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PROPOSITO DEL MANUAL

El presente Manual tiene como propdsito ser una guia rapida y especifica de los
procedimientos y actividades que se desarrollan en la Direccion de Atencion
Ciudadana, de manera eficiente y eficaz. asi como el de servir como un instrumento

de apoyo y mejora institucional.

INTRODUCCION

El Manual de Procedimientos del Area de Atencién Ciudadana del Gobierno Municipal
de Ocotlan, tiene como propdsito establecer de manera clara y detallada las
actividades, responsabilidadesy procesos que competen a esta area, garantizando asi

una gestion eficiente y alineada con los objetivos institucionales.
Funciones y Atribuciones del Area de Capacitacion y Servicio Social:

Disenar e implementar programas de formacion y desarrollo dirigidos a los servidores
publicos municipales, con el objetivo de mejorar sus competencias laborales y
promover una cultura de servicio publico orientada a la eficiencia y calidad en la

atencioén ciudadana.

Coordinar la incorporacién de estudiantes en programas de servicio social dentro del
ayuntamiento, facilitando su integracion en diversas areas municipales para que
aporten nuevas ideas y conocimientos, al mismo tiempo que adquieren experiencia

practica en el ambito gubernamental.

El presente Manual servira como una herramienta fundamental para el personal del
area, proporcionando directrices claras que aseguren la correcta ejecuciéon de sus

funciones y contribuyan al logro de las metas institucionales establecidas.
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OBJETIVO DEL MANUAL

Dar a conocer los procedimientos que se llevan a cabo en el drea de Atencion

Ciudadana, para una mejor atencion al ciudadano.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

0 Recibirla queja, sugerencia o peticion.

0 Canalizarla a sudependencia via Excel.

0 Realizar documento Word que se entrega via oficio a cada dependencia
correspondiente.

0 Dar el seguimiento correspondiente via oficio, personalmente, por llamada
telefonica o correo electrénico.

0 Finalizar anexando fecha de cierre.

FUNDAMENTO LEGAL
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Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. D.O.F. 5 febrero 1917 y sus
reformas y adiciones.

Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano del Jalisco.

Ley de Transparenciay Acceso a la Informacién Publica del estado de Jalisco.

Ley de Gobiernoy la Administracién Publica Municipal del Estado de Jalisco.

Ley Organica de la Administracion Publica Federal y sus reformas y adiciones.

Ley de Planeacion del Estado de Jalisco y sus Municipios.

Ley para los Servidores Publicos del Estado de Jalisco y sus Municipios.

Art. 19 El titular de cada Secretaria de Estado y Departamento Administrativo
expedira los manuales de organizacién, de procedimientosy de servicios al publico
necesarios para su funcionamiento, los que deberan contener informacion sobre
la estructura orgdnica de la dependencia y las funciones de sus unidades
administrativas, asi como sobre los sistemas de comunicaciény coordinacidony los

principales procedimientos administrativos que se establezcan. Los manuales y
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demas instrumentos de apoyo administrativo interno deberan mantenerse
permanentemente actualizados.

0 Reglamento de la Administracion Publica de Ocotlan, Jalisco. Reformado el 03
octubre de 2019, articulo 96 “Los manuales de organizacién y procedimientos de
las dependencias deben ser propuestos por los titulares de las mismas,
autorizados por el Presidente Municipal y por la Coordinacién General de
Administraciéon e Innovacién Gubernamental y Servicios Municipales y en
consecuencia, de observancia obligatoria para los servidores publicos
municipales”.

0 Reglamento de la Ley de Planeacioén para el estado de Jalisco y sus Municipios.
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PROCEDIMIENTOS
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Fecha: 03 marzo 2025
Version: 00
Procedimiento: 1 de 7

Atencioén al ciudadano

Unidad administrativa: Responsable:
Coordinacion General de Directora de Atencidn Ciudadana, Auxiliar de
Innovacién, Administracién y Atencion Ciudadana

Servicios Municipales
1.1 Propésito del procedimiento.
Atender a la ciudadania vias llamadas telefénica, presenciales o por correo electrénico.
1.2 Alcance.
Este procedimiento es aplicable a todo el personal del Gobierno Municipal de Ocotldn
1.3 Referencia.
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Ley Orgdnica de la
Administracion Publica Federal, Ley del Gobierno y la Administraciéon Publica Municipal

del Estado de Jalisco y Reglamento de la Administracién Publica Municipal de Ocotlan,
Jal.

1.4 Responsabilidades.
Es responsabilidad de la Auxiliar de Atencién Ciudadana y de la Directora de Atencién
Ciudadana, anotar en la bitdcora los reportes, quejas, sugerencias y peticiones.

1.5 Definiciones.

Bitacora: Ordenar los datos proporcionados por el ciudadano, para posteriormente
guardarlo en un archivo Excel.

Descripcion de actividades

Auxiliar de Anotar las quejas en la bitdcora, para posterior mente
Atencidn pasarlo a un documento Excel.

Ciudadana

Directora de Diagnosticar el tipo de queja, sugerencia o peticion para
Atencion canalizarla al area, correspondientes.

Ciudadana
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Diagrama de flujo

Auxiliar de Atencion Ciudadana Directora de Atencidn
Ciudadana
Inicio
1. Atender la queja, Llamadas
sugerencia o peticidn telefénicas, correos
recibida por las electrénicos y
diferentes vias que acudiendo
tenemos personalmente
mencionadas. \/ ______ |

y

3. Diagnosticar l
r R -

2. Tomar el nombre,
numero de teléfono,

I
I
I
I
L
la queja en cuestidn, S |
I

I

I

i I

domicilio, fecha de 6.1. Revisar, I
Firmar y sellar

“1 los oficios que se I

4.Realiza convenios con | mandaran a cada |

Instituciones Publicas y |  dependencia. |

privadas para impartir I I

capacitaciones < | I

I I

5. Canalizar el
documento en Excel y
elaborar oficio.

6. Oficio impreso y con
firma de la directora se
entrega a las
dependencias

Una vez mandado el oficio

tenemos que esperar entre 10 a
7 L 15 dias habiles para una

respuesta.

\/_ ’
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7. Se le da el seguimiento
correspondiente para la
finalizacién del reporte.

8. Realiza informe a
Coordinador General del
reporte realizado

TERMINO

Grafica semanal

6.1. Revisar,
Firmar y sellar las
graficas que se
mandaran
semanal mente a
la Coordinacion
General.




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Formatos
Formato Excel

DIRECTORA DE ATENCION
CIUDADANA

FORMATO DE REPORTES 2024
NEW

| '_‘
f—

N

)

w

)

DIRECTORA DE ATENCION CIUDADANA
Oficio del mes (Mes en curso)
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Formato Word

=

=2
E (== A
GOBIERNO MUMNICIPAL DE OCOTLAN, JALISCO
- DIRECCION DE ATENCION CIUDADANA

Ocotldn, Tal | a 01 da Octubra 2024

MNo. de Oficic: 001,202
Administracién 2024-2027
Asunto: CQusja por falta de (Queja)) en la colonia (Colonial.

C. (Nombre del director de dicha dependencia)
JEFATURA DE (dependencia gue recibira el reporte)
PRESENTE

Por madic das la prasents, ¥ =n atencién a nuestras responsabilidadas de atendar v canalizar las
inguistudss cindadanas. l= hacemes llsgar la sizuisnte queja presentada por la cindadana (Nombre del
cindadano), con domicilio en la Calle. (Direccién), Col. (Direccién). Entre. (Direccién), Ocotlin,
Falisco.

La cindsdans nos ha informado =l dia {Fecha ds reports) qua, sn la colonis antes mencionada, la colonia
Niarcos Castallanos, sctd pressntando una falts (Reports). Situacién qus afzcta tanto la imagsn urbana
dsl lugar. El nimero da contacto proporcionade peor laciudadana =5 =1 (Mo, Telefonico), para cualguiar
szguimisnto gus pusda requerir.

Caba safialar que =l caso ha sido ragistrado bajo =1 Namere de Folio (We. Folio), por 1o qua la
solicitames amablsments % d= ser posible, realizar las gestionss necasarias para la pronta atencién a =sta
situacién, e informamos si fuera tan amable, via oficio, de las acciones que s amprandan para atendar ssta
sitnacidén.

Aegradscamos da antsmano su colaboracién ¥ quadamos a la aspera de sus comantarios sobra
aste asunto.

8in msés por =l momeanto, raciba un cordial saludo
Atentaments,
C. Celina Chavoya Barajas
Directora de Atencién Cindadana

H. Aruntamisnte d= Ocotlan
Correo: atencioncindadsna@ocotlen. cob.mx

c.c.p. Archivo

Formato que se entrega a la Coordinacién de Administracion

1)
Reportes levantados por dependencia
1.2 del (Fecha Semanal) Ejemplo

1 1 1 1

1
0.8
0.6
0.4
0.2

(Cantidada de reportes)
. 0 ECOLOGIA 1

ECOLOGIA PARQUESY ASED ALUMBRADO POLICIA PARQUESYJARD'NES 1
JARDINES ~ PUBLICO PUBLICO  MUNICIPAL ASEO FUBLICO 1
ALUMBRADO PUBLICO 1

POLICIA MUNIGIPAL 1

Dra. Carmen Celina Chavoya Barajas
Directora de Atencién Ciudadana

Via Oficios
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Primero. El presente Manual de Procedimientos entrard en vigor al dia siguiente de su

publicacion.

Segundo. La publicacién del presente Manual de Procedimientos se realizard el

mismo dia de su autorizacién en la pagina web del Municipio.

AUTORIZACIONES

P

LIC. DEYSI NALLELY ANGEL HERNANDEZ
PRESIDENTA MUNICIPAL

ELABORADO POR:

. jtgayﬂ/ﬂﬁz, i O .' .

C.CARMEN CELII\T&HAVOYA BARAJAS
DIRECTORA DE ATENCION CIUDADANA
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