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La presente Guia se expide con fundamento en el texto de la Fraccidn XVIII, del Articulo 215, de la
Sub Seccidn Ill, de la Seccidn Il, del capitulo VIII del Cédigo del Gobierno Municipal de Guadalajara.

Este documento tiene por objeto establecer las bases y criterios que orienten de una manera
ordenada, uniforme y sistematica, la elaboracién o actualizacién de los Manuales de
Procedimientos vigentes.

Para tal fin el rea de Gestion de la Calidad ademds proporcionara a las Dependencias la plantilla o
esqueleto del Manual de Procedimientos que contiene los formatos e informacion no modificable
con la imagen institucional autorizada.

Los Manuales de Procedimientos se elaboraran o actualizaran desde el nivel de Organos,
Dependencias, Coordinaciones Generales y cada una de sus Direcciones subordinadas.
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A. Presentacion

El presente Manual de Procedimientos tiene como propdsito contar con una guia rapida y
especifica que incluya la operacién 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 Cédigo de Gobierno Municipal de Guadalajara.

Este documento estd sujeto a actualizacion conforme se presenten variaciones en la ejecucion
de los procedimientos, en la normatividad establecida, en la estructura organica o bien en
alguin otro aspecto que influya en la operatividad del mismo.
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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 o Director del area responsable de la elaboracién 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 autorizacién, Visto Bueno y Asesoria y Supérvisic’)n de los siguientes
funcionarios:

e Coordinador general o titular de la dependencia del area que elabora el manual
e Director de area que elabora el manual
e Director de Innovacién Gubernamental
e Departamento de Gestién de la Calidad

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

Fecha de elaboracién: Mes y afo en que se elabord la version Inicial del
manual.

Fecha de actualizacién: Mes y afo de la versidbn 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 actualizacién”.

Caédigo del manual: Cédigo asignado al Manual de Procedimientos y representado
por las iniciales de la Coordinacion General o Dependencia (AAAAA), seguido por
las iniciales de la Direccion de Area (BBBB), tipo de documento (MP), niimero de
version (00), y fecha de elaboracién o actualizacion (MMAA).
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C. Objetivos del manual de procedimientos

Este Manual de Procedimientos es un documento oficial con caracter obligatorio que se
fundamenta en el Articulo 130, fraccién V. del Cédigo de Gobierno Municipal de Guadalajara,
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 ademds de
contribuir a la division del trabajo, capacitacién y medicién de su desempefio.

® Delimitar las responsabilidades y competencias de todas las areas que componen
la organizacidn, para detectar omisiones y evitar duplicidad de funciones.

® Actuar como medio de informacién, comunicacion y difusién para apoyar la
induccidn del personal de nuevo ingreso al contexto de la institucidn.

® 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 continua en los
procedimientos.
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1.Inventario de procedimientos

‘Atencion al ciudadano

JEGAB-ATCI-PRO-00-01

Caodigo

Recepcién de correspondencia JEGAB-ATCI-PRO-00-02 NO
dirigida a DAC

Seguimiento de reportes JEGAB-ATCI-PRO-00-03 NO
Elaboracion de encuestas de JEGAB-ATCI-PRO-00-04 NO
calidad

Evaluacion de la capacidad de JEGAB-ATCI-PRO-00-05 NO
respuesta de las dependencias

Cddigo del procedimiento

Codigo asignado al procedimiento y representado por las iniciales de la Coordinacién General o
Dependencia (AAAAA), seguido por las iniciales de la Direccién de Area (BBBB), tipo de
documento (P), nimero de versidn (00), y nimero consecutivo (00).
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2. Diagramas de flujo

Significado

Inicio de flujograma

Conector intermedio

Fin de flujograma

Espera

Decision exclusiva

Flujo de secuencia

] Actividad

L Y
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Identificacién Organizacional

Coordinacion o

Dependencia: Jefatura de Gabinete

Direccion: Direccion de atencion ciudadana
Area:
Procedimiento: Atencion al ciudadano

Cddigo de procedimiento: [JEGAB-ATCI-PRO-00-01

Fecha de Elaboracion: Mayo 2023

Persona que Elaboro: Jesus Javier Colon Gonzalez

Responsable del area que

.. Josue Navarro Romero
Revisé:

Titular del la dependencia

que Autoriza: Esteban Guillermo Garcia Ifiguez

Firmas: Fecha de Autorizaciéon: Mayo 2023

Persona que
Elaboro:

7 Responsable del
area que Reviso:~

Titular del la dependencia que Autoriza:
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. ~ Diagrama de Flujo
Atencion al ciudadano

JEGAB-ATCI-PRO-00-01

o

Conecta a ia plataforma Mejora tu Ciudad B Recib peticion del cludadano

) La peticldn puade ser via telefonica
Conecta a QIBCO DESKTOP presencial, covreo alectronico o por oficio
-
Abre fa paging de Dependencias del Dar mensaje iniclal
Ayuntamiento de Guadalajara

¢La Hamada corresponds al Municpio?

h

p
Abre buscador Google para cualquier 8t >< NO
\,

consulta que sea de provecho para el

solicitante \\ \/
Revisa ol diraclorio telefonico para

A canalizar al ciudadano al srea
corvecta donde lo orlentaran para
rasolver si problematioa
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¢La Hamada es para darle
seguimiento al reporie?

NO

\ 4

7 Pregunta al cludadano que
Canaliza al cludadano a lasg incidencia necesita reportar

axtenciones que forman para canalizar
parte del area de adecuadamente su peticibn

seguimiento v respuesta para
dar continuacion a su reporte

.,

Liena los campos
obligatorios

A

iﬁ‘»‘mm}rmma el numero %}

olio al cludadano para que,
mmr*ﬁm realice fa lamada
para dar seguimisnto, sea
mas faclt darle respuesta

Dar mensaje Final

(‘“‘”‘“““"*s(““‘“‘““‘\m
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Jefatura de Gabinete

Coordinacion o

Dependencia:

Direccioén: Direccion de atencion ciudadana

Area:

Procedimiento: Recepcion de correspondencia dirigida a DAC

Cédigo de procedimiento: |JEGAB-ATCI-PRO-00-02

Fecha de Elaboracion: Mayo 2023

Persona que Elaboré: Jesus Javier Colén Gonzalez

Responsable del area que

., Josue Navarro Romero
Reviso:

Titular del la dependencia

que Autoriza: Esteban Guillermo Garcia Ifiguez

Firmas: Fecha de Autorizaciéon: Mayo 2023

Persona que
Elaboré: .

Responsable del
7 area que Reviso:

Titular del la dependencia que Autoriza:
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] Recepmon de correspondenma dirigida a DAC

Diagrama de Flujo

JEGAB-ATCI-PRO-00-02

Ingresa al archivo en drive que contiene e
registro de correspondencia DAC 2021 a
2024

M

y
Reclbe antenta y respetuosamenta al
ciudadano que se presents en la Direcclén
de Atencidn Ciudadana para hacer entrega
L de algun oficio

l

[ Sella, firma, anota fecha y folia el oficio
original v su acuse, asi como lambien
revisar que el documento este dirigido a ta
. Direccién de Antenclbn Ciudadana

#

N

y

Lee atentamente el oficio y dirigirio al
procedimiento que convenga

Registra en el archivo de correspondencia
cargado en Drive

N N N/
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__Identificacion Organizacional

Coordinacion o Jefatura de Gabinete

Dependencia:

Direccion: Direccion de atencién ciudadana
Area:

Procedimiento: Seguimiento de reportes

Cédigo de procedimiento: [JEGAB-ATCI-PRO-00-03

Fecha de Elaboracion: Mayo 2023

Persona que Elaboré: Jesus Javier Colon Gonzalez

Responsable del area que

. . Josue Navarro Romero
Reviso:

Titular del la dependencia

que Autoriza: Esteban Guillermo Garcia lfiiguez

Firmas: Fecha de Autorizaciéon: Mayo 2023

Persona que
Elaboro:

—_— Responsable del X /
/ area que Revisé:——— /.
X ; )

Titular del la dependencia que Autoriza:

Pagina 13 de 21



’ Jefatura de
Gabinete

Guadalajara

_ . Diagrama de Flujo
Seguimiento de reportes

JEGAB-ATCI-PRO-00-03

-

“
Recibe tamada o presencia del chudadano
W,

7

S

\
Consulta en sistema el sstado de su reporte
N

o

L El reporte esta solicitado?

NO

Y

informa al cludadanoel
estado de su reporte

a
(informa al ciudadano que se
ingfetiea con las

dapendencias para que sea
. atendido su reporte

Y

(" Escribe en of sistema un )
mensaje & la dependencia

indicando que ¢ chudadano
ﬁe

comunico y que se solicita
se alenda ol raporie y

1,
Proporciona listado de los

roportes pendientes de

segubmiento

¢ N\
Avisa a la dependencla via
telefonica v por corree

elacironico de log pendientes
o

¥

"
Regietra numero de
atenclones de seguimiento
o

o
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Coordinacion o
Dependencia:

Jefatura de Gabinete

Direccion:

Direccion de atencidon ciudadana

Area:

Procedimiento:

Elaboracion de encuestas de calidad

Cadigo de procedimiento:

JEGAB-ATCI-PRO-00-04

Fecha de Elaboracion:

Mayo 2023

Persona que Elaboro:

Jesus Javier Colon Gonzalez

Responsable del area que
Revisé:

Josue Navarro Romero

Titular del la dependencia
que Autoriza:

Esteban Guillermo Garcia lhiguez

Firmas:

Fecha de Autorizaciéon: Mayo 2023

Persona que
Elaboro:

et

Responsable del
area que Reviso: \

Titular del la dependencia que Autoriza:
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Diagrama de Flujo

'Elaboracién de encuestas de calidad - JEGAB-ATCI-PRO-00-04

ingresar & la plataforma de captura

#

Obliene ef listado de avisos solucionados
con los datos de los cladadanes

A

7

Inresa & la Nga de formularios de encuesta

. s
Toma de Histado de avigos of nombre y
furners del clidadane & ancuestae

Liama al cludadane

Menciona al cludadano del motive de la
Hamada (es realizar ina encuests para
conocer ta calidad del serviclo que prosta e

araa) )

e

- "\
Captura tas respuestas en el )

\4

formutario sefalado Finaliza Namads

Finatiza Hamada
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Coordinacioén o
Dependencia:

Identificacion Organizacional

Jefatura de Gabinete

Direccion: Direcciéon de atencion ciudadana

Area:

Evaluacién de la capacidad de respuesta de las

Procedimiento: dependencias

Cddigo de procedimiento: |JEGAB-ATCI-PRO-00-05

Fecha de Elaboracion: Mayo 2023

Persona que Elaboro: Jesus Javier Colon Gonzalez

Responsable del area que

A Josue Navarro Romero
Reviso:

Titular del la dependencia

que Autoriza: Esteban Guillermo Garcia Iiiguez

Firmas: Fecha de Autorizaciéon: Mayo 2023

Persona que

Elaboro: 7

P
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. Diagrama de Flujo
Evaluamon de la capamdad de respuesta de las
dependencias

JEGAB-ATCI PRO-00-05

Extrae informacion det sistema Realiza un informe con datos, narrativag y
graflicas
y l
P .
Ordena ta informacion , Tuma e informe & Direcior
L4 ) 4
¢ " "\
, U Revisa y autoriza la difusion del
Realiza tablas dinamicas material
N v, v
" l "\ ™\
. Difunden informacion a las areas
Analiza los datos qus lo soliciten
h\,, o o
A
Revisa y valida capacidad de respuesta
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Cadigo del formato

Codigo asignado al procedimiento y representado por las iniciales de la Coordinacidon General o
Dependencia (AAAAA), seguido por las iniciales de la Direccién de Area (BBBB), tipo de
documento (F), niimero de versién (00), y nimero consecutivo (00).
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3. 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 manifestacién tnica para evitar
que se pierda, se disperse o se utilice de manera inconveniente.

Ciudadano: Persona que forma parte de una sociedad. La condiciéon 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 interactua 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: Direccidn de Atencion Ciudadana

Encuesta: Serie de preguntas que se hace a muchas personas para reunir datos o para detectar la
opinidén 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
él alterandolo o interrumpiéndolo.

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

Ayuntamiento: Corporacidn 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 informacién, aunque puede tener diversos
objetivos.
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4. Autorizaciones

Firma De Autorizacién

A 4
Mtgé@teéb%ei%se%ortés

Jefe de Gabinete

Visto Bueno

2

Ing. Eliseo Zuhiga Gutiérrez

Titular de la Dependencia

Asesoria y Supervisiéon

Lic. José Alan Martiprdimenez Yanez

Titular de la Direccion de
Innovacion Gubernamental

Titular de la Jefatura del
Departamento de
Gestion de la Calidad

La presente hoja forma parte del Manual de Procedimiento de la Direccidén de Atencién
Ciudadana, dependencia de la Jefatura de Gabinete JEGAB-DATC-MP-01-0722, fecha de
elaboracion: Octubre 2016, fecha de actualizacidon: Diciembre 2022, Version: 01
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