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. INTRODUCCION

El presente manual tiene como propdsito ser una guia rdpida 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 estd sujeto a actualizacion en la medida en la
gue se presenten variaciones en la ejecucion de los procedimientos, en la normatividad establecida,

en la estructura orgdnica o bien, en algun otro aspecto que influya en la operatividad del mismo.
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[I.  OBIJETIVO 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 cronolégica 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 realizacion de las
actividades institucionales.

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

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

e Apoyar en lainduccion, en el adiestramiento y capacitacidn del personal.

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

para la realizacidn de las funciones asignadas.
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lll. FUNDAMENTO JURIDICO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Los ordenamientos juridicos que sustentan la elaboracidn de los manuales de organizacién son los
siguientes:

A. Constitucion Politica del Estado de Jalisco.

Titulo Séptimo
Capitulo Il. De las facultades y obligaciones de los Ayuntamientos.

Articulo 77.- Los ayuntamientos tendran facultades para aprobar, de acuerdo con las leyes en
materia municipal que expida el Congreso del Estado:

Il. Los reglamentos, circulares y disposiciones administrativas de observancia general dentro de sus
respectivas jurisdicciones, con el objeto de:

a) Organizar la administracién publica municipal;
b) Regular las materias, procedimientos, funciones y servicios publicos de su competencia; y
c)  Asegurar la participacion ciudadana y vecinal;

Ill. Los reglamentos y disposiciones administrativas que fueren necesarios para cumplir los fines
sefialados en el parrafo tercero del articulo 27 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos;

B. Ley del Gobierno y la Administracién Publica Municipal del Estado de Jalisco.

Capitulo VIII
De las Obligaciones y Facultades de los Ayuntamientos

Articulo 39 Bis. Con el objeto de simplificar, facilitar y agilizar las comunicaciones, actos juridicos y
procedimientos administrativos entre los Ayuntamientos del Estado de Jalisco y sus respectivas
dependencias y entidades de la administracién publica municipal, entre éstos y los poderes del
Estado, asi como entre los primeros y los particulares, se puede hacer uso de medios electrénicos,
opticos o de cualquier otra tecnologia de conformidad a lo establecido por las disposiciones
juridicas aplicables y el reglamento que para tal efecto expida la entidad publica respectiva.

El uso de la firma electrénica certificada para los servidores publicos se establece en el reglamento
respectivo.
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Capitulo IX
De los Ordenamientos Municipales

Articulo 45. Las circulares internas, instructivos, manuales, formatos y cualesquier otro acto de
similar naturaleza, aprobados por funcionarios publicos municipales, deben tener los siguientes
requisitos:

I. Precisar cudl es la disposicion reglamentaria que aclaran o interpretan o el criterio de la autoridad
que la emitid;

1. Senalar cuales inciden exclusivamente sobre la actividad de la administracién publica municipal
y cudles otorgan derechos a los particulares; y

Ill. Ser publicados en las Gacetas Municipales o en los medios oficiales de divulgacién previstos por
el reglamento aplicable.

Articulo 46. Las circulares internas, instructivos, manuales, formatos y cualesquier otro acto de
similar naturaleza, no pueden constituirse en actos legislativos auténomos, ni desvirtuar, modificar
o alterar el contenido de un ordenamiento municipal. Tampoco pueden imponer cargas u
obligaciones a los particulares.

C. Reglamento de la Administracion Publica Municipal de Zapopan, Jalisco.

Titulo Quinto
Coordinaciones Generales
Capitulo |
Disposiciones Comunes

Articulo 43. Los manuales de organizacién y procedimientos de las dependencias deben ser
propuestos por los titulares de las mismas, autorizados por el Presidente Municipal y por la
Coordinacion General de Administracidon e Innovacién Gubernamental y en consecuencia, de
observancia obligatoria para los servidores publicos municipales.

Los manuales de organizacion de las dependencias establecerdn las atribuciones que corresponden
al resto de las dependencias y organismos adscritos a las dependencias de primer nivel, a partir de
las atribuciones del drea de la que dependen.

De igual manera, el Presidente Municipal debe expedir los acuerdos, circulares internas y otras
disposiciones particulares necesarias para regular el funcionamiento de las dependencias que
integran la administracion publica municipal.

CUARTO TRANSITORIO. A partir de la entrada en vigor del presente Reglamento, deberan
reformarse y expedirse los ordenamientos municipales que en su caso, sean necesarios para la
correcta y debida aplicacién y funcionalidad, dentro de un plazo no mayor a 180 dias, para quedar
en concordancia con este instrumento.
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D. Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacidén Publica

TITULO QUINTO
OBLIGACIONES DE TRANSPARENCIA
Capitulo Il
De las obligaciones de transparencia comunes

Articulo 70. En la Ley Federal y de las Entidades Federativas se contemplara que los sujetos
obligados pongan a disposicion del publico y mantengan actualizada, en los respectivos medios
electrénicos, de acuerdo con sus facultades, atribuciones, funciones u objeto social, segin
corresponda, la informacion, por lo menos, de los temas, documentos y politicas que a continuacion

se sefialan:

I. El marco normativo aplicable al sujeto obligado, en el que deberd incluirse leyes, cddigos,
reglamentos, decretos de creacidén, manuales administrativos, reglas de operacion, criterios,

politicas, entre otros;

E. Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del Estado de Jalisco y sus Municipios.

Titulo Segundo
De la Informacién Publica

Capitulo |
De la Informacién Fundamental

Articulo 8. Informacién Fundamental — General
1. Es informacion fundamental, obligatoria para todos los sujetos obligados, la siguiente:

IV. La informacion sobre la planeacion estratégica gubernamental aplicable al y por el sujeto
obligado, que comprende:

¢) Los manuales de organizacion;

d) Los manuales de operacion;

e) Los manuales de procedimientos;
f) Los manuales de servicios;

Articulo 15. Informacién fundamental — Ayuntamientos

1. Es informacién publica fundamental de los ayuntamientos:

VI. Los reglamentos internos, manuales y programas operativos anuales de toda dependencia o

entidad publica municipal vigentes y de cuando menos los tres afios anteriores;
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F. Reglamento de Transparencia e Informacidn Publica de Zapopan, Jalisco.

Titulo Cuarto
De la Informacion Publica
Capitulo Il
De la Informacion Fundamental

Articulo 54. Es informacion fundamental para el sujeto obligado y para sus dependencias:

I. La establecida por la Ley y la Ley General;

G. Reglamento de Firma Electronica Avanzada del Municipio de Zapopan, Jalisco.

Capitulo |
Disposiciones Generales

Articulo 9. Las dependencias del Municipio, determinaran en las disposiciones administrativas o
manuales que rijan sus procedimientos, los actos en los que se deberd usarse la E.FIRMA,
especificdndolo en cada etapa del proceso que corresponda.

Capitulo VI
De la Firma Electrénica Avanzada (E.FIRMA)

Articulo 40. La E.FIRMA tiene respecto de la informacion establecida en el mensaje de datos, el
mismo valor que la firma autdgrafa, con relacidn a los datos sefialados en documento electrdnico,
y en consecuencia, tendrd el mismo valor probatorio que las disposiciones aplicables les otorgan a
éstos.

Articulo 42. El documento impreso electronicamente, producird los mismos efectos que las leyes
otorgan a los documentos impresos con firma autdgrafa, teniendo siempre el mismo valor
probatorio.
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IV. INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS

INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION DE CONTROL DE
CALIDAD DE LOS SERVICIOS MUNICIPALES

CODIGO DEL .
PROCEDIMIENTO NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO PAGINA
PC-07-14-01 Brigadas .de C.a,hda.di Programa permanente de consulta 10
sobre satisfaccion ciudadana.
Capacitacién emocional, revision de procesos y mejora 17
PC-07-14-02 ) . . . L
continua al interior de las dependencias de la Coordinacién.
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V. DESCRIPCION NARRATIVA, FLUJO Y ANEXO DE LOS PROCEDIMIENTOS

IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL

CUADRO DE CONTROL

Dependencia o

Coordinacién General de Servicios

. a2 - Cadigo: PC-07-14-01
Coordinacién General: Municipales 8
. L, ‘ Di ion d Id lid | N
Direccion de Area: reccion de (?o.ntro e calidad de los Fecha de Actualizacién: | N/A
servicios mun|C|pa|es
Unidad Departamental: N/A Fecha de Emisidn: 28-Jul-2020
. Bri lidad: P .,
Nombre del Procedimiento: rigadas de calidad rograma Permanente Version: 00
de consulta sobre satisfaccion ciudadana.
Objetivo del Procedimiento: Propiciar una cultura de reporte ciudadano y Calidad en el servicio publico
DATOS DE MAPEO
Etapa Descripcion de la actividad Area Sistema

1.- Levantamiento de
reportes en campo.

1.1  Atiende a las prioridades estadisticas conforme a los servicios
que han sido requeridos previamente.

Direccién de Control
de calidad de los
Servicios Municipales

Excel, Google Maps,
CiudApp

1.2 Programa la actividad en campo.

Direccién de Control
de calidad de los

Excel, Google Maps,

Servicios Municipales CiudApp
Direccién de Control

1. Despli i li las dif loni |

3 | fesp iega supervisores de calidad a las diferentes colonias de de calidad de los Auto oficial.

Municipio. . .
Servicios Municipales

1.4  Explica el Supervisor de Calidad a los Ciudadanos la Direccion de Control

importancia de su participacién en la generacion de reportes sobre de calidad de los N/A

los servicios publicos.

Servicios Municipales

1.5 Levanta las solicitudes de servicio que los Ciudadanos

Direccién de Control

(colonias) reclamen de calidad de los Solicitud impresa
) Servicios Municipales
) ) - . Direccion de Control
1.6 Explica a los ciudadanos la problematica que complica el de calidad de los N/A
otorgamiento de servicios municipales en su colonia. Servicios Municipales
1.7 Informa al ciudadano sobre el mecanismo para darle Direccién de Control
seguimiento a su solicitud poniendo a su disposicidn la linea 24/7 y la de calidad de los N/A
plataforma “CiudApp” Ver procedimiento PC-07-07-03 Atencién a | Servicios Municipales
llamadas del buzén de la linea Zapopan 24/7.
Direccld
1.8 Entrega fisicamente las solicitudes de servicio al area de I;?;%Z:j;:?;?' Solicitud. CiudA
control y seguimiento para la asignacion de folio ZAPMX Servicios Municipales ! PP
2.1  Atiende a las prioridades estadisticas conforme a los servicios DI;ZC;%Z:;;:TJQOI N/A
que han sido requeridos previamente. Servicios Municipales
- Direccién de Control
2.2  Programa la actividad en campo con el representante de de calidad de los N/A
colonia o interesado. Servicios Municipales
2 -Reuniones 2.3 Explica el Servidor Publico encargado, generalmente el Direccién de Control
ciu'dadanas con Director de Calidad acompafado de Supervisores de la misma area y de calidad de los
Autoridad Municipal a los ciudadanos la importancia de su | Servicios Municipales N/A
representantes de S L .
. participacién en la generacién de reportes sobre los Servicios
colonia. -
Publicos.
2.4 Levanta las solicitudes de servicio que los ciudadanos Dl;?;%g:;;:?g:m N/A
reclamen. Servicios Municipales
. . - . Direccién de Control
2.5 Explica a los ciudadanos la problematica que complica el de calidad de los N/A
otorgamiento de servicios municipales en su colonia. Servicios Municipales
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DATOS DE MAPEO

Etapa Descripcion de la actividad Area Sistema
2.6 Informa a los ciudadanos presentes sobre el mecanismo para Direccién de Control
darle seguimiento a su solicitud poniendo a su disposicién la linea de calidad de los N/A
24/7 y la plataforma “CiudApp” Servicios Municipales
2.7 Genera compromisos de seguimiento y comprobacién de Direccién de Control
Calidad sobre los Servicios Municipales impactados, atendiendo a los de calidad de los N/A
reclamos ciudadanos. Servicios Municipales
- - - . Direccién de Control
2.8 Entrega fisicamente las solicitudes de servicio al area de . - .
. . L R de calidad de los Solicitud, CiudApp
control y seguimiento para la asignacion de folio ZAPMX - L
Servicios Municipales
. - - Direccién de Control
3.1 Recibe las solicitudes de servicio generadas en campo por .
X K de calidad de los N/A
parte de los supervisores de calidad. - L
Servicios Municipales
3.2 Verifica que las solicitudes cumplan con los minimos de Direccién de Control N/A
informacion requerida para procesar un folio ZAPMX en la plataforma de calidad de los
“CiudApp”. Serdn rechazadas las solicitudes de servicio que no | Servicios Municipales
reunan el minimo de informacién y éstas deberan recabarse de nueva
cuenta por el Supervisor de Calidad.
3.3 Verifica rubros son: Ubicacion exacta donde se debe realizar el Direccién de Control N/A
servicio, servicio impactado, especificaciones sobre materiales y de calidad de los
medios de que deberan disponer las Direcciones para solventar dicho | Servicios Municipales
3.- Control y servicio y los datos de contacto de la persona que requiere el servicio
seguimiento de para una mejor retroalimentacion.
reportes Direccién de Control Excel

3.4 Vacia lainformacién contenida en la solicitud de servicio a una
base de datos respaldada de forma electrénica.

de calidad de los
Servicios Municipales

Direccién de Control

CiudApp, Internet

3.5 Genera un folio ZAPMX en la plataforma CiudApp. de calidad de los
Servicios Municipales
. - . . Di i6 | N/A
3.6 Mantiene contacto telefénico con el ciudadano que hizo la ireccion de Contro /

solicitud de servicio para medir el progreso o tiempos de solucion.

de calidad de los
Servicios Municipales

3.7 Confirma que efectivamente fueron atendidos los folios
ZAPMX que aparecen en la plataforma como RESUELTOS.

Direccion de Control
de calidad de los
Servicios Municipales

Excel, CiudApp

Direccién de Control

4.1  Recibe las solicitudes de servicio en fisico para su final .
P de calidad de los N/A
resguardo. - R
Servicios Municipales
Direccién ntrol
4.2 Confirma que obren la totalidad de solicitudes recabadas con ireccion de Contro Excel, formato de

la base de datos creada en control y seguimiento.

de calidad de los
Servicios Municipales

inventario.

4.3  Clasifica las solicitudes de servicio por colonia, tanto de
manera fisica como electrénica.

Direccién de Control
de calidad de los
Servicios Municipales

Excel, formato de
inventario, Internet

4.- Seguimiento
estadistico y archivo
de reportes

4.4  Genera reportes que totalizan por colonias las solicitudes de
servicio hechas.

Direccién de Control
de calidad de los
Servicios Municipales

Excel

<

Zapopan

Administracion e

Innovacién Gubernamental

ciudadanos. 4.5  Verifica los reportes marcados como solucionados, tanto en Direccién de Control Excel, CiudApp
CiudApp como en nuestra base de datos interna para generar un de calidad de los
reporte totalizado y por colonia. Servicios Municipales
4.6  Realiza reporte de efectividad de cada Direccidon que ministra Direccién de Control Excel, CiudApp
servicios publicos municipales, contrastando los reportes recabados de calidad de los
con los que fueron efectivamente solucionados. Este reporte tiene un Servicios Municipales
margen de temporalidad de una semana, un mes y lo que va del afio.
Direccién de Control Excel
4.7  Realiza graficas que ilustran los resultados. de calidad de los
Servicios Municipales
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DATOS DE MAPEO

Etapa Descripcion de la actividad Area Sistema
4.8  Comunica oportunamente los resultados obtenidos para una Dlgiccc;%r;:j;:gsrol N/A
mejor planeacion en las actividades en campo. Servicios Municipales
Direccién de Control
5.1 Saludayse presenta de calidad de los N/A
Servicios Municipales
5.2 Confirma la identidad del ciudadano y el nimero de solicitud DI;?E;E:;;:TJEOI N/A
de servicio. Servicios Municipales
53 Demuestra empatia y amabilidad con el ciudadano, asi como Dl;zc;?iz:;g::go' N/A
5. Medicién de agradecer el reporte realizado. Servicios Municipales
S.atlsfaccmn . - ) Direccion de Control
ciudadana por medio 5.4  Resalta el valor del servicio que se le presta al ciudadano para de calidad de los N/A
de llamadas concientizarlo. L. .
telefénicas a Servicios Municipales
) . 5.5  Delimita expectativa de solucidon. No comprometerse con un Direccién de Control
ciudadanos atendidos ; X . . - .
tiempo estimado ya que no compete a esta Direccion la resolucidn del de calidad de los N/A
reporte. Servicios Municipales
5.6  Se despide de forma cordial informando sobre el aviso de DI;ZCCC;(GZ:;;::TJQOI N/A
privacidad integral. Servicios Municipales
5.7 Genera un reporte de llamada que debera contener los datos DI;?E;%Z:;E:TJQOI CiudA
de identificacidn del reporte y el estado que guarda el mismo. . R P
Servicios Municipales
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Politicas:

Internas:

. Los Servidores Publicos que acudan a las colonias en busca de solicitudes de servicio,
deberdn portar en todo momento su gafete y playera oficial.

. Los Servidores Publicos deberdn identificarse con los ciudadanos, haciéndoles saber el
motivo de su visita y a qué Direccidn del Ayuntamiento se encuentran adscritos.

. El manejo de la informacion captada por medio de las solicitudes de servicio, debera
mantenerse a resguardo fisico y electréonico por medio de persona designada por el
Director. Esta informacion deberd fluir a través de equipos de computo propios del
Ayuntamiento y nunca en equipos ajenos.

. Toda la informacion reservada o sensible que se trate, debera ser enviada y recibida
de manera electrdnica a través de la direccion de correo institucional asignada a los
Servidores Publicos involucrados en dicha tarea.

. La informacidn personal que se recabe de los ciudadanos que decidan participar como
voluntarios en el programa “Vecino Responsable” en ninguin caso debera ser mayor a
la que se recaba para captar una solicitud de servicio.

Externas:

. Los Servidores Publicos en campo deberan en todo tiempo cuidar el uso de lenguaje y
mantener la cordialidad con el ciudadano a pesar de las inconformidades que éstos
puedan manifestar sobre el estado actual de los servicios municipales.

. Los Servidores Publicos en campo tienen la obligacién de proyectar una imagen
profesional y confiable ante la ciudadania, asi como hacer extensiva esa confiabilidad
hacia los servicios municipales en general.

. Antes de captar una solicitud de servicio, deberan informar al ciudadano sobre el
AVISO DE PRIVACIDAD SIMPLIFICADO (que se encuentra impreso en la solicitud), a fin
de que, si asi lo desean se impongan de su contenido en su versidon completa y sean
conscientes de que los datos personales necesarios para levantar la solicitud de
servicio quedaran a resguardo del Ayuntamiento de Zapopan.

. Los Servidores Publicos en campo, se abstendran de hacer promesas sobre soluciones
a las solicitudes de servicio, informando al ciudadano que tendra a su disposicién un
nimero telefénico de atencién y la plataforma “Mejora tu ciudApp” para darle
seguimiento a su reporte.

Producto final:

Solicitudes de servicio y estadistica de cumplimiento.

Tramite/Tramite Ciudadano: N/A
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FLUJO

indice

1.-Levantamisnto dereponasen
campo. [colonias)

2 con

raprasantantas de colonia

3.-Contral yseguimisnta de
reportes

4.-Seguimiento estadisticoy archiva|
* —> de reportes ciudadanas.

Coordinacion General de Senidos Munidpales
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IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL CUADRO DE CONTROL

Depen.den.clla o Coorfi{nauon General de Servicios Cédigo: PC-07-14-02

Coordinacién General: Municipales

Direccion de Area: D'rch.lon de (?O.ntrOI de calidad de los Fecha de Actualizacién: | N/A
servicios municipales

Unidad Departamental: N/A Fecha de Emision: 28-Jul-2020
Capacitacion emocional, revision de

Nombre del Procedimiento: procesos y mejora continua al interior de las | Versién: 00

Dependencias de la Coordinacion.

Objetivo del Procedimiento:

Verificar la correcta aplicacion de los manuales en cada Direccién

DATOS DE MAPEO

Etapa Descripcion de la actividad Area Sistema
. - . . . Direccién de Control
1.1 Entrevista periddicamente con Servidores Publicos adscritos a la .
S - - i de calidad de los
Coordinacion de Servicios Municipales para documentar sus motivos de Servicios N/A
estrés y frustracion en el desempefio de sus actividades. -
Municipales
Direccion de Control
1.2 Genera estadistica para evidenciar coincidencias en cuanto a los de calidad de los
. ) ., . Excel, Google.
motivos de estrés y frustracion. Servicios
Municipales
. _— ) Direccion de Control .
1.- Capacitacién 1.3 Disefia un curso corto enfocado en el aspecto emocional en el R Power point,
. o . L . de calidad de los h
emocional de desempefio de las labores como Servidor Publico, para ayudar a reducir el . material de
. - . . . . . o Servicios . .
Servidores Publicos. nivel de estrés sufrido y mejorar la calidad en el desempefio de las labores. . psicologia.
Municipales
Direccion de Control
1.4 Evalta las impresiones de los Servidores Publicos sobre el curso de calidad de los N/A
impartido. Servicios
Municipales

1.5 Mide a través de encuestas de seguimiento, el progreso en el
desempefio de los Servidores Publicos participantes.

Direccién de Control
de calidad de los
Servicios
Municipales

Excel, encuestas.

2.1 Revisa detalladamente los Manuales de Organizacion de cada

Direccién de Control
de calidad de los

Pdagina oficial

dependencia para conocer sus atribuciones. Servicios de ZapOpan /
Municipales Internet
Direccién de Control Pégina oficial
2.2 Realiza comparacion juridica entre el Manual de Organizacion vy el de calidad de los de 7 n /
reglamento de la dependencia Servicios € £apopa
Municipales Internet
2 -Revisién de . o Direccié.n de Control Pégina oficial
: 2.3 Revisa detalladamente los Manuales de Procedimientos de cada de calidad de los
procesos internos en . - . - . de Zapopan /
las dependencias que Dependencia para conocer sus lineamientos operativos. Servicios
P q Municipales Internet
integran la — — —
Coordinacién General Direccion de Control Pagina oficial
de Servicios 2.4 Realiza comparacion juridica entre el Manual de Procedimientos y el de calidad de los de Zapopban /
Municipales. reglamento de la dependencia. Servicios pop
Municipales Internet
Direccion de Control
2.5 Realiza visitas en campo en cada dependencia para medir el nivel de de calidad de los N/A
aplicacién de los manuales y normatividad aplicable. Servicios
Municipales
Direccion de Control
2.6 Genera estadistica para contrastar los comportamientos seguidos por de calidad de los Excel. encuestas
los Servidores Publicos y los establecidos en la normatividad y manuales. Servicios !
Municipales
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DATOS DE MAPEO

Etapa

Descripcion de la actividad

Area

Sistema

2.7 Determinay enlista procesos impactados por la falta de cumplimiento
de la normatividad y manuales.

Direccién de Control
de calidad de los
Servicios
Municipales

N/A

3.- Programas de
mejora continua al
interior de las
dependencias que

3.1 Genera recomendaciones a las diferentes Dependencias con respecto a
los hallazgos a que hace referencia el punto 2.5

Direccion de Control
de calidad de los
Servicios
Municipales

N/A

3.2 Evalua la respuesta de las dependencias a dichas recomendaciones.

Direccion de Control
de calidad de los
Servicios
Municipales

N/A

3.3 Toma nota de las observaciones que hagan los titulares de dichas
dependencias o su personal.

Direccion de Control
de calidad de los
Servicios
Municipales

N/A

3.4 Mide efectividad de las recomendaciones a partir de los tiempos de
respuesta a las solicitudes ciudadanas de servicio, empleando como

Direccién de Control
de calidad de los

Excel

Coorcilir]rwt:fiz’)ann(liineral principal herramienta la plataforma “Mejora tu CiudApp”. Msuer:i\gi(;)lzlses
de Servicios Direccion de Control | CiudApp, Internet
Municipales. 3.5 Mide productividad de la dependencia con respecto a los reportes de calidad de los
generados en la plataforma “Mejora tu CiudApp”. Servicios
Municipales
Direccién de Control CiudApp
3.6 Mide productividad de la dependencia con respecto a los reportes de calidad de los
generados a través de comunicaciones internas o medios de comunicacion. Servicios
Municipales
3.7 Combina los ultimos dos indicadores para obtener una calificacién de | Direccién de Control CiudApp
productividad que serad arrojada de forma mensual para conocimiento de calidad de los
exclusivo de la dependencia evaluada, acompafiada de nuevas Servicios
recomendaciones para una mejora continua real y termina procedimiento. Municipales
ELABORO: Direccidon de Control de Calidad de los Servicios Municipales
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Internas:
. Se debera estudiar y analizar toda la reglamentacion juridica que envuelve a la
dependencia que se va a evaluar.
. Se debera disefiar un programa de intervencion personalizado conforme a las
actividades de la dependencia a evaluar.

o Los Servidores Publicos del drea de Capacitacidn y procesos de la Direccion de Calidad
son los Unicos facultados para evaluar el desempefio de las dependencias y para
emitir recomendaciones por escrito al Director de ésta.

Externas:

. Los Servidores Publicos que visiten dependencias para su evaluacion, deberan hacerlo
previa cita y a través de oficio dirigido al responsable de la dependencia a evaluar.

. Deberan los evaluadores comparecer a la dependencia debidamente identificados con
su credencial oficial y portando el oficio previamente enviado al responsable de la
dependencia.

. El trato con los Servidores Publicos con quien se lleve a cabo la evaluacidn deberd ser
de respeto y decoro, con prohibicion expresa para usar lenguaje informal o referirse a
cualidades personales de quienes lo atienden.

. Se abstendrdn los Servidores Publicos de corregir en sitio las desviaciones que puedan
presenciar, reservando sus observaciones para el oficio correspondiente que se dirija
al Director de la dependencia evaluada.

Politicas:

Sesiones de capacitacion emocional y recomendaciones por escrito para la mejora continua de la

Producto final: dependencia evaluada.

Tramite/Tramite Ciudadano: N/A
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Etapa 1.- Capacitacion emocional de Servidores Publicos.
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ANEXOS

Procedimiento: Brigadas de calidad: Programa permanente de consulta sobre satisfaccion

ciudadana

N/A

Procedimiento: Capacitacién emocional, Revisidn de procesos y mejora continua al interior de las

dependencias de la Coordinacion.

N/A
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VI. GLOSARIO DE TERMINOS

Aviso de privacidad simplificado: Es |a versién resumida de nuestro aviso de privacidad en
la que el Ciudadano podra advertir la liga informatica en que podra consultar el aviso de
privacidad integral.

Aviso de privacidad integral: Es el documento publico por medio del cual este
Ayuntamiento se compromete a mantener privados los datos sensibles que se recaben de
los ciudadanos con motivo de las actividades propias de las dependencias que lo componen.

Capacitacion emocional: Proceso que consiste en la ensefanza de técnicas pre disefiadas
para reducir el estrés laboral y mejorar la resiliencia de los Servidores Publicos.

CiudApp: Es la plataforma/ aplicacion movil, por medio de la cual tanto ciudadanos como
Servidores Publicos pueden crear solicitudes de servicio y darles el oportuno seguimiento.
Datos personales: Se entiende como la informacidn captada por el servidor publico en el
ejercicio de sus funciones y que pertenece a los ciudadanos, puede contener nombre,
direccion, teléfono y edad.

Manual de Organizacién: Documento publico en el que se enuncian las atribuciones legales
de cada dependencia conforme a su reglamento o legislacidon que le dio origen.

Manual de Operaciones: Documento que enuncia los procedimientos previamente
aprobados por cada dependencia conforme a los cuales deben llevarse a cabo las
actividades diarias y el otorgamiento de servicios publicos.

Solicitud de Servicio. - Es el formato escrito que emplea la Direccién de Calidad para captar
los reportes ciudadanos recibidos en actividad de campo.

Supervisor de Calidad: Es el servidor publico adscrito a la Direccidn de Control de Calidad
de los Servicios Municipales que acude directamente a las colonias para recabar solicitudes
de servicio y dar el seguimiento debido a esos reportes.

Resguardo Digital: Se trata de la base de informacién creada por el Area de Control y
seguimiento con la finalidad de generar datos estadisticos que permitan analizar el nivel de
respuesta de las Direcciones que otorgan servicios municipales, asi como las tendencias en
la requisicion de servicios para poder prever las necesidades de cada zona en un futuro
mediato.

Resguardo Fisico: Es el compilado de informacion personal captada a través de las
solicitudes de servicio, mismo que debera destruirse previa autorizacion de la Direccién de
Archivo General Municipal.

Vecino Responsable: Aquel ciudadano que de forma voluntaria asume las tareas de
coordinacion de uno o mas avecindados con la intencidn de facilitar la comunicacidn entre
los ciudadanos y los Servidores Publicos de esta Direccion.

ELABORO: Direccidon de Control de Calidad de los Servicios Municipales
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VII AUTORIZACIONES

Con fundamento en los articulos 39 Bis de la Ley del Gobierno y la Administracion Publica Municipal del Estado de
Jalisco; 43 del Reglamento de la Administracion Publica Municipal de Zapopan, Jalisco; asi como 9, 40 y 42 del
Reglamento de Firma Electréonica Avanzada del Municipio de Zapopan, Jalisco, se firma y autoriza el presente Manual
de Procedimientos a través de la E.FIRMA.

Autorizacion

DiNcj+AT/eyqfWef4fdH3PpLFYHaog7be9GGIzcxP6d2vVK]jJJ/leBvUOIigHr9zzk5SDJIfySYVzMVHyz3K7MMn/gqcl7waFt7Z3rYC
4MwyzNuSDRZEKJhEhX70uW5C3MJf/0ZUpxxLFOsMSIELON2588KyjCKPkQPPMogmaxis=

Lic. Jesus Pablo Lemus Navarro
Presidente Municipal

Autorizacion

k9g1xx+I81b33hxT2qbxZG+Hfzg2G7M/ynbD18WWrf1RK7bGxQppQ2k9IHVvxUOKuDIimLRrcXaM6800je/6n9GV1czZuOupXVeb
BzSHT0X97MOvdmEWwoGFs4u+eclkTVNZQ18vfC1tvoKPstDIrl/wRtODVZolAZgDQdzoSgu6o=

Lic. Edmundo Antonio Amutio Villa
Coordinador General de Administracion e Innovacion Gubernamental

Visto Bueno

hBwGpPréXNycrpFfHw8U6zy6VNNQTRbI1tUgim1Z8QGhYR2MwZJAbFOI4u75yJW/WQ95YH5rEFMCaAPjxp2v7IjROvizdoSP
vyskRzYffRgjAw2220HIQCBwWTcVSDHMoppRb5F0qr00/IDPf5tn6neKdIM2zwmwkoanyshUeEI0=

Ing. Jesus Alexandro Félix Gastelum
Coordinador General de Servicios Municipales

Manual propuesto por:

A2iISWIYbBIH30OWGs16nenZGy2KJITX4bYdOciQxAza3cUd7ZXNxpKKNPU5Sf7fyFY1UQ8VgJZ01AK+nbPtfLMhluJZB1XRML49
FnLV9Jisw09Cmr5Jh/uBYmYZx0IXiNO2Sceq+ej2g/XV+MOBvc+WtswhOzXt+AqSthZHPlarPc=

C. Fabian Aceves Davalos
Director de Control de Calidad de los Servicios Municipales
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