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OBJETIVO

Mejorar el procedimiento administrativo para la solicitud de servicios de limpieza y desazolve en la infraestructura de
drenaje sanitario y pluvial, requeridos por la ciudadania y/o por programa de mantenimiento preventivo, tales como son:
fosas sépticas, redes de drenaje, colectores, carcamos y cauces; con el objetivo de disminuir el riesgo de inundaciones
y/o problemas que pongan en peligro a la poblacién.

ALCANCE

Aplica para toda persona que tenga contratado los servicios de agua potable y drenaje con el presente Organj

persona que no tenga domicilio en la zona antes mencionada u obtenga dichos servicios de otro prestador d

0 su similar. \%\

REFERENCIAS

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de México

Ley de Aguas Nacionales

Ley del Agua para el Estado de México y Municipios y su Reglamento
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Ley De Organismos Publicos Descentralizados de Caracter Municipal para la prestacion de los Servicios de Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento.

Reglamento Intemo de Organizacién y Funcionamiento del Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion
de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento de Tultitlan, México. (Vigente)

Caédigo de Etica de las Personas Servidoras Publicas del OPD APAST Tultitlan

RESPONSABILIDADES

Titular del Departamento de Saneamiento y Alcantarillado, es la responsable de establecer, modificar y actualizar
el presente manual de procedimientos. La Gerencia de Operacién y Construccion, debera asegurarse de que el
procedimiento se realiza de manera correcta. El jefe del departamento se encarga de planear, programar, organizary
coordinar los trabajos para el buen funcionamiento del mismo.

Personal administrativo adscrito al Departamento de Saneamiento y Alcantarillado zona sur, centro y oriente,
registrara y procesara las solicitudes que realiza la ciudadania de manera directa o via telefonica, mediante el uso de
la Orden de Trabajo de Saneamiento y Alcantarillado (formato APSAN-02), debidamente registrada para la realizacion
de estos trabajos. En el caso de conexién, reubicacion de drenaje, o desazolve de fosa séptica, debera de solicita
copia del recibo de pago por dicho concepto, para el caso de reparacion de descarga de drenaje, se debera de solicit

la copia del recibo de pago de agua al corriente.

Supervisor(a) recibira del jefe de departamento, las ordenes de servicio y/o solicitudes via oficio, para procede€r con la %\
programacion y/o ejecucion de los trabajo a través de su personal de campo, segun prioridades, siendo también el
responsable de la revisién y evaluacion, asi como de recabar el soporte digital del mismo, gestionando y proporcionando

los materiales, maquinaria, equipo y herramienta necesaria; considerando en todo momento los criterios de higiene y

seguridad para proteccion del personal a su cargo.

De igual manera se procedera con las indicaciones de autoridades internas.

Operador(a) del camién succién recibe las ordenes de servicio y/o solicitudes via oficio, para proceder con la
gjecucion de los trabajos de limpieza y desazolve de alcantarillas, fosas sépticas, etc. segun sea el caso, dando una =~
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pronta atencién a las peticiones tanto internas como externas.

DEFINICIONES

Boca de tormenta. - Son estructuras instaladas sobre la superficie del terreno, generalmente se instalan para
recolectar gran cantidad de escurrimientos pluviales conduciéndolos al sistema de atarjeas.

Cauce (canales). - Puede ser natural o artificial destinada al transporte de todo tipo de fluidos vertidos a través
de equipos de bombeo y/o escurrimientos pluviales.

Carcamo de bombeo. - Es un vaso regulador de niveles de agua pluvial o sanitaria, desalojando por medio de
equipos de bombeo sumergibles o verticales.

Coladera pluvial. - Este tipo de estructuras, se encargan de captar los escurrimientos pluviales, evitand
encharcamientos en el arroyo vial, habilitadas para impedir el paso de basura y otros objetos que pudieran tapo
los conductos de la red.

Desazolvar: Liberar de todo tipo de material sélido, que impida el buen funcionamiento de la infraestructyfa de
drenaje pluvial y sanitario, tales como: fosas sépticas, albanales, atarjeas, colectores, carcamos y cauces
illas, y \%

Pozo de visita. - Permiten tener acceso a la red de drenaje para diferentes propositos, como por ejemplo realizar
mantenimientos preventivos, asi como también para la conexion de tuberias de diferentes diametros o materiales,
siendo los pozos comunes para diametros pequenos y los pozos caja para diametros grandes.

Infraestructura sanitaria y pluvial. - Es el sistema adecuado de conductos subterraneos llamados alcant
demas obras y accesorios.
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INSUMOS

Para solicitar los siguientes servicios, es necesario proporcionar la documentacion que enseguida se menciona: /
Conexion de descarga de drenaje
. Copia del recibo de pago por derechos de conexiéon de drenaje.
Desazolve fosa séptica
. Copia del recibo de pago por servicio de desazolve
Reparacion de descarga de drenaje
. Copia del recibo de pago agua al corriente.

Reubicacion de descarga de drenaje.

. Copia del recibo de pago por reubicacion de descarga de drenaje
RESULTADOS
Satisfacer las necesidades de la ciudadania, asi como también resolver o disminuir considerablemente el riesgo
inundaciones, dando una respuesta pronta a las peticiones internas y externas. /
INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS \%\

« Solicitud de servicios via oficio, mediante el area Coordinadora de Archivos y Oficina de Atencion y
Respuesta a la Ciudadania

Factibilidad de uso domestico
Factibilidad de uso comercial

Dictamen de No Existencia de Servicios
Dictamen de Existencia de Servicios
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POLITICAS

Toda Orden de Trabajo antes mencionada, sera solicitada de manera directa o via telefonica por el usuario interesado,
una vez realizado el trabajo solicitado, la orden de trabajo y la bitacora de los trabajos realizados, debera contener
nombre y firma del responsable del trabajo, asi como la fecha de realizacion, conclusion del mismo y firma de
conformidad del usuario solicitante.

DESARROLLO

0.

RESPONSABLE

Usuario(a)

Area Coordinadora de
Archivos y Oficina de
Atencion y Respuesta a
la Ciudadania

Gerencia de Operacion
y Construccion

Titular del
Departamento de
Saneamiento y
Alcantarillado

Jefe(a) de Saneamiento
/ Alcantarillado

DESCRIPCION

El usuario que requiera el desazolve, sondeo, succion o limpieza de la infraestructura sanitaria y pluvial; asi
como el desazolve de carcamos o cauces, podra solicitarlo ya sea de manera directa en las oficinas
centrales del Organismo, via telefénica o mediante oficio de peticion. En los dos primeros casos, sera
atendido en el Departamento de Saneamiento y Alcantarillado, quien levantara la respectiva “Orgde P

Trabajo de Saneamiento y Alcantarillado” (formato APSAN-02), registrando inmediatamente los dal
Historial de Reportes (Formato APSAN-09).

De presentarse un oficio de peticion, éste se recibira en la Coordinacion de Archivos y Oficina gé A
y Respuesta a la Ciudadania, quien a su vez enviara dicha peticion a la Gerencia de
Construccion para su atencion.

Alcantarillado para su atencion. De igual manera, las peticiones de cualquier sep

Recibira la peticion del usuario, canalizandola de inmediato al Departamento dé Saneamiento y
icid solicitado por
Autoridades Internas del Organismo.

El personal administrativo del departamento recibira el oficio de peticion, capturando los datos en el Control
de Peticiones por Oficio (formato APSAN-05), y a su vez realizara la "Orden de Trabajo de Saneamiento y
Alcantarillado” (formato APSAN-02) anexando una copia del oficio del usuario solicitante.

De acuerdo a los datos establecidos en la Orden de Trabajo de Saneamiento y Alcantarillado o el oficio de
peticion; el jefe del departamento asignara los trabajos al supervisor de Alcantarillado, entregando a éste el
original de la “Orden de Trabajo de Saneamiento y Alcantarillado” (formato APSAN-02) y firmando en la copia
de recibido, quedando ésta (ltima en poder del Departamento.
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10

11

12

13

14

Supervisor(a) de
Saneamiento

Titular del
Departamento de
Saneamiento y
Alcantarillado

Gerencia de Operacion

y Construccién

Titular del
Departamento de

Recibira la documentacidon e Indicaciones y procedera a su revision, evaluacion, programacion y ejecucion
del trabajo con su personal de campo, segun prioridades y/o indicaciones, gestionando los materiales?
maquinaria, equipo y herramienta necesaria. Asi mismo, considerara los criterios de higiene y seguridad
para proteccion del personal a su cargo.

Llevara a cabo la realizacion de la actividad a través de su personal, apoyandose con los equipos de succion
presion, e insumos necesarios, asi como en la experiencia y recomendaciones suyas o del jefe inmediato
superior, respaldando su actividad por medio de imagenes digitales del mismo.

Asentara las observaciones y actividades relevantes de la ejecucion de los trabajos en la Bitacora de
Actividades (formato APSAN-06) o en la Bitdcora de Unidades Succion Presion (formato APSAN-07), segun
sea el caso y una vez concluido totaimente el trabajo, se obtendra la firma de conformidad del usuario
solicitante, tanto en las bitacoras referidas en este parrafo como en la “Orden de Trabajo de Saneamiento y
Alcantarillado” (formato APSAN-02) entregando dichos documentos y respaldo fotogréfico al personal
administrativo del Departamento de Saneamiento y Alcantarillado.

Recibira los documentos del trabajo concluido, verificando que contengan la fecha de realizacion, firma del
supervisor y de conformidad del usuario, nombre y firma del responsable del trabajo, asi como
observaciones que considere de importancia el supervisor u operador de equipo de succion presion.

Para el caso de trabajos solicitados por oficio de peticién escrita, ya sea que se puedan ejecutar o/®
defecto, no sea factible realizarlos; se elaborara la respuesta para el usuario peticionario, utiliza
namero de oficio proporcionado por la Direcciéon General y entregando ésta a la Gerencia de Opg¢ra
Construccion para su revision y en su caso aprobacion.

Recibiran la respuesta elaborada por el Departamento de Saneamiento y Alcantarillado, in
documentacion soporte que corresponda y verificaran si ésta es adecuada para el Organismo
En caso de no estar de acuerdo con la respuesta elaborada por el Departamento de Sapéamiento y
alcantarillado, la Gerencia de Operacion y Construccion solicitara su adecuacion o cambie; segun sea el

caso, al mismo Departamento, devolviendo los documentos presentados, quien los recibira y procedera
conforme se le indique.

Una vez que la Gerencia de Operacion y Construccion esté de acuerdo con la respuesta presentada para el
usuario, rubricaran ésta y la devolveran al Departamento de Saneamiento y Alcantarillado.

Recibira los documentos, incluida la respuesta rubricada y recabara la firma de la Direccion General,
considerando para ello las politicas establecidas para el caso por la misma Direccion.



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

i

Municipio de Tultitlan, México (APAST)

~ GERENCIA DE OPERACION Y CONSTRUCCION

Goblerna Municipal
2022 - 2024

Py MANUAL DE PROCEDIMIENTOS aiiehatesd
Saneamiento y Una vez firmada la respuesta para el usuario, se sacaran las copias para las areas involucradas, recabando
Alcantarillado el sello de recibido y se entregara al personal de la Coordinacion de Archivos y Oficina de Atencion y

15 Respuesta a la Ciudadania, recabando también sello de recibido y ésta se encargara de contactar via

16

17

18

Jefe(a) de Saneamiento

/ Alcantarillado

Supervisor(a) de
Saneamiento

Usuario(a) Extemo

Titular del
Departamento de
Saneamiento y
Alcantarillado
Area Coordinadora de
Archivos y Oficina de

Atencion y Respuesta a

la Ciudadania

telefénica al usuario solicitante, informandole que puede pasar a recoger la respuesta de su solicitud a las
oficinas administrativas y finalmente se entregara a la Direccion General el acuse con todos los sellos de
recibido.

En caso de que la respuesta esté fuera de tiempo, debera establecer comunicacion con el usuario solicitante,
a fin de que le sea entregada la respuesta a través del supervisor en turno.

Se encargara de realizar la entrega de manera personal al usuario solicitante, recabando el nombre, hora,
fecha y firma de recibido.

Si al momento de entregar el oficio de respuesta, no se encuentra el usuario solicitante, un familiar podra
recibir dicho ocurso, plasmando en el acuse, nombre, hora, fecha y firma de recibido, proporcionando copia
legible de su identificacion oficial del INE.

Recibira la respuesta correspondiente a su solicitud ingresada via oficio, en un plazo no mayor a los ,‘-"—fi &
habiles otorgados por el “Cédigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México”, al Org '{ ;
para dar respuesta a su peticion o posterior a ellos, el peticionario recibira su respuesta en su dom Cifie/

Recibira el acuse de recibido, verificando que contengan la fecha, hora, nombre y firma de quign recibe el
oficio de respuesta, actualizando la base de datos (formato APSAN-05)

Recibira el acuse de recibido, de la respuesta del usuario y procedera a su administracion correspondiente.

®
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DIAGRAMACION

Diagrama de bloque que simboliza el flujo de la informacion
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MEDICION
Conexiones realizadas / conexiones programadas x 100.
Metros ctbicos realizados / metros clbicos programados x 100.
Carcamo desazolvado / carcamo programado x 100.
Metros lineales realizados / metros lineales programados x 100.
Metros cubicos realizados / metros clbicos programados x 100.
Instalacion realizada / instalacion programada x 100.
Instalacion realizada / instalacion programada x 100.
Metros realizados / metros programados x 100.
FORMATOS E INSTRUCTIVOS
Orden de Trabajo de Saneamiento y Alcantarillado
Control de Peticiones de Oficio.
Bitacoras de Actividades.
Bitacoras de unidades Succion Presion.
Historial de Reportes

Programa Anual de Mantenimiento a Infraestructura
Pluvial-Sanitaria

APSAN-02
APSAN-05
APSAN-06

APSAN-09
APSAN-10

APSAN-07

[~

/,
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ORDEN DE TRABAJO APSAN-02

Objetivo: Obtener los datos personales del usuario solicitante, asi como conocimiento del servicio solicitado,
plasmandolo en dicho formato, para tener un registro fisico de cada solicitud.

ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS
y T DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DEI
g ASUMICIPIO DE TULTITLAN, MEXICO

[ ORDEN DE TRABAIO ]
| FECHA DE REPORTE | HORA DE REPORTE | LUGAR DE PROCEDENCIA | NUMERO DE FOLIO
[1) (21} | {31 {4)
[ NOMBREIS) 1 APELLIDO PATERNO i APELLIDO MATERND ]
[ (57 ] {61} (7] ]
DIRECCION T ™Mz | T [EDF. | NO. | COLONIA Y/O FRACCIONAMIENTO ] TELEFONO(S)
(8) T (s) [ a0 | az) | 122} | (13} i | (14}
REFERENCIA [15]
TRABAJO SOLICITADO
’:] SONDEO DE RED DE DRENAJE * I:] REPARACION DE DESCARGA® [] =acvapevapape pozo De visTA
[:, DESAZOLVE DE FOSA * |:] CONEXION DE DESCARGA * :] NSPECCION DE DRENAJE *
| : REPARAC!ON DE DREMAJE * I:] FALTA DE TAPA DE COLADERA [ ] oesazouve oe cavce
| [:] REUBICACION DE DESCARGA *
| No. Factibilidad No. de Oficio Copia recibc de pago de agua al corriente * (16} %\
SERVICIO REALIZADO
o _117) LS I T
FECHA DE REALIZACION
POZOS COLADERAS | REJILLAS METROS | m3
{a) b} | ) {g) 1 le]
~ PERSONA QUE RECIBE EL REPORTE I "RESPONSABLE DEL TRABAJO I USUARIO
{ 19 ) { {20) (21)
1

APSAN-02
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Numero

1)
2)

3)

4)
5-7)
8-13)
14)
15)
16)

17)
18)

19)

20)
21)

Descripcion

Fecha de reporte: Registrar la fecha en la que se genera la solicitud.
Hora de reporte: Registrar la hora en el que se genera la solicitud.
Lugar de procedencia: Indicar como se recibi6 el reporte ya sea via telefénica, personal o por medio de oficio.

No. de folio: es el numero consecutivo de la orden de servicio.
Nombre completo de usuario.
Direccién del usuario: indicando el nimero oficial, manzana, lote, edif. etc., segun sea el caso.

Teléfono: solicitar un nimero telefénico en uso, para establecer comunicacién en caso que no se ubique el domicilio.

Solicitar y registrar algin dato del domicilio para una mejor ubicacion.

Trabajo solicitado: Seleccionar de las diversas opciones, la que se apegue a la problematica del solicitante.

Servicio realizado: Describir que tipo de trabajo se realizé en el lugar.
Fecha de realizacion del trabajo: Registrar la fecha en la que se concluye el trabajo.

Persona que recibe el reporte: Registrar el nombre del personal administrativo que generé el reporte.

Responsable del trabajo: Espacio destinado para registrar el nombre del jefe de cuadrilla u operador de equi

quien fue asignado el trabajo.
Usuario: En esta seccién el usuario debe de colocar su firma de conformidad.
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CONTROL DE PETICIONES POR OFICIO APSAN-05

Objetivo llevar el control de las peticiones ingresadas por los usuarios (Digital)

_ i CONTROL DE PETICIONES

NO
( FECHADE FECHA DE

OFICIALIA FECHA D! VENCIMIENT TESTA
oF STATUS REMITENTE TELEFONO SERVICIO SOLICITADO COLONIA it CONTESTACIO o CONCEPTO

DE RECIBIDO O PARA DO CON

PARTES RESP .

01/31052019 APSAN-05
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Ndamero  Descripcion
1) Numero Consecutivo
2) Numero que asigna el Area Coordinadora de Archivos y Oficina de Atencion y Respuesta a la Ciudadania
3) Fecha de recibido
4) Estado del reporte en el que se encuentra
5) Remitente nombre de la persona que ingresa la peticion
6) Teléfono
7) Servicio solicitado (desazolve, conexién, inspeccion, etc.)
8) Colonia
9) Fecha de vencimiento para respuesta
10) Fecha en que se la contestacion

11) Contestado con un nimero de oficio de la Direccion General
12) Concepto /
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BITACORAS DE ACTIVIDADES APSAN-07
Objetivo dar un informe detallado de los trabajos realizados por el camién de succion.

BITACORAS DE UNIDADES SUCCION PRESION

UBICACION: FECHA:
REPORTE:
UNIDAD:
ENTRADA: SALIDA:

ACTIVIDADES REALIZADAS

CROQUIS:

1

SUPERVISOR OPERADOR USUARIO

Rev..05/06/01/2019

NOMBRE Y FIRMA NOMBRE Y FIRM A NOMBRE Y FIRMA

APSAND7




Elaboracién:

Marzo 2022

Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los

Servicios de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Tultitlan, México (APAST)

GERENCIA DE OPERACION Y CONSTRUCCION

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

TULTITLAN

Goblarno Municipal
2022 - 2024

| Pagina: 66 de 223

Numero  Descripcion

1) Anotar la direccion o ubicacion de donde se realizan los trabajos

2) Registrar la fecha en que se realizan los trabajos

3) Anotar el No. de folio del reporte (orden de servicio APSAN-02)

4) Anotar el No. econémico de la Unidad que acude a realizar los trabajos
5) Registrar la hora de entrada en que se inicia el trabajo

6) Registrar la hora de salida en que se termina el trabajo

7) Descripcion de las actividades realizadas

8) Plasmar nombre y firma de quien superviso los trabajos

9) Plasmar nombre y firma del operador

10) Plasmar nombre y firma del usuario
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HISTORIAL DE REPORTES APSAN-09

\@ T HISTORIAL ORDENES DE TRABAJO

Obijetivo llevar un control de los reportes de los usuarios. (Digital)

Ndamero  Descripcion

1) Nuamero consecutivo de registro

2) Namero de folio del reporte

3) Status del servicio (pendiente, realizado o programado)
4) Fecha en la que se genero el reporte

5) Nombre del usuario

6) Teléfono

N
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7) Domicilio
8) Colonia
9) Servicio solicitado (desazolve, conexion, inspeccion, etc.)

10) Fecha de realizacion mes
11) Fecha de realizacion dia
12) Realizado por (hombre de quien realiza los trabajos)

PROGRAMA ANUAL DE MANTENIMIENTO A INFRAESTRUCTURA PLUVIAL-SANITARIA APSAN-10

Obijetivo proporcionar la limpieza y desazolve oportuno de la infraestructura pluvial y sanitaria, para disminuir el
riesgo de inundaciones y/o focos de infeccion.
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Namero Descripcion

1)
2)
3)
4)

Cauce (nombre del canal)
Longitud (distancia)
Avance

Fecha en que se programan los trabajos

DEPARTAMENTO DE
SANEAMIENTO Y

L ALCANTARILLADO |
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DIRECCION

(Y CONSTRUCCION

_GENERAL |

/



