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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
ORGANISMO OPERADOR  MUNICIPAL DE AGUA POTABLE, 

ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DE CABORCA. 

 
 

 
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
III.- ATENCIÓN A REPORTES Y QUEJAS 
POR PARTE DE USUARIOS. 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
ORGANISMO OPERADOR  MUNICIPAL DE AGUA POTABLE, 

ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DE CABORCA. 

 
 

POLÍTICAS DE OPERACIÓN 
 
 
 
 
 

• EN ESTE TIPO DE TRAMITE DE REPORTES Y 
QUEJAS ES NECESARIO QUE EL USUARIO ACUDA 
AL ORGANISMO AL AREA DE ATENCIÓN AL 
USUARIO LA CUAL SERÁ LA RESPONSABLE DE 
ORIENTARLO Y RESOLVER LAS DUDAS O 
PROBLEMÁTICAS EN LAS QUE SE ENCUENTRE A 
TRAVES DE UN ESTUDIO DETALLADO DE LA 
ANOMALIA O REPORTE PRESENTADO. 

 
 
 
 
 
 

• DE ESTOS REPORTES SE DERIVA INFORMACIÓN DE 
LAS NECESIDADES QUE TIENE LA COMUNIDAD 
PARA ASÍ ENFOCAR EL TRABAJO 
PRIMORDIALMENTE EN ESOS PUNTOS. DEBIDO A 
ESTO ES MUY IMPORTANTE QUE LOS USUARIOS 
REPORTEN CUALQUIER TIPO DE ANOMALIA 
DETECTADA. 
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ENTIDAD :    ORGANISMO OPERADOR MUNICIPAL DE AGUA POTABLE ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO. 
                                                                                      (OOMAPAS CABORCA)          

UNIDAD ADMINISTRATIVA:                       COMERCIALIZACIÓN 

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO : ATENCION  A REPORTES Y QUEJAS  POR PARTE DE USUARIOS.                     

RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATOS/DOC. TANTOS 
 

ATENCIÓN A  
USUARIOS 

                                                                               
                                                                  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

OPERACIONES 
 
 
 
 

CONTRALORIA 
 
 
 

ATENCIÓN  
A USUARIOS 

 
 
 
 
 

INSPECCIONES 
 
 
 
 
 
 
 
 

ATENCIÓN  
A USUARIOS 

 
1.- RECIBE A USUARIO CON ALGUN TIPO DE 
REPORTE Ó ANOMALIA CON RESPECTO A SU 
CUENTA Ó TOMA, COMO PUEDEN SER LOS 
SIGUIENTES CASOS: 
 

- ALTOS CONSUMOS 
- REPORTE DE FUGAS 
- PRORROGAS DE PAGOS 
- RECONEXIONES 
- REHABILITACIONES 
- NO HAY AGUA 
- DRENAJES TAPADOS 

 
2.- DETERMINA LA ANOMALIA REPORTADA Y 
DEPENDIENDO DE LA ANOMALIA SE ELABORA 
UNA INSPECCIÓN, VERIFICACIÓN U ORDEN DE 
TRABAJO. ESTA ULTIMA SE REALIZA EN EL 
SISTEMA DE ORDENES DE TRABAJO Y LAS 
INSPECCIONES Y VERIFICACIONES SE LLENAN 
MANUALMENTE Y TURNA. 
 
3.- RECIBE ORDENES DE TRABAJO Y LA 
REALIZA DESCRIBIENDO COMENTARIOS EN LA 
ORDEN DE TRABAJO DERIVADA DE LOS 
REPORTES DE USUARIOS Y TURNA. 
 
4.- RECIBE ORDEN DE TRABAJO REALIZADA Y 
VERIFICA LA CORRECTA REALIZACIÓN Y 
TURNA. 
 
5.-DA POR EJECUTADA (REALIZADA) LA 
ORDEN DE TRABAJO EN EL SISTEMA DE 
ORDENES DE TRABAJO. TURNA AL ARCHIVO 
PARA ALGUN SEGUIMIENTO O ACLARACIÓN. 
 
 
 
6.- RECIBE FORMATO DE INSPECCIONES O 
VERIFICACIONES Y LAS REALIZA. DESCRIBE 
COMENTARIOS DE LA INSPECCIÓN O 
VERIFICACIÓN PARA LO PROCEDENTE. 
 
7.- ENTREGA COPIA DE INSPECCIÓN O 
VERIFICACIÓN A USUARIO Y TURNA 
 
 
8.- RECIBE INSPECCIONES O VERIFICACIONES 
REALIZADAS Y CAPTURA COMENTARIOS EN 
EL SISTEMA PARA DARLE SEGUIMIENTO AL 
REPORTE. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

INSPECCIONES Y 
VERIFICACIONES 

 
ORDEN DE TRABAJO 

 
 
 
 

ORDENES DE TRABAJO 
 
 
 
 

ORDENES DE TRABAJO 
 
 
 

ORDEN DE TRABAJO 
 
 
 
 
 
 

INSPECCIONES Y 
VERIFICACIONES 

 
 
 

INSPECCIONES Y 
VERIFICACIONES 

 
 

INSPECCIONES Y 
VERIFICACIONES 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ORIGINAL Y 
COPIA 

 
ORIGINAL Y 

COPIA 
 
 
 

ORIGINAL Y 
COPIA 

 
 
 

ORIGINAL 
 
 
 

ORIGINAL 
 
 
 
 
 
 

ORIGINAL Y 
COPIA 

 
 
 

COPIA 1 
 
 
 

ORIGINAL 
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RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATOS/DOC. TANTOS 
 

ATENCIÓN 
A USUARIOS 

 
 
 
 
 
 
 

COORDINACIÓN DE 
COMERCIALIZACIÓN 

 
 
 
 
 

DIRECCIÓN GENERAL 
 
 
 
 
 

DISEÑO 
 
 

 
9.- CONTABILIZA EN UN INFORME SEMANAL 
TODAS LAS INSPECCIONES, VERIFICACIONES Y 
ORDENES DE TRABAJO REALIZADAS CON 
RESPECTO A REPORTES Y QUEJAS POR PARTE 
DE LOS USUARIOS Y PASA ARCHIVO TODAS 
LAS INSPECCIONES Y VERIFICACIONES 
REALIZADAS. 
 
 
10.- RECIBE INFORMES Y SUPERVISA LA 
INFORMACIÓN DESCRITA PARA CONJUNTARLA 
EN UN REPORTE MENSUAL DE 
COMERCIALIZACIÓN Y TURNA. 
 
 
 
11.- RECIBE REPORTE MENSUAL DE 
COMERCIALIZACIÓN Y SUPERVISA EL 
FUNCIONAMIENTO DEL AREA COMO LA 
ATENCIÓN BRINDADA AL USUARIO Y TURNA. 
 
 
12.- ELABORA UN TRÍPTICO  CON LA 
INFORMACIÓN DEL REPORTE MENSUAL EL 
CUAL ES PROPORCIONADO A LOS USUARIOS 
PARA QUE SE ENCUENTREN ENTERADOS DEL 
TRABAJO QUE SE ESTÁ REALIZANDO. 
 
 
 
 
 
 

FIN DEL PROCEDIMIENTO 
 
 
 

 
INFORME SEMANAL 
DE INSPECCIONES Y 

VERIFICACIONES 
 

INSPECCIONES Y 
VERIFICACIONES 

 
 
 

INFORME SEMANAL 
 

REPORTE MENSUAL 
DE 

COMERCIALIZACION 
 
 

REPORTE MENSUAL 
 
 
 
 
 

REPORTE MENSUAL 
 

TRÍPTICO 
INFORMATIVO 

 
ORIGINAL 

 
 
 

ORIGINAL 
 
 
 
 

ORIGINAL 
 

ORIGINAL 
 
 
 
 

ORIGINAL 
 
 
 
 
 

ORIGINAL 
 

ORIGINAL 
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FORMATOS UTILIZADOS PARA ATENCIÓN 
A  REPORTES Y QUEJAS POR PARTE DE 

USUARIOS. 
 

 
 
 

•••• INSPECCIONES Y VERIFICACIONES. 
 
 
 
 
•••• ORDEN DE TRABAJO. 

 
 
 
 

•••• INFORME SEMANAL DE INSPECCIONES, 
VERIFICACIONES Y ORDENES DE TRABAJO. 

 
 
 
 
 

•••• REPORTE MENSUAL DE COMERCIALIZACIÓN. 
 
 
 
 
 

•••• TRÍPTICO INFORMATIVO 
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INSPECCIONES Y VERIFICACIONES 

 
ORDEN DE TRABAJO 
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INFORME SEMANAL DE INSPECCIONES Y 
VERIFICACIONES. 
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REPORTE MENSUAL DE 
COMERCIALIZACIÓN 
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TRÍPTICO INFORMATIVO 
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DIAGRAMA DE FLUJO 
 

DIAGRAMA DE FLUJO 

PROCEDIMIENTO:    ATENCION  A REPORTES Y QUEJAS  POR PARTE DE USUARIOS.    

 

ATENCIÓN A USUARIOS OPERACIONES CONTRALORIA 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

INICIO 

Recibe a usuario con 
algún tipo de reporte o 

anomalía. 

                        1 
 
 
Orden de trabajo 

                        0 
 
 
Orden de trabajo 

                        1 
 
 
Inspecc. y verif. 

                        0 
 
 
inspecc. y verif. 

Determina  la 
anomalía y 

dependiendo del 
tipo se elabora una 

inspección, 
verificación u 

orden de trabajo y 
turna. 

                        1 
 
 
Orden de trabajo 

                        0 
 
 
Orden de trabajo 

Recibe orden de 
trabajo y la realiza. 

Control interno de 
operaciones 

                        0 
 
 
Orden de trabajo 

Recibe orden de 
trabajo y verifica la 
correcta realización 

de la operación. 

 

2 

B 

A 
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DIAGRAMA DE FLUJO 
 

DIAGRAMA DE FLUJO 

PROCEDIMIENTO:       ATENCION  A REPORTES Y QUEJAS  POR PARTE DE USUARIOS. 

 

CONTRALORIA ATENCIÓN A USUARIOS INSPECCIONES 

 
 
 
 
 
 NO 

 
 
 SI 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

1 

Operación 
Correcta? 

B 

                        0 
 
 
Orden de trabajo 

Registra la orden en 
el sistema como 

ejecutada (realizada)  

Archivo 

A 

                        1 
 
 
Inspecc. y verif. 

                        0 
 
 
Inspecc. y verif. 

Recibe 
inspecciones y 
verificaciones y 

realiza las 
correspondientes 

USUARIO 

                        0 
 
 
inspecc. y verif. 
 

Captura inspecciones y 
verificaciones en el 
sistema una vez ya 
realizadas para un 

seguimiento. 

 

3 

Pasa información 
de ordenes 
realizadas 

C 
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DIAGRAMA DE FLUJO 
 

DIAGRAMA DE FLUJO 

PROCEDIMIENTO:      ATENCION  A REPORTES Y QUEJAS  POR PARTE DE USUARIOS. 

 

ATENCIÓN A USUARIOS 
COORDINACIÓN DE 

COMERCIALIZACIÓN 

                                                       
                                                        
                                                      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

2 

                        0 
 
 
Informe semanal 

                        0 
 
 
inspecc. y verif. 

Elabora un informe 
semanal registrando las 

inspecciones y 
verificaciones realizadas 

pasando todas estás a 
archivo  

Archivo 

                        0 
 
 
Informe semanal 

C 

                        0 
 
 
Reporte mensual 

Recibe los informes e 
información semanal y 

supervisa la información 
descrita en los reportes 
para conjuntarla en un 

reporte mensual de 
comercialización y turna 

 

4 
Archivo 
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DIAGRAMA DE FLUJO 
 

DIAGRAMA DE FLUJO 

PROCEDIMIENTO:     ATENCION  A REPORTES Y QUEJAS  POR PARTE DE USUARIOS.   

 

DIRECCIÓN GENERAL DISEÑO 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 

 

3 

                        0 
 
 
Reporte mensual 

Recibe reporte mensual de 
comercialización para 

supervisar tanto el 
funcionamiento del área 

como la atención que se le 
está brindando al usuario y 

turna 

                        0 
 
 
Tríptico 
 

                        0 
 
 
Reporte mensual 
 

Elabora un tríptico con   
la información del 
reporte mensual 

Archivo 

Recibe usuario 
tríptico con 

información del 
trabajo realizado. 

FIN 


