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I. HOJA DE AUTORIZACION

AUTORIZO
Con fundamento en el Art. 52 fracciones Ill, XXX y XXXIIl, Art. 68 fracciéon | del
Reglamento de Gobierno y de la Administracion Publica Municipal del Ayuntamiento de
Cuernavaca, Morelos, publicado el 26 de Diciembre del 2012, y Reforma al Reglamento de
Gobierno y de la Administracion Pablica Municipal, publicado el 16 de Abril de 2014, en el
Periédico Oficial “Tierra y Libertad” numerales 5053 y 5178, se expide el presente Manual
de Organizacidn, Politicas y Procedimientos de la Direccién General de Servicios Publicos,
el cual contiene informacion referente a su_estructura y funcionamiento y tiene como
objetivo, servir de instrumento de consult3 o
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I. INTRODUCCION

La Direccion General de Servicios Publicos ha elaborado el presente Manual de
‘Organizacion, Politicas y Procedimientos, el cual contiene la informacién necesaria para
el adecuado desarrollo de las funciones del personal que la integra de una manera
objetiva, gradual y organizada con el proposito de que su administracién y operacién sea

efectiva.
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lll. OBJETIVO

Otorgar a la ciudadania los servicios publicos de mantenimiento preventivo y correctivo a

la infraestructura urbana instailada, servicio de rastro municipal y de inhumacion, con un

sentido de calidad en un ambito de funcionalidad, honestidad y eficiencia.
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- 7. Ley de Entrega Recepcién de la Administracion Publica para el Estado de Morelos y

IV. MARCO JURIDICO

1. Constitucidn Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

2. Constitucion Palitica del Estado Libre y Soberano de Morelos.

3. Ley Estatal de Responsabilidades de los Servidores Publicos.

4. Ley del Servicio Civil del E_stado de Morelos.

5. Ley de Equilibrio Ecolégico y la Proteccién al Ambiente del Estado de Morelos.

6. Ley Orgéhica Municipal del 'Estado de Morelos.

sus Municipios.

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

9. Ley de Presupuesto, Contabilidad y Gasto Pablico del Estado de Morelos.
10.Bando de Policia y Buen Gobierno del Municipio de Cuernavaca, Morelos.

11.Condiciones Generales del Trabajo para el Ayuntamiento Constitucional de
Cuernavaca Morelos.

12.Reglamento de Ggobierno -y de la Administracién Puablica Municipal de Cuernavaca,
Morelos.

13.Reforma al Reglamento de Gobierno y de la Administracion Publica Municipal de
Cuernavaca, Morelos.

14.Reglamento Interior de la Secretaria de Infraestructura Urbana, Obras y Servicios
Pudblicos del Ayuntamiento de Cuernavaca.

15.Reglamento sobre la Clasificacion de la Informacidn Pblica.

16.Reglamento de Informacion Publica, Estadistica y Proteccion de Datos Personales del
Estado de Morelos.
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17.Reglamento de Ecologia y Proteccién al Ambiente de! Municipio de Cuernavaca,
Morelos.

18.Reglamento de Aseo Urbano del Municipio de Cuernavaca.

19.Reglamento Interno del Organismo Publico Desconcentrado, Denominado
“Inhumaciones Jardines de la Paz de Cuernavaca’”.

~ 20.Reglamento de Panteones para el Municipio de Cuernavaca.
21.Reglamento para la Administracién del Parque Alameda Luis Donaldo Colosio Murrieta.
22 Plan Municipal de Desarrollo 2013-2015.

23.Programa Operativo Anual 2015 (POA).

24. Manual de Organizacion, Politicas y Procedimientos de la Direccién General de
Servicios Publicos. '

25.Demas Leyes, Reglamentos, Circulares, Decretos, Acuerdos y otras disposiciones de
caracter Administrativo y de observancia general en el ambito de su competencia.
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Somos la Unidad Administrativa encargada de coordinar y suministrar los servicios
publicos requeridos dentro del Municipio para su mantenimiento y optimizacion, para

. que estos generen como consecuencia una mejor calidad de vida a la ciudadania, a

V. MISION, VISION Y VALORES

MISION

fravés de la coordinacidn con cada una de sus Direcciones.

Ser una Unidad Administrativa responsable y comprometida, que esté en condiciones
de mantener en buen estado los servicios publicos que requiere la ciudadania,
proporcionando cada uno de estos, con calidad, calidez, eficiencia y honestidad, para

lograr una mejor imagen urbana y por consecuencia el embellecimiento de nuestra

Ciudad.

Calidad
Calidez

Respeto

Honestidad

VISION

VALORES

Compromiso social
Responsabilidad
Humildad

Justicia y Equidad
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VIl. ESTRUCTURA ORGANICA

. Puesto Nombre Subtotal | Total
Director General de ‘Gustavo Adolfo Alvarez Saavedra 1
Servicios Publicos _

Técnico Informatico Gloria Cabrera Cano - ' 1

(Comisionada al Parque Alameda Luis
Donaldo Colosio Murrieta) '
Jefe de Oficina Blanca Estela Ramos Gorostieta 1
(Comisionado a la Regiduria de
Servicios Publicos Municipales
Jefe de Oficina Martinez Velazquez Francisco Javier 1
- (Comisionado al Sindicato de

Trabajadores y Empleados al Servicio
del H. Ayuntamiento de Cuernavaca

Supervisor Rosalio de Jesus Garcia Escamilla 1
Programador Marbella Delgado Guzman 1
Secretaria Jeniffer. Bahena Reza 1

1

Administrativo Especializado ! Juan Jaimez Gonzalez
{Comisionado a la Direccion de Aseo
Urbano)

Chofer Jaime Lépez Robles 1

TOTAL — 9
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VIil. DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS
DESCRIPCION DE PUESTOS

PUESTO : JEFE INMEDIATO

Director General de Servicios Secretario de Infraestructura Urbana,
Pdblicos - Obras y Servicics Publicos
PERSONAL A SU CARGO

Técnico Informatico

Jefe de Oficina (2)
Supervisor

Programador

Secretaria

Administrativo Especializado
Chofer

FUNCIONES PRINCIPALES

Las atribuciones de acuerdo al Reglamento de Gobierno y de la Administracion Publica
Municipal de Cuernavaca, Morelos, Articulo 139

|.- Formular y proponer programas y acciones para la modemnizacién y mejoramiento
integral de los servicios de aiumbrado ptblico y mantenimiento de vialidades;

I.- Proporcionar mantenimiento preventivo y correctivo a la red de alumbrado publico
municipal para preservar las condiciones adecuadas de iluminacién en vialidades y
comunidades, asi como en apoyo a instituciones para los mismos fines;

lIl.- Mantener en condiciones adecuadas la infraestructura vial para el transito seguro de
personas y vehiculos;

Ifl.- Atender y dar seguimiento a las peticiones ciudadanas que se formulen en materia
de servicios de alumbrado publico y mantenimiento de vialidades;

- IV.- Planear y ejecutar las ampliaciones de redes eléctricas y de alumbrado publico,
conforme al Programa de Obras del Ayuntamsento

V.- Dar tramite a las solicitudes de los particulares en lo relativo a la elaboracion.de
dictamenes técnicos de movimientos de la red de alumbrado publico municipal;
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DESCRIPCION DE PUESTOS

PUESTO JEFE INMEDIATO
Director General de Servicios Secretario de Infraestructura Urbana,
Publicos _ Obras y Servicios Puablicos

PERSONAL A SU CARGO

Técnico Informatico

Jefe de Oficina (2)
Supervisor

Programador

Secretaria

Administrativo Especializado
Chofer

FUNCIONES PRINCIPALES

VI.- Revisar y aprobar los planos de alumbrado publico que se establecen en los
proyectos de fraccionamientos y unidades habitacionales a construirse en el Municipio;

VIl.- Revisar la facturacion que se elabore por concepto del cobro de energia eléctrica y
formar un histérico por recibo, a fin de efectuar los analisis estadisticos del costo de ia
red de alumbrado publico que sean necesarios; detectar errores de cobro en los recibos
de consumo de energia eléctrica, asi como validar técnicamente la informacion sobre
los recibos que sean expedidos de consumo de energia eléctrica;

VIIl.- Proponer la celebracion de convenios y cambios de contratacion ante la Comision
Federal de Electricidad por concepto de modificaciones efectuadas en la red de
alumbrado publico, ya sea por el personal operativo o por contratistas externos que el
Ayuntamiento haya empleado;

IX.- Vigilar el cumplimiento de las normas técnicas referentes a la construccién e
instalacion de la red de alumbrado pdblico municipal, ejecutadas por organismaos tanto
particulares como gubernamentales;

X.- Propiciar el aprovechamiento de la infraestructura del alumbrado publico, reduccion
de contaminacion visual y el ahorro de los recursos municipales;

Xl.- Suministrar y colocar tomas de instalaciones eléctricas en los eventos de caracter
cultural, politico y social gue organice o promueva el Ayuntamiento;
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PUESTO JEFE INMEDIATO
Director General de Servicios Secretario de Infraestructura Urbana,
Publicos Obras y Servicios Publicos

PERSONAL A SU CARGO

Técnico Informatico

Jefe de Oficina (2)
Supervisor

Programador

Secretaria

Administrativo Especializado
Chofer

FUNCIONES PRINCIPALES

XIl.- Revisar, evaluar y dar seguimiento al programa de obras de mantenimiento
preventivo y correctivo de pavimentos en las vias publicas municipales;

XlIl.- Efectuar la revisidn y aprobacion de los planos de pavimentos en los proyectos de
fraccionamientos y unidades habitacionales que se pretendan construir en el Municipio,
en coordinacion con la Direccién General de Obras Publicas;

XIV.- De conformidad con la reglamentacién municipal correspondiente, administrar el
uso de los panteones municipales;

XV.- Programar visitas de inspeccion a cada uno de los panteones ubicados en el
Municipio, con el objeto de realizar un estudio detallado de los mismes, a fin de
determinar las necesidades de recursos humanos, materiales y financieros que tienen;

XV1.- Proporcionar a la comunidad el servicio de atencion informativa en io referente a
ubicaciones, contratos de temporalidad, fechas de inhumaciones en los panteones
municipales conforme a la reglamentacion de la materia;

XVII.- Cuidar y mantener las areas verdes de embellecimiento de los panteones
municipales;

XVIII.- Llevar a cabo los estudios estimativos de los dafios materiales provocados ai
patrimonio municipal por cualquier persona a causa de accidentes viales;




4 Clave: DT-SIUOYSP-DGSP- )

AYUNTAMIENTO DE CUERNAVACA  |vi
E 1 . SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA
cueprnavaca URBANA, OBRAS Y SERVICIOS PUBLICOS [Reveén2
SRR Todosle damos valar DIRECCION GENERAL DE

SERVICIOS PUBLICOS Pagina: 14 de §1
REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 Y IT-PM-CMA-04

DESCRIPCION DE PUESTOS

PUESTO JEFE INMEDIATO
| Director General de Servicios Secretario de Infraestructura Urbana,
Pudblicos Obras y Servicios Publicos

PERSONAL A SU CARGO

Técnico Informatico

Jefe de Oficina (2)
Supervisor

Programador

Secretaria

Administrativo Especializado
Chofer

FUNCIONES PRINCIPALES

XIX.- Cumplir y hacer cumplir la reglamentacion y normatividad especifica aplicable en
cuanto al funcionamiento de los rastros municipales;

| XX.- Proponer al Presidente Municipal los proyectos de manuales operativos y de
procedimientos en materia de inspeccion, sanidad, matanza, seguridad, higiene y.
transporte que sirvan como normatividad para el personal que labora en el Rastro
Municipal;

XXl.- Previa revision por las autoridades competentes de la propiedad y procedencia de
los animales, prestar el servicio de rastro pablico y sacrificio humanitario de animales,
verificando las condiciones de sanidad e higiene y gue su carne sea apta para el
consumo humano; )

XXIl.- Realizar las actividades de recepcion, marcaje, cuidados e identificacion de los
animales de sacrificio, a fin de entregarlos a sus propietarios para su debida
comercializacion;

XXI1l.- Atender las quejas y reclamaciones gue presenten los usuarios respecto de los
servicios de rastro municipal;

XXIV.- Revisar y, en su caso, decomisar parcial o totalmente los animales que
presenten alteraciones, asi como aquellos que a juicio del médico veterinario puedan
ser perjudiciales para la salud publica;
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DESCRIPCION DE PUESTOS

PUESTO JEFE INMEDIATO
Director General de Servicios Secretario de Infraestructura Urbana,
Publicos Obras y Servicios Publicos

PERSONAL A SU CARGO

Técnico Informatico

Jefe de Oficina (2)
Supervisor

Programador

Secretaria

Administrativo Especializado
Chofer

FUNCIONES PRINCIPALES

XXV.- Supervisar y evaluar, en su caso, los diversos programas municipales para
atender la prestacion del servicio de aseo publico;

XXVI.- Disponer lo necesario para que todos los espacios publ:cos se conserven-en
estado de limpieza y saneamiento;

XXVI1.- Vigilar que se cumpla la legislacién, reglamentacion y normatividad ambiental
vigente en materia de tratamlento y recoleccidn de residuos peligrosos que se generan
en el Municipio;

XXVIII.- Ordenar qué los des:echos y desperdicios que se generen en los tianguis y
mercados municipales, sean recolectados oportunamente;

XXIX.- Regular los mecanismos mediante los cuales se otorgue a los particulares el
servicio de aseo contratado y verificar su cumplimiento;

XXX.- Supervisar que se lieven a cabo los operativos de limpieza en dias festivos,
manifestaciones y festividades civicas;

XXXI.- Supervisar que las empresas o entidades cumplan con las obligaciones que se

les hayan establecido en los contratos de concesién o convenios de gestion en materia
de aseo puUblico, celebrados con el Ayuntamlento asi como con las relativas al manejo
de residuos sélidos domiciliarios;




' Clave: DT-3IUQySP-DGSP-

e AYUNTAMIENTO DE CUERNAVACA val
LR MUMCPODE s %%&%% SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA

cueRrnavaca.. - | URBANA, OBRAS Y SERVICIOS PUBLICOS [Revsaniz ~ -
F doshodamoswaler - 5 DIRECCION GENERAL DE

SERVICIOS PUBLICOS Pagina: 16 de 51
REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 Y IT-PM-CMA-04

| DESCRIPCION DE PUESTOS
PUESTO - JEFE INMEDIATO

Director General de Servicios Secretario de Infraestructura Urbana,
Pdblicos Obras y Servicios Pablicos
PERSONAL A SU CARGO

Técnico Informatico

Jefe de Oficina (2)
Supervisor

Programador

Secretaria

Administrativo Especializado
Chofer

FUNCIONES PRINCIPALES

XXXI.- Atender y dar seguimiento a los reportes que en materia de aseo publico sean
recibidos por el Ayuntamiento;

XXXIl.- Recolectar animales muertos depositados en lotes baldios o en las vias
publicas;

XXXIIL.- Supervisar el saneamiento de lotes baldios, con cargo a sus propietarios o
poseedores, asi como de la limpia de vasos reguladores, canales y pasos a desnivel del
Municipio;

XXXIV.- Proponer la celebracion de convenios de saneamiento y cercado de lotes
baldios entre sus propietarios y el Ayuntamiento, a fin de mejorar la imagen urbana del
Municipio; intervenir en dichos convenios, asi como verificar el cabal cumplimiento de
las obligaciones en ellos pactadas;

XXXV.- Planear, conservar y embellecer los parques, jardines y espacios publicos del
Municipio;

| XXXVI.- Verificar que se realicen las actividades de hidrolimpieza en pisos y muros de
plazas, monumentos y edificios pablicos municipales;
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| DESCRIPCION DE PUESTOS
PUESTO | JEFE INMEDIATO

Director General de Servicios Secretario de Infraestructura Urbana,
Pdblicos . Obras y Servicios Puablicos

PERSONAL A SU CARGO

Técnico Informatico

Jefe de Oficina (2)
Supervisor

Programader

Secretaria

Administrativo Especializado
Chofer

FUNCIONES PRINCIPALES

XXXVIL.- Cuidar que se dé mantenimiento de pintura a postes, mochueios, glorietas y
plazas;

XXXVIIL.- Ordenar que se lleve a cabo el fondeo de bardas y retiro de cualquier tipo de
propaganda adosada, adherida y colgante que se instale en el Municipio;

XXXIX.- Alentar la participaciéon de la Sociedad Civil organizada en |la autogestion de los
servicios publicos, en los términos que sefiale la normatividad aplicable;

XL.- Elaborar los informes y hacer el analisis estadistico que permitan medir la
capacidad de respuesta de la Dependencia y generar los indicadores para evaluar su
operacion; '

XL|.- Las demas que le confieran a su competencia los acuerdos de Cabildo, el
Presidente Municipal y demas disposiciones legales y reglamentarias vigentes;
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PUESTO ESCOLARIDAD
Director General de Servicios Publicos Estudios a nivel Licenciatura

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

¢ Administracion Publica

¢ Programacion y Presupuesto

¢ Reglamentacion Gubernamental
¢ Manejo de Personal

EXPERIENCIA LABORAL CONDICIONES DE TRABAJO
3 aﬁos OﬁCina
Campo

Bajo presién
Disposicién de tiempo

ACTITUD / PERSONALIDAD NIVEL DE RESPONSABILIDAD

Iniciativa Alto
Responsabilidad _
Capacidad de analisis
Toma de decisiones
Dinamismo
Honestidad

ESFUERZO

Mental
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PUESTO JEFE INMEDIATO
Técnico Informatico : ' Director General de Servicios
Publicos

PERSONAL A SU CARGO
“Ninguno”

FUNCIONES PRINCIPALES
I. Recibir y registrar correspondencia;

Il. Recibir correspondencia a través del Sistema de Gestidon

Il Turnar correspondencia a las Areas y el seguimiento de documentacion
turnada a las Direcciones de la Direccion General;

IV. Atender las llamadas telefénicas que se generan en la Direccion General;

V. Control del archivo de la documentacién recibida y generada en la oficina del
Director General;

VI. Y las demas funciones que le delegue su jefe inmediato.
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PUESTO

PERFIL DEL PUESTO

ESCOLARIDAD

Técnico Informatico

equivalente.

Nivel Medio Superior, carrera técnica y/o

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

Archivo
Redaccion
Ortografia

Paqueteria de Computacion

EXPERIENCIA LABORAL

CONDICIONES DE TRABAJO

1 afno

Oficina

ACTITUD / PERSONALIDAD

NIVEL DE RESPONSABILIDAD

Responsabilidad
Discrecion
Honestidad
Puntualidad
Disponibilidad
Iniciativa

Bajo

ESFUERZO

Mental
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DESCRIPCION DE PUESTO

PUESTO : JEFE INMEDIATO
“Jefe de Oficina Director General de Servicios
' Publicos

PERSONAL A SU CARGO
“‘Ninguno”

FUNCIONES PRINCIPALES

. Atender el despacho de asuntos en ausencia del Director General d.e Servicios
Publicos;

fl. - Control de la agenda del Director General, llamadas, citas, eventos y demas
actividades que se realicen;

. Analizar solicitudes ciudadanas a las areas de su competencia;

IV. Coordinacion con Areas operativas para la atencion de reportes y peticmnes
ciudadanas.

V. Y las demas que le confieran otras disposiciones legales o le delegue el jefe
inmediato.
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PERFIL DEL PUESTO

PUESTO ESCOLARIDAD
Jefe de Oficina Carrera Comercial

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

¢ Manejo de equipo de computo y paqueteria
¢ Redaccion y ortografia
 Manejo de Archivo
e« Conocimientos basicos en Administracion Publica
EXPERIENCIA LABORAL CONDICIONES DE TRABAJO
1 afio Oficina
Ventilacion
[Iuminacién
ACTITUD / PERSONALIDAD NIVEL DE RESPONSABILIDAD
Iniciativa Bajo
Disciplina
Responsabilidad
Honestidad
Dinamismo
Puntualidad
ESFUERZO

Mental




4 Clave: DT-SIUQySP-DGSP- )

) AYUNTAMIENTO DE CUERNAVACA va

£ - SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA

- CdueRrnNavalta .~ .| URBANA, OBRAS Y SERVICIOS PUBLICOS [Fevsonz
R ol B DIRECCION GENERAL DE

SERVICIOS PUBLICOS Pagina: 23 de 51
REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 Y IT-PM-CMA-04

DESCRIPCION DE PUESTO

PUESTO JEFE INMEDIATO
Jefe de Oficina Director General de Servicios
' Publicos

PERSONAL A SU CARGO
“Ninguno”

FUNCIONES PRINCIPALES

|. Dar seguimiento y controlar los planes, programas, acciones y actividades de
la Direccion General y Direcciones que la integran;

ll. Mantener informado al Director General de Servicios Publicos de las
actividades relevantes de las Direcciones adscritas a la Direccion General de
Servicios Publicos;

lll. Programacion de logistica de los eventos del Director General.

IVV. Coordinar y dar seguimiento a las peticiones ciudadanas realizadas por las
delegaciones, regidurias y por los ciudadanos

V. Y las demés funciones que le confieran ofras disposiciones legales o le
delegue su Jefe inmediato.
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PUESTO

PERFIL DEL PUESTO

ESCOLARIDAD

Jefe de Oficina

Nivel Medio Superior

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

Municipal

e Atencion al publico

» Manejo de Personal |

Conocimientos en Administracién Pablica
Conocimientos de Leyes, Cédigos y Reglamentos en materia Federal, Estatal y

EXPERIENCIA LABORAL

CONDICIONES DE TRABAJO

2 afos

Oficina

ACTITUD / PERSONALIDAD

Iniciativa
Disciplina
Responsabilidad
Honestidad
Dinamismo
Puntualidad

NIVEL DE RESPONSABILIDAD

Bajo

ESFUERZO

Mental
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PUESTO

DESCRIPCION DE PUESTOS

JEFE INMEDIATO

Supervisor

Director General de Servicios
Publicos

PERSONAL A SU CARGO

“Ninguno”

FUNCIONES PRINGIPALES

|. Distribuir diariamente a los puntos programados para la atencién, al personal
de las brigadas comunitarias;

Il. Supervisar las actividades operativas de las Brigadas comunitarias;
lIl. Elaborar los reportes de las actividades realizadas;

IV. Y de demas funciones que le delegue su jefe inmediato.
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PERFIL DEL PUESTO

PUESTO ESCOLARIDAD
Supervisor Media superior, carrera técnica y/o
equivalente.

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

¢ Manejo de personal
» Conocimiento del drea geografica de la ciudad de Cuernavaca.
* Redaccion y ortografia

EXPERIENCIA LABORAL CONDICIONES DE TRABAJO

Calor ambiental
Frio ambiental
Lugar polvoriento
Ruido intenso

1 afo

ACTITUD/ PE‘RSONALIDAD NIVEL DE RESPONSABILIDAD

Responsabilidad Bajo
Discrecion -
Honestidad
Puntualidad
Disponibilidad
Iniciativa

ESFUERZO

Mental -Fisico
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DESCRIPCION DE PUESTO

PUESTO JEFE INMEDIATO
Programador Director General de Servicios
Publicos :

PERSONAL A SU CARGO
“Ninguno”

FUNCIONES PRINCIPALES

I.  Recibir, asignar y turnar las peticiones y/o solicitudes, servicios y quejas ciudadanas
correspondientes a los servicios publicos municipales que brinda la Direccion
General de Servicios Publicos, que ingresan a través del Sistema de Atencidn
Ciudadana (SIAC)

ll. Captura en el Sistema de Atencién Ciudadana 070 (SIAC) las solicitudes y/o quejas
que son recibidas directamente en el Departamento. _

. Dar seguimiento a las gestiones ciudadanas correspondientes a los servicios
publicos municipales del Centro del (SIAC);

[V. Elaborar reportes de las quejas y peticiones recibidas y turnarlas a las Areas
competentes '

V. Concentrado de reportes de indicadores de las Areas de la Secretaria de
Infraestructura Urbana, Obras y Servicios Publicos;

VI. Elaboracion del concentrado de logros relevantes de las Areas de la Secretaria de
Infraestructura Urbana, Obras y Servicios Publicos;

VII.  Elaborar, los oficios y memorandums para turnar las peticiones o quejas a las Areas
para la atencion de las solicitudes y/o quejas; '
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PUESTO

DESCRIPCION DE PUESTO

JEFE INMEDIATO

Programador

Piblicos

Director General de Servicios

PERSONAL A SU CARGO

“Ninguno”

FUNCIONES PRINCIPALES

VIIl.  Asistir

a reuniones con Dependencias Municipales relacionadas al
seguimiento de la pagina de transparencia;

IX. Recibir y turnar solicitudes de informacion publica enviadas de la Unidad de
Informacion Puablica, y el seguimiento de las mismas.

X. Actualizar la informacion de la Secretaria de Infraestructura Urbana, Obras y
Servicios Pablicos, en [a pagina de transparencia y Directorio de la pagina de
intranet municipal;

Xl. Apoyo para la actualizacion de la guia de tramites de Secretaria de
Infraestructura Urbana, Obras y Servicios Publicos;

Xll.Apoyo en el proceso de Entrega Recepcion de las areas de la Direccién General
de Servicios Publicos;

XHt.  Actualizacidn del Sistema de entrega recepcion de la Secretaria de
Infraestructura Urbana, Obras y Servicios PUblicos;

XIV. Elaborar el Manual de Organizacidon y Procedimientos de la Direccidn
General de Servicios Publicos;

XV. Y las demas funciones que le confieran otras disposiciocnes iegalés o le
delegue su Jefe inmediato.
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PERFIL DEL PUESTO

PUESTO ESCOLARIDAD

Programador Técnico en Administracion de Ernpresas'
o Equivalente '

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

* Manejo de equipo de computo y paqueteria
¢ Redaccion y ortografia
o Manejo de Archivo
+ Conocimientos basicos en Administracion Publica
EXPERIENCIA LABORAL CONDICIONES DE TRABAJO
1 afio Oficina
Ventilacién
lluminacion
ACTITUD / PERSONALIDAD ' NIVEL DE RESPONSABILIDAD
Iniciativa Bajo
Disciplina
Responsabilidad
Honestidad
Dinamismo
Puntualidad
ESFUERZO
Mental
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DESCRIPCION DE PUESTO

PUESTO JEFE INMEDIATO

Secretaria Director General de Servicios
Publicos

PERSONAL A SU CARGO

liNingunol!

FUNCIONES PRINCIPALES

inmediato.

I.  Apoyo en el control de la agenda del Director General, llamadas, citas, eventos
y deméds actividades que se realicen;

Il.  Turnar solicitudes ciudadanas a las areas de su competencia;
ll.  Elaborar los oficios, memorandums y otros formatos requeridos;
IV.  Atender las lamadas telefénicas que se generan en la Direccion General;

V. Y las demas que le confieran otras disposiciones legales o le delegue el jefe
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PERFIL DEL PUESTO
PUESTO ESCOLARIDAD
Secretaria Carrera Comercial

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

Manejo de equipo de computo y paqueteria
Redaccion y ortografia

Manejo de Archivo

Conocimientos basicos en Administracién Publica

EXPERIENCIA LABORAL CONDICIONES DE TRABAJO
1 afio Oficina

ACTITUD / PERSONALIDAD - NIVEL DE RESPONSABILIDAD

Iniciativa Bajo
Disciplina
Responsabilidad
Honestidad
Dinamismo
Puntualidad

ESFUERZO
Mental
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DESCRIPCION DE PUESTO

PUESTO JEFE INMEDIATO
Administrativo Especializado Director General de Servicios
Publicos

PERSONAL A SU CARGO

“Ninguno”

FUNCIONES PRINCIPALES

[..  Asistir a {a Direccion General en la entrega de documentos;
. Sacar copias fotostaticas;
. Auxiliar si es necesario en el control de archivo de expedientes;

IV. Y las demas funciones que le delegue su jefe inmediato.
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PERFIL DEL PUESTO

PUESTO ESCOLARIDAD
Administrativo Especializado Media superior, carrera técnica y/o
equivalente.

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

Manejo de equipo de cdmputo y paqueteria
Redaccién y ortografia

Manejo de Archivo :
Conocimientos béasicos en Administracion Publica

EXPERIENCIA LABORAL CONDICIONES DE TRABAJO
Oficina

1 ano

ACTITUD / PERSONALIDAD NIVEL DE RESPONSABILIDAD

Iniciativa Bajo
Disciplina '
Responsabilidad
Honestidad
Dinamismo
Puntualidad

ESFUERZO_
Mental
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DESCRIPCION DE PUESTOS

JEFE INMEDIATO

Director General de Servicios
Publicos

PUESTO
Chofer

PERSONAL A SU CARGO
“Ninguno”

FUNCIONES PRINCIPALES
|. Distribuir y recoger al personal de las brigadas comunitarias a los puntos de
trabajo;

lI. Apoyo a la Direccién General en la entrega de documentos;

lll. Y las demas funciones que le delegue su jefe inmediato.
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PERFIL DEL PUESTO

PUESTO ESCOLARIDAD

Chofer Secundaria

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

s Conocimiento del reglamento de transito
¢ Conocimientos basicos de mecéanica en diésel, gasolina y gas L..P.
¢ Conocimiento del area geogréfica de la ciudad de Cuernavaca.

EXPERIENCIA LABORAL _ CONDICIONES DE TRABAJO

Calor ambiental
Frio ambiental
Lugar polvoriento
Ruido intenso

2 anos

ACTITUD / PERSONALIDAD NIVEL DE RESPONSABILIDAD

Responsabilidad Baijo
Honestidad
Discrecion
Puntualidad
Activo

ESFUERZO

Mental-Fisico
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IX. POLITICAS

1. Atender de manera calida, cordial y respetuosa a los ciudadanos en el momento de
solicitar cualquier tipo de tramite.

2. Toda persona podra denunciar ante el Ayuntamiento todo hecho u omision que
produzca o pueda causar danos, asi mismo cualquier solicitud o peticion con
relacion a los servicios publicos municipales.

3.  Todas las peticiones o solicitudes ciudadanas, seran atendidas de acuerdo a lo que
establezca el area competente, dependiendo de la fecha de recepcién de la misma.

4. Todas las quejas o denuncias de ambito ambiental seran atendidas dentro de los
quince dias naturales siguientes a su presentacion. Se notificara al denunciante el
tramite que se le ha dado a la misma.

5. La denuncia popular y/o peticion ciudadana podra formularse via telefénica, escrito
y/o personal, el denunciante debera proporcionar los datos que permitan identificar al
presunto infractor o localizar la fuente contaminante y/o animal doméstico de acuerdo
a lo establecido en el Reglamento de Ecologia Proteccion al Ambiente del Municipio
de Cuernavaca.

6. El personal sindicalizado adscrito a la Direccién General de Servicios Plblicos vy a
sus Direcciones debera cumplir con un horario de 8:00 a 15:00 hrs. con media hora
para su comida y personal no sindicalizado con un horario de 8:00 a 17:00 hrs. con
una hora de comida. :

7. Todo el personal debera portar su gafete que lo identifique en el horario de trabajo.
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X.  PROCEDIMIENTOS

ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION CIUDADANA DE SERVICIOS
PUBLICOS

1.- Propésito:
Atender a la Ciudadania, Empresas anadas Organismos Gubernamentales en sus
solicitudes y/o peticiones que competen al area de servicios publicos municipales.

2.- Alcance:
Este procedimiento aplica a la Direccién General de Servicios Publicos.

3.-Referencias:

Reglamento de Gobierno y de la Admlnlstra(:mn Publica Municipal de Cuernavaca,
Morelos.

Bando de Policia y Buen Gobierno del Municipio de Cuernavaca.

Reglamento interior de la Secretaria Infraestructura Urbana, Obras y Servicios Publicos

4.- Responsabilidades:

Secretario de infraestructura Urbana, Obras y Servicios Publicos: Responsable de la
autorizacion de este procedimiento. ' '

Director General de Servicios Publicos: Responsable de la elaboracidon, revision,
implantacién y actualizacién de este procedimiento.

El personal administrativo y demas participantes en el procedimlento, seran
responsables de dar cumplimiento a las actividades descritas en el mismo.

5.- Definiciones:

Solicitudes Ciudadanas.- Es el medio escrito mediante el cual los ciudadanos y
organismos en general, presentan ante esta unidad administrativa; manifestando
alguna solicitud, queja, apoyo o demanda para la solucion de algtin problema.

6.- Método de Trabajo:
6.1. Diagrama de Flujo.
6.2. Descripcion de Actividades.
6.3. Registro de Calidad y Anexos.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION CIUDADANA DE SERVICIOS PUBLICOS
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DIRECTOR GENERAL DE
SERVICIOS PUBLICOS
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Oficic o
memordndum

a instrucoian

Y

Se proceds a verificar la
viabilidad de la peticién
recibida, se agenda y se

ran instrucciones a los
6 operalivos.

Archivo
de
registro

Y

Elaborar ¢ficio o memoranduns
ala DGSP del metive de
rachazo u oficio de solucidn 2
1z palicidn o solicitud

informande a quien
7 corresponda

)
©

Oficia o’
memorandum ¢
instruccidn

Aschivo
Fotografica

Archivo
de .
registro
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SERVICIOS PUBLICOS ’ OPERATIVAS

$e recibe oficio o memo de
la direccidn asignada y se
informa al DGSP, se envia
al solicitante el oficio
de conclusién y por el

medio de contacto
9 que realizo.

FIN

Archivo
de

registro
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION CIUDADANA DE SERVICIOS

PUBLICOS
No Responsable Descripcion de la Actividad Tiempo | . Documento
01 | Secretaria o auxiliares | Recibir y registrar la correspondencia,
de la DGSP solicitudes o peticicnes recibidas en la Oficio de
direccién general por los medios que 1 dia solicitud
correspondan, escritos, 070, telefénica, y registro de
personal, redes o medios publicitarios. correspondencia
02 | Secretaria o auxiliares | Analisis de la correspondencia e informar
de la DGSP al director-general 1 dia
03 | Director General de Revisa, verifica 'y turna la 1.- Oficio de
Servicios Publicos correspondencia y/o solitudes recibidas Solicitud.
para asignar a la direccién competente. 1dia 2.-Formato de
de realizar la actividad. Se asigna folio asignacion con
de control y se envia a la direccidn que numero de folio.
ejecutara la actividad.
04 | Director General de En caso de que no sea viable la peticidn Oficio de
Servicios Piiblicos o no corresponda al area de servicios 1 dia rechazo
: publicos solicita se envié rechazo de
peticion por el medio de contacto
05 | Secretaria o auxiliares | Se elabora oficio de rechazo por no 2dias | Oficio de
de la DGSP corresponder a la DGSP esta peticion rechazo
06 | Direccidn de area Se recibe de la DGSP el oficio de 2dias | Oficio de
solicitud de servicio, se revisa y analiza. solicitud
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07 | Direccion de drea Se procede a verificar viabilidad de la 3asb Registro del
solicitud, se agenda y programa, se dias numero de
envia a los operativos a realizar la asignacion
peticion.

Se elahora oficio de término de la 1.-Oficio de

08 | Direccion de area solicitud incluyendo de ser necesario 1 dia conclusion
archivo fotogréfico con copia a la DGSP y/o oficio de
y al interesado; en caso de no ser rechazo.
procedente un oficio de explicacion de 2.-Archivo
motivos fotografico

3.-Archivo de
registro.

09

Secretaria o auxiliares | Se informa al director general de la 1 dia Archivo de
de la DGSP conclusion de la solicitud, se informa registro
mediante oficio al ciudadano y/o
solicitante. y/o por el medio de contacto
teléfono, redes o 070.
Se registra en archivo.
Fin.
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REGISTRO DE CALIDAD

No | Documentos (Clave) Responsablild.ad de su Tlempq 'de
_ Custodia retencion
1 Archivo electrénico de Director General de Servicios 2 Ahos
registro de . Publicos
correspondencia
2 Solicitud o peticién Director General de Servicios 2 Afos
Publicos
3 Oficio 0 Memorandum Director General de Servicioé 2 Ahos
de asignacion Publicos
4 | Oficio o Memorandum Director General de Servicios 2 Aftos
de asignacién Publicos -
ANEXOS
Anexo Documento Clave
No

Ninguno
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ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE INFORMACION,
CONTROL Y SEGUIMIENTO A SOLICITUDES Y/O QUEJAS
1.- Propdsito:
Asegurar mediante este procedimiento que todas las solicitudes de servicio que se reciban
- telefonicamente, por escrito, personalmente, medios de comunicacién y de la Direccién de
Gestion y Seguimiento de Compromisos (070) y sean registradas y atendidas en forma
efectiva.

2.- Alcance: _
Este procedimiento de atencién ciudadana se aplica al Secretario de Infraestructura
Urbana, obras y Servicios PUblicos, a la Direccion General de Servicios Publicos, las areas
Operativas que integran esta Direccién General.

3.-Referencias:

Ley Organica Municipai del Estado de Morelos.

Ley General del Equilibrio Ecolégico y Proteccion al Ambiente.

Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de Morelos.

l.ey de Informacién Publica, Estadistica y Proteccion de Datos Personales del Estado
de Morelos.

Reglamento de Gobiermno y de la Administracion Publica Municipal de Cuernavaca,
Morelos.

Bando de Policia y Buen Gobierno del Municipio de Cuernavaca.

Reglamento de Ecologia y Proteccion Ambiental del Municipio de Cuernavaca.
Regiamento de Aseo Urbano del Municipio de Cuernavaca.

Reglamento Interior de la Secretaria Infraestructura Urbana, Obras y Servicios Publicos
Reglamento de Informacion Puablica, Estadistica y Proteccidon de Datos Personales del
Estado de Morelos.

Reglamento sobre la Clasificacion de la Informacion Pablica.

4.- Responsabilidades:
Es responsabilidad del Secretario de Infraestructura Urbana, Obras y Servicios Publicos: la

autorizacion de este procedimiento.
Es responsabilidad del Director General de Servicios Publicos elaborar, implementar y

actualizar el presente procedimiento.
Es responsabilidad del personal que labora en esta area apegarse a lo descrito, en el

presente procedimiento.
5.- Definiciones:

6.- Método de Trabajo:
6.1. Diagrama de Flujo.
6.2. Descripcién de Actividades.
6.3. Registro de Calidad y Anexos.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE INFORMACION,
CONTROL Y SEGUIMIENTO A SOLICITUDES Y/O QUEJAS

TIEMPO PARA
REALIZAR LA PROGRAMADOR
ACTIVIDAD
( INICIO )
Recibir la : Nota: £| Sistema de Informacion
1 dia solicitud de de Atencidn Ciudadana (SIAC)
Actividad servicio o asigna electronica y
1 denuncia a través | Solicitud automaticamente el ndmero de
T\ det 070 Formate |[-=-====-------- reglstro' para re_tstrearia y darle
SIAC seguimiento y si es posible se le
entrega al ciudadang,
Nota: Cuando no compete una
\ 4 _ | solicitud se agrega en el Sistema
] i de informacién de atencion
Clasificar el tipo de  f~ee-oooom oo Ciudadana el motivo del rechazo
- salicitud o denuncia concluyendc la solicitud 6 denuncia
1 dia por area de atencién
Actividad 5 Nota: Cada Direccion tiene un
2y3 Soficitud ¢ tiempo de atencién gque varia
Formato [~~~ 7°° dependiendo de fa solicitud o
SIAC . denuncia requerida.
Si
2 Procede la
——— solicitud? @
1 dia
Actividad 2
4y 5 Enviar al area

competente la
solicitud o denuncia

recibida
=]

Solicitud
Formato
PROO1-VU

Se finaliza en el
Sistema
{Solicitud No
Procede o0 Ng

4 | Gompete) | goricitua

Formato
SIAC
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE INFORMACION,

CONTROL Y SEGUIMIENTO A SOLICITUDES Y/O QUEJAS

AL RA P GGRAMADOR DIRECCION OPERATIVA
R :
RE@%%?EA PARQUES Y JARDINES, ALUMBRADG
PUBLICO, ASEQ URBANO
1 dia Recibe y revisa
Actividad . solicitud y/fo peticion
5,7y8 a

,

de su soliciiud

9
Reporte y/o
Memorandum
Recibir los reportes de
soficitudes atendidas |
de las areas operativas )
1_0-i Reporte y/o

Memorandum

1 dia l

Actividad Capturar en el
11 y12 Sistemna y en

formato Excel
11 las solicitudes

Formato
SIAC

Archive de
registro

k 4

Registra en &l
sistema e informa al
Director Generaf

Archivo de
registro

12

FIN

1dia Elaborar turna
Actividad i Procede reporte v

9 la’ memorandum donde
solicitud? se indica motivos de
7 rechazo I?

Reporte yio
3 memorandum
30 minutos

Actividad Elaberar turna reporte
16 y memorando -
informando la atencién
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE INFORMACION,
CONTROL Y SEGUIMIENTO A SOLICITUDES Y/O QUEJAS

Documento
Paso| Responsable Actividad De Trabajo
_ (clave)
1 Programador Recibe la solicittid yio queja de la Direccidn de Gestién | Solicitud Formato
{P) y Seguimiento de Compromisos (070) de todas las SIAC
areas de la Direccién General.
Nota: Ef Sistema de Informacién y Atencion Ciudadana
(SIAC) asigna electrdnica y automaticamente el
. | nimero de registro para rastrearla y darle seguimiento
y s es posible se le entrega al ciudadano.
2 P Clasifica el tipo de solicitud ¢ denuncia por drea de | Solicitud Formato |
atencidn. SIAC
Nota: Cuando no compete una solicitud se finaliza en
el Sistema de Atencién Ciudadana y comentando el
motivo del rechazo concluyendo la solicitud o
| denuncia.
Nota: Cada Direccién tiene un tiempo de atencién que
varia dependiendo de la solicitud o - denuncia
requerida.
3 P ¢ Procede la solicitud?
No.- Continua en ia actividad 4
Si.- Continua en la actividad 5 .
4 P Cuando No compete una solicitud se finaliza en el| Solicitud Formato
Sistema de Atencion Ciudadana y comentando el SIAC
motivo def rechazo concluyendo la solicitud o
denuncia.
Con esta actividad finaliza el procedimiento.
5 P Envia al area competente la solictud o denuncia| Solicitud Formato
recibida. PRO01-VU
6 Direccion Operativa | Recibe y revisa solicitud yfo peticidn. “Solicitud yfo
(Parques y Jardines, Peticion
Alumbradeo Publico,
Aseo Urbano)
7 DO ¢ Procede [a solicitud y/o peticion?
No.- Continua en la actividad 8
Si.- Continua en |a actividad 9
8 DO Elabora turnareporte y memorando donde se indica Reporte y/o
motivos de rechazo Memorandum -




foonad
b
freiy MUNICIFQ DE

LT T

cuernavaca
§§ Todos le damos valor

AYUNTAMIENTO DE CUERNAVACA
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA

'URBANA, OBRAS Y SERVICIOS PUBLICOS

DIRECCION GENERAL DE

SERVICIOS PUBLICOS
REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 Y | T-PM-CMA-04

Clave: PR-SIUOySP-DGSP- )
02

Revision: 2+ -~ -~ -

Pagina: 47 de 51

9 DO Elabora turna reporte y memorando informando’la Reporte y/o
atencion de su solicitud Memorandum
10 P Recibe los reportes de solicitudes atendidas de las Reporte y/o
dreas operativas. Memorandum
11 P Captura en &l 'sistema y el formato de Excel las Formato
: solicitudes atendidas y en el Sistema de Atencién| SIAC y Formato
Ciudadana se finalizan de Excel. Archivo
de registro
12 P Archiva la solicitud en el sistema & informa al Director Archivo de
General registro
Con esta actividad finaliza el procedimiento.
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REGISTRO DE CALIDAD

on ilidad i
No | Documentos {Clave) Resp Sab"'d. de su Tlempc? ’de
Custodia retencion
1 Sistema de Informacién y Programador Permanente
Atencion Ciudadana
2 Reporte yio Memorandum Programador Permanente
3 Solicitud y/o Peticion Programador Permanente
4 Archivo de registro Programador Permanente
ANEXOS
Anex
No ° Documento Clave
1 Formato de envio de solicitudes a las 4reas SiIC
competentes
2 Formato SIAC SIC
3 Formato PRO0O1-VU PR0O01-VU
4 Formaio Excel SiC.
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XI. DIRECTORIO

Nombre y Puesto Teléfonos Oficiales Domicilio Oficial
Gustavo Adolfo Alvarez 3-16-51-51 Boulevard Dr. Lauro
Saavedra ' Ortega Martinez Km. 1.5
Director General de Servicios Col. Vicente Estrada
Publicos | Cajigal. Interior del Parque

Alameda Lufs Donaldo
Colosio Murrieta,
Cuernavaca, Morelos,
Codigo Postal 62460.
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XIl. HOJA DE PARTICIPACION

FECHA DE INICIO

FECHA DE TERMINACION

27 de Mayo de 2015

22 de Junio 2015

PARTICIPANTES

. PUESTO

Gustavo Adolfo Alvarez Saavedra

Marbella Delgado Guzmén

Emigdio Gonzalez Galindo

Director General de Servicios Plblicos

Programador

Técnico Informatico

Gonz’élez Galindo

Técyfico Informatico de la

Coordinacion deeModernizacién
Administrativa

Asesor Asignado

{
q
!
i

;
T/

Marbella/Délgadd’ Guzman
Prog dor

Responsable.de la Organizacién del
Manual de Organizacién, Politicas y
Procedimientos
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DEL MANUAL DE ORGANIZACION, POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Xil.

REGISTRO DE ACTUALIZACION

AREA: Direccién General de Servicios Publicos
Motivo Del Fecha D Puesto Vo Bo Coordinacion
otivo De echabe de Modernizacion
Apartado . . X Nombre
P Cambio Vigencia . Administrativa
Y Firma
Todos | Actualizacion | 22/Jun./15 . Gustavo Adolfo Alvarez . Rigarde Diaz

del Manual

| versién 2015

\‘ -Saavedra




