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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

DELEGACION TLALNEPANTLA ORIENTE, 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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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
DELEGACION TLALNEPANTLA ORIENTE
DEL ORGANISMO PUBLICO
DESCENTRALIZADO PARA LA PRESTACION
DE LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE,
ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DEL

MUNICIPIO DE TLALNEPANTLA, MEXICO.

Tlalnepantla de Baz, México
19 de Agosto de 2021

Organi: Piblico Dy lizado para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillade y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

17 de diciembre de 2021
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ATENCION CIUDADANA PERSONALIZADA Y TELEFONICA DE
TLALNEPANTLA ORIENTE (DG/DTO/01).

PRESENTACION.

El Departamento de Atencién Ciudadana Oriente del Organismo Publico Descentralizado
para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Tlalnepantla, México, tiene como misién el proporcionar una debida
atencion a las solicitudes verbales, electrénicas, telefénicas, quejas, sugerencias y
reportes de las 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.

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO.
Atencidn ciudadana personalizada y telefénica de Tlalnepantla Oriente.

OBJETIVO.

Mejorar los servicios que brinda el Organismo Publico Descentralizado para la prestacién
de los servicios de Agua Potable, Alcantarilado y Saneamiento del Municipio de
Tlalnepantla, México a través de controles administrativos.

ALCANCE

La atencién va enfocada a los ciudadanos de Tlalnepantla Oriente y para dar un
respuesta a sus peticiones se involucra a las areas Conmutador, Gestion Social,
Delegacion, Unidad Comercial, Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento de
Tlalnepantla Oriente.

REFERENCIAS.

» Ley de Protecciéon 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 Nimero 2019

Organismo Pablico D lizado para la P i6n de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipic de Tlalnepantla, México.

17 de diciembre de 2021



Clave: DG/DTO/01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Fecha de emision:

A0\
@) [OPDM} 19/Agosto/2021

Atencion ciudadana personalizada y telefénica de Version:
Tlalnepantla Oriente 01

Unidad Administrativa a la que
pertenece el Procedimiento:
Direccion General

Area Responsable:

Delegacién Tlalnepantla Oriente Paging. 3de 11

(@)

en el periodico 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 Seccidn 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 Namero 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 Prestacion de los
Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla,
México, (articulos 18, 80,81 y 82). Publicado en el Periddico 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”, Organc Oficial del
Ayuntamiento de Tlalnepantla de Baz, Nimero 35 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 Administracion 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.
RESPONSABILIDADES.

Gestion Social Tlalnepantla Oriente es el responsable de atender las llamadas
telefonicas y registrar en el sistema el reporte que recibe del ciudadano o ciudadana para
que sea atendido por las Unidades Administrativas responsables Agua potable o
Alcantarillado y Saneamiento Tlalnepantla Oriente.

La Delegacion Tlalnepantla Oriente es responsable de recibir todas las solicitudes que
realice la ciudadania ya sea de forma verbal, escrita, telefénica o electrénicas.

Delegada o Delegado Tlainepantla Oriente de debera de escuchar a la ciudadania que
soliciten audiencia con ella o el.

El personal administrativo de la Delegacion Tlainepantla Oriente debera de llevar un
control de todas las peticiones de la ciudadania y canalizarlas a las Unidades
Administrativas correspondiente de acuerdo a lo solicitado por la ciudadania (Unidad

Organi Piiblico D lizado para la P! ién de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.

Gaceta Municipal Numero Setenta y siete (Novena Seccion)
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Comercial T.O departamentos de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento T.0) y dar
seguimiento hasta su conclusion.

Los reportes ingresados via telefonica son ingresados al sistema de gestion social el cual
es compartido con las Unidades Administrativas operativas para que estas impriman el
reporte y le den atencidn a la peticién.

DEFINICIONES.

T.0: Abreviatura de Tlalnepantla Oriente

INSUMOS.

Presentacion fisica o telefénica de la ciudadania, persona usuaria o autoridad
Jurisdiccional mostrando una peticion o solicitud de atencién para la realizacion 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.

RESULTADOS.

La satisfaccion de la poblacion de Tlalnepantla Oriente por la pronta respuesta a sus
peticiones a través de un servicio eficiente y eficaz por parte de las Unidades
Administrativas del Organismo Publico Descentralizado para la prestacién de los
servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla,
México generando confianza de las personas usuarias por los servicios otorgados.

POLITICAS.

Toda persona del servicio publico adscrito a la Delegacién Tlalnepantla Oriente deberé:

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 usuaric que acuda a las instalaciones.

c) Atender o canalizar a la Unidad Administrativa correspondiente las solicitudes,
quejas, aclaraciones o reportes que le sean expuestos por las personas usuarias

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

17 de diciembre de 2021
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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) Orientar a las personas usuarias en la resolucion de problematicas.

Organismo Piblico Dy
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES.
No. UNIDAD ADMINISTRATIVA ACTIVIDADES
INICIO
1 Persona Usuaria Relalza una pelt!cmn d.e atencion ya sea fisica o telefonicamente, a
través de Gestion Social.
Gestion Social Tlalnepantla Recipe_ las solicitudes expresadas de manera presencial y via
2 Oriente telefonica.
(Formato: DG/DTO/01/F01).
3 Gestion Social Tlalnepantla || Canaliza la peticién del solicitante a la Delegacién Tlalnepantla
Oriente Oriente segun |a solicitud.
Se recibe de manera personalizada, escrita, electrénica y telefénica
. Delegacion Tlalnepantla L:Zisti:gciones de las personas usuarias generando su respectivo
Criente ¢Esviable |a atencion?
Si pasa al No.6 No pasa al No. 5
Delegacion Tlalnepantla Qgé_pasa sino se.Eev puede da_r atenciénhaquf seleinforma que debera
5 Oriente dirigirse a las Oficinas de Riva Palacio nimero 6 Colonia Centro,
Tlalnepantla de Baz. Pasa al No.10
6 Asistentes de |a Delegacion Clasiﬂc_aq la documentacion ingresada o la peticion verbal de acuerdo
a lo solicitado.
7 Asistentes de la Delegacion | Se asigna al Departamento Correspondiente para su debida atencion.
Unidades Administrativas de . . .
8 Tislheparila Oriente Reciben solicitud y atienden.
9 Unidades Administrativas Deberan estar informando a la Delegacion Tlalnepantla Oriente del
Tlalnepantla Oriente avance o la conclusién de la solicitud.
Delegacién Tlalnepantla El fi'n del proceso es cuando se da baja en el sistema de _Gestién
10 OFlents Social o se da respuesta a través de escrito para donde se informa
que ya se concluyd el trabajo solicitado.
TERMINO
Organismo Pablico Descentralizado para la P de los Servicios de Agua Potable,

Alcantarillade y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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DIAGRAMACION.

GESTIONSOCIAL || [ DELEGACION TLALNEPANTLA|
EERORATSD AT | TLANERANTLAGRIENTE ORIENTE

ASISTENTES DE'LA
DELEGACION TLALNEPANTLA
QRIENTE

UNIDADES ADMINISTRATIVAS
TLAINEPANTLA ORIENTE

Relaza una peticion de
atencion ya sea fisica o|
telefénicamente, a
través de Gestion
Social.

IRecibe las

solicitudes
expresadas de
manera presencial y
via telefénica.

ey 1777

[95

Canaliza |a peticion del
solicitante a la
Delegacion
Tlalnepantia Oriente
segun la solicitud.

peticiones
(Es viable
& atencion %

&y

Se le informa que
debera dirigirse a las
Oficinas de Riva
Palacio numero 6
Colonia Centro,

Tlalnepantla de Baz, .

A
Organismo Piblico D lizado para la P i6n de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y i del Municipio de Tlalnepantla, México,
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Clasifican la
documentacién
ingresada o la peticién
verbal de acuerdo a lo

solicitado.

Se asigna al
Departamento
Correspondiente para
su debida atencion.

Reciben solicitud y
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Deberén estar
informando a la
Delegacion
Tlainepantla Oriente del
avance o la conclusion
| de la solicitud.
Sedabajaenel |
sistema de Gestion
Social 0 se da
respuesta a través de
escrito para donde se
informa que ya se
concluyo el trabajo
solicitado.
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MEDICION.

Eficiencia en la Atencibén Ciudadana

(Reporte de atencién a usuarios realizado) (100)
= - - X
(Reporte de atencion a ususarios programado)

Registro de Evidencias:
Archivos administrativos.

La actividad considera las acciones que favorezcan el desarrollo de un gobierno
democratico que impulse |a participacion social y ofrezca servicio de calidad en el marco
de legalidad y justicia, para elevar las condiciones de vida de la poblacion en las
atribuciones del 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 tecnoclogia y comunicacion.

La actividad quedard registrada en el Formato PbRM-08c, a través del Programa
Presupuestario 01030101 Conduccidon de las politicas generales de gobierno y el
Proyecto 010301010201 Audiencia publica y consulta popular, mismos que comprende
el conjunto de 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.

Organi Piblico D lizado para la Prestaci6n de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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FORMATOS E INSTRUCTIVOS.

Instructivo de llenado del formato: DG/DTO/01/F01

Objetivo: Informar los nimeros y asignacion de un Numero de Reporte.
Distribucién y Destinatario: En original para el Departamento.
No. CONCEPTO DESCRIPCION
Reporte No. Se anotara el nimero de reporte generado.
2 Fecha Se anotara la fecha de solicitud.
OPDM Tlalnepantla Gestidn Social Tlalnepantla Oriente
12 Reporte No.: (1) fecha: (2)

= Atencion vy seguimiento a su REPORTE YD RRTE

&

HORARIO DE 8:00 A 17:00 HRS. DE LUNES A VIERNES
Y DE 9:00 A 13:00 HRS. LOS SABADOS
57141668, 57145175,1 57146124, 57142353, 57143241

DG/DTO/M01/FO1

REGISTRO DE MODIFICACIONES.

Sin modificaciones de actualizacion.

Organismo Piiblico D lizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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VALIDACION,

Lic. Maria de Lourdes Rodriguez Mungﬁl’a
Delegada de Tlalnepantia Oriente
Supervisé y Elaboré

o] i Pablico D lizado para la Prestacién de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tlalnepantla, México.
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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
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