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I. HOJA DE AUTORIZACION

AUTORIZO

Con fundamento en el Art. 125 fracciones Il y XXI, Art. 1
Reglamento del Gobierno y Administracion del Ayuntamiento ds
presente Manual de Organizacién y Procedimientos de |
Ciudadana de la Secretaria de Desarrollo Urbano, Obras, Servi

Medio Ambiente, el cual contiene informacion referent 7a syxe’s
tiene como objetivo, servir de instrumento de consulta ~e_7i/nducci<

Rafael Eddardo Rubio Quintero

Secretario de DeSarrollo Urbano, Obras y S
Public unicipales y Medio Ambient

ervicios
e.

ana

Zaire Barrera Qércia
Directora de Atencién Ciudadana

39 y 140 fraccién IV del
> Cuernavaca, se expide el
a Direccion de Atencion
cios Publicos Municipales y
tructura y funcionamiento y
bn para el personal.

Fecha de VERSION No. de
Autorizacion (ano) paginas
Marzo 2012 2012 28
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Il. INTRODUCCION

funciones inherentes a la Direccidon de Atencion Ciudadana.

transparencia del Ayuntamiento.

Municipio de Cuernavaca.

El presente Manual de Organizacion y Procedimientos es un dpcumento de trabajo
que tiene como finalidad establecer los lineamientos, mecanismos de operacion y

atribuciones correspondientes, necesarias para el desempefio Optimo de las

Esta Direccion es conforme a la estructura organica de la Secfetaria de Desarrollo
Urbano, Obras y Servicios Publicos Municipales y Medio Ambiente de Cuernavaca asi
como del marco juridico que la sustenta, la encargada de la atencién, seguimiento,
respuesta y control de las solicitudes de informacién publica ciudadanas, al igual que

la informacion publica de oficio que deberd ser publicada en la pagina de

En apego a las disposiciones y a los procesos establecidos en €l presente Manual son
el fundamento para que exista un mecanismo permanente de atencion y gestion, con

respuestas prontas y expeditas favorables a las necesidades de la Ciudadania en el
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lll. OBJETIVO

El objetivo principal de la Direccion de Atencion Ciudada
cumplimiento del Gobierno Municipal con su funcion de recik
gestionar, sistematizar y atender todos las solicitudes de info

ciudadania en general, que a su vez contribuyan a cumplir con Ia

de politicas publicas relacionadas con el cumplimiento

transparencia y acceso a la informacion publica.

ina es coadyuvar al
vir, tramitar, canalizar,
rmacion publica de la
s principios en materia
de obligaciones de
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IV. MARCO JURIDICO

Constituciéon Politica de los Estados Unidos Mexicanos, decreto num. 150 dénde se adiciona

reforma y deroga esta constitucion;

Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de Morelos;
Ley Estatal de Responsabilidades de los Servidores Publicos;
Ley Organica Municipal del Estado de Morelos;

Ley de Entrega Recepcion de la Administracion Publica del Est
Ley de Hacienda Municipal del Estado de Morelos;
Ley de Justicia Administrativa del Estado de Morelos;

Ley de la Comision Estatal de Derechos Humanos en el Estadg
Ley de Obra Publica y Servicios Relacionados con la Misma de| Estado de Morelos;
Ley de Obras Publicas y Servicios Relacionados con las Mismas;

Ley de Procedimiento Administrativo para el Estado de Morelos;

Ley del Servicio Civil del Estado de Morelos;

Cadigo Civil para el Estado Libre y Soberano de Morelos;
Caodigo Procesal Civil para el Estado libre y soberano de Morelg
Bando de Policia y Buen Gobierno para el Municipio de Cuerng
Reglamento de Adquisiciones, Arrendamientos, Contratacion d
Pudblicas del Municipio de Cuernavaca,;

Reglamento de Anuncios del Municipio de Cuernavaca;
Reglamento de Construccion del Municipio de Cuernavaca, Mo

Reglamento de Fraccionamientos, Condominios y Conjuntos Urbanos del Municipio de

Cuernavaca;

Reglamento de Gobierno y Administracion del Ayuntamiento de Cuernavaca;

Reglamento de uso de la Via Publica del Municipio de Cuernav

Reglamento del Comité de Obras Publicas del Ayuntamiento de Cuernavaca,

Reglamento de la Ley de Obra Publica y Servicios Relacionad
Morelos;

Condiciones generales de Trabajo para el Ayuntamiento Const

Morelos;

Plan Estatal de Desarrollo 2006 — 2012;

Plan Municipal de Desarrollo 2009 — 2012;

Programa de Desarrollo Urbano del Centro de Pobiacién del Municipio de Cuernavaca;
discapacidad en el

Reglamento de la Ley de Atencién Integral para personas con

ado y Municipios de Morelos;

de Morelos;

DS;
vaca, Morelos;
e Servicios y Obras

relos;

aca Morelos;

os con la Misma del Estado de

tucional de Cuernavaca,
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Estado de Morelos;

29. Manual de Organizacién y Procedimientos de la Secretaria de Desarrollo Urbano,

Obras y Servicios Publicos Municipales y Medio Ambiente;

30. Demas Leyes, Reglamentos, Circulares, Decretos y Disposiciones de Caracter

Administrativo y de observancia general en el ambito de su competencia.
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V. MISION, VISION Y VALORES

MISION

La Direccion de Atencion Ciudadana de la Secretaria de Des
Servicios Publicos Municipales y Medio Ambiente es la instang
canalizar, analizar, verificar, regular, disefar, programar, dar seg
de informacion publica que los ciudadanos promuevan ante la
Urbano, Obras y Servicios Publicos Municipales y Medio Ambient
conclusion.

VISION

sarrollo Urbano, Obras vy
ia responsable de recibir,
uimiento a las solicitudes
Secretaria de Desarrolio
e desde su inicio hasta su

Ser una area que genere un vinculo de interés, compromiso y responsabilidad entre la

Secretaria de Desarrollo Urbano, Obras y Servicios Publicos
Poblacion del Municipio de Cuernavaca, que garantice y pro

y Medio Ambiente y la
mueva el acceso libre y

respetuoso a la informacion publica de oficio, a fin de garanptizar y salvaguardar los

derechos ciudadanos relacionados con la transparencia y acceso

VALORES

Honestidad
Compromiso
Trabajo en equipo
Respeto

Mejora continua
Calidad

Lealtad
Solidaridad
Profesionalismo

Institucionalidad

a la informacion.
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5o OBRAS Y SERVICIOS PUBLICOS T
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e0n 2002 DIRECCION DE ATENCION CIUDADANA
REFERENCIA: PR-OM-DRH-14 Y IT-OM-DRH-01
Vil. ESTRUCTURA ORGANICA
CaFt’tIaagzc;ria Puesto Nombre Subtotal | Total
CF-02002 | Director de Zaire Barrera Garg¢ia 1 1
Atencién Ciudadana
AF02010 | Subdirector Vacante 1
CF02004 | Coordinador Vacante 1
CF03002 | Jefe de Departamento Arturo Méndez Ranmnjirez 1
A04005 |Analista Administrativo Vacante 1 4
TOTAL 5
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PUESTO

VIIl. DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

DESCRIPCION DEL PUESTO

Director (a) de Atencion Ciudadana

JEFE INMEDIATO

PERSONAL A SU CARGO

Coordinador General de
Atenciéon Ciudadana

Jefe de Departamento de Seguimiento y Gestion

FUNCIONES PRINCIPALES

VI.

VII.

VIIL.

Dar atencion y seguimiento a las solicitudes presentadas

Dirigir y supervisar las actividades de las unidades administrativas a su cargo.

Revisar los programas de actividades y presupuesto
adscritas.

Ejecutar las actividades asignadas a las unidades adscrifas.

Revisar los manuales de organizacién y procedimientos de las areas adscritas.

Proponer a su superior jerarquico la designacion, pr
personal a su cargo.

Supervisar a los servidores publicos de la direccién, respecto de las actividades

asignadas.

Coordinar las actividades con las unidades administrativas de la Subsecretaria.
Desarrollar reuniones de consulta ciudadana para conoder sus propuestas, y;

Las de mas que le confieran otras disposiciones aplicables o le encomiende
expresamente el cabildo, el Presidente Municipal o su superior jerarquico.

por los ciudadanos.

s anuales de las areas

omocion o remocion del
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Sy OBRAS Y SERVICIOS PUBLICOS s
T e MUNICIPALES Y MEDIO AMBIENTE gihaledest
Mitos 20t mEDSUAMTDIL DIRECCION DE ATENCION CIUDADANA
REFERENCIA: PR-OM-DRH-14 Y IT-OM-DRH-01
PERFIL DEL PUESTO
PUESTO ESCOLARIDAD
Director de Atencién Ciudadana Licenciatura en Administracion, Derecho
o areas afines.
CONOCIMIENTOS ESPECIALES
e Conocimientos de la Administracion Publica
e Conocimiento y manejo de la Legislacion Aplicable
¢ Manejo de equipo de computo
¢ Conocimiento de sistemas y procedimientos
¢ Manejo de personal
EXPERIENCIA LABORAL CONDICIONES DE TRABAJO
3 anos Oficina
Bajo presion
Trabajo de campo
ACTITUD / PERSONALIDAD NIVEL DE RESPONSABILIDAD
Iniciativa Alto

Compromiso

Sentido de responsabilidad
Trabajo en equipo

Espiritu de servicio
Liderazgo

ESFUERZO

Mental- Fisico
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e ety MUNICIPALES Y MEDIO AMBIENTE
on 2012 FRESIDINCIA MUMIETPAL DIRECCION DE ATENCION CIUDADANA
CTERAVACA 20K REFERENCIA: PR-OM-DRH-14 Y [T-OM-DRH-01
DESCRIPCION DEL PUESTO
PUESTO JEFE INMEDIATO
Subdirector Director de Atenciéon Ciudadana

PERSONAL A SU CARGO

Coordinador
Jefe de Departamento
Analista Administrativo

FUNCIONES PRINCIPALES

VI.

VIl

Dar atencion y seguimiento a las solicitudes presentadas por los ciudadanos.

Cumplir con su responsabilidad de conformidad con las d
lineamientos, normas, politicas y procedimientos aplicable

Establecer, de acuerdo a su competencia, las normas, pol

y procedimientos de caracter técnico y legal que deban aplicar en el area a su

cargo.

Elaborar los programas operativos y presupuestos anuales de su area.

Llevar a cabo las actividades que le sean asignadas por s

Proponer a su superior jerarquico la designacion, promogiéon o remocion del

personal a su cargo.

Supervisar a los servidores publicos de la direccién, respe
asignadas.

sposiciones legales,
5.

ticas, criterios, sistemas

I superior jerarquico.

cto de las actividades
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PUESTO

PERFIL DEL PUESTO

ESCOLARIDAD

Subdirector

Licenciatura o p
Administracién |

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

asante en Derecho,
Publica

Conocimiento y manejo de la Legislacion
Conocimiento en Administracién Publica
Manejo de equipo de computo
Conocimiento de sistemas y procedimiento

EXPERIENCIA LABORAL

CONDICIONES DE TRABAJO

2 Afos

Oficina
Bajo Presion

ACTITUD / PERSONALIDAD

NIVEL DE RESPONSABILIDAD

Sentido de Responsabilidad
Capacidad Organizativa
Iniciativa

Trabajo en Equipo
Disciplina Institucional

Medio - Alto

ESFUERZO

Mental — Fisico
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DESCRIPCION DEL PUESTO

PUESTO JEFE INMEDIATO
Coordinador Subdirector

PERSONAL A SU CARGO
Ninguno

FUNCIONES PRINCIPALES

|. Dar atencion y seguimiento a las solicitudes presentadas por los ciudadanos.

Il. Cumplir con su responsabilidad de conformidad con las disposiciones legales,
lineamientos, normas, politicas y procedimientos aplicables.

lIl. Elaborar el manual de organizacién y procedimientos de su area.
IV. Llevar a cabo las actividades que le sean asignadas por su superior jerarquico.

V. Desarrollar las reuniones de consulta ciudadana para conocer sus propuestas, que
le indique su superior jerarquico.
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PUESTO

PERFIL DEL PUESTO

Coordinador

ESCOLARIDAD

Licenciatura o pasante en Derecho,
Administracion Publica

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

e Conocimiento y manejo de la Legislacion

e Conocimiento en Administracién Publica

¢ Manejo de equipo de computo

e Conocimiento de sistemas y procedimiento

EXPERIENCIA LABORAL

1 Afo

CONDICIONES

» DE TRABAJO

Oficina

ACTITUD / PERSONALIDAD

Bajo Presion

NIVEL DE RE{

Sentido de Responsabilidad
Capacidad Organizativa
Iniciativa

Trabajo en Equipo
Disciplina Institucional

SPONSABILIDAD

Medio

ESFUERZO

Mental — Fisico
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OBRAS Y SERVICIOS PUBLICOS
P et MUNICIPALES Y MEDIO AMBIENTE

2008 - 2012 FRESIDEI LA MONICTPAL DIRECCION DE ATENCION CIUDADANA
REFERENCIA: PR-OM-DRH-14 Y IT-OM-DRH-01

DESCRIPCION DEL PUESTO

PUESTO JEFE INMEDIATO
Jefe de Departamento Subdirector

PERSONAL A SU CARGO
Ninguno

FUNCIONES PRINCIPALES

I. Dar atencién y seguimiento a las solicitudes presentadas por los ciudadanos.

Il. Cumplir con su responsabilidad de conformidad con las disposiciones legales,
lineamientos, normas, politicas y procedimientos aplicables.

Ill. Requerir y gestionar de acuerdo a los procedimientos oficiales y al presupuesto
anual autorizado, los insumos necesarios para el buen funcionamiento de la
Direccion.

IV. Llevar a cabo las actividades que le sean asignadas por su superior jerarquico.
V. Establecer los mecanismos de cooperacién y colaboracion necesarios con las

demas unidades administrativas para recabar la informacion publica de oficio que
debera publicarse en la pagina de transparencia.
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DANA

PUESTO

PERFIL DEL PUESTO

ESCOLARIDAD

Jefe de Departamento

Publica

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

Pasante en Der

echo, Administracion

e Conocimiento en Administracién Publica
¢ Manejo de equipo de computo
e Conocimiento de sistemas y procedimiento

EXPERIENCIA LABORAL

CONDICIONES

> DE TRABAJO

SPONSABILIDAD

1 Afo Oficina
Bajo Presion
ACTITUD / PERSONALIDAD NIVEL DE RE!
Medio

Iniciativa
Trabajo en Equipo
Disciplina Institucional

Sentido de Responsabilidad
Capacidad Organizativa

ESFUERZO

Mental — Fisico
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DANA

PUESTO

DESCRIPCION DEL PUESTO

Analista Administrativo

JEFE INMEDI

ATO

PERSONAL A SU CARGO

Subdirector

Ninguno

FUNCIONES PRINCIPALES

I. Dar atencién y seguimiento a las solicitudes presentadas [

{I. Cumplir con su responsabilidad de conformidad con las d
lineamientos, normas, politicas y procedimientos aplicable)

Ill. Elaborar memorandums, oficios y documentos oficiales.

IV. Archivar y custodiar los memorandums, oficios y documen

en el area.

V. Registrar de manera ordenada las solicitudes de informac

parte de la ciudadania.

yor los ciudadanos.

sposiciones legales,
S.

tos oficiales generados

6n publica recibidas por
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- 20t FRESTDIHC I MUBIETPAL DIRECCION DE ATENCION CIUDADANA
200n -anz CTEERAVACA, 2B REFERENCIA: PR-OM-DRH-14 Y IT-OM-DRH-01
PERFIL DEL PUESTO
PUESTO ESCOLARIDAD

Analista Administrativo

Preparatoria o Carrera Técnica

CONOCIMIENTOS ESPECIALES

e Conocimiento en Administracién Pablica
e Manejo de equipo de computo
e Conocimiento de sistemas y procedimiento

EXPERIENCIA LABORAL

1 Afo

ACTITUD / PERSONALIDAD

Sentido de Responsabilidad
Capacidad Organizativa
Iniciativa

Trabajo en Equipo
Disciplina Institucional

ESFUERZO

CONDICIONES$ DE TRABAJO
Oficina
Bajo Presion

NIVEL DE RESPONSABILIDAD
Medio - Bajo

Mental — Fisico
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IX. POLITICAS

1. El Ayuntamiento de Cuernavaca, a través de la Direccion de Atencion Ciudadana
de la Secretaria de Desarrollo Urbano, Obras y Servicios Publicos Municipales y
Medio Ambiente, manifiesta que nuestro compromiso es recibir las solicitudes de
informacion publica ciudadanas y remitirlas a las areas cofrespondientes para su
puntual atencion.

2. La atencién al publico se prestara con base al horario que para tales efectos
sefiale la Direccion de Atencion Ciudadana, el cual sera de las 8.00 a.m. a 15:00
hrs., de acuerdo con las necesidades y demandas del servicio.
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X. PROCEDIMIENTOS
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A) ESTRUCTURA DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION A
LAS SOLICITUDES DE INFORMACION PUBLICA

1.- Propésito:

La finalidad de este procedimiento es que todas las solicitudes que ingresen a traves de la
unidad de Informacién Publica, se les de el seguimiento c¢orrespondiente ante las
Direcciones dependientes de la Secretaria de Desarrollo Urbano, Obras y Servicios Publicos
Municipales y Medio Ambiente.

2.- Alcance:
Este procedimiento aplica al Secretario de Desarrollo Urbano, Qbras y Servicios Publicos
Municipales y Medio Ambiente, a la Direccion de Atencion Ciugdadana y a las Unidades
Administrativas que integran la Secretaria.

3.-Referencia:
Este procedimiento tiene como referencia el articulo 8° Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, Ley de Informacion Publica, Estadistica| y Proteccion de Datos
Personales del Estado de Morelos, Ley de Procedimiento Administrativo, Reglamento de
Gobierno y Administracion del Ayuntamiento de Cuernavaca.

4.- Responsabilidad:
Es responsabilidad del Secretario de Desarrollo Urbano, Obras y Servicios Publicos
Municipales y Medio Ambiente, la autorizacion de este procedimiepto.

Es responsabilidad del Director, la elaboracién, actualizaciéon |implantacion y control del
procedimiento.

5.- Definiciones:

Peticion: La solicitud de atencion a una demanda individua!l ¢ social presentada ante la
Unidad de Informacién Publica del Ayuntamiento de Cuernavaca.

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 DE ATENCION A
LAS SOLICITUDES DE INFORMACION PUBLICA

TIEMPO PARA
REALIZAR LA Director de Atencion Analista Administrativo Jefe de Departamento
ACTIVIDAD Ciudadana
{ INICIO )
y
Recibir y analizar
Y2 Dia solicitudes de la
Actividad 1 ciudadania para
turnar al area
correspondiente Documento
_‘1 Ciudadano
Oficio
Memorandum
yr— Registrar solicitud
(2 _D'a A »| para su control y
Actividad 2 elaborar documento
para enviar la misma Oficio
2 | Memorandum
Enviar solicitud, dar
- ¥ seguimiento y
Y2 Dia P gestionar respuesta
Actividad 3 de a cuerdo a los -
plazos que establece | Oficio
—13 la Ley Memorandum
< A\ 4
¢ Se recibe Recibir respuesta y
5 Dias ;iﬁ::ﬁiz enviar al peticionario la|
—Pp] 4 i
Actividad 4 en tiempo y mlzrg: 'ssasrslizli.:? jp s
forma? T] Oficio
NO Memorandum
Requerir ai érea con ——
apercibimiento de
multa, informe sobre A
Y% Dia el estado que guarda | Oficio EIN
Actividad 5 ia solicitud Memorandum
5 I
Recibir respuesta y
3 Dias enviar al peticionario Ig
Actividad 6 B misma, para cumplic | | oficig
T] con su solicitud Memorandum
A
FIN
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIEN
Y SEGUIMIENTO DE CORRESPONDEN

TO DE CONTROL
CIA

Paso Responsable Actividad 331‘;?{;23:)
1 Director Analizar las solicitudes de informacion| Documentos
publica que genera la ciudadanig, para de la
canalizar las mismas al area pertinente y | Ciudadania o
estar en condiciones de poder dar una| Autoridades
respuesta pertinente en tiempo y forma. Municipales.
2 Analista Registrar las solicitudes recibidas para Libro de
Administrativo  [llevar un control estricto y ordepado, y registro.
elaborar documento apropiado para
turnar la misma.
3 Jefe de Enviar solicitud de informacion publica, Memorandum
Departamento |dar seguimiento y gestionar respuesta Oficio
dentro de los plazos permitidos por la
Ley.
4 Jefe de Recibir la respuesta pertinente Memorandum
Departamento |relacionada con la solicitud, paraja si Oficio
mismo enviar al peticionario y cumplir en
tiempo y forma su solicitud.
5 Director Requerir con apercibimiento de multa al | Requerimiento
area competente informe del estado que
guarda la solicitud, para cumplir gon la
misma de conformidad con lo dispuesto
por la Ley.
6 Jefe de Recibir la respuesta pertinente Memorandum
Departamento | relacionada con la solicitud, paraja si Oficio
mismo enviar al peticionario y cumplir en
tiempo y forma su solicitud.
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL Y SEGUIMIENTO DE C¢

REGISTRO DE CALIDAD

DRRESPONDENCIA

No | Documentos (Clave) Responcsabilid_a d de sy Tiempq ’de
ustodia retencion
1 Formato de Solicitud Jefe de Departamento 2 Aios
2 Libro de registro de Analista Administrativo 2 Anos
Solicitudes
3 Expedientes Jefe de Departamento 2 Aios
4 Documentos Excel Jefe de Departamento 2 Anos
5 Memorandum Analista Administrativo 2 Anos
6 Reportes Analista Administrativo 2 Anos
7 Requerimientos Jefe de Departamento 2 ARos
8 Oficios Analista Administrativo 2 ARos
ANEXOS
Anexo Documento Clave
No

“Ninguno”
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XI1. DIRECTORIO
Nombre Y Puesto Teléfonos Oficiales Domicilio Oficial
Zaire Barrera Garcia. 3.29.55.00 Plutarco Elias Calles
Directora de Atencién Ext. 5420 #/8 Col. Club de Golf
Ciudadana

Arturo Méndez Ramirez 3.29.55.00
Jefe de Departamento Ext. 5485

#

Plutarco Elias Calles

8 Col. Club de Golf
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Xil. HOJA DE PARTICIPACI(')hL

FECHA DE INICIO FECHADE TERMINACION
07 de Marzo de 2012 26 de Marzo de 2012
PARTICIPANTES PUESTO
Zaire Barrera Garcia Directora de Atenciéon Ciudadana
Emigdio Gonzalez Galindo Téanico Informatico

e //;///7

o smym 7 4
% / : — ~
igdio Gonzalez Zaire Barrera Garcia
Galindo Directora Atencion Ciudadana
Técnico Responsable de la Organizacién del
Informatico Manual de Organizaciones y

Asesor Designado Procedimientos
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Xlll. REGISTRO DE ACTUALIZACION

DEL MANUAL DE ORGANIZACION Y PROCEDIMIENTOS
AREA: DIRECCION DE ATENCION CIUDADANA

Puesto Vo Bo de la
Apartado | Motivo Del Cambio | | ccha De Nombre Direccion de
Vigencia . Recurso Wmanos
Y Firma D) ﬁ

Actualizacion del Manual | Marzo
Todos Versién 2012 2012




