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l. INTRODUCCION

El presente manual tiene como propdsito 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 Administracién Pdblica Municipal de Zapopan, Jalisco.

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

orgdnica o bien en algln otro aspecto que influya en la operatividad del mismo.

ELABORO: Direccién de Mantenimiento Urbano
FECHA DE EMISION: 14-ENE-2015 FECHA DE ACTUALIZACION: N/A ZAPOPA]

CODIGO: 13-MU-MP-06 REVlSlON 0 2012-2015




Manual de Procedimientos

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 realizacion de funciones o actividades de una dependencia.

Los objetivos del presente manual son:

Describir los procedimientos del drea.

Extractar en forma ordenada, secuencial y detallada las actividades que se desarrollan dentro de un
procedimiento, indicando los documentos utilizados en la realizacién de las actividades institucionales.
Ser apoyo para la implementacion de los métodos y técnicas de trabajo que deben seguirse para la
realizacion de las actividades.

Determinar responsabilidades operativas para la ejecucién, control y evaluacién de las actividades.
Apoyar en la induccién, en el adiestramiento y capacitacién del personal, ya que se describen en forma
detallada las actividades.

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

realizacion de las funciones asignadas.
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lll. INVENTARIO DE SUBPROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

INVENTARIO DE SUBPROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION DE

MANTENIMIENTO URBANO.

cODIGO DEL cODIGO DEL

SUBPROCESO NOMBRE DEL SUBPROCESO PROCEDIMIENTO NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

Recepcion de peticiones

: ; ; 13-MU-PC-01 ciudadanas, oficio y via 072.
Mejoramiento visual de la

13-MU-SP-01 infraestructura del e —
E—_m Mobiliario, grafiti,
’ 13-MU-PC-02 saneamiento y limpieza.
ELABORO: Direccién de Mantenimiento Urbano o
FECHA DE EMISION: 14-ENE-2015 FECHA DE ACTUALIZACION: N/A 12 ZAPOPAN
cODIGO: 13-MU-MP-06 REVISION: 0
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IV. DESCRIPCION NARRATIVA, FLUJO Y ANEXO DE LOS SUBPROCESOS Y

PROCEDIMIENTOS
IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL CUADRO DE CONTROL
Direccion General: Servicios Plblicos Municipales Cddigo: 13-MU-SP-01
Direccion de Area: Mantenimiento Urbano Fecha de Emisién: 14-ENE-2015
Sub Direccién: N/A Fecha de Actualizacién: | N/A
labti 6 Coctdinadit o Control de calidad y Administracion de ReviSioH: 0
Procesos
Sub proceso: Mejoramiento visual de la infraestructura del municipio.
DATOS DE MAPEO
Procedimiento Descripcion de la actividad Area

Recepcidn de peticiones

13-MU-PC-01

1.1 Recibe peticiones ciudadanas y de otras dependencias.

Direccién de Mantenimiento Urbano

1.2 Revisa peticiones y las asigna a los departamentos.

Direccién de Mantenimiento Urbano

1.3 éPeticiones recibidas via 0727

En caso de ser peticiones recibidas via 072, pasa al punto 1.4.

1.4 Elabora reporte ciudadano.

Departamento de control de calidad y
administracion de procesos.

1.5 Entrega reporte ciudadano a direccién para su firmay
asignacion a los departamentos.

Departamento de control de calidad y
administracion de procesos.

1.6 Captura en base de datos interna los reportes asignados.

Departamento de control de calidad y
administracion de procesos.

1.7 Recibe reportes atendidos y en proceso de los
departamentos.

Departamento de control de calidad y
administracion de procesos.

1.8 Captura avances tanto en control interno como en sistema.

Departamento de control de calidad y
administracion de procesos.

1.9 Archiva los reportes en proceso y atendidos y termina
procedimiento.

Departamento de control de calidad y
administracion de procesos.

ciudadanas, via 072 y oficio.

1.10 é Peticiones recibidas via oficio?

En caso de ser peticiones via oficio, pasa al punto 1.11

Departamento de control de calidad y
administracion de procesos.

1.11 Elabora reporte ciudadano.

Departamento de control de calidad y
administracion de procesos.

1.12 Elabora oficio de contestacion a peticién y lo envia a
direccién para su firma.

Departamento de control de calidad y
administracion de procesos.

1.13 Firma oficios de contestacion.

Direccion de Mantenimiento Urbano

1.14 Entrega oficios de los reportes atendidos a escuelas,
ciudadanos, dependencias.

Direccion de Mantenimiento Urbano

1.15 Captura oficios atendidos.

Direccion de Mantenimiento Urbano

1.16 Captura en sistema los oficios atendidos por los
departamentos.

Departamento de control de calidad y
administracion de procesos.

1.17 Archiva oficios capturados.

Departamento de control de calidad y
administracién de procesos.

1.18 Elabora informe quincenal y mensual de los servicios
atendidos para la Direccién General y termina procedimiento.

Departamento de control de calidad y
administracién de procesos.

Mobiliario, Graffiti,
Saneamiento y Limpieza.
13-MU-PC-02

2.1 {Realiza servicio?

En caso de que si realice servicio, pasa al punto 2.2

2.2 Recibe reporte de atencidn ciudadana.

Departamentos: Mobiliario urbano, control de
graffiti, saneamiento urbano, limpieza de
vialidades y plazas.

2.3 Captura reporte para tener control interno.

Departamentos: Mobiliario urbano control de
graffiti, saneamiento urbano, limpieza de
vialidades y plazas.

2.4 Realiza supervisidn en sitio y se entrevista con el
ciudadano.

Departamentos: Mobiliario urbano, control de
graffiti, saneamiento urbano, limpieza de
vialidades y plazas.

2.5 Realiza documentacién de la supervision fisica del sitio con

Departamentos: Mobiliario urbano, control de
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IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL CUADRO DE CONTROL
Direccién General: Servicios Pdblicos Municipales Codigo: 13-MU-SP-01
Direccién de Area: Mantenimiento Urbano Fecha de Emision: 14-ENE-2015
Sub Direccion: N/A Fecha de Actualizacién: | N/A
Fefabiad Caotlim ot Control de calidad y Administracién de REiisisn: 0
Procesos
Sub proceso: Mejoramiento visual de la infraestructura del municipio.
DATOS DE MAPEO
Procedimiento Descripcion de la actividad Area

levantamiento fotografico.

graffiti, saneamiento urbano, limpieza de
vialidades y plazas.

2.6 Levanta reporte de un estimado de los recursos
requeridos.

Departamentos: Mobiliario urbano, control de
graffiti, saneamiento urbano, limpieza de
vialidades y plazas.

2.7 Ordena reportes ciudadanos por programa.

Departamentos: Mobiliario urbano, control de
graffiti, saneamiento urbano, limpieza de
vialidades y plazas.

2.8 Redne equipo de supervisares para programar el tipo de
servicio a realizar.

Departamentos: Mobiliario urbano, control de
graffiti, saneamiento urbano, limpieza de
vialidades y plazas.

2.9 Asigna trabajo segun prioridades a las cuadrillas de
acuerdo a lo previamente supervisado.

Departamentos: Mobiliario urbano, control de
graffiti, saneamiento urbano, limpieza de
vialidades y plazas.

2.10 Elabora reporte de vale de materiales.

Departamentos: Mobiliario urbano, control de
graffiti, saneamiento urbano, limpieza de
vialidades y plazas.

2.11 Designa medio de transporte a utilizar por la cuadrilla:
camidn, camioneta, barredora.

Departamentos: Mobiliario urbano, control de
graffiti, saneamiento urbano, limpieza de
vialidades y plazas.

2.12 Entrega material a cuadrilla.

Departamentos: Mobiliario urbano, control de
graffiti, saneamiento urbano, limpieza de
vialidades y plazas.

2.13 Delimita drea de trabajo con sefialamientos de seguridad.

Departamentos: Mobiliario urbano, control de
graffiti, saneamiento urbano, limpieza de
vialidades y plazas.

2.14 Realiza servicio de mobiliario urbano (dreas publicas,
ingresos carreteros, malla cicldnica, fuentes, tuneles pasos a
desnivel, puentes peatonales, monumentos, limites
municipales y propaganda y anuncios);

De graffiti (borrado permanente de graffiti, balizamiento);

De saneamiento urbano (limpieza de calles y avenidas, retiro
de llantas, retiro de desechos por contingencia, retiro de
animales muertos, mantenimiento de canales y arroyos,
saneamiento de predios municipales.);

De limpieza de vialidades y plazas (limpieza del centro
histdrico, calles y avenidas).

Departamentos: Mobiliario urbano, control de
graffiti, saneamiento urbano, limpieza de
vialidades y plazas.

2.15 Levanta material sobrante, equipo y herramienta.

Departamentos: Mobiliario urbano, control de
graffiti, saneamiento urbano, limpieza de
vialidades y plazas.

2.16 Realiza reporte del servicio realizado.

Departamentos: Mobiliario urbano, control de
graffiti, saneamiento urbano, limpieza de
vialidades y plazas.

2.17 Entrega informe de los servicios realizados por los
departamentos y pasa al punto 1.6

Departamentos: Mobiliario urbano, control de
graffiti, saneamiento urbano, limpieza de
vialidades y plazas.

En caso de que no realice servicio, pasa al punto 2.18.

Departamentos: Mobiliario urbano, control de
graffiti, saneamiento urbano, limpieza de
vialidades y plazas.

2.18 Reprograma servicio para el siguiente dia.

Departamentos: Mobiliario urbano, control de
graffiti, saneamiento urbano, limpieza de
vialidades y plazas.

2.19 Informa via telefdnica al ciudadano de la reprogramacion

Departamentos: Mabiliario urbano control de

ELABORO:

Direccién de Mantenimiento Urbano

FECHA DE EMISION:

14-ENE-2015 FECHA DE ACTUALIZACION:

ODIGO:

N/A ‘- ' ZAPOPAN

GDHIEAND MUNICIPAL
2012-2015

C 13-MU-MP-06 REVISION: 0



Manual de Procedimientos

IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL CUADRO DE CONTROL
Direccién General: Servicios Publicos Municipales Cadigo: 13-MU-5P-01
Direccién de Area: Mantenimiento Urbano Fecha de Emision: 14-ENE-2015
Sub Direccion: N/A Fecha de Actualizaciéon: | N/A
Jefatura 6 Coordinacion: Controldecaliadydministracianide Revision: 0
Procesos
Sub proceso: Mejoramiento visual de la infraestructura del municipio.
DATOS DE MAPEO
Procedimiento Descripcidn de la actividad Area
del servicio y pasa al punto 2.5. graffiti, saneamiento urbano, limpieza de
vialidades y plazas.
ELABORO: Direccion de Mantenimiento Urbano
FECHA DE EMISION: 14-ENE-2015 FECHA DE ACTUALIZACION: N/A 12 ZAPOPAN

CODIGO: 13-MU-MP-06 REVISION: 0 el
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Recepcién de peticiones ciudadanas, oficio y via 072.
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Anexos

Orden de Servicio para Trabajos Generales de Mobiliario. (MB1)
Orden de Servicio para Trabajos en Fuentes. (MB2)
Orden de Servicio de Trabajos Especiales de Direccion de Mantenimiento Urbano. (ESP)

Orden de Servicio para Trabajos Generales de Control de Graffiti. (CG1)

Orden de Servicio para Trabajos Generales de Saneamiento. (SU1)

Orden de Servicio para el Retiro de Animales Muertos. (SU2)

Solicitud de Materiales Saneamiento Urbano. (SAN)

Reporte de Actividades de Barrido Manual (lunes a viernes). (LVP1)

Reporte de Actividades de Barrido Manual (sabado, domingo y dias festivos). (LVP2)
Orden de Servicio para Barrido Mecanico (retiro de basura). (LVP3)

Orden de Servicio para Barrido Manual (retiro de basura). (LVP4)

ELABORO: Direccién de Mantenimiento Urbano
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Politicas Generales.

Mobiliario.

No se recolecta basura domiciliaria, desechos industriales, de manejo especial, desechos de obra o construccién
ya sea particular o publica, ni en dreas comerciales o con acceso restringido.

Evitar riesgos a la salud y mejorar el entorno.

Mejorar la imagen de los ingresos carreteros sobre todo en temporada vacacional.

Reforzar el mantenimiento de los limites municipales.

No se realizan desazolves.
No trabajar en canales 6 arroyos ubicados en lugares con acceso restringido o controlado (propiedad privada).
Prevenir riesgos de seguridad y salud a la poblacidn.

Dar mantenimiento Unicamente a fuentes y monumentos de patrimonio municipal, cedidos o concesionados y
no regulados por el Instituto Nacional de Antropologia e Historia.

No se reponen piezas faltantes o deterioradas en fuentes y monumentos publicos.

Mantener en buenas condiciones las fuentes y monumentos publicos.

Realizar el servicio de mantenimiento en puentes peatonales no concesionados.

No se realiza el servicio a pasos a desnivel no cedidos al Municipio.

En tdneles, pasos a desnivel y puentes peatonales no se realizan actividades de mantenimiento eléctrico,
iluminacidn, reposicion de piezas, etc.

Mejorar la imagen urbana y seguridad vial.

Graffiti.

Cabe mencionar que no se igualan colores, en su lugar se realiza fondeo con el color designado al programa.
En caso de que el ciudadano no autorice el cambio de color, el servicio no podra realizarse.

El servicio de balizamiento se refiere solamente al repintado de los pasos peatonales, rampas para

discapacitados existentes dentro de las 42 avenidas principales.
Es importante mencionar que no se balizan interiores de colonias o fraccionamientos con acceso controlado o
privadas.

La recoleccion de basura debera ser solicitada a la Direccion de Aseo Plblico.

Mejorar la imagen de los ingresos carreteros sobre todo en temporada vacacional.

Reforzar el mantenimiento de los limites municipales.

Este servicio solo se realiza a puentes peatonales no concesionados.
No se realiza el servicio a pasos a desnivel no cedidos al Municipio.

No se realizan actividades de mantenimiento eléctrico, iluminacién, reposicion de piezas, etc.
Imagen urbana y seguridad vial.

Saneamiento.

La recoleccion de basura y desechos sélidos no aplica para negocios ni casas habitacién, Gnica y exclusivamente
para los cestos de basura que se encuentran ubicados en el cuadro de las 33 manzanas del centro histérico.

No se recolecta basura domiciliaria, desechos industriales, de manejo especial, desechos de obra o construccién
ya sea particular o puablica, ni en dreas comerciales o con acceso restringido

Las observaciones seran modificadas en caso de contingencia.
Evitar riesgos a la salud y mejorar el entorno.

Se hace el retiro de animales  domeésticos, fauna silvestre en via publica.
No se hacen retiros al interior de los domicilios.

El Retiro de Animales Muertos, es una estrategia de la Direccién de Mantenimiento Urbano enfocada a disminuir
los focos de infeccidn y los riesgos a la salud que esto ocasionan.

ELABORO: Direccién de Mantenimiento Urbano e
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Este servicio no realiza desazolves.
No trabaja en canales ¢ arroyos ubicados en lugares con acceso restringido o controlado (propiedad privada).
Programa preventivo para evitar riesgos de seguridad y salud a la poblacion.

Se hace el retiro de animales domeésticos, fauna silvestre en via publica.
No se hacen retiros al interior de los domicilios.
El Retiro de Animales Muertos, es una estrategia de la Direccién de Mantenimiento Urbano enfocada a disminuir
los focos de infeccion y los riesgos a la salud que esto ocasionan.

Este servicio no realiza desazolves.
No trabaja en canales ¢ arroyos ubicados en lugares con acceso restringido o controlado (propiedad privada).
Programa preventivo para evitar riesgos de seguridad y salud a la poblacién.

Limpieza.

No se recolecta basura domiciliaria, desechos industriales, de manejo especial, desechos de obra o construccion
ya sea particular o publica, ni en dreas comerciales o0 con acceso restringido.
Esta drea trata de evitar riesgos a la salud y mejorar el entorno.

La recoleccidn de basura debera ser solicitada a la Direccién de Aseo Publico.

Mejorar la imagen de los ingresos carreteros sobre todo en temporada vacacional.

Reforzar el mantenimiento de los limites municipales.

La recoleccién de basura y desechos sdlidos no aplica para negocios ni casas habitacion, Gnica y exclusivamente
para los cestos de basura que se encuentran ubicados en el cuadro de las 33 manzanas del centro histérico.

ELABORO: Direccién de Mantenimiento Urbano :
FECHA DE EMISION: 14-ENE-2015 FECHA DE ACTUALIZACION: N/A 12 ZAPOPAN
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V. GLOSARIO DE TERMINOS

Balizamiento: término que se utiliza en la circulacién automovilistica para indicar las sefiales que advierten el
borde de la calzada o la presencia de obstaculos.

Graffiti: Se le llama también a las lineas, mensajes, expresiones, ideologias de grupos o pandillas plasmadas
sobre muros, mobiliario urbano, etc. Sin contar con el permiso de su propietario y pueden ser con pintura en
aerosol, marcadores, gises etc.

Infraestructura del municipio: Es el conjunto de medios técnicos, servicios e instalaciones necesarios para el
desarrollo de una actividad o para que un lugar pueda ser utilizado.

Levantamiento fotogréfico: Es el conjunto de fotografias que se toman por el personal de la direccién de
mantenimiento urbano y que tienen que ver con los trabajos que solicita el ciudadano y que se realizan en las
colonias.

Limpieza de calles y avenidas: Es |a accién de limpiar la suciedad, lo superfluo o lo perjudicial de algo en las
calles y avenidas del municipio.

Mantenimiento de canales: Es el conjunto de acciones que tienen como objetivo mantener un canal en estado
optimo o restaurarlo para poder llevar a cabo la funcién para la que fueron concebidos.

Mejoramiento visual: Es el cambio o progreso de la infraestructura del municipio que estd en condicién precaria
hacia un estado mejor.

Mobiliario: Es el conjunto de muebles; son objetos que sirven para facilitar los usos y actividades habituales en
casas, oficinas y otro tipo de locales.

Peticién ciudadana: Es la solicitud realizada por parte de la ciudadania en relacién con algtn servicio publico
municipal.

Reporte ciudadano: Es la actividad que consiste en capturar la peticion y los datos del ciudadano en un sistema
electrénico para brindarle una mejor atencidn.

Recepcion de peticiones: Es la captacion de peticiones ciudadanas.
Retiro de llantas: Es la actividad que consiste en apartar de avenidas, calles y lotes baldios las llantas.

Retiro de desechos por contingencia: Es el conjunto de actividades que consiste en alejar los residuos de la via
publica como consecuencia de un fendmeno climdatico.

Saneamiento urbano: Es la dotacién de las condiciones necesarias de sanidad de una vialidad, calle, terreno, u
cualquier lugar perteneciente al municipio.

Saneamiento de predios municipales: Es dotar de las condiciones necesarias de sanidad a los predios que se
encuentran en el municipio.

ELABORO: Direccién de Mantenimiento Urbano
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