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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 Administracidn Publica Municipal de Zapopan, Jalisco.

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

en la estructura organica o bien, en algun otro aspecto que influya en la operatividad del mismo.
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11.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 cronolégica y detallada de las actividades que

deben seguirse para el cumplimiento de sus atribuciones y funciones.

Los objetivos del presente manual son:

Describir los procedimientos.

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.

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

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

Apoyar en la induccidn, en el adiestramiento y capacitacion del personal.

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

para la realizacién de las funciones asignadas.
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Ill. FUNDAMENTO JURIDICO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Los ordenamientos juridicos que sustentan la elaboracién de los manuales de organizacion son los
siguientes:

A. Constitucion Politica del Estado de Jalisco.

Titulo Séptimo
Capitulo II. 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:

. 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 participacién ciudadana y vecinal;

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

B. Leydel Gobierno y la Administracion 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 electrdnicos,
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 cual es la disposicidon reglamentaria que aclaran o interpretan o el criterio de la autoridad
que la emitio;

Il. Sefalar cuadles inciden exclusivamente sobre la actividad de la administracion publica municipal
y cuales otorgan derechos a los particulares; y

[1I. 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 Administracién 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
Coordinacidon General de Administracidon e Innovacién Gubernamental y en consecuencia, de
observancia obligatoria para los servidores publicos municipales.

Los manuales de organizacién de las dependencias estableceran 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 Informacién 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 contemplard 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, segln
corresponda, lainformacidn, por lo menos, de los temas, documentos y politicas que a continuacién
se sefialan:

I. El marco normativo aplicable al sujeto obligado, en el que debera incluirse leyes, cédigos,
reglamentos, decretos de creacidn, manuales administrativos, reglas de operacidn, 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 informacidon sobre la planeacion estratégica gubernamental aplicable al y por el sujeto
obligado, que comprende:

c) 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 informacion 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 afos anteriores;
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F. Reglamento de Transparencia e Informacién Publica de Zapopan, Jalisco.

Titulo Cuarto
De la Informacién Publica

Capitulo Il
De la Informacién Fundamental

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

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

G. Reglamento de Firma Electrénica 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 deberad usarse la E.FIRMA,
especificdndolo en cada etapa del proceso que corresponda.

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

Articulo 40. La E.FIRMA tiene respecto de la informacién 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, tendra el mismo valor probatorio que las disposiciones aplicables les otorgan a
éstos.

Articulo 42. El documento impreso electrénicamente, producira 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 PROCEDIMIENTO

INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION DE
CcODIGO DEL i
PROCEDIMIENTO NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO PAGINA
MP-04-07-01 Atencién ciudadana 10
ELABORO: Direccidn de Atencion Ciudadana
FECHA DE EMISION: 16/Febrero/2015 FECHA DE ACTUALIZACION: | 02/Diciembre/2020
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V.DESCRIPCION NARRATIVA, FLUJO Y ANEXO DE LOS PROCEDIMIENTOS

IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL CUADRO DE CONTROL
Depeerenf:Ja ° Secretaria de Ayuntamiento Codigo: MP-04-07- 01
Coordinacion General:
Direccién de Area: Direccién de Atencién Ciudadana Fecha de Actualizacion: | 07-Octbure-2020
Unidad Departamental: N/A Fecha de Emision: 16-Febrero-2015
Nombre del Procedimiento: Atencién ciudadana Version: 02
Recibir, canalizar y dar seguimiento puntual a las peticiones ciudadanas recibidas por cualquiera de
Objetivo del Procedimiento: los canales establecidos por la Direccién de Atencién Ciudadana (presencial, telefénico y
herramientas informaticas).
DATOS DE MAPEO
Etapa Descripcion de la actividad Area Sistema
1.1 Recibe peticion ciudadana de informacién general de . .,
. . B L. Direccion de
programas sociales, servicios publicos y tramites que ofrece .,
el Gobierno Municipal, asi como otras instancias Atencnon N/A
Ciudadana
gubernamentales
Direccion de
1.2 ¢Esseguimiento a peticidon? Atencidn N/A
Ciudadana
En caso de si ser seguimiento a peticion, pasa al inciso 4.1 N/A N/A
En caso de no ser seguimiento a peticion, pasa al inciso 1.3 N/A N/A
1.3 ¢lapeticion es recibida de manera presencial en campo o en Dlreccpr) de
las oficinas? Atencion N/A
Ciudadana
En caso de si haber sido recibida la peticion de manera
presencial ya sea en campo o en oficina, entonces pasa al N/A N/A
inciso 1.7
En caso de no haber sido recibida la peticion de manera
presencial ya sea en campo o en oficina, entonces pasa al N/A N/A
1.- Atencién de inciso 1.4
peticiones Direccion de
ciudadanas 1.4 ¢la peticidn es recibida por Oficialia de Partes? Atencién N/A
Ciudadana
En.ca.so de si ser recibida a través de Oficialia de Partes, pasa N/A N/A
al inciso 2.1
En.ca.so de no ser recibida a través de Oficialia de Partes, pasa N/A N/A
al inciso 1.5
Direccion de
1.5 ¢la peticidn es recibida via telefénica? Atencion N/A
Ciudadana
!En .caso de si ser recibida la peticion via telefénica, pasa al N/A N/A
inciso 1.7
!En .caso de no ser recibida la peticién via telefdnica, pasa al N/A N/A
inciso 1.6
Direccion de
1.6 ¢la peticidn es recibida via Web? Atencion N/A
Ciudadana
En caso de si haber recibido la peticidn via web, pasa al inciso N/A N/A
3.1
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!En.caso de no haber recibido la peticién via web, pasa al N/A N/A
inciso 1.7
Direccion de
1.7 Brinda informacion al ciudadano Atencidon N/A
Ciudadana
Direccion de
1.8 ¢Se encuentra conforme el ciudadano? Atencién N/A
Ciudadana
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
Di —
1.9 Registra en base de datos (nombre, colonia, asunto, datos ':::\gg:e Excel
en general requeridos) y termina el procedimiento. Ciudadana
Di —
1.10 Registra en base de datos, los datos del ciudadano y pasa al weccnc?r,\ de
. Atencién Excel
inciso 1.11 Ciudadana
Di —
1.11 Canaliza a la dependencia correspondiente para solicitar weccnc?r,\ de
. ., , Atencién N/A
informacién mas detallada. Ciudadana
Direccion de
1.12 ¢Requiere folio de atencion ciudadana? Atencidn N/A
Ciudadana
En caso de que .SI .reqwera folio de atencidn ciudadana, N/A N/A
entonces pasa al inciso 1.13
En caso de que no requiera folio de atencién ciudadana,
. -y N/A N/A
entonces termina este procedimiento.
Direccion de Plataforma
1.13 Solicita datos al ciudadano para registro en el sistema. Atencidn web
Ciudadana
1.14 Genera folio de sistema de atencion ciudadana para su D'::;'é)ig:e Plataforma
seguimiento Ciudadana web
1.15 Informa al ciudadano el nimero de folio y termina el Dweccno'r’w de
. Atencidn N/A
procedimiento Ciudadana
Direccion de
2.1 Recibe peticidn ciudadana por escrito. Atencidn N/A
Ciudadana
. . . Direccion de
2.2 RzJ\c/ilcs%:ue contenga los datos necesarios para canalizar la Atencion N/A
P ’ Ciudadana
5 Direccion de
2.- Atencién en 2.3 Imprime folio en el oficio para su control interno. Atencidn N/A
Oficialia de Ciudadana
Partes de N —
peticiones Direccion de
ciudadanas 2.4 Entrega acuse al peticionario. Atencion N/A
Ciudadana
2.5 Registra los datos de la peticion (quién lo envia, fecha, folio, Dlreccm.r? de
Atencion Excel
etc.) en base de datos. .
Ciudadana
Direccion de
2.6 Determina a qué dependencia le compete brindar atencién. Atencién N/A
Ciudadana
ELABORO: Direccidn de Atencion Ciudadana
FECHA DE EMISION: 16/Febrero/2015 FECHA DE ACTUALIZACION: 02/Diciembre/2020
CODIGO: MP-04-07-00 VERSION: 02
sy 1
L ]
gﬂ&‘ojﬁ]"?t(ﬂ’i'i Gobierno de CIUdad
Vgl Fcoviora Zapopan

Innovacion Gubernamental

de los ninos




Direccion de

2.7 Elabora oficio para derivar peticion a la(s) dependencia(s). Atencién Word
Ciudadana
2.8 Entrega oficio de peticion a dependencia o instancia weccno‘rj de
ubernamental Atencion N/A
g ) Ciudadana
Direccion de
2.9 ¢Sera atendida la peticidn? Atencién N/A
Ciudadana
En caso de que si sera atendida la peticidn, entonces pasa al N/A
- N/A
inciso 2.10
En caso de que no sera atendida la peticidn, entonces pasa N/A
- N/A
al inciso 4.12
L . - Direccion de
2.10 Entrega copia simple de la respuesta al ciudadano o del oficio .
. Atencién N/A
de recomendaciones. .
Ciudadana
Direccion de Plataforma
3.1 Recibe peticidn ciudadana a través de la Plataforma Web. Atencidn
. web
Ciudadana
Direccion de Plataforma
3.2 Revisa informacién recibida Atencidn
. web
Ciudadana
Direccion de
3.3 ¢Es correcta la informacién? Atencidn N/A
Ciudadana
3. Ate“f'f’“ via En caso de no ser correcta la informacion, pasa al inciso 3.4 N/A N/A
Z\gls:pal.;r’]’eje En caso de si ser correcta la informacidn, pasa al inciso 3.7 N/A N/A
peticiones 3.4 Informa al ciudadano la situacién de su peticion. N/A Herraml’e'ntas
ciudadanas Informaticas

3.5 Realiza las correcciones correspondientes a la peticion

Direccion de

levantada por el ciudadano en la plataforma web. CAi:ZZZI::a N/A
Direccion de
3.6 Informa al ciudadano que su peticidn fue atendida. Atencidn N/A
Ciudadana
3.7 Canaliza solicitud al area correspondiente y termina el Dx‘:;g?):e Plataforma
procedimiento. Ciudadana web
Direccion de
4.1 Recibe solicitud para dar seguimiento a peticion. Atencién N/A
Ciudadana
Direccion de Plataforma
o 4.2 Revisa el estatus de la peticidn en el sistema. Atencién
4. Seguimiento Ciudadana web
de peticiones Direccion de
ciudadanas 4.3 ¢Registra avance? Atencion N/A
Ciudadana
En caso de que si registre avance, pasa al inciso 4.4 N/A N/A
En caso de que no registre avance, pasa al inciso 4.5 N/A N/A
4.4 Informa al solicitante sobre el avance de su peticion y Dweccpr,\ de
termina el procedimiento Atencion N/A
P ’ Ciudadana
ELABORO: Direccidn de Atencion Ciudadana
FECHA DE EMISION: 16/Febrero/2015 FECHA DE ACTUALIZACION: 02/Diciembre/2020
CODIGO: MP-04-07-00 VERSION: 02
sy 12
L ]
Mc‘jma sobierno de CIUdad

<

Regulatoria
Administracion e
Innovacion Gubernamental

Zépopun

de los ninos




Direccion de
4.5 Pregunta via telefénica a la dependencia. Atencién N/A
Ciudadana
Direccion de
4.6 ¢la peticion serd atendida? Atencién N/A
Ciudadana
En caso de que la peticidn no sera atendida, pasa al inciso 4.7 N/A N/A
En caso de que la peticidn si sera atendida, pasa al inciso 4.9 N/A N/A
Direccion de
4.7 Asesora al ciudadano. Atencién N/A
Ciudadana
Direccion de
4.8 Elabora reporte por dependencia del seguimiento y termina .
el procedirrr)ﬂentg. P ’ ! Atencnon N/A
Ciudadana
Direccion de
4.9 Informa si su peticion sera atendida, pasa al inciso 4.10 Atencidn N/A
Ciudadana
4,10 ¢Se recibio respuesta de la dependencia? N/A N/A
En casovdev si haber recibido la respuesta de la dependencia, N/A N/A
pasa al inciso 4.11
En caso' dg no haber recibido respuesta de la dependencia, N/A N/A
pasa al inciso 4.12
. . . Direccion de
4.11 :Or:;)crg?m?(lenc;sdadano que ya existe respuesta y termina Atencién N/A
Ciudadana
Direccion de
4.12 ¢Es competencia de la dependencia a la que se canaliz6? Atencidn N/A
Ciudadana
En caso de que no sea competencia de la dependencia a la
. . N/A N/A
que se canalizd, pasa al inciso 4.13
En caso de c.|ule si sea c'on?petenua de la dependencia a la N/A N/A
que se canalizd, pasa al inciso 4.16
Direccion de
4.13 Analiza caso Atencién N/A
Ciudadana
Direccion de
4.14 Determina a que dependencia le compete Atencidn N/A
Ciudadana
Direccion de
4.15 Canaliza la peticidn Atencidn N/A
Ciudadana
Direccion de
4.16 Informa al ciudadano y termina el procedimiento. Atencién N/A
Ciudadana
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Internas:
e Que el (la) peticionario(a) proporcione la informacién requerida para
Politicas: su atencion.
Externas:
. N/A
Ciudadano atendido
Ciudadano informado

Producto final:

Tramite/Tramite Ciudadano: N/A
ELABORO: Direccidn de Atencion Ciudadana
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VI. GLOSARIO DE TERMINOS

Atenciodn.- Recibir y canalizar la(s) peticién(es) ciudadana(s) a la dependencia correspondiente.

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

Linea Zapopan: Sistema de atencion integral para el ciudadano, conformado por la atenciéon
estandarizada a través de los canales presencial, telefénica 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 publicacién 26 de Septiembre de 2014, Articulo 4,
fraccion VII, 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 Direccidn de Atencién Ciudadana.

Peticién atendida.- Obtener respuesta de la dependencia correspondiente.

Peticidn 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 peticidén ciudadana, desde
su recepcion hasta la obtencidn de una respuesta por parte de la instancia correspondiente.
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VIl. 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 Electronica Avanzada del Municipio de Zapopan, Jalisco, se firma y autoriza el presente Manual
de Procedimientos a través de la E.FIRMA.

Autorizacién

ENramrRXwAZrMjUz0c1sikS6SbQn3y57rEYUM2k1C9k/CdsY 1pWsjzcztEujwpE
ZjTigeV/F82HapkoCqm2KU7x0461J0zY58ch+i8benEmfIKqveWd5lwgmYAYHA
Pn35bnaBE/fMA4rjf47g0w5olvoWeowelLrELUfHrFS4rRU=

Graciela De Obaldia Escalante
Presidenta Interina

Autorizacién

k9g1xx+I8lbuowxQnxDE2h0Z/L2VxBYhWFabwTo4No4QVB5zJ1cLK79FCOYKP
TIiTCyaiwDMwsxlvpvDSfPvkvWzEd8mn4QNxy3syeX3BZ8aJS05+Rk/kGcyDQy
LzDZMDbldgOzvBI1vT1bns7b25YEZZjJfBstUFuGcOyuOPwc=

Edmundo Antonio Amutio Villa
Coordinador General de Administracion e Innovacion Gubernamental

Visto Bueno

AZtxKYIsWWnyYsoabiOMzZj+L6ILzMINVmMIXKyQxxOmMRmWGGDSaWMKNTEg
6x2fX05uwDURAOWIVNhPd932n5V0Q21Zm7xajQg2SIryaaN+1BHspJzMxvEyY
u04BEgMNzF4J/0MZsORGVVxBZ/ql1teDIUgNAFrkNRIT+0THK2HZI=

Rafael Martinez Ramirez
Sindico Municipal y Secretario del Ayuntamiento de Zapopan, Jalisco

Manual propuesto por

K9oFfasuzrhzZk8IrExlszZBWCmwS5Cq00AJIBSLfkOyhXUBGh9TQ1tM5KdiCJdIP
45uh++B7cyOnsbmDHHyy/wu+1XVIGAGEDtFRt5g5R33fNOFSqO59Dg+vHmMY
BjaNFec5tipCuldAshgLX7m8bqwW1Dgq+Hw3ngO8OXU/XGdwv/I=

Adrian Jacob Martinez Rubio
Director de Atencién Ciudadana
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