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l.- BITACORA DE CAMBIOS

Las disposiciones integradas en este documento, estan sujetas a revision continua y actualizacidn en la medida en
la que se presenten variaciones en la ejecucién de los procedimientos, en la normatividad establecida, en la
estructura organica o bien, en algln otro aspecto que influya en la operatividad del mismo, con la finalidad de
gue sea un instrumento actualizado y eficiente.

Cdédigo del documento MP-13-02-01
Fecha de Emision 03-Nov-2022
Version Fecha Enlace externo Descripcion de cambios
Alta de manual por cambio de codificacion,
00 03-Nov-2022 Luis Aarén Quiroga Morales cambio del Reglamento de la Administracién
Publica Municipal de Zapopan, Jalisco
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Il.- GLOSARIO DE TERMINOS

Para efectos de este manual de procedimientos se utilizaran los siguientes conceptos:

Actividad: Conjunto de acciones o tareas que se realizan para llevar a cabo un procedimiento.
Autorizaciones: Resolucidn que emite una autoridad en relacién a un tramite, servicio y/o peticién ciudadana.

Diagrama de flujo: Representacién grafica de un procedimiento que incluye sus pasos, etapas, decisiones, y el
flujo de la informacién.

Documentacion _complementaria _del procedimiento: Documento de soporte necesario para aplicar
los procedimientos, que contiene informacidn auxiliar para la aplicacion del presente manual.

Enlace de mejora requlatoria: Persona en la Direcciéon de Mejora Regulatoria que tiene asignada una dependencia,
coordinacion o direccién para brindarle asesoria en la elaboracion de sus manuales de organizacion vy
procedimientos.

Enlace externo: Persona en la dependencia, coordinacién o direccidon que tiene asignada la responsabilidad de
dar seguimiento a la elaboracién de sus manuales de organizaciéon y manual de procedimientos y otro tipo de
documentos relacionados con la mejora regulatoria.

Inventario de procedimientos: Informacidn resumida de los procedimientos del respectivo manual en forma de
listado. Dichos procedimientos deben estar alineados a las atribuciones y funciones previamente establecidas en
el manual de organizacion.

Politicas: Conjunto de principios de aplicacidon general que facilitan la toma de decisiones para lograr el objetivo
de un procedimiento. Es una orientacidn clara hacia donde deben dirigirse las actividades ante cada situacién.

Procedimiento: Secuencia de pasos, trabajos y/o actividades fijas. Nos dice, paso a paso en detalle c6mo hacer
las funciones entre dos o mds personas en una dependencia, coordinacién o direccidn. La forma de asegurar la
mejora continua es documentandolos, para que asi puedan ser estandarizados, analizados y depurados de una
manera consistente.

RETYS: Registro Municipal de Tramites y Servicios, Es |la plataforma oficial del municipio de Zapopan para publicar
los tramites y servicios que se ofrecen a la ciudadania. https://tramites.zapopan.gob.mx/Ciudadano.

Software: Conjunto de programas para ejecutar ciertas actividades en una computadora.

Barrio Cercano: Programa para vincular a la ciudadania con el Gobierno Municipal para eficientar la prestacion
de los servicios municipales.
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De Cerca se Trabaja Mejor (DCSTM): Proyecto de la Coordinacidon General de Cercania Ciudadana donde el
Presidente Municipal de la mano de las vecinas y los vecinos, realizan un recorrido por las colonias para identificar
necesidades de servicios municipales.

Chat: Comunicacién en tiempo real que realiza el usuario para solicitar un servicio por medio de GuaZap utilizando
un dispositivo conectado a una red.

Folio Zap: Es el numero de solicitud que se le otorga al interesado para darle seguimiento y atencién a sus
necesidades, el cual esta compuesto por 3 partes, la primera es la clave de Municipio, en el caso de Zapopan es
ZAP, después sigue la Zona, que es un numero de dos caracteres fijos, el cual puede ser desde 00 en caso de no
pertenecer a un sector de zona, hasta la 20 que es la Ultima zona disponible. Al final se anexa un valor de seis
digitos fijos los cuales indican el identificador de solicitud que puede ser desde el 000001 hasta el 999999.

Folio Resuelto: Estatus del folio ZAP dentro de la plataforma Zapopan Cercano que indica que la dependencia
asignada para el trabajo, realizé con éxito la solicitud de servicio.

Folio Concluido: Estatus del folio ZAP dentro de la plataforma Zapopan Cercano que indica que la solicitud de
servicio se confirmd por medio de llamada telefénica con el solicitante o en campo por parte del personal del
Municipio.

Google Drive: Servicio de almacenamiento de datos en una nube de la red del Gobierno de Zapopan.

GuaZap: Canal de solicitudes de servicios municipales, mediante un sistema de mensajeria instantdnea el cual
permite a los Municipios de Guadalajara y Zapopan, recibir reportes para la atencién en la prestacién de servicios

en el ambito de su competencia.

Levantamiento de solicitud: Captura de solicitud de servicio en la plataforma Zapopan Cercano.

Linea 24/7: Es una linea telefdnica especializada en la recepcién de solicitudes los 365 dias del afio y las 24 horas
del dia por fallas en los distintos servicios publicos que ofrece el Municipio de Zapopan.

Llamada contestada: Aquella llamada que fue recibida en el area de 24/7 y atendida por el personal y/o enlazada
al area correspondiente para su atencion.

Llamada fallida: Llamadas no enlazadas por error de la linea del remitente o emisor.

Llamada no contestada: Llamada no enlazada.

Llamada ocupada: Llamada entrante cuando todas las lineas del drea se encuentran abiertas/llamada/ocupadas.

Scouting: Accion de recorrer una colonia para conocer y/o identificar su problematica y los servicios publicos
municipales que deben atenderse.

Sistema Zapopan Cercano: Herramienta tecnoldgica donde se concentra, canaliza y procesan todas las solicitudes
generadas por los interesados, las cuales se reciben a través de los distintos medios con los que cuenta el
Municipio.
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Socializar: Accién de dar a conocer un tema o temas determinado a un sector de la poblacidn.
Solicitud de Servicio: Peticion formal del interesado a través de los distintos medios con los que cuenta el
Municipio para la atencidn de un servicio municipal.

Verificaciones: Es la visita por las Unidades de Reporte Movil a la ubicacidn exacta del domicilio para revisar el
estatus del folio.
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Simbologia de la diagramacidon de este manual:

Estandar BPMN 2.0

Simbolo

Descripcidn

rassdimients

Contenedor: Espacio del diagrama donde se almacena un procedimiento.

Fracedimiants

Carril: Definen los equipos de personas (areas, roles) que realizan actividades y estos
deben estar dentro de un contenedor.

Linea de secuencia: Secuencia del flujo del procedimiento.

Evento de inicio: Inicio de un procedimiento.

Evento de fin simple: Un final temporal del procedimiento.

Evento terminador: Final total del procedimiento.

Evento de tiempo: Periodo de tiempo de espera en el procedimiento (cualquier
unidad de tiempo).

Evento de mensaje: Espera en un procedimiento, detonado por un mensaje de
entrada o salida.

~——
(f;\\ C\\ Evento de enlace: Conector desde una actividad hacia otra actividad localizada en
@ vy otra parte del procedimiento sin perder el orden légico de su secuencia.
I”""““?‘ Evento de condicién: Espera en un procedimiento, hasta ser detonado por el
i=11 . . e .
(\'__.'a:f' cumplimiento de una condicidn.
Actividad: Actividades que se realizan en un procedimiento.
'/L\ . . . Ve
A N Compuerta exclusiva: Punto del procedimiento donde aparecen dos o mas rutas
N alternativas y solo una de ellas es valida.
"\-‘ . . . . ’
7\ Compuerta inclusiva: Punto del procedimiento donde aparecen dos o mas rutas
)) . . . .
N~/ alternativas y puede ser valida una, varias o la totalidad de ellas.
A\ - .
/. B\ Compuerta paralela: Punto del procedimiento donde aparecen dos o mas rutas que se
S 4 . . . .
A% /S activan de manera obligatoria en cualquier orden.
v
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lll.- OBIJETIVO

Este manual tiene como propdsito describir sus procedimientos y las actividades que los conforman de forma
ordenada y secuencial, otorgando una visidn integral con sus respectivas interrelaciones con otras unidades de
trabajo.

De esta manera servir de apoyo para la implementacién de los métodos de trabajo, procesos de induccién de su
personal y capacitacién continua del mismo.

IV.- ALCANCE DE APLICACION

El manual es de aplicacién municipal, comprendiendo la dependencia, coordinacién o direccién en cuestion.

Los procedimientos deberan reflejar fielmente las atribuciones que se derivan del Reglamento de la
Administracién Publica Municipal de Zapopan, Jalisco, asi como las correspondientes funciones y demas
normatividad aplicable.
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V.- FUNDAMENTO JURIDICO

Los ordenamientos juridicos que sustentan la elaboracion de los manuales de procedimientos son los siguientes:
A. Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
Titulo Quinto

Articulo 115. Los estados adoptaran, para su régimen interior, la forma de gobierno republicano, representativo,
democratico, laico y popular, teniendo como base de su divisidn territorial y de su organizacidn politica y
administrativa, el municipio libre, conforme a las bases siguientes:

Il. Los municipios estaran investidos de personalidad juridica y manejaran su patrimonio conforme a la ley.

Los ayuntamientos tendran facultades para aprobar, de acuerdo con las leyes en materia municipal que deberan
expedir las legislaturas de los Estados, los bandos de policia y gobierno, los reglamentos, circulares y disposiciones
administrativas de observancia general dentro de sus respectivas jurisdicciones, que organicen la administracion
publica municipal, regulen las materias, procedimientos, funciones y servicios publicos de su competencia y
aseguren la participacion ciudadana y vecinal.

B. Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion 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, segin corresponda, la informacion, por lo menos, de los
temas, documentos y politicas que a continuacidn se sefalan:

I. Elmarco normativo aplicable al sujeto obligado, en el que debera incluirse leyes, cédigos, reglamentos, decretos
de creacion, manuales administrativos, reglas de operacioén, criterios, politicas, entre otros;

C. 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:
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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;

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

Capitulo VI
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 dependenciasy 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, dpticos 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 electrdnica certificada para los servidores publicos se establece en el reglamento respectivo.

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 disposicion reglamentaria que aclaran o interpretan o el criterio de la autoridad que la emitid;
Il. Sefalar cuales inciden exclusivamente sobre la actividad de la administracidon publica municipal y cudles
otorgan derechos a los particulares; y

lIl. Ser publicados en las Gacetas Municipales o en los medios oficiales de divulgacion 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.

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

IV. La informacidn sobre la planeacién 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 informacidn 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;

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

Titulo Quinto
Coordinaciones Generales
Capitulo |
Disposiciones Comunes

Articulo 41. 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 Administracion
e Innovacion Gubernamental y en consecuencia, de observancia obligatoria para los servidores publicos
municipales.

Los manuales de organizacion de las dependencias de primer nivel de la estructura organizacional estableceran
las atribuciones que corresponden al resto de las dependencias y organismos adscritos a ellas, 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.

SEXTO 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 aplicacion y
funcionalidad, dentro de un plazo no mayor a 12 meses, para quedar en concordancia con este instrumento.
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G. Reglamento de Transparencia e Informacion Publica de Zapopan, Jalisco.

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

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

1. La establecida por la Ley y la Ley General.

H. Reglamento de Linea Zapopan y del Uso de Medios Electrénicos del Municipio de Zapopan, Jalisco

Titulo 1
Capitulo |
Del uso de medios electrdnicos

Articulo 27. El titular de la Direccidn de Innovacién Gubernamental debe establecer mecanismos tecnolégicos que
permitan recibir, por medios de comunicacidn electrdnica, las promociones o solicitudes que se les formulen en
la gestion de los procedimientos administrativos que aquéllas determinen, para lo cual consideran que dichos
mecanismos representen mejoras en los tiempos de atencidn, disminucidn de costos, oportunidad para elevar la
eficiencia y transparencia, incrementar la productividad o mejorar la calidad de los servicios que se prestan.

I. Acuerdo del Consejo Municipal de Mejora Regulatoria

Mediante Acta de fecha 5 de marzo de 2020, el Consejo Municipal de Mejora Regulatoria aprobd el Plan de Accidon
de Mejora Regulatoria y Gobernanza Digital y el acuerdo de accion especifica “politica cero papel”, en
concordancia con el articulo 5 fraccion 5 del Reglamento para la Mejora Regulatoria y Gobernanza Digital del
Municipio de Zapopan, Jalisco.
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VI.-

INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS

INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION DE CONTACTO CIUDADANO

. CANTIDAD DE
CODIGO DEL .
PROCEDIMIENTO TRAMITES EN NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO PAGINA
RETYS
Procedimiento e g
PC-13-02-01 . Socializacién de Proyectos 14
interno
Procedimiento S . .
PC-13-02-02 . Participacion De Cerca Se Trabaja Mejor 16
interno
Procedimiento -
PC-13-02-03 ) Captura de Encuestas y estadisticas 18
interno
Procedimiento .
PC-13-02-04 ) Cobertura de evento Barrio Cercano 19
interno
PC-13-02-05 Pro;ed|m|ento Levantamiento de folios 20
interno
p .
PC-13-02-06 roc.:edlmlento Apoyo en eventos 22
interno
pC-13-02-07 | T1OSCAMIENtO |y ificaciones 23
interno
Atencidén a las solicitudes recibidas via telefénica de las
PC-13-02-08 1 zapopanas y zapopanos en servicios municipales que brinda 25
el Gobierno de Zapopan (24/7)
. Atencién a seguimiento de las solicitudes recibidas via
Procedimiento .. -
PC-13-02-09 interno telefonica de las zapopanas y zapopanos en servicios 26
municipales que brinda el Gobierno de Zapopan (24/7)
. Identificacion de solicitudes repetidas via telefénica de las
Procedimiento - . .
PC-13-02-10 . zapopanas y zapopanos en servicios municipales que brinda 28
interno .
el Gobierno de Zapopan
Identificacion de solicitudes con estatus de concluidas via
Procedimiento | telefénica de las zapopanas y zapopanos en servicios
PC-13-02-11 ) . . . 29
interno municipales que brinda el Gobierno de Zapopan que no han
sido atendidas
Atencidn a llamadas efectivas donde se brinda informacion a
PC-13-02-12 ProFedlmlento las 'zanopanas. y zapopanos sobre las dependgnaas de 31
interno servicios municipales que pertenecen el Gobierno de
Zapopan
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SEEES

Atencidn a las solicitudes recibidas via chat (GuaZap) de las
zapopanas y zapopanos en servicios municipales que brinda 32
el Gobierno de Zapopan

PC-13-02-13 1

- Atencidn a seguimiento de las solicitudes recibidas via chat
Procedimiento

PC-13-02-14 . (GuaZap) de las zapopanas y zapopanos en servicios 34
interno . i .
municipales que brinda el Gobierno de Zapopan
Procedimiento Atencidn a chats efectivas donde se brinda informacidn a las
PC-13-02-15 zapopanas y zapopanos sobre las dependencias de servicios 35

interno

municipales que pertenecen el Gobierno de Zapopan

VIl.- DESCRIPCION DE ACTIVIDADES, DOCUMENTACION
COMPLEMENTARIA'Y SUS DIAGRAMAS DE FLUJO

IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL CUADRO DE CONTROL
Depen.den.clla ° Coordinacidn General de Cercania Ciudadana Cddigo del procedimiento: PC-13-02-01
Coordinacion:
Direccién de Area: Direccion de Contacto Ciudadano Fecha de Emision: 01-Nov-2022
Unidad Departamental: Andlisis de Datos Fecha de Actualizacion: N/A
Nombre del Procedimiento: Socializacion de Proyectos Version: 00

Objetivo del Procedimiento:

Socializar los distintos proyectos que la Coordinacién General de Cercania Ciudadana o cualquier
Dependencia del Gobierno de Zapopan soliciten para ser conocido por los ciudadanos de una forma
rapida, efectiva y certera

Enlace externo que elaboro:

Luis Aarén Quiroga Morales

Enlace de mejora regulatoria

e ke Adriana Elizabeth Nufiez Macias

Responsable del

. . Daniela Diaz de Ledn Abbadié
procedimiento que autorizo:

DATOS DE MAPEO

Descripcidn de la actividad Area Software
1. Recibe la solicitud de socializacién del proyecto via electrénica o verbal Direccion de Google Drive
de cualquier Dependencia del Gobierno de Zapopan. Contacto Ciudadano €
2. Hace llegar por parte de la Unidad el formato y listado de los requisitos Dependencias
g. .p p . . y 4 P Google Calendar
para socializacion al drea que lo requiere. Involucradas
3. Regresa el formato a la Unidad con los requisitos completos (fecha s
& e . g P ( ! Andlisis de Datos N/A
lugar y hora de la socializacion, material de apoyo)
4, Capacita al equipo con el tema a socializar, asi como la cantidad de .
P quip Andlisis de Datos N/A

socializadores a cubrir, rutas y temporalidad.

5. Confirma fecha de inicio.

Dependencias

Google Calendar
Involucradas

6. Da salida a socializacién con las especificaciones del punto 3 al 5,
considerando el proceso de actividades diarias.

Andlisis de Datos N/A

. Direccién de .
7. Entrega resumen a la Jefatura de la Unidad. ) Google Drive
Contacto Ciudadano
8. Elabora la presentacién con estadisticas y ficha metodolégica y termina Direccion de

el procedimiento.

Google Drive

Contacto Ciudadano
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Producto final:

Orientacion de los distintos proyectos para que los zapopanas y zapopanos puedan tener un
mejor acceso a los servicios publicos del municipio.

Documentacidon complementaria
del procedimiento:

Formato de Socializacién (control Interno) facilitado por la Unidad de Analisis de Datos

Politica(s):

e Para poder socializar los distintos proyectos que la Coordinacion General de Cercania Ciudadana o
cualquier Dependencia del Gobierno de Zapopan se tendrd que recibir en tiempo y forma la solicitud
correspondiente para ese fin.

TRAMITES Y SERVICIOS VINCULADOS AL PROCEDIMIENTO

Homoclave del RETYS

Nombre oficial del tramite o servicio

N/A Procedimiento interno

DIAGRAMA DE FLUJO

1. Recibe la
solicitud de

Direccion de Contacto Ciudadano

7. Entrega resumen
alalefaturade la

Unidad

8. Elabora la presentaddn
can estadisticas yficha
metodolagica

Socializacion de Proyectos

requisitos completos

socializacidn
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= socializacian
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=]
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4 . 4, Capacita al equipa 6, Da salida a
laUnidad coh los L a2
con eltermaa socializar socializacidn

Andlisis de Datos
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EEEEEE

IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL

CUADRO DE CONTROL

Dependencia o

L Coordinacion General de Cercania Ciudadana Cddigo del procedimiento: PC-13-02-02
Coordinacion:
Direccién de Area: Direccion de Contacto Ciudadano Fecha de Emisidn: 01-Nov-2022
Unidad Departamental: Andlisis de Datos Fecha de Actualizacion: N/A
Nombre del Procedimiento: Participacion De Cerca Se Trabaja Mejor Version: 00

Objetivo del Procedimiento:

Participar en el programa De Cerca Se Trabaja Mejor colaborando con el scouting, socializacion y
aplicacidn de encuestas en las colonias designadas.

Enlace externo que elaboro:

Luis Aarén Quiroga Morales

Enlace de mejora regulatoria
que reviso:

Adriana Elizabeth Nufiez Macias

Responsable del
procedimiento que autorizo:

Daniela Diaz de Ledn Abbadié

DATOS DE MAPEO

Descripcion de la actividad Area Software
1. Recibe la Unidad el correo electrénico donde se informa por parte del
area de proyectos estratégicos de la Coordinacion General de Cercania Direccion de Contacto Google Drive
Ciudadana, todo lo relacionado con el programa De Cerca Se Trabaja Ciudadano g
Mejor (fecha y horario).
2. Solicita a la Coordinacién General de Cercania Ciudadana el material .
P N, Dependencias
que sera utilizado para la socializacion del proyecto (flyers, volantes, Google Calendar
Involucradas
etc).
3. Define al equipo a participar, asi como, la cantidad de rutas .
. qauip P P y Analisis de Datos N/A
temporalidad.
) . Dependencias
4, Confirma fecha de inicio. P Google Calendar
Involucradas
5. Da salida al scouting con las especificaciones de la actividad 2, 3y 4. Analisis de Datos N/A
6. Arriba al lugar sefialado para socializacion, entregando al ciudadano
material genérico de la Coordinacién, informando en qué consiste el Analisis de Datos N/A
proyecto De Cerca Se Trabaja Mejor.
. . . - Direccidén de Contacto .
7. Atiende al ciudadano captando su queja y/o reporte de servicios. . Google Drive
Ciudadano
8. Termina la visita al lugar del programa De Cerca Se Trabaja Mejor, se Direccion de Contacto Google Drive
entregan las fichas de reportes al supervisor correspondiente a la zona. Ciudadano €
9. Define la ruta de la encuesta posterior al DCSTM con 300 instrumentos Direccion de Contacto .
. Google Drive
(encuestas). Ciudadano
10. Aplica la encuesta a vecinos de los alrededores, de preferencia en la Direccidén de Contacto Google Drive
zona donde se socializ6 el DCSTM. Ciudadano g
11. Termina la aplicacion de la encuesta se capturan los resultados y se Direccion de Contacto .
. . - Google Drive
realiza estadistica de la encuesta. Ciudadano
12. Entrega resumen a la Jefatura de la Unidad, asi como, a la Direccion de Direccion de Contacto .
. . Google Drive
Contacto Ciudadano. Ciudadano
13. Elabora la presentacidn con estadisticas y ficha metodolégica y termina Direccién de Contacto .
L . Google Drive
el procedimiento. Ciudadano
. Orientacidn para que los zapopanas y zapopanos puedan tener un mejor acceso a los servicios
Producto final: parad - ¥ zapop P )

publicos del municipio a través del programa De Cerca Se Trabaja Mejor

Documentacién complementaria
del procedimiento:

N/A

Politica(s):

e Para poder participar en el programa De Cerca Se Trabaja Mejor colaborando con el scouting, socializacion
y aplicacidn de encuestas en las colonias designadas. se tendra que recibir en tiempo y forma la solicitud
correspondiente para ese fin via electrénica por el area de proyectos.
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TRAMITES Y SERVICIOS VINCULADOS AL PROCEDIMIENTO

Homoclave del RETYS Nombre oficial del tramite o servicio

N/A Procedimiento interno

DIAGRAMA DE FLUJO
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IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL

CUADRO DE CONTROL

Dependencia o

L Coordinacion General de Cercania Ciudadana Cddigo del procedimiento: PC-13-02-03
Coordinacion:
Direccién de Area: Direccion de Contacto Ciudadano Fecha de Emisidn: 01-Nov-2022
Unidad Departamental: Andlisis de Datos Fecha de Actualizacion: N/A
Nombre del Procedimiento: Captura de Encuestas y Estadisticas Version: 00

Objetivo

del Procedimiento: )
area.

Capturar encuestas y generar reportes estadisticos de los distintos levantamientos generados por el

Enlace externo que elaboro:

Luis Aarén Quiroga Morales

Enlace de mejora regulatoria
que reviso:

Adriana Elizabeth Nufiez Macias

Responsable del
procedimiento que autorizo:

Daniela Diaz de Ledn Abbadié

DATOS DE MAPEO

Descripcion de la actividad Area Software
1. Recibe material o instrumento que sera capturado. Analisis de Datos N/A
2. Procede a la captura de los resultados de las mismas. Andlisis de Datos N/A
3. Elabora drive con documento en hoja de célculo que contenga la P .
. ! . g g Andlisis de Datos Google Drive
totalidad de preguntas de la encuesta aplicada.
4. Captura la encuesta realizada por la unidad de estadistica especializada (s .
P . P P Andlisis de Datos Google Drive
y/o socializadores.
5. Asigna un numero de folio a cada encuesta, en donde la informacion
contenida en el drive y las encuestas en fisico correspondan en sus Andlisis de Datos Google Drive
datos.
6. Procede a la elaboracién de estadistica para plasmar resultados con (s .
i . . . P p Analisis de Datos Power Point, Word
graficos amables a la vista y de facil comprensién.
7. Entrega a la Direccion de Contacto Ciudadano para su posterior uso s
. g‘ , . L P P ¥ Analisis de Datos Adobe
aplicacién y termina el procedimiento.
Producto final: Analisis de Datos y documentos estadisticos de informacidn de interés para la ciudadania.

Documentacidon complementaria
del procedimiento:

N/A

e Para poder capturar encuestas y generar reportes estadisticos de los distintos levantamientos generados
Politica(s): por el area o distintas dependencias. se tendra que recibir en tiempo y forma la solicitud correspondiente
para ese fin via electrdnica.
TRAMITES Y SERVICIOS VINCULADOS AL PROCEDIMIENTO
Homoclave del RETYS Nombre oficial del tramite o servicio
N/A Procedimiento interno
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DIAGRAMA DE FLUJO

1. Recibe 3 Procede ala 3.Elabors drive con 4,Capturala 5. Asigna un 6.Procedeala T Entregaala

material a ' : encuesta ndmero de folioa elaboracidn de Directidn de Contado
captura documento ann

capturar realizada cada encuesta estadistica Ciudadano

Captura de Encuestas y estadisticas
Anilisis de datos

IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL CUADRO DE CONTROL

epen.den.c,|a © Coordinacion General de Cercania Ciudadana Cddigo del procedimiento: PC-13-02-04
Coordinacion:
Direccién de Area: Direccion de Contacto Ciudadano Fecha de Emisidn: 01-Nov-2022
Unidad Departamental: Andlisis de Datos Fecha de Actualizacidn: N/A
Nombre del Procedimiento: Cobertura de Evento Barrio Cercano Version: 00
Objetivo del Procedimiento: Cubrir el evento Barrio Cercano para atender al ciudadano captando su queja y/o reporte de servicios.
Enlace externo que elaboro: Luis Aarén Quiroga Morales
Al (.je QI EL T Adriana Elizabeth Nufiez Macias
que reviso:
Respon.sa.ble del . Daniela Diaz de Ledn Abbadié
procedimiento que autorizo:

DATOS DE MAPEO

Descripcion de la actividad Area Software
1. Recibe de la Direccién de Zonas la solicitud del evento Barrio Cercano e -
- Analisis de Datos Correo/oficio
a participar.
2. Define la cantidad de socializadores a cubrir el evento. Analisis de Datos Google Drive
3. Programa la salida para lograr la cobertura del Barrio Cercano y estar s .
& . p . & . . y Andlisis de Datos Google Drive
en el sitio con un minimo de 30 minutos previos.
4. Arriba al lugar y se atiende al ciudadano captando su queja y/o reporte .
. gary P quejay/o rep Analisis de Datos N/A
de servicios.
5. Toma evidencia fotografica de los reportes para mejor referencia. Andlisis de Datos Google Drive
6. Entrega los reportes o quejas de servicios al supervisor de zona s .
& . P . quel . P Andlisis de Datos Google Drive
correspondiente y termina procedimiento.

Orientacidn para que los zapopanas y zapopanos puedan tener un mejor acceso a los servicios

Producto final: A S . .
publicos del municipio a través del Barrio Cercano.

Documentacién complementaria

del procedimiento: N/A

Politi ] ® Para poder participar en cubrir el evento Barrio Cercano para atender al ciudadano colaborando con el
olitica(s): scouting, socializacidn y aplicacién de encuestas en las colonias designadas. se tendra que recibir en
| Cadigo del doc. : | MP-13-02-01 Version: | 00 | Fecha de actualizacién | N/A Pag. 19 de 37
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tiempo y forma la solicitud correspondiente para ese fin via electrénica. ‘

TRAMITES Y SERVICIOS VINCULADOS AL PROCEDIMIENTO

Homoclave del RETYS Nombre oficial del tramite o servicio

N/A Procedimiento interno

DIAGRAMA DE FLUJO

1. Recibe
solicitud de
evento

2, Definela
cantidad de
socializadores

3. Programa la
salida para lograrla
cobertura

4, Artiba al lugar y
se atiende al
ciudadano

O

5. Toma
evidencia
fotografica

6, Entrega los reportes
0 quejas de senvidos

P )@

Cobertura de Evento Barrio Cercano
Anilisis de datos

IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL CUADRO DE CONTROL
Depen.den'c,la ° Coordinacién General de Cercania Ciudadana Cddigo del procedimiento: PC-13-02-05
Coordinacion:
Direccién de Area: Direccion de Contacto Ciudadano Fecha de Emisidn: 01-Nov-2022
Unidad Departamental: Unidad de Reporte Movil Fecha de Actualizacidn: N/A
Nombre del Procedimiento: Levantamiento de folios Version: 00

Objetivo del Procedimiento:

Levantar folios en situaciones que pongan en riesgo a la ciudadania de algun servicio en especifico.

Enlace externo que elaboro:

Luis Aarén Quiroga Morales

Enlace de mejora regulatoria

- Adriana Elizabeth Nufiez Macias

Responsable del

. . Daniela Diaz de Ledn Abbadié
procedimiento que autorizo:

DATOS DE MAPEO

Descripcion de la actividad Area Software
1. Verifica la ruta asignada en su dia a dia tiene la capacidad y obligacién
para levantar un folio prioritario, se toman en cuenta situaciones que | Unidad de Reporte Mévil N/A
pongan en riesgo a la ciudadania de algun servicio en especifico.
2. Ingresa al Sistema de Zapopan Cercano y llena los siguientes datos: Se

Describe el servicio que se solicita, se registra la direccion del servicio

Unidad de Reporte Movil Sistema Zapopan

solicitado, entre cruces, sitios cercanos que funcionen como Cercano
referencia, se cargan imagenes en caso de ser necesario.
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Sistema Zapopan

3. Envia la solicitud y termina el procedimiento. Unidad de Reporte Movil
Cercano

Orientacion sobre el levantamiento de folios para que los zapopanas y zapopanos puedan

Producto final: . L . -
tener un mejor acceso a los servicios publicos del municipio.

Documentacidon complementaria

N/A
del procedimiento: /

o Todos los folios creados deberan ir con los datos necesarios (calle, cruces, colonia, referencias sobre el

Politica(s): lugar) para generar la solicitud de servicio en el Sistema Zapopan Cercano.

TRAMITES Y SERVICIOS VINCULADOS AL PROCEDIMIENTO

Homoclave del RETYS Nombre oficial del tramite o servicio

N/A Procedimiento interno

DIAGRAMA DE FLUJO

2. Ingresaal Sistema de
Zapopan Cerman y 3. Erwia la solicitud
llena datos

1. werifica la
ruta asignada

Levantamiento de folios
Unidad de Reporte Movil
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IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL CUADRO DE CONTROL
Depen.den.clla ° Coordinacion General de Cercania Ciudadana Cddigo del procedimiento: PC-13-02-06
Coordinacion:
Direccién de Area: Direccion de Contacto Ciudadano Fecha de Emisidn: 01-Nov-2022
Unidad Departamental: Unidad de Reporte Mavil Fecha de Actualizacion: N/A
Nombre del Procedimiento: Apoyo en Eventos Version: 00

Apoyar en los distintos eventos que la Coordinacion General de Cercania Ciudadana o cualquier

Objetivo del Procedimiento: Dependencia del Gobierno de Zapopan soliciten para ser conocido por los ciudadanos de una forma

rapida, efectiva y certera.

Enlace externo que elaboro: Luis Aarén Quiroga Morales

Enlace de mejora regulatoria

I Adriana Elizabeth Nufiez Macias

Responsable del

. . Daniela Diaz de Ledon Abbadié
procedimiento que autorizo:

DATOS DE MAPEO

Descripcion de la actividad Area Software
1. Recibe la solicitud de socializacidn del proyecto via electrénica o verbal Direccidn de Contacto -
) . ) . Correo /oficio
de cualquier dependencia del Gobierno de Zapopan. Ciudadano
2. Calendariza el tipo de evento a cubrir. CoorderaCIon Cercania Google Drive
Ciudadana
3. Agenda, programa y se convoca al personal para cubrir el evento. Unidad de Reporte Movil Google Drive
4, Genera el dia del evento una ruta de verificaciones cerca del evento a | Unidad de Reporte Movil .
- Google Drive
cubrir.
5. Asigna el dia del evento el suficiente material para comunicar y | Unidad de Reporte Movil
- o o N/A
posicionar la Coordinacidn de Cercania Ciudadana.
6. Apoya el dia del evento en la organizacion de la ciudadania en el | Unidad de Reporte Movil N/A
evento.
7. Resuelven el dia del evento las dudas de la ciudadania con relaciéon a | Unidad de Reporte Movil N/A
Servicios Publicos Municipales.
8. Genera el dia del evento las solicitudes de servicios por atender de los | Unidad de Reporte Movil N/A
Servicios Publicos.
9. Entrega las solicitudes generadas el dia del evento al Supervisor de la | Unidad de Reporte Movil .
- . L Google Drive
colonia de la Direccidn de Zonas.
10. Termina el evento y se guarda el stand en sus empaques para ser | Unidad de Reporte Movil N/A

entregados a la Direccion de Zonas y/o equipo de proyectos.

Producto final:

Orientacion sobre informacién de la Coordinacién General de Cercania Ciudadana o cualquier
Dependencia del Gobierno de Zapopan para que los zapopanas y zapopanos puedan tener un
mejor acceso a los servicios publicos del municipio.

Documentacidon complementaria

del procedimiento: N/A

e Para poder participar en los distintos eventos que la Coordinacion General de Cercania Ciudadana o
cualquier Dependencia del Gobierno de Zapopan soliciten para ayudar a los ciudadanos de una forma
rapida, efectiva y certera. Se tendra que recibir en tiempo y forma la solicitud correspondiente para ese
fin via electrénica.

Politica(s):

TRAMITES Y SERVICIOS VINCULADOS AL PROCEDIMIENTO

Homoclave del RETYS Nombre oficial del tramite o servicio

N/A Procedimiento interno
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DIAGRAMA DE FLUJO
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IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL CUADRO DE CONTROL
Dependencia o o . 2 .
2 L Coordinacion General de Cercania Ciudadana Cddigo del procedimiento: PC-13-02-07
Coordinacion:
Direccién de Area: Direccién de Contacto Ciudadano Fecha de Emisién: 01-Nov-2022
Unidad Departamental: Unidad de Reporte Movil Fecha de Actualizacidn: N/A
Nombre del Procedimiento: Verificaciones Version: 00

Objetivo del Procedimiento:

Verificar via domiciliaria las distintas solicitudes reportadas en el Sistema Zapopan Cercano con estatus
de concluidas en las distintas colonias del municipio correspondientes a servicios municipales.

Enlace externo que elaboro:

Luis Aarén Quiroga Morales

Enlace de mejora regulatoria
que reviso:

Adriana Elizabeth NUfiez Macias

Responsable del

Daniela Diaz de Ledn Abbadié

procedimiento que autorizo:

DATOS DE MAPEO

Descripcion de la actividad Area Software
1. Recibe las distintas solicitudes reportadas en el Sistema Zapopan Direccidén de Contacto Sistema Zapopan
Cercano con estatus de concluidas a verificar. Ciudadano Cercano
2. Calendariza y se programan las distintas rutas a cubrir. Unidad de Reporte Movil Google Drive
3. Agenda, | | I bo | . - .
genda, programa y se convoca al personal para llevar a cabo las | | ..o .0 Reporte Movil Google Drive
verificaciones en distintas zonas del municipio.
4, Deriva un listado de folios de una o varias zonas para cada Unidad. Unidad de Reporte Movil N/A
5. Pl | f i la ruta i direcci -
ane.an.c’on as georre erenc.lés y la ruta impresa con direcciones y |, .. . Reporte Movil N/A
descripcion de los folios a verificar.
6. Visita las distintas rutas programadas. Unidad de Reporte Movil N/A
Cadigo del doc. : | MP-13-02-01 Version: | 00 | Fecha de actualizacién | N/A Pag. 23 de 37
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7. Revisan los folios verificados con toda la informacién necesaria y se . L
. e, v Unidad de Reporte Movil N/A
valida la verificacion.
8. Termina la jornada con el informe del dia y las observaciones

pertinentes detectadas en las actividades de la verificacidn y termina
el procedimiento.

Unidad de Reporte Movil

Google Drive

Producto final:

Verificacién via domiciliaria de las distintas solicitudes reportadas en el Sistema Zapopan
Cercano con estatus de concluidas en las distintas colonias del municipio correspondientes
a servicios municipales.

Documentacidon complementaria

del procedimiento:

N/A

Politica(s):

e Para poder participar verificar es necesario el listado de los folios a verificar por parte de la Direccién de
Contacto Ciudadano.

TRAMITES Y SERVICIOS VINCULADOS AL PROCEDIMIENTO

Homoclave del RETYS

Nombre oficial del tramite o servicio

N/A

Procedimiento interno

DIAGRAMA DE FLUJO

1 Recibe las distintas solichudes
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IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL

CUADRO DE CONTROL

Dependencia o

L Coordinacion General de Cercania Ciudadana Cddigo del procedimiento: PC-13-02-08
Coordinacion:
Direccién de Area: Direccion de Contacto Ciudadano Fecha de Emisidn: 01-Nov-2022
Unidad Departamental: Atencidn Digital Fecha de Actualizacion: N/A
Atencion a las solicitudes recibidas via
Nombre del Procedimiento: telefénica de las zapopanas y zapopanos en Version: 00

servicios municipales que brinda el Gobierno de
Zapopan (24/7)

Objetivo del Procedimiento:

Atender las solicitudes recibidas via telefénica de las zapopanas y zapopanos en servicios municipales

que brinda el Gobierno de Zapopan (24/7)

Enlace externo que elaboro:

Luis Aarén Quiroga Morales

Enlace de mejora regulatoria
que reviso:

Adriana Elizabeth Nufiez Macias

Responsable del
procedimiento que autorizo:

Daniela Diaz de Ledn Abbadié

DATOS DE MAPEO

Descripcion de la actividad Area Software

1. Recibe la llamada a través de la linea telefénica del 24/7, se escucha

grabacién de aviso de privacidad y proteccion de datos, y que la Atencidn Digital N/A

llamada esta siendo grabada y monitoreada con fines de calidad.
2. Menc'|ona . didlogo de bienvenida y detecta que sea una llamada Atencién Digital N/A

efectiva o improcedente.
3. ¢Es una llamada efectiva? Atencion Digital N/A
4, En caso de ser una llamada efectiva, pasa a la actividad 4. N/A N/A
5. En caso de no ser una llamada efectiva, pasa a la actividad 11. N/A N/A
6. éLainformacion esta completa y correcta? Atencidn Digital N/A
7. En caso de que si, pasa a la actividad 5. N/A N/A
8. En caso de que no, pasa a la actividad 10. N/A N/A
9. Pregunta al ciudadano su nombre y en qué se le puede ayudar. Atencidn Digital N/A
10. Registra los datos necesarios (calle, cruces, colonia, referencias sobre .

el lugar) para generar la solicitud de servicio en el Sistema Zapopan Atencion Digital Sistema Zapopan

Cercano

Cercano.
11. Genera el folio de; .Ia’ solicitud del servicio y se le proporciona a la Atencién Digital Sistema Zapopan

persona que lo solicito. Cercano
12. Pregunta si se le puede ayudar con alguna otra cosa. Atencidn Digital N/A
13. Implementa didlogo de oferta de servicios adicionales. Atencion Digital N/A
14. Cierra la llamada con didlogo de despedida. Atencion Digital N/A
15. Menciona la siguiente informacion: Le recordamos que al incurrir en el

mal uso de esta linea puede ser acreedor de una sancién, su llamada

se registra p?ra efectos d’e calidad y monlltoreo. N.o’ se brinda datos Atencién Digital N/A

personales o internos del drea, escuchar la informacion que la persona

le brinde y anotar el numero de teléfono si se visualiza en el

identificador de llamadas.
16. Cuelga la llamada y se da aviso al Jefe Inmediato para agregar el

numero de teléfono a la lista negra para bloquearlo y termina Atencidn Digital Drive

Procedimiento.

Producto final:

plblicos de manera eficiente.

Atencion al ciudadano para levantar el reporte correspondiente y se otorguen servicios

Documentacidon complementaria
del procedimiento:

N/A
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Politica(s):

o Todos los folios creados deberan ir con los datos necesarios (calle, cruces, colonia, referencias sobre el
lugar) para generar la solicitud de servicio en el Sistema Zapopan Cercano.

TRAMITES Y SERVICIOS VINCULADOS AL PROCEDIMIENTO

Homoclave del RETYS

Nombre oficial del tramite o servicio

ZAP-CGCEC-01

Solicitud de Servicio Publico Municipal

DIAGRAMA DE FLUJO
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IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL CUADRO DE CONTROL
D -
epen.den'cl|a © Coordinacion General de Cercania Ciudadana Cddigo del procedimiento: PC-13-02-09
Coordinacion:
Direccién de Area: Direccion de Contacto Ciudadano Fecha de Emisidn: 01-Nov-2022
Unidad Departamental: Atencidn Digital Fecha de Actualizacion: N/A
Atencion a seguimiento de las solicitudes
Nombre del Procedimiento: recibidas via telefolnlca de. !as zapopan?s Y1 Version: 00
zapopanos en servicios municipales que brinda
el Gobierno de Zapopan (24/7)

Objetivo del Procedimiento:

Darle seguimiento de las solicitudes recibidas via telefénica de las zapopanas y zapopanos en servicios
municipales que brinda el Gobierno de Zapopan (24/7)

Enlace externo que elaboro:

Luis Aarén Quiroga Morales

Enlace de mejora regulatoria

que reviso: Adriana Elizabeth Nufiez Macias

Responsable del

. . Daniela Diaz de Ledn Abbadié
procedimiento que autorizo:

DATOS DE MAPEO

Descripcidn de la actividad Area Software
1. Recibe la llamada a través de la linea telefénica del 24/7. Atencidn Digital N/A
Imple_menFa didlogo de bienvenida y detecta que sea una llamada Atencién Digital N/A

efectiva o improcedente.
3. ¢Es una llamada efectiva? Atencion Digital N/A
4, En caso de ser una llamada efectiva, pasa a la actividad 4. N/A N/A

Cadigo del doc. : | MP-13-02-01 Version: | 00 | Fecha de actualizacién | N/A | Pag. 26 de 37
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5. En caso de no ser una llamada efectiva, pasa a la actividad 11. N/A N/A
6. ¢La informacidn esta completa y correcta? Atencion Digital N/A
7. En caso de que si, pasa a la actividad 5. N/A N/A
8. En caso de que no, pasa a la actividad 10. N/A N/A
9. Pregunta al ciudadano su nombre y en qué se le puede ayudar. Atencidn Digital N/A
10. Solicita a. Ia_ persona que proporcione el nimero de folio al cual quiere Atencién Digital Sistema Zapopan
dar seguimiento. Cercano
11. Informa el estatus que guarda el folio del cual solicita informacién. Atencion Digital Slsteg\e?czaanp;opan
12. Pregunta si se le puede ayudar con alguna otra cosa. Atencidn Digital N/A
13. Implementa didlogo de oferta de servicios adicionales. Atencidn Digital N/A
14. Cierra la llamada con didlogo de despedida. Atencidn Digital N/A
15. Menciona la siguiente informacion: Le recordamos que al incurrir en el
mal uso de esta linea puede ser acreedor de una sancion, su llamada
se registra pa.ra efectos d’e calidad y monlltoreo. Nlo, se brinda datos Atencién Digital N/A
personales o internos del area, escuchar la informacion que la persona
le brinde y anotar el niumero de teléfono si se visualiza en el
identificador de llamadas.
16. Cuelga la llamada y se da aviso al Jefe Inmediato para agregar el
numero de teléfono a la lista negra para bloquearlo y termina Atencidn Digital Drive

Procedimiento.

Producto final:

servicios publicos de manera eficiente.

Atencidn al ciudadano para darle seguimiento al reporte correspondiente y se otorguen

Documentacién complementaria
del procedimiento:

N/A

Politica(s):

la confirmacion del servicio.

por medio de llamada telefénica.

Municipales.

e Todos los folios para su seguimiento deberan ir con el numero de teléfono del solicitante para facilitar
. Solo se les hard la llamada de confirmacidn del servicio a aquellos ciudadanos que desean ser notificados

. Se hara llamada de confirmacion de servicio exclusivamente a los folios de la Coordinaciéon de Servicios

TRAMITES Y SERVICIOS VINCULADOS AL PROCEDIMIENTO

Homoclave del RETYS

Nombre oficial del tramite o servicio

N/A

Procedimiento interno

DIAGRAMA DE FLUJO
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IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL

CUADRO DE CONTROL

Dependencia o

L Coordinacion General de Cercania Ciudadana Cddigo del procedimiento: PC-13-02-10
Coordinacion:
Direccién de Area: Direccion de Contacto Ciudadano Fecha de Emisidn: 01-Nov-2022
Unidad Departamental: Atencidn Digital Fecha de Actualizacion: N/A
Identificacion de solicitudes repetidas via
Nombre del Procedimiento: telefénica de las zapopanas y zapopanos en Version: 00

servicios municipales que brinda el Gobierno de
Zapopan

Objetivo del Procedimiento:

Identificar las solicitudes repetidas via telefénica de las zapopanas y zapopanos en servicios

municipales que brinda el Gobierno de Zapopan.

Enlace externo que elaboro:

Luis Aarén Quiroga Morales

Enlace de mejora regulatoria
que reviso:

Adriana Elizabeth Nufiez Macias

Responsable del
procedimiento que autorizo:

Daniela Diaz de Ledn Abbadié

DATOS DE MAPEO

Descripcion de la actividad Area Software

1. Recibe la llamada a través de la linea telefdnica del 24/7. Atencidn Digital N/A
2. Imple.menFa didlogo de bienvenida y detecta que sea una llamada Atencién Digital N/A

efectiva o improcedente.
3. ¢Es una llamada efectiva? Atencion Digital N/A
4, En caso de ser una llamada efectiva, pasa a la actividad 4. N/A N/A
5. En caso de no ser una llamada efectiva, pasa a la actividad 11. N/A N/A
6. ¢La informacidn esta completa y correcta? Atencion Digital N/A
7. En caso de que si, pasa a la actividad 5. N/A N/A
8. En caso de que no, pasa a la actividad 10. N/A N/A
9. Pregunta al ciudadano su nombre y en qué se le puede ayudar. Atencidn Digital N/A
10. Identifica que la solicitud que requiere el ciudadano ya es existente en

la plataforma y esta exactamente en el mismo domicilio, se agrega en

el apartado de observaciones del folio que ya se generé inicialmente, Atencién Digital Sistema Zapopan

que la persona (nombre y teléfono de la persona que estd en la actual Cercano

llamada) requiere el mismo servicio y se pone la fecha en la que la

persona lo solicita nuevamente.
11. Informa a la persona que la solicitud fue reiterada y cual es el estatus Atencién Digital Sistema Zapopan

que guarda. Cercano
12. Pregunta si se le puede ayudar con alguna otra cosa. Atencion Digital N/A
13. Implementa didlogo de oferta de servicios adicionales. Atencion Digital N/A
14. Cierra la llamada con didlogo de despedida. Atencion Digital N/A
15. Menciona la siguiente informacidn: Le recordamos que al incurrir en el

mal uso de esta linea puede ser acreedor de una sancidn, su llamada

se registra péra efectos dle calidad y mon!toreo. N.o, se brinda datos Atencién Digital N/A

personales o internos del drea, escuchar la informaciéon que la persona

le brinde y anotar el niumero de teléfono si se visualiza en el

identificador de llamadas.
16. Cuelga la llamada y se da aviso al Jefe Inmediato para agregar el

nimero de teléfono a la lista negra para bloquearlo y termina Atencion Digital Drive

procedimiento.

Producto final:

manera eficiente.

Atencion al ciudadano para identificar reportes repetidos y se otorguen servicios publicos de

Documentacidon complementaria
del procedimiento:

N/A
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Politi . e Todos los folios para poder ser identificados como repetidos tendran que ser validados mediante Ia
olitica(s): plataforma del Sistema Zapopan cercano.
TRAMITES Y SERVICIOS VINCULADOS AL PROCEDIMIENTO
Homoclave del RETYS Nombre oficial del trdmite o servicio
N/A Procedimiento interno

DIAGRAMA DE FLUJO

1 Redibe 10, Gerate ” il I e Mendon e 12, Cuelga fa liamada
lamacta de 24/7 o ybloquean nimern

IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL CUADRO DE CONTROL

Depen.den.clla ° Coordinacion General de Cercania Ciudadana Cddigo del procedimiento: PC-13-02-11
Coordinacion:
Direccién de Area: Direcciéon de Contacto Ciudadano Fecha de Emision: 01-Nov-2022
Unidad Departamental: Atencion Digital Fecha de Actualizacién: N/A

Identificacién de solicitudes con estatus de

concluidas via telefénica de las zapopanas y
Nombre del Procedimiento: zapopanos en servicios municipales que brinda | Versién: 00

el Gobierno de Zapopan que no han sido

atendidas

Objetivo del Procedimiento:

Identificar solicitudes con estatus de concluidas via teleféonica de las zapopanas y zapopanos en
servicios municipales que brinda el Gobierno de Zapopan que no han sido atendidas.

Enlace externo que elaboro: Luis Aaréon Quiroga Morales

Enlace de

que reviso:

R (iR Adriana Elizabeth NuUfiez Macias

Responsable del
procedimiento que autorizo:

Daniela Diaz de Ledn Abbadié

DATOS DE MAPEO

Descripcion de la actividad Area Software
1. Recibe la llamada a través de la linea telefdnica del 24/7. Atencion Digital N/A
Imple.menFa didlogo de bienvenida y detecta que sea una llamada Atencién Digital N/A
efectiva o improcedente.
3. ¢Es una llamada efectiva? N/A N/A
Cadigo del doc. : | MP-13-02-01 Version: | 00 | Fecha de actualizacién | N/A | Pag. 29 de 37
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4, En caso de ser una llamada efectiva, pasa a la actividad 4. N/A N/A
5. En caso de no ser una llamada efectiva, pasa a la actividad 11. N/A N/A
6. éLainformacion esta completa y correcta? Atencidn Digital N/A
7. En caso de que si, pasa a la actividad 5. N/A N/A
8. En caso de que no, pasa a la actividad 10. N/A N/A
9. Pregunta al ciudadano su nombre y en qué se le puede ayudar. Atencidn Digital N/A
10. Solicita a. Ia_ persona que proporcione el nimero de folio al cual quiere Atencién Digital Sistema Zapopan

dar seguimiento. Cercano
11. ¢El folio ha sido concluido o resuelto? N/A N/A
12. En caso de que el folio no ha sido resuelto pasa a la actividad 8. N/A N/A
13. gn caso de que el folio ha sido concluido o resuelto pasa a la actividad N/A N/A
14. Genera un nuevo folio anexando el nimero de solicitud anterior a e Sistema Zapopan

L Atencion Digital

manera de antecedente y pasa a la actividad 9. Cercano
15. Pregunta si se le puede ayudar con alguna otra cosa. Atencion Digital N/A
16. Implementa didlogo de oferta de servicios adicionales. Atencidn Digital N/A
17. Cierra la llamada con didlogo de despedida. Atencidn Digital N/A
18. Menciona la siguiente informacién: Le recordamos que al incurrir en el

mal uso de esta linea puede ser acreedor de una sancion, su llamada

se registra p;j!ra efectos d,e calidad y mon!toreo. N_ol se brinda datos Atencién Digital N/A

personales o internos del drea, escuchar la informacion que la persona

le brinde y anotar el niumero de teléfono si se visualiza en el

identificador de llamadas.
19. Cuelga la llamada y se da aviso al Jefe Inmediato para agregar el

nimero de teléfono a la lista negra para bloquearlo y termina Atencion Digital Drive

Procedimiento.

Producto final:

Atencidn al ciudadano para verificar que el reporte correspondiente ha sido atendido y
se otorguen servicios publicos de manera eficiente.

Documentacién complementaria

N/A

del procedimiento:

e Todos los folios para poder ser identificados como concluidos tendran que ser validados mediante la

Politica(s): plataforma del Sistema Zapopan cercano

TRAMITES Y SERVICIOS VINCULADOS AL PROCEDIMIENTO

Homoclave del RETYS Nombre oficial del tramite o servicio

N/A Procedimiento interno
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DIAGRAMA DE FLUJO
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IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL

CUADRO DE CONTROL

Dependencia o

Coordinacin: Coordinacion General de Cercania Ciudadana Codigo del procedimiento: PC-13-02-12

Direccién de Area: Direccion de Contacto Ciudadano Fecha de Emision: 01-Nov-2022

Unidad Departamental: Atencidn Digital Fecha de Actualizacion: N/A
Atencion a llamadas efectivas donde se brinda

Nombre del Procedimiento: informacion a las zapopanas y zapopanos sobre Versién: 00

las dependencias de servicios municipales que
pertenecen al Gobierno de Zapopan

Objetivo del Procedimiento:

Atender a llamadas efectivas donde se brinda informacién a las zapopanas y zapopanos sobre las

dependencias de servicios municipales que pertenecen al Gobierno de Zapopan.

Enlace externo que elaboro:

Luis Aarén Quiroga Morales

Enlace de mejora regulatoria
que reviso:

Adriana Elizabeth NuUfiez Macias

Responsable del
procedimiento que autorizo:

Daniela Diaz de Ledn Abbadié

DATOS DE MAPEO

Descripcidn de la actividad Area Software
1. Recibe la llamada a través de la linea telefénica del 24/7. Atencion Digital N/A
2. Implementa didlogo de bienvenida y detecta que sea una llamada e
P . . & y q Atencion Digital N/A
efectiva o improcedente.
3. Pregunta al ciudadano su nombre y en qué se le puede ayudar. Atencidn Digital N/A
4. Realiza varias preguntas a la persona para identificar a qué S i Z
. P g. L P P q Atencidn Digital Sistema Zapopan
dependencia se canaliza su peticion. Cercano

5. Brinda los datos que solicita el ciudadano y el nimero telefénico de la

Sistema Zapopan

dependencia que necesita. No amerita folio por no ser una solicitud de Atencion Digital Cercano
servicio.
6. Pregunta si se le puede ayudar con alguna otra cosa. Atencidn Digital N/A
7. Implementa didlogo de oferta de servicios adicionales. Atencidn Digital N/A
8. Cierra la llamada con didlogo de despedida. Atencidn Digital N/A
9. Transfiere a la dependencia solicitada y termina procedimiento. Atencion Digital Drive

Producto final:

pertenecen al Gobierno de Zapopan.

Atencion al ciudadano para informar sobre las dependencias de servicios municipales que
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Documentacién complementaria

del procedimiento: N/A

L . e Todas las [lamadas que sean canalizadas tendran que tener la peticidn para ese fin por parte del ciudadano
Politica(s): interesado.
TRAMITES Y SERVICIOS VINCULADOS AL PROCEDIMIENTO
Homoclave del RETYS Nombre oficial del tramite o servicio
N/A Procedimiento interno

DIAGRAMA DE FLUJO

2, Implementa 3. Pregunta al cludadano 4. identifics 3 qué 5. Brindal0; dates que selicita el ciudadane 6. Preguntasisele 7.Inplementa 8. Cierra llamada
1. Recibe i : p , A , " 9. Transfiere lallamada a
disloga de nombre y en qué se le dependencia se canalizd su yel niimera telefénico de lade pendenda puede ayudar enalgo diélogo de senidos con didlogo de
lamaca de 247 i 4 dependecia solidtada
bienvenida puede ayudar peticién que necesita, noamera foio més adicionales despedida

IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL CUADRO DE CONTROL
Depen.den'clla ° Coordinacién General de Cercania Ciudadana Cddigo del procedimiento: PC-13-02-13
Coordinacién:
Direccién de Area: Direccion de Contacto Ciudadano Fecha de Emision: 01-Nov-2022
Unidad Departamental: Atencidn Digital Fecha de Actualizacion: N/A

Atencion a las solicitudes recibidas via chat
(GuaZap) de las zapopanas y zapopanos en
servicios municipales que brinda el Gobierno de
Zapopan

Nombre del Procedimiento: Version: 00

Atender las solicitudes recibidas via chat (GuaZap) de las zapopanas y zapopanos en servicios

- Ip - :
Sl municipales que brinda el Gobierno de Zapopan.

Enlace externo que elaboro: Luis Aarén Quiroga Morales

Enlace de mejora regulatoria

que reviso: Adriana Elizabeth Nufiez Macias

Responsable del

. . Daniela Diaz de Le6n Abbadié
procedimiento que autorizo:

DATOS DE MAPEO

Descripcion de la actividad Area Software
1. Recibe el chat a través de Landbot (GuaZap). Atencidn Digital Landbot
5. Envi - — E . —
nvia plantilla de presentacién y se pregunta éEn qué se le puede Atencién Digital Landbot
apoyar?
3. Detecta si va a reportar un servicio no ofertado en el menu de Chat Bot. Atencion Digital N/A
Cadigo del doc. : | MP-13-02-01 Version: | 00 | Fecha de actualizacién | N/A | Pag. 32 de 37
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4. ¢Es un servicio no ofertado en el menud de Chat Bot? N/A N/A
5. En caso de que si, pasa a la actividad 5. N/A N/A
6. En caso de que no, pasa a la actividad 8. N/A N/A
7. Pide que escriba los datos necesarios (calle, cruces, colonia, referencias
sobre el lugar) para generar la solicitud de servicio en el Sistema N/A N/A
Zapopan Cercano.
8. Genera el folio de la solicitud del servicio solicitado. . Sistema Zapopan
Atencion Digital
Cercano
9. Pregunta si se le puede ayudar con alguna otra cosa. Atencién Digital Sistema Zapopan
Cercano
10. Adjunta el folio en Landbot en “Variables” después se envia dando clic
en el emoji “robot” donde se lanza el folio junto con una plantilla de Atencion Digital Landbot
despedida, asi como la evaluacion de la atencidn.
11. Informa que no es necesario hablar con un operador, se le da las
instrucciones para que ellos puedan levantar el reporte para otra Atencion Digital Landbot
ocasion.
12. Envia plantilla de despedida. Atencidn Digital Landbot
13. Cierra el chat. Atencion Digital Landbot
14. Reglstrja .eI chat con él No. de folio en el Excel y termina el Atencién Digital Excel/Drive
procedimiento.

Atencién al ciudadano para levantar el reporte correspondiente y se otorguen servicios

Producto final: . -
publicos de manera eficiente.

Documentacién complementaria

N/A
del procedimiento: /

Politi ] e Todos los folios creados deberan ir con los datos necesarios (calle, cruces, colonia, referencias sobre el
olitica(s): lugar) para generar la solicitud de servicio en el Sistema Zapopan Cercano.
TRAMITES Y SERVICIOS VINCULADOS AL PROCEDIMIENTO
Homoclave del RETYS Nombre oficial del tramite o servicio
ZAP-CGCEC-01 Solicitud de Servicio Publico Municipal

DIAGRAMA DE FLUJO

4. Es un senviciono
ofertado en elmeni
de Chat Bot?

- 12, Registra el
a 3, Detectasivan 5. Pide que eseriva 6, General 7, Prequrita sisele 8, Adjunts ¢l folin, 9. nforma que o 10, Entvs C
2. Envia plantill de si 11 Cierrael chat con 41 No.
1. Recibe el chat A reportar un senito no los datos folio de o puede ayudar en larza despedida y €3 necesario hablar plantilla de
presentacidn J 4 , chat, de folia en el
ofertado necesarios solicitud algo mis evaluacion conun operador despedida et
Nu{

j

Nas ¥ 2apopanos en
que brinda el Gobierno de

nopan
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IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL

CUADRO DE CONTROL

Dependencia o

zapopanos en servicios municipales que brinda
el Gobierno de Zapopan.

L Coordinacion General de Cercania Ciudadana Cddigo del procedimiento: PC-13-02-14
Coordinacion:
Direccién de Area: Direccion de Contacto Ciudadano Fecha de Emisidn: 01-Nov-2022
Unidad Departamental: Atencidn Digital Fecha de Actualizacion: N/A
Atenciéon a seguimiento de las solicitudes
Nombre del Procedimiento: recibidas via chat (Guazap) de las zapopanas y Version: 00

Objetivo del Procedimiento:

Darle seguimiento de las solicitudes recibidas via chat (GuaZap) de las zapopanas y zapopanos en
servicios municipales que brinda el Gobierno de Zapopan

Enlace externo que elaboro:

Luis Aarén Quiroga Morales

Enlace de mejora regulatoria
que reviso:

Adriana Elizabeth Nufiez Macias

Responsable del
procedimiento que autorizo:

Daniela Diaz de Ledn Abbadié

DATOS DE MAPEO

procedimiento.

Descripcion de la actividad Area Software
1. Recibe el chat a través de Landbot (GuaZap). Atencidn Digital Landbot
2. Envia plantilla de presentacion y se pregunta ¢En qué se le puede Atencion Digital Landbot
apoyar?
. D i i I | foli imi PP
3 etecta si va a revisar el estatus del folio o dar seguimiento con un Atencién Digital N/A
operador.
4. Solicita a la persona que proporcione el numero de folio al cual quiere N/A N/A
dar seguimiento
. L L. [ Sist Z
5. Informa el estatus que guarda el folio del cual solicita informacion. Atencidn Digital 5 egicaan%opan
6. Pregunta si se le puede ayudar con alguna otra cosa. Atencion Digital Landbot
7. Comenta que no es necesario hablar con un operador para revisar
solamente el estatus de folio, se le explica que en la opcién 2 del menu Atencidn Digital Landbot
principal de Chat Bot puede verificar el mismo.
8. Envia plantilla de despedida. Atencién Digital Landbot
9. Cierra el chat. Atencidn Digital Landbot
10. Registra el chat con él No. de folio en el formulario y termina el S
8! ¢ ¢ ! ulano -y ! Atencion Digital Landbot

Producto final:

servicios publicos de manera eficiente.

Atencién al ciudadano para darle seguimiento al reporte correspondiente y se otorguen

Documentacién complementaria
del procedimiento:

N/A

| Politica(s):

o Todos los folios para su seguimiento deberan contar con el reporte ZAP correspondiente.

TRAMITES Y SERVICIOS VINCULADOS AL PROCEDIMIENTO

Homoclave del RETYS

Nombre oficial del tramite o servicio

N/A Procedimiento interno

Cédigo del doc. : |
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DIAGRAMA DE FLUJO

Jantilla de 4. Solici t ala 5]frmz \ sisel e N 12Rgl atcon
L Recibe el chat r:ses(a:mn elestatusde\fuhw ot o hab) p' t” e chat £itie nel
B o fuhw a\gunam L cun\mwmdw despedida furmu\anu

Atencidn Digital

IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL CUADRO DE CONTROL
Depen.den.c,|a © Coordinacion General de Cercania Ciudadana Codigo del procedimiento: PC-13-02-15
Coordinacion:
Direccién de Area: Direccion de Contacto Ciudadano Fecha de Emisidn: 01-Nov-2022
Unidad Departamental: Atencidn Digital Fecha de Actualizacion: N/A

Atencion a chats efectivos donde se brinda
informacion a las zapopanas y zapopanos sobre
las dependencias de servicios municipales que
pertenecen el Gobierno de Zapopan

Nombre del Procedimiento: Version: 00

Dar seguimiento a los chats recibidas (GuaZap) de las zapopanas y zapopanos donde se brinda

Objetivo del Procedimiento: informacién a las zapopanas y zapopanos sobre las dependencias de servicios municipales que
pertenecen el Gobierno de Zapopan.

Enlace externo que elaboro: Luis Aarén Quiroga Morales

Enlace de mejora regulatoria

I Adriana Elizabeth Nufiez Macias

Responsable del

. . Daniela Diaz de Ledn Abbadié
procedimiento que autorizo:

DATOS DE MAPEO

Descripcion de la actividad Area Software
1. Recibe el chat a través de Landbot (GuaZap). Atencidn Digital Landbot
2. Envia didlogo de presentacién y se pregunta ¢En qué se le puede Atencion Digital Landbot
apoyar?
. Reali i I i ifi 2 J . .
3 ealiza varlas pregt.mtas a a persona para identificar a qué Atencién Digital Landbot/Directorio
dependencia se canaliza su peticidn.
4, Brinda los datos que r('eqmere, el ndmero telefénico, domicilio y Atencién Digital Landbot
nombre de la dependencia.
5. Pregunta si se le puede ayudar con alguna otra cosa. Atencion Digital Landbot
6. Envia plantilla de despedida. Atencién Digital Landbot
7. Cierra el chat. Atencién Digital Landbot
8. Reg|str§ (_el chat con él No. de folio en el formulario y termina el Atencién Digital Formulario/ Drive
procedimiento.
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Producto final:

Atencion al ciudadano para informar sobre las dependencias de servicios municipales que
pertenecen al Gobierno de Zapopan.

Documentacidon complementaria

del procedimiento:

N/A

Politica(s):

e Todos los chats que sean canalizadas tendran que tener la peticion para ese fin por parte del ciudadano
interesado.

TRAMITES Y SERVICIOS VINCULADOS AL PROCEDIMIENTO

Homoclave del RETYS

Nombre oficial del tramite o servicio

ZAP-CGCEC-01

Solicitud de Servicio Publico Municipal

DIAGRAMA DE FLUJO

0s municipales que
0 de Zananan

=
) o 5. Pregunta sisele 6. Envia 12, Registra el chat con
1. Recibe el chat 2 B clzp B B EElI=REES & Bk les el e e plantilla de 7, Gl dick &1 Ho. defolio en el
presentacion preguntas que requiere ’
alguna otra csa despedida farmulatio

ATENCION a Chals eleclivas qonde SE DI
informacién a las zapopanas y zapopanos sobre
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VIIl.- AUTORIZACIONES

Con fundamento en los articulos 39 Bis de la Ley del Gobierno y la Administracion Publica Municipal del Estado de Jalisco; 41 del
Reglamento de la Administracion Publica Municipal de Zapopan, Jalisco; asi como 27 del Reglamento de Linea Zapopan y del Uso de
Medios Electrénicos del Municipio de Zapopan, Jalisco, se signa y autoriza el presente Manual de Procedimientos a través de la
tecnologia de sellos digitales.

Autorizacién

DiNcj+AT/ey3sOW3EJcGsKFnvLZuSNjVXRmDCFO0C3vvB5NmMOEIocALFt4fxIV
TqQjbPWjZ9ERcmmWuhKVvi7d/g5B0uo0+c3raTBRgXJsa+qiXdd2ZZopdYOR7M47
cxXfQkJjMu8rl13GoHg/t8Bt6WrOBPb7NK9Mg+BV34YPrOE=

Juan José Frangie Saade
Presidente Municipal

Autorizacién

k9g1xx+I18lbuowxQnxDE2mOxPnC8meFQtvhLT76HeFXRHBH1vItKv8GCAS5b
VNuutJUB8eprNTr88w7098m+iS07FjeSGuardf63DUxoe+rDaWUYBIYSBRA4iiQ
ujnLxeHapTKEunMiwrVZgPg2tbsMmph2UZx7g0pM2FJKtevM=

Edmundo Antonio Amutio Villa
Coordinador General de Administracion e Innovacion Gubernamental

Visto Bueno

58e8L1jmQ4cDPkWMIJudQSh3hmxzhNFykimNDtgZ/OhoekyLZYx5Auzyybguz
G3aDsUnDhp4N4/poelVK5YBX2+XN6PrZBg/Fujpl+NnmvKZToFgBHEQUr8loLR
Qf3TPYWylaPkfc1SJIGvDeDEBnKHOIHU5VYNaoKtO5PKVHYQ=

Ana Isaura Amador Nieto
Coordinador General de Cercania Ciudadana

Manual propuesto por

76k2dxY5faZz6gjGWPET01Bzt3p7Zy+TfAnUYCv1KSKJelcgxhVOTt5LD5A5a8T
F2utU134B30ju00/Q14QWzpzfzZo//d/RzD7Z2gdp++F19Eb/X+g/BO4lolh+jAjmA
KXtmGA4T/YGMY+GKoWNrEL6mMPBB7ahG8pyG7L6vPZQ8=

Daniela Diaz de Le6n Abbadié
Director de Contacto Ciudadano
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Presidente Municipal Juan José Frangie Saade
(Rubrica)

Regidor y Sindico Manuel Rodrigo Escoto Leal
Regidora Ana Luisa Ramirez Ramirez
Regidor Omar Antonio Borboa Becerra

Regidora Dulce Sarahi Cortés Vite
Regidor Ivan Ricardo Chavez Gomez
Regidora Melina Alatorre NUnez
Regidora Sandra Graciela Vizcaino Meza
Regidora Nancy Naral Gonzalez Ramirez
Regidor Fabian Aceves Davalos
Regidora Cindy Blanco Ochoa
Regidora Gabriela Alejandra Magafia Enriquez
Regidor Claudio Alberto De Angelis Martinez
Regidor José Miguel Santos Zepeda
Regidora Estefania Juarez Limon
Regidor Alberto Uribe Camacho
Regidora Karla Azucena Diaz Lopez
Regidor Emmanuel Alejandro Puerto Covarrubias

Regidor José Pedro Kumamoto Aguilar

Secretario del Ayuntamiento Graciela de Obaldia Escalante
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