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I. HOJA DE AUTORIZACION
AUTORIZO

Con fundamento en el Art. 52 fracciones lll, XXXI y XXXIlI, Art. 68 fraccion | del
Reglamento de Gobierno y de la Administracion Publica Municipal del
Ayuntamiento de Cuernavaca, Morelos, publicado el 26 de Diciembre del 2012, y
Reforma a! 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 expide el presente Manual de Organizacion, Politicas
y Procedimientos de la Direccién de Gestidn y Seguimiento de Compromisos, el
cual contiene informacion referente a su estructura y funcionamiento y tiene como
objetivo, servir de instrumento de consuita e induccigg=para el personal.

~45Fe Morales Barud

Presidente Municipal

REVI$O
7

E

Martin Bafénque Villela
Director General de Atencidn Ciudadana, Imagen

/ /"——’4'_'-“""\‘/ .
El’—'/ef'ipe Deglier de la Fuente

DirgCtor de @estion y Seguimiento

promisos
Fecha de VERSION | No.de
Autorizacion (ano) paginas
- 2015 88

14iMay /15
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Il. INTRODUCCION

La Direccidn de Gestion y Seguimiento de Compromisos ha elaborado el presente Manual
de Organizacion, Politicas y Procedimientos, con el propdsito de documentar de forma
ordenada y sistematica la informacién e instrucciones  sobre la organizacion vy
funcionamiento de esta Direccion. A través de éste, se muestra con detalle la estructura
orgénica, sefialando los puestos y las relaciones que existen entre ellos. De igual forma, se
explica la jerarquia, los grados de autoridad y responsabilidad de cada uno de ellos. A su
vez, se muestran las funciones, actividades y procedimientos de cada una de las areas que

integran a esta Direccion.
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ill. OBJETIVO

Proporcionar informacidn de tramites, servicios, programas, proyectos, eventos y directorio
de funcionarios publicos del Ayuntamiento de Cuernavaca de forma oportuna y veraz a la
ciudadania que lo solicite. Atender, recibir, canalizar y dar seguimiento a los reportes de
quejas a fallas en los servicios publicos que realice la ciudadania, asi como evaluar la
‘satisfaccién del ciudadano en cuanto al servicio recibido por las operadoras telefonicas y
medir la percepcién del ciudadano respecto a la solucion de su reporte. Esto con el
proposito de que se dé respuesta oportuna e incremente los niveles de eficiencia en la
respuesta por parte de las Dependencias y Entidades del Gobierno Municipal a la:

demanda ciudadana.
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12.
13.

14.

15.

16.

17.

18.

IV. MARCO JURIDICO

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de Morelos

Ley Organica Municipal del Estado de Morelos

Ley Estata! de Planeacién-

Ley del Sistema de Seguridad Pubiica del Estado de Morelos

Ley Estatal de Responsabilidades de los Servidores Publicos

Ley de Presupuesto, Contabilidad y Gasto Publico del Estado de Morelos
tey de la Comisién Estatal de Derechos Humanos '

Ley del Servicio Civil del Estado de Morelos

.Ley de Entrega Recepcién de la Administracion Publica para el Estado de

Morelos y sus Municipios

.Ley de Informacion Publica, Estadistica y Proteccidn de Datos Personales del

Estado de Morelos

Bando de Policia y Buen Gobierno del Municipio de Cuernavaca, Morelos.
Reglamento de Gobierno y de la Admi.nistracién Publica Municipal de
Cuernavaca, Morelos. |
Reforma al Reglamento de Gobiermo y de la Administracion Publica Municipal
de Cuernavaca, Morelos.

Plan Municipal de Desarrollo de Cuernavaca 2013-2015

Programa Operativo Anual 2015

Manual de Organizacién , Politicas y Procedimientos de la Direccion de
Relaciones Pdblicas

Condiciones Generales de Trabajo para el Ayuntamiento Constitucional de

. Cuernavaca Morelos

19.

Demaés 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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V. MISION, VISION Y VALORES

MISION

Informar y orientar a la ciudadania sobre tramites y servicios a través de las diferentes
plataformas tecnoldgicas del Ayuntamiento de Cuernavaca, asi como atender, recibir,
canalizar y dar seguimiento a reportes de failas en los servicios publicos realizados por la
ciudadania. '

VISION

Ser un area confiable en la cual la ciudadania advierta y perciba la atencion responsable
de sus comentarios, sugerencias, solicitudes, denuncias y quejas, donde siempre reciba
trato amable, respetuoso y cortés, que le ayude a realizar con prontitud sus gestiones ante
las Dependencias y Entidades del Gobiernc Municipal y que responda a una sociedad
cada vez mas exigente, generando una nueva cultura de atencidn ciudadana.

VALORES
Amabilidad Justicia
Calidad Mejora Continua
Compromiso Puntualidad
Disciplina Responsabilidad
Respeto Lealtad
Honestidad Solidaridad
Humildad Trabajo en equipo
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VIl. ESTRUCTURA ORGANICA
Puesto Nombre Subtotal | Total
Director de Gestion y Deguer de la Fuente Felipe 1 1
Seguimiento de '
Compromisos
Asistente Velazquez Pefaloza Azucena 1
Técnico Especializado Fragoza Pérez Leticia 1
Técnico Especializado Arteaga Espinoza Samantha 1
Técnico Especializado Morales Marin Rosaura 1
Técnico Especializado Vargas Rodriguez Irma 1
Técnico Especializado Alvarez Sanchez Uricela 1 6
TOTAL 7
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VIIl. DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

DESCRIPCION DE PUESTOS

PUESTO _ JEFE INMEDIATO

Director de Gestion y Seguimiento Director General de Atencion

de Compromisos . Ciudadana, Imagen y Relaciones
Publicas

PERSONAL A SU CARGO

Asistente
Técnico Especializado (Operadoras telefonicas) (5)

FUNCIONES PRINCIPALES

I.
II.
KN

Iv.

VI

V1L

Instalar y administrar los modulos de informacion para proporcionar datos y orientacion a
la ciudadania sobre el tramite de quejas o fallas en los servicios publicos y asuntos
relacionados con las Dependencias y Entidades del Ayuntamiento;

Etaborar y mantener actualizado el banco de datos CIS, Centro de informacion y
Servicios, para brindar informacién y orientacién de trdmites y servicios de las
Dependencias y Entidades del Ayuntamiento;

Brindar a la ciudadania, a través del servicio telefénico, medios electrénicos y médulos
presenciales, informacion y orientacién de tramites y servicios de las Dependencias y
entidades del Ayuntamiento,

Atender, canalizar y dar seguimiento a repories de quejas a fallas en los servicios
publicos;

Elaborar reporte de quejas a fallas en los servicios publicos de las Dependencias y
Entidades del Ayuntamiento; asi como reporte de atencidn a solicitudes de informacion de
los tramites y servicios de los mismos,

Elaborar encuestas de calidad dei servicio telefénico, medios electronicos y médulos
presenciales, asi como de la percepcion de los solicitantes a la atencién de sus reportes
de quejas a fallas en Ios servicios publicos por parte de las Dependencias y Entidades del

Ayuntamiento, y

Las demas que le confieran otras disposiciones aplicables o le encomiende expresamente
el Presidenie Municipal o su superior jerarquico.
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PUESTO

PERFIL DEL PUESTO

ESCOLARIDAD

Compromisos

Director de Gestion y Seguimiento de

Licenciatura o ingenieria

- CONOCIMIENTOS ESPECIALES

* Microsoft Office

» Relaciones publicas

» Social Media (Facebook, Twitter)

EXPERIENCIA LABORAL

CONDICIONES DE TRABAJO

2 afios Dentro y fuera de Oficina
Buena iluminacién
ACTITUD / PERSONALIDAD NIVEL DE RESPONSABILIDAD
Responsabilidad Alta
Honestidad
Iniciativa
Puntualidad

Trabajo en equipo

ESFUERZO

Mental
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DESCRIPCION DE PUESTOS

PUESTO JEFE INMEDIATO

Asistente ' : Director de Gestidn y Seguimiento de

Compromisos

PERSONAL A SU CARGO

Ninguno

FUNC!ONES PRINCIPALES

l.
Il

1.

VI
Vi

Vil

Xl

Xil.

XHL
XIV.

Mantener comunicado al Director respecto a todos los asuntos turnados a la

Direccién;
Llevar el control de asistencia del personal de la Direccion de Gestlon y

Seguimiento de Compromisos;
Llevar el control de las vacaciones, :ncapac:dades faltas y dias pendlentes del

personal de la Direccion;

Capacitar a las operadoras telefénicas en los tramites y servicios, reportes de
quejas o fallas en los servicios publicos y en la operacién del Sistema de
Informacién de Atencién Ciudadana (SIAC);

Dar seguimiento a los reportes recibidos a través de los Enlaces de las

Secretarias;
Realizar llamadas de evaluacion del servicio brindado por los asesores

telefénicos:

Realizar Hamadas de satisfaccién del usuario, respecto a los servicios brindados
por las Dependencias y Entidades del Ayuntamlento

Mantener actualizado el banco de datos del Centro de Informacién y Servicios
(CIS);

Mantener comunicado al personal de la Direccion respecto a las actualizaciones
realizadas en el banco de datos dei CIS;

Recibir, capturar e informar tramites, servicios, programas, proyectos, eventos y
directorio de funcionarios publicos a través del correo electronico del
Ayuntamiento a la ciudadania que lo solicite;

Recibir, capturar, canalizar y dar seguimientc a reportes de quejas o fallas en los
servicios publicos generados por la ciudadania a través del correo electrénico del
Ayuntamiento;

Generar estadistica mensual de los servicios brindados en Servitel y de reportes
de quejas o fallas en {os servicios publicos;

Generar indicadores de calidad y desempefio de las operadoras telefomcas y
Las demds que le encomiende expresamente el Director.
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PERFIL DEL PUESTO

PUESTO - ESCOLARIDAD
Asistente Preparatoria o Carrera técnica

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

+ Microsoft Office

« Social Media (Facebook, Twitter)
+ Redaccién y ortografia

» Relaciones publicas

EXPERIENCIA LABORAL CONDICIONES DE TRABAJO

1 afio Madulo de atencion
Buena iluminacion

ACTITUD / PERSONALIDAD NIVEL DE RESPONSABILIDAD

Iniciativa Baja
Responsabilidad
Disponibilidad
Trabajo en equipo
Puntualidad
Honestidad

ESFUERZO
Mentail
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DESCRIPCION DE PUESTOS

PUESTO JEFE INMEDIATO
Tecnico Especializado (Operadora Director de Gestién y Seguimiento de
Telefénica) (4) Compromisos

PERSONAL A SU CARGO

Ninguno

FUNCIONES PRINCIPALES

il

V.

VI

VI

Atender, capturar e informar sobre tramites, Servicios, programas, proyectos,
eventos y directorio de funcionarios puablicos a través de las lineas telefonicas del
Ayuntamiento a la ciudadania que lo solicite;

Atender, capturar, canaiizar y dar seguimiento a reportes de quejas a fallas en
los servicios publicos solicitados por la ciudadania a través de las lineas
telefénicas de! Ayuntamiento:.

informar al Director cuando el Enlace no esté disponible y se trate de servicio
urgente para contactar con el Director o autoridad correspondiente;

Realizar lamadas de satisfaccion del usuario, respecto a los servicios brindados
por las Dependencias y Entidades del Ayuntamiento:

-Comunicar al Director sobre eventualidades del dia;

Informar al Director sobre teléfonos o informacion no contenida en la base de
datos del Centro de Informacion y Servicios (CIS), y
Las demas que le encomiende expresamente sl Director.
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PERFIL DEL PUESTO

PUESTO ESCOLARIDAD

Técnico Especializado (Operadora
Telefonica) (4)

Preparatoria o Carrera técnica

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

* Microsoft Office

* Velocidad en la captura de datos
* Redaccion y ortografia

* Relaciones ptiblicas

EXPERIENCIA LABORAL

CONDICIONES DE TRABAJO

1 afio ' : C
_ Buena iluminacién

Modulo de atencién

ACTITUD / PERSONALIDAD

NIVEL DE RESPONSABILIDAD

Iniciativa Baja
Responsabilidad
Disponibilidad
Trabajo en equipo
Puntualidad
Honestidad

ESFUERZO

Mental
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DESCRIPCION DE PUESTOS

PUESTO JEFE INMEDIATO
Técnico Especializado (Redes Director de Gestidn y Seguimiento de
Sociales y Presencial) Compromisos

PERSONAL A SU CARGO
Ninguno '

FUNCIONES PRINCIPALES

I. Recibir, capturar e informar sobre trémites, servicios, programas, proyectos,
eventos y directorio de funcionarios publicos a través de las redes sociales del
Ayuntamiento a la ciudadania que o solicite:

Il. Recibir, capturar, canalizar y dar seguimiento a reportes de quejas a fallas en los
servicios publicos generados por la ciudadania a través de las redes sociales.

HI. Atender, capturar e informar sobre trémites, servicos, programas, proyecios,
eventos y direcidrio de funcionarios publicosa través del médulo presencial del
Ayuntamiento a la ciudadania que lo solicite.

V. Atender, capturar, canalizar y dar seguimiento a reportes a quejas a fallas en los
servicios publicos solicitados por la ciudadania a través del madulo presenciai en
el Ayuntamiento. : _

V. Informar al Director cuando el Enlace no esté disponible y se trate de servicio
urgente para contactar con el Director o autoridad correspondiente:

VI. Realizar encuestas de satisfaccién del usuario, respecto a los servicios brindados
por las Dependencias y Entidades del Ayuntamiento;

VI, Comunicar al Director sobre eventualidades dei dig;

VIl Informar al Director sobre teléfonos o informacidn no contenida en la base de
datos del Centro de Informacion y Servicios (CIS), y

IX. Las demas que le encomiende expresamente el Director.




Técnico Especializado (Redes Sociales)

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

Preparatoria o Carrera técnica

* Microsoft Office

* \Velocidad en la captura de datos
* Redaccion y ortografia

* Relaciones ptblicas

*  Redes Sociales

EXPERIENCIA LABORAL
1 afio

ACTITUD / PERSONALIDAD
Iniciativa

Responsabilidad
Disponibilidad

Trabajo en equipo
Puntualidad

Honestidad

ESFUERZO

CONDICIONES DE TRABAJO

Mdédulo de atencién
Buena iluminacion

NIVEL DE RESPONSABILIDAD

Baja

Mental
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PERFIL DEL PUESTO
PUESTO ESCOLARIDAD
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IX. POLITICAS

. El personal de la Direccién de Gestién y Seguimiento de Compromisos esta obligado
a proporcionar informacion a los ciudadanos de los servicios otorgados, con extrema

cortesfa.

. Todo el personal de la Direccidon de Gestién y Seguimiento de Compromisos esta

obligado a atender con trato amable a cada ciudadano gue contacte con é&l.

. La atencion de la linea de atencién ciudadana SERVITEL 070 serd de 8:00 a 20:00

hrs de iunes a domingo.

. El personal esta obligado a hacer buen uso de los eq'uipos de computo, asi como

todo el mobiliario del drea'y responsabilizarse de mantenerlo iimpio y al pendiente de
su adecuado funcionamiento y mantenimiento.

. El personai debera tener trato amable, respetuoso y cortes con sus comparieros de

trabajo.

. El personal de trabajo debera vestir correctamente, no se permitira ropa de noche, de

playa, escotes pronunciados, ni minifaldas.

. Cuando el personal que labora en la Direccién de Gestion y Seguimiento de

Compromisos tenga que faltar por motivos personales, causa de fuerza mayor o
enfermedad, debera contactar al Director de Gestién y Seguimiento de Compromisos.
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- ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE INSTALACION Y ADMINISTRACION DE MODULOS

X. PROCEDIMIENTOS

DE INFORMACION

1.- Propésito: :
Instalar y administrar los médulos de informacion para proporcionar datos y orientacion a ia
ciudadania sobre el trdmite de quejas a fallas en los servicios publicos y asuntos
relacionados con las Dependencias y Entidades del Ayuntamiento.

2.- Alcance:
A la Direccion General de Atencién Ciudadana, Imagen y Relaciones Publicas, Direccion de

Gestion y Seguimiento de Compromisos, Enlaces de las Dependencias

3.-Referencia: :

Reglamento de Gobisrno y de la Administracién Publica Municipal de Cuernavaca, Morelos.
Reglamento Interior de Ia Presidencia.

Manual de Organizacion, Politicas y Procedimientos de la Direccion General de Atencién

Ciudadana Imagen y Relaciones Ptblicas.

4.- Responsabilidad: .

Es responsabilidad del Presidente Municipal, la aprobacién de este procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccion General de Atencion Ciudadana Imagen y Relaciones
Publicas la revisidn de este procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccién de Gestion y Seguimiento de Compromisos |a
slaboracion, actualizacién y apiicacion de este procedimiento.

5.- Definiciones:
CIS: Centro de Informacién y Servicios,

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 INSTALACION Y ADMINISTRACION |

DE MODULOS DE INFORMACION

25%3%‘;’\&“ Enlaces de Secretarias Direceicn de Gestién y Direccidn General de Atencidn
ACTIVIDAD Seguimiento de Compromisos Ciudadana, Imagen y Relaciones
4 5 § horas
Actividad
1 Inicio
30 minittos ;
Actividad
2
f Analizar po;i.gles puntos Proponer ubicacian de
° m_lqulos Instaiacion de maduios 4 oculos de informacisn
.-’-\ch\.éldad 11 deinformacicn 12
dia
Actividad
4
No Seleccionar
e e o e puntos da
Permanente : Instalacion
Actividad
5
Permanente
Actividad Actualizar tramites y Instatar madulos de
5 servicios 4—"‘_ informacion [Eosee
5] 4] s
Permanente : i
Actividad i
7 2 I
Enviar iramites ¥ Actualizar y administrar la
. sewicios Infarmacion de los
B 7 6dulos de informacién
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE II\[STALACION Y
ADMINISTRACION DE MODULOS DE INFORMACION

Documento
Pasoi Responsable Actividad De Trabajo
{clave)
Director de Gestiény |Analiza los diferentes puntos de localizacién de los
1 Seguimiento de modulos, mide cuantas personas acuden a los
Compromisos diferentes puntos y que tan alejados estin de los
{DGSC) demads,
Director General de
o Atencién Ciudadana, |Propone el punto de localizacién de méduto con mayor
Imagen y Relaciones | afluencia. :
Publicas (DGACIyRP)
Selecciona el punto de localizacién del médulo o de
los moduios de informacién.
3 DGACIyRP * Sila seleccion es NO pasa a la actividad 1.
» Sl la seleccién es Sl pasa a la actividad 4.
Supetvisa la instalacién y pone en marcha el médulo
4 DGSC de informacién en ei puntc de localizacion
seleccionado.
Enlaces de Actualiza los cambios en tramites y servicios de las
5 Secretarias Unidades Administrativas de la Secretaria a Ia que
(ES) depende.
Envia los cambios o nuevos trémites y servicios de su
8 £s Secretaria a través de correo electronico o por medio
de un memorandum a la Direccion de Gestién y
Seguimiento de Compromisos.
Actualiza y administra la informacién en la base de
7 DGSC datos del Centro de Informacién y Servicios (CI8).
Con esta actividad finaliza el procedimiento.
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REGISTRO DE CALIDAD
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ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE ACTUALIZACION DEL BANCO DE DATOS DEL
CENTRO DE INFORMACION Y SERVICIOS (CIS)

1.~ Propésito:
Elaborar y mantener actualizado el banco de datos (CIS) para brindar informacion y
orientacién de tramites y servicios de las Dependencias y Entidades del Ayuntamiento;

2.- Alcance: | _
Direccién de Gestion y Seguimiento de Compromisos.

3.-Referencia:
~ Reglamento de Gobierno y de la Administracién Pdblica Municipal de Cuernavaca, Morelos.

Reglamento Interior de la Presidencia.
~ Manual de Organizacién, Politicas y Procedimientos de ia Direccidn General de Atencién

Ciudadana, Imagen y Relaciones Publicas.

4.- Responsabilidad:

Es responsabilidad del Presidente Municipal, {a aprobacién de este procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccién General de Atencidn Ciudadana, Imagen y Relaciones
Pdblicas ia revisién de este procedimiento. _

Es responsabilidad de fa Direccion de Gestidn y Seguimiento de Compromisos la
elaboracion, actualizacidn y aplicacién de este procedimiento.

5.- Definiciones:
SIAC: Sistema de Informacién de Atencién Ciudadana.
CIS: Centro de Informacién y Servicios.

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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DE COMPROMiISOS

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCED!MIENTO DE ACTUALIZACION DEL BANCO DE DATOS

DEL CENTRO DE INFORMACION Y SERVICIOS (CIS)

TIEMPO PARA Asistente Director de Gestidn y Seguimiento de Compromisos
REALIZAR LA . _
ACTIVIDAD
Inicio
30 minutos
Actividad
1 Coordinar et envio de
ramites y servicios a los
- 1 nlaces de ls Secretarla
30 minutos
Actividad
2
Supervisar la recepcién de la
3 ipformacisn dg trémites y
S minuios ¢
Actividad 2 oo
3 ¢
1 hora Achializar ba.nco de datos Supervisar gue sa actualice
P informacién en el banco
Acm;ldad TI N 3 | dedatosdel iz
5 minutos ¢
Actividad Enviar informe de Recibir informe de
5 actualizacién = h ctuzlizacién de! banco de
R datos
5 .6 '
5 minudos #
Actngdad Verificar actuaiizacion en &
bance de datos de! CIS
7
30 minutos
Actividad
! Difundir fa informacion
actuglizatia a las operadoras
lefénicas ¥ & 105 modules
30 il a de informacion
: finutos l
Aclividad
8
Verificar que todoas los
mbdutos dg infermacién
enten con la informacicn
1 hora ] actuaiizade
Aclividad
: ¢
Fin
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIEN
DATOS DEL CENTRO DE INFORMA

TO DE ACTUALIZACION DEL BANCO DE
CION Y SERVICIOS (CIS)

Documento |

Paso| Responsable Actividad De Trabajo
(clave)
- | Director de Gestién y
'1 Seguimiento de Coordina el envio de tramites Yy servicios a los Enlaces
Compromisos de las Secretarias para su actualizacion.
(DGSC)
Supervisa que la informacién sea reciba por su
2 DPGSC asistente en tiempo y forma por parte de los Enlaces
: de la Secretarlas.
Supervisa que se actualice la informacién
3 DPGsC oportunamente en el banco de datos del Centro de
informacidn y Servicios (CIS).
4 Asistente Actualiza ef banco de datos del Centro de informacién
{A) y Servicios (CI8).
5 A Envia el informe de actualizacién al Director de Archivo
Geslién y Seguimiento de Compromisos electrénico
¢] DGSC Recibe el informe de actualizacién.
7 DGSC \.C/?Snﬁca que este actualizado el banco de datos del
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE ACT

UALIZACION DEL BANCO DE

DATOS DEL CENTRO DE INFORMACION Y SERVICIOS (CIS)
Documento
Paso| Responsable Actividad De Trabajo
{clave)
8 DGSC Difunde la informacién actualizada a las operadoras
telefonicas y a los médulos de informacian.
g DGSC Ve_riﬁca quc_e;ios médylos de informacién cuenten con
la informacién actualizada.
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ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE SERVITEL

1.- Propdésito:
Brindar a la ciudadania, a través del servicio telefénico, medios electrénicos y méddulos.
presenciales, informacién y orientacion de tramites y servicios de las Dependencias y

Entidades del Ayuntamiento.

2.- Alcance: _
Involucra a la Direccion de Gestién y Seguimiento de Compromisos,

3.-Referencia: :
Reglamento de Gobierno y de la Administracion Ptiblica Municipal de Cuernavaca, Morelos.

Reglamento Interior de la Presidencia. _
Manual de Organizacién, Politicas y -Procedimientos de la Direccion General de Atencion
Ciudadana y Relaciones Pablicas.

Tramites y servicios del Ayuntamiente de Cuernavaca. _

Informacién generada por el Sistema de Informacién y Atencién Ciudadana (SIAC).

4.- Responsabilidad:
Es responsabilidad del Presidente Municipali, la aprobacion de este procedimiento.
Es responsabilidad de la Direccion General de Atencion Ciudadana, Imagen y Relaciones
Pubiicas la revisién de este procedimiento. _

- Es responsabilidad de la Direccion de Gestidn y Seguimiento de Compromisos Ia
elaboracién, actualizacion y aplicacién de este procedimiento.

5.- Definiciones: .
SERVITEL: Es el servicio por el cual se proporciona a la ciudadania informacién referente a

tramites, servicios, programas, proyectos y directorio de funcionarios publicos del
Ayuntamiento de Cuernavaca. .
SIAC: Sistema de Informacién de Atencién Ciudadana,

CIS: Centro de Informacién y Servicios.

6.- Método de Trabajo:
6.1. Diagrama de Flujo.
6.2. Descripcion de Actividades.
8.3. Registro de Calidad y Anexos.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE SERVITEL

THEMPG PARA Asistente y Operadoras Director de Gestién y Seguimiento Diractor General de Atencién
REALIZAR LA Tetefonicas de Compromisos Ciudadana y|Relaciones Piiblicas
ACTIVIDAD
1da i
Astividad v
1 Supervisarﬁué se brinde
zdecuadamente &l servicio
1_| de Servitel
10 minutos
Actividad
2
Informar al Director sobire Recibiry analizar asuntos o
20 minutos ntuzlidades en e servicio blemalicas del servicio de
Aclividad 2 de Servitel Servital
3
§ minutos
Aclividad .
4 £ Se requiere Recibir soficitud de
de informacisn
informacion? requanda
5 minutos RE
Actividad 1
5 A
"1 hora Generar y enviar la
Petividad 4 Informacién
A solicitada
10 minutos
Actividad
7 | persona! de Iz Dirgccldn
& | para que las realicen
1 hora :
Actividad
8
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE SERVITEL

Responsable

Actividad

Documento
De Trabajo
(clave)

Director de Gestién y
Seguimiento de
Compromisos

Supervisa que se brinde adecuadamente el servicio de
Seyvitel a la ciudadania solicitante.

{DGSC)
Asistente y inf | Director de Gesti Seauimient
Operadoras nforman al Director de e§tlon y Seguimiento de
Telefonicas Compromisos sobre eventualidades suscitadas sn el
(A-OP) setvicio de Servitel para su atencion,
Recibe y analiza los  asuntos o problematicas
DGSC e .
generadas en el servicio de Servitsl.
Analiza si se requiere de informacién por parte de las
Dependencias o Entidades del Ayuntamiento para
establecer soluciones:
PGSsC - S8i se requiere de informacién se pasa a la
actividad 5, |
- Si no se requiere de informacién se pasa a la
actividad 7.

Director General de
Atencidn Ciudadana,
Imagen v Relaciones
Publicas (DGACIYRP)

Recibe ia solicitud de la informacion requerida por
parte de la Direccién.

Genera y envia la informacién solicitada por Ia

DGACIyRP Direccién.
DGSC Establece soluciones para resolver los asuntos
generados en el servicio de Servitel.
Ejecuta las soluciones e instruye al personal de la
DGSC Direccién para que las realicen.

Con esta actividad finaliza el procedimiento. -
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ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE A"I:ENC!C')N CIUDADANA A TRAVES DE LA LINEA
TELEFONICA 070

1.- Propésito: _
Atender, capturar e informar sobre tramites, servicios, programas, proyectos, eventos y
directorio de funcionarios plblicos a través de las lineas telefénicas del Ayuntamiento a la
ciudadania que lo solicite. Asi como atender, capturar, canalizar y dar seguimiento a
reportes de quejas a fallas en los servicios publicos solicitados por la ciudadania a través
de las lineas telefénicas del Ayuntamiento

2.- Alcance: -
Involucra a la ciudadania que solicita un servicio al Ayuntamiento de Cuernavaca y al

promotor de ia linea telefénica 070 (Operadora Telefénica).

3.-Referencia: :

Reglamento de Gobierno y de la Administracidn Pubiica Municipal de Cuernavaca. Morelos.
Manual de Organizacién, Politicas y Procedimientos de la Direccién General de Atencién
Ciudadana, Imagen y Relaciones Publicas.

Tramites y servicios del Ayuntamiento de Cuernavaca.

Informacién generada por el Sistema de Informacién y Atencién Ciudadana (SIAC).

4.- Responsabilidad:

Es responsabilidad del Presidente Municipal, la aprobacién de este procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccidén General de Atencién Ciudadana, Imagen y Relaciones
Publicas la revisién de este procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccién de Gestidn y Seguimiento de Compromisos la
elaboracion, actualizacion y aplicacion de este procedimiento. _

5.- Definiciones:

Servicio de Atencion Ciudadana: Esta conformado por los servicios de Servitel y Reporte
de quejas a fallas en los servicios publicos.

Servitel: Es el servicio por el cual se proporciona a la ciudadania informacién referente a
tramites, servicios, programas, proyecios y directorio de funcionarios publicos del
Ayuntamiento de Cuernavaca. '

Reporte de quejas a fallas en los servicios publicos: Es el servicio por el cual se
capturan, canalizan y se da seguimiento a los reportes de quejas, peticiones, sugerencias y
fallas en los servicios publicos del Ayuntamiento de Cuernavaca,

SIAC: Sistema de informacién de Atencién Ciudadana.
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REFERENCIA: PR-PM-CMA-Q2 Y IT-PM-CMA-04

6.- Método de Trabajo:
6.1. Diagrama de Flujo.
6.2. Descripcidn de Actividades.
6.3. Registro de Calidad y Anexos.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL F‘ROCEDIMIENTO DE ATENCION CIUDADANA A TRAVES DE LA

3-10 segundos
Actividad
7

5-15 segundos
Actividad
8

30 segundos
Actividad
9

5 segundos
Actividad
10

TIEMPO PARA Técnico Especializado (Operadora Telefénica)
REALIZAR LA :
ACTIVIDAD
20 -40 1
segundas !mCIO
Actividad
1 4 Atender al ciudadano para
avaluar el tipo de solicitud o
10 — 40 Recibir la-llamada informacion.
segundos ’
Actividad 1 ’ 2
2
30 segundos
- Actividad -
3 g,lnforr_ngcién Informacion Preguntar qué tipo de
& Servicio? __ informacion requiere.
8 ’
& segundos
Aclividad
4 Servicio Realizar |a blsqueda de
¥ informacion requerida.
Analizar y determinar el fipo de servicio 9 l
lere el ci ano.
30-90 segundos que requiers el ciudadano
Actividad 4 l ,L
5 I
Solicitar datos y
registrariog en el
; SIAC,
5 segundos
Actividad
6

10

Er/

Registrar y
generar el reporte
de queja a fallas
en los servicios
ubhcc:s a SIAC
A5|gnar un
namero de folic
dnico via sistema
para el
seguiniente det
repote.

Proporcionar al caudadano
el ndmero de reparte.

7

Fin

}J

Se conacta con
El procedimiento
de Seguimiente a
Reportes
Pendientes
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION CIUDADANA A
TRAVES DE LA LINEA TELEFONICA 070

F : Documento
Paso| Responsable Actividad De Trabajo
(clave)
’ Ciudadano Realiza llamada a la linea telefénica 070 del
{C) Ayuntamiento de Cuernavaca. :
Tegm_co Atiende al ciudadano'paré evaluar el tipo de solicitud
2 Especializado e ) .
(TE) de setrvicio o informacion que requiere.
- ¢Requiere  de informacion o  servicio  del
3 TE Ayuntamiento? '
- - Informacién, pasar a la actividad 8.
- Servicio, pasar a la actividad 4.
Analiza y determina el tipo de servicio que requiere
4 TE el ciudadano, para poder levantar un reporte de
quejas a fallas en los servicios plblicos.
Realiza ¢l registro de la solicitud de servicio, fueja o
5 TE denuncia en el Sistema de Informacion de Atencién
Ciudadana (SIAC), completando todos los datos
requeridos en el sistema.
5 TE Asigna nimero de folio (nico via sistema para &l
seguimiento del reporte.
7 TE Informa al ciudadano el nimero de falio asignado a
. su reporte. '
| 2
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION CIUDADANA A
TRAVES DE LA LINEA TELEFONICA 070

Documento

Paso, Responsable Actividad . De Trabajo
{clave)

8 TE Pregunta qué tipo de informacion requiere.

Realiza bisqueda de informacion y la propormona al
ciudadano.

Solicita datos requeridos del ciudadano atendido v los
reglstra en el sistema SIAC.
10 TE

Con esta actividad finaliza el procedimiento.
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ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE REPORTE DE QUEJAS A FALLAS EN LOS
SERVICIOS PUBLICOS

1.- Propésito:

- Atender, canalizar y dar seguimiento a reportes de quejas a fallas en los servicios publicos.

2.- Alcance:
Involucra a la Direccién de Gestion y Seguimiento de Compromisos.

3.-Referencia: _
Reglamento de Gobierno y de la Administracién Publica Municipal de Cuernavaca, Morelos.

Manual de Organizacion, Politicas y Procedimientos de la Direccién General de Atencidn

- Ciudadana, imagen y Relaciones Publicas.

Tramites y servicios del Ayuntamiento de Cuernavaca.
Informacion generada por el Sistema de Informacion y Atencién Ciudadana (SIAC).

4.- Responsabilidad: -
Es responsabilidad del Presidente Municipal, la aprobacién de este procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccion General de Atencion Ciudadana, Imagen y Relaciones
Publicas la revision de este procedimiento, ,

Es responsabilidad de la Direccién de. Gestidn y Seguimiento de Compromisos ia
elaboracion, actualizacién y aplicacién de este procedimiento.

5.- Definiciones: :
Reporte de quejas a fallas en los servicios publicos: Es el servicio por el cual se
capturan, canalizan y se da seguimiento a los reportes de quejas, peticiones, sugerencias y
fallas en los servicios puiblicos del Ayuntamiento de Cuernavaca.

SIAC: Sistema de Informacion de Atencion Ciudadana.

CIS: Centro de informacién y Servicios,

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 REPORTE DE QUEJAS A FALLAS EN

LOS SERVICIOS PUBLICOS

TIEMPO PARA Asistente Director de Gestién y Seguimiento de Director General de Atencion
R’Eé_:_-l'\ﬁ?;g‘\ Comptomisos Ciudadana y Relaciones Piblicas
v { Inicio
1a .
Actividad
1
\ 4
10 minutos Suglaervisa:jque s;;a atientda[ ¥
. capturen adecuadamente fos
. Actl\éldad _1—’ reportes en 2l SIAC
30 minutos y
Actividad Recibir y analizar listado de
3 Enviar listado de verificacién verificacion de reportas
- de reportes pendientes por —1 pendientes por atender
5 atender 3 Listado de
5 minuics erificacion
Actividad de verificacion de reportes .
4 pendientas por atender )
por Secrataria
SASQIISIEZ): No LAnalizar los
5 Instruir a su asistente para T sriszﬁzfau:.,
que le dé seguimientio a los i
5 repartes pendientas 4
10 minutos
Actividad Si
6
- Dar seguimiento a los - Recibir reportes
30 minutos __reportes criticos a través del  [————— criticos
Actividad _I6 Enface de la Secretaria
7
1dia
Actividad Atender los
8 reporles criticos
5 minutos
Actividad
9
Validar estatus de cancluido Comunicar y dar por
- concluido en e SIAC los
1'3 TII:){;J'EZS m ?l reportes criticos
Clivida .
10
A
5 minutas Ge rtes d Instruir alsu asistente para
Y . nerar reportes da
ACtI1V‘I!dad eva!uapz‘:fén que evalte &l servicio
[12] 1]
1 hora
Actividad
12 .
Fin
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE REPORTE DE QUEJAS A FALLAS

EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

Documento
Paso| Responsable Actividad De Trabajo
(clave)
D'rgggjéii?eﬁfosggn y Supervisa que se atienda y capturen adecuadamente
1 Compromisos Igﬁ\geportes.sohc:ltados por la ciudadania en el sistema
{DGSC) :
Listado de
verificacidn de
Asistente Envia el listade de verificacion de reportes por atender reportes
2 {A) por Secretaria pendientes por
) atender por
Secretaria
3 DGSC Recibe y analiza el listado de verificacién de reportes Listado de
por atender por Secretarfa. verificacion
¢Analiza los reportes que son criticos en su atencién?
4 DGESC - Sison criticos se pasa a la actividad 6.
- Sino son criticos se pasa a la actividad 5.
_ instruye a su asistente para que le dé seguimiento a |
5 DGSC los reportes pendientes de resolver por parte de las
Dependencias del Ayuntamiento.
6 DGSC Da seguimiento a los reportes criticos a través de los
Enlaces de Secratarias.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE REPORTE DE QUEJAS A FALLAS

EN |.OS SERVICIOS PUBLICOS

‘Documento
Paso| Responsable Actividad De Trabajo
‘ {clave)
Director General de
- Atencion Ciudadana, {Recibe reportes criticos por parte de la Direccidn para
Imagen y Relaciones | su solucion,
Flblicas {DGACIYRP)
Atiende los reportes criticos con las Unidades
8 DGACIyRP Administrativas correspondientes a su Secretaria.
- Comunica y da por concluido en el sistema SIAC el o
9 DGACIYRP los reportes criticos de su Secretaria.
Valida en el sistena SIAC el estatus de concluido del o
10 DGSC de los reportes.
11 DGSC Instruye a su asistente para que evallie el servicio
prestado a la ciudadania por la Dependencia.
Genera el reporte de evaluacién del servicio.
12 A
Con esta actividad finaliza el procedimiento.
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1.- Propésito:
Recibir, capturar e informar tramites, servicios, programas, proyectos, eventos y directorio
de funcionarios publicos a través de las redes sociales (Twitter y Facebook) a la ciudadania
que lo solicite. Asi como recibir, capturar, canalizar y dar seguimiento a reportes de quejas
a fallas en los servicios publicos generados por la ciudadania a través de las redes sociale

(Twitter y Facebook). )

2.- Alcance: _ _
Involucra a la Direccidn de Gestidn y Seguimiento de Compromisos.

3.-Referencia:
Reglamento de Gobierno y de la Administracion Pablica Municipa! de Cuernavaca, Morelos.

Manual de Organizacion, Politicas y Procedimientos de la Direccidn General de Atencidn
Ciudadana, Imagen y Relaciones Publicas.

Tramites y servicios del Ayuntamiento de Cuernavaca.

Informacion generada por el Sistema de Informacion y Atencién Ciudadana (SIAC).

4.- Responsabilidad: :

Es responsabilidad del Presidente Municipal, la aprobacién de este procedimiento.

Es responsabilidad de Ia Direccién General de Atencidén Ciudadana, Imagen y Relaciones
- Publicas la revision de este procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccién de Gestién y Seguimiento de Compromisos la

elaboracion, actualizacién y aplicacion de este procedimiento.

5.- Definiciones:

Servicio de Atencién Ciudadana: Esta conformado por ios servicios de Servitel y Reporte
de quejas a failas en los servicios publicos.

Servitel: Es el servicio por el cual se proporciona a la ciudadania informacién referente a
tramites, servicios, programas, proyectos y directorio de funcionarios publicos del
Ayuntamiento de Cuernavaca.

Reporte de quejas a fallas en los servicios publicos: Es el servicio por el cual se
capturan, canalizan y se da seguimiento a los reportes de quejas, peticiones, sugerencias y
fallas en los servicios publicos del Ayuntamiento de Cuernavaca.

Redes Sociales: Una red social es un portal web disefiado para ser personalizado por los
usuarios y orientado a la comunicacion y relacion entre los mismos, mediante el acceso a
biogs, fotografias, videos, juegos en grupo, foros u otros contenidos desarroliados por los
propios usuarios.

SIAC: Sistema de Informacién de Atencion Ciudadana.
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REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 Y IT-PM-CMA-04

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 ATENCION CIUDADANA A TRAVES DE LAS
REDES SOCIALES

TIEMPQ PARA Técnico Espscializado (Operadora Redes Sociales)
REALIZAR LA
ACTIVIDAD

30-80 segundos
Actividad
1

30-60 segundos

Actividad

2
Recibir el mensaje Evaluar Ja peticion

5 segundos ‘1—] 7l

h.d

Actividad
3
S Inf @ ”
5 segundos 6'”R‘;’;j)‘j,1°;‘;” ° Informacion Ver qué tipd de informacian
Actividad P i ¥ requiere
4 7
Reporte
30 segundos - Raalizar [a bisqueda de
Actividad . - informacion solicitada
5 . Analizar y determinar e! tipa 8
& 52rViGio que requiere af
4 cludadanc
¥
10 segundos * ) Capturar los datos
Actividad requeridos del
Registrar y ganerar cludadano
6 ¢l reporte de queja solicitante y
4 fellas enlos registrarios en ef
sarvicios publicos 9 SIAC
san la informacién $
5 segundos 51 requerida 'L
Actividad )
7 ¢ Enviar informacion
. solicitada por et
. Enviar al ciudadano g ciudadano
5-30 segundos nimero de folie asignado a
- suU reporte .
Actividad 6 10
: v
. Y
5-30 segundos Fin . Fin
Actividad
9
5-30 segunclos
Actividad
10
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION CIUDADANA A

TRAVES DE LAS REDES SOCIALES

, Documento
Paso| Responsable Actividad De Trabajo
{clave)
y Técnico Especializado Recibe el mensaie,
{TE) .
2 TE Evalla la peticién.
‘ ¢3e requiere de informacitn o reporte?
3 TE - Sirequiere informacion, pasar a la actividad 7.
- Sirequiere reporte, pasar a la actividad 4.
Analiza y determina el tipo de servicio que requiere el
4 TE ciudadano, para poder levantar un reporte de quejas a
: fallas en los servicios puiblicos.
Realiza el registro de la solicitud de servicio, queja o
5 TE denuncia en el Sistema de Informacion de Atencién
‘ Ciudadaha (SIAC), completando todos los datos
‘| requeridos en el sistema.
6 TE Envia via redes sociales al ciudadano el ntimero de
folio asignado a su reporte.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION CIUDADANA A
TRAVES DE LAS REDES SOCIALES

_ Documento
Paso| Responsable Actividad De Trabajo
(clave)

7 TE: Ve que tipo de informacién requiere.

Realiza la blsqueda de informacion soficitada por el

ciudadano,
9 TE Captura los datos requeridos del ciudadano solicitante
y los registra en el sistema SIAC.
Envia via redes sociales la informacion solicitada por
10 TE el cilidadano.

Con esta actividad finaliza el procedimiento.
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ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION CIUDADANA A TRAVES DE MODULOS
PRESENCIALES

1.- Propésito:

Atender, capturar e informar sobre tramites, servicios, programas, proyectos, eventos y
directorio de funcionarios publicos a través del méduio presencial del Ayuntamiento a la
ciudadania que lo solicite. Asi como atender, capturar, canalizar y dar seguimiento a
reportes de quejas a fallas en los servicios publicos solicitados por la ciudadania a través

del médulo presencial del Ayuntamiento.

2.- Alcance:
Involucra a la Direccion de Gestién y Seguimiento de Compromisos.

3.-Referencia: '
Reglamento de Gobierno y de la Administracién Publica Municipal de Cuernavaca, Morelos..

Manual de Organizacion, Politicas y Procedimientos de la Direccién General de Atencion
Ciudadana, Imagen y Relaciones Publicas.

Tramites y servicios del Ayuntamiento de Cuernavaca.

informacion generada por el Sistema de Informacién y Atencién Ciudadana (SIAC).

4.- Responsabilidad:

Es responsabilidad del Presidente Municipal, la aprobacion de este procedimiento.

Es responsabilidad de ia Direccion General de Atencion Ciudadana, Imagen y Relaciones
Publicas la revision de este procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccién de Gestion y Seguimiento de Compromisos |a
elaboracién, actualizacién y aplicacion de este procedimiento.

5.- Definiciones:

Servicio de Atencién Ciudadana: Esta conformado por los servicios de Servitel y Reporte
de quejas a fallas en los servicios pUblicos.

Servitel: Es el servicio por el cual se proporciona a Ia ciudadania informacién referente a
tramites, servicios, programas, proyectos y directorio de funcionarios publicos del
Ayuntamiento de Cuernavaca.

Reporte de quejas a fallas en fos servicios publicos: Es el servicio por el cual se
capturan, canalizan y se da seguimiento a los reportes de quejas, peticiones, sugerencias y
fallas en los servicios plblicos del Ayuntamiento de Cuernavaca.

Redes Sociales: Una red social es un portal web disefiado para ser personalizado por los
usuarios y orientado a la comunicacion y relacién entre los mismos, mediante el acceso a
blogs, fotografias, videos, juegos en grupo, foros u otros contenidos desarroliados por los
propios usuarios.

SIAC: Sistema de Informacién de Atencién Ciudadana.
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B6.- 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 ATENCION CIUDADANA A TRAVES DE

MODULOS PRESENCIALES

TIEMPO PARA Técenico Especializado (Operadora Redes Sociales)
REALIZAR LA
ACTIVIDAD
-5 minuto
Actividad
1 .
Inicio
. 30 segundos
Actividad
2
Recibir informacidn Evaluar Ia peficion.
'™
Lt
5 segundos 1| 2 [
Aclividad
3
§ segundos Infermacion o Informacién . - -
Actividad Servicio?  Thwo_o o Ver qué “E;ﬂ?e'r';f‘”mac“’“
4 7
30 undos Servicio
As?'gidad Realizar la bisqueda de
cliv informacién saolicitada
5 Analizar y determinar e tipo 8
de sefvicio gue requiere el
4 cludadano ¢
5 segundes . "
Actividad if Priﬁz;t);ﬁ::cnig;la
6 Registrar y generar solk_:itada por ef
el reparte de queja a ciudadano
fallas en los servicios
publicos con fa 4]
5 segundos infarmacion
Actividad raordra i
7
$, Capturar los ¢atos
requeridos del
ciudadano an &l
Preporcionar al ¢iudadano e SIAC ’
5 segundos nimero de folio asignado a
Actividad G su reporte 10
8 | v
¥
5 segundos Fin Fin
Actividad
9
5 segundos
Actividad
10
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION CIUDADANA A

TRAVES DE MODULOS PRESENCIALES

Documento
Paso! Responsable Actividad De Trabajo
(clave}
1 Técnico Especializado Recibe informacién,
(TE)
2 TE Evalia la peticion.
Pregunta si requiere de informacion o servicio del
3 TE Ayuntamiento.
- Sirequiere informacién, pasar a la actividad 7.
- Sirequiere servicio, pasar a la actividad 4.
Analiza y determina el tipo de servicio que requiere el
4 TE ciudadano, para poder levantar un reporte de guejas a
faltas en los servicios plblicos.
Realiza e! registro de la solicitud de servicio, queja o
5 TE denuncia en ef Sistema de Informacién de Atencién
. Ciudadana (SIAC), completando todos los datos
requeridos en el sistema. ,
5 TE Proporciona al ciudadano el niimero de folio asignado
a su reporte.
_




MUNICIFIO BE o vacn @%ﬂ

’ uepnavac:a

B Todos la damos vator

AYUNTAMIENTO DE CUERNAVACA
PRESIDENCIA MUNICIPAL
DIRECCION DE GESTION Y SEGUIMIENTO

DE COMPROMISOS
REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 Y [T-PM-CMA-04

Clave: PR-PM-DGySC-07

™

- | Revisién: 2

Pdagina: 54 de 88

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION CIUDADANA A

TRAVES DE MODULOS PRESENCIALES

Documento |
Paso;, Responsable Actividad De Trabajo
(clave)

-7 TE Ve que tipo de informacion requiere.

Realiza la bisqueda de informacion solicitada por el
8 TE

ciudadano.

Proporciona la informacién solicitada por el ciudadano.
e TE

Captura los datos requeridos del ciudadano solicitante
10 TE y los registra en el sisiema SIAC.

Con esta actividad finaliza el procedimiento.
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ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE ATEN'CION CIUDADANA A TRAVES DEL CORREO
ELECTRONICO

1.- Propésito: : :
Recibir, capturar e informar tramites, servicios, programas, proyectos, eventos y directorio
de funcionarios publicos a través de! correo electrénice del Ayuntamiento a la ciudadania

- que lo solicite. Asf como recibir, capturar, canalizar y dar seguimiento a reportes de quejas
- afallas en los servicios publicos generados por la ciudadania a través del correo electronico

del Ayuntamiento.

2.- Alcance:
Involucra a la Direccién de Gestién y Seguimiento de Compromisos.

3.-Referencia: - :
Reglamento de Gobierno y de la Administracion Publica Municipal de Cuernavaca, Morelos,

Manual de Organizacidn, Politicas y Procedimientos de la Direccién General de Atencidn
Ciudadana, Imagen y Relaciones Publicas.

Tramites y servicios del Ayuntamiento de Cuernavaca.

Informacion generada por el Sistema de Informacién y Atencion Ciudadana (SIAC).

- 4.- Responsabilidad:
Es responsabilidad del Presidente Municipal, la aprobacion de este procedimiento.
Es responsabilidad de la Direccion General de Atencién Ciudadana, Imagen vy Relaciones
Publicas la revision de este procedimiento. o
Es responsabilidad de la- Direccion de Gestion y Seguimiento de Compromisos la
elaboracion, actualizacion y aplicacion de este procedimiento.

5.- Definiciones: _
Servicio de Atencién Ciudadana: Esta conformado por los servicios de Servitel y Reporte

de quejas a fallas en los servicios publicos.

Servitel: Es el servicio por el cual se proporciona a la ciudadania informacion referente a
tramites, servicios, programas, proyectos y directorio de funcionarios publicos del
Ayuntamiento de Cuernavaca.

Reporte de quejas a fallas en los servicios publicos: Es el servicio por el cual se
capturan, canalizan y se da seguimiento a los reportes de quejas, peticiones, sugerencias y
fallas en los servicios publicos del Ayuntamiento de Cuernavaca.

SIAC: Sistema de Informacién de Atencion Ciudadana.
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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 A TRAVES DEL

CORREO ELECTRONICO

TIEMPC EARA
REALIZAR LA
ACTIVIDAD

Técnice Especializado

30 segundos
Actividad
1

1 minutos
Actividad
2

5 segundos
Actividad

3

5 segundos
Actividad
4

60 segundos
Actividad
5

5 segundos
Actividad
8

80 segundos
Actividad
7

5 segundos
Actividad
8

5-30 segundos
Actividad
: 9

5-30 segundos
Actividad
10

5-30 segundos |-
Actividad

i

Inicio

7]

Racibir el correo efectrénico Evaluar el correo elecirdnico

7]

k.4

&Informacién o
servicio?

Servicio

Analizar y determinar el tipo
e servicio gue requiers el
ciudadano

Registrar y generar
el reporte de queja
a fallas en los
servicios pliblicos
con la informacian
requenda
. Asignar nimera de
folio Unico via
sistema para el
seguimiento del
reporte

Enviar via corran electrénico
al cludadano el nitmaro de
folio asignado a su reporte

7

Informacidn,

Ver qué tipo de informacién
requiera
8

v

Realizar la blisqueda dg

informacion solicitada
9

Capturarios datos
raqueridos del
ciudadano
solicitante y
registrarkos an el
10 SIAC

v

Enviar via correo
electrdnico ta
infermacién
solicitada por al
ciudadano

v

Fin
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DE ATENCION CIUDADANA A TRAVES DEL CORREO

ELECTRONICO
Documento
Paso| Responsable Actividad : De Trabajo
‘ {clave)

Técnico Especializad . .
P do Reacibe el correo elactrénico.

(TE)
5 TE Evalla el correo electrénico del ciudadano v evalta la
peticién.
Revisa si requiere de mformac:ion 0 servicio del
3 TE - Ayuntamiento.

- Sl requiere informacion, pasar a la actividad 8.
- Sirequiere servicio, pasar a la actividad 4.

_ Analiza y determina el tipo de servicio que requiere el
4 TE ciudadano, para poder levantar un reporte de quejas a
fallas en los servicios plblicos,

Registra y genera el reporte de quejas a fallas en los
5 TE servicios publicos con 1a Jnformacmn requerida en el
sistema (SIAC).

| Asigna nimero de folio Gnico via sistema para el
seguimiento del reporte.

Envia via correo electronico al ciudadano el ndmero de
folio asignado a su reporte.
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Revision: 2
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION CIUDADANA A

TRAVES DEL CORREO ELECTRONICO

Documento
Paso| Responsable Actividad De Trabajo
(clave)
8 TE Ve que tipo de informacién requiere el ciudadano.
' Realiza la bisqueda de informacion solicitada por el
9 TE .
ciudadano.
10 TE Captura los datos requeridos del ciudadano solicitante
y los registra en el sistema SIAC.
Envia via correo electrénico la informacién solicitada
por el ciudadano.
11 TE .
Con esta actividad finaliza el procedimiento.
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REGISTRO DE CALIDAD

No | Documentos (Clave) Responsabllad_ad de su Tlempq ’de
Custodia _ retencién:
Ninguno
ANEXOS
Arl:leoxo Documento Clave

Ninguno
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DE COMPROMISOS
REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 Y IT-PM-CMA-04

ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE SEGUMIENTO A REPORTES PENDIENTES

1.- Propésito:
Dar seguimiento a los reportes de quejas a fallas en los servicios publicos pendientes por

dgtender.

2.- Alcance:
Involucra a los Enlaces de las Secretarias, a la Direccion de Gestion y Seguimiento de

Compromisos.

3.-Referencia: _
Reglamento de Gobierno y de la Administracién Publica Municipal de Cuernavaca, Maorelos.

Manual de Organizacion, Politicas y Procedimientos de la Direccion General de Atencion
Ciudadana, Imagen y Relaciones Publicas.

Tramites y servicios del Ayuntamiento de Cuernavaca.

Informacion generada por el Sistema de informacién y Atencién Ciudadana (SIAC).

4.- Responsabilidad:

Es responsabilidad del Presidente Municipal, la aprobacién de este procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccién General de Atencion Ciudadana, Imagen y Relaciones
Pdblicas la revisién de este procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccién de Gestién y Seguimiento de Compromlsos la

~ elaboracién, actualizacion y aplicacion de este procedimiento.

5.- Definiciones:
- Reporte de quejas a fallas en los servicios publicos: Es el servicio por el cual se

capturan, canalizan y se da seguimiento a los reportes de quejas, peticiones, sugerencias y
fallas en los servicios plbiicos del Ayuntamiento de Cuernavaca.
SIAC: Sistema de Informacion de Atencién Ciudadana.

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 SEGUIMIENTO A REPORTES PENDIENTES

TIEMPO PARA Asistente Enlace de Secretaria
REALIZAR LA -
ACTIVIDAD
{ Inicio '
A d

Generar esladistica de
repories de quejas a fallas

13 n’_)ir_lutos 2n [os servicios plblicos
Actividad
1 1
3 horas ¢
Actividad » Elaborar fistado da

2 verificacion de reportes
2 , pendientas

{istado de
Verificacion de Reportes

5 m‘:n_ums Pendientes por atender
Actividad e Bacraiaria
3

§ minutos Enviar listado de Verificacién Recibir listado de
Actividad —I o verificacién
___.L__.__, 3 Listade 4
’ de Verificacion ¢
15 dias

Actividad Ne Dar seguimiento a los
5 feportes pendientes con las
5 UA de su Secretaria

1 hora - : ¢

Actividad
3] Ingresar y validar en & SIAC Registrar en el SIAC ef
| estatus de los reportes estatus ds los reportes

7] - 6]

F3

1 horas
Actlividad
7

30 minutos
Actividad
]

Revigar silos
raportas estan
finalizados

3 horas
Actividad
9

Hacer lamada de
segiimients al ciudadano y

?| generar evaluacion

Fin
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DESCRIPC!ON DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO A REPORTES

PENDIENTES
Documento
Paso| Responsable Actividad De Trabajo
' (clave)
1 Asistente Genera la estadistica de reportes de quejas a failas en
(A) los servicios publicos.
Listado de
Verificacién de
Elabora el listado de verificacién de reportes Re?portes
2 A pendientes por atender por Secretarla ' _Pendientes por
: ) ' atender por
Secretaria
Listado de
Verificacion de
Envia listado de verificacion de reportes pendientes Reportes
3 A por atender por Secretaria a cada uno de Jos Enfaces | Pendientes por
de Secretar:as atender por
Secretaria
4 Enlace de Secretaria | Recibe listado de verificacién de reportes pendlentes
(ES) por atender. .
Da seguimiento a los reportes pendientes con las
5 ES Unidades Administrativas correspondientes a su
Secretaria.
5 ES Registra en el Sistema de Informacion de Atencion
Ciudadana (SIAC) el estatus de los reportes.
Ingresa y valida en el Sistema de Informacion de
7 A Atencidn Ciudadana (SIAC) el estatus de los reportes
de cada una de las Dependencias del Ayuntamiento.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO A REPORTES

PENDIENTES

Paso

Responsable -

Actividad

Documento
De Trabajo
{clave)

Revisa si los reportes estan finalizados:
- Siesta finalizado, pasar a ia actividad 8.
- Sino esta finalizado, pasar a [a actividad 2.

Hace la llamada de seguimiento al ciudadano y genera
la evaluacion del servicio.

Con esta actividad finaliza el procedimiento.
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Revision: 2

Pagina: 86 de 88

REGISTRO DE CALIDAD

Tiempo de

Responsabilidad de su
ocumentos (C . L
No | Documentos (Clave) Custodia retencién
1 Lista de . Verificacién de | Director de Gestion y Seguimiento de 1 afio
Reportes Pendientes por ! Compromisos
Atender por Secretaria
(LV-PM-DGSC-01)
ANEXOS
ARI?O Documento Clave

Ninguno
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Pégina: 67 de 88

1.- Propésito:
Evaluar la calidad del servicio proporcionado por las Promotoras (Operadoras Telefénicas).

2.- Alcance:
Involucra a ia Direccién de Gestion y Seguimiento de Compromisos.

3.-Referencia:
Reglamento de Gobierno y de la Administracién Publica Municipal de Cuernavaca, Morelos.

Manual de Organizacioén, Paliticas y Procedimientos de la Direccién General de Atencidn
Ciudadana, Imagen y Relaciones Pblicas. :
Tramites y servicios del Ayuntamiento de Cuernavaca. N

Informacion generada por el Sistema de Informacién y Atencion Ciudadana (SIAC).

4.- Responsabilidad: :

Es responsabilidad de! Presidente Municipal, la aprobacion de este procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccién General de Atencién Ciudadana y Relaciones Publicas
la revision de este procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccion de Gestidn y Seguimiento de Compromisos la
elaboracion, actualizacién y aplicacién de este procedimiento.

5.- Definiciones:
Ninguno

6.- Método de Trabajo:
6.1. Diagrama de Flujo.
6.2. Descripcién de Actividades.
8.3. Registro de Calidad y Anexos.
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REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 Y IT-PM-CMA-04

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE E\{ALUACIGN DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO DEL CENTRO DE INFORMACION Y SERVICIOS (CIS)

E?AAESA';AFAA Técnico Especializado (Operadora Asistenie
Telefénica
ACTIVIDAD )
Inicio
5 segundos
- Actividad
1
Preguntar al ciudadane si
desea sor transferido al drea
* de calidad para hacerle una
encuesta
1 f
5 segundos
Actividad
2
. Tomar llamada y
5:et_g "_lgddos ¢ Transferir s realizar la
ClvIGa liamada? encuesta de
3 calidac del servicia
2 4 E te de
Calidad de! Servicio del
cls og
(FO-PM-DESC-02
1 minuto Mo
Actividad 4
4 r
Agradecer al cludadano por
Agradecer at ciudadane por haber ulilfzado et senicio y
haber utilizado el servicio y por haber aceptado realizar
ar por finalizada la Hamada g | laencuestay car por
3 finadizada la flamada
5 segundos ’ T
Actividad
§
¥
Fin Fin
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE EVALUACION DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO DELL CENTRO DE INFORMACION Y SERVICIOS (CIS)

Documento
Paso| Responsable Actividad De Trabajo
{clave)
TE Pregunta al ciudadano si desea ser transferido al area
1 de calidad para hacerle una encuesta de calidad del
servicio del CIS,
. Transfiere la llamada:
2 AS!(S}SMG - Sise fransfiere, pasar a la actividad 4.
St no se transfiere, pasar a la actividad 3.
3 TE Agradece al ciudadano por haber utilizado el servicio y
da por finalizada la llamada.
Encuesta de
‘| Toma la llamada y realiza la encuesta de cafidad del | Calidad del
4 A servicio del CIS Servicio el CIS
' (FO-PM-DGSC-
02)
Agradece al ciudadano por haber utilizado el servicio y
por haber aceptado realizar la encuesta y da por
5 A finalizada la llamada.
Con esta actividad finaliza &l procedimiento.
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REGISTRO DE CALIDAD

: _ Responsabilidad de su Tiempo de
No | Documentos (Clave) Custodia retencion
1 Encuesta ‘de Calidad del|Direccién de Gestién y Seguimiento de 1 afio
Servicio del CIS (FO-PM-|Compromisos
DGSC-02)
ANEXOS
Arl:;;xo Documento. Clave

Encuesta de Calidad del Servicio del CIS

(FO-PM-DGSC-02)
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1.~ Propésito:
Evaluar la satisfaccion del ciudadano ufo usuario respecto al servicio brindado por el
Ayuntamiento de Cuernavaca a través de la solucidn de su reporte.

2.- Alcance:
Involucra a la Direccion de Gestién y Seguimiento de Compromisos.

3.-Referencia: _
Reglamento de Gobierno y de la Administracion Pablica Municipal de Cuernavaca, Moreios.

Manual de Organizacién, Politicas y Procedimientos de la Direccidon General de Atencidn
Ciudadana, Imagen y Relaciones Publicas.

Tramites y servicios del Ayuntamiento de Cuernavaca.

Informacién generada por el Sistema de Informacion y Atencién Ciudadana (SIAC).

4.- Responsabilidad:

- Es responsabilidad del Presidente Municipal, la aprobacién de este procedimiento.
Es responsabilidad de la Direccidn General de Atencién Ciudadana, Imagen y Relaciones
Publicas la revision de este procedimiento.
Es responsabilidad de la Direccién de Gestidn y Seguimiento de Compromisos la
elaboracion, actualizacion y aplicacion de este procedimiento.

5.~ Definiciones:

Reporte de quejas a fallas en los servicios publicos: Es el servicio por ei cual se
capturan, canalizan y se da seguimiento a los reportes de quejas, peticiones, sugerencias vy
failas en los servicios publicos del Ayuntamiento de Cuernavaca.

6.- Método de Trabajo:
8.1. Diagrama de Fiujo.
8.2. Descripcion de Actividades.
6.3. Registro de Calidad y Anexos.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE EVALUAC!ON DE LA SATISFACCION DEL

USUARIO

30-80 segundos
Actividad
7

5 segundos
Actividad
8

30 segundos
Actividad
9

5 segundos
Actividad
10

tReporte
finalizada?

Realizar encuesta
de satisfaccion de
usuarios
7 Encuesta de

TIEMPO PARA Asistente Técnico Especializado (Operadora Telefénica) y Asistente
REALIZAR LA .
ACTIVIDAD
{ Inicio. )
v
20 minutos Generar esta_dl's}ica de
Actividad reportes de finalizados
1 1 I
10 minuios *
Actividad Elabaorar listado de
verificacién de reportss
2 2 finalizados
Listado de
5 7 Verificacion de Reportes
2 minutos Finalizados por
Actividad Secretaria
3
- ¥
5 minutos Enviar listado de Varificacion Recibir listado da
ACt":dad — 3 vetificacion
3 ] Listado 4
de Verficacion
30 segundos *
Actividad .
5 Liamar al ciudadano
5
& segundos
Actividad
]

9

Reactivar el
raporte y poner
observaciongs en
el SIAC

v

Informar &l cludadano que su

reporie fue reactivads y dar

por finalizada a lamada

m

l Salistaccion de usuarics

Agratiecer al ciudadano por
habar aceptado la llamada y
por reaiizar iz encuesta de
salisfaccion, dar por

8 | finalizada la lamada

v

Fin

v

Fin




Clave: PRPM-DGYSCAT )

[ w ﬁﬁiﬁf AYUNTAMIENTO DE CUERNAVACA
- Al N PRESIDENCIA MUNICIPAL Revision: 2
cueRnavaca r. DIRECCION DE GESTION Y SEGUIMIENTO | ____
: : DE COMPROMISOS Pagina: 13 de B8
REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 Y IT-PM-CMA-04

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE EVALUACION DE LA
SATISFACCION DEL USUARIO

— Documento
Paso,| Responsable Actividad | De Trabajo
(clave)
1 AS'(S;'[\'?nte Genera la estadistica de reportes finalizados.
Listado de
) A Elabora el listado de verificacion de reportes Veg;?;rg;de
finatizados por Secretaria. Finalizados por
: Secretaria
3 A Envia listado de verificacion de reportes finalizados a ve[;izgi?é?qede
las Promotoras (Operadoras Telefénicas). Reportes

Técnico Especializado

4 'y Asistente Recibe listade de verificacion de reportes finalizados.
(TEy A} -
5 TEYA Lfama al ciudadano.

¢ Reporte finalizada?:
6 TEYA - Siesta finalizado, pasar a la actividad 7,
- Sino esta finalizado, pasar a la actividad ©.

Encuesta de
Satisfaccion de
Usuarios

‘Realiza la encuesta de satisfaccion del ciudadano o

7 TEYA usuario.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE EVALUACION DE LA

SATISFACCION DEL USUARIO

_ Documento
Paso| Responsable Actividad . De Trahajo
(clave)
_ Agradece al ciudadano por haber aceptado la llamada
Yy por realizar la encuesta de satisfaccion y da por
8 TEYA finalizada la llamada.
9 TE . A Reactiva el reporte y pone observaciones en el
y sistema SIAC.
Informa al ciudadano que su reporte fue reactivo vy da
por finalizada la llamada.
10 TEYA
Con esta actividad finaliza el procedimiento.
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'REGISTRO DE CALIDAD

. . . ) abl 3 S L]
No | Documentos (Clave) Respons llld‘ad de su T;empq 'de
_ _ Custodia retencion
1 Lista de Verificacion de Direccion de'Gestién y Seguimiento de 1 éﬁo
Reportes  Finalizados por | Compromisos
Secretaria :
(LV-PM-DGSC-02)
ANEXOS
X0 :
Ane _ Documento Clave
No
2 Encuesta de Satisfaccién de Usuarios (FO-PM-DGSC-03)
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ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE GENERACION DE ESTADISTICAS DE RESULTADOS
DE LA DIRECCION DE GESTION Y SEGUIMEINTO DE COMPROMISOS

1.- Propésito: _ :
Generar la estadistica de resultados de las actividades realizadas en la Direccion de -

Gestion y Seguimiento de Compromisos.

2.~ Alcance:
Involucra a la Direccion de Gestién y Seguimiento de Compromisos.

3.-Referencia: _
Reglamento de Gobierno y de la Administracion Publica Municipal de Cuernavaca, Morelos.

Manual de Organizacién, Politicas y Procedimientos de la Direccion General de Atencidn
Ciudadana, Imagen y Relaciones Publicas. '

Tramites y servicios del Ayuntamiento de Cuernavaca.

Informacién generada por el Sistema de Informacion y Atencién Ciudadana (SIAC).

4.- Responsabilidad:

Es responsabilidad del Presidente Municipal, la aprobacion de este procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccion General de Atencidn Ciudadana, Imagen y Relaciones
Publicas la revision de este procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccion de Gestidn y Seguimiento de Compromisos la
elaboracion, actualizacion y aplicacién de este procedimiento.

5.- Definiciones:
SIAC: Sistema de Informacién de Atencién Ciudadana.

6.- Método de Trabajo:
6.1. Diagrama de Fiujo.
6.2. Descripcién de Actividades,
6.3. Registro de Calidad y Anexos.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE GENERACION DE ESTADISTICAS DE
RESULTADOS DE LA DIRECCION DE GESTION Y SEGUIMIENTO DE COMPROMISOS

TIEMPO PARA Asistente Director de Gestién y Seguimiento de Compromisos
REALIZAR LA .
ACTIVIDAD
( tnicio I
20 minuios b
Actividad
1 Generar estadistica de
resullados da las aclividadss
1 de la Direccian
10 minutds
Actividad
P2
v
§ minutos Eiaborar reporie con tablas y
Ath‘gdad = gréficas de resultados
2 ’ ‘
5 minutos )
Actividad
4
Enviar reperie de \ ’ . \ Recibir reporte de
20 segundes estadisticas de I astadisticas de
Actividad 3 resultados J /—,4 resullados
5
5 segundos
Actividad
8
- Recibir cambios en el Si © Analizar
! m".‘“m L reporte de rasultados reparte, ;hay
Actividad 6 ] cambios?
7

5

Elaborar informe de
resultados del servicio de

Informe Mensual de

Fin

atencién ciudadana
7

Resuitados de Servitef y
Reporte de Quejas a
Fallas en los Servicies
Plblices
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIE
DE RESULTADOS DE LA DIRECCION DE GESTI

=NTO DE GENERACION DE ESTADISTICAS
ON'Y SEGUIMIENTO DE COMPROMISOS

Paso| Responsable

Actividad

Documento
De Trabajo
(clave)

Asistente
(A)

Genera la estadistica de resultados de las actividades

de la Direccion de Gestion y Seguimiento de

Compromisos:

- Servitel

- Reporte de quejas a fallas en los servicios
publicos :

- Encuestas de calidad del servicio

- Encuestas de evaluacién del usuario

Elabora el reporte con tablas y graficas de resultados
de las actividades de la Direccion de Gestign y
Seguimiento de Compromisos.

Envia reporte de estadisticas de resultados al Director
de Gestion y Seguimiento de Compromisos.

Director de Gestion y
-~ Seguimiento de

4 Compromisos Recibe reporte de estadisticas de resultados.
{DGSC)
_ Analiza el reporte de estadisticas de resultados:
5 DGSC - 8ihay cambios, pasar a |a actividad 7.
: - 8ino hay cambios, pasar a la actividad 6.
6 DGSC Elaborar informe de resuttados del servicio de atencion

ciudadana.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIE,NfO DE GENERACION DE ESTADISTICAS
DE RESULTADOS DE LA DIRECCION DE GESTION Y SEGUIMIENTO DE.COMPROMISOS

Paso

Responsable

Actividad

‘Documento
De Trabajo
(clave)

DGSC

Recibe los cambios en el reporte de resultados
generados por el Director de Gestion y Seguimiento de
Compromisos.

Con esta actividad finaliza & procedimiento.

Informe Mensual
de Resultados de
Servitel y de
Reporte de
Quejas a Fallas
en los Servicios
Puablicos
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REGISTRO DE CALIDAD

j Responsabilidad de su Tiempo de |
No | Documentos (Clave) Custodia retencion
1 |Lista de Verificacion de | Direccion de Gestién y Seguimiento de - 1 afio
Reportes  Finalizados por | Compromisos
Secretaria
{LV-PM-DGSC-02)
ANEXOS
Anexo Documento Clave |
No
2 Encuesta de Satisfaccion de Usuarios (FO-PM-DGSC-03)
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REFERENCIA: PR-PM-CMA-02 Y IT-PM-CMA-04

ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE ELABORACION DE INFORME DE RESULTADOS DEL
: SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA

Pégina: 81 de 88

1.- Propésito:
Elaborar reporte de quejas a fallas en los servicios publicos de las Dependencias y
Entidades del Ayuntamiento; asi como reporte de atencidon a solicitudes de informacion de

los trémites y servicios de los mismos.

2.- Alcance: : _
Involucra a la Direccidn General de Atencién Ciudadana, Imagen y Relaciones Pdblicas,

Direccion de Gestidn y Seguimiento de Compromisos.

3.-Referencia: _
Reglamento de Gobierno y de fa Administracién Pablica Municipal de Cuernavaca, Morelos.

Manual de Organizacién, Politicas y Procedimientos de la Direccion General de Atencién
Ciudadana, Imagen y Relaciones Publicas.

Tramites y servicios del Ayuntamiento de Cuernavaca. _

Informacion generada por el Sistema de Informacién y Atencién Ciudadana (SIAC).

4.- Responsabilidad:

Es responsabilidad del Presidente Municipal, la aprobacién de este procedimiento.

Es responsabilidad del Director General de Atencion Ciudadana, imagen vy Relaciones
- Publicas la revision de este procedimiento.

Es responsabilidad de la Director de Gesiidn y Seguimiento de Compromisos la

elaboracion, actualizacién y aplicacion de este procedimiento.

5.~ Definiciones:

Servicio de Atencion Ciudadana: Estad conformado por los servicios de Servitel y
Reporte de quejas a fallas en los servicios publicos. :

Servitel: Es el servicio por el cual se proporciona a la ciudadania informacién referente a
tramites, servicios, programas, proyectos y directorio de funcionarios publicos del
Ayuntamiento de Cuernavaca.

Reporte de quejas a fallas en los servicios publicos: Es el servicio por el cual se
capturan, canalizan y se da seguimiento a los reportes de quejas, peticiones, sugerencias y
fallas en los servicios plblicos def Ayuntamiente de Cuernavaca.

6.- Método de Trabajo:
8.2. Diagrama de Flujo.
6.4. Descripcion de Actividades.
8.5. Registro de Calidad y Anexos.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE ELABORACI()N DE INFORME DE
RESULTADOS DEL SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA

TIEMPO PARA _ Asistente Director de Gestién y Director General de Atencidn
REALIZAR LA Seguimienta de Compromisos Ciudadana, Im’ag'en y Relaciones
ACTIVIDAD Publicas

( Inicio
¥

Generar estadistica del
1 dia servicio de alencion

Actividad 1 } ciudadana

: v

5 m.m.ums Enviar estadistica Recibir estadistica
Aclividad de atencién R — de atencién
2 5 ciudadana 3 ciudadana

5 minutos &
Actividad Elabarar informe de l
3 i . esultados del servicio de
atencidn ci
4 I Informe Mansual de

Resuiados d& Servitet y

4 horas Reporte de Quejas a Fallas
Actividad . en los Servicios Pdblices
4 .
v __H___"/"'_'_
. ) Enviar informe de resuitados Recibir y analizar el informe
15 minutos al Director General [ ] de resultados

Actividad —5—j ?’

5 -
Informe
Listado
1dia

|

Actividad ' Planear y establecer ios

[ nes de accion del servicio

- 7 {daatencién ciudadana
1 hora l(

Actividag -

7 Programar fos planes de Dirigir & instruir al Director

accién instuidos por ta < e que gjecule los planes
[} Oireccidn Ganeral . 8 i de accién
2 horas

Aclividad ¢

8 Cifundir en;

-CIs . . o
: Difundir plangs de accién en los
~hor i'ﬁ'}i‘:ﬁ:;g%ge - - médulos de informacién

o] l
Actividaaz (Deleaaciones) 10

g

Y

10 mintitos - Codoa s dooder s
Actividad - P

10 11

Ei necesario #

Actividad i

i1 Fin
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE ELAB
RESULTADOS DEL SERVICIO DE ATENCION CI

ORACION DE INFORME DE
UDADANA

Documento
Responsable Actividad - De Trabajo
(clave)
Asistente Genera la estadistica del servicio de. atencion
(A) | ciudadana. .
A Envia la estadistica del servicio de atencidn ciudadana

al Director de Gestién y Seguimiento de Compromisos.

Director de Gestién y
Seguimiento de
Gompromisos

Recibe la estadistica del servicio de atencion
ciudadana por parte de su asistente.

{DGSC)
Informe Mensual
Elabora el informe de resultados del servicio de de Resultados de
atencién ciudadana: Servitel y Reporte
DGESC - Servitel de Quejas a fallas
- Reporte de quejas a fallas en los servicios! en los Servicios
puklicos Piblicos
Envia el informe de resultados a la Directora General -
DGSC de Atencién Ciudadana y Relaciones Piblicas. Informe
Director General de
Atencion Ciudadana, . . . )
Imagen y Relaciones Recibe y analiza el informe de resultados enviados por Informe

Publicas
(DGACIYRP)

el Director.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO-DE’ELABORACION DE INFORME DE
RESULTADOS DEL SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA

| | ‘Documento
Paso| Responsabie Actividad De Trabajo
(clave)
Planea y establece los planes de accidn del servicio de
7 DGACIyRP -atencion ciudadana.
Dirige e instruye al Director de Gestidn y Seguimiento
8 DGACIYRP de Compromisos para que ejecute los planes de
accion.
_ Programa locs planes de accién instruidos por la
9 DGSC Directora  General de Atencién Ciudadana ¥
Relaciones Publicas. '
Difunde los planes de accion en los médulos de
: informacion:
10 DGSC - Centro de Informacion y Servicios (CIS)
- Modulos de informacién de las Delegaciones
Municipales
Coordina y ejecuta los planes de accién propuestos
11 DGSC
Con esta actividad finaliza el procedimiento.
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Reporte de Quejas a Fallas
en los Servicios Publicos
(DT-PM-DGSC-01)
L |
ANEXOS
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Ar;ﬁ)xo Documento Clave ‘

Ninguno
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Xi. DIRECTORIO

-

- Nombre y Puesto

Teléfonos Oficiales - Domicilio Oficial

|

Felipe Deguer'de la Fuente 3295432 y 3294486 Calle Motolinia Esq.
Director de Gestion y

Netzahualcoyotl Centro

Seguimiento de Compromisos

Historico ' |
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XIl. HOJA DE PARTICIPACION

FECHA DE INICIO ' FECHA DE TERMINACION
20 de Abril de 2015 | 14 de Mayo de 2015
PARTICIPANTES | PUESTO ]

Felipe Deguer de la Fuente Director de Gestién y Seguimiento de

Compromisos

Emigdio Gonzalez Galindo Técnico Informético

Ly,
i6 Gonzalez Galindo elipe Déuer de la Fuente
cnica Informético Director de Gestidn y Seguimiento de
esor Designado de la Compromisos,
Coofdinacion de Modernizacién Responsable de la Organizacién del
Administrativa Manual de Organizacion, Politicas y

Procedimientos
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Xill. REGISTRO DE ACTUALIZACION
DEL MANUAL DE ORGANIZACION, POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

AREA:  Direccion de Gestién y Seguimiento de Compromisos

Puesto Vo Bo Coordinaciénw
. L Fecha De de Modernizacién
Apartado | Motivo Del Cambio Vigencia Nombre Administrativa
Y Firma
Todos Actualizacion del | 14/May /2015 Director de Ricardo Diaz .
Manual version 2015 Gestion y Vazquez

Seguimiento de
Compromisos,

Felipe Deguer de
la Fuente

oo




