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Acuerdo de Publicacion de
Manuales de Organizacion.
~ Tlajomulco de Zifiiga, Jalisco al dia 06 seis del mes de Abril del
afio 2011 dos mil once,

Visto lo resuelto por el punto de acuerde numere 057/2011
tomado en la sesidn ordinaria del Pleno del H. Ayuntamiento
Constitucional de Tlajomulco de Zdfiiga, Jalisco, celebrada el dia 01 de
Abril del afio 2011, dentro del punte 5.1 del orden del dia, en
cumiplimiento al mismo se dicta el presente acuerdo, y:

RESULTANDO

I.- En sesidn ordinaria del Pleno del H. Ayuntamiento
Constitucional de Tlajorulco de Zufiiga, Jalisco, celebrada el dia 01 de
Abril del afio 2011, dentro del punto 5.1 del orden del dia, se aprobé
come punto de acuerdo 057/2011, en la parte gue para el presente caso
interesa, lo siguierite:

“PUNTO DE ACUERDO:

PRIMERO.~ .,

SEGUNDOL- ...

TERCERO. ...

CUAQTQ-' —

SEXTO.- El Pleno del H. Ayuntamiento Censtitucional de Tlajornulco de
Zuhiga, Jalisco, aprueba, expide y ordena la publicacién en Ja Gaceta
‘Municipal, en los estrados del Pafacio Munl al, en los domicilios de las
Delegacionies y Agentias Municipales, ast como en la pagma de Internet
te Gobierno Municipal, de los Manuales de Orgarizacién de diversas
dependenc;as de la administracién ptblica municipal de Tiajomulco de
Zafiga, Jalisco, formulados por la Direccién de fa Unidad de Planeacion,
ordendndose su distribucion € implementacitn las respectivas
dependencias de fa administracion plblica municipal para su debido
curnplimiento, que-a continuacién se enfistarn:

1. Manual de Organizacidn de la Coordinacidn de Empleo.




2. Mariual de Organizacion de la Direccién de Actas, Acuerdos y
Seguirmiento. '

3. Marual dé Organizatién dé Ia Direccidn de Alumbrado PUblico.
4. Manual dé Organizacion de I8 Direccion de Aseo PUblico.

5. Manual dé Organizacion de la Direccion de Catastro.

6.  Manual de Organizacion de la Direccién de Cementerios,

7. Manual de Organizacion de la Direccién de Comercio y
Festividades.

8. Manual de Organizacién de fa Direccion de Comunicacion Social.

9. Manual de Organizacion de la Direccidn de Educacion.

10. Manual de Organizacién de la Direccién de Inspeccion y
‘Reglamentos.

11. Manual de Organizacién de fa Direccidn d& Integracion y
Dictaminacion.

12. Manual de Orgshizacion de Ila Direccion de Licencias y
Alineamiento.

13. Manual de Organizacién de la Direccién de Licitacién y
Normatividad.

14. Manual de Organizacion de la Direccion de Medio Ambienté y
Ecologia.

15.  Manual dé Organizacion de la Direccion de Padron y Licencias.
16. Manual de Organizacion dé la Direceién de Patrimbnio Municipal,
17. Manual de Organizacion de la Direccidh de Recursos Humanos:

18. Manual de Organizacion de la Diréccidn de Relaciomes Publicas,

19. Manual de Organizacién de la Direccion de Verificacion de
Edificacion y Urbanizacion.

20. Manual de Organizacién de la Direccién del Proyecto Cajititian.
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21. Manual de Organizacién de la Direccidn del Registro Civil,
22,  Manual de Organizacibn de la Direccion General de Obras
Publicas.

23. Manual de Organizacion de 1a Direccidn General de Servicios
Médicos Municipales,

24. Manual de Organizacion de la Dirgccién General de Servicios
Publicos.

25. Manual de Organizacidn de la Direccion Juridica.

26. Msoual de Organizacién de la Jefatura de Competitividad 'y
Desarrollo Econémico.

27.  Manual de Organizacion de la Jefatura de Coordinacidn de
DRelegaciones v Agencias Municipales.

28.  Manual de Organizacién de la Jefatura de la Oficing de Enlace con
ta Secretaria de Relaciones Exteriores.

29. Manual de Organizacién de ja Jefatura de Logistica.

30. Marnual de Organizacion de la Jefatura de Oficialia de Partes.

31. Manual de Organizacion de la Jefaturs de Vivienda 'y Comunidad
Digna.

32. Manual de Drganizacion de la Secretaria Particular,

33. Manual de Organizacion de la Unidad de Planeacion.

34, Manual de G@anwawén dé la Unidad de Politicas Publicas.
35, Manual de Organizacion de la Unidad de Transparencia.

36. Manual de Organizacion del Archive General del Municipio.

s ol

27. Manual de Organizacion de la Jefatura de Asuntos Internos del
Consejo -de Honor y Justicia de la Direccidn General de Seguridad
38. Manual de Organizacion de la Contraloria Municipal.

39. Manual de Organizacidn de la Coordinacién de Administracidn,




40, Manual de Organizacién de la Coordinacién de Proyectos
Estratégicos.

#41. Manual de Organizacién de la Coordinacién de Desarrollo Social.
42, Manual de Orgahizacién de la Direccidn de Atencién Ciudadana,

43. Manual de. Organizacién de la Direccitn de.Defensoria-de Espacios
Pdblicos.

44,  Manudl de Organizacion de la Direccién General Administrativa,

45, Manual de Organizacién de la Unidad de Fiscalizacién y
Transparencia,

46.  Manual de Organizacién de la Junta Municipal de Reclutamiento
del Servicio-Militar Nacianal.

47, Manual de Organizacién de la Secretarfa General,

48. Manual de Organizacién de la Tesoreria Mubicipal.
SEPTIMO.-
‘Organizal

del Estado de Jalisco, para su compendio en la b/b//oteca del Poder’
Legistativo,

:Una vez hecha /a publlcaclon de los Manua]es de.

OCTAVO.- Notifiguense los presentes puntos de acuerdo mediante oficio
al Secretsrio ‘General e Gobierno, al Secretario de Finanzas y al
Director General de Desarrollo Municipal, todos dél Gabierne del Estado
;de Jafisco, asl como al Pres:dente Mumc:pal a/ Smdzco Mun icipal, al’

Ayuntamiento péra St conocz g 'ent@, en Su- céso, débldo Cdmpilmien; &5} Jy
los efectos legales & que haya lugar,

NOVENO.- Repistrese en el Libro de Actas de Sesiones
‘correspondiente.

CONSIDERANDO

I.» El suscrito Ingeniero »E‘NRIQ‘!{J‘E ALFARO RA’MffIRE‘Z, en mi
caricter de Presidente Municipal del H. Ayuntamiento de Tlajomulco de

Zuflga; Jalisco; en compafifa del Licenciado ISMAEL DEL TORO
CASTRO, Secretario General del Ayuntamiento, me ‘encuentro facultado
para ordenar que se publlquen los bandos de policla y gobierno,
reglamentos; circulares vy demads disposiciones administrativas de
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observancia general dentro de la jurisdiccion municipal, cumplirtos y
hacerlos cumplir, segin lo dispuesto por los articulos 115 fracciones 1Ty
II de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Meéxicanos; 73
fraccion II y 86 de la Constitucion Politica del Estado de Jalisco; 42
fracciones IV y 'V, 47 fracciones I y V de la Ley del Goblerno y la
Administracion Pubnca Municipal del Estado de Jalisco; 3 y 36 fracciones
1V, V y VII del Reglamento de Gobierno y la Administracion Piblica
Municipal de Tiajomulco de Zufiga, Jalisce, publicado en la Gaceta
Municipal del 27 de Enero del 2010; 13 fraccion XVII y 14 fracciéh XVI
det Regfamenm Interior del Ayuntamiente del Municipio de Tlajomulco
de Zifiga, Jalisco; 3, 4 fracciones I, II y 1V, 6 fraccién V, 9 y 10 del
Reglamento de la Gaceta Municipal de Tlajormnuico de ZUfiiga, Jalisco.

I1.- Que el punto de acuerdo 057/2011, resolutive SEXTO, del
Pleno del Ayuntamiento contiene la aprobacidn de 48 Manuales de
Organizacién de distintas dependencias de la administracién publica
municipal que no pueden constituirse en actos legislatives auténomos,
ni desvirtuar, modificar ¢ alterar el contenide de un ordenamiento
municipal, por lo tanto son de naturaleza juridica distinta a aquellos, de
conformidad con los articulos 45 fracéién 111 y 46 de la Ley de Gobierno
y la Administracién Pablica Municipal del Estado de Jalisco, sin embargo
comparten la obligacian de ser publicados en gl 6rgano de difusién del
Ayuntamiento, en los estrados de la Presidencia Municipal, en las
Delegaciones 'y Agencias Municipales.

II1.- Que los 48 Manuales de Organizacién de distintas
dependeéncias de la administracion publica municipal enlistados en el
considerando resultando I del presente, junto con su iniciativa de
acuerde con caracter de dictamen, ademds de ser publicados en la
Gaceta Municipal, se consideran como informacién fundamental que
también debe de ser publicados en la pégina de Internet del Gobierno
Municipal, con base en los articulos 6 fraccion II, 8 y 13 fraccion 1I de la
Ley de Transparencia e Informacién Piblica del Estado de Jalisco; 5, 6,
7 fraccién XII, 9, 10, 13 fracciones II, XI y XXVIII v demés aplicables
del Reglament& de Transparencia y Accest a la Informacién Plblica
Gubernamental del Municipio de Tlajomulco de Zumga, pub!ecade en la
Gaceta Municipal de fecha 03 de Noviembre del afio 2010; articulos 14 vy
15 del Reglamento de la Gaceta Municipal de Tlajomulco de ZdRiga,
Jalisco; razén por la cual se dicta el siguiente:

ACUERDO

PRIMERO.- Con sustento en los fundamentos y motivos
expresados en el cuerpo del presente acuerdo, se ordena imprimir y




publicar en la Gaceta Municipal, en los estrados de la Presidencia
Municipal, en las Delegaciones y Agencias Municipales, los 48 Manuales
de Organizacion siguientes:

1, Manual de Organizacién de la Coordinacion de Empléo.

2. Manual de Organizacién de la Direccién de Actas, Acuerdos y
Seguimiento.

3. Manual de Organizacion de la Direccidén de Alumbrado Pablico.
4. Manual de Organizacion de la Direccion de Aseo Piiblico,
5. Manual de Organizacién de la Direccién de Catastro.

6. Manual de Organizacién de la Direccién de Cementerios,

7. Manual de Organizacién de la Direccibn de Comercio vy
Festividades.

8. Manual de Organizacién de la Direccion de Comunicacién Social,
9. Manual de Organizacién de la Direccitn de Educacién.

10. Manual de Organizacidn de la Direccion de Inspeccién vy
Reglamentos.

11. Manual de Organizacion de la Direccion de Integracién y
Dictamiinacian.

12. Manual de Organizacion de la Direccion de Licencias vy
Alineamiento.

13. Manual de Organizacién de la Direccién de Licitacion vy
Normatividad.

14. Manual de Organizacién de la Direccién de Medio Ambiente y
Ecologfa:

15. Manual de Orgarilzacién de la Direccién de Padrén y Licencias,

16. Manual de Organizacién de la Direccidn de Patrimonio Municipal,
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17. Manual de Organizacién de la Direccion de Recursos Humanos.
18. Manual de Organizacion de la Direccién de Relaciones Plblicas.

19. Manual de Organizacién de la Direccién de Verificacién de
Edificacion y Urbanizacion.

20. Manual de Organizacion de la Direccién del Proyecto Cajititlan.
21. Manual de Organizacion de la Direccién del Registro Civil,
22. Manual de Organizacién de la Direccién General de Obras Publicas.

23. Manual de Organizacién de la Direccion General de Servicios
Médicos Municipales.

24, Manual de Organizacion de la Direccién General de Servicios

Pliblicos.

25. Manual de Organizacién de la Direccin Juridica.

26. Manual de Organizacioh de la Jefatura de Competitividad vy

Desarrollo Econdmico.

27. Manual de Organizacibn de la Jefatura de Coordinacidén de |
Delegaciones y Agencias Municipales,

28, Manual de O’f”g'aﬁ.fzacféﬂ de la Jefatura de la Oficina de Enlace con
la Secretaria de Relaciones Exterlores.

29, Manual de Organizacién de g Jefatura de Logistica.

30. Manual de Organizacion de la Jefatura de Oficialia de Partes,

31. Manual de Organizacién de la Jefatura de Vivienda y Cemunidad
Digria.

32. Manual de Organizacion de la Secretaria Particular,

33. Manual de Organizacién de la Unidad de Planeacién.

34, Manual de Organizacidn de la Unidad de Politicas Pdblicas.




35 Manual de Organizacion de la Unidad de Transparencia.
36. Manual de Organizacion del-Archivo General del Municipio.

37. Manual de Organizacién de la Jefatura de Asuntos Internos del
-Consejo de Honor y Justicia de la Direccibn General de Segundad
Publica.

38. Manual de Organizacién de la Contralorfa Municipal.
39. Manual de Organizacién de la Coordinacion de Administracién.

40: Manual de Organizacién de la Coordinacién de Proyectos
Estratégicos.

41. Manual de Organizacién de la Coordinacion de Desarrollo Social,
42, Manual de Organizacién de la Direccion de Atencion Ciudadana.

43. Manual de Organizacién de la Direccién de Defensoria de Espacios
Pablicos.

44. Manual de Organizacion de la Direccién General Administrativa.

45. Manual de Organizacion de la Unidad de Fiscalizacién y
Transparencia.

46. Manual de Organizacién de la Junta Municipal de Reclutamiento
del Servicio Militar Nacional.

47. Manual de Organizacién de la Secretaria General.
48. Manual de Organizacién de la Tesorerfa Municipal.

SEGUNDO.= Se ordena la publfcacmn de los 48 Manuales de
Organizacion mencionados, en la pagina de Intérret del Gobierno
Municipal, asi como su iniciativa de acuerdo con caracter de dictamen..

TERCERO.- Se instruye al Coordinador de Delegaciones y

Agencias Mumc:pales a efecto de que auxilie al Segretario ‘General en la
publicacion de uh extracto del decreto contenido en él presente acuerdo
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en los domicilios de las Delegaciones y Agencias Municipales para
levantarse la certificacion respectiva,

CUARTO.~ Una vez que se Jleve & cabo la publicacion de la
Gaceta Municipal respectiva, se ordena remitir un tanto de la misma al
H. Congreso del Estado de Jalisco para su compendio en la biblioteca del
Poder Legislativo,

‘ QUINTO.- Notifiguese mediante oficio el presente acuerdo al
Secretario General del Congreso del Estado de lalisco, al Titular de la
Unidad de Flscalizacidn y Transparencia, al Director de la Unidad de
Planeacion vy al Coordinador de Delegaciones y Agencias Municipales
para su conocimiento y los efectos légales a que haya lugar.

v Asi lo resolvié y firma el Presidente Municipal del Ayuntamiento de
Tlajomulco de Zdfiga, Jalisco, Ingeniero ENRIQUE ALFARO RAMIREZ, en
compafiia del Licenciado ISMAEL DEL TORO CASTRO, Secretario General
del Ayuntamiente con efectos de refrendo con fundamento en lo
dispuesto por el articulo 44 fraccion IV del Reglamento de Gobierno y
Administracién Pablica Municipal de Tlajomulco de ZGfiiga, Jallsco,
publicado en la Gaceta Municipal del 27 de Enero del afio 201% -
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A. MENSAJE DEL PRESIDENTE MUNICIPAL

Ing. Enrique Alfaro Ramirez

El presente Plan Municipal de Desarrollo para la administracion 2010-2012 es producto de la
recapitulacion minuciosa y comprometida de las propuestas de campafia y de una serie de
consultas ciudadanas a los habitantes de Tlajomulco de Zuniga.

Este documento traza el mapa de ruta por el que se conducira el gobierno municipal durante su
ejercicio, y sera la via para construir una Nueva Historia en Tlajomulco. En él se marcan las
prioridades y lineas de accion gubernamental, atendiendo a la voz ciudadana y a la plataforma
politica que fue electa por los votantes.

Con base en los planteamientos del proyecto politico que eligieron los habitantes de Tlajomulco
de Zudiga, y las consultas a los ciudadanos realizadas durante las primeras semanas de marzo
de 2010, construimos el Plan Municipal de Desarrollo, pensando siempre en satisfacer las
necesidades y demandas de la poblacién, y a su vez vincular el desarrollo del municipio a la
dinamica del Area Metropolitana de Guadalajara.

En este documento presentamos seis Ejes Estratégicos y cinco Proyectos Especiales que nos
permitiran construir una Nueva Historia para Tlajomulco de Zuhiga, delineados a su vez a partir
de cinco politicas transversales que moldearan el perfil de nuestro gobierno, como es el respeto y
dignificacién de las personas, la comunicacién permanente con los habitantes, la metropolizacion
de las soluciones, la austeridad y la transparencia.

Como primer Eje Estratégico, hemos definido a la Politica Social, que no sélo atendera a los
grupos vulnerables de nuestro municipio, sino que perseguira una cobertura universal que mejore
las condiciones de vida de todos los habitantes de Tlajomulco.

Un segundo Eje Estratégico, es el referente a la configuracion de una Politica Econémica capaz
de atraer la inversion privada en beneficio del municipio y la generacion de empleos para la
gente.

Un tercer Eje Estratégico, es el referente a la Politica de Desarrollo Urbano, cuyo objetivo es
atender las exigencias histéricas de nuestro municipio, mejorando sustancialmente la calidad de
vida de la poblacion, forjando las condiciones para el desarrollo de una mejor movilidad urbana, la
recuperacion de los espacios publicos y la planeacion sustentable para el crecimiento de
Tlajomulco.

Un cuarto Eje Estratégico, es el de una Politica de Proteccion y Seguridad Ciudadana,
persiguiendo el objetivo de brindar una atencion continua a los habitantes de Tlajomulco.

Un quinto Eje Estratégico es el de una Politica de Modernizacién del Gobierno, mediante la cual
consolidaremos el servicio publico y la atencién al ciudadano, mejorando de manera sustancial y
determinante las condiciones en que se prestan los servicios publicos, priorizando la tarea de
llevarlos a las comunidades que han permanecido olvidadas durante décadas.

- ; 3des5 ‘ e
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Un sexto Eje Estratégico, es el referente a la Politica Cultural que desplegaremos en el municipio,
cuyo objetivo sera ofrecer alternativas de desarrollo cultural, deportivas y recreativas a todos los
habitantes del municipio, especialmente a los mas pobres.

Los Proyectos Especiales se concentran en una serie de planes que buscan revitalizar al
municipio para integrarlo de manera definitiva en la metrépoli, y a su vez dignificar los estandares
de vida de la poblacion. Se trata de un sistema integral de saneamiento y abastecimiento del
agua, un proyecto integral para el desarrollo de la region de Cajititlan, el impulso de la rendicion
de cuentas a través de la figura de revocacion de mandato, los proyectos de integracion social y
la construccion del Centro Universitario Metropolitano del Sur de la Universidad de Guadalajara.

Estos Ejes Estratégicos y Proyectos Especiales son la base de la Nueva Historia que
construiremos para Tlajomulco, misma que implica la implantacion de una dinamica de progreso y
desarrolio sustentable, no s6lo en materia econémica, sino social, educativa y politica.

La configuracion de los Ejes Estratégicos y los Proyectos Especiales fue resultado de las
opiniones de los ciudadanos, pero sobre todo de la confianza que depositaron en nuestro
proyecto durante el proceso electoral. Cabe subrayar que la consolidacion definitiva de este
programa de gobierno dependera de que juntos, la gente y el gobierno, escribamos la Nueva
Historia que queremos para Tlajomuico.
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B. PRESENTACION

Direccion de Atencion Ciudadana

Es responsabilidad del titular de cada dependencia la expedicion del Manual de Organizacién, por
lo que se emite este manual que documenta la organizaciéon actual de la Direccién de Atencién
Ciudadana, presentando de manera general la normatividad, estructura organica, organigrama,
atribuciones, funciones, procedimientos y servicios que le permitan cumplir con los objetivos del
Plan Municipal de Desarrollo.

El presente Manual quedara al resguardo de la Direccion de Atencion Ciudadana; las revisiones y
actualizaciones se haran anualmente, de requerirse antes de lo sefialado, se deberan solicitar a
la Coordinacion Politica con su respectiva justificacion, previa autorizacion del Director General.
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C. MISION Y VISION DEL GOBIERNO MUNICIPAL DE
TLAJOMULCO DE ZUNIGA

Es muy importante el conocer, comprender y contribuir a que la mision y vision institucional se
fortalezcan a través de cada uno de los Servidores Publicos, por lo que a continuacién se
presentan a fin de unificar nuestra esencia y compromiso con los ciudadanos.

o

2o

Somos un Gobierno comprometido y responsable en la prestacién de servicios publicos de
calidad, seguridad y sustentabilidad de los recursos, poniendo especial atencion a los sectores
més vulnerables para mejorar su calidad de vida. Lo anterior, sin perder el sentido de calidez,
responsabilidad, y austeridad propias de un gobierno de izquierda.

VISION:

Ser un municipio que propicie el respeto y dignificacion de las personas, que cuente con servicios
publicos de calidad, con espacios publicos para el sano esparcimiento, con oportunidades de
empleo, con desarrollo arménico y sustentable, con seguridad para sus habitantes y que a su vez
propicie una mejor calidad de vida.
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D. POLITICAS GENERALES DE USO DEL
MANUAL DE ORGANIZACION

Direccion de Atencion Ciudadana

1. El Manual de Organizacion debe estar disponible para consulta del personal que labora en el
Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zliiiga 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 Organizacion es un documento oficial e institucional, el cual debe presentar las
firmas de autorizacion de los siguientes funcionarios:

Presidente Municipal

Secretario General

Titular de la Coordinacién Politica

Director General al que pertenece la Direccion o Jefatura de Area
Director de la Unidad de Planeacion

Director o Jefe de Area que elabora el documento

4. El manual contiene un cuadro de control ubicado en la parte inferior del manual con las
siguientes especificaciones:

Fecha de elaboracion: Dia, mes y afio en que se elabor6 la 12 version del manual. Para las
areas que lo elaboren por primera vez éste sera el manual vigente.

Fecha de actualizacion: Dia, mes y afio de la version mas reciente y vigente del manual para las
areas que lo actualicen.

Namero de actualizacion: Numero consecutivo que representa las veces en que el manual se ha

actualizado y que va en relacion con el campo de “Fecha de
actualizacion”.

Cédigo del manual: Cédigo asignado al Manual de Organizacion y representado por las
iniciales (MO), seguidas de las iniciales de la Direccién General (AAAA)
a la que pertenece la Direccién de Area o Jefatura y finaliza con las del
area que elabora el documento (BBBB).

Nota: En ausencia de los puntos 3 y 4 de este apartado, se considerara al documento en
periodo de revision y actualizacion y se considerara oficial a partir de que cuente con las
firmas de autorizaciéon correspondientes.
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E. OBJETIVOS DEL MANUAL DE ORGANIZACION

Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zaiiiga

Direccion de Atencion Ciudadana

Este Manual de Organizacion es un documento normativo e informativo, cuyos objetivos son:

Capitalizar el conocimiento humano generado durante la presente administracion.
Mostrar la organizacion de la Direccién de Atencion Ciudadana.

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 informacién, comunicacion y difusion para apoyar la induccién 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 de la Direccion de Atencion Ciudadana, 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 realizaciéon de las funciones
asignadas.

Describir los servicios vitales de la Direccion de Atencion Ciudadana, especificando sus
caracteristicas, requerimientos y estandares de calidad que contribuyan a garantizar a los
usuarios la prestacion de los servicios en tiempo y forma.
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Ziiiiga

Direccion de Atencion Ciudadana

ORGANIZACION

1. Estructura organica

2. Organigrama

3. Mapa del municipio y croquis de ubicacion
3.1 Mapa del municipio

3.2 Croquis de ubicacion de la oficina
4. Marco Juridico
5. Atribuciones v
6. Objetivos y funciones de las unidades organicas
7. Descripciones de puestos ’
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1. ESTRUCTURA ORGANICA

De acuerdo a lo establecido en el Articulo 77 del Reglamento de Gobierno y Administracion
Publica Municipal de Tlajomulco de Zuriga, Jalisco, para el cumplimiento de sus funciones y
obligaciones qued6 establecida la Direccion de Atencion Ciudadana como parte de la
Coordinaciéon de Desarrollo Social.

La estructura aprobada para la Direccién de Atencion Ciudadana es la siguiente:

1. Coordinacién de Desarrollo Social
11 Direccion de Atencion Ciudadana
111 Jefatura de Atencién Ciudadana
1.1.2 Coordinacion Administrativa
113 Coordinacion de Control y Seguimiento

Soporfe Técnico/ Modulo de Atencion Ciudadana
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2. ORGANIGRAMA

__Coordinacién de DesarrolloSogial

| . Direccion de Atencion Ciudadana
5 ORG-CDS-DGAC

Presidente Municipa!

N Coordinador
‘ Auxiliar Administrativo(1)
| Administrativo (1)

lefe de
Departamento (1)

Soporte Tecnico (3)

Coordinador de
Controly
Seguimiento(1 )
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3. MAPA DEL MUNICIPIO Y CROQUIS DE UBICACION
3.1 Mapa del municipio

La oficina de la Direccién de Atencion Ciudadana se encuentra ubicada en la Cabecera Municipal
(ver croquis y direccién de la oficina en la siguiente pagina).

Tlajomulco de Zuhiga

mapa municipal

Periforico Sur

Bosgue ;;e la Primavera -

Evangalista ™"
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3.2 Croquis de ubicacion de la oficina

Direccién de Atencién Ciudadana
Domicilio: Donato Guerra No. 10
Cabecera Municipal
Edificio de Presidencia Municipal
Tlajomulco de Zaniga, Jalisco
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4. MARCO JURIDICO

Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zifiga

Direccion de Atencion Ciudadana

1. Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
2. Constitucion Politica del Estado de Jalisco.
3. Ley del Gobierno y la Administracion Publica Municipal del Estado de Jalisco.
4. Ley para los servidores publicos del Estado de Jalisco y sus Municipios.
5. Reglamento de Gobierno y Administraciéon Publica Municipal de Tlajomulco de Zufiga,
Jalisco.
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5. ATRIBUCIONES

Direccion de Atencion Ciudadana

. Las obligaciones y atribuciones de la Direccion de Atencién Ciudadana se encuentran
I establecidas en el Articulo 77 del Reglamento de Gobierno y Administracion Pablica Municipal de
! Tlajomulco de Ziiiga, Jalisco, siendo estas las siguientes:

. Captar necesidades de la poblacién, realizar el diagnostico, asi como programar y lograr el
consenso de las acciones que brinden mayores beneficios a la comunidad;

Il. Capacitar a los habitantes del municipio para que asuman su compromiso de colaborar en los
diversos programas que emprenda el Ayuntamiento;

lll. Coordinar actividades y programas en los que participen los jévenes del municipio, a fin de
que trabajen en beneficio de su barrio o colonia;

V. Recibir, orientar, canalizar y dar seguimiento a las demandas y manifestaciones de la
ciudadania relativas a los servicios publicos que presta el Ayuntamiento, y, en su caso, las
que corresponden a otras instancias gubernamentales; y

V. Las demas que le sefiales como de su competencia las leyes, ordenamientos municipales, y
gue acuerde el Ayuntamiento o el Presidente Municipal.
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6. OBJETIVOS Y FUNCIONES DE LAS UNIDADES ORGANICAS

Direccion de Atencién Ciudadana

Objetivo General: Garantizar permanentemente el funcionamiento efectivo de la dependencia,
donde el resultado sea reflejado en la satisfaccion entera del ciudadano en materia de atencion.

Funciones:

o Dirigir, vigilar y controlar el funcionamiento general de la dependencia.

¢ Atender personalmente a los ciudadanos en nombre del C. Presidente Municipal.

e Formular politicas, planes y/o programas que se requieran para el cumplimiento de
obligaciones.

¢ Formular e implementar mecanismos internos de evaluacion de la Direccion de Atencion
Ciudadana que garanticen la eficiencia y eficacia en la atencién y solucién de las
solicitudes ciudadanas.

e Supervisar y coordinar el o los reportes estadisticos generados de la atencion y
seguimiento de los planteamientos ciudadanos.

« Rendir periédicamente informes de gestion ante el C. Presidente Municipal y ejecutar sus
decisiones.

e Asistir al C. Presidente Municipal en audiencias ciudadanas.
Autorizar la canalizacién de solicitudes generadas.

Jefatura de Atencion Ciudadana

Objetivo: .
Vigilar que las peticiones, quejas, sugerencias y/o denuncias presentadas por los ciudadanos y
publico en general, sean turnadas en tiempo y forma a la dependencia correspondiente para su
respuesta, seguimiento y control, asi como verificar la atencion pertinente y su pronta resolucion.

Funciones:

Supervisar y coordinar la recepcion y canalizacion de los planteamientos ciudadanos.
Supervisar y coordinar el seguimiento y control de los casos hasta su solucion.

Supervisar y coordinar la captura de los datos de cada solicitud emitida por el médulo de
atencién ciudadana

Atender y orientar personalmente a la ciudadania

Seguir instrucciones de la Direccion de Atencion Ciudadana
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Coordinacion Administrativa

Obijetivo: Coordinar la operatividad interna de la Direccion de Atencion Ciudadana reportando
diariamente al Director General.

¢ Generar para su evaluacion, integracién y procesamiento del médulo de atencion

ciudadana, informes mensuales de atencién.

¢ Proporcionar estadisticas para andlisis de la Direccién, creando propuestas de mejora

continua.

Andlisis y levantamiento de requisiciones a proveeduria.

Coordinar la ejecucién de audiencias publicas.

Asistir al director general en el desarrollo de proyectos de la dependencia y en asuntos

concernientes a la direccién general.

Organizar el archivo de la dependencia.

Expedir sintesis informativa diariamente a los integrantes de la dependencia.

Asistir a las sesiones de Ayuntamiento, e informar a la direccién.

Capacitar y coordinar a los integrantes de la direcciéon en cuanto a las funciones

administrativas que competen a cada uno de ellos.

e Atender y orientar al ciudadano de forma personal y/o telefébnica en caso de
requerirse.

e Las que se deriven de la naturaleza de sus funciones.

i
|
|
3} Funciones:
!
%
|

® & o o

Coordinacion de Control y Seguimiento

Objetivo: Dar adecuado seguimiento hasta su conclusién a las peticiones ciudadanas, haciendo
muestreos aleatorios, revisando con ello la satisfaccion de los servicios ofrecidos a la ciudadania.

Funciones:
* Revisar que cada solicitud sea atendida en el tiempo estimado por la dependencia a
cargo.

e Hacer muestreos aleatorios con los ciudadanos para calificar y corroborar la atencién que
se le brind6 por parte de la Direccidon de Atencion Ciudadana y la dependencia
responsable de la solicitud.

e Alimentar el sistema con el seguimiento correspondiente para cada situacién hasta su
conclusién.

e Alimentar el sistema con las solicitudes que fueron atendidas y resueltas en el momento
por el médulo de atencion ciudadana y llevar control de archivo de ellas.

Elaborar reportes semanales con avances y estado de las solicitudes.
Atender y orientar de forma personal y telefénica al ciudadano cuando se requiera.
Las demas que se deriven de la naturaleza de sus funciones.
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Soporte Técnico/ Médulo de Atencion Ciudadana

Objetivo: Atender, orientar y asesorar a la ciudadania asi como captar, analizar y canalizar

solicitudes ciudadanas presentadas por los ciudadanos de Tlajomulco de Zifiga y publico en
general.
Primer receptor de la ciudadania y canalizador interno.

Funciones:

e Atender a los ciudadanos y publico en general en el médulo de atencion ciudadana,
captando su solicitud para su inmediata canalizacion.

e Realizar la recepcion de llamadas en general de Atencion Ciudadana, para su
canalizacion y/o atencion inmediata.

* Atender los correos elecirénicos presentados en la web del Ayuntamiento, canalizarlos, y
si se requiere dar contestacion inmediata.

Asistir a las visitas a comunidades con el C. Presidente Municipal.
Apoyar en las actividades de la Direccién de Atencion Ciudadana cuando se requiera.

e |as demas que se deriven de la naturaleza de sus funciones.
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7. DESCRIPCIONES DE PUESTOS

Para llevar a cabo sus funciones, la Direccién de Atencion Ciudadana cuenta con los siguientes
puestos autorizados en cada una de sus areas:

Nombre del puesto . de ::';:‘:gas
0 | | puestos 7
Direceion do Atencic | Director de Atencion Ciudadana | 1 | X | | 40
ireccion de Atencion - - - ,
[ Auxiliar Administrativo [ 1 X [ 40
| Jefede Departamento | 1 [ X | | 40
Jefatura de Atencidon | Coordinador de Control vy 1 X ‘ 40
Ciudadana | Seguimiento | |
... |SoporteTécnico | 3 | X | | 40
r | — Totales M HOM|
~ C:Confianza B: Base ; o - , o
TOTAL DE PUESTOS DEL AREA
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Datos del puesto:
DP-CDS-DAC-001

" DIRECTOR DE ATENCION CIUDADANA

) Conflanza , »
Desarrollo somal

Atencién Ciudadana
Febrero 2011

Mision del puesto:

Garantizar permanentemente el funcionamiento efectivo de la dependencia, donde el resultado sea
reflejado en la satisfaccion entera del ciudadano en materia de atencion.

Funciones sustantivas:

Atender en la oficina personalmente a los ciudadanos en nombre del C. Presidente Municipal
Canalizar de manera inmediata con los directores de las dependencias a los ciudadanos

Atender manifestaciones y gestionar de manera inmediata la presencia de directores para su pronta
atencion y solucion

Autorizar las solicitudes generadas para su canahzaCIon
Asistir al Presidente Municipal en audiencias cmdadanas
| Elaborar las politicas y procedimientos en la direccion
Implementar mecanismos de control

Programar el presupuesto anual basado en Ios programas a ejecutar durante el afo correspondlente
y autorizar en materia presupuestal todos aquellos egresos que sean necesarios para el buen
funcionamiento de las actividades propias de la oficina.

Proporcionar estadisticas para su analisis a la Oficina del Presidente presentando propuestas de
mejora continua coadyuvando con ello a la toma de decisiones en la ejecucion de Politicas Publicas
en materia de Atencion ciudadana

.| Revisar y canalizar diariamente la correspondenc:a N
Canalizar y gestlonar para su pronta atencion las sohcﬂudes reC|b|das por Ias redes somales

Titular de la
Coordinacién de
Desarrollo Social

| Presidente Municipal, Jefe Inmediato, Directores
| Ciudadanos y/o publico en general

Perfil del puesto:
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Gobierno Municipal de Tiajomulco de Zahiga

ng Direccion de Atencion Ciudadana
Gubiwm;fla&)mnlm

e Zeitig, Joisco,
Adviinistocion 20102012

(2825 | [ Licenciatura
Areas administrativas y/o sociales

- [

5 afios

Direcciones y/o Gerencias relacionados con atencion al cliente, recursos
humanos y/o relaciones publicas, de preferencia en el sector gubernamental

Competencias: R e
i 1.-Desarrolio e 1.-Manejo de Personal

Innovacién 2.-Responsable
2.-Atencion al 3.-Actitud de Servicio
cliente 4 -Discreto
3.-Estadistica 5.-Objetivo
4 .-Microsoft 6.-Amable
Office 7.-Liderazgo
5.-Relaciones 8.-Comunicacion
Humanas
6.-Gestién

~ Gubernamental

90% Oficina

10% Campo

. . . ; ....21 de 55 R o
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zhfiga

Direccion de Atencion Ciudadana

 Gaibleno de'I’la;omu!m
| deudiga, Jolisco.
Adminissicion 6102012

Datos del puesto:
: DP-CDS-DAC-002

JEFE DE ATENCION CIUDADANA

| Confianza ,
| Desarrolio Social
| Atencion Ciudadana
| Febrero 2011

2012

Misién del puesto:

| Vigilar que las peticiones, quejas, sugerencias y/o denuncias presentadas por los cnudadanos y publlco en
general del Municipio sean turnadas en tiempo y forma a la dependencia correspondiente para su .
respuesta, seguimiento y control, asi como verificar la atencion pertinente y su pronta resolucion

Funciones sustantivas:

| Atender y orientar personalmente a la ciudadania
Revisar las solicitudes que vayan para canalizacion ,
.| Organizar y controlar diariamente el trabajo de Soporte Técnico en el modulo de AtenCIon Cludadanaq ,
| Organizar y controlar diariamente el trabajo de Coordinador de control y seguimiento

| Asistir a las visitas a comunidades

| Seguir instrucciones de la Dlreccxon de Atenmon Cludadana

| Realizar labor comunitaria que requiera el municipio en los programas de la dependenmas
| Autorizar las solicitudes generadas en caso de ausencia del Director General

| Atender manifestaciones en la Presidencia Municipal

Relacion Organizacional:

Director

| Jefe Inmediato, Directores (en algunos casos)
| Ciudadania y publico en general

: R 22deb55 . , e
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El presente manual es un documento oficial y debe estar disponible para consulta interna del personal, por lo que deberan preservarlo en
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zaiiiga

Direccion de Atencion Ciudadana

2345 [Ticenciatura terminada _

[ Atencion al Cliente —
[

2afos
Coordinaciones y/o jefaturas

Competencias:

Microsoft Office ' - Manejo de Personal
Estadistica - Liderazgo

Atencién al Cliente - Comunicacién
Gestion - Amable
Gubernamental -Paciente

- Responsable

- Puntual

10% Campo
90% Oficina

..23de55
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zdiiiga

Direccion de Atencion Ciudadana

@me dc Thajsmulce
- e Liiga, Jalisco.

P ™ | COORDINADOR ADMINISTRATIVO
puesto

Confianza
Desarrollo Somal )
| Atencion Cludadana
| Febrero 2011

2012

Coordinar la operatividad interna de la Direccion de Atencién Ciudadana reportando diariamente al
Director .

Funciones sustantivas:

Generar informes mensuales de atencaon

Crear diariamente propuestas de mejora para el funcmnamlento mterno dela dependencna

Analisis y levantamiento de requisiciones a proveeduria

Asistir al director general en el desarrollo de proyectos de la dependencna y presentar avances
diariamente

Coordinar con auxmar admlnlstratlvo el archivo de la dependenCIa

|
Mision del puesto: e

Atender y orientar al ciudadano de forma personal y/o telefonica en caso de requerlrse

|
| Capturar las solicitudes diariamente
| Asistir a audiencias publicas cuando se requiera
| Realizar labor comunitaria que requiera el municipio en los programas de la dependenmas
Seguir instrucciones de la Direccién de Atencion Ciudadana
1 | Asistir al director general en cuestiones de agenda
2 ] Reportar semanalmente sobre sus actividades al director general por escrlto

Relaclon Organlzacmnal

Director

| Director, Jefe de Atencion, Dependencias
[ Proveedores Ciudadania y publico en general

, 24 de 55 o
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zaiiga

Q Direccion de Atencion Ciudadana
Gahimﬁa}mﬂﬂm

 de Biitige, Jalisco,
Adrmithisrnddn 20102012

| Coordinaciones, Asistentes

Competencias

Microsoft Office - Organizado
Atencion al -Amable
Cliente - Proactivo
Elaboracién de - Comunicacién
reporte - Responsable
Elaboracién de - Actitud de servicio
presentaciones

90% Oficina

10% Campo

: o S 25de 55 e ,
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zahiga

Direccion de Atencion Ciudadana

ESPErT™l | COORDINADOR DE CONTROL Y
Ghito SEGUIMIENTO

Confianza
Desarrollo Soc1a| ‘

Atencion Cludadana
Febrero 2011

2010

Mision del puesto:

Dar adecuado seguimiento hasta su conclusion a las peticiones ciudadanas, hacuendo muestreos'
aleatorios, revisando con ello la satisfaccion de los servicios ofrecidos a la ciudadania.

Funciones sustantivas:

Revisar diariamente el estatus de las sohcxtudes ciudadanas
Hablar a las dependencias diariamente para el seguimiento de las sollmtudes
Atender al ciudadano que solicite estatus y/o respuesta de su planteamiento

Capturar todas aquellas solicitudes que fueron atendidas y resueltas en el momento por parte del '
modulo de atencion ciudadana :

Hacer llamadas a los ciudadanos de manera aleatona para corroborar la atenmon por parte de
Atencion Ciudadana y la dependencia responsable de su solucion

Elaborar reportes de estatus coordinar

Atender y orientar de forma personal y telefonlca alos c1udadanos cuando se reqwera
Asistir a audiencias publicas cuando se requiera
Realizar labor comunitaria que requiera el municipio en los programas de la dependenmas

Atender los correos generados por facebook, dandole respuesta al ciudadano e lnformandole al
director general

Seguir instrucciones de la Jefatura de Atencion Cludadana ‘
Reportar al Jefe de Atencién ciudadana sobre sus actIVIdades semanalmente y por escrito

T
Ty

Jefe de Atencioén
Ciudadana

[ Personal de AtenC|on Cludadana enlaces de fas dependenCIas

} Ciudadanos y publico en general

26 de 55 , e e
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zifiiga

Direccion de Atencion Ciudadana

Zaiiiga, Jalisco,

Perfil del puesto:

’ 23-45 ) /,Lﬂi’”c_':“engi”a‘tur’a‘termfnada/truncé

| Areas administrativas

2afios
_Coordinaciones y/o Asistente

i

__Competencias: e . o
- Microsoft Office - Actitud de servicio
- Elaboracién de - Discreto
Reportes - Amable
- Atencién al - Comunicacion
Cliente - Responsable

- Paciente

'60% Oficina
10% Campo

I . 27 de 55 o o
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zaiiga

Direccion de Atencion Ciudadana

Faihign Jabisco.
igeidn 2010-2012

Datos del puesto

FSIS | SOPORTE TECNICO/MODULO DE
puesto ATENCION CIUDADANA

Confianza

| Desarrolio SOCIa|

| Atencion Ciudadana

Febrero 2011

2012

Mision del puesto:

Atender, orientar y asesorar a la ciudadania asi como captar, analizar y canalizar solicitudes crudadanas
presentadas por los ciudadanos de Tlajomulco de Zufiiga y pablico en general.
Primer receptor de la ciudadania y canalizador interno.

Funclones sustantlvas.

Atender a Ios cmdadanos y publlco en generai de forma amable con actitud de servicio y objetividad
en el médulo de atenci6n ciudadana.

| Captar los datos de la solicitud del ciudadano
%
%
i

Canalizar la solicitud
Recibir, capturar y canallzar las llamadas de Atencion Cludadana
Canalizar los correos electronicos de Atencion Ciudadana
| Contestar cuando sea el caso los correos electronicos de AtenC|on Cludadana
§ Asistir a audiencias publicas cuando se requiera _
| Realizar labor comunitaria que requiera el municipio en Ios programas de la dependenClas
- | Seguir instrucciones de la Jefatura de Atencion Ciudadana

© o ~ m u; aWN

Relaciéon Organizacion

Jefe de Atencion
Ciudadana

Con todo el personal de Atencion Ciudadana y cuando se requiera con
enlaces de las dependencias.

Ciudadanos y publico en generai

|
!

| Asistente, ejecutivo

.28de 55 o I .
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Gobierno Municipal de Tiajomulco de Zadiga

! Direccion de Atencion Ciudadana
Goh‘xmxo':'l'lajmmlm
 de Tt Jlisem,
Adminivacicn 20002013

Competencias:

Microsoft office -Amable
Redaccion - Actitud de servicio
Ortografia - Discreta

Atencién al - Responsable
Cliente ‘ - Puntual

- Objetiva

50% Oficina
10% Campo
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Gobierno Municipal de Tiajomulco de Ziiiiga

Direccion de Atencion Ciudadana

isteacidn 20102012

Datos del puesto:

""" DP-CDS-DAC-006 WYPRSTSROR 1311 AR ADMINIS TRATIVO
§ puesto

| Confianza
| Desarrollo Socnal

[Febrero 2011 202

Mision del puesto:
| Auxiliar en las labores internas de la Direccion de Atencion Ciudadana.

Funclones sustantivas:

1 Recibir Ilamadas y canalizarlas al area que corresponden.
| Recibir y turnar al director general la correspondencia
- | Elaborar oficios
l Archivar, capturar y controlar la documentacuon generada

. ! Llevar las solicitudes a las dependencias correspondientes
| Atender y orientar a la ciudadania cuando se requiera A
| Realizar labor comunitaria que requiera el municipio en los programas de Ia dependenmas o
_ | Seguir instrucciones de la Direccion de Atencién Ciudadana

Directbr de
Atencién
Ciudadana

1 afio
Secretaria, auxiliar

| ¢En qué puestos

. R L ..30de 55 e, .
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ﬁ& Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zufiga

)
ﬁ,’ Direccion de Atencion Ciudadana
Gobiwm%mulm

de Faiiigs, Jadisco.
Adeiinisoocion 20002013

Competencias:

- Microsoft office - Responsable
- Atencion al - Puntual
cliente - Discreta
- Archivo - Amable
95% Oficina
5% Campo
. e ; 31 de 55 e
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zhifiga

Direccion de Atencion Ciudadana

g
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SERVICIOS

Catalogo de Servicios
9. Servicios
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zifiiga

q v Direccion de Atencion Ciudadana
Gohizmo .T\&fﬁmﬁlm

de Ziliiigs, blisco,
Advoinisrucion 2000201

8. CATALOGO DE SERVICIOS

La Direccién de Atencion Ciudadana ofrece los siguientes servicios y tramites:

Asesorar en el Modulo de Atencion
Ciudadana en la presentacion de peticiones

ciudadanas

Gestion Ciudadana en el Modulo de Atencion SE-CDS-DAC-002 36
Ciudadana

Captar quejas y denuncias de manera directa SE-CDS-DAC-003 _ : 37
Captar y tramitar peticiones ciudadanas SE-CDS-DAC-004 5 38
Dar informacion sobre el seguimiento de la SE-CDS-DAC-005 : 39
solicitud

= =

NO APLICA
BT 33 de 55 U
Fecha de Febrero | Fechade N Ndmero de 001 | _CODIGO DEL MANUAL
elaboracion: 2011 | actualizacion: actualizacion: I MO-CDS-DAC

El presente manual es un documento oficial y debe estar disponible para consulta interna del personal, por lo que deberan preservarlo en
excelentes condiciones. Sera valido {inicamente si cuenta con todas las firmas de los responsables de su autorizacion, registro, asesoria
y elaboracion.




)

Gobiernce Municipal de Tlajomulco de Zifiga

Direccion de Atencion Ciudadana

o gm,,mm»zmﬁ
9. SERVICIOS

A partir de la siguiente hoja se muestran las cédulas de los servicios que se brindan a la
Ciudadania, con sus caracteristicas y especificaciones.

0.34de55 e .. e -
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zihiga

L

Gabign &ﬂ»}omulm
de Zaiiige, Jalisco,
Adminisrecidn 2012052

Direccion de Atencion Ciudadana

NOMBRE DEL SERVICIO O TRAMITE: Asesorar en el modulo de atencion Cédigo del servicio o tramite:
ciudadana en la presentacién de peticiones ciudadanas. SE-CDS-DAC-001

| Direccion de Atencion Ciudadana | Lun-Vie 9:00 Am a 3:00 Pm

Donato Guerra No. 10 Edificio Presidencia Municipal 32834400 ext 1025 a 1027

Ciudadanos de Tlajomulco y/o pablico en

Orientar al ciudadano
general

Acudir al médulo de atencién ciudadana en Donato Guerra nimero 10
Por teléfono )

En internet en la pagina oficial www.tlajomuico.gob.mx

Escrito dirigido al C. Presidente Municipal

Escrito dirigido a la Direccién de Atencién Ciudadana

Exponer su planteamiento y/o problematica en cualquier forma de contacto antes mencionado.

| 30 minutos , » » |_No aplica | No aplica

No aplica 1 No aplica No aplica

Reglamento de Gobierno y Administracion Publica Municipal de Tlajomulco de Zuiiiga, Jalisco capitulo If seccion ¢ art. 77 fraccion IV
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zifiga

Direccion de Atencion Ciudadana

de iitiga, Jalisco.
Adinisencidn J016.2012

NOMBRE DEL SERVICIO O TRAMITE: Gestion ciudadana en el médulo de Cédigo del servicio o tramite:
atencion ciudadana SE-CDS-DAC-002

Lun-Vie 9:00 Am A 3:00 Pm

coion  de Atencion Ciudadana :

Lionato Guerra No. 10 Edificio Presidencia Municipal 32834400 ext 1025 A 1027

Ciudadanos de Tlajomulco y/o ptblico en
general

Hiindar al usuario alternativas de solucién de manera inmediata 0 a corto plazo respecto de la
problemdtica planteada.

N

Acudir al médulo de atencién ciudadana en Donato Guerra niimero 10
Por teléfono

En internet en la pagina oficial www.tlajomulco.gob.mx

Escrito dirigido al C. Presidente Municipal

Escrito dirigido a la Direccién de Atencidn Ciudadana

Presentar su problematica y/o tramite para realizar la gestion ante las dependencias que corresponda, en cualguier forma de contacto descritas
anteriormente.

De 48 a 72 horas | No aplica

Numero de folio No tiene vigencia | No aplica

L . - o : Ll P
Reglamento de Gobierno y Administracion Publica Municipal de Tlajomulco de Zafiga, Jalisco capitulo Il seccion c art. 77 fraccién
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zadiga

gﬁf Direccion de Atencion Ciudadana
Gobiemo de Tlajomiuleo

de Piiiga, Jobisco.
Adminisuaridn 20102012

NOMBRE DEL SERVICIO O TRAMITE: Captar quejas y denuncias de manera Cédigo del servicio o tramite:
directa SE-CDS-DAC-003

| Direccién de Atencién Ciudadana 9:00am A 3:00pm

Donato Guerra No. 10 Edificio Presidencia Municipal 32834400 ext 1025-1027

Captar de manera personal a través de comparecencias las quejas o denuncias contra servidores .| Ciudadanos de Tlajomulco y/o plblico en
publicos municipales respecto a tramites o servicios que preste el ayuntamiento. general

Acudir al médulo de atencion ciudadana en Donato Guerra nimero 10
Por teléfono

En internet en la pagina oficial www.tlajomuico.gob.mx

Escrito dirigido al ¢. Presidente municipal

Escrito dirigido a la Direccion de Atencion Ciudadana

Las quejas y/o denuncias en contra de servidores publicos municipales deben contener datos que permitan advertir la presunta
responsabilidad en que incurrieron.

* ¢ ¢ & ¢ >

Presentar su queja y/o denuncia en cualquier forma de contacto descritos anteriormente.

No aplica

:| Segun sea el caso

Niimero de folio No aplica No aplica

Reglamento de Gobierno y Administracién Publica Municipal de Tlajomulco de Zufiiga, Jalisco capitulo Il seccion ¢ art. 77 fraccion
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Ziiiiga
Direcciéon de Atencion Ciudadana

fiiga, Jalisco,
iseiicion 2010-2012

NOMBRE DEL SERVICIO O TRAMITE: Captar y tramitar peticiones ciudadanas

Cédigo del servicio o trimite:
SE-CDS-DAC-004

S

olon de Atencion Ciudadana I

Lun-Vie 9:00 Am A 3:00 Pm_

iato Guerra No. 10 Edificio Presidencia Municipal

32834400 ext 1025 A 1027

Ibir peticiones ciudadanas y turnarlas a la autoridad competente

Ciudadanos de Tlajomulco y/o publico en
general

Acudir al mddulo de atencién ciudadana en Donato Guerra nimero 10

Por teléfono

En internet en 1a pagina oficial www.tlajomulco.gob.mx

Escrito dirigido al C. Presidente Municipal

Escrito dirigido a la Direccion de Atencién Ciudadana

Sefialar de manera clara el servicio y/o irregularidad que se desee arreglar

Presentar su peticion en cualquier forma de contacto descritas anteriormente.

| No aplica

Nmero de folio No aplica

Reglamento de Gobierno y Administracion Pablica Municipal de Tlajomulco de Zuiiga, Jalisco capitulo I seccion ¢ art. 77 fraccion
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zafiga

(f Direccion de Atencion Ciudadana

Gohigro dé Tl:x}umulm

di Zikdiga, Jalisco,
Adeinloricidn 200102012
NOMBRE DEL SERVICIO O TRAMITE: Dar informacion sobre el seguimiento de Cédigo del servicio o tramite:
solicitud SE-CDS-DAC-005

ion de Atencion Ciudadana | Lun-vie 9:00am a 3:00 pm

Donato Guerra No. 10 Edificio Presidencia Municipal 32834400 ext. 1025 A 1027

Ciudadanos de Tlajomulco y/o publico en
general

Comunicar al ciudadano el estatus de su tramite

Proporcionar datos esenciales para la localizacion del ciudadano y/o
Acudir al modulo de atencién ciudadana 6 hablar a la Direccién de Atencién Ciudadana

Ninguno

Segln sea el caso, oficio de la dependencia No aplica No aplica

Reglamento de Gobierno y Administracion Publica Municipal de Tlajomulco de Zudiga, Jalisco capitulo 1l seccion ¢ art. 77 fraccién
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12. Inventario general de los procesos y procedimientos
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zufiga

Direccion de Atencion Ciudadana

Gobirmo dc Tlajprmuleo
de Ziiigs, Jalisco,
Adminisncion 2010.2012

10. MODELO DE PROCESOS

El presente esquema representa el modelo de efectividad municipal empleado en la institucion,
con el cual se contribuye a realizar una administracién municipal con un mejor control, orden y
transparencia.

INSUMOS

_ PROCESOSINTERNOS DELAREA _ REsULTADOS

I i
I i
| i
i i
) i Analisis 1
Necesidades 1 i
y/o i .
requerimientos
de los ! 1
ciudadanos o 1 1 , e’
usuarios 1 1 administracién municipal
. internos y/o iaandsti ; i6 i B
, externoys/ d Diagnéstico Evaluacion + Control, S
| 1 1 transparencia de la gestion
Normatividad I : 1
Plan Municipal : ’ ' :
de Desarrollo i i
2010--2012 " . o
A I Planeacién ‘ Ejecucion :
! 1
I 1
I 1
i i
T T
I 1
T
Reg!amento de Gobierno ¥ Admmvstracmn Pubhca Mumcmal de
__ Tlajomulco de Zuiiga, Jalisco
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zifiga

Direccion de Atencion Ciudadana

Hlnissicisn 2010-2012

11. POLITICAS GENERALES DE LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENT

La atencién ciudadana debera ser con sentido social, ético y profesional.

¢ El servicio debera sentarse de forma individual a cada una de las solicitudes de atencion
al ciudadano, acompariado de orientacion e informacion para incluir la formacion social en
el gobierno municipal.

¢ Se reprobara aquella atencion sin tolerancia ni respeto al ciudadano.

e Se integrara corresponsablemente la informacion veraz de las solicitudes de atencion al
ciudadano.

¢ Elinicio de la atencion ciudadana debera ser con cordialidad y dedicacion a la ciudadania.

e Todas las solicitudes deberan centrarse en la jefatura de atencion ciudadana para su
debida canalizacion y seguimiento.

e e e A2 A€ 55 e
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zdfiiga

Barie 4 - -z - -
iﬁ Direccion de Atencion Ciudadana
Gtshimm’['lsjdumlm
de Zfiga Jolisco,
Adwiniboncidn 20502012

12. INVENTARIO GENERAL DE LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Recepcion de Recepcidon de solicitud de peticidn

o ciudadana, queja y/o PRO-CDS-DAC-001 44
Peticiones .
denuncia
. Recepcion y canalizacion de
Canal.lz‘amon de solicitud de pet'lcmn ciudadana, PRO-CDS-DAC-002 46
Solicitudes queja y/o

denuncia

Seguimiento de solicitudes,

. PRO-CDS-DAC-003 | 47
captura y archivo de respuestas ;

Control y Seguimiento |
de las Solicitudes

Informacioén al ciudadano respecto

o, PRO-CDS-DAC-004 48
a su solicitud
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zaniga

‘ q,‘ Direccion de Atenciéon Ciudadana
Gblomo de Tijomulen

¢ Ziiiga, Jakisco.

Aduilvisivacion F010.2032

13. DESCRIPCIONES NARRATIVAS
Hoja:

Nombre del Proceso:
Recepcion de peticiones 1/2

Nombre del Procedimiento:
Recepcion de solicitud de peticion ciudadana, queja y/o denuncia

Cédigo:
PRO-CDS-DAC-001

Objetive y alcance del Procedimiento:
Registrar la peticion del ciudadano a efecto de quede asentado su planteamiento

Dependencia, Direccion General o Coordinacién:

Direccion de Atencion Ciudadana

Direccién de Area o Jefatura responsable del Procedimiento:
Jefatura de Atencion Ciudadana

Clave de responsable de actividad:
A.- Director General B.- Jefe de Atencion Ciudadana C.-Coordinacién de Control y Seguimiento D.- Coordinacién

Administrativa  E.- Soporte Técnico  F.- Auxiliar Administrativo

Clave de responsable de .
p Tiempo Formato

No. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD actividad dias/ tilizad
AlBlCc!D E F G horas/minutos uinizado

30 minutos | Solicitud de

1 | Recepcion del ciudadano y lienado de solicitud X Atencion al
Ciudadano
2 | Revisar solicitud de atencién al ciudadano X 15 minutos
3 | Recepcion de solicitud mediante oficio X 2 minutos
. . L. 5 minutos
4 | Revisar solicitud en oficio X
5 minutos | Solicitud de
5 Lienar formato para envio de oficio XX XX A’Eenmon al
Ciudadano
D HIM
TIEMPO TOTAL
00 {00 |57
D:dias H:horas M: minutos
e y , . A4deds .
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zafiga

ﬁ Direccion de Atencion Ciudadana
LGiobimno t‘kﬂm‘mu}m !

de Zifige, Jalisco,
Admiabreacidn 2010:2012

Nombre del Proceso: Hoja:
Recepcion de peticiones 2/2

Nombre del Procedimiento: Cédigo:
Recepcion de solicitud de peticion ciudadana, queja y/o denuncia PRO-CDS-DAC-001

Politicas del Procedimiento
1. Se debera hacer el registro con letfra legible, sin enmendaduras y tachaduras.
2. 2.- Se debera llenar todos los datos de los apartados 1y 2.

Resultados Esperados
Que la solicitud esté debidamente llenada, para su canalizacion.

Indicadores del Proceso

1.- Falta de informacion

2.- Faltas de ortografia

3.- Enmendaduras y tachaduras

Indicadores de Exito
1.- Se canaliza al area correspondiente

Documentos de Referencia
» Formatos de solicitud de Atencion Ciudadana
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Ziiiga

Direccion de Atencion Ciudadana

: Hoja:
analizacion Solicitudes 111

Nombre del Procedimiento: Codigo:
Recepcion y canalizacion de solicitud de peticion ciudadana, queja y/o denuncia PRO-CDS-DAC-002

Objetivo y alcance del Procedimiento:
Registrar cada solicitud de peticion ciudadana sobre queja y/o denuncia

| Dependencia, Direccion General o Coordinacion:
Direccion de Atencion Ciudadana

: Direccién de Area o Jefatura responsable del Procedimiento:
Jefatura de Atencién Ciudadana

Clave de responsable de actividad: i
A.- Director General  B.- Jefe de Atencion Ciudadana C.-Coordinacion de Control y Seguimiento  D.- Coordinacion

Administrativa  E.- Soporte Técnico  F.- Auxiliar Administrativo

Clave de responsable de .
P Tiempo Formato

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD actividad emy ormat
BIC|ID| EIFIG horas/minutos utilizado

5 minutos

Firma de solicitudes

Foliar solicitudes 10 minutos

Sacar copias a solicitudes 15 minutos

Entregar a dependencias las solicitudes 2 horas

Capturar acuses 1 hora (llz:gl)los con acuse

Archivar solicitudes 1 hora
D |H

00 | 04

TIEMPO TOTAL

D:dias H: horas M: minutos

Politicas del Procedimiento
1. No Firmar ninguna solicitud indebidamente llenada.

Resultados Esperados
Que llegue la solicitud hasta la dependencia que le corresponde

Indicadores del Proceso
Que no lleve firma del director

Indicadores de Exito
Que lleve firma del director de atencion ciudadana, y regrese la dependencia con sello de acuse

Documentos de Referencia
¢ Formato de Solicitud de atencion al ciudadano
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zhiiiga

iﬁj Direccion de Atencion Ciudadana

Gobizmeo de Tijomulon
de Editig, Jadisco.
Adeahisorncion 20102012

Nombre del Proceso: Hoja:
Control y Seguimiento de las solicitudes 171

Nombre del Procedimiento: Cédigo:
Seguimiento de solicitudes ,captura y archivo de respuestas PRO-CDS-DAC-003

Ohbjetivo y alcance del Procedimiento:
Llevar el control y seguimiento de cada solicitud de peticion ciudadana registrada

Dependencia, Direccién General o Coordinaciéon:
Direccion de Atencion Ciudadana

Direccién de Area o Jefatura responsable del Procedimiento:
Jefatura de Atencién Ciudadana

Clave de responsabile de actividad: .
A.- Director General B.- Jefe de Atencion Ciudadana C.-Coordinacion de Control y Seguimiento  D.- Coordinacion
Administrativa  E.- Soporte Técnico  F.- Auxiliar Administrativo

Clave de responsable de Tiempo Formato o

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD actividad dias) instructivo
A B CIDIEIFI G horasiminutos utilizado

1 hora i
Revisar solicitudes sin respuesta X ggzh)o S con acuse

3 horas Controly

Hablar a las dependencias con solicitudes sin respuesta seguimiento (F3)

Recepcion de respuestas por escrito 1 hora 5?2")0 S con acuse

Revision de respuestas por escrito 30 minutos

2 haras i
Captura de respuestas Z?Zh)os con acuse

Archivo de respuestas X 1 HORA

D HM
000730

TIEMPO TOTAL

D:dias H:horas M: minutos

Politicas del Procedimiento:
1.Debera dar seguimiento aquellas solicitudes que solo estén capturadas en sistema

Resultados Esperados:
Que las dependencias respondan al 100%

Indicadores del Proceso: ]
Que las dependencias tengan conocimiento de las solicitudes enviadas

Indicadores de Exito:
Que tengamos respuesta por escrito por parte de la dependencia

Documentos de Referencia:
Oficio de respuesta

47 de 55

Fecha de Febrero | Fecha de | NUmero de 001 [ CODIGO DEL MANUAL
elaboracién: | 2011 actualizacién: | actualizacion: I MO-CDS-DAC

El presente manual es un documento oficial y debe estar disponible para consulta interna del personal, por lo que deberan preservarlo en
excelentes condiciones. Sera valido Unicamente si cuenta con todas las firmas de los responsables de su autorizacién, registro, asesoria
y elaboracién.




Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zifiiga

Direcciéon de Atencion Ciudadana

~ 3
Adisinisisicion 2010.2012

jambre del Proceso: Hoja:
antrol y Seguimiento de las Solicitudes 1M

mbre del Procedimiento: Cédigo:
laformacion al ciudadano respecto a su solicitud PRO-CDS-DAC-004

bjetivo y alcance del Procedimiento:
torgar la informacion necesaria al ciudadano de su solicitud de peticion

Dependencia, Direccion General o Coordinacion:
Direccion de Atencion Ciudadana

Direccion de Area o Jefatura responsable del Procedimiento:
Jefatura de Atencion Ciudadana

Clave de responsabie de actividad:
A.- Director General  B.- Jefe de Atencién Ciudadana C.-Coordinacién de Control y Seguimiento  D.- Coordinacion
Administrativa  E.- Soporte Técnico  F.- Auxitiar Administrativo

Clave de responsabie de Tiempo Formato o
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD actividad dias/ instructivo
alelclpl g | F/| | horasiminutos utilizado
. - 2 horas
Hablarle al ciudadano para notificarles X
2 Recepcion del ciudadano en el modulo de atencion X 5 minutos
ciudadana para seguimiento de solicitud
3 Atencion al ciudadano para informacion de su X 15 minutos
solicitud
D |H M
TIEMPO TOTAL
00102 |20

D: dias H:horas M: minutos

Politicas del Procedimiento
1. Proporcionar informacion al ciudadano que present6 la solicitud con nimero de folio, o nombre.

Resultados Esperados
Satisfaccion del ciudadano al 100%

Indicadores del Proceso
Que tenga respuesta por parte de la dependencia la solicitud.

indicadores de Exito
Que el ciudadano exprese su agradecimiento

Documentos de Referencia

¢ No aplica
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[ ? Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zaiiiga
q@ Direccién de Atencion Ciudadana

Gobierno de Tlajemuloo
de Zddiign, Jabisco.
Admihiseacidn 2002052

14. FORMATOS DE PROCEDIMIENTOS

Listado de formatos utilizados.

Solicitud de Atencién Ciudadana F-CDS-DAC-001

Recepcion de solicitudes de
peticién, queja, denuncia y/ o
sugerencia ciudadana

Captura de folios con acuse F-CDS-DAC-002

Recepcion y canalizacion de
solicitud de peticidén ciudadana,
queja y/o denuncia

Control y Seguimiento F-CDS-DAC-003

Informacién al ciudadano
respecto a su solicitud
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Zidiga

J Direccion de Atencién Ciudadana
csommm;omulm
de Ziifiga. Jolisco.

Admiistvrcidn 3010:2042

Nombre del formato: Solicitud de Atencién al Ciudadano

Cadigo del formato: F-CDS-DAC-001

Nombre del procedimiento en que se utiliza: Recepcion de solicitud de peticion, queja,

denuncia y/o sugerencia ciudadana

Tlajomulce

FORMATO DESOLUICITUD DE ATENCION AL CIUDADANG Folio
Direccion General de Atencion Ciudadana
Atendic _
Farma de Contacto

EnPersonat } Via Tetefdnica | |} Irvbernet | ] Oficio | | Visite o Comunidades | e |}
LDATOS GENERALES

Nombre Complera

Fecha

DR

Apelido patens BEERIchs Tt Beereibsre (5§
Domiciic

i B,

Erieres spac calios ¥

(£ [ Drssrgatir Aiperiia Frageoranm e

Tritdona Partoas Kebtm Resados oveen Blectdnies

2. SQLIQITUE “Servicios Basicos { |}

~infraestructura | )

Ietorenaciony Qrientagion | | Quela il ) Denarieiad } Sugerericia | § Peticitn Solacion a lrregularidades | |
Kteas{ |}
Preseripcion:
AREA ¥ /0 DEPENDENCIAS RESPONSABLES
Faolio
3. SEGUIMIENTG [(Para Henar por o drea respansabie]
Fechy recepcin Firmna, Selic,
Fechade Atpricion, Persona responsabipg
Korpentarios
Estatis
Atendida Neo /8 Porguién Por qué?
Por ateriger, B ias, Por cpud
Notificacion af Siudadano, S /No
Fecha de notifcanidn Fmrre thy qraines reoicr s neafivacion
Folio )
4, CONTACTO COM EL CIUDADAND (Para lenar por parte-del dvea de Bvaluagicn y Seguimiento]
St -solickued fue atendidda? SEMNG dTuadnio?, APOr QU7

i Le notificarori? S/ Mo, Comertarios

Folio

5 HIDADANG

Para progurtar sobre el seguindlerto de su peticidn podrd comunicarse o las 48 hrs nabiles &
Dopendencia Responsabie, ek

itencion Cludadanacon Yol

Sclamerte mencionando su numers de folio.
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Ziiiiga
Direccion de Atencion Ciudadana

de Ziidign, Jalisco,
Adminlsoacion 20062012
Nombre del formato: Captura de acuses
Cédigo del formato: F-CDS-DAC-002
Nombre del procedimiento en que se utiliza: Recepcion y canalizacion de solicitud de peticion
ciudadana, queja y/o denuncia

Tiforulcn DIRECCION DE ATENCION CIUDADANA
RELACION DE FOLIOS MES E NOVIEMBRE 2010

Solicita su baja
del
ayuntamiento y
sobretodo
llegar a un
arreglo, el
laboraba en
Seg. Publica
desde hace 9
afios y hace 3333
Oficialia Mayor SOLICITUD mas de un mes 3261/333
Administrativa Fresnos |1 DE ANALISIS | lo despidieron 179 0468
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Gobierno Municipal de Tlajomulco de Ziiiga

IJ Direccién de Atencién Ciudadana

Gdbium’ﬂajomulw |
g Rikitige, Jabisen.

Administacidn 2050-201%

Nombre del formato: Ficha de Seguimiento

Codigo del formato: F-CDS-DAC-003

Nombre del procedimiento en que se utiliza: Informacién al ciudadano respecto a su solicitud

DIRECCION DE ATENCION CIUDADANA
MUNICIPIO DE TLAJOMULCO DE ZUNIGA

CONTROL Y SEGUIMIENTO

FECHA: A DE DE
Nombre: Fecha de Envi6 de Folio:
Direcci6n: Entre Calles:
Delegacion y/o Fraccionamiento Etapa:
TEL Casa:___ TEL Cel.: TEL Oficina:
Folio No. Se Turno a: Ext.:
Asunto:

Entrega: Hora: Fecha: [/ [/

Seguimiento:

STATUS: Se Resolvio ( ) EnProceso( ) SinRespuesta ( ) Recibio:
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Direccion de Atencion Ciudadana
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15. GLOSARIO

NO APLICA
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16. AUTORIZACIONES

FIRMAS DE AUTORIZACION

ing. Enrique Alfaro Ramirez Lic, Ismael del Toro Castro

Presidente Municipal Secretario General

Lic. Juan Carlos Cornell Nifiez

Mtro. Clemente Castafieda Hoeflich

Titular de la Coordinacion Politica Coordinaciéon General de Desarrollo Social

ASESORIA Y SUPERVISION ELABORACION

Lic. Alberto Ramirez Martinez Lic. Fabiola Loya Hernandez

Director de la Unidad de Planeacién Director de Atencion Ciudadana
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PARTICIPANTES

i ELABORACION
DIRECCION DE ATENCION CIUDADANA
Lic. Fabiola Loya Hernandez

; , ASESORIA
DIRECCION DE PLANEACION INSTITUCIONAL
Lic. Alberto Ramirez Martinez
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