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Presentacion del Manusl

Lic. Alberto Uribe Camacho
Presidente Municipal

7 El gobierno de Tlajomulco ha sido punta de lanza del Estado de Jalisco en la ejecucion de
politicas publicas. La transparencia, la participacion ciudadana, los programas sociales, asi como
la correcta ejecucion de recursos. que han propiciado las finanzas municipales sanas, han
marcado el sello caracteristico en el ejercicio de las Ultimas dos administraciones de nuestro
municipio.

En ese sentido, con la finalidad de seguir reforzando y mejorando las politicas piblicas, la
formulacién del Plan Municipal de Desarrolio 2015-2018 contempla la Modernizacion de la
Administracion Publica, tema que engioba, entre ofras cosas, la simplificacion administrativa,

cuyo objetivo es hacer mas sencillo cualquier tipo de trAmite y servicio hacia los ciudadanos en
un-menor tiempo y, desde luego, a un menor costo.

Por io anterior, el Manual de Organizacion presenta una relevancia significativa, ya que a
través de éste instrumento se institucionalizan y presentan de forma estructurada, sistematica y
ordenada el marco normativo, funciones y atribuciones que orientan a los servidores publicos a

mejorar el desempefic de sus labores.




Cédigo  1-ACOB

MAN UAL DE ORGANIZACION Revision 0

Direccion General de Atencion Ciudadana

Objetivos del Manual de Organizacion

Una herramienta que contribuye a la planeacion y organizacion de las funciones es el manual de
organizacion, ademas de servir para €l analisis y revision de los metodos y sistemas de trabajo, vy
que a través de estos se logre una mejora sustancial en la atencion y servicios con un impacto
hacia el ciudadano y/o usuario final. '

Los ohjetivos especificos del Manual de Organizacion son los siguientes:

Mostrar la organizacién de la dependencia municipal. -

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 divisién
del trabajo, capacitacion y medicion de su desempefio.

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

Actuar como medio de informacidén, comunicacién y difusién para apoyar la induccion del
personal de nuevo ingreso al contexto de la institucién asi como en la toma de decisiones.

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

Facilitar la labor de la auditoria administrativa, mediante la evaluacion del control y desempeiio de
la unidad administrativa.
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MANUAL DE ORGANIZACION .
Direccion General de Atencion Ciudadana ‘

Filosofia institucional

El Gobierno Municipal de Tlajomulco ha definido su mision, visién y filosofia como parte de su
planeacion estratégica, los cuales definen el rumbo de accion para los proximos anos; ademas, al
ser un gobierno comprometido con la calidad y mejora continua se presenta su politica de

calidad.

Mision

Servir con profesionalismo y administrar de manera responsable los recursos publicos del
Municipic de Tlajomuico en funcién del contexto local y metropolitano, fomentando la
participacién ciudadana en las decisiones de gobierno; y con responsabilidad social cubrir las
necesidades de todas las partes interesadas en las dinamicas gubernamentales para generar
condiciones que impulsen el desarrollo institucional, socioeconémico y sustentable.

Visidn

Ser el Gobierno Municipal lider a nivel nacional en fa innovacién, rendicién de cuentas y
prestacién de servicios con calidad certificada. Asi mismo, actuar de manera coordinada con el
resto del Area Metropolitana de Guadalajara en la solucién de problemas y propiciar un lugar
ideal para vivir, frabajar e invertir, en donde los ciudadanos son la parte medular en la toma de
decisiones y todos aportan al bienestar comun en un ambiente sustentable.

i

Politica de Calidad . :
Los servidores publicos del Gobierno Municipal de Tlajomulco estamos comprometidos con la

calidad en el servicio hacia los ciudadanos y demdas partes interesadas en las dindmicas de -
gobierno; entendemios nuestro contexto para identificar riesgos y actuamos para minimizar, su
impacto. El liderazgo es la principal caracteristica de este gobierno y los recursos publicos son
administrados con honradez, transparencia y eficiencia bajo un clima laboral de mejora, y -asi
mismo, se impulsa la participacion democriética, el desarrollo social y econdmico con una vision

de sustentabilidad.

Filosofia
La calidad en los servicios, la consolidacién de una participacién democratica sélida, el desarrollo

sustentable, la rendicién de cuentas y la mejora continua conforman el éxito de este Gobierno.
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Direccion General de Atencion Ciudadana

Estamos comprometidos ¢on la innovacién y desempefiamos nuestras funciones de manera
profesional, poniendo en practica nuestros valores para beneficio de los ciudadanos.

Valores del Servidor Piblico

Profesionalismo en la atencion a los ciudadanos para satisfacer sus necesidades de manera
eficiente y oportuna.

Austeridad en el uso de los recursos de la administracion publica, lo que nos lleva a
emplearlos de manera eficiente y solo para lo que fueron asignados.

Transparencia en la realizacion de las labores, que son hechas con total claridad y legalidad.

Sustentabilidad, entendida como la responsabilidad social de elevar la calidad de vida de las
futuras generaciones al promover permanentemente el cuidado del medio ambiente.

Sencillez para brindar tramites simples que incrementen la confianza en los ciudadanos con
respecto al desempeiio gubernamental. - '

Innovacién como una manera de fomentar y trascender en la administracion publica, creando
e implementando técnicas de trabajo para mejorar el servicio publico y hacerlo eficiente.

Principios rectores

Con fundamento en el Reglamento General del Municipio de Tlajomulco de Zuhiga, Jalisco, el
ejercicio de la funcion y la gestién piblica del Gobierno Municipal se sujetaran a los principios
rectores siguientes: B > -

1

Respeto a las garantias
-~ Autonomfa municipal Gobernanza ~ individuales y a los derechos

e

humanos

ransparencia y rendicién de

ficacia y eficiencia en la
cuentas

gestion pablica Laicismo
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MANUAL DE ORGANIZACION v .

Direccion General de Atencion Ciudadana

Marco juridico

A continuacién se presenta el marco juridico al que habra de apegarse la Direccién General de
Atencion Ciudadana para la realizacion de sus actividades.

Federal

Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos

Estatal
Constitucion Politica del Estado de Jalisco
Ley del Gobierno y la Administracion Publica Municipal del Estado de Jalisco

Ley para los Servidores PUblicos del Estado de Jalisco y-sus Municipios

Municipal

Reglamento General del Municipio de Tlajomulco de Zufiga, Jalisco
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Diraccion General de Atencion Ciudadana

Contribucion al Plan Municipal de Desarrollc

La vision de Gobierno para los proximos afios esta sustentada en el establecimiento de politicas
publicas encaminadas a resolver los retos y necesidades del municipio; por lo anterior, el Plan
Municipal de Desarrollo esta integrado por los siguientes dos ejes transversales y seis
estratégicos, como a continuacién se mencionan.

: Mejora regulatoria
P Modernizacion de la | Profesionalizacion de los servidores publicos

' administracion publica implementacion de nuevas tecnologias al interior de la
administracion pablica.

Programa de reforestacion
Transversal Politica de movilidad motorizada y no motorizada
] Promocién del consumao de productos organicos
. : Educacion ambiental
Tlajomulco sustentable Preservacion de las reservas ecologicas
? Tratamiento de residuos
i Reenfoque en [a utilizacion de los recursos dispenibles al interior
i de! gobierno

Programas sociales
, Servicios ptiblicos de calidad
g ~ Combate al rezago | Politica de infraestructura social basica
) ! Politica integral de salud: un enfoque de prevencion de
social enfermedades
Inclusién de personas con discapacidad
Acciones coordinadas con organismos pdblicos descentralizados

Gobierno de puertas _ N.ueva forma de organizacion sp_cnal
biert i Ciudadanos en la toma de decisiones
apiertas . Mejora en la sclucion de demandas ciudadanas

Potabilizacion y abastecimiento
Manejo integral del ¢ Saneamiento y colectores

agua Mitigacion de inundaciones . -
Visién de sustentabilidad: uso eficiente y ahorro de agua
| Educacion y promocion artistica
Disciplinas deportivas

. Estratégicos -
Politica integral de
cultura y recreacion

Fortalecimiento del campo y los sectores tradicionales

Desarrolic econémico Formacion de cooperativas
Promocién de la inversion

local i Promocién del turismo
Emprendurismo y liderazgo para jovenes

Coordinacién metropolitana

Tlajomulco en el modelo | Frevencion o
Profesionalizacidén de policias

E metropoiitano de Procuraduria social

f seguridad - Modemizacién del sistema de justicia
Respeto de los derechos humanos

A ia Direccién de Atenciéon Ciudadana le corresponde lo siguiente:
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MANUAL DE ORGANIZACION ” o
Direccidn General de Atencidon Ciudadana |

Eje Estratégico: Gobierno de puertas abierias

En Tiajomulco el gobiemo es de todos y cualquier ciudadano es bienvenido a participar en €l a
través de distintos mecanismos con la garantia de que su voz sera escuchada, acciones que
cobran especial relevancia cuando nos percatamos de lo plural que es la sociedad en la que
vivimos. Para muestra de ello tenemos la serie de consultas populares aplicadas desde hace dos
administraciones, las cuales se sometieron por iniciativa propia a la aprobacién popular a la mitad
de sus periodos de mandato constitucional y en ambos casos resultaron aprobadas por aquellos

ciudadanos que ejercieron su voto.

El que los ciudadanos puedan incidir directamente en la forma en que quieren ser gobernados es
uno de los factores gue han dado un estilo propic a la forma de gobemnar en Tlajomulco, donde la
sociedad esta involucrada en la toma de las decisiones gubernamentales.

Asi el municipio ha comenzado a transitar hacia la construccién de una forma participativa de
gobernar en la que existe un didlogo permanente entre la sociedad civil y el gobierno gracias a
las politicas puablicas que han permitido desarrollar lazos de corresponsabilidad y de trabajo
conjunto entre los ciudadanos y sus representantes.

Estas politicas han sido principalmente el presupuesto participativo, la ratificacion de mandato, y
una serie de consultas populares que han dado legitimidad al ejercicio gubernamental, ademas
de que permitieron sentar las bases para delinear un nuevo Reglamento de Participacion
Ciudadana para la Gobernanza del Municipio de Tlajomulco.

El objetivo de este primer eje de gobierno es consolidar la evolucién de estos procesos de
participacion, complementando las politicas ya existentes con tres temas entre los que incluimos
una nueva forma de organizacion social, renovadas formas de participacion social y un nuevo
sistema de atencion ciudadana que ayudar mejorar en la respuesta de las solicitudes ciudadanas.

Nueva forma de organizacién social
El objetivo del gobierno en este tema es claro: consolidar la evolucion de los procesos de

participacién democratica en Tlajomulco con nuevas formas de organizacion social en cada una
de las localidades del municipio. ‘

Se tiene definida una estrategia para lograrlo, la cual consiste en la conformacion de consejos
ciudadanos en cada localidad. A través de estos consejos el Gobierno podra conocer de primera
mano los problemas y las demandas de cada comunidad con el fin de encontrar una solucion

puntual y acorde a sus necesidades.

Los consejos de participacion elaboraran un plan de trabajo en funcién de sus necesidades y
demandas, mismas que seran expuestas al presidente municipal en una sesion realizada por lo
menos una vez cada tres meses.
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MANUAL DE ORGANIZACION ot .

Direccién General de Atencion Ciudadana

Con base en lo anterior se tendra una sociedad civil mas participativa y organizada, capaz de
asumir responsabilidades y trabajar de manera activa y coordinada en favor de su comunidad en
cada una de las localidades que conforman el municipio.

Ciudadanos en la toma de decisiones

En Tlajomulco las acciones que serviran de plataforma para el largo plazo involucran activamente
a sus ciudadanos. El objetivo es lograr que los habitantes del municipio dispongan de los medios
para hacerse escuchar, lo que se lograra con los diferentes tipos de consultas populares ya
implementadas con anterioridad y que han propiciado el didlogo continuo entre la sociedad vy

Gobierno.

Una de ellas es la realizacion de las consultas de presupuesto participativo para que las
propuestas del Gobierno sean sometidas a votacion, bajo la justificacion de que los ciudadanos
tienen derecho a decidir en qué quieren que se gaste el dinero de sus impuestos recaudado por

concepto de predial y agua potable.

Ademds, este gobierno continuara con el ejercicio de la ratificacién de mandato ya que una
sociedad que no es capaz de evaluar y sancionar a sus gobernantes, es una sociedad que no
vive en una verdadera democracia. :

Asi mismo se buscara consolidar el programa de eleccion de agentes y delegados, quienes
tienen la misién de ser un interlocutor entre-las comunidades y sus gobernantes.

Otro de los mecanismos de participacién con los que se contara en esta Administracion es el del
cabildo infantil, ejercicio con el que se dara oportunidad a los nifios y jovenes de expresar sus
propuestas, debatirlas, y legar a puntos de acuerdo, lo que supone un aprendizaje de lo que
significa vivir en democracia.

En la formulacién de este tema no podemos dejar de lado la conformacion de la nueva éarea de
censos y estadisticas municipales gue ayudara a generar informacion al alcance de todos, Uutil '
tanto para la implementacion de politicas publicas por parte de la Administracion Publica
Municipal como para la elaboracién de demandas ciudadanas. -

Mejora en la solucién de demandas ciudadanas
La atencién precisa a las demandas de los ciudadanos es una funcion crucial para cualquier
entidad pablica que pretenda lograr una verdadera relacién de proximidad con sus habitantes.

En este apartado se tiene el objetivo de agilizar la respuesta de las demandas y solicitudes en un
lapso menor al normalmente establecido, accion que debera ser acorde con lo que cualquiera de
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Direccidon General de Atencidn Ciudadana

los ciudadanos de este municipic merece: un trabajo hecho en tiempo y forma, con amabilidad y
con la maxima atencién.

Para conseguir este objetivo se tiene la estrategia de desarrollar un sistema integral de atencion
ciudadana que se ha nombrado ciudadano Unico, el cual consiste en la simplificacion de los
tramites administrativos al tener un expediente personalizado para cada ciudadano en el cual se
integran todos los tramites que realice ante la administracion. Este es un sistema confiable y agil
para la solucion de demandas y el monitoreo en el desempefio de los servidores publicos.

Mas alla de la mera realizacion de tramites, con este sistema la participacion ciudadana se vera
fortalecida al contar con una plataforma de atenciéon ciudadana mas amigable, desde la que
podra consultar las decisiones que haya tomado el pleno del Ayuntamiento, con el sistema de
Cabildo Abierto, participar de manera activa en la nueva forma de organizacion ciudadana,
basada en los consejos que se formaran en cada comunidad con los cuales se podra interactuar
a través de esta nueva herramienta, asi como conocer datos fundamentales de la administracion
publica por medio de {a oferta en formatos abiertos de los mismos gracias al nueva sistema de

Administracion Abierta.

Cabe mencionar que esta es una propuesta transversal que abarca distintos ambitos de la actual
plataforma de gobierno y no soélo supone una mejora en el ambito de la interaccion entre
ciudadanos y gobiernos, sino que también es un paso importante en la modernizacion de la

Administracion Publica.
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Estructura organica

De acuerdo a lo que establece el articulo 152 -del Reglamento General del Municipio de
Tlajomulco de Zafiga, Jalisco, para el desarrolio de sus facultades la estructura aprobada para
la Direccion General de Atencién Ciudadana es la siguiente:

; o i
i Direccionar y gestionar de manera adecuada e |
| Direccion de Atencién Ciudadana inmediata las soluciones presentadas por los |
ciudadanos. i
Atencion, visita, seguimiento y gestion con las |
areas correspondientes en conformidad a las |

|
I
E
!

| Jefatura de Atencién a la Comunidad < . .
solicitudes de Ila ciudadania en las
comunidades.

. Jefatura de Gestion Interna Dar . a_tencmn, recepcion. canglizacion y |
seguimiento a las solicitudes ciudadanas. |
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Organigrama

El presente organigrama se realizé con base en la plantilla de personal autorizada.

Coordinador de
Participacion Ciudadana y
Construccion de
Comunidad

Especialista (1) : Coordinador (1)

Jefe de Atencién a la -
Comunidad (1) Jefe de Gestion Interna (1)
Coordinador (1) Coordinador (3)

|

Auxiliar Administrativo

(2
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Agribuciones

Las obligaciones y atribuciones de la Direccién de Atencién Ciudadana se encuentran
establecidas en el articulo 151 del Reglamento General del Municipio de Tlajomulco de
Ziiiiga, Jalisco; asimismo, -de éstas se derivan sus funciones como a continuacién se

mencionan.

; Articulo La Direccién General de Atencidon Ciudadana tiene como titufar a un funcionario [;L’I
151 | denominado Director General de Atenci6n Ciudadana, el cual tiene las facultades siguientes:

’ i . Disefiar y operar estrategias de contacto ciudadano, sencillas, accesibles y funcionales.

; Recibir, realizar el diagnostico, canalizar, dar seguimiento y respuesta a las demandas a la

[ | . poblacion, a través de los programas de contacto ciudadano, mediante un sistema integral de

; atencion de la administracion pubhca mummpal

- Establecer canales de comunicacién con los representantes de las dependencias municipales
a fin de canalizar y dar respuesta a las peticiones, sugerencias y denuncias ciudadanas.
Asegurara el resguardo de la informacion especifica de cada queja, denuncia, peticidn y

IV . | sugerencia recibida por la ciudadania y registrar las etapas del proceso de atencion,

permitiendo conocer el estado que guardan. o

Elaborar verificar y evaluar los sistemas y programas de atencion ciudadana para obtener

! V' informacién estratégica que permita atender eficientemente peticiones, quejas, sugerencias y

| denuncias presentadas por los ciudadanos;

Verificar y evaluar en el ambito del Municipio, el cumplimiento de las demandas ciudadanas, a

Vi proposito de que los interesados reciban propuesta en los términos de la normatividad
aplicable.
Vil Generar mecanismos de informacién a la poblacién para que colabore y se integre a los
diversos programas que emprenda el Municipio.
Proporcionar informacion que contribuya de manera positiva en el disefio del modelo de ciudad

en su arreglo multlpolar .

Informar a la Coordinacién General de Participacién Cludadana y Construcmon de Comunidad,

IX " los avances de sus: actividades, y resultade de andlisis estadisticos que permitan medir la
capacidad de respuesta de la Direccion General en términos y condiciones que indique la

Coordination General.

Las demas previstas en la normatividad aplicable o que instruya el Coordinador General de

Participacién Ciudadana y Construccion de Comunidad.

f Vil
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Funciones de las unidades organicas

Direccion de . . . . T -
. : Disenar lineas de accién que generen cercania y acompafiamiento a las
Atenc:on ~ solicitudes ciudadanas apegado a los valores de nuestra politica de calidad.
Ciudadana
Jefatura de Establecer lineas de comunicacion entre comunidad y dependencias con el
Atencidonala objetivo de generar diagnosticos y acciones para la mejora de la percepcion
Comunidad ciudadana y la calidad de servicio gue ofrece el gobierno municipal.

Responsable de la recepcion, canalizacion, seguimiento y solucion de solicitudes

de redes sociales, telefonicas, plataforma TlajoApp v personales, asi como
Jefatura de ” . . . X L
colaboracion en la implementacion de los planes internos de area de atencion

Gestion Interna ) i " . .
ciudadana. Segan la naturaleza de |a solicitud, cuando esta sea queja o denuncia
. se genera un procedimiento personalizado.

Gobierno Municipal de Tiajomulco de Zédiga Pagina 15de2l

Este es un documente oficial, autorizade por el titular de esta Dependencia; por lo anterior, su funcionamiento debera conducirse
conforme a lo sefialade en los reglamentos aplicables al drea y al manual de organizacion vigente.




MANUAL DE ORGANIZACION v .
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Suplencias en caso de ausencias

Las faltas temporales del titular de esta Direccion hasta por un mes, serdn cubiertas por la Jefe
de Gestién Interna o por quien se establezca en el reglamento interior, 0 en su caso mediante
acuerdo delegatorio que emita el Presidente Municipal. E! servidor puablico municipal que resulte
designado estara habilitado para actuar como titular durante el tiempo que efectle ia suplencia.

Las faltas de mas de un mes o definitivas del titular de esta Direccién, seran cubiertas por quien
nombre el Presidente Municipal.

Las faltas temporales hasta de un mes de los servidores publicos adscritos a esta Direccion
deben ser cubiertas por quien designe su titular.

Las faltas definitivas seran cubiertas, cuando asi se requiera, por la persona que designe el
Presidente Municipal.

Quien supla las faltas temporales o definitivas de los servidores publicos deberan reunir los
requisitos para ocupar esos cargos segun lo establecido por la legislacion y la normatividad

aplicable.

Las actividades que realicen los funcionarios o servidores publicos en suplencia de los
respectivos titulares se entenderan inherentes a sus cargos, por lo que no percibiran

remuneracion adicional por tal motivo.
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Direccidon General de Atencion Ciudadana

Tramites y servicios externcs e internos

A fin de contribuir a la transparencia y difusiéon de informacion, los tramites y servicios se
encuentran para consulta en la “Guia de tramites” en el portal web municipal
(www.tlajomulco.gob.mx), por lo que es responsabilidad de cada unidad organica el
mantenerlos actualizados.

Para efectos del presente manual solo se mencionaran los tramites y servicios que la Direccién
de Atencién Ciudadana brinda a la ciudadania, asi como los servicios internos.

71" " Solicitud” y Reporte Ciudadano (Gratuito). - z

i No aplica. _ ;

Listado general de los procedimientos

La siguiente tabla muestra los procedimientos que se realizan en la Direccion General de
Atencion Ciudadana.

. Atencion Ciudadana | Reporte Ciudadano . 2-AC-001 [

'SGC se refiere al Sistema de Gestion de la Calidad certificado bajo la Norma 1SO 9001 bajo el criterio 1SO 18091
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Politicas generales de la unidad organica

Las funciones y procedimientos que se realicen en la Direccién General de Atencién
Ciudadana deberan de gjustarse al Reglamento General del Municipio de Tlajomuico de Zuhiga,

Jalisco.

Atender a los ciudadanos en lo individual o en comunidad que soliciten ayuda en tramites,
solicitudes, denuncia, queja, sugerencia y orientacion.

La canalizacién de la solicitud del ciudadano se realizara en un lapso de 24 horas, sin embargo el
término de la solicitud quedara sujeto a disposicion del area correspondiente.

El proceso de canalizacion dependera de que el ciudadano cuente con la éiguiente informacion:
Ubicacion donde se realizara el servicio {Calle, nimero, cruces, clister o etapa, fraccionamiento
colonia o poblacion), descripcion exacta de la problematica (tipo de problemética o servicio a
realizar), contacto (teléfono, correo electronico, redes sociales o domicilio).

Estar actualizado en temas que acontecen con relacién al Ayuntamiento, los cuales contribuyan a
promover la atencién al ciudadano. -

Establecer canales de comunicacioén con funcionarios o representantes de instituciones publicas
o privadas a fin de canalizar solicitudes ciudadanas q por su naturaleza requieren atencion del H.

Ayuntamiento de Tlajomulco de Zahiga.
Supervisar el funcionamiento de las diferentes coordinaciones a su cargo.

Evaluar los resultados obtenidos en la Direccion general de Atencion ciudadana con el propésito
de emprender acciones de mejora en las funciones que se derivan de sus atribuciones.

Diagnostico y comunicacion de los resultados obtenido a partir del” desempefio del servicio
publico para la eficiente retroalimentacion del personal.

Notificar los resultados al gabinete de presidencia con el objetivo de realizar estrategias que
beneficien los resultados del servicio ptblico. -

Promocion y supervision del desarrolio € implementacion de herramientas tecnoldgicas y redes
sociales con la finalidad de permitir el acceso a informacién publica, la participacién ciudadana,
fomentar la transparencia y la rendicién de cuentas.

Promover la responsabilidad de las funcicnes de cada personal de la Direccion General de
Atencién Ciudadana.

Las demds actividades que solicite el presidente municipal y vaya de acuerdo con su contrato de

trabajo.
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Glosario

Acuerdo: determinacion sobre la solicitud y/o situacidon que el ciudadano hace referencia
tomando en comin las opiniones, ideas y el bien comun de varias personas.

Agradecimiento: acciéon de reconocimiento que realiza el ciudadano donde expresa su gratitud
por el servicio piblico prestado.

Analisis: examen detallado de la solicitud yf/o situacion para conocer sus caracteristica,
cualidades, estado, y extraer conclusiones considerando [as limitantes y basado en el

Reglamento General del Municipio de Tlajomulco.

Canalizar: encauzar las solicitudes o peticiones de los ciudadanos a las 4reas correspondientes
para su atencion.

Compromiso: responsabilidad adquirida por el servidor pulblico de brindar y hacer su trabajo de
acuerdo a las funciones que desempefia.

Denuncia: accion que realiza el ciudadano al declarar la irregularidad o ilegalidad dé un servidor
publico implicado en sus mecanismos.

Empatia: sensibilizacion y solidaridad del servidor publico en una situacion ajena a la solicitada
por el ciudadano.

Felicitaciones: acto donde el ciudadano expresa su satisfaccién con motivo del servicio prestado
por el servidor publico.

Gestion: accion o tramite que, junto con ofros, se lleva a cabo para conseguir o resolver la
solicitud del ciudadano.

informacién: noticia o dato que comunica Jo que el ciudadano requiere conocer acerca de su
tema de interés.

Paciencia: capacidad que tiene el servidor publico de comprensién y entereza ante la postura y
situacién que presenta el ciudadano por su soficitud.

Queja: protesta, reclamacion o disgusto que el ciudadano hace de nuestro conocimiento sobre la
actuacion o el comportamiento del servicio publico, servidores publicos o todo lo que compete a
las funciones del gobierno que le causan desacuerdo o inconformidad.

Seguimiento: accidén que el area correspondiente realiza para revisar la evolucién de la solicitud
del ciudadano.
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Solicitud: peticion que hace el ciudadano en referencia al servicio pablico o lo que se derive de
él, a través de redes sociales (redes sociales, pagina web oficial), telefénica, presencial o via
oficio de la cual se le asigna un ndmero de folio para su seguimiento.

Sugerencia: indicar, insinuar o proponer una funciéon o idea a una persona que labore en el
servicio plblico y/o dependencia con funciones especificas.

Tolerancia: actitud que muestra el servidor pablico ante las opiniones, ideas o actitudes de los
ciudadanos y sus solicitudes, aunque no coincidan con las propias.
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Aurtorizacion

El presente manual ha sido autorizado por el Titular de esta Dependencia (art. 45 de la Ley del
Gobierno y la Administracién Publica Municipal del Estado de Jalisco), por lo cual es un
documento oficial que debe ser utilizado para su consulta.

De requerirse una aclualizacion en la informacion incluida en este manual, se debe solicitar a la
Direccion de Planeacion Institucionai.

Director General de Atencion Ciudadana

wE gy
Nl

MUNICIPIO DE TLAJOMULCO,
DE ZURIGA, JAL
DIRECCIOND

|

Asesord Vistaddueno

Héctor Guillermo Hernandez Aguayo Alberto Ramiez Martinez

Director de Innovacion Gubernamental Director de Planeacion Institucional

Direccién General de Atencidn Ciudadana
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