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I. INTRODUCCION

El presente manual tiene como propésito contar con una guia rapida y especifica que incluya la operacién y
desarrollo de las actividades de las diferentes direcciones generales del Municipio de Zapopan. Asi como el de

servir como un instrumento de apoyo y mejora institucional.

Incluye en forma ordenada y secuencial las operaciones de los procedimientos a seguir para las actividades
laborales, motivando con ello un buen desarrollo administrativo y dando cumplimiento a lo establecido en el

Reglamento Interno del Ayuntamiento y la Administracion Publica Municipal de Zapopan, Jalisco.

Ademas es importante sefialar, que este documento estd sujeto a actualizacién, en la medida en la que se
presenten variaciones en la ejecucidn de los procedimientos, en la normatividad establecida, en la estructura

organica o bien en algun otro aspecto que influya en la operatividad del mismo.

ELABORO: Direccién de Atencién Ciudadana. s
FECHA DE EMISION: 16-FEB-2015 FECHA DE ACTUALIZACION: N/A &) ZAPOPAN

CODIGO: 00-AC-MP-02 REVISION: 0
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Il. OBJETIVO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

El presente manual es un instrumento operativo que apoya el quehacer cotidiano de las diferentes areas de una
dependencia, contiene informacién en forma metddica y detallada de las operaciones que deben seguirse para

la realizacién de funciones o actividades de una dependencia.

Los objetivos del presente manual son:

Describir los procedimientos del drea.

e Extractar en forma ordenada, secuencial y detallada las actividades que se desarrollan dentro de un
procedimiento, indicando los documentos utilizados en la realizacidn de las actividades institucionales.

e El apoyo para la implementacion de los métodos y técnicas de trabajo que deben seguirse para la
realizacién de las actividades.

» Determinar responsabilidades operativas para la ejecucidn, control y evaluacion de las actividades.

e Apoyar en la induccidn, en el adiestramiento y capacitacidn del personal, ya que se describen en forma
detallada las actividades.

e Otorgar al servidor publico una visién integral de sus funciones al ofrecerle la descripcion del
procedimiento en su conjunto, asi como las interrelaciones de éste con otras unidades de trabajo para la

realizacidn de las funciones asignadas.

ELABORO: Direccidn de Atencion Ciudadana. e
FECHA DE EMISION: 16-FEB-2015 FECHA DE ACTUALIZACION: N/A ZAPOPAN
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I1l. INVENTARIO DE SUBPROCESOS Y PROCEDIMIENTOS.

INVENTARIO DE SUBPROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION DE ATENCION CIUDADANA.

CcODIGO DEL NOMBRE DEL CODIGO DEL
SUBPROCESO SUBPROCESO PROCEDIMIENTO AURRIERE DELERGERIMIERIES
Atencion de solicitud de informacidn
00-AC-PC-01 de servicio o folio de atencién
ciudadana
00-AC-SP-01 Atencién Ciudadana 00-AC-PC-02 Aten'uon d.e. s’ollutud ciudadana a
través de oficialia de partes
00-AC-PC-03 Seguimiento de solicitud ingresada por
072 y web
ELABORO: Direccidon de Atencion Ciudadana.
FECHA DE EMISION: 16-FEB-2015 FECHA DE ACTUALIZACION: N/A  ZAPOPAN
cODIGO: 00-AC-MP-02 REVISION: 0
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IV. DESCRIPCION NARRATIVA, FLUJO Y ANEXO DE LOS SUBPROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS.

IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL

CUADRO DE CONTROL

Direccion General:

Presidencia Codigo:

00-AC-SP-01

Direccion de Area:

Direccidn de Atencidn Ciudadana Fecha de Emisidn:

23-ENE-2015

Sub Direccidn:

N/A Fecha de Actualizacién:

N/A

Jefatura 6 Coordinacion:

N/A Revision:

N/A

Sub proceso:

Atencion ciudadana

DATOS DE MAPEO

Procedimiento

Descripcion de la actividad

Area

1.1 Recibe solicitud de informacion de servicio o solicitud ciudadana, de manera

presencial, a través de llamada telefénica o via web

Direccién de Atencion
ciudadana

1.2 ¢Queé tipo de solicitud es?

En caso de solicitud ciudadana por oficio, pasa al procedimiento “Atencién
de Solicitud ciudadana a través de oficialia de partes” actividad 2.1

En caso de solicitud ciudadana por 072 o web, pasa al procedimiento
“Seguimiento de folios levantados por 072 o web” actividad 3.1

En caso de ser solicitud de informacidn de servicios o folios, pasaala
actividad 1.3

1.3 Verifica el tipo de informacion que requiere

Direccion de Atencidn
ciudadana

1.4 ¢Requiere informacion sobre folio?

En caso de que si requiera informacidn sobre un folio, pasa al procedimiento
“Seguimiento de folios levantados por 072 o web” actividad 3.5

Atencion de

En caso de que no requiera informacién sobre un folio, pasa a la actividad
1.5

solicitud de
informacion de

15

Brinda informacion

Direccién de Atencion
ciudadana

servicio o folio de

1.6 ¢Requiere mas informacion?

atencion £ r - . it = I idad
cilidsdana. n caso de que si requiera mds informacién, pasa a la actividad 1.7 —
i . ncién
00-AC-PC-01 1.7 Canaliza llamada a la dependencia IEE0ER €6 A
ciudadana
. . i = Direccién de Atencidn
1.8 Registra llamada en control interno, termina procedimiento 3
ciudadana
En caso de que no requiera mas informacion, pasa a la actividad 1.9
. ; - ; Direccién de Atencién
1.9 Pregunta si requiere levantar una solicitud ciudadana ! ecc'? deAte
ciudadana
1.10 éRequiere levantar solicitud ciudadana?
En caso de que no requiera levantar solicitud ciudadana, pasa a la actividad
1.11
1.11 Registra llamada en control interno, termina procedimiento Dlreccpn Oe tencion
ciudadana
En caso de que si requiera levantar solicitud ciudadana, pasa a la actividad
112
1.12 Canaliza llamada al 072, pasa al procedimiento “Seguimiento de folios Direccion de Atencion
levantados por 072 o web” actividad 3.1 ciudadana
2.1 Revisa si la solicitud contiene todos los datos necesarios para canalizarla Direccidn de Atencion
(nombre, teléfono, domicilio, cruces, etc). ciudadana
- 2.2 Folia el oficio para su control interno DIFECCIF)FI de Aeneld
Atencion de ciudadana
Solicitud = : = i - i io ncioén
. 2.3 Registra los datos del oficio (quien lo envia, fecha, folio) en base de datos DIFECCIPH deifbhdl
ciudadana a ciudadana
través de oficialia . : ireccién de Atencién
2.4 Determina a que dependencia se debe derivar para su respuesta el ecclf) ekl
de partes. ciudadana
00-AC-PC-02 ;o y = : Direccién de Atencion
2.5 Elabora oficio para derivar la solicitud a la(s) dependencia(s) .
ciudadana
@ 5 7 : . Direccién de Atencion
2.6 Entrega folio y solicitud a dependencia correspondiente. :
ciudadana
ELABORO: Direccién de Atencidn Ciudadana.
FECHA DE EMISION: 16-FEB-2015 FECHA DE ACTUALIZACION: N/A
CODIGO: 00-AC-MP-02 REVISION: 0

; ZAPOPAN

BIEAND MUNIC
2012-2015




Manual de Procedimientos

IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL

CUADRO DE CONTROL

Direccién General: Presidencia Codigo: 00-AC-5P-01
Direccién de Area: Direccidn de Atencién Ciudadana Fecha de Emision: 23-ENE-2015
Sub Direccion: N/A Fecha de Actualizacion: | N/A
Jefatura 6 Coordinacion: N/A Revisidn: N/A
Sub proceso: Atencidn ciudadana
DATOS DE MAPEO
Procedimiento Descripcién de la actividad Area
2.7 Archiva hasta que la dependencia envia respuesta. D'recc’fm eeAEncion
ciudadana
. ) . Direccidn de Atencién
2.8 Recibe oficio de respuesta de la dependencia ;
ciudadana
2.9 Registra la respuesta en la base de datos (fecha, folio, etc.) Dlrecmfm e Aancion
ciudadana
2.10 Revisa si la respuesta fue de la competencia de la dependencia. Dlreca?n de Atencion
ciudadana
2.11 éEs de su competencia?

En caso de que no sea de su competencia, pasa a la actividad 2.4

En caso de que si sea de su competencia, pasa a la actividad 2.12

Direccion de Atencion

2.12 Informa al ciudadano que ya existe respuesta :
i 4 ciudadana
o . Direccion de Atencion
2.13 Entrega de manera fisica la respuesta al ciudadano :
ciudadana
s ; S Direccion de Atencidn
3.1 Llena formato de solicitud (nombre, teléfono, domicilio, etc.) :
ciudadana
: - - Direccion de Atencidn
3.2 Genera folio en el sistema de seguimiento e
ciudadana
3.3 Determina a que dependencia canaliza la solicitud D|recm9n SIS eEncion
ciudadana
; g s X i io ncion
3.4 Revisa avance de la solicitudes ingresadas Dlreccpn dE it
ciudadana
3.5 ¢Qué estatus tiene?

En caso de que el estatus sea “Sin avance”, pasa a la actividad

3.6
Seguimiento de

Cuestiona via telefénica a la dependencia sobre el avance de la solicitud,
pasa a la actividad 3.4

Direccidn de Atencién
ciudadana

.SOIICItUd En caso de que el estatus sea “Atendida”, pasa a la actividad 3.7
ingresada Direccién de Atencién
072 y web. 3.7 Verifica via telefénica con el ciudadano si fue atendida su solicitud ! sidad
00-AC-PC-03 : ZLlr ek
3.8 éFue atendida?
En caso de que si fue atendida, pasa a la actividad 3.12
En caso de que no fue atendida, pasa a la actividad 3.9
3.9 Cuestiona via telefdnica a la dependencia la respuesta de la solicitud Dlreca?n dEALBrCon
ciudadana
: ;5 Direccidn de Atencion
3.10 Abre de nuevo el folio, pasa a la actividad 3.4 -
ciudadana
3.11 En caso de que el estatus sea “No corresponde a la dependencia”, pasa a la
actividad 3.3
3.12 Elabora reporte por dependencia para seguimiento del POA, termina Direccidn de Atencidn
procedimiento ciudadana
ELABORO: Direccidn de Atencién Ciudadana.
FECHA DE EMISION: 16-FEB-2015 FECHA DE ACTUALIZACION: N/A
CcODIGO: 00-AC-MP-02 REVISION: 0
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Atencion de solicitud de informacién de servicio o folio de atencidn ciudadana
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V. GLOSARIO DE TERMINOS.

Atencidn.- Recibir y canalizar la(s) solicitud(es) ciudadana(s) a la dependencia correspondiente.
Seguimiento.- Monitorear el avance de la solicitud ciudadana.
Solicitud.- Toda peticién de informacion de los servicios que brinda el H. Ayuntamiento de Zapopan.

Solicitud atendida.- Obtener respuesta de la dependencia correspondiente.

ELABORO: Direccién de Atencién Ciudadana.
FECHA DE EMISION: 16-FEB-2015 FECHA DE ACTUALIZACION: N/A @ ZAPOPAN
CODIGO: 00-AC-MP-02 REVISION: 0
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VI. AUTORIZACIONES

Elaboracion Revision T Autorizacion

— T

Verénica Soledad 'I“-_I'é'l'-héndez " Carlos Emilio Laso Villalobos . .
r. Héctor Robles Peiro

Garcia Director de Atencidn Presidente Municipal
_ Auwiliar AdministrativoA  Ciudadana P

JIR. DE ATENCION
AN ANANA
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