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I. HOJA DE AUTORIZACION
AUTORIZO

Con fundamento en el Art. 52 fracciones Ill, XXXI y XXXIN, Art. 68 fraccion [ del
Reglamento de Gobierno y de la Administracion Plblica Municipal del
Ayuntamiento de Cuernavaca, Morelos, publicado el 26 de Diciembre del 2012,
y Reforma al Reglamento de Gobierno y de la Administracion Publica Municipal,
publicado el 16 de Abril de 2014, en el Periddico Oficial “Tierra y Libertad”
numerales 5053 y 5178, se expifle el presente Manual de Organizacion,
Politicas y Procedimientos de la Dirdccion de Quejas y Atencidén Ciudadana,
el cual contiene informacién referenté a su estructura y funcionamiento vy tiene
como objetivo, servir de instrumento dé consulta e induccién para el personal.
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Il. INTRODUCCION

El Manual de Organizacion, Politicas y Procedimiento de la Direccion de Quejas vy
Atencion Ciudadana es un instrumento juridico que contiene, en forma ordenada y
sistematica, la informacién y/o las instrucciones sobre su marco juridico administrativo,
atribuciones, : historia, organizacion, objetivo y funciones, constituyendo ademds un
documento de apoyo administrativo, que describe las relaciones organicas y de
funcionamientd, grados de autoridad y responsabilidad, sistemas de comunicacion,
descripcion de puestos y niveles de mando al interior de dicha Unidad Administrativa.

El objetivo de este instrumento es proporcionar, en forma ordenada, la informacion
basica de la organizacién y funcionamiento de la unidad - responsable como una
referencia obligada para lograr el aprovechamiento de los recursos y el desarrollo de las
funciones encomendadas, para asi coadyuvar en el cumplimiento y logro de objetivos
de esta, la Contraloria Municipal, la Direccion General y la Direccion de Quejas y
Atencién Ciudadana.

El disefio y difusién de este documento, obedecen a la intencion de especificar, por
escrito, su organizacion y con ello contribuir a fortalecer la coordinacién del personal que
la compone, ilustrar su identidad dentro del contexto general al que corresponde dentro
de la >a3@w=.mo_@: Pablica Municipal, y ser Gtl como material de consulta y
conocimiento #al personal de nuevo ingreso, y/o a los integrantes de cualquier otra
adscripcion ﬂ_wm la propia Contraloria Municipal e inclusive del Ayuntamiento de

Cuernavaca.
Es necesario! destacar que, en la elaboracion de este manual, han colaborado los
responsables ‘de cada area que conforman la Unidad, y no obstante que su informacion
es vefaz, su tontenido quedara sujeto a cambios, toda vez que esta estructura presenta
cambios de digsarrollo y evolucién en su operacion y planeacion, a fin de que siga siendo
un-instrumenta actualizado y eficaz.

]
¥

Este Manual “es de uso y aplicacion interna, pero de impacto general y busca brindar
un panorama desglosado de las funciones de la referida Direccion y de su personal adscrito,
facilitando el logro de las metas y objetivos de la misma, asi como de la
Direccion General de Quejas y Procedimientos Administrativos y de la propia Contraloria
Municipal y en general de la Administracion Publica Municipal, permitiendo
que realicen sus actividades de manera eficiente.

Oportuno resulta sefialar que las funciones enunciadas en el presente Manual son
enunciativas, mas no limitativas, ya que el quehacer fundamental de la Direccion de Quejas y
Atencion  Ciudadana, como parte integrante de la Direccibh General de
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Quejas y Procedimientos Administrativos, es colaborar y apoyar al cumplimiento de los
objetivos, metas y estrategias de la Direccion General y de la Contraloria Municipal; por
tanto, el esfuerzo en este documento refleja el cimulo de deberes y obligaciones hasta
lo materialmente posible, sin que sea 6bice que el no establecer de manera detallada
determinada atribucion sea impedimento para su materializacion y cumplimiento, ello
con independencia de los deberes adicionales o los establecidos en ofros
ordenamientos. En tal sentido, la Direccién de Quejas y Atencion Ciudadana y su
personal adscrito, debera desempefiar las diversas atribuciones que se establezcan en
las disposiciones juridicas aplicables o que expresamente le encomiende la persona
titular de la Direccibn General de Quejas y Procedimientos Administrativos ylo la
persona titular de la Contraloria Municipal y que por la naturaleza propia de las
funciones del: area encomendada deba ejecutar, para la consecucién de los objetivos,
leyes, programas, proyectos y presupuestos. ,

.
Bl

ANTECEDENTES HISTORICOS

Con fecha 256 de diciembre de 2012, se publicé en el Periddico Oficial "Tierra y Libertad"
nimero 5053, Seccion Cuarta, del Reglamento de Gobierno y de la Administracion Pubica
Municipal de: Cueravaca, Morelos, en cuyo articulo 115 da Vida juridica a la Direccion de
Quejas y Atencidn Ciudadana como una Unidad Administrativa dependiente de la
Direccién Géneral de Quejas y Procedimientos Administrativos de la Contraloria Municipal,
la cual tendga las atribuciones y obligaciones que determine el Reglamento Interior de la
Contraloria Municipal..

Por su parte; mediante publicacion en el mismo organo de difusion oficial, nimero 5113 de
fecha 28 de“Agosto del 2013, se publicé el Reglamento Interior de la Contraloria Municipal,
establecidos: en el articulo 13 las atribuciones que corresponden a la Direccion de
Quejas y Atencion Ciudadana.

Iy
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lll. OBJETIVO

Dar claridad, certeza, legalidad y seguridad juridica al actuar de los servidores publicos
adscritos a la Direccién, favoreciendo el ejercicio responsable del poder publico y
siendo participe del esfuerzo conjunto de la Direccion General de Quejas vy
Procedimientos  Administrativos y de la Contraloria Municipal para que Ia
Administracion Publica Municipal de Cuernavaca 2013-2015, recupere la confianza vy
credibilidad ‘en sus instituciones, brindando el apoyo y asesoria necesarios para que los
ciudadanos © se encuentren en condiciones de acercarse a la autoridad de control
interno  a poner de su conocimiento hechos probablemente constitutivos de
responsabilidad administrativa de algun servidor pGblico, para que ésta a través del
ejercicio responsable de la potestad sancionadora conferida por el poder publico ante
los actos u_omisiones que en contravencién a los valores constitucionales que rigen la
funcion publica, se cometan por los servidores publicos o ex servidores publicos.
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IV. MARCO JURIDICO

Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano del Estado de Morelos.
Ley Organica Municipal del Estado de Morelos.

Ley de Amparo.

Ley Organica Municipal del Estado de Morelos.

L.ey del Servicio Civil del Estado de Morelos.

Ley de Justicia Administrativa del Estado de Morelos.

@ N O GRWN

Ley Estatal de Responsabilidades de los Servidores Pablicos.

©

Ley Estatal de Documentacién y Archivos de Morelos.
10. Ley de Fiscalizaci6n Superior del Estado de Morelos.

11. Ley de Entrega Recepcion de la Administracién Publica para el Estado de
Morelos y Sus Municipios.

12. Ley de Informacion Publica, Estadistica y Proteccion de Datos Personales del
Estado de Morelos.

13. Ley delngresos de Municipio de Cuernavaca para el Ejercicio Fiscal
correspondiente.

14. Ley de Presupuesto, Contabilidad y Gasto Publico del Estado de Morelos.

15. Presupuesto de Egresos del Municipio de Cuernavaca para el Ejercicio Fiscal
correspondiente.

16. Bando de Policia y Buen Gobierno del Municipio de Cuernavaca.

17. Reglamento de Adquisiciones, Arrendamientos y Contratacion de Servicios del
Ayuntamiento de Cuemavaca.

18. Reglamento de Gobiemo y de la Administracion Publica Municipal de
Cuernavaca, Morelos.

19. Reglamento Interior de la Contraloria Municipal del Ayuntamiento de
Cuernavaca.

20. Programa Operativo Anual.

21. Condiciones Generales del Trabajo para el Ayuntamiento Constitucional de
Cuernavaca.

22. Demas Leyes, Reglamentos, Circulares, Decretos y Otras disposiciones de
caracter administrativo y de observacion general en el ambito de su competencia.
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V. MISION, VISION Y VALORES

MISION

Brindar la atencion y asesoria a los Ciudadanos del Municipio de Cuernavaca, en la
formulacion de sus quejas y/o denuncias en cuanto a los requisitos de procedencia se
refiere, para facilitarles el acercamiento con la autoridad sancionadora, a efecto de que se
puedan hacer de su conocimiento hechos que pudieran derivar en responsabilidad
administrativa en contra de los servidores o ex servidores publicos municipales.

VISION

Contribuir junjo con las actividades de la Direccién General de Quejas y Procedimientos
Administrativas a que el ejercicio publico de la Administracién Publica Municipal, se
apegue a los principios de legalidad, honradez, lealtad, imparcialidad y eficiencia que
deben ser muamm_émn_g en el desempefio del empelo, cargo o comisién y cuyo
ingumplimiento da lugar las responsabilidades administrativas correspondientes.

: 3

: VALORES

Legalidad.
Honradez.
Transparencic..
Imparcialidad.
Responsabiligad.
Justicia.
lgualdad. -
"Raspeto.
Integridad.
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VI.-ORGANIGRAMA
DIRECCION DE QUEJAS Y
ATENCION CIUDADANA
JEFE DE DEPARTAMENTO DE JEFE DE DEPATAMENTO DE
ATENCION AL PUBLICO. DICTAMINACION
AUTORIZO
Jos) J Maria Cristfha Rios Meraza FECHA DE AUTORIZACION:
DIRECCISHML DIREC FMENEAL DE QUEJAS Y CONTRALORA MUNICIPAL 31 DE DICIEMBRE DE 2014

ADANA_ PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS




Clave: DT-CM-DQyAC-III-

RS " AYUNTAMIENTO DE CUERNAVACA
cuernavacs & CONTRALORIA MUNICIPAL Revsion:
QR 1o s * DIRECCION DE QUEJAS Y ATENCION -
| " CIUDADANA agina 10 de 24

REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 ¥ IT-PM-CMA-03

Vil. ESTRUCTURA ORGANICA

Puesto Nombre Subtotal | Total

Director de Quejas y José Luis Rodriguez Clemente. 1 1
Atencion Ciudadana

Jefe de Departamento de | Maria de la Paz Vergara Dorantes. 1 1
Atencion al Pablico

Jefe de Departamento de | Alfredo Yonatan Carsi Gomez. 1 1
Dictaminacién

TOTAL 3 3
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VIil. DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS
DESCRIPCION DE PUESTOS

PUESTO JEFE INMEDIATO
DIRECTOR DE QUEJAS Y ATENCION DIRECTOR GENERAL DE QUEJAS Y
CIUDADANA PROCEDIMIENTCS ADMINISTRATIVOS

PERSONAL A SU CARGO

JEFE DE DEPARTAMENTO DE
ATENCION AL PUBLICO.

JEFE DE DEPARTAMENTO DE
DICTAMINACION.

FUNCIONES PRINCIPALES

[. Disefiar y proponer al titular de ia Contraloria Municipal por conducto del Director
- General de Quejas y Procedimientos Administrativos, los formatos de atencion al
publico, para la presentacion de quejas, denuncias, sugerencias y reconocimientos.

Il. Verificar la adecuada asesoria a los ciudadanos para que la integracion de
documentacion relativa a la presentacion de quejas y denuncias, se realice de una
manera sengcilla y que cuente con los requisitos de la normatividad aplicable.

lll.  Promover mecanismos de coordinacion con las diferentes unidades administrativas
que integran la Contraloria Municipal.

V. Proponer la instrumentacion de medios de captacion de quejas, denuncias,
m:@masowmw y reconocimientos de facil accesc para los ciudadanos.

V. Coordinar la atencién a los ciudadanos y en su caso a los servidores publicos, con el

~ objeto de @cm las quejas y denuncias cumplan con los requisitos sefialados por la
legislacion aplicable. .

VI Proponer @l ftitular de la Direccion General de Quejas y Procedimientos
>a3m:_m:mﬂ?op las recomendaciones que se deriven de las sugerencias vy
reconocimigntos presentadas por los ciudadanos, para su firma y notificacion respectiva.

VII. Informar af Titular de la Direccion de Quejas y Procedimientos Administrativos,
_um:oqmoma..w:ﬁ sobre las quejas, denuncias, sugerencias y reconocimientos
atendidos por esta Direccion.

V. Asistir a la persona titular de la Direccion General, en el dictado de acuerdos,

diligencias, resoluciones y en general en la substanciacién del procedimiento

administrativo de responsabilidad o de cualquier otro procedimiento que dicha

Direccion deba desahogar, incluyéndose la atribucion de firmar estas diligencias de

manera conjunta con el Director General v de la persona titular de la Direccidon de

Procedimientos y Responsabilidades Administrativas. Esta funcion podra realizarse

de manera conjunta o indistinta segan lo determine el Director General.
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PERFIL DEL. PUESTO

PUESTO ESCOLARIDAD

DIRECTOR DE QUEJAS Y ATENCION | LICENCIADO EN DERECHO
CIUDADANA

CONOCIMIENTOS ESPECIALES -

* DERECHO ADMINISTRATIVO  * ADMINISTRACION PUBLICA
* DERECHO CIVIL

*  DERECHO MUNICIPAL

* DERECHO PROCESAL CIVIL

* DERECHQ LABORAL

* COMPUTACION

mxvmx_mzo_h_.\.,womz. CONDICIONES DE TRABAJO
DOS >20m EN EL AREA DE OFICINA .
_§v>mjo_02 DE JUSTICIA, BAJO PRESION

JURISDICCIONAL O SIMILARES.
DOS ANOS DE EXPERIENCIA EN
>DZ=Z_m._.m>QOZ PUBLICA.

AGTITUD / PERSONALIDAD NIVEL DE RESPONSABILIDAD

PROPOSITIVQ ALTO
DEDICADO ¢
RESPONSABLE
oo_s_umogmzoo
HONESTO
O_M_U_mZb,_uO

ESFUERZO
MENTAL-FISICO
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DESCRIPCION DE PUESTOS

PUESTO JEFE INMEDIATO
JEFE DE DEPARTAMENTO DE DIRECTOR DE QUEJAS Y
ATENCION AL PUBLICO ATENCION CIUDADANA
PERSONAL A SU CARGO

NINGUNO

FUNCIONES PRINCIPALES

l.- Asesorar y apoyar al publico, en la presentacion de quejas, denuncias, sugerencias o
reconocimientos relacionados con los servidores pablicos municipales.

.- _uﬂouoqo_osmq los formatos respectivos a la ciudadania y a los funcionarios pUblicos
municipales que.asi lo requieran, para la presentacion y tramite de las quejas, denuncias,
sugerencias o ﬂmno:oa_g_msﬁom

ll.- Auxiliar al o_gamo_m:o para la adecuada integracion de la Qooc_,:mamo_o: requerida para la
U_,mmm_,_ﬁmn_o: de aco_mm o denuncias.

IV.- Fungir coma’enlace de atencion ciudadana en las tareas de coordinacion con las diversas
cz_amamm qu_am:mﬁEmm del Ayuntamiento de Cuemavaca, asi como al interior de la
Oo_._z,m_o:m Municipal.
V.- O:SE; con _mw labores de notificador en las condiciones vy circunstancias que previamente
determing el Ec_mﬂ de la Direccion General o de la Contraloria Municipal;

VI.- Elaborar los' m:m"_m_m juridicos que le sean solicitados por el Director General de Quejas y
Procedimientos >Q3_:_m:.mﬁ_<o_w

VIi.- Asesorar y b_oou\mq a los servidores publicos municipales, que asi lo requieran, en relacion
al llenado y _uam@:ﬁmo_oz de sus declaraciones patrimoniales;

<=T Elaborar Qno:c:ms,_m:ﬁm los informes que les sean solicitados por sus superiores;
IX: - Oo::o_m_, < resguardar los libros de gobiemo que por razon de mq_cco_ozmm le sean
encomendados g la Direccion;

X.- mmu_m._.m_, y 828_2 la correspondencia recepcionada en la U:mogo: Omzm_.m_ Yy que por
razon de auxilio m: las labores ocupacionales de estructura;

Xl.- Etaborar U_.B\moﬁom de acuerdos, resoluciones y en general todo tipo de actuaciones y
a__,@m:o.mm que se substancien ante la Direccion General;

Xll.- Las demas:que por su naturaleza deriven de su funcién, v aquellas que le designe
manmmmémam el titular de la Direccion, de la Direccion General de Quejas y Procedimientos
>a3_3_m:m=<om @ la Contralora Municipal, asi como las Leyes, mm@_mBm:ﬁQm y ordenamientos

'

mvm_om_o_om

s

o5
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PERFIL DEL PUESTO

PUESTO

JEFE DE DEPARTAMENTO DE
ATENCION AL PUBLICO

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

ESCOLARIDAD

LICENCIADO EN DERECHO

*  DERECHO ADMINISTRATIVO
*  DERECHO PROCESAL CIVIL
* DERECHO LABORAL

*  COMPUTACION

*  DERECHO MUNICIPAL

- EXPERIENCIA LABORAL

CONDICIONES DE TRABAJO

DOS ANOS EN EiL AREA DE
IMPARTICION om JUSTICIA,
;cm_mo_oo_o_é? O SIMILARES.

: ,,.

OFICINA

ACTITUD / PERSONALIDAD

NIVEL DE RESPONSABILIDAD

PROPOSITIVA
DED|CADA
RESPONSABLE
oo_s_umo_smjg
HONESTA _
ORDENADA

h

MEDIO

' ESFUERZO

MENTAL-FISICO |
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DESCRIPCION DE PUESTOS

PUESTO JEFE INMEDIATO
JEFE DE DEPARTAMENTO DE DIRECTOR DE QUEJAS Y
'DICTAMINACION ATENCION CIUDADANA

PERSONAL A SU CARGO
NINGUNO .

FUNCIONES PRINCIPALES

.- Preparar y elaborar los proyectos, anteproyectos de sentencias interlocutorias y definitivas, y
ponerlas a consideracion del titular de la Direccion de Procedimientos y Responsabilidades
Administrativas y la Direccién de Quejas y Atencion Ciudadana, en este Gltimo supuesto, en
aquellos mmcsﬁomwmcm le hayan sudo asignados para su resolucion:

Il.- Auxiliar al titular de la Direccién de Procedimientos y Responsabilidades Administrativas, en
la substanciacion de los procedimientos de responsabilidades, en aquellos asuntos que le sean
asignados por eltitular de la Direccion General de Quejas y Procedimientos Administrativos;

lli.- Cumplir con las labores de notificados en las condiciones y circunstancias que previamente
determine el titular de la Direccion General de Quejas y Procedimientos Administrativos o de la
‘Contraloria Munigipal; .

IV.- ‘Llevar el registro, control y seguimiento de los asuntos que le sean turnados por la
Direccion de Quejas y Atenciéon Ciudadana, Direccién de Procedimientos y Responsabilidades
Administrativas y;por la Direccion General de Quejas y Procedimientos Administrativos;

V.- Elaborar el apdlisis juridico de los asuntos que le encomiende el titular de la Direccion de
Quejas y Atengion Ciudadana, o por el titular de la Direccion General de Quejas vy
Procedimientos Administrativos;

VI.- Devolver al fitular de la Direccion de Procedimientos y Responsabilidades Administrativas,
los expedientes respecto de los cuales haya elaborado el proyecto de resolucion interdocutoria o
definitiva, para la‘continuacion del tramite correspondiente;

VIL- Lievar el registro de todas y cada una de las sanciones impuestas a los servidores o ex
servidores plblicos municipales, derivado del desarrolio de los procedimientos de

5

respansabilidad Administrativa; .

VIIL- Elaborar el concentrado de las sanciones impuestas a servidores y ex servidores publicos
municipales y panerla a consideracién de la Direccién de Procedimientos y Responsabilidades
Administrativas;

IX.- Investigar, estudiar y difundir permanentemente entre el personal de la Direccion General
de Quejas y Procedimientos Administrativos, los diverso criterios jurisprudenciales aplicables a
la materia, y emitidos por los 6rganos competentes del Poder Judicial de Ia Federacion, asi
como de los Tribunales Estatales, y

X.- Las demas que por su naturaleza deriven de su funcién y aquellas que le designe
expresamente el titular de la Direccion General de Quejas y Procedimientos Administrativos, las
Leyes o Reglamentos aplicables.
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PERFIL DEL PUESTO

PUESTO ESCOLARIDAD
JEFE DE DEPARTAMENTO DE LICENCIADO EN DERECHO
DICTAMINACION

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

* DERECHO ADMINISTRATIVO  * DERECHO MUNICIPAL
* DERECHO PROCESAL CIVIL

*  DERECHO LABORAL

*  COMPUTACION

*  DERECHO CIVIL

EXPERIENCIA LABORAL CONDICIONES DE TRABAJO

DOS ANOS EN EL AREA DE OFICINA
IMPARTICION DE JUSTICIA,
JURISDICCIONAL O SIMILARES.

ACTITUD / PERSONALIDAD NIVEL DE RESPONSABILIDAD

PROPOSITIVO MEDIO
DEDICADO
RESPONSABLE
COMPROMETIDO
HONESTO
ORDENADO

ESFUERZO

MENTAL-FISICO
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IX. POLITICAS
' PROCEDIMIENTO:

1. De Atencion ciudadana

La Direccion de Quejas y Atencién Ciudadana de la Direccidn General de Quejas vy
Procedimientos Administrativos, debe brindar a la ciudadania cuernavacense, la asesoria
y atencién debidas para que cualquier persona se encuentre en posibilidades de
presentar una queja, inconformidad o reconocimiento respecto a los servidores publicos
del Ayuntamiento de Cuernavaca, con la finalidad de que se mejore, eficiente y preste un
mejor servicio.

2. De Dictaminacion.

La Direccion de Quejas y Atencion Ciudadana de la Direccién General de Quejas vy
Procedimientos Administrativos, debe brindar a la ciudadania cuernavacense, la seguridad y
cetteza de que aquellos procedimientos instaurados en contra de servidores o ex servidores
publicos de los cuales se presuma violentaron la ley, sean resueltos en términos de la
legislacion aplicable, con la finalidad de que se mejore, eficiente y preste un
mejor servicio, acrecentando la confianza de la poblacion en la administracion puablica
municipal.
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X. PROCEDIMIENTOS

01. ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION CIUDADANA

1.- Proposito:

Atender y asesorar a todas y cada una de las personas que asi lo soliciten de manera
personal o telefonicamente, en la elaboracion y presentacion de quejas, inconformidades y
reconocimientos respecto a los servidores publicos del Ayuntamiento de Cuernavaca, con
la finalidad de que se mejore, eficiente y preste un mejor servicio.

2.~ Alcance:

Este Procedimiento aplica al Director de Quejas y Atenciéon Ciudadana y al Jefe de
Departamento de Atencién al Plblico. Es de aplicarse a todos los ciudadanos del
Municipio de Cuernavaca.

3.-Referencia:

Basado en:

La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de Morelos.

Ley Organica Municipal del Estado de Morelos.

Ley Estatal de Responsabilidades de los Servidores Publicos.

Ley del Procedimiento Administrativo para el Estado de Morelos.

Codigo Procesal Civil para el Estado Libre y Soberano de Morelos.

Reglamento de Gobierno y de la Administracién Publica Municipal del Ayuntamiento de
Cuernavaca, Morelos.

Reglamento Interior de la Contraloria Municipal del Ayuntamiento de Cuernavaca.

4.- Responsabhilidad:

Es responsabilidad de la persona titular de la Contraloria Municipal la autorizacién de este
procedimiento.

La persona ftitular de la Direccién General de Quejas y Procedimientos Administrativos
revisara que se desahogue y cumpla este procedimiento.

Es responsabilidad de la persona titular de la Direccion de Quejas y Atencién Ciudadana,
cumplir con este procedimiento, para lo cual sera asistido del Jefe de Departamento de
Atencion al Publico o bien, del personal que le sea asignado por el Director General de
Quejas y Procedimientos Administrativos o la persona titular de la Contraloria Municipal.

Es responsabilidad del Jefe de Departamento de Atencién al Publico o del personal
asignado para auxiliar a la persona titular de la Direccidn de Quejas y Atencion
Ciudadana, cumplir con este procedimiento.

En casos de cargas de trabajo y a fin de equilibrar las mismas, la persona titular de la Direccion
General podré instruir diversas actividades del mismo procedimiento, en el personal adscrito de
la Direccion e incluso, la Direccién de Procedimientos y Responsabilidades Administrativas Y Su
personal adscrito, con la finalidad del equilibrio de trabajo y eficiencia y agilizacion podra asistir
al Director General en el cumplimiento de este procedimiento.
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5.~ Definiciones:

Queja Administrativa.- Acto verbal o escrito mediante el cual se pone en conocimiento de la
“autoridad sancionadora hechos susceptibles de responsabilidad politica o administrativa,
cometidos por algdn servidor publico en el ejercicio de sus funciones, Y que por su naturaleza y
efectos, trascienden a la esfera juridica del quejoso.

Denuncia.- Acto verbal o escrito mediante el cual se pone en conocimiento de la autoridad
sancionadora hechos susceptibles de responsabilidad politica o administrativa, cometidos por
algan servidor plblico en el ejercicio de sus funciones.

Inconformidad.- Acto verbal o escrito mediante el cual los ciudadanos del Municipio de
Cuernavaca, solicitan, protestan, critican, reclaman con respecto a los servicios prestados por
funcionarios publicos del Ayuntamiento de Cuernavaca.

Reconocimiento.- Manifestacion verbal o escrita efectuada por un ciudadano o servidor
publico, para expresar la gratitud que se experimenta como consecuencia en la prestacion de
un servicio publico por parte de algun funcionario de la Administracion Publica Municipal.
Servidor Pablico.- Integrante del Ayuntamiento, de sus entidades paramunicipales y en
general los funcionarios o empleados publicos que desempefan un cargo, empleo o comision
de cualquier naturaleza en la Administracién Publica Municipal.

Probable Responsable: Servidor plblico o ex servidor publico del Ayuntamiento de
Cuernavaca, Morelos, al que se le sigue un procedimiento administrativo de responsabilidad por
el posible incumplimiento a sus deberes del cargo conferido.

6.- Método de Trabajo:
6.1. Mapeo de Proceso
6.2. Diagrama de Flujo.
6.3. Mapeo de Interaccion de los Procesos
6.4. Descripcidén de Actividades.
6.5. Indicador, Registro de Calidad y Anexos.
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6.1. MAPEO DE PROCESO DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL PUBLICO.
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6.2. DIAGRAMA DE FLUJO

Titular de la Unidad _ Personal Adscrito a la Direccion

INICIC

'

Alender al ciudadano para.
brindarle la asesoria y atencidn
debidas,
1
2 NOTA: Cen independencia de que
: 4 se cuenta con un formalo validade
i para la presentacién. de quejas y/o
Proporcionar el formato de § _ denuncias, los ciudadanos también
atencion al poblico pare que puedan presentarlas en un escrito
B elabere la queja yle denuncia. Jibre.
" 2
Formato de queja yfo
i denuncia

A

Explicar la requisicién  del
formato para presentacion de la
quefa y/o denuncia.

]
] k

Inscribir en & Registro de
Atercién Ciudadana, 1a asesoria
brindada al particutar.

4 _
Libro de Regisiro de
Atencién Ciudadana

Informar al quejoso c
denunciante, que debera
presentar su queja y/o denuncia
mg la Direccidn General de
ropedimientos  Administrativos
Qnins v

FIN
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6.3. MAPEO DE INTERACCION DEL PROCESO DEL PROCEDIMIENTO ATENCION AL
PUBLICO.

Diagrama de interaccion de los procesos

_s&o_.m continua del Sistema de
Gestion de la Calidad

Ciudadano / N e Ciudadano
(y otras v (y otras
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Servicio
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.................. i @ , e

Procesos de apoyo
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6.4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION CIUDADANA

Documento
Paso| Responsable Actividad De Trabajo
(clave)
UWM_MMMM MWMHMWMm< Atiende al ciudadano de manera directa o bien por momﬁﬂﬁ:ﬂﬂ%:%ﬁ
! Atencion Ciudadana mwwﬂmmﬁ .‘_muw_,o._vmdﬂm de Departamento de Atencion al bien escrito libre.
{DQAC) ' {(QoD)
Proporciona el formato de queja y/o denuncia segln
2 (DQAC) sea el caso, de manera directa o por conducte del QoD
{JDAC)
’ Revisa, por si o por medio del (JDAC) el formato de
{DQAC) queja y denuncia o bien el escrito libre elaborado por
3 el ciudadano, para verificar que cuente con los Qob
requisitos exigidos por la normatividad aplicable, asi
como que se adjunte la documentacion respectiva.
H NOTA: La asesoria que se brinda al ciudadano sélo es
; * respecto a cuestiones de forma de su formato de queja
‘ y/o denuncia, esto es por cuanto a los requisitos que
deben reunir y la documentacion que se debe anexar
conforme a la legislacién aplicable, no asi por cuanto a
aspectos de fondo del asunto de que se trate.
4 {JDAC) Inscribe en el Registro de Atencién Ciudadana la| Libro de Regsitro
g atencion y asesoria brindada al ciudadano. de Atencion
! Ciudadana
‘ Informa al ciudadano que la queja y/o denuncia debera
(JDAC) presentarse ante la Direccion de Quejas vy
5 : Procedimientos Administrativos
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_sw__m“%%oq Denominacion Periodicidad
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REGISTROS DE CALIDAD
No. Documento {Clave) Responsable de su Tiempo de
custodia Retencion
1 Libro de Registro de Direccion de Quejas y 3 afios
Atencion Ciudadana Atencion Ciudadana
2 Formato de queja y/o Direccion de Quejas y 3 afios
denuncia Atencién Ciudadana
ANEXOS
No. ooocamzﬁ (Clave) Responsable de su Tiempo de
custodia Retencion
1 Libro de Registro de Direccion de Quejas y 3 afos
Atencion Ciudadana Atencion Ciudadana
2 Formato de queja y/o Direccion de Quejas y 3 afics
denuncia Atencion Ciudadana
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02. ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE DICTAMINACION.

1.- Propésito: Preparar y elaborar los proyectos, anteproyectos de sentencias
interlocutorias y definitivas, y ponerias a consideracion del titular de la Direccidn de
Procedimientos y Responsabilidades Administrativas y la Direccibn de Quejas vy
Atencion Ciudadana, en este Gltimo supuesto, en aquellos asuntos que le hayan sido
asignados para su resolucion.

2.~ Alcance:

Este Procedimiento aplica al Director de Quejas y Atencién Ciudadana y al Jefe de
Departamento de Dictaminacion. Es de aplicarse a todos los procedimientos de
responsabilidad administrativa instaurados en contra de servidores o ex servidores
publicos del Municipio de Cuernavaca.

3.-Referencia:

Basado en:

La Constitucion Politica de las Estados Unidos Mexicanos.

Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de More|os.

Ley Organica Municipal del Estado de Morelos.

Ley Estatal de Responsabilidades de las Servidores Publicos.

Ley del Procedimiento Administrativo para el Estado de Morelos.

Coédigo Procesal Civil para el Estado Libre y Soberano de Morelos,
Reglamento de Gobierno y de la Administracién Puablica Municipal del
Ayuntamiento de Cuernavaca Morelos.

Reglamento Interior de la Contraloria Municipal del Ayuntamiento de Cuernavaca

4.- Responsabilidad:

Es responsabilidad de la persona titular de la Contraloria Municipal la autorizacion
de este procedimiento.

La persona titular de la Direccion General de Quejas y Procedimientos Administrativos
revisar que se desahogue y cumpla este procedimiento.

Es responsabilidad de la persona ftitular de la Direccidon de Quejas y Atencion
Ciudadana cumplir con este procedimiento.

Es responsabilidad del Jefe de Departamento de Dictaminacion o del personal asignado
para auxiliar a la persona titular de la Direccién de Quejas y Atencién Ciudadana cumplir
con este procedimiento.

5.- Definiciones:

Expediente.- Conjunto de constancias que evidencian el procedimiento de
responsabilidad administrativa, estando conformado por los escrifos de queja
administrativa o denuncia, asi como las actuaciones qQue la autoridad sancionadora
“emite. :
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Queja Administrativa.- Acta verbal o escrito mediante el cual se pone en
conocimiento de la autoridad sancionadora hechos susceptibles de responsabilidad
politicas o administrativa cometidos por algtn servidor publico en el gjercicio de sus
funciones, y que por su naturaleza y efectos, trascienden a la esfera juridica del quejoso.
Denuncia.- Acto verbal o escrito mediante el cual se pone en conocimiento de la
autoridad  sancionadora hechos susceptibles de responsabilidad politica o
administrativa, cometidos por algln servidor pablico en el ejercicio de sus funciones.
Sentencia Definitiva.- Acto procesal por el cual se pone fin a una controversia de
caracter legal, deslindando las posibles responsabilidades administrativas que pudieran
haberse generado con motivo de los hechos que se hacen saber a la autoridad
sancionadora en la queja administrativa o denuncia.

Sentencia Interlocutoria.- Acto procesal por el cual se pone fin a una controversia
intermedia de caracter legal, por la cual se define cierta situacién interpuesta o
solicitada por alguna de las partes intervinientes el el procedimiento de responsabilidad
administrativa, sin entrar al estudio del fondo del asunto de que se trata.

Servidor Publico.- Integrante del Ayuntamiento, de sus entidades paramunicipales y
en general los funcionarios o empleados publicos que desempefian un cargo, empleo o
comision de cualquier naturaleza en la Administracién Pablica Municipal.

Probable Responsable: Servidor piblico o ex servidor plblico del Ayuntamiento de
Cuernavaca, Morelos, al que se le sigue un procedimiento administrativo de
responsabilidad por el posible incumplimiento a sus deberes del cargo conferido.

6.- Método de Trabajo:
6.1. Mapeo de Proceso
6.2. Diagrama de Flujo.
6.3. Mapeo de Interaccion de los Procesos
6.4. Descripcion de Actividades.
6.5. Indicador, Registro de Calidad y Anexos.
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6.1. MAPEO DE PROCESO DEL PROCEDIMIENTO DE DICTAMINACION
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6.2. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE DICTAMINACION.

naturales

TIEMPO PARA Director de Quejas Jefe de
REALIZAR LA ;
ACTIVIDAD y Atencidn Departamento
Cludadana de
Dictartinacién
ﬁ INiCIO
A A

Recibir y firmar de recibido el expediente
en ¢l libro de gobierno de expedientes

: turnados para resolver de la Direccion de

30 Procedimientos y Responsabilidades
minutos Administrativas. Analiza en primer
términe el sentido en que puede emitirse
ia resolucion definitiva o interfocutoria.
2Turnar al Jefe de Departamento de EXPEDIENTE
- Dictaminacion.
|1
.—mo Analizar et expediente en su totalidad, analizar
. Uv - pruebas y elaborar la resolucidn interlocutoria o
ias definitiva, Someter a consideracion de los
Directores de Area y del Director General el

sentido de fa Resolucion y turna para su firma
ante aquellos.

2

E£XPEDIENTE
A
RESOLUCION

Devuelve el expediente al Director de
Quejas y Atencidn Ciudadana con la
resolucidn debidamente firmada, quien lo
regresa a |la Direccidn de Procedimientas y
Responsabilidades Administrativas.

3

EXPEDIENTE
Y
RESQOLUCION

FiN
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6.3. MAPEO DE INTERACCION DEL PROCESO DEL PROCEDIMIENTO DICTAMINACION.

Diagrama de interaccién de los procesos

Ciudadano
{y otras
partes
interesadas)

Mejora continua del Sistema de

Gestion de la Calidad

P

Procesos de gestion

h 4

{ \

Yy

h 4

Realizacion del
Servicio

Servicio

h 4

U !

Procesos de apoyo

Medicion, analisis y mejora

h 4

Ciudadano
(y otras
Partes
Interesadas)

I\




m m MUNICIPG DE woir - ntim
Uernavaca

mm Todos fe damos valor

AYUNTAMIENTO DE CUERNAVACA
CONTRALORIA MUNICIPAL.
PDIRECCION DE QUEJAS Y ATENCION

CIUDADANA
REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 Y {T-PM-CMA-03

Ciave: PR-CM-DQyAC-02

Revision: 1

Pzgina 30 de 34

6.4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE DETERMINACION

Documento
Paso| Responsable Actividad De Trabajo
{clave)
Recibe y firma de recibido el expediente en el libro de
gobierno de expedientes turnados para resolver de la
Director de Quejas y | Direccion de Procedimientos y Responsabilidades
1 Atencion Ciudadana | Administrativas. Analiza en primer término el sentido Expediente
(DQYAC) en gue puede emitirse la reseclucién definitiva o (EX)
interlocutoria. Turna al Jefe de Departamento de
Dictaminacién.
Expediente.
Angliza el expediente, elabora el proyecto de (EX)
resolucion interlocutoria o definitiva, previa valoracion Resolucion
Jefe de Departamento | de todas y cada uno de los elementos de prueba definitiva.
2 de Dictaminacion existentes. Somete a consideracion de los Directores (RD)
de Area y del Director General el sentido de la o
g Resolucién y turna para su firma ante aquellos. Resolucion
interlocutoria.
, (RD)
Expediente.
Devuelve el expediente al Director de Quejas y R :m_xv L
Jofe de D ; ¢ Atencion Ciudadana con la resolucién debidamente awwﬂmm.._m:
3 n_m Wwowwawmwmmwzgm: © | firmada, quien lo devolvera a la Direccion de (RD) :
Procedimientos y Responsabilidades Administrativas. o
Resolucion
interlocutoria.
(RI)
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6.5. INDICADOR

No de
Indicador

Denominacion Periodicidad

Ninguno

REGISTRO DE CALIDAD

Responsabilidad de su Tiempo de
No | Documentos (Clave) Custodia retencion
__ Direccion de Procedimientos y
- Expediente. Responsabilidades ~
1 _ (EX) Administrativas 3 afios
ANEXOS
Anexo Documento Clave
No

Ninguno
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- XI. DIRECTORIO

Nombre Y Puesto Telefonos Oficiales Domicilio Oficial
José Luis Rodriguez Clemente. 3295500 Motolinia # 2 Colonia
Director de Quejas y Atencién EXT. Centro, Cuernavaca,
Ciudadana 5442 Morelos
Maria de la Paz Vergara 3295500 Motolinia # 2 Colonia
Dorantes. EXT. Centro, Cuernavaca,
Jefe de Departamento de 5442 Morelos
Atencion al Publico.
Alfredo Yonatan Carsi Gémez. 3295500 Motolinia # 2 Colonia
Jefe del Departamento de EXT. Centro, Cuernavaca,
Dictaminacion. 5442 Morelos
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Xii. HOJA DE PARTICIPACION

FECHA DE INICIO

FECHA DE TERMINACION

22 de Agosto de 2014

31 de Diciembre de 2014

PARTICIPANTES

PUESTO

Marcela Torres Bello

José Luis Rodriguez Clemente.

Alfredo Yonatan Carsi Gémez.

Director de Quejas y Atencidén Ciudadana.

Jefe de Departamento de Dictaminacion.

Jefe de Departamento de Desarrollo
Organizacional

s
Zmﬁ @ grres Bello

Asgsor Designado de la
.. Coordipacion de
Modernizacion Administrativa

Alfredo Yonatan Carsi Gomez.

Jefe de Departamento de Dictaminacion
adscrito a la Direccion de Quejas y Atencién
Ciudadana.

Responsable de la Organizacion del
Manual de Organizacion, Politicas y
Procedimientos
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~ XIll. REGISTRO DE ACTUALIZACION
DEL MANUAL DE ORGANIZACION, POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

AREA: DIRECCION DE QUEJAS Y ATENCION CIUDADANA.
Puesto Vo Bo Coordinacién
Apartado | Motivo Del Cambio | | &chaDe Nombre de Modernizacion
Vigencia ) Administrativa

~ Y Firma
Todos Elaboracion yl/o 3112/2014 José Luis Ricardo Diaz Vazquez
Actualizacion del Manual Rodriguez

Clemente.

version 2014

Director de Quejas
y Atencion
Ciudadana.
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