cuando la transferencia sea precisa para el mantenimiento o cumplimiento de una relacion juridica entre el

responsable y el titular,

g.  Cuando la transfereéncia sea necesaria por virtud de un contrato celebrado o por celebrar en interés def titular,

por el transferente y un tercero.

h.  Cuando se trate de los casas en los que el transferente no esté obligado a recabar el consertimiento del titular
para el ratamiento y transferencia de sus datos personales, conforme a lo dispuesto en el articulo relativo a

las excepdiones del principio de consentimiento.
i Cuando la transferencia sea nacasaria por razones de sequridad piblica,

IX. Los mecani: di an di: ibles para el uso previo al trat

de los datos pei !

para que &l pueda manifestar su negativa para finalidad y transferencia que requieran el

consentimiento del titular.

En congruencia con las finalidades para el tratamiento de sus datos personates, no se cuenta con medios para la

negativa de Iz finalidad y transferencia.

X. Los mecanismos, dios y pi dimi di: ibles para ejercer los derechos ARCO, indicando la

direccién electrénica del sistema para presentar sus solicitudes.

Los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicidn cominments se conacen como derechos ARCO,
Los derechos ARCO, son independientss, El ejercicio de cualquiera de elios no es requisito previo ni impide el gjercicio

de ofro.
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La procedencia de estos derechos, en su caso, se hard efectiva una vez que el titular 0 su representante legal

acrediten su identidad o representacion, respectivamente.

En ningiin caso el acceso a los dates personales de un titular podra afectar las derechos v libertades de otros.

El ejercicio de cualquiera de los derechos ARCO forma parte de las garantias primarias del derecho a la proteceidn

de datos personales.

Derecho de acceso. E titular tiene derecho a acceder, solicitar y ser informado sobre sus datos personales en

posesitn de los sujetos obligados, asi como la informacién relacionada con las condiciones y generalidades de su

‘tratamiento, como el arigen de los dates, las condiciones def tratamiento del cual sean objetn, las cesiones realizadas

© que se pretendan realizar, asi como tener acceso al aviso de privacidad al que estd sujeto el tratamiento y a

cualquier otra generalidad del tratamiento, en los términos previstos en la Ley.

Derecho de rectificacion. El titular tendrd derecho a salicitar la rectificacién de sus datos personales cuando sean

inexactos, incompletos, desactualizados, inadecuados o excesivos.

Derecho de cancelacién. El titular kendré derecho a soficitar la cancelacion de sus datos personales de los archives,

registros, expedientes y sistemas del responsabie, 2 fin de que ya no esién en su pasesidn y dejen de ser tratados

por este Gltimo,

El responsable no estard obligado a cancelar los datas personales cuando:

L Deban ser tratados por disposicidn legal.

L. Serefieran a las partes de un contrato y sean necesarios para su desarrollo y cumplimiento.

LI Obstaculicen actuaciones judiciales o administrativas, la investigacion y persecucion de delitos o la actualizacidn
de sanciones administrativas, afecten la seguridad o salud pihblica, disposicionss de orden pliblico, o derechas
de terceros.

IV, Sean necesarios para proteger los inlereses juridicamente tuletados del titular o de un tercero,

V. Sean necesarios para realizar una accién en funcion del inlerés pubiico,

VI Se requieran para cumplir con una obligacitn legalmente adquirida por el titular.

Derecho de oposicion. Fl titular tendrd derecho, en todo momesnto y por razones legitimas, a oponeise al
tratamiiento de sus datos personales para una o varias finalidades o a exigir su cese, en los supuestos siguientes:

L. Cuando los datos se hubiesen recabaro sin su consentimientc y éste resultara exigible en términos de esta Ley
y disposiciones aplicables.

IL  Aun siends licito ef tratamiento, el mismo debe cesar para evitar que su persistencia cause un dafio o perjuicin
al titutar.

1. Sus datos personales sean objeto de un tratamiento avtomatizadn, el cual le produzea efectos juridicos no
deseados o afecte de manera significativa sus intereses, dereches o libertadas y estén destinados a evaluar,
sin intervencidn humana, determinados aspactas personales del mismo o analizar o predecir, en particular, su
rendimiento  profesional, situacién econdmica, estado de salud, preferencias sexuales, fiabilidad o
comportamiento.

IV. Cuzndo la o el titular identifique que se han asaciado datos personaies o se le ha identificado con un registro
del cudl no sea titular o se le incluya dentro de un sistema de datos personales en el cual no tenga
<correspondencia.

. Cuandaadsmnmoﬂvosmndadospamelbyhheymdjwbcomrio.

Para que el titular pueda hacer uso de sus derechos ARCO, deberd acudir a la Unidad de Transparencia, el cual
dispondrd del mecanismo y los medios para su uso. La soficited para el gjercicio de derechas ARCO, podra realizarse
mediante un escrito libre, de manera verbal o por el sistema electrénico Sarcoem, y deberd contener:

L El nombre del titular y su domicilio, o cualquier ctro medio para recibir natificaciones.
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I Los documentos que acredilen la identidad del titular Yy en su caso, la personalidad e identidad de su
representante.

HI.  De ser posible, el drea responsable que trata los datos personales y anle el cual se presenta la soficitud.

IV.  La descripcidn clara y precisa de los datos personales respecto de los gue se busca ejercer alguno de los
derechos ARCO, salvo que se trate del derecho de accaso.

V. Ladescripcion del derecho ARCO que se pretende jercer, o bien, Io que snficita el titular,

VL. Cuslguier otro elements o documento que facifile 1a localizacién de los datos persanales, en su €250,
Tratandose del requisito de la fraccion 1, i es el caso del domicilio no se localiza dentro dei Estado de México,
las notificaciones se efectuardn por estrados,

De manera adicional, el titular podra aportar pruebas para acreditar la procedencia de su solicitud.
Tratindose de una soficitud de acceso a datas personales se sefialars la modalidad en la que el titular prafiere
se otorgue éste, la cual podra ser por consulta directa, copias simples, certificadas, digitalizadas u otro tipo de
medio electrdnico,

El responsable deberd atender la soficitud en la modalidad requerida por €l titular, salvo que exista una
imposibilidad fisica o juridica que lo limite a reproducir los datas personaies en dicha modalidad, en este caso
deberd ofrecer otras modalidades de entraga de los datos perscnates fundando y mothande dicha actuacidn.

Dichis derechos se padran ejercer indistintamente a través del Sistema de Acceso, Rectificacion, Cancelacidn y
Opasicidn de Datos Personaies del Estado de México {Sarcoem, www.sarcoem org.nix) 0 en la farma que mas le
convenga al titular, ya sea de manera escrita o verbal, directamente o a través de apoderado o representante legal,
por correo certificado o servicio de mensajeria, ante la Unidad de Transparencia del 0.P.D.M.

xa. La indicacidn por la cual el titular podra revocar el consentimiento para el consentimiento para el

tratamiento de sus datos, detall el pi dimi aseguir para tal efecto.
De manera general, solamente procederd la revocarién Y, por ende, el cese en el tratamiento de los datos personates
cuando éstas hubieran sido oblenidos con su consentimiento ¥, 8 su vez, no exista impedimento legal o contractual
para elin.
En caso de que resulte pracedente, solamente en cada caso concreto se podra determinar el alcance de la revocacion
del eansentimientn, ya sea cancelando la informacidn, cesando y blogqueando su uso, o establaciendo medidas
especiales de proteccidn, por lo que se le solicita atentamente estabiscer comunicacian con f Departamento de Call
Centar, para poderie proponer una sohucidn 8 su requerimiento, que sea congruente con las disposiciones de la
materia.
Para solicitar la revocacian del consentimiento para el tratamiento de sus datas personales, deberd ingresar un escrite
libre, dingido ante el Jefe del Departamento de Call Center 0 de manera directa ante la Unidad de Transparencia de
Organismo Piblico Descentralizado para la Prestacidn de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamisnto
del Municipio de Tlalnepantia, México, en el cual indique Io siguiernte:

= Nombre compielo.

*  Sistema de datos personales en el cual obra la informacién respectiva (Asesoria y orientacidn en Proteccitn

de Datos Personales).
= Datos personales sobre los cuales se revoca el consentimiento para el tratamiento.
*  Manifestacién de que canoce las consecuencias que canfieva la revacacion Y que las asume a su entero
perjuicio.
»  Frma autdgrafa o huella digital.

XIIL. Opciones y medios que el r ble ofrezca a los titulares para limitar el uso o divulgacién, o la
portabilidad de datos.
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En caso de identificar informacion que se estime que no debe estar en dicho sisterma, se deberd natificar a la Unidad
de Transparencia, de manera independiente al ejercicio de sus derachos ARCO,

Los medios a través de los cuales el responsable comunicara a los titulares los cambios al aviso de
privacidad,

El presente documento puede sufrir cambios, modificadiones y/o actualizacion en funcion de requenimientos legales,
administrativos o de mejora, que eventualmente pusden cambiar los términos y/o condiciones en el tratamiento de
sus datos personales, por lo cual, en caso de que sea de su interés identificar el tratamiento vigente de sus datos
personales o ejercer su derecho, se le invita consular el Aviso de Privacidad Integral vigente en las oficinas del
Departamento de Call Center.

El cargo y domicilio del encargado, indicando su nombre o el medio por el cual se puede conocer su
identidad.
Se precisa que, para efecto del presente sistemna de datos personales, no exste encargada.

El domicilio de OPDM.
Calle Riva Palacio, Nimero 8, Colonia Tlalnepantla Centro, Tlalnepantla de Baz, México, Codigo Postal 54000,

El fundamento legal que faculta al responsable para llevar a cabo el tratamiento.
Articulo 25, 58, 59 y 64 del Reglamento Interior dei Organismo Piblico Descentralizado para la Prestacién de los
Servicios de Agua Potabte, Alcantarillado y Sencamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

El procedimiento para que se ejerza el derecho de portabilidad.
En razén del procadimiento del que se trata, para el cumplimiento de las atribuciones establecidas en la Ley, no es
aplicable el presente apartado.

El domicilio de la Unidad de Transparencia.

Calle Riva Palacio nimero 8, Colonia Tlalnepantla Cantro, Tlalnepantla de Baz, México, cadigo postal 54000, uhicado
en el sétano del Organismo Plblico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potabie Alcantarillado
y Sancaniiento de Tlalnepantia, Méxic.,

Datos de contacto del Instituto de Transparencia, Accesoa la Informacién Pablica y Proteccion de Datos
Personales del Estado de México y Municipios:

Teléfono: (722) 226 19 80 (conmutador).

Direccidn del portal informativo: www.infoem. org.mx.

Correo electrénico del Centro de Atencion Telefénica (CAT): cal@infoem org.mx.

Teléfono del CAT: 01 800 821 04 41.

Direccion: Calle de Pino Suérez S/N, actualmente Carretera Toluca-Ixtapan No. 111, Col. La Michoacara, Metepec,
Estado de México, C.P. 52166,

Notas importantes para atencion personal:

- Se recomienda agendar cita previamente,

- Bl horario habil de atencitn es de lunes 2 jueves de 9:00 2 18:30 horas y viemes de 9:00 3 15:00 horas.

- Se consideran inhahiles sabados, damingos y dias festivas, en téminos del calendario oficial aprobado por el Pleno
del Infoem, el cual estd a su disposicion en la direccion electrénica www.infoem.org.mx,
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1. PRESENTACION.

El Organismo Publico Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México, en su
area del Departamento de Control de Gestién y Oficialia de Partes, tiene como objetivo
principal atender en forma oportuna las necesidades de los usuarios, las cuales
ingresan por escrito a este organismo ya que la ciudadania requiere de
administraciones publicas eficientes que proporcionen servicios de calidad a los
usuarios. Motivo por el cual es necesario establecer las lineas de accién que debe
tener el Organismo, para proporcionar pronta contestacion a las peticiones requeridas
por los usuarios.

2. NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO.
Control de Gestion de Oficios Internos.

3. OBJETIVO.

Remitir a las &reas correspondientes la documentacion ingresada, mediante el
seguimiento a las peticiones y captura de cierres de los procesos.

4. ALCANCE.

Aplica a los servidores plblicos del Organismo Publico Descentralizado para la
Prestacién de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Tlalnepantla, México que integran la Direccién General, Oficina de
Direccion, Coordinacién Juridica, Secretaria Técnica, Oficialia Mayor, Gerencia de
Construccién y Operacion Hidraulica, Delegacion Tlalnepantla Oriente, Contraloria
Interna y Unidad de Transparencia, asi como las personas fisicas, morales y/o juridico
colectivas que solicitan el tramite y/o servicio.

5. REFERENCIAS.

© Reglamento Interior del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacién de los
Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla,
México, (articulos 22 y 25). Publicado en el Periédico Oficial “Gaceta de Gobierno” del
Estado de México, de fecha 4 de marzo del 2019. Sus adiciones, reformas vy
derogaciones publicadas en "Gaceta de Gobierno Municipal”’, Organo Oficial del
Ayuntamiento de Tlalnepantla de Baz, Niimero 35 de fecha 17 de enero de 2020.

Organi Publico Desc lizado para la Prestaciin de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado v Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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6. RESPONSABILIDADES.

le)

El Departamento de Control de Gestién y Oficialia de Partes del Organismo PUblico
Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México es el responsable de recibir,
controlar, turnar y dar seguimiento a la documentacién recibida en Oficialia de Partes
del Organismo.

El jefe del Departamento de Control de Gestion y Oficialia de Partes del Organismo
Piblico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México, debera analizar el
asunto expuesto en el OFP, con el fin de determinar la asignacién del area
competente, verificar el seguimiento hasta su conclusién del mismo, elaborar informes
semanales y mensuales del estatus en que se encuentra cada uno de los OFP
ingresados, asi como girar oficios solicitando a las dreas competentes el documento de
contestacion al peticionario para realizar el cierre de los OFP y baja en sistema interno
Software.

La receptora de oficios del Departamento de Control de Gestion y Oficialia de Partes
del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México debera
recibir y revisar la informacién y o peticiones que llegan al Organismo por parte de los
solicitantes, dependencias, organizaciones o publico en general de forma fisica. En
ventanilla de recepcién de documentos, se recibe el documento y revisa si el
documento cumple con los requisitos establecidos en las politicas, si cumple con los
requisitos establecidos se procede a poner sello de recepcion con fecha, hora, niimero
de OFP asignado y nombre de quien los recibi6, asentando en el original y en la copia
correspondiente el sello oficial de recibido, y se informa al peticionario que se le enviara
la contestacién en un lapso de 15 dias habiles a partir de la fecha de acuse,
procediendo a turnarlo a la capturista.

El capturista del Departamento de Control de Gestién y Oficialia de Partes del
Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México, debera
registrar de manera consecutiva la correspondencia recibida en el sistema (sofware),
registrando los siguientes campos: fecha y hora de recepcién del documento, niimero
de oficio externo, nimero de caso externo, nimero de anexos, tipo de atencion,
estatus, tipo de usuario, clasificacion, nombre del peticionario, cargo, procedencia,
asunto, si cuenta con teléfono, destinatario, nombre de quien captura, nombre de quien
entrega, observaciones, al concluir se imprimen papeleta de control para su entrega.

Organismo Piblico Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua l'olable,
Alcantarillade v Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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© El encargado de entregas del Departamento de Control de Gestidn y Oficialia de

Partes del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de
Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México, su
funcién es distribuir y entregar con acuse de recibo los OFP a las areas competentes
que integran el Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios
de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México
para su debida atencion, entregando acuse de recibo al archivista.

7. El archivista del Departamento de Control de Gestion y Oficialia de Partes del Organismo
Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México, recibe acuse y lo
registra en la base de datos interna software y lo archiva en carpetas que se encuentran
organizadas de manera numérica correspondiente al OFP.

8. DEFINICIONES.

@

OFP: Es la clave con la cual se denomina el documento que ingresa el peticionario en
la ventanilla de recepcion del Departamento de Control de Gestién y Oficilia de Partes.

Acuse de recibido: Es el documento mediante el cual se certifica a la entrega de
documentos recibido por el Depto. De Control de Gestién y Oficialia de Partes hacia el
Area Competente que va a conocer del asunto.

Area competente: Es la unidad administrativa con la capacidad legal y administrativa
para conocer del asunto y resolverlo.

Dependencia: Es aquella institucion publica subordinada en forma directa a su Titular,
en el ejercicio de sus atribuciones para el despacho de los asuntos del orden
administrativo que tiene encomendados.

Gestién: E| 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 realizacion de una operacién administrativa.
Administrar, por ofra parte, abarca las ideas de gobernar, disponer dirigir, ordenar y
organizar una determinada cosa o situacion.

Organismo Pablico Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Polable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantia, México.
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© Oficialia de Partes: Unidad administrativa en cargada de recibir y distribuir en tiempo y

forma, la documentacion sustantiva de entrada a las diferentes areas que conforman el
Organismo, de conformidad con las disposiciones legales y administrativas
establecidas, manteniendo absoluta discrecionalidad de los asuntos encomendados.

Papeleta de Control: Hoja de papel donde consta datos del documento recibido,
resumen informativo; y nimero de control asignado que sirven para identificar el
documento recibido.

Procedimiento: Un procedimiento es un conjunto de acciones u operaciones que
tienen que realizarse de |la forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las
mismas circunstancias.

9. INSUMOS.

Q

@]

10.

1.

G

Documento de peticidn es aquel que la persona fisica o moral ingresa en ventanilla el
cual contiene datos de la misma, asi como descripcion de la solicitud.

Documento de contestacién, es aquel que la dependencia u organismo expide después
de haber dado respuesta a la solicitud del usuario.

RESULTADOS.
Cierre del OFP.

POLITICAS.

El presente procedimiento cuenta con un Aviso de Privacidad Simplificado de clave de
Base de Datos CBDP29819BACN021, debidamente validad por el Instituto de
Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Proteccion de Datos Personales del
Estado de México (INFOEM).

Departamento de Control de Gestion y Oficialia de Partes debera atender a la
ciudadania de lunes a viernes en un horario de atencién de lunes a viernes de 9:00 a
18:00 hrs. y sabados de 9:00 a 13:00 hrs.

Todo servidor publico adscrito a dicho Departamento debera:

a) ldentificarse con la ciudadania mediante el uso visible de gafete o credencial
oficial expedida por el Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de

Organismo Pablico Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado v Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de

Tlalnepantla, México.

Mostar en todo momento una conducta amable, respetuosa, atenta, eficaz y
eficiente con cualquier usuario que acuda a las instalaciones.

Explicar de manera oral los requisitos para ingresar documentacion.

Informar permanentemente a la Coordinacién de Gestién Social respecto del
funcionamiento de la Oficialia de Partes.

Atender toda solicitud realizada.

© Los requisitos para la recepcién de oficios de peticion son:

a)

Lugar y fecha: (no mayor a quince dias, contados a partir de la fecha de

elaboracion).

Persona a quien va dirigido.

Domicilio.

Uno o dos nimeros telefénicos,

Nombre y firma.
Copia de INE.

Copia de documento que acredite Ia titularidad del domicilio.
Copia recibo de agua (no mayor a tres meses).

12. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES.

No.

UNIDAD ADMINISTRATIVA

ACTIVIDAD

I s e e

Persona fisica o moral

Se presenta la persona solicitando la recepcién de su documento para

su atencién.

Receptora

Se recibe el documento y se revisa, posteriormente ocurrida una de las
dos situaciones:
A) Se analiza y revisa que cumpla los requisitos, acusa de recibido y
asigna folio de control.
B) En caso de NO cumplir con los requisitos se devuelve el
documento para su debida correccién Yy posterior entrega.

Capturista

Analiza el escrito para asignar al area competente, captura datos con
resumen informativo y elabora e imprime papeleta de control interno en
el sistema OPDM Oficialia de Partes.

(Formatos: DG/OD/04/F01 y DG/OD/04/F02).

Encargada de Entregas

Integra escrito con documentacion anexa, realiza la entrega en el drea
correspondiente y entrega acuse de recibido.

Organismao Piblico Descentralizado para la Prestaciin de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillade vy Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México,
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No. UNIDAD ADMINISTRATIVA ACTIVIDAD
5 Area competente El drea que recibio el oficio, entraga la contestacién al mismo.
6 Archivista Archiva documentacion, contestaciones Yy Cierres.
7 Archivista gﬁtg;a contestaciones y cierres en base de datos y Sistema municipal
| .
B S R AN DS e T pee |
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13. DIAGRAMACION.

| DEPARTAMENTO DE CONTROL DE

R > af Y/o A LO E
| ON Y OFICIALIA DE PARTES REAS OPERATIVAS Y/O ADMINISTRATIVAS  PERSONA MORAL O FISICA

Recepciony revisidn de
o ST

€n ventanilia y hace

entrega del oficio de

Asignacion de nimero de
eontct iemo Recibe Expedients Io Revisa

Captura de Datos en
sistema con Resumen
Informativo y asignacion

« DATOSCORRECTOS?

Impresion de caratula de
controlintemo

Acusa de Recibido
Entrega de documentos al
Area Competente.

Ejecuta fos trabajos necesarios ¥
oficialia de partes y 2] dudadano.

Archivay captura
contestacicnes y ciemes,

== genera oficio de contestacion a el .
En_tregacopﬁde usuario y entrega lamisma zn
expedientey acuse para |
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14. MEDICION.

Numero de oficios atendidos

Numero de oficios recibidos
= Porcentaje de oficios de contestacién a peticiones emitidos.

x 100

Registro de Evidencias:
Registros Administrativos.

La actividad quedara registrada en el Formato PbRM-08¢ para el ejercicio fiscal vigente
y corresponde al registro generado en él sistema denominade OPDM (Oficialia de
Partes) el cual fue disefiado para el llenado exclusivo de Caratulas para entrega y asi
tener un mejor control fisico y digital, que contribuyan a lograr los cierres de los
procesos.

i 15. FORMATOS E INSTRUCTIVOS.

instructiva de lienado dei formate: DG/OD/O4/FOT | i =
Objetivo: Recibir, registrar y entregar al area correspondiente los documentos que llegan al organismo por parte de
dependencias, organizaciones, o piblico en general para su atencién y seguimiento.

Distribucién y Destinatario: El formato se genera en original y copia de conocimiento; el original para el expediente al
area correspondiente y la copia de conocimiento al area interesada para dar seguimiento a la peticién.

No. CONCEPTO DESCRIPCION
1 Fecha Corresponde a |a fecha de captura del oficio.
2 Hora Correspande a la hora en la que se capturo el oficio.
3 Ndmero de folio Correponde al nimero de folio interno.
4 Nudmero de oficio externo Corresponde al niimero de oficio externo con el cual llega.
5 Nimero de casos Unicamente se llega en caso de ser oficios del ayuntamiento.
6 Ndmero de anexos Corresponde nimero de hojas con las que cuenta el oficio ingresado.
7 Tipo de atencién Se informa si el documento ingresado es: de conocimiento, nota

informativa, procede y urrgente.
Se anotaréd el seguimiento del tramite, el cual puede ser: cancelado,

st conluido o en tramite.
9 Tipo de usuario Se anota la procedencia del documento.
. - Se anotard la categoria a la que pertenece como: agradecimiento,
19 Clasificacién factibilidad, invitacién o tramites varios.
11 Nombre Se anotara el nombre de la persona que envia.

Organismo Piiblico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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No. CONCEPTO DESCRIPCION

12 Cargo Se registrara el cargo con el que cuenta la personba que envia.

13 Procedencia Se anotard la procedencia de quien envia.

14 Asunto Se escribird un resumen de la idea principal que contie el documento
ingresado.

15 Teléfono Se anotara el nimero telefénico de la persona gue envia.

16 Distribucién Coorresponde al area al que va dirigido.

17 Recibido y entregado Se anotara el nombre del titular del Departamento.
Se anotara el tiempo que se le da al area para su contestacién. A los

18 Observaciones documentos ingresados por el Ayuntamiento es de 1 a 10 dias habiles y
cuidadanos de 1 a 15 dias habiles.

-
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Inslructivo de lienado watc DG/OD/04/F02

Objetivo: Recibir, registrar y entregar al érea correspondiente los documentos que llegan al organismo por parte de
dependencias, organizaciones, o publico en general para su atencién y seguimiento.
Distribucién y Destinatario: El formato se genera en original y copia de conocimiento; el original para el expediente al
&rea correspondiente v la copia de conocimiento al area interesada para dar seguimiento a la peticion.
No. CONCEPTO DESCRIPCION
1 Fecha Corresponde a la fecha de captura.
2 OFP Corresponde al nimero de oficio interno asignado.
3 No. de OF EXT Corresponde al nimero de oficio externo.
4 Caso Unicamente para oficios de Ayuntamiento.
5 Datos personales Cor_responden a los datos persona_nles del oficio que se inregresa como
son: el nombre, cargo y procedencia.
6 Asunto Se anotara el resumen del oficio ingresado.
7 Campos de atencién Se anf)taré el area a la que fue dirigido, si cuenta con el orginal o copia
y el nimero de anexos.
Indicaciones de atencién Se anotara si es urgente o procedente.
Observaciones Se anotara el tiempo de contestacion para su respuesta,
10 Datos de recepcién El area a la que fue remitido anotara de recibido con fecha y hora.

gani Piblico Descentralizado para la Prestaciin de los Servicios de Agua Potable,

Alcantarillado v Saneamiento del Manicipio de Tlalnepantla, México.
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16. REGISTRO DE MODIFICACIONES.

Fecha de Validacién 19 de Agosto del 2019: Fecha en la cual se validé el
Procedimiento Especifico de Ia “Control de Gestién de Oficios Internos’, por parte del
Contralor Intemo.

17. VALIDACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL
DEPARTAMENTO DE CONTROL DE GESTION Y OFICIALIA DE PARTES.

Manual de Procedimientos del Departamento de Control de Gestidn y Oficialia de Partes del
Organismo Publico Descentralizado para la prestacion delos servicios de Agua Potable, Alcantarillado
¥y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México, aprobado en Segunda Sesién Ordinaria de Ia
Comisién Municipal de Mejora Regulatoria, de fecha 03 de septiembre de 2021

Manual de Procedimientos del Departamento de Control de Gestidn y Oficialia de Partes del
Organismo Publico Descentralizado para la prestacién delos servicios de Agua Potable, Alcantarillado
y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México, aprobado en |a Quinta Sesién Ordinaria del
Consejo Directivo del O.P.D.M. de fecha 12 de iembre de 2021
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Articulo 16 frhccig Il del Reglamento Interior del Organismo Publico
Descentralizado paraa Prestacidn de'Vos Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y
neamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

Lic. Minerva Garcia Licona.
Titular de la Oficina de la Direccién General
Articulo 19 del Reglamento Interior del Organismo Publico
Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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Lic.G ez Salas

XXIV del Reglamento Interior del Organismo Publico

estacion de los Agua Potable, Alcantarillado y

Lic. Ricardo Chavez Rivero.- Rubrica

Gerente Juridico y Enlace en Materia de Mejora Regulatoria
Articulo 33 fraccién Vill del Reglamento Interior del Organisma Publico
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El original del Procedimiento Especifico: “Control de Gestion de Oficios Internos”, se
encuentra en la Secretaria Técnica; las copias controladas se encuentran en: a) La
Subcontraloria de Auditoria y Control Interno para las respectivas inspecciones,
revisiones y supervisiones de cumplimiento, asi como en b) Departamento de Control
de Gestion y Oficialia de Partes, como unidad administrativa responsable del
procedimiento especifico.
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ANEXO I. Aviso de Privacidad Simplificado

UBLICO DESC: PASS LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS
O£ AGUA POTASLE, ALCANTARILADO ¥ DEL 210 OF T LA, MIEX)
P de de 58n y Oficialia de Partes.
Aviso de Privac gral para el Sk OP {i i de Partes) y OFP.
24 guién va dirigido I pr aviso de privacidad

A los usuanos de los senicios del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantaniiado y Saneamsento dal Muniapio ¢z Tialnepantla, México, con el objeto de que conozca I3 manera en que
protegemos sus datos y 1os derechos €on Gue Cuenta en tomo 2 ests matenta,

2Qué es un aviso de

¥ cudl es sy

E:;r.es:ﬁepwaadadseldncme.z:nﬁscn,mmmommmmwammwesma

3 aispesicion dal piular con e objeto de Informade los propositos del tratamisnto 2l que serdn sometidos sus datos
es.

personal 129

avma&mawm.&rwmrehmmdewm&mmm, preciso e inequivoco a kas y los
trulares, i3 informaoon que s= recaba de ellos y con qué fines, asi como la exstencia Y caracteristicas panapales dal
mmams@mmwsmdmm,ahnéemmwmasaﬁm!ma!rm.

2Qué &5 un dato personal?
&m%rampmawaﬁmmrén:eamp&smufmop’ifamm;alde‘ﬂfm5
Kzntficabls, establecida en iy formato o ¥ GuS esté aly en y/o bases de datos.
2Qué 5 un dato personal sensible?

Son datos perscnales referentes a la efera mas inoma o= su teular, a3 unhzadidn indebids pueds dar ofigen a3
discriminacion o conlleva un riesgo grave para éste,

De mansra enunciativa, mas no kmtatva, se consideran sensibles aguelios datos que puedan revelar aspectos como el

ongen racial o étnico, informacan de salud fisica o mental, informacion genética, datos blometncos, firma efectrénica,

creencias religosas, fiosificas o morales, afillacicn sindical, opiniones politizas y preferencis ssust.
z@ésdmmmwaednamr

Lal.eyde’rwcaéndeba:as’wsom}esmFaszséndesmemsomgadasdamaeMér:-:oym;f.mp;;‘sdﬁ'z'eal

personales. Asi como para la determmacién de resp bisdad ad dentro de quier etapa de tnvestigacién,
SUSI3NCCKEN Y tETINacion de responsabilidad acminestrativa.

m&dma%ymw

mm:&enepuc.’gmgarmumlammdeIasdamspem‘esqqesegx:uenmenpcsmbndebssu}ems
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(O B DM

22003202, ax comC estatiacer 335 peineiphg, DRI, CaCepLin, €OIFINANCS, sancenes ¥ respansatiaades que rigan
7 I3 materia,

Az, I3 Loy estankce Guniess CORZATINRE 3 €270 Be ¥2 roipcngating del partemento I datas paresasies, tales como ef
3120 a2 praniidad, can ol exjeto 3o gue o truls G2 ios dates &3 arMads sobce Que datas personvies <6 recasn de el
¥ €27 Gué trabidsd. Do gus MINErS, rogak L3 ramitacen de les derachos 92 Accese, RestPoceda, Cancalaciia ¥ Oacedn
{ARCO}, B2 transmizncnas, ks pasiniasd de PRRPOT CONUNAL PO posbies wiclacinnes 3 iy Ley, 32 cama las mades cor
b3 cuales of Inzemits Go TrandEnCd, Afcesd 3 by Infarmanids PaBics y Frateccsdn g Datas Fersanaks ool E23a de
Pize y Munioges Verfgor o cumpiimiatte o e gy ones o ks materia

Ahoed D, €07 of o2t de 45 cumplmients 3 by £23200i00 o0 of articde 31 g I Ley, 58 nece 80 25 canac 200 b3
sguee:

o 8 Laa b del resp
Organems Pilina Descortraizacs pars ba Presisncn o ies Sovkmns ce Agan Fatadie, Ricavariisd v Savas et
3t Mursooio e TiEnepantly, Meaice (O P.D.M).

130 a1 El nombre y €3790 ded 2dministracsr, 35i como o d1e3 0 usidag 2EminisITVD 3 13 Gue 2 encueatra
adscrito,
Al P ol : Maca Rbsaz Léper

B) Casge: Tt col Degartamenta 3s Contral e Gettidn Socialy Ofoiatiz 82 Farns
C) Area o umidag AdminislIativa: Donartemenia ce Cant el ¢ Cestidn Secanl y Ofnians de Partes

Corres electronico: noodsicns civay iPoadm.gob mix
Telttons: 55 5321 C5 40 Exr: 1008

1. £l sombre del sistema S datos personaies o base oo datos 31 gue serdn incorporades los datos
peszonsies,
OP (Cfxusbia o Partes) y OFP.
MHomero de registro: CEDPISG 1 9RACNI2 1

. Loz datos personales que seran at ), ios que zon
Cen of chjotus ge cumat 1o finsiviag etabiecds en of Lstamy, 22 dodrs Baear €300 & a2 fos sigucntos aatss
SaTEANEL 32 s particulares:
Datos oe sseatilicacken: Komine camplete,
Datos de locatizackdn: Tnsrcia ¥ tekMane
Datos facwitatives: Nimao do prode ¥ 34mers de conna.

v. [ 4] 5 o geia ©9> Se datoz persondies.
Cen el o320 g2 cumpir 13 Bnalisaa £stadiccads en of Regismatto Intarins aal 02335 Pudico Descentraizds
2273 I3 Prestacsdy de B Soviws de A3u3 Potadic, Alcanta-dlasts ¥ Seaeamienta del Munknin de Tizbaaty,
Heuxo, bz datos que e mencenan en of 353530 SHErne CeLersn dr tor do CaIcter 03igaterka paca el uzo y
D ovachamentd 8o sjuel.

vI. € de s E]
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PARA LA PRESTACION DE 103 SERWVICIOS
DE AGUA POTABIE, AL LADD Y DL PAUNSCIPID DE TLALSEPANTLS, MEXICO

L2 negatha a suministrar Jos datos personales seflalados, sera motive para que no se pueda dar stzncén al Oficio
correspondiente, de la misma manera, 12 negatva 3 proporcionar los datos de locabracion sera causa! para no reabzar
las debidas nobficaciones.

VIL Las fi del i mmm;mmmmmmm
L2 finalidad cei tratamiento para ef cual se obtienen los datos personales:
2) Finalidad principal de) 3 Reg ¥ canalizar 2 las dreas compelentes para su atencion de todo

eses dingids 2 este Organismo, hasta su conclusidn,

VIII. Cuando se reali s ias de datos p
Losda:aspersmafsé&?;:smep‘gawteﬁﬂ;udehwdad!megml,seﬁnmmndcsmmsp@quue
segmselaob‘z;aa&.n!egal.ﬂmmmérﬁnawwmmmwﬁmmmm&
requeris el consentimiento del tular, en Jos supuesios sigulentes:

2. Cusndolatransferancia esté prevista en esta Ley u oiras leyes, convenios o Tratados Internacionales suscritos
¥ ratificados por los Estados Unidos Mexicanos.
b. Cuando ia transferencia se realice entre responsables, siempre y cuands los datos personales se utilicen para 131
€l gjeracio de facultades propias, compatibles 0 andlogas con la finalidad que motve & tratamients de los
datos personales.
[ mmhtm—.faemasealegdmm:eexﬁg:dapamhmvmga:Mypersecuo&'aebs&emo;,asicmia
Procuracian o admistraciin de Justcia,
d.  Cuando la transferendia sea predsa pama ef FECONOCIMIENto, ejeracio ¢ d=fensa de un derecho ante autoridad
competents, slempre y cuando medie & requanmients de esta Gloma.
©  Cuancdo la ransferencia sea necesaria para la prevencidn o el dagndstico médico, 1a prestacn de asistencia
sanitaria, tratamiento médico o I3 gastion de senvicios sanmanos, siempre y cuando dichos fines sean
acrecitados.
f.  cuands la transferencia se precisa para el N0 O CuMpPH > Oe una relacdn puridica entre &
responsable y f nndar,
8. Cuandslatransferencia se3 necesana por virtud de un contrato celebrads o por celebrar en interés del tular,
por el transferents y un tercero.
h CuandosexmedeInsmsosenlmmdm#amemem‘wgwarmemmmdamﬂy
pnfaﬂﬂa!anmmybzﬂ‘eferﬂadessdﬁtasp&son&&,w{ma!ommm &f articulo relativo a
las excepcionss def prncpio de consentimients,
i, Cuandola transferencia sea necesana por razones de seguridad piiblica.

. Los 2 di an di parael previo al g de los datos

y 2
para gue ¢ pueda monifestar sy iva para fi Y F: ia gQue regui F-]
‘consentimiento del titular,

En congrusncia con ias finalidades para ef tratamiento de sus datos perscnales, no se cuenta con madics para la
negativa de I finabidad y transferencia.

x Los i , v dimi disp para £ los d ARCO, indicando la
direccion e onica del sk para sus ¥
Los garechas de aceeso, rectificacion, cancelacidn y opesicidn cominmente se conocen como derechos ARCO,
Los derechos ARCO, son independientes. El ejerooo de cualquiena de &lios no es requisito previo nl impide el egroco
de ofrp.
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mMmWrmummummm
DE AGUA POTABLE, ALL ADO ¥ S, OEL PIO OF TLALNEPANTLA, MB0CO

Laproceden:udeezosderemos,ms;casa,seharéefmunavezmeeimomrew&enﬁ:&m
aa—e&imsua!enndadorwrmn, respactivamente.
Ennmg{mcaaneixc&abskmpmmaﬁemnﬁdwpmdmbswmmymmdem
EIeyaoodemdmmderasderecmsmcofamapanedelasgawﬁaspmnanasdejdemalapmﬂco&f
de dazos personales,
mhmermm&wax&d«,sﬁxxafysar&mwbmmsdmnsm%m

mnmgmmmmawmrhmmuuﬁmwﬁ de los archives,
registros, expechentes Yy sistemas del responsable, abn&equeyames:&enmpnswénydepndeser tratadas

o estara obhigad: a:mcﬂxbsdabuspe‘sorﬂ\samd&:

I Deban ser tratados per disposicdn fegal.

132 I Serefieran 3 las partes de un contrat y sean necesanas para su desarrolio y cumplimaenta,

jii 8 Mmmsjmnwmmms,hm&gmymdeMOkmmm
Se s2nclones administratvas, afecten hmwndada%ubﬁxa,%wsdem pibbco, o derechos
s tarcercs,

. Sean necesanas para proteger los intereses Juridicamente nrsiadas del titular o de un tercero.

V. Seanmspaarediwmaacn&:enfunci&nddmﬁéspﬁuxo.

Vi. Serequisran Para cumplir con una obiigacién legaiments adquinda por o prutar,

I Cu=nds los datos se hublssen recabado sin su 0y éste exigible en témmings de esta Ley
¥ €isposicionss aplicables,

I hmsbndoltmelwamm}enm,dm&mdsbecesarmmquesu PETSIStencia cause un daihc o perduicio
2l titular,

L. asm;pasmaﬁsmmdemmwmmaam,amatememmmmsm
&semsaimdemasgmﬂmﬁmsuﬂm,&edmom&mywm;mw,
snlﬁmmhma,mmmm&swmmamﬂmo;ﬁdmnmpamaaar,m
rendimiento  profesicnal, sTuacdn econdmica, estado cés salud, preferencas sexusles, fisbiidad o

comportamienta.

. Cuands 3o el trular que gue se han dmspersonﬂesoseiehanmshcadoommmma
¢elm&ms&m;hroselemdwadm:m&emgsmdedaospesmassmelmdnamnga
comespondanda.

V. Cuando existan movos fundados para elio y la Ley no dispenga lo contrario,

mmdmwﬂah&yusodemsdered’wsﬁﬂco.mmalaun'ﬂadde'rmm,elm
dwmmmymmwamm;mm:dmd=;erﬂcnaceder&chosﬁﬂco, podra realizarse
mediante un escrito Bb’e,dem;verba]opcre! slstema electinico Sarcoem, y dsbera contener:

i B Enmuecemh'ymmmxﬁb,oamwammmrmm.

Piginaja
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ORCAMISIIO PUSLICO PARA LA OMN DE LOS
DE AGUA POTASLE, ALCANTARNLACO ¥ 5 o8 30 DE TLAINEPANTLA, 04EXICO

. Lnsdccwne::oimacrat'mlatdmudndelnﬁﬂaryensucasa,lapmhdadeldmncadaesu
representante,

L Desarpas;‘s.‘e,dﬂamwemmlmm&smym:echal:pfﬁemaiasorcnud.

v, udscnuﬁnﬂaaywmsdebsdzosmsmeem“smgm«mdebs

dsechosmco,sa@-omesemddderechodem.

Ladesc%pﬁéndelds&huﬁncomesewmwu,oum,bmsameutular.

VI Cua!quﬂerwommomrwmmla:ﬂm!alocaﬂ&lénﬂelosdmspersea#&,ensucmA
Tratalnausedelfmseadelaframénl,ﬂseimsodddamn:mmsel«a&zzdm:ad&Staaodeuémco,
12s notificaciones se efectuaran por estradss,
mmmm,dw&rpmémmmwmwhmﬁauaﬂemw.
Trata’rﬁasedemaso&lcnuddeac:esoadxaspefwﬂmsesefﬂhrélarodaﬁdadenlaqueelncvﬁyprehﬁe
se otorgue éste, la cual podra ser Ppor consulta dvects, copias simples, ceruficacas, dignalizadas u orn o de
medio electrénico.
E.lrspuszﬂedebaémsmﬁhsdmaﬂmlamod&&qumapwdmw,smmmm
mposwﬂadﬁszaopidcambmmampmmarbsdamsmm:!idaammhudaa,megecasu
debera‘aﬁecercuasmodalldadsdeentregdebsdzaspesonahsM&mymzn-:odfdraa:uaa‘m, 133

L3

Dichos derechos se podrin ejercer mt::marrm:ean.-ésdasmradeaceso, Recuficacion, Caneslacién y
OpcesnénaehmsP&sonatesdsss:adadenam(safm«n,mw.sarmem.ag.m)oenlafaﬁnamemésle
msagaﬂm,yay_ademamovebd,m © 3 través de apoderad © representante legal,
por eorres certficads o senvicio de mensajena, ante la Unidad de Transparencia del 0.P.0.M.

x1. uMﬂhmaMnﬂimdedmmd
watamiento de sus datos, d d: P 3 2 seguir para tal efeczo,
Demag&w&l,sdmteprocederékremny,pmﬂﬂde,e{ cese en el tratamients de los datos personales
m&ﬂoéstasbuh&anﬂdna&m:d)smsummtimksm ¥, 3 Su vez, no exista impediments legal o contractual
para ells,
Encasodequeresu!emds-u, sdmmmadaammasﬁpa&aﬁtmraraakarxedehmmbn
wmm,yamthWn,mVMmm,uuMmm
Sspeciales dz proteccidn, por bmase!es&aemmnws!&hcacmmmbncmh Departamento de
Cmtrnidemmyoimiadeﬂams, parapodeﬂeprcgmermasﬁuaénamrez;mm,mesea
cangruents con las @sposicones de 12 matens.

ante la Unidad de Transparencia és Organisme PUblico Descentraiizads para la Prestacidn de los Senvicios de Agua
Fotable, Alcantarada y Sansamiento daf Municipio de Tlalnepantla, Méxco, en el cual Indigue lo sgulente:

Mombre campisto.
= Sistama de dalos personales en e cual obra hwmmm(miaycmménm Proteccion
de Datos Personales).

. Dﬂosmmmmmsssermacmsmm&mmmﬂnmmmﬁ.
*  Manffestscicn g2 que conoce I35 consscuencias queoorﬂewhremmoénymrasas:leasua:terw

Ppenuicio.
*  Firma autografa o huella digieat,
XiI.  Opciones y medios que el P 0 2 Jos tirulk mlininrdmoo&-ulgadh,ola
portabilidad de datos,
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o)

OPDM

ORG. PUBLICO PARA LA PRESTACION OF LOS SERVICIOS
DE AGUA POTABLE, ALC LADOD Y DEL 0 OF TLALNEPANTLA, ME0CO

Enasadeldenmwiz.‘:amacéﬂqsseemmmemdebeeaarmmgzm, se debera notficar a 1a Unidad
Ce Transparenda, de manera independiente al ejercoio de sus éarechos ARCO.

Los medies a wraves de los cuales o P 3 2 los Jos bios 2l aviso de
ivacidad

aprsenmﬁommmmmrmrus, ﬂmmy.'ommoéﬁenﬁmbndar@mmlegxes,
admmugratves o de majora, queevenmalma:epuedmmlas:&mzwsv;‘amdcaﬁsene(tram:entnde
ssr.‘:mspeﬁm.ies,pnrhmal,masodeqmseadesumceféﬂdmﬁﬁczetntamlemow;msedessdzﬁ
pescﬂakesoe}s:e-méﬂ-acho,seiemmccﬂmdmmdem',aadadtmg:almgep;s#mlasnhcgmsnel
Departaments de Gestién Sodal y Oficalia de Partes.

El cargo y domicilio del 'gado, icando su b © 21 medio por ] cual se puede conoger su
sdentidad
S preqsa que, para efecto éef prasente sstema de datos persenales, no existe encargado,

E domicifio de OPDM.
Calie Riva Palacio, NGmero 8, Colonia Talnepantia Centro, Tialnepanta de Baz, México, Codigo Postal 55000,

E f legal que facula a} ble para llevar a cabo el tratamiento,
Articido 25, fraccidn 1T ded Reglaments Interior del Organismo Piblico Descentrabzads para la Prestacion de los
Senvidos de Agua Potable, Alcantariiads ¥ Saneamiento del Municpio de Tiainepantia, Méoco.

Hmoeﬁm?auqmseejmdm&m
En razdn del procsamiento del gue <= trata, para ef cumphimiento de lasae:::uuc-nsezablmdasmlawy, noes
Splicable el presente apartado,

& domicilio de 12 Unidad de Transparencia.

Caliz Riva Palaco nimero 8, Colonia Tiak Pantls Centro, Tialnepantla de Baz, México, codigo postal 54000, ubicads
en &l sotano del Organssmo Fiblico Descentralizado para i3 Prestacion de los Senicios de Agua Potable Alcantanilado
¥ Saneamisnto de Tiainepantla, Méuco,

Datos de contacto del Insti deT: <ia, Acceso a la Inf 36n Piblica y Proteccion de Datos
Personales del Estado de México v Municipios:
Teléfono: (722) 226 15 50 {conmutador).
iraccién del portal inf IWO: wewws. infoem ong
Correo electrénico del Centro de Atencibn Telefonica (CAT): cat=infoem org.mx.
Teléfono del CAT: 61 800 821 0+ 51,
Direction: Calle de Fino Sudrer S/N, actualmente Camretera Toluca-Ixtapan No. 111, Cal. La Michoacana, Metepec,
Estado de México, C.P. 52166,

MNOlas i para ion p

- 52 rec da cita p e,
-Ehorae!ahébtldeamosdermawsdes:ma:lazznhnmsywemsdes:ooals:oohmA
—ﬁmﬂm;mﬁm,m%ydasm,ml&mwmmwofcdaprmwdm
el Infoem, & cual est? a su disposicién en I3 direccion electrénica wew. infosm. org.mo.

Pigina| 6

Organi Piablico Desc lizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Polable,
Alcantarillado v Sancamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

17 de diciembre de 2021




R
i
H. AYUNTAMIENTO S
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1. PRESENTACION.

La definicion mas llana de Comunicacion nos refiere a la accidon mediante la cual ocurre
la transmisiéon de un mensaje —entre dos o mas individuos: un emisor y uno o mas
receptores-. Si agregamos un primer y minimo elemento de complejidad, nos
encontramos que la transmision de ese mensaje precisa de un cédigo comun para emisor
y receptor, a fin de que el mensaje adquiera sentido y cumpla su objetivo para el cual fue
creado, que cumpla con su “funcion de vida”. No obstante la simpleza de esa definicion,
el proceso de comunicacioén, requiere contemplar no sélo muchos mas elementos que
intervienen en el citado circuito elemental: emisor-mensaje-receptor, sino que también
exige considerar u analizar a detalle el contexto en el que se generan los mensajes entre
emisor y el receptor.

La Comunicaciéon Social en el &mbito Municipal, Estatal y Federal coadyuva como un

modo de construccion, transmision y percepcion de la informacién y la adecuada imagen

institucional de un organismo.

El Organismo Publico Descentralizado para la Prestaciéon de los Servicios de Agua

Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México, a través de $
su Coordinacién de Cultura del Agua y Difusién, tiene la misién de contribuir de manera 137
activa a mantener comunicacion con la ciudadania y la buena imagen de la Institucion.

Para el cumplimiento de esta misién, el area de Cultura del Agua y Difusion tiene a través
de sus Departamentos, entre sus atribuciones difundir informacién cierta, objetiva,
completa, plural y clara sobre los hechos y situaciones de interés publico, sin importar el
medio por el que se difunda o la plataforma tecnoldgica que utilice, promoviendo un
dialogo social amplio plural, no excluyente, no discriminatorio y no dogmatico.

Asimismo, a traves de este Manual de Procedimientos Especifico, se informara en
general, sobre las atribuciones, funciones y desarrollo de actividades que en cada uno
de los procedimientos que se tienen establecidos, tratando fundamentalmente de
obtener una mejora dinamica.

2. NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO.

Solicitudes y Planeacion de Campafias de Difusion de Cultura del Agua.

3. OBJETIVO.

Contribuir en el desarrollo social de las comunidades en general, por medio de la
construccion de campaias, programas y proyectos con un enfoque ciudadano, por la
preservacion y cuidado del agua, asi como los trabajos y acciones permanentes que
realiza el Organismo Publico Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua

Organi Ptiblico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
L] ‘
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Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México, de manera
veraz y oportuna, por la mejora en la calidad de vida de la ciudadania de Tlalnepantla.

4. ALCANCE.

Aplica al personal del servicio publico de la Coordinacién de Cultura del Agua y los
Departamentos dependientes de la Coordinacion, adscritos al Organismo Publico
Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México, encargados de la promocién y
difusion de la cultura del agua.

5. REFERENCIAS.

© Ley del Agua para el Estado de México y Municipios, (Titulo Primero, Capitulo Unico,
articulos 3 fraccion VI, 4 fraccion V y VI, Titulo Segundo, Capitulo Tercero, articulo 13
fraccion VI; Titulo Segundo, Capitulo Noveno, Seccidén Primera, articulos 97, 98, 99 y
100). Promulgada en fecha 22 de febrero de 2013. Sus adiciones, reformas vy
derogaciones publicadas en el Periédico Oficial “Gaceta de Gobierno” del Estado de
México, de fecha 17 de septiembre de 2018.

© Ley de Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia del Estado de México,
(Capitulo Primero, articulos 1, 2, 3 y 4; Capitulo Segundo, articulo 7 fracciones Il y IV).
Promulgada en fecha 20 de noviembre de 2008. Sus adiciones, reformas y
derogaciones publicadas en el Periddico Oficial “Gaceta de Gobierno” del Estado Libre
y Soberano de México, de fecha 29 de septiembre de 2020.

© Reglamento Interior del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los
Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de
Tlalnepantla, México, (Capitulo Cuarto, articulos 20 fraccion Il, 26, 27, 28, 29).
Publicado en el Periddico Oficial “Gaceta de Gobierno” del Estado de México de fecha
04 de marzo de 2019. Sus adiciones, reformas y derogaciones publicadas en “Gaceta
de Gobierno Municipal’, Organo Oficial del Ayuntamiento de Tlalnepantla de Baz, de
fecha 17 de enero de 2020.

© Guia Técnica para la Elaboracion de Manuales de Procedimientos. Publicada en el
ano 2018 por el Instituto Hacendario del Estado de México (IHAEM), con nimero de
Consejo Editorial de la Administracién Publica Estatal CE: 203/09/15/18.

© Guia para la Elaboracion y Actualizacion de los Manuales de Organizacion y
Procedimientos de la Administracién Publica Municipal 2019-2021. Publicada por el
Instituto Municipal de Planeacién de Tlalnepantla de Baz (IMPLAN) en febrero de 2019.

Organi: Piablico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
L)
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6. RESPONSABILIDADES.

®

&

La Coordinacién de Cultura del Agua y Difusion del Organismo Publico Descentralizado
para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Tlalnepantla, México, es la Unidad Administrativa responsable de promover
campanas en la toma de conciencia para sensibilizar en la poblaciéon una cultura de uso
racional del agua y su preservacion.

La Coordinacién de Cultura del Agua y Difusién del Organismo Publico Descentralizado
para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Tlalnepantla, México, es la Unidad Administrativa responsable de autorizar
y supervisar las campafas permanentes de difusién del Organismo.

La Coordinacion de Cultura del Agua y Difusion del Organismo Publico Descentralizado
para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Tlalnepantla, México, es la Unidad Administrativa responsable de
Supervisar el seguimiento a la informacién emanada de los medios de comunicacion,
que involucre al Organismo.

La persona Titular de la Coordinacién de Cultura del Agua y Difusién del Organismo
Publico Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México, es responsable de
promover ante la poblacion los programas y campafas de ahorro y cuidado del agua asi
como de difundir las acciones y trabajos del Organismo, al igual de administrar y dar
seguimiento a los comentarios y publicaciones hechas en las redes sociales como
Facebook y Twitter, ademas de gestionar el concepto institucional bajo el estandar
descrito en el manual de uso de imagen.

La persona Titular de la Coordinacién de Cultura del Agua y Difusion, debera planear,
dirigir y coordinar las estrategias y actividades de las campafas que sean necesarias
presentar los trabajos o beneficios que el organismo realiza, ademas de organizar las
acciones y trabajos que cada departamento realiza correspondiente al reglamento
vigente; supervisar las acciones de las solicitudes hechas por otras areas o instituciones,
administrar los tramites correspondientes y efectuar las solicitudes de los recursos
convenientes para el buen funcionamiento de la coordinacion.

La persona Titular del Departamento de Cultura del Agua, debera generar la informacion
y contenido referente a los temas a desarrollar, asi como coordinar los trabajos que se
llevan a cabo en cuanto a cursos, presentaciones y proyectos que el Departamento
realiza.

O i Piablico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
L}
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La persona Titular del Departamento de Difusién, debera divulgar entre la ciudadania las
acciones y trabajos que realiza el Organismo ya sea por medio de impresos o medios
alternativos como redes sociales. Supervisar la elaboracion del material a difundir y el
correcto uso de la imagen institucional.

El personal Auxiliar Administrativo de la Coordinacion de Cultura del Agua y Difusién,
debera elaborar, integrar, entregar y archivar oficios y documentacién a las diferentes
unidades administrativas.

El personal Administrativo de Redes Sociales de la Coordinaciéon de Cultura del Agua y
Difusion, debera gestionar, redactar, difundir y dar seguimiento en redes sociales a los
trabajos e informacién-contenido relevante del organismo.

Los profesionistas del Disefio de la Coordinacion de Cultura del Agua y Difusion, debera
disefar la imagen del organismo y su manual de uso, y gestién de su correcta aplicacion,
ademas de todo el contenido visual de diversas campafias de difusion y/o concientizacion
y de cualquier material grafico que se necesite.

. DEFINICIONES.

Pixelado: Es un efecto causado por visualizar una imagen o una seccién de una imagen
a un tamanio en el que los pixels individuales son visibles al ojo.

Imagen en vectores: Se basa en formulas matematicas, se divide en manchas de color
y lineas, constituidas a partir de vectores, que son objetos definidos por una serie de
puntos que pueden modificarse para dar una u otra forma a la imagen final.

Pantones colores: Es una guia o escala de referencia de colores predeterminados,
aparte de ser una marca registrada, es un sistema de color dentro de la industria gréafica,
para la igualacion de color en impresos.

En la concepcion de la campafa se sustenta los términos técnicos.

. INSUMOS.

Oficio de solicitud y/o peticion de visitas por parte de las diferentes areas del Organismo.

. RESULTADOS.

La creacion, difusion y ejecucion de campafas, programas y proyectos especificos en
materia de los servicios que realiza el Organismo Pulblico Descentralizado para la

O i Pablico Dy lizado para la Prestaci6n de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
(]
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Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio
de Tlalnepantla, México.

10. POLITICAS.

© El Departamento de Cultura del Agua y EI Departamento de Difusion, tendra la
responsabilidad de realizar acciones encaminadas al enaltecimiento de la imagen
institucional del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios
de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

© Los Departamentos que integran la Coordinacion de Cultura del Agua y Difusion,
tendran la responsabilidad de canalizar a toda la ciudadania, que por medio de redes
sociales como: Facebook, Twitter e Instagram; una peticién de informacion.

© Se atenderan solicitudes realizadas en un plazo no mayor a 72 horas.

141

Organi Piiblico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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11. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES.

No. UNIDAD ADMINISTRATIVA

Unidades Administrativas que
1 integran el Organismo
Publico Descentralizado.

se hace la solicitud expresa de la participacion del Departamento de
Cultura del Agua y Difusion a cierto evento.

2 Coordinacion d? Cyltura del Se recibe el oficio de solicitud.
Agua y Difusion
Se entrega el oficio a la Coordinadora o Coordinador del Departamento
3 Coordinacion de Cultura del de Cultura del Agua y difusion, quien tumara a la o el Titular de la Jefatura
Agua y Difusion del Departamento de Cultura del Agua o a la o el Titular de la Jefatura del

Departamento de Difusion, para su atencion en el programa de trabajo.

Departamento de Cultura del
4 Agua o Departamento de
Difusion.

La o el Titular de la Jefatura del Departamento de Cultura del Agua o la o
el Titular de la Jefatura del Departamento de Difusién respondera la
solicitud realizada a traves de un oficio (Formato DG/OD/03/F01).

Departamento de Cultura del
5 Agua o Departamento de
Difusion.

La o el Titular de la Jefatura del Departamento asignado debera atender
la solicitud que le fue turnada correspondiente a su area.

Departamento de Cultura del

La o el Titular de la Jefatura del Departamento asignado debera mandar
a la o el Titular de la Coordinacion de Cultura del Agua y Difusién, un

Agua y Difusién

g Agud o DD(_efpal_'t'amento g6 testigo grafico evidenciando el cumplimiento de la solicitud anexando
SN copia del oficio (Formato DG/OD/03/F01).
7 Qoamdinacion da Clilursds! Recibe oficio de la o el Titular de la Jefatura del Departamento asignado.

8 Coordinacion de Cultura del
Agua y Difusién

Se turna por oficio al érea solicitante la respuesta y trabajo requerido.

Unidades Administrativas que
9 integran el Organismo
Publico Descentralizado.

Recibe oficio, asi como trabajo solicitado. Entrega acuse de recibido.

Coordinacién de Cultura del
Agua y Difusion

Se resguarda copia testigo grafico, asi como acuse del oficio para
archivar.

| PR RN

O i Ptiblico D

alizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,

Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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12. DIAGRAMACION.

COORDINACION DE CULTURA DEL AGUA

'DEPARTAMENTO DE CULTURA DEL AGUA G
EPARTAMENTO DE DIFUSION

-

@

Oficio donde se hace la solicitud
expresa de la participacién del
Departamento de Cultura del
Agua y Difusién a cierto evento.

o

' Se recibe el oficio de solicitud.

3]

Se entrega el oficio a la
Coordinadora o Coordinador|
del Departamento de Cultura
del Agua y difusién, quien
turnara a la o el Titular de la
Jefatura del Departamento. de
Cultura: del Agua o a la:o el
Titular ~de la Jefatura: del
Departamento de Difusion, para
su atencién en el programa de
trabajo.

4]

La o el Titular de la Jefatura
del Departamento de Cultura
del Agua o la o el Titular de
la Jefatura del' Departamento
de: Difusion respondera la
solicitud realizada a traves de;

un oficio.
ey [ G/OD/O3/FO1

v

Organismo Piiblico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,

*

Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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;UNIDADES DEL.OPDM

DEPARTAMENTO DE CULTURA DELAGUA O

COORDINACION DE CULTURA DEL:AGUA

(7]

Recibe oficio de la o el Titular,
de la  Jefatura del
Departamento asignado.

(2]

Se turna por oficio al &rea
solicitante la respuesta y
trabajo requerido.

DEPARTAMENTO - DE DIFUSIGN

v

(5]

La o el Titular de la Jefatura del
Departamento asignado debera
atender la solicitud que le fue
turnada correspondiente a su
area.

6]

Lao-el Titular de la Jefatura del
Departamento asignado debera
mandara‘la o el Titularde la
Coordinacién de Cultura del
Agua y Difusion, un testigo
gréfico evidenciando el
cumplimiento de la solicitud

anexando copia del oficio.

DG/OD/03/FO1

Piblico Descy

lizado para la P

de los Servicios de Agua Potable,

Al

illadoy S i del Municipio de Tlal
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UNIDADES DEL OPDM COORDINACION DE CULTURA DELAGUA

DEPARTAMENTO DE CULTURA DEL AGUA O
CDEPARTAMENTO DE DIFUSION

y
o
Recibe oficio, asi como trabajo|
solicitado. Entrega acuse de
recibido.
Se resguarda copia testigo
gréfico, asi como el acuse del
oficio para archivar.
FIN
Organismo Pablico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y S i del Municipio de Tlalnepantla, México.
L] ]
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13.

¢

MEDICION.

Conferencias, talleres, cursos, ciclos y/o eventos realizados

Eficiencia en las Campafias = ( ) x100

Conferencias, talleres, cursos, ciclos y/o eventos programados

Registro de Evidencias:

Informe de acciones para la integracién de conferencias, talleres, camparfias, cursos,
ciclos y/o eventos.

Registros administrativos.

La actividad considera las acciones tendientes a contribuir al manejo sustentable del
agua potable mediante la conservacion de las fuentes de abastecimiento en coordinacion
con el Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México, utilizando
los medios adecuados de tecnologia y comunicacion.

La actividad quedara registrada en el Formato PbRM-08c, a través del Programa
Presupuestario 02020301 “Manejo eficiente y sustentable del agua” y Proyecto
020203010204 “Cultura del agua”, mismos que consideran las acciones dirigidas a
concientizar a la poblacion en el uso eficiente y ahorro del agua, a través de eventos y
de los distintos medios de comunicacion, en donde participen los tres érdenes de
gobierno y el sector educativo para inculcar los valores de responsabilidad y respeto al
uso del agua, descritos en el Manual para la Planeacién, Programacion y Presupuesto
de Egresos Municipal para el Ejercicio Fiscal vigente.

Organismo Pablico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
"
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14. FORMATOS E INSTRUCTIVOS.

Instructivo de llenado de ma

DG/O

Obj Realizar la confirmacién de la asistencia a evento
Distribucién y Destinatario: El formato se genera en original y copia de conocimiento; el original para el solicitante y la
copia de conocimiento, Director General del OPDM.
No CONCEPTO DESCRIPCION
1 Leyenda del afio en curso Se anota la leyenda conmemorativa del afio en curso.
2 Fecha Se anota la fecha de realizacion del documento.
3 Ndmero de Oficio Se anota el consecutivo de minutario de oficios de la Contraloria Interna.
4 Asunto Se anota el asunto correspondiente a Platica “Cultura del Agua”.
5 Nombre Nombre de la persona a la que va dirigido el oficio.
6 Folio Se anota el folio del oficio de solicitud.
7 Lugar Se anotara el lugar en donde se realizara la visita.
8 Fecha Se anota la fecha en la que se realizara la visita.
9 Firma del titular Firma del titular del departamento o del coordinador.
10 Copias g:c l(]jr(ralse?]rti';t;a.en a detalle las areas que deben tener conocimiento del

Organismo Piiblico Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable,

Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

Gaceta Municipal Numero Setenta y siete (Segunda Seccion)
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LT, LARAT
W02 Y - :

2020, A8 oS¢ Laura Ménder de Cuerica; emblemo de (o mujer Meriquense” (1)

(2)
OF: oPomfccaYD/__ /. (3)
ASUNTO: Platica "Cultura del Agua™  (4)

Tlalnepantla de Baz, Estado de Méxicoa _ de  de

€ ()
PRESENTE
Me dirijo a usted con el propdsito de enviarle un cordial saludo y al mismo tiempo dando respuesta

al oficio con ndmeroe de folio ___(8)  donde sclicita a esta Coordinacidn una platica sobre
“Cultura dei Agua” en (U]
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Al antenor mencicnaco hago de su coneamMento acudiremos con todo gusto al Centro Educativo

el dia aiio en curso.

Sin otro particular por el memento, quedo atento.

ATENTAMENTE
8
cep. (10)
Archrv®
EMS/amend “resporsable de la eabonacda y contenida”
DGIOD/OIIFO1
Urgasinime Pablico Descentratinado para | Prestaciin S los Servicion de Agua Polable,

Al itaiihado v Saseamiento gl Municipes e Thilsaganila, Mixica

Riva Pabacis N 3. Col Contrn, Thale pastls de Bar, € P2 SI00, Ertado de Miwkos Tel. SK1 68 40

Organi Piiblico D lizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
’ ’
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15. REGISTRO DE MODIFICACIONES.

Sin modificaciones de actualizacion.

16. VALIDACI(')N DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
COORDINACION DE CULTURA DEL AGUA Y DIFUSION

Manual de Procedimientos de la Coordinacion de Cultura del Agua y Difusion del Organismo Publico
Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Tlalnepantla, México, aprobado en Segunda Sesién Ordinaria de la Comisién Municipal de Mejora
Regulatoria, de fecha 03 de septiembre de 2021.

Manual de Procedimientos de la Coordinacion de Cultura del Agua y Difusion del Organismo Publico
Descentralizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Tlalnepantla, México, aprobado en la Quinta Sesién Ordinaria del Consejo Directivo del O.P.D. M.
de fecha 12 de noviembre de 2021.
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Descentralizado para s Serviciosde Agua Potable, Alcantarillado y
}a eamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

/

i
Lic. Minerva Garcia Licona
Titular de la Oficina de la Direccion General
Articulo 19 del Reglamento Interior del Organismo Publico
Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

Organismo Pablico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
' [ ]

Gaceta Municipal Numero Setenta y siete (Segunda Seccion)
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Articulo 17 fraccidn
Descentralizado para la Pr
Saneamy

Lic. Ricardo Chavez Rivero

Gerente Juridico y Enlace en Materia de Mejora

Regulatoria

Articulo 33 fraccién VIl del Reglamento Interior del Organismo Publico
Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y

Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

C. Jorge %ixtega Acua

Coordinador de Cultura del Agua y Difusién

Articulo 26 del Reglamento Interior del Organismo Publico

Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y

Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

Organismo Pfiblico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

17 de diciembre de 2021




Ayuntamiento de Tlalnepantla de Baz,
Estado de México 2019 - 2021

C. Raciel Pérez Cruz
Presidente Municipal

C. Ixtlilxéchitl Maldonado Ceceina
Primera Sindica

C. Martha Elba Soto Mojica
Tercera Sindica

C. Victor Manuel Pérez Ramirez
Segundo Regidor

C. Carlos Alberto Cruz Jiménez
Cuarto Regidor

C. Jorge Morales Jiménez
Sexto Regidor

C. Francisco Vicente Dominguez Ramirez
Octavo Regidor

C. Karen Aketzali Zamarripa Quifiones
Décima Regidora

C. ltze Lizbeth Nava Lépez
Décima Segunda Regidora

C. Juan Andrés Lépez Camacho
Décimo Cuarto Regidor

C. Gabriela Bernardo Avila
Décima Sexta Regidora

C. Eduardo Guerrero Villegas
Segundo Sindico

C. Maria de la Luz Hernandez Camacho
Primera Regidora

C. Maria Evangelina Castillo Pin6n
Tercera Regidora

C. Victoria Hernandez Arellano
Quinta Regidora

C. Maria de Lourdes Curiel Rocha
Séptima Regidora

C. Arleth Stephanie Grimaldo Osorio
Novena Regidora

C. José Gutiérrez Avila
Décimo Primer Regidor

C. Alina Alejandra Luna Gomez
Décima Tercera Regidora

C. Irma Lorena Roa Loépez
Décima Quinta Regidora

C. Miguel Angel Bravo Suberville
Secretario del Ayuntamiento



www.tlalnepantla.gob.mx



