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OBJETIVO

Atender administrativamente en tiempo y forma las peticiones ingresadas a la Gerencia de Operacién y Construccion
que se reciben por medio de Departamento de Oficialia de Partes.

ALCANCE
A todos los departamentos adscritos a la Gerencia de Operacion y Construccion
REFERENCIAS

Reglamento Interno de Organizacién y Funcionamiento del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de %%F
los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tultitlan, México (vigente).

Ley de Responsabilidades Administrativas del Estado de México y Municipios.

Cadigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México.

RESPONSABILIDADES

Gerente de Operacion y Construccion: Vigilar el cumplimiento oportuno y satisfactorio de las actividades solicitadas
por escrito a cada una de las areas a su cargo, guiando su desarrollo y cumplimiento de acuerdo a los planes,
programas, presupuesto, politicas, normas, sistemas y los procedimientos establecidos.
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Gestionar ante las instancias competentes la capacitacion y el desarrollo del personal a su cargo, tomando como base
las necesidades de los trabajadores en relacion con los conocimientos, habilidades y competencias demandados por
el puesto.

Analizar periédicamente y en conjunto con su personal, el seguimiento a las solicitudes por escrito conforme a los
sistemas y procedimientos de trabajo y proponer las medidas de mejoramiento que permitan incrementar su eficiencia
y eficacia.

Secretario(a) de la Gerencia: Formular los informes y reportes correspondientes, relacionados con la atencion a los
documentos de peticion y presentarlos a su superior,

Mantener una comunicacion permanente con las secretarias de los departamentos de la Gerencia de Operacion y
Construccion, para conocer el avance y orientar en el cumplimiento de las peticiones canalizadas.

Acordar con su superior todos los asuntos que requieran su atencion, entregando los reportes correspondientes.

Dar contestacion por escrito con el apoyo de las secretaras de los departamentos adscritos a la Gerencia de Ope
y Construccion a la documentacion solicitada.

Auxiliar administrativo: Apoyar en la recepcion de los oficios que el area de Oficialia de Partes Comun_canaliza,
registra en la base de datos, asimismo en la distribucién de las areas correspondientes y contestacion de los mismos,
y actividades inherentes al area de trabajo.

=

DEFINICIONES

OFICIO: es un documento que es ingresado O.P. y que cumple con los requisitos que dicha area establece para
comunicar alguna situacion o ejercer su derecho de peticion.
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O.P: : Area de Oficialia de Partes Comun del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios %
de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tultitlan, México

UIPPE: Unidad de Informacién, Planeacion, Programacion y Evaluacion.
USUARIO: Persona que habitualmente utiliza un servicio

RESPUESTA: Es una contestacion por escrito rubricada por quien la elabora y firmada por el Directo General, dirigida
al usuario que ingresa un oficio.

REGISTRO DE LOS OFICIOS INGRESADOS: Es un conjunto de datos almacenados sistematicamente para su
consulta y analisis de la atencién a los oficios.

INSUMOS

Registro de los oficios ingresados:
Por medio del folio asignado en Oficialia de Partes Comun, que identifica la trazabilidad de un documento ha
oficio de contestacion firmado por el Directo General.

RESULTADOS

Respuesta al oficio ingresado en tiempo y forma, para brindar una mejor atencién con un servicio de cali para que\%\
el usuario reciba respuesta al escrito de lo que solicite. Su medicion se efectia trimestralmente, a través de los
informes entregados a la UIPPE.

POLITICAS

necesario de las funciones de cada area que les sean asignadas para dar un servicio de calidad y satisfacciéon para
el usuario.

=

Todos los trabajadores pertenecientes a la Gerencia de Operacion y Construccion deben tener el conocimiento/
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Todos los departamentos adscritos a la Gerencia de Operacion y Construccion deben coadyuvar para atender los
escritos de peticion en tiempo y forma.

DESARROLLO
Unidad Administrativa o
No. puesto (persona que realiza Descripcion detallada de la actividad.
la accién)
1 u iola) Elabora escrito de peticién dependiendo sus necesidades, ingresandolo al area de Oficialia
suario
de Partes, cumpliendo con los requisitos y formalidades que dicha area determine.
L ' Recibe el oficio, le asigna un nimero de folio, lo registra y lo tuma a la Gerencia de Operacién
2 Oficialia de Partes o
y Construccién, si a su criterio es de su competencia.
. Recibe el escrito de peticion, lo sella de recibido y entrega al Gerente de Operacion y
3 Secretario(a) B o
Construccion para su seguimiento.
4 Gerencia de Operacion y ' Analiza el documento, hace anotaciones en su caso o determina a que departamento
Construccion compete para que se le ture.
. o . Captura de peticion , en el foormato de control de peticiones vy asigna
5 Auxiliar administrativo . .
correspondiente y espera contestacion.
) " Recibe oficio de peticién y elabora respuesta, en conjunto con el Jefe de Departamento,
Departamento de la Gerencia . ) o . o
6 recabando la rubrica y la firma del Director General: asimismo atendiendo las indicaciones

de Operacion y Construccién . .
que se emitan hasta la entrega solicitante.

. » . Revisa escrito de respuesta, de observar algin error hace anotaciones u observaciones y si
Direccién General y Gerencia ) ]
7 . . esta correcta o y si esta comrecta rubrica y en su caso firma respuesta para la entrega al
de Operacion y Construccion

usuario.
8 Oficialia de Partes Comun Recibe respuesta firmada por el Directo General, en coordinacién con la secretaria de los



Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los

m M Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
‘ s Municipio de Tultitlan, México (APAST)

Soes toss
- GERENCIA DE OPERACION Y CONSTRUCCION N TR -
Marzo 2022 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Mo
departamentos (punto 6) y hace entrega al usuario. %
Recibe, respuesta por parte del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de
9 Usuario(a) los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tultitlan,
México, y firma acuse de recibido.
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Se realiza mediante una operacion aritmética que relaciona la cantidad de Oficios de Peticion programados (que
histéricamente pueden ingresar por O.P), entre el nimero de peticiones ingresadas durante un determinado periodo
de tiempo; el resultado se multiplica por 100 para convertir en porcentaje; trimestralmente se envian los informes de
avance de la UIPPE,

XI.FORMATOS
m ORGANISMO PUBLICODESCENTRALIZADO PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS 1 !
W DE AGUA POTABLE ALCANTARILLADO ¥ SANEAMIENTO DEL MUNICIPIO DE TULTITLAN

MEXICO el

1.- Numero asignado por 4.- Area turnada 9.- Numero designado para su
el Area Coordinadora de Archivos y Oficina  5.- Numero de oficic de referencia del °°“":.‘r°*°"‘ por la Direccion
B Chaasia s s - s General,
o it . . 10.- Fecha en que se programa
a-- Fecha de recibido por la 6.- Nombre del solicitante. il i massics sng
Cla de Operaciony 7.- Telefono de! solicitante. 11.- Fecha de atencion a la

Construccion. peticion.
3.- Fecha de envio al area e - ) 12.- Fecha de vencimiento para

correspondiente. dar atencion a la peticion.

Gerencia de Operacion y Construccion
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