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A. Presentacion

El presente Manual de Procedimientos tiene como propésito contar con una guia rapida y
especifica que incluya la operacion y desarrollo de las actividades de las diferentes areas
del Gobierno Municipal de Guadalajara; asi como servir de instrumento de apoyo para la
mejora institucional.

Incluye en forma ordenada y secuencial las operaciones de los procedimientos a
seguir para las actividades laborales, motivando con ello un buen desarrollo administrativo
y dando cumplimiento a lo establecido en el Reglamento de la Administracion Puablica
Municipal de Guadalajara.

Este documento esta sujeto a actualizacion conforme se presenten variaciones en la
ejecucion de los procedimientos, en la normatividad establecida, en la estructura orgéanica o
bien en alglin otro aspecto que influya en la operatividad del mismo.




B. Politicas Generales de uso del Manual de
Procedimientos

1. El Manual de Procedimientos debe estar disponible para consulta del personal que labora
en el Gobierno Municipal de Guadalajara, asi como de la ciudadania en general.

2. El Funcionario de primer nivel y/o Director del area responsable de la elaboracion y del
contenido del manual, es el encargado de difundir al personal interno el presente
documento, asi mismo en los casos en que se actualice el documento informarles
oportunamente.

3. El Manual de Procedimientos es un documento oficial e institucional, el cual debe
presentar las firmas de autorizacion de los siguientes funcionarios:

» Coordinador general o titular de la dependencia del area que elabora el manual
» Director de area que elabora el manual
» Jefe de Unidad Departamental de Gestion de Calidad

4. El Manual de Procedimientos contiene un cuadro de control ubicado en la portada con
las siguientes especificaciones:

Fecha de elaboracion: Mes y afio en que se elabord la 1* version del manual. Para
las é4reas que lo elaboren por primera vez éste sera el
manual vigente.

Fecha de actualizacion: ~ Mes y afio de la versidn mas reciente y vigente del manual
para las areas que lo actualicen.
Version: Numero consecutivo que representa las veces en que el

manual se ha actualizado y que va en relacién con el campo
de “Fecha de actualizacion”.

Codigo del manual: Coédigo asignado al Manual de Procedimientos y
representado por las iniciales de la Coordinacién General o
Dependencia (AAAA), seguido por las iniciales de la
Direccion de Area (BBBB), tipo de documento (MP),
nimero de version (00), y fecha de elaboracion o
actualizacion (MMAA).
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C. Objetivos del Manual de Procedimientos

Este Manual de Procedimientos es un documento informativo, cuyos objetivos son:

>

Servir de marco de referencia y guia para llevar a cabo el trabajo diario de cada
unidad, orientadas a la consecucion de los objetivos de la dependencia ademas de
contribuir a la division del trabajo, capacitacion y medicion de su desempefio.

Delimitar las responsabilidades y competencias de todas las areas que componen la
organizacion, para detectar omisiones y evitar duplicidad de funciones, que
repercutan en el uso indebido de los recursos.

Actuar como medio de informacion, comunicacion y difusion para apoyar la
induccion del personal de nuevo ingreso al contexto de la institucion.

Contribuir a fundamentar los programas de trabajo y presupuestos de las
dependencias.

Describir los procesos sustantivos del area, asi como los procedimientos que lo
conforman y sus operaciones en forma ordenada, secuencial y detallada.

Implementar formalmente los métodos y técnicas de trabajo que deben seguirse para
la realizacion de las actividades.

Otorgar al servidor publico una vision integral de sus funciones y responsabilidades
operativas al ofrecerle la descripcion del procedimiento en su conjunto, asi como las
interrelaciones de éste con otras unidades de trabajo para la realizacion de las
funciones asignadas.

Servir como base para identificar areas de oportunidad de mejora en los
procedimientos.
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1. Inventario de Procedimientos

S

Guadalajara

Atencion al ciudadano CGAI-ATCI-PRO-00-01 6
Recepcion de correspondencia dirigida a DAC CGAI-ATCI-PRO-00-02 9
Seguimiento de reportes CGAI-ATCI-PRO-00-03 11
Elaboracion de encuestas de calidad CGAI-ATCI-PRO-00-04 13
Evaluacion de la capacidad de respuesta de las CGAI-ATCI-PRO-00-05 15

dependencias

Cadigo del procedimiento.

Codigo asignado al procedimiento y representado por las iniciales de la Coordinacién General o Dependencia

(AAAA), seguido por las iniciales de la Direccion de Area (BBBB), tipo de documento (PRO), niimero de

versidn (00), y nimero consecutivo (00).



2. Diagramas de Flujo

Simbolo

Significado

Inicio de diagrama de flujo

Conector intermedio

Espera

Fin de diagrama de flujo

Actividad

Decision exclusiva

Flujo de secuencia
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Guadalajara

Coordinmetn ¢ Dependomeia Coordinacion General de Administracion e Innovacion
Gubernamental

Direccién: Direccion de Atencion Ciudadana

Jefatura: Jefe de Unidad de Recepcion y Enlace

Procedimiento: Atencidn al ciudadano

Cédigo de procedimiento: CGAI-ATCI-PRO-00-01

Insumo(s): Recibe peticion del ciudadano

Salida(s): Canaliza al ciudadano de acuerdo a la incidencia que reporte

Fecha de documentacion: 24 de junio de 2016

Nombre de quien documenta: Maria del Rocio Lopez Garcia

Puesto nominal de quien documenta: |Colaborador 4 PET

Firma de quien documenta:

Fecha de validacion: 20 de octubre e 2016

Nombre de quien valida: Paloma Belén Quintero Solis
Puesto nominal de quien valida: Jefe de Unidad Departamental “C”
Firma de quien valida: ﬁ)




Atencion C

iudadana

Atencion al ciudadano

CGAI-ATCI-PRO-00-01

Atencién al Ciudadano

Jefe de Unidad de Recepcion yEnlace

Conecta a la plataforma

mejora tu ciudad

h 4
Conecta 2 CISCO
DESKTOP

h 4

Abre la pigina de Dependencias del
Avuntanuente Guadalajara

.

L4

(" Abre archivo en drive donde se |

encuentra el catalogo de servicios
actualizado

SE

Abre buscader google para
cuslquier consulta que sea de

provecho para el solicitante

PSR
Recibe peticion del
ciudadanc
) S ———

La peticién puede ser.
via telefonica,
presencial, corree
\ electronico o por oficio

Y
—

Dar mensaje micial

(La llamada correspende al municipic?

a

Reviza el directorie
telefonico para canalizar
al cimdadano al drea

correcta donde lo
orientaran para resclver
su problematica

No
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Atencion al ciudadano

CGAI-ATCI-PRO-00-01

Atencién al Ciudadano

Jefe de Unidad de Recepcion vEnlace

;Lallamada es para dar sepumiente 2 reporte?

NO

!

Preguntz al cindadano que
mcidencia necesita reportar para

Canaliza al cindadane &
las extensiones que

forman parte del drea de canalizar adecuadamente su
seguimiente v respuesta peticion.
para dar continnacicn a s :
su reporte
i Y

Llena los campos
obligaterios

Y

Proporciona &l nimere de folic al
ciudadane para que, cuando realice
la llamsda para dar seguimiente,
yen mas facil darle respuesta.

[ Da mensaje Final ]

jfii., )

(L
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Coordinacion o Dependencia:

Coordinacion General de Administracion e Innovacion
Gubernamental

Guadalajara

Direccion: Direccion de Atencion Ciudadana
Jefatura: Jefe de Unidad de Recepcion y Enlace
Procedimiento: Recepcion de correspondencia dirigida a DAC

Cédigo de procedimiento:

CGAI-ATCI-PRO-00-02

Insumo(s):

Recepcion de correspondencia del ciudadano

Salida(s):

Registra el archivo de correspondencia

Fecha de documentacion:

29 de septiembre de 2016

Nombre de quien documenta:

Maria del Rocio Lopez Garcia

Puesto nominal de quien docum

enta: |Colaborador 4 PET

Firma de quien documenta:

Fecha de validacion:

20 de octubre He 2016

Nombre de quien valida:

Paloma Belén Quintero Solis

Puesto nominal de quien valida:

Jefe de Unidad Departamental “C”

Firma de quien valida:

w




\tencion Ciudadana

Recepcion de correspondencia dirigida a DAC

CGAI-ATCI-PRO-00-02

Recepcion de correspondecia dirigida a DAC

Jefatura de Unidad de Recepcién y Enlace

Ingresza al archive en
drive que contiene el
registre de
correspondencia DAC
20135 a 2048

h i
Fecibe atenta v
respetuosamente al ciudadane
(que s presente en la Direccion
de Atencion Cindadana para
hacer entrega de algun cficio

y
ella, firma. anota fecha v icla €
oficic erigimal ¥ su acuse. asi
como tambien revisar que el
deocumento este dirigide a la
Direccion de Atencién Cindadana

h 4

(T ee atentamente el cficic)
v dingirle al
pracedimuente que
o convenga )
A 4
4 e
Reegistra en el archive de
Cormrespondencia
cargado en Drive
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Coordinacién o Dependencia:

Coordinacion General de Administracidon e Innovacion
Gubernamental

Direccion: Direccién de Atencion Ciudadana
Jefatura: Jefe de Unidad de Seguimiento y Respuesta
Procedimiento: Seguimiento de reportes

Codigo de procedimiento:

CGAI-ATCI-PRO-00-03

Insumo(s):

Recepcion al ciudadano

Salida(s):

Informacién al ciudadano el estado de reportes

Fecha de documentacion:

24 de junio de 2016

Nombre de quien documenta:

Maria del Rocio Lopez Garcia

Puesto nominal de quien documenta: |Colaborador 4 PET

Firma de quien documenta:

Fecha de validacion:

20 de octubre del 2016

Nombre de quien valida:

Paloma Belén Quintero Solis

Puesto nominal de quien valida: Jefe de Unidad Depqqamental “ce

Firma de quien valida:




Seguimiento de reportes

CGAI-ATCI-PRO-00-03

Seguimiento de reportes

Jefatura de Unidad de Seguimiento v Respuesta

Recibe llamada o
presencia del cindadano

Consulta en sistema el
estado de su reporte

(El reporte esta selucionado?

7o
&7

No

Informa al ciudadano el
estado de su reporte

|

Informa al ciudadane que se
insistira con las
dependencias para que sea
atendido su reporte

A4

Escribe en el sistema un mmaaj?
a la dependencia indicando que

el ciudadanc se comunico v que
se solicita se atienda el reporte

A

~ ~
Proporciona listade de los
reportes pendientes de

segumuanto

h 4
- &

Avisa a la dependencia via
telefonica v por correo
electronico de los pendientes

p v

h 4
¢ ™

Registra numere de atenciones

de seguimiento
e J

()

12

Gdblda{aj;ira



Ges;adaléljlat.:

Coordinaciéon o Dependencia:

Coordinacion General de Administracion e Innovacion
Gubernamental

Direccion: Direccion de Atencion Ciudadana
Jefatura: Jefe de Unidad de Control de Anélisis
Procedimiento: Elaboracion de encuestas de calidad

Codigo de procedimiento:

CGAI-ATCI-PRO-00-04

Insumo(s):

Llamar al ciudadano

Salida(s):

Capturar respuestas de la encuesta

Fecha de documentacion:

29 de septiembre de 2016

Nombre de quien documenta:

Maria del Rocio Lopez Garcia

Puesto nominal de quien documenta: |Colaborador 4 PET

Firma de quien documenta:

Fecha de validacion:

20 de octubre he 2016

Nombre de quien valida:

Paloma Belén Quintero Solis

Puesto nominal de quien valida: Jefe de Unidad Departamental “C”

Firma de quien valida:

13



ion Cludadana

Elaboracion de encuestas de calidad

CGAI-ATCI-PRO-00-04

Elaboracion de encuestas de calidad
Jefatura de Unidad de Control de Analisis

Ingresa a la plataforma
de captura
e e o)

v
Obtiene &l Listado de
avisos solucionades con
los dates de los

cindadanos

A 4

Ingresaalaligade
formularios de encuesta
N ——

A 4

T e w N
Toma del listado de
avisos ¢l nombre ¥

muimere del ciudadane 2

encuestar

Y
4 Y

Llama al cindadane

—

h 4
fencioa al cindadane del motive
de la lamada (es realizar una
encuesta para conocer la cahidad
del servicio que prestz el drea)

;El cmdadane accedio a la encuesta?

&

Captura las respuestas Fmaliza llamada
en ¢l formulario
sefialado

Ne

74’—\
Finaliza Hamada

14
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Guadalajara

Coordinacién o Dependencia: Coordinacion General de Administracion e Innovacion
Gubernamental

Direccion: Direccién de Atencion Ciudadana

Jefatura: Jefe de Unidad de Control de Analisis

Procedimiento: Evaluacién de la capacidad de respuesta de las dependencias

Codigo de procedimiento: CGAI-ATCI-PRO-00-05

Insumo(s): Extrae informacion de sistema

Salida(s): Difundir evaluaciones a las areas que lo soliciten

Fecha de documentacion: 4 de junio de 2016

Nombre de quien documenta: Maria del Rocio Lopez Garcia

Puesto nominal de quien documenta: |Colaborador 4 PET

Firma de quien documenta: o

&

Fecha de validacion: 20 de octubré de 2016
Nombre de quien valida: Paloma Belén Quintero Solis
Puesto nominal de quien valida: Jefe de Unidad Departamental “C”

Firma de quien valida:

15



1 Ciudadana

Evaluacioén de la capacidad de respuesta de las
dependencias

CGAI-ATCI-PRO-00-05

Evaluacion de Ia capacidad de respuesta de Ias dependencias

Jefatura de Unidad de Control de A

Director

Extrae informacion del
sistema

| —

—ee

Ordens la mformacicn

|

¥
— T

Bealiza tablas dmanucas

— S

h 4
i e ey

Analiza los datos

S

h 4
e

Revisa v valida
capacidad de respuesta
Nt - e

h 4

Y
Realizz un informe con

datos. narrativas v

graficas
Mo T

h 4
= v =

Turna el mferme al

FR R h o

Directer
el

Y

Revisa v autoriza la
difusion del material

|

v
pr——————%

Difunde mformacion a
las dreas que lo soliciten

o

16
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3. Formatos de Procedimientos

Formato de registro de peticiones

= -F-00-01
ciudadanas del portal en linea CGAIL-ATCI-F-00-0

Cédigo del formato.

Cddigo asignado al formato y representado por las iniciales de la Coordinacién General o Dependencia
(AAAA), seguido por las iniciales de la Direccién de Area (BBBB), tipo de documento (F), niimero de
version (00), y niimero consecutivo (00).

17
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Formato de registro de peticiones ciudadanas del portal en CGAI-ATCI-F-00-01
linea

8

J,.\ Administracion e
Innovacion Gubernamental

El Centro de Atencidn Ciudadana es el servicio para la recepcién, solucién y seguimiento de demandas ciudadanas relacionadas con servicios 0 servidores publicos del
Municipio de Guadalsjara,

Nets: Toda la informaciéon que lleve un * se requiere para que proceda la solicitud, esta informacion se solicima con la finalidad de ofrecer un servicio rapido y adecuado. En
ningun caso el Ayuntamiento de Guadalajara dard a conocer a terceros la informacién enviada por el usuario, 5t desea que el reporte ses levantado en calidad de ANONIRMO,
complete todes los campos del formulario con sus datos y notifique en ls descripeidn del problema su Interés en que sus datos permanezcan anénimos durante y después del

procesa de solucidn a su demanda.

Datos del ciudadana

Nombre: * [l e del citd

Apellidos: * spetlide

Calle y Nimero: *
Colonia: * Coloma del cudadana

Teléfono: * 0000000

Edad: *

Correo Electrénico: * Correa

Datos del reporte

Calle y Nimera: *

Entre la calle: * Cruce de calle | del rep

Y la calle: * Cruze de cail

Colonia: *

Descripcién detallada del problema: * Descripetd

18



4. Glosario

Archivo Drive. Es un archivo compartido en la plataforma de google drive.

Canalizar. Orientar una cosa o una serie de cosas hacia una via de manifestacion dnica
para evitar que se pierda, se disperse o se utilice de manera inconveniente.

Ciudadano. Persona que forma parte de una sociedad. La condicion de miembro de dicha
comunidad conlleva una serie de deberes y una serie de derechos que cada ciudadano debe
respetar y hacer lo suyo para que se cumplan como un ciudadano. Tienen la condicion de
ciudadanos todas las personas mayores de edad. Ser Ciudadano es tener desarrollado el
sentido de identidad y pertenencia en el lugar donde se interactia socialmente en el habitat
donde se desenvuelven los individuos con responsabilidad, derechos y obligaciones. El
término ciudadano puede definirse en términos generales como «una persona que co-existe
en una sociedad.

DAC. Direccion de Atencidn Ciudadana

Encuesta. Serie de preguntas que se hace a muchas personas para reunir datos o para
detectar la opinion publica sobre un asunto determinado.

Folia. Numerar ordenadamente las paginas de un escrito o impreso.

Google Drive. Es el lugar donde se accede a todos tus archivos, incluidos los documentos
de Google Docs y los archivos locales que Utiliza Google Drive para guardar todo tipo de
archivos, incluidos documentos, presentaciones, musica, fotos y videos.

Incidencia. Cosa que se produce en el transcurso de un asunto, un relato, etc., y que
repercute en €l alterandolo o interrumpiéndolo.

Manual. Es toda guia de instrucciones que sirve para el uso de un dispositivo, la correccion
de problemas o el establecimiento de procedimientos de trabajo.

Ayuntamiento. Corporacion o grupo de personas integrado por un alcalde o intendente y
varios concejales que se encarga de administrar y gobernar un municipio.

Procedimiento. Es un conjunto de acciones u operaciones que tienen que realizarse de la
misma forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas circunstancias.

Reporte. Un reporte es un informe o una noticia. Este tipo de documento (que puede ser
impreso, digital, audiovisual, etc.) pretende transmitir una informacion, aunque puede tener
diversos objetivos.

19




5. Autorizaciones

Autorizacion

Ing. Enrique ﬁ‘fﬁro Ramirez
Presidente Municipal

Direccién de Atencidn Ciudadana

da G Coordinacién General de Administracifn
lng ﬁ m e nz%::im ubsriazngntal acho ciénz Gubernamental

Jefe de Umdaﬂ'miﬁﬁﬁ?ﬁﬁiﬁﬁlaﬂe Gestion de Marcela Gémez Rami
la Calidad Direccion de Atencion Ciudadana

Lot o
Guadalajara



