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Zapopan

I. INTRODUCCION

El presente manual tiene como propdsito ser una guia rapida y especifica que incluya la operacién
y desarrollo de las actividades de ésta Area del Municipio de Zapopan; y asi servir como un

instrumento de apoyo y mejora institucional.

Los procedimientos incluyen en forma ordenada y secuencial las operaciones a seguir para las
actividades laborales, motivando con ello un buen desarrollo administrativo y dando cumplimiento

a lo establecido en el Reglamento de la Administracién Publica Municipal de Zapopan, Jalisco.

Ademas es importante sefialar que este documento esta sujeto a actualizacion en la medida en la
que se presenten variaciones en la ejecucién de los procedimientos, en la normatividad

establecida, en la estructura orgénica o bien, en algun otro aspecto que influya en la operatividad

del mismo.
N,
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Il. OBJETIVO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

El presente manual es un instrumento técnico operativo que apoya en las actividades cotidianas
de ésta Area, el cual contiene informacién en forma cronoldgica y detallada de las actividades que

deben seguirse para el cumplimiento de sus atribuciones y funciones.
Los objetivos del presente manual son:

e Describir los procedimientos.

e Mostrar en forma ordenada y secuencial las actividades que se desarrollan dentro de un
procedimiento, haciendo referencia a otros documentos utilizados en la realizacién de las
actividades institucionales.

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

e Determinar responsabilidades operativas para la ejecucion, control y evaluacion de las
actividades.

e Apoyar en la induccion, en el adiestramiento y capacitacidn del personal.

s Otorgar al servidor publico una vision integral de sus funciones con la descripcién de los
procedimientos, asi como con las interrelaciones de éstos con otras unidades de trabajo

para la realizacion de las funciones asignadas.
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ESR ll. INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS

S

INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION DE

CODIGO DEL
PROCEDIMIENTO

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

MP-04-07- 00 Atencidn Ciudadana
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IV. DESCRIPCION NARRATIVA, FLUJO Y ANEXO DE LOS PROCEDIMIENTOS

IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL CUADRO DE CONTROL
Depatdenciagloriinacion Secretaria de Ayuntamiento Cddigo: MP-04-07- 00
General:

Direccién de Area: Direccién de Atencién Ciudadana Fecha de Actualizacién: | 9-Junio-2017
Unidad: N/A Fecha de Emision: 16-Feb-2015
Departamento: N/A Version: 01
Nombre del Procedimiento: Atencion ciudadana
DATOS DE MAPEO
Etapa Descripcién de la actividad Area Sistema
1.1 Recibe peticién ciudadana de informacién general
de programas sociales, servicios publicos y Direccién de N/A
tramites que ofrece el Gobierno Municipal, asi Atencién Ciudadana
como otras instancias gubernamentales.
Direccién de
2 ¢E imi icion? e
1 ¢Es seguimiento a peticion Aencisn i N/A
En caso de si ser seguimiento a peticién, pasa al inciso N/A N/A
4.1
q = IR linci
En caso de no ser seguimiento a peticidn, pasa al inciso N/A N/A
1.3
1.3 (La peticién es recibida de manera presencial? WieesiGiEsa N/A
o SR P ) Atencién Ciudadana
En. c.aso de si ser p_resencial ya sea en campo o en N/A N/A
oficina, pasa al inciso 1.7
En caso de no ser presencial, pasa al inciso 1.4 N/A N/A
; Direccién de
14 4 G i 5 2 ?
élLa peticidn es recibida por Oficialia de Partes faie | o ol N/A
Enc desi ibida a través de Oficiali
aso emse:rrtlac e Oficialia de N/A N/A
B Partes, pasa al inciso 2.1
1.- Atencion de En caso de no ser recibida a través de Oficialia de
peticiones L N/A N/A
] Partes, pasa al inciso 1.5
ciudadanas B T
. s ) ireccion de
) - . . o ¢
1.5 ¢la peticidn es recibida via telefénica? PR N/A
En caso.de.si ser recibida la peticidn via telefénica, N/A N/A
pasa al inciso 1.7
En caso t-ie _no recibir la peticidn via telefénica, N/A N/A
pasar al inciso 1.6 .
Direccién de
1.6 L icion es recibida via Web? =
¢éLa peticién es recibida via Web Atencién Cludadana N/A
c h = EEET b
n caso_de.5| aber recibido la peticién via web, N/A N/A
pasa al inciso 3.1
E d hab ibido la icion vi
ncaso' elno aber recibido la peticién via web, N/A N/A
pasa al inciso 1.7
1.7 Brinda informacién al ciudadano. DI_FF:ECCI('JH e N/A
Atencién Ciudadana
Direccidn de
1.8 ¢S a conforme el ciudadano? 5 A
¢Se encuentra conforme el ¢ dano PR T . N/
En caso de si estar satisfecho, pasa al inciso 1.9. N/A N/A
En caso de no estar satisfecho, pasa al inciso 1.10. N/A N/A
1.9 Registra en base de datos (nombre domicilio, Direccién de Plataforma web
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IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL CUADRO DE CONTROL
Depandenciais Conrd nadon Secretaria de Ayuntamiento Cddigo: MP-04-07- 00
General:

Direccion de Area: Direccion de Atencién Ciudadana Fecha de Actualizacién: | 9-Junio-2017
Unidad: N/A Fecha de Emisidn: 16-Feb-2015
Departamento: N/A Version: 01
Nombre del Procedimiento: Atencion ciudadana
: DATOS DE MAPEO
Etapa Descripcién de la actividad Area Sistema

asunto, datos en general requeridos) y termina el
procedimiento.

Atencion Ciudadana

1.10 Registra en base de datos, los datos del ciudadano,

Direccidn de

pasa al inciso 1.11. Atencién Ciudadana el
1.11 Canaliza a la dependencia correspondiente para Direccidn de N/A
solicitar informacion mas detallada . Atencion Ciudadana
1.12 ¢Requiere folio de atencidn ciudadana? Aterflirc?rfccl?dldggana N/A
En caso de si, pasa al inciso 1.13 N/A N/A
En caso de que no, termina procedimiento. N/A N/A

1.13 Solicita datos al ciudadano para registro en el

sistema.

Direccion de
Atencidon Ciudadana

Plataforma weh

1.14 Genera folio de sistema de atencidn ciudadana para

su seguimiento.

Direccion de
Atencién Ciudadana

Plataforma wehb

1.15 Informa al ciudadano el nimero de folio y termina

Direccidn de

T s o N/A
procedimiento. Atencién Ciudadana /
: Direccidn de
2.1 Recib icion ci r escrito. £
ecibe peticion ciudadana po i TR e N/A
2.2 Revisa que contenga los datos necesarios para Direccidn de
: i S N/A
canalizar la peticion. Atencion Ciudadana
Direccidn de
2.3 Imprime folio en el oficio para su control interno. sz N/A
B P : | Atencién Ciudadana /
Direccién de
2.4  Entr eticionario. i A
Eragy Acse &k peticl l Atencién Ciudadana B
2.5 Registra los datos de la peticién (quién lo envia, Direccidn de il
2.- Atencion en fecha, folio, etc.) en base de datos. Atencion Ciudadana
DRicislia de 2.6 Determina a qué dependencia compete su Direccién de
Partes de i ro N/A
peticiones atencién. Atencion Ciudadana
ciudadanas 2.7 Elabora oficio para derivar peticidn a la(s) Direccién de
: : i Word
dependencia(s). Atencién Ciudadana
2.8 Entrega oficio de peticién a dependencia o Direccidn de . N/A
instancia gubernamental. Atencion Ciudadana
: - Direccion de N/A
: ¢ i ticion? G
2.9 (Serd atendia la pe icion Aereihe e
En caso de si, para la inciso 2.10 N/A N/A
En caso de que no, pasa al inciso 4.12 N/A N/A
2.10 Entrega copia simple de la respuesta al ciudadano o Direccidn de N/A
del oficio de recomendaciones Atencién Ciudadana
3. Atencidn via 3.1 Recibe peticién ciudadana a través de la Direccidn de

Plataforma Web.

Plataforma web

web “Linea Atencidn Ciudadana

Zapopan” de e ., . Direccién de

peticiones 3.2 Revisa informacién recibida. i cih Plataforma web
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IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL

CUADRO DE CONTROL'

Dependencia o Coordinacidon

General:

Secretaria de Ayuntamiento

Cédigo:

MP-04-07- 00

Direccidn de Area:

Direccion de Atencién Ciudadana

Fecha de Actualizacion:

9-lunio-2017

Unidad: N/A Fecha de Emisién: 16-Feb-2015
Departamento: N/A Versién: 01
Nombre del Procedimiento: Atencion ciudadana
DATOS DE MAPEO
Etapa Descripcion de la actividad Area Sistema
ciudadanas. Direccién de
3.3 ¢Escorr la infor ion? TR
eES Eehla NonEon Atencidn Ciudadana L
cta lainf i6 I \
fin _caso de no ser correcta la informacién, pasa a N/A N/A
inciso 3.4.
En caso de si ser corr la informacién, pasa al
ER ser correcta la p N/A N/A
inciso 3.7.
3.4 Contacta e informa al ciudadano la situacién de su N/A Herramientas
peticion. Informaticas
3.5 Realiza las correcciones correspondientes a la . .,
. i Direccidn de
peticion levantada por el ciudadano en la e N/A
Atencion Ciudadana
plataforma web
Direccion de
.6 Inf i icid ida.
3.6 Informa al ciudadano que su peticién fue corregida g e e e N/A
3.7 Canaliza al 4rea correspondiente y termina el Direccion de
P e Plataforma web
procedimiento. Atencién Ciudadana
Direccion de
4.1 i ici imi ticién.
Recibe solicitud para dar seguimiento a peticién Atencién Ciudadana N/A
4.2 Revisa el estatus de la peticidn en el sistema. D|.r'ecc:|f)n da Plataforma web
Atencion Ciudadana
. Direccion de
4.3 (Registra avance? e N/A
clieEti e Atencién Ciudadana /
E i registre avan linci
n caso de que si regis vance, pasa al inciso N/A N/A
4.4,
En caso de que no registre avance, pasa al inciso
q g P N/A N/A
4.5,
4.4 Informa al solicitante sobre el avance de su Direccion de N/A
4. Seguimiento peticién y termina el procedimiento. Atencion Ciudadana
de peticiones . e ) Direccion de
4.5 Pregunt telef lad :
ciudadanas Sl ViEsEsOnican o epeidenc Atencién Ciudadana Nt
Direccion de
4, iL icid a atendida? P
B ctapelitionscE o : Atencién Ciudadana N/A
n e la peticién no tendi
E caso.de'qu peticién no vaya a ser atendida, N/A N/A
pasa al inciso 4.7.
Encasod ticion si tendida
n aso- e.que su peticidn si vaya a ser atendida, N/A N/A
pasa al inciso 4.8.
Direccién de
. i linciso 4.9.
4.7 Asesora al ciudadano, pasa al inciso 4.9 Atencién Ciudadana N/A
4.8 Informa si su peticidn sera atendida, pasa al inciso Direccién de N/A
4.10. Atencion Ciudadana
4.9 Elabora reporte por dependencia del seguimiento y Direccion de
. e S N/A
termina el procedimiento. Atencién Ciudadana
4.10 ¢Se recibid respuesta de la dependencia? N/A N/A
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PepandEntlag coolgiuicion Secretaria de Ayuntamiento Codigo: MP-04-07- 00
General:

Direccidn de Area: Direccion de Atencion Ciudadana Fecha de Actualizacion: | 9-Junio-2017
Unidad: N/A Fecha de Emision: 16-Feb-2015
Departamento: N/A Version: 01
Nombre del Procedimiento: Atencion ciudadana
DATOS DE MAPEO
Etapa Descripcién de la actividad Area Sistema
En caso de si haber recibido la respuesta de la
N/A N/A
dependencia, pasa al inciso 4.11. / /
En caso de no haber recibido respuesta de la
dependencia, pasa al inciso 4.12. it ) N
4.11 Informa al ciudadano que ya existe respuesta y Direccion de N/A
termina procedimiento Atencidn Ciudadana
4.12 iEs competencia de la dependencia a la que se Direccion de
o e N/A
canalizd? Atencidn Ciudadana
En caso de que no sea competencia de la
dependencia a la que se canalizg, pasa al inciso N/A N/A
4.13. )
En caso de que si sea competencia de la
dependencia a la que se canalizd, pasa al inciso N/A N/A
4.16.
) Direccion de
4.13 Analiza caso. Atencits Cladadans N/A
: ¢ Direccidon de
4.14 Determina a que dependencia le compete. Atencién Ciudadana N/A
; deses Direccidn de
4.15 Canaliza la peticién. Rt Ciadasin N/A
) . . Direccion de
4.16 Informa al ciudadano y termina el procedimiento. AR s N/A
-
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V. GLOSARIO DE TERMINOS

Atencidn.- Recibir y canalizar la(s) peticion(es) ciudadana(s) a la dependencia correspondiente.

Canalizar: Dirigir la peticion ciudadana a la instancia que competa para su atencién.

Linea Zapopan: Sistema de atencidn integral para el ciudadano, conformado por la atencion
estandarizada a través de los canales presencial, telefonica y portal web que permite al ciudadano
acercarse al Municipio, en funcion de sus necesidades y disponibilidades (Gaceta Municipal
Volumen XXI N°. 36, Segunda Epoca, fecha de publicacion 26 de Septiembre de 2014, Articulo 4,
fraccidn VI, pagina 4).

Oficialia de Partes: Canal a través del cual se recibe y canaliza la peticién ciudadana, que se
presenta de manera escrita en la Direccion de Atencién Ciudadana.

Peticidn atendida.- Obtener respuesta de |la dependencia correspondiente.

Peticién ciudadana: Solicitud que realiza uno o varios ciudadanos, en cuanto a informacion
general de programas sociales, servicios publicos y tramites del Ayuntamiento de Zapopan.

Seguimiento: Observacidn y vigilancia detallada del curso que guarda la peticion ciudadana, desde
su recepcion hasta la obtencién de una respuesta por parte de la instancia correspondiente.
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