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INTRODUCCION

El objetivo principal de este Manual de Procedimientos es consignar
metodicamente las acciones y operaciones que debe seguir cada area o
departamento de la Direccién General de Atencioén Ciudadana para llevar a cabo
las funciones encomendadas, segin el esquema de la dependencia, con el

objeto de evitar duplicidades y detectar omisiones.

. Las areas que intervienen en su elaboracion son el Despacho del Titular y la
Direccion de Atencién Directa.

Su contenido ofrece informacién sobre objetivos, procesos de los cuales se
determinan los procedimientos, la descripcion de las actividades que deben
seguirse en la realizaciéon de las funciones administrativas y/o operativas, asi
como los diagramas de flujo de las mismas. Esto con el fin de establecer
responsabilidades, propiciar la coordinacion y uniformidad en el trabajo y las
responsabilidades del personal.

Se pone a disposicion del personal que labora en la dependencia, asi como

también, a la ciudadania en general, con la intencion de transparentar la

informacion, por parte de la Direccion General de Atencion Ciudadana del
. Ayuntamiento de Hermosillo.

Cabe resaltar que se realizaran revisiones anualmente del contenido de este
documento el cual debera estar sujeto a actualizaciones periddicas en la medida
que se presenten modificaciones en su contenido, en la normatividad
establecida, en la estruclura organizacional de la administraciéon, de la
dependencia o en algin otro aspecto que influye en la operatividad del mismo.
Los cambios seran responsabilidad del Director General de Atencion Ciudadana.
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P CATALOGO DE FACULTADES Y PROCESOS
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Direccion General de Atencion Ciudadana

Fecha: 15/05/2023
: ' L
No. Facultad / Atribucién Documento Normativo Articulo, fraccion
Reglamento  Interior de la gt )
1 Atencion y  canalizacion  de | Administracion Publica Municipal ;‘I\IﬁISS\y %ﬁ blllll
peticiones ciudadanas Directa del H. Ayuntamiento de VI'II PRl y
| Hermosillo 7 A i
Reglamento Interior de la
; 5 R v Art. 38y 30; 1, Il
B Ty Administraciéon Publica Municipal b
. ' 2 | Seguimiento de peticiones Directa del H. Ayuntamiento de I\LII,”IV. V, VI, Vily
[ | Hermosillo B |
’I). | Proceso } Tipo de Proceso Puesto del Responsable |
| Seguimiento a la informacion | L ‘Director General de Atencién
L documentada - 21 Al Bipocion Ciudadana 2
5 Atencion y  canalizacion  de I Obaritive Director General de Atencién
hic peticiones ciudadanas | P Ciudadana
Gestion y seguimiento de asuntos Sanorie Director General de Atencion
L | administrativos < I P | Ciudadana
. Elaboré: Aprohé:

A

//'/ Yote) /&"4

Enlace Administrativo

lrec{far General de Atencion
Ciudadana
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LISTA MAESTRA

Direccion General de Atencion Ciudadana
Despacho de Direcciéon General

[Fecha: | 15/05/2023

Hojas: |1 de 1 l
CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO NOADE FECHA DE EMISIOJ
REVISION |
Bl PROCESOS 1)
40-DAC-CPO1 ‘Seguimiento a la informacién documentada. 00 ] it
40-DAC-CP02 Atencién y canalizacion de peticiones ciudadanas | 00 [
40-DAC-CP03  |Geslién y seguimiento de asuntos administrativos 00 ] i _}
| PROCEDIMIENTOS =
. 40-DDG-P101 ___|Control de documentos \|.—==0D ] -
fZO-DDG-P102 Control de registros _ ) 00 o ]
140-DDG-P201 Alencion y canalizacién de peticiones ciudadanas 00
40-DDG-P301 Atenp!én a solicitudes de recursos materiales y 00
' servicios ) | G I
40-DDG-P302 |Atencién a solicitudes de acceso a la informacion | 00 _'
FORMATOS E INSTRUCTIVOS |
40-DDG-P101-FO1 _Solicitud de cambios a documentos DT T |
40-DDG-P101-F02__ |Control de cambios - = g B = “Re i
ANEXOS ) |
40-DDG-P101-A01 _Diagrama de flujo | o0 4
40-DDG-P102-A01 _ Diagrama de flujo 00 e i
40-DDG-P201-A01__ |Diagrama de flujo 00 |
40-DDG-P301-A01 _ |Diagrama de flujo 3y A 00 . —
40-DDG-P302-A01  Diagrama de flujo | 00 -1
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o= CARTA DE PROCESOS
l:"“' y \} Direccion General de Atencion Ciudadana
Oh/\\ \‘

. L € - ———
LCédigo: i 40-DAC-CP01/Rev.00 ! Fecha de Emision: | 15/05/2023 |
DATOS DEL PROCESO

Nombre del Proceso X Seguimiento a la informacién documentada.
Asequrar la operacién de los procesos y procedimientos de la |
Objetivo de Calidad Instancia, a través de la administracion de documentos y los

registros que se generen.
5.7.1. Brindar a la ciudadania un vinculo eficiente para la
recepcion de sus peticiones mediante la atencion personalizada
y a través de los eventos en las colonias, atendidos por los
servidores publicos de las dependencias.

. Alineacion al PMD

| Facultades y Atribuciones Facultades 1 y2 del Calélogo de Facultades y Procesos. =il
LAlcance Aplica a todos los procedimientos de la Instancia.
Responsable del Proceso Director General de Atencion Ciudadana o
Producto Procesos y procedimientos de la Instancia operando conforme a_
& » lo documentado.
Cliente Titular de la Instancia y todo el personal. 7
40-DAC-CP02 Atencion y canalizacién de peticiones
Interaccion con otros ciudadanas.
procesos 40-DAC-CP03 Gestion y seguimiento de  asuntos
. administrativos. i
PROCEDIMIENTOS QUE ORIGINA
~__CODIGO = o : NOMBRE =
40-DDG-P101 Control de documentos.
40-DDG-P102 | Control de registros.
. MEDICION DEL PROCESO
Nombre del Indicador ' Formula de calculo ' Unidad de Medida
) ‘ (Proceso02+Proceso03)
Avance de los [- ' : ] 0
procesos de |a Y Procesos X100 l o de avance
Direccion General de
| Atencion Ciudadana | [l =55 - 2}
PMD: Plan Municipal de Desarrollo
Revisé: Aprobo: i \
,/ ’/:J /&
Enlace Administrativo Olre tor General de Atencién
Ciudadana
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CARTA DE PROCESOS

Direccion General de Atencion Ciudadana

‘ 40-DAC-CP02/Rev.00 ] Fecha de Emisién: 15/05/2023 :i

DATOS DEL PROCESO

Nombre del Proceso | Atencion y canalizacion de peticiones ciudadanas |
Registrar, canalizar y dar seguimiento hasta su conclusion a las
Objetivo de Calidad solicitudes y peticiones de la ciudadania del municipio de
. Hermosillo. = =
| 5.7.1. Brindar a la ciudadania un vinculo eficiente para la
recepcion de sus peticiones mediante la atencion personalizada
y a lravés de los eventos en las colonias, atendidos por los
servidores publicos de |las dependencias.

Facultades y Atribuciones Facultades 1y 2 del Catalogo de Facultades y Procesos.

"Aplica a todo el ciudadano del municipio de Hermosillo que—'

’ Alineacion al PMD

_Alcance . e | acuda a solicitar informacion o exponer una peticion.
'Responsable del Proceso Director General de Atencién Ciudadana
Producto LT | Peticiones atendidas y/o canalizadas
| Cliente Toda la ciudadania del Municipio deﬁermosillp T
Interaccion con otros N/A
| procesos Y %, 4 gy =
PROCEDIMIENTOS QUE ORIGINA
_CODIGO i % ~_ _NOMBRE ey
40-DDG-P201 ] Atencién y canarlizaci()n de peticiones ciudadanas
MEDICION DEL PROCESO
Nombre del Indicador [ Férmula de célculo Unidad de Medida
. Atencion a peticiones (NQmero de p'et.iciones atendidas / NUmero de % de pet}ciones )
peticiones recibidas) x 100 atendidas
J

PMD: Plan Municipal de Desarrollo.

Revisoé: Aprobé:
M ‘A (\//) F
l f o) & =5
Enlace Administrativo @i: ctor General de Atencion
Ciudadana
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CARTA DE PROCESOS

Direccion General de Atenciéon Ciudadana

N - :
40-DAC-CP03/Rev.00 | Fecha de Emision: ‘ 15/05/2023

DATOS DEL PROCESO

Nombre del Proceso Gestion y seguimiento de asuntos administrativos L1EH)
Realizar las gestiones administrativas correspondientes a fin de
coadyuvar en la administracion de los recursos humanos,
Objetivo de Calidad materiales y financieros asignados para dar cumplimiento a los
objetivos y las metas de las unidades administrativas de la
) dependencia. ] , R =
. 5.7.1. Brindar a la ciudadania un vinculo eficiente para la
Alineacién al PMD recepciér) de sus peliciones mediante la gtencién pgrsonalizada
y a través de los eventos en las colonias, atendidos por los
f=oa | servidores publicos de las dependencias.

Faétﬁécﬁs y Atrit)_ugiones Facultades 1y 2 del Catalogo de Facultades ;E'ocesgs. i
Aplica a todas las solicitudes de recursos, materiales y servicios

Alcanes , | y de acceso a la informacion solicitadas a la Dependencia.
Responsable del Proceso Director General de Atencién Ciudadana
Producto Solicitudes de geslion atendidas
Cliente i Todo el personal de la dependencia
. 40-DAC-CP01 Seguimiento a la informacién documentada
'nrfézgg':" oy givos 40-DAC-CP02 Alencion y canalizacion de peliciones
iz o lidlidadenas - ..l
PROCEDIMIENTOS QUE ORIGINA
CODIGO 'NOMBRE , Z
40-DDG-P301 Atencién a solicitudes de recursos materiales y servicios
. 40~DDG-P3Q? Atencibén a solicitudes de acceso a la inforvmacién
MEDICION DEL PROCESO
Nombre del Indicador Férmula de calculo Unidad de Medida
" . (NGmero de gestiones realizadas / Numero de = |
S deritiﬁgﬁzﬁv o peticiones solicitadas) x 100 % de gestion
lendidas ‘ administrativa

PMD: Plan Municipal de Desarrollo.

Aprobé: ) (\
G ftce) e >

" Diréctor General de Atencién
Ciudadana

Revisé:

-

Enlace Administrativo
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ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS

Direccion General de Atencion Ciudadana
Despacho de Direccion General

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Control de documentos. : ; |
CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 40-DDG-P101/Rev.00 | FECHA DE EMISION: 15/05/2023 |

'I. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO l

Mantener la informacion documentada actualizada y vigente de los procesos y procedimientos de la
Instancia.

Il. ALCANCE

| Aplica para toda la informacion documentada que soportan los procedimientos de ia Instancia.

| 1l. DEFINICIONES

- TUA: Titular de la Unidad Administrativa.
- Enlace Administrativo: Persona designada para administrar el control de documentos de la
Instancia.

- Subenlace: Persona que dara seguimiento a los temas relacionados con el manual de
procedimientos al interior de la unidad administrativa a la que perlenece.

- Operador del procedimiento: Responsable de la ejecuciéon de un procedimiento o de una parte del
mismo.

- Informacion documentada: Es la documentacion determinada como necesaria para la operacion
eficaz (Cartas de proceso, procedimientos, etc.)

- Lista Maestra: Documento que establece el estado aclual de los documentos, mediante su codigo,
nombre, numero de revision y fecha de emision del mismo.

- Registro Histdrico de Cambios: Documento que muestra el historial de las revisiones que ha sufrido
un documento en el transcurso del tiempo.

IV. REFERENCIAS é I
Reglamento Interior de la Administracion Pablica Municipal Directa del H. Ayuntamiento de
Hermosillo.

Lineamientos Generales para |la Elaboracion de Manuales de Procedimientos de la Administracién
Publica Municipal.

V. POLITICA

'1. La solicitud para modificar (alta, baja o cambio) la carta de procesos, debera hacerla el TUA a la

cual pertenece el documento, 0 en su defecto, el Enlace Administrativo.

2. Los cambios a los procedimientos, podra solicitarlos el Operador del procedimiento, con la
aprobacién del TUA.

3. Todas las Unidades Administrativas de la Instancia deberan estar pendientes de cualquier cambio |
a la normatividad, ya sea Municipal, Estatal o Federal, que requieran para llevar a cabo su trabajo.

4. El Subenlace es el responsable de mantener en su Unidad Administrativa la carpeta de los
documentos generados, actualizada, vigente y disponible para su uso.

6. En Instancias pequenas y a criterio del Enlace Administrativo, Unicamente se utilizara una carpeta
de resguardo de todos los documentos, sin que esto afecte la disponibilidad de uso para todo el
personal de la Instancia.

7. Tratandose de documentos externos requeridos para la operacion de los procedimientos de la
Instancia, quien los requiera debera asegurarse de contar con la versién vigente y debera
resguardarlos.

8. Nota de la actividad 3.4: En caso de un procedimiento, el cambio de revision aplica para todos los
documentos que se deriven de éste (formalos, anexos, verificacion de la ejecucion e inventario de

registros).

—ilanual de Procedimientos Pagina - 10-




ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS
Direccion General de Atencién Ciudadana
Despacho de Direccion General

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Control de documentos.

CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 40-DDG-P101/Rev.00 | FECHA DE EMISION: 15/05/2023 |

VI. PRODUCTOS D
Nombre Requisito de Conformidad

i 'Documentos actualizados y wgentes Cumplimiento con lo descrito en la Lista Maestra
VII. CLIENTES

Titular de |a Instancia
Unidades Administrativas de la Instancia
| VIIL. INDICADORES
"1. Total de documentos aprobados:
¥ de documentos aprobados.
2. Total de documentos modificados:
Y de documentos modificados.
IX. FORMATOS, INSTRUCTIVOS Y ANEXOS

40-DDG-P101-F01 Solicitud de cambios a documentos.
40-DDG-P101-F02 Control de cambios.
40-DDG-P101-A01 Diagrama de flujo.

X. DESCRIPCION DE LA OPERACION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE DESCRIPCION DE ACTIVIDADES REGISTRO

1. SOLICITUD DE CAMBIOS.

Subenlace / Operador | 1.1 Identifica los cambios necesarios a la|
del procedimiento documentacion de los procedimientos, solicita los
cambios en el formato FO1 y entrega al TUA para su
conocimiento y aprobacion.

"TUA - 1.2 Aprueba la Solicitud de cambios y envia al Enlace | Solicitud de
B Administrativo para su gestion. . = cambios con firma.
2. CAMBIOS AL DOCUMENTO.
"Enlace Administrativo | 2.1 Recibe la Solicitud de cambios y registra en el Control de
| . =61 formato de Control de cambios. cambios. il
“En caso de alta o modificacién al documento”
Subenlace 2.2 Realiza las modificaciones senaladas en la | Correo electrénico |

‘ Solicitud de cambios, y envia al Enlace Administrativo |de envio con el
para su revision y aprobacion. Este documento tendra | documento

el estado de “Borrador” hasta que se apruebe. borrador,
Continta en 3.1.

! “En caso de baja del documento”

histérico de cambios y el Control de cambios. de cambios.
Control de
cambios.

2.4 Solicita al Subenlace que destruya el documento
de cualquier lugar o area donde estuviera disponible,
junto con sus anexos. Continua en 4.1.

Manual de Procedimientos Pagina - 11 -
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ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS
Direccion General de Atencion Ciudadana
Despacho de Direccion General

[NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Control de documentos.

CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 40-DDG-P101/Rev.00

| FECHA DE EMISION: 15/05/2023

" 3. APROBACION DEL DOCUMENTO.

3.1 Verifica que los cambios en el documento
correspondan a |o descrito en la Solicitud de cambios
| (FO1).

Enlace Administrativo

3.2 Si los cambios se realizaron adecuadamente,
aprueba el documento. De no ser asi, envia al

| Subenlace para su correccion (continua en 2.2). )
3.3 Notifica al Subenlace para que imprima el
documento y solicite las firmas correspondientes, vy
actualiza el formato Control de cambios.

Control de

cambios.

Subenlace |3.4 Imprime el documento y recaba las firmas
correspondientes. Entrega el documento aprobado al

Enlace Administrativo para su resquardo.

Documento
aprobado.

3.5 Recibe el documento aprobado, actualiza el
Registro historico de cambios y la Lista Maesltra y
entrega una copia del documento y de la lista maestra

Enlace Administrativo

Registro histérico
de cambios.
Lista Maestra.

3.6 Resguarda los documentos originales vigentes,
con las firmas correspondientes en la carpeta de
documentos vigentes.

4. DOCUMENTOS OBSOLETOS.

\

Enlace Administrativo | 4.1 En caso de resguardar los documentos obsoletos

para conservar el historial de las revisiones, sella los | Oocumentos
s ; : obsoletos con
documentos de la revision anterior a la vigente con la selio
[ | leyenda de "Documento Obsoleto" y archiva. v -
. ~_ FIN DEL PROCEDIMIENTO. Al
Elaboré: Reviso: Aprobo:

" Enlace Administrativo

" Enlace Administrativo

irector General de
Atencion Ciudadana

Manual de Pfrocedimientos
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Direccion General de Atencion Ciudadana

gsief

ﬁ::: \‘»\.*\J Solicitud de Cambios a Documentos

>

Unidad Administrativa (1) Fecha (2)
Nombre del documento (3) AI
Cadigo del documento (4) ﬂ’ Numeéroido revi;ién 2laigus (5) ‘
1 g : cambia
| g 7 : Identificacion del cambio : » e -]

(6)

(7)

Titular de la Unidad Administrativa

Instructivo de llenado del formato K

(1) Unidad administrativa que solicita la modificacion del documento.

(2) Fecha de elaboracién de la solicitud.

(3) Nombre completo del documento a modificar.

(4) Cédigo del documento, incluyendo la revisiéon actual (Rev.00).

(5) Nimero de revision a la que cambia el documento una vez aprobado (Rev.01).

(6) Identificacion clara de los cambios que sufrira el documento.

(7) Nombre y firma del Titular de la Unidad Administrativa responsable del documento.

40-DDG-P101-F01/Rev.00
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N2z /1 Direccion General de Atenciéon Ciudadana

L.":;"efrl;:.}f] Control de Cambios (Altas/Cambios/Bajas)
om0 vasll
Ly Y )
, 1 FECHA i
UA | copiGo |REV. | FEGHADE | = pe = | B o | CAPTURADO | OBSERVA
= EMISION CIONES |

1) 2) 3 | 4 e o ] [ ‘ 8) - |

Instructivo de llenado del formato

(1) Unidad Administrativa responsable del documento.

. (2) Codigo del documento.
(3) Numero de revision del documento una vez aprobado. 9
(4) Fecha de elaboracion de la solicitud (misma del Formato F01).

(5) Fecha en que se aprobd el documento.
(6) Fecha en que el Subenlace entrega el documento firmado al Enlace Administrativo.

(7) Sefialar (color, o V) la captura en el Registro de Cambios y Lista maestra.

(8) Seialar las observaciones necesarias para identificar el motivo del cambio del
documento.

40-DDG-P101-F02/Rev.00
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ENTE PUBLICO: e | Hoja 1de 1

| Direccién General de Atencion Ciudadana ru. =

' UNIDAD ADMINISTRATIVA: FECHA DE ELABORACION:
Despacho de Direccion General 3 , 15/06/2023 .
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: CODIGO DEL PROCEDIMIENTO:
Control de documentos. | 40-DDG-P101/Rev.00

( Inicio )
1

Identifica el cambio
y envia solicitud para
su madificacion

EA S

Elimina el documento Recoge documento
de la carpeta, sella y de todos los puntos
aclualiza registros de uso

¢(Esaltao
cambio?

Y

jr Si

S
Madifica el documento
(Borrador) y envia a
revision

EA ¥
Revisa el documento
modificado

EA

Notifica al No
Subenlace para
hacer adecuaciones

Si
EA

Notifica al Enlace que
. imprima y busque

firmas y actualiza \
Control de camblos %

Recibe documento
original, enfrega una
copia y aclualiza
carpeta

—0

EA Y
Actualiza lista Enlace Administrativo: EA
maestra, RHC y Subenlace: § |
archiva documentos y i Registro historico de cambios: RHC |
los obsoletos B e o A )

EA

¢ 40-DDG-P101-A01/Rev.00
in
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INVENTARIO DE REGISTROS DE PROCEDIMIENTO

Direcciéon General de Atencién Ciudadana
Despacho de Direccion General

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: [Hoja 1 de 1 ]
 Control de documentos | ) |
CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 40-DDG-P101/Rev.00 Fecha de la elaboracion:
| = | 15/05/2023
' : l Resguardo : _— ]
No. | Nombre del Registro Puesto g - — g — Disposicion |
Responsable* | Tipo Tiempo*™ Ubicacién final
. Oficina de Oficina de
\Solicitud de cambios Enlace = Encargado de | Encargado de
1 lcon firma | Administrativo Papel 3 afios Gestién Gestion
B Administrativa_ | Administrativa
Enlace Oficina de Oficina de
; ' Administrativo | Electrénico y/o i Encargado de | Encargado de
2 |Control de cambios | Papel 3 anos Gestion Gestion
7 il Administrativa | Administrativa
i Enlace Oficina de Oficina de
3 gggﬁeiglzgtrémco Administrativo | Electrénico y/o 3 afios Encargado de | Encargado de
Papel Gestion Gestion
.documenlo tBrridor Administrativa | Administrativa
| Enlace Oficina de Oficina de
: Administralivo - Encargado de | Encargado de
4 |Lista maesltra Papel 3 anos Gestion Gestion
Administrativa | Administrativa |
Enlace Oficina de Oficina de
- Registro historico de | Administrativo | Electrénico y/o 3 afios Encargado de | Encargado de
cambios Papel Gestion Gestion
e | Adminisirativa | Administrativa
‘ Enlace [ Oficinade | Oficina de
Documento Administrativo o Encargado de | Encargado de
G aprobado : Papel Vida util Gestion Gestion
| Administrativa | Administrativa
l Enlace Oficina de Oficina de
Documentos Administrativo D o Encargado de | Encargado de
| A d
7 obsoletos con sello Pape Vida ut Gestion Gestion
Administrativa _Admlnis_t_rntiﬂ
* Elresponsable del registro es responsable de su proteccidn
** En archivo de tramite comao evidencia de la conformidad de la operacion
Manual de Procedimientos Pagina - 16 -




VERIFICACION DE LA EJECUCION DEL PROCEDIMIENTO

Direccion General de Atencion Ciudadana
Despacho de Direccién General

'NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: G Hoja 1 de 1 '
| Control de documentos.

‘CODIGO DEL PROCEDIMIENTO 40-DDG-P101/Rev.00  |Fecha de la verificacion:

No. | DESCRIPCION DE ACTIVIDADES | st [No|  NOTAs:
| 1 ¢ Se elaboré y firmo Solicitud de cambios? i «‘
' 2 | ;Se hicieron los cambios en el documento? '

. Se envio el documento al Enlace Administrativo para su
| revision? o ]
. 4 ¢En caso de baja, se retird el documento de todos los puntos
|de uso y se actualizd la Lista maestra? 4
5 | ¢Se aprobd el documento y se firmé por los responsables? ‘ '

6 . Se actualizd la aprobacion en el formato de Control de
cambios? o

7 | ¢Se modificéd el Registro histérico de cambios?

8 ;Seimprimo la Lista maestra?
9 ¢ El Enlace Administrativo resguarda los documentos
originales vigentes?
10 | ;Los documentos obsoletos se sellan y se archivan?
' 11  ¢Hay evidencia de la medicion del indicador del
procedimiento?
12 ¢En cuanto a los resultados del indicador, se alcanzé lo

programado? =| ]
13 | . Se cumplid con lo programado en el POA'7 N
. 14 | ¢Estan definidos los requisitos de conformidad del producto? \/

15 | ¢ El producto cumple con los requisitos de conformidad?

16 | ¢Sehan generado acciones correctivas o inmediatas en el
area?

[ 17 l(,Se han propueslo acciones de mejora"
POA: Programa Operativo Anual

& Mejoras a la operacion identificadas
No. Mejora N Impacto

Nombre y firma del verificado

Manual de Procedimientos . "Péglna AT




ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS
Direccion General de Atencion Ciudadana
Despacho de Direccién General

| NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Control de registros

| CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 40-DDG-P102/Rev.00 | FECHA DE EMISION: 15/05/2023

ILOBJET'VO DEL PROCEDIMIENTO =

Contar con la evidencia necesaria que sustente la operacién de los procedimientos de la Instancia, a|
traves del control de los registros que se generen.

Il. ALCANCE

TApli—caf para todos los regisiros q'ue den evidencia de la realizacion de una actividad y de los
l resultados obtenides por la operacion de los procedimientos.

[1ll. DEFINICIONES

- Registro: Elementos probatorios o evidencia de la realizacion de una actividad.
- Operador del Procedimiento: Responsable de la ejecucion del procedimiento o de una parte del |
mismo.

- Responsable del registro: Aquella persona encargada de la compilacién y resguardo del registro
segun el Inventario de Registros del Procedimiento, el cual puede ser o no el operador del
procedimiento.

- Inventario de registros del procedimiento: Documento que enlista todos los registros generados por
el procedimiento y la informacion de éstos, como el nombre, el puesto del responsable del mismo, el
tiempo de resguardo y su disposicion final.

'IV. REFERENCIAS

Reglamento Interior de la Administracion Publica Municipal Directa del H. Ayuntamiento de

'Hermosillo.

Lineamientos Generales para la Elaboracion de Manuales de Procedimientos de la Administracion

| Publica Municipal.

V. POLITICAS Y

1. El tiempo de resguardo de los registros sera el establecido en el Inventario de Registros del

| Procedimiento, segln los criterios, necesidades, disposiciones juridico-administrativas, aplicables a

cada procedimiento en particular,

2. El Subenlace no podra revisar ningun procedimiento que €l mismo desarrolle o del cual forme

parte.

3. Semestralmente se realizaran las verificaciones, para determinar el cumplimiento de los

procedimientos documentados y propiciar la mejora continua de los mismos.

VI. PRODUCTOS g
Nombre Requisito de Conformidad

Registros actualizados y vigentes Cumplimiento con los descrito en el Inventario de registros |

VIl. CLIENTES

Titular de la Instancia

Unidades Administrativas de la Instancia

VIII. INDICADORES

Porcentaje de hallazgos generados relacionados con control de registros.

Total de hallazgos generados de control de registros / Total de registros.

IX. FORMATOS, INSTRUCTIVOS Y ANEXOS

40-DDG-P102-A01 Diagrama de flujo.

Manual de Procedimientos ' Pé&na -18 -




ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS

Direccion General de Atencion Ciudadana
Despacho de Direccién General

[NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Control de registros

| CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 40-DDG-P102/Rev.00

[FECHA DE EMISION: 15/05/2023

X. DESCRIPCION DE LA OPERACION DEL PROCEDIMIENTO

procedimiento

procedimiento coincidan con los establecidos en el
inventario de registros del mismo.

2. IDENTIFICACION DE REGISTROS.

| Operador del
procedimiento

'21 Establece los suficientes elementos
identificacion para los registros que permitan al
_personal hacer uso de ellos.

de|

| RESPONSABLE DESCRIPCION DE ACTIVIDADES | REGISTRO
o 1. GENERACION DE REGISTROS.
Operador del 11 Asegura que los registros generados en el

I 3. COMPILACION DE LOS REGISTROS.

registro facilmente localizables y recuperables, ordenados |
alfabéticamente, por nimero consecutivo, por fecha de
| generacion, entre otras formas, de tal manera que es
s | f&cil de encontrarlo y archivarlo nuevamente.

Responsable del
registro

3.1 Integra los registros (mediante la aplicacion o no
de formatos) en expedientes facilmente identificables
| con la informacidn clara del mismo.

Z 4. RESGUARDO DE LOS REGISTROS.

Responsable del

| 4.1 Archiva los regislrSs de tal manera que puedan ser

Inventario de
registros del

‘ 5. DISPOSICION DE LOS REGISTROS.

Responsable del
registro

5.1 Asegura que los registros no se utilicen de manera
inconveniente al finalizar el tiempo de resguardo y que
la informacién dispuesta en el inventario de registro se
aplique.

| 6. ELABORACION Y DIFUSION DEL ROL DE
VERIFICACIONES

Enlace Administrativo

6.1 Comunica via memorandum o correo electronico,
el Rol de verificaciones a los Subenlaces con copia
para los Titulares de las Unidades Administrativas.

Correo de Rol de
verificaciones con
acuse

la Unidad
 Administrativa

Subenlace / Titular de

6.2 Revisa el rol de verificaciones y comunica al
personal involucrado de su area la asignacion de los
procedimientos o documentos a verificar.

Enlace Administrativo

6.3 Reune a los Subenlaces definir criterios para la
realizacion de la verificacion, y entrega copia del
procedimiento a verificar.

Lista de asistencia

7. VERIFICACION

Subenlace (s)

7.1 Realiza la revision del procedimiento seguin lo
documentado en la Verificacion de la ejecucion del
procedimiento, y registra los datos obtenidos y solicita
firma del verificado.

Verificacion de la
ejecucion con firma

Manual de Procedimientos
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N ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS

'.7‘5‘.
F'ss 15y 8 Direccién General de Atencién Ciudadana
Serio Despacho de Direcciéon General

I
Lo vy
\oCatryy

‘\....Ar_;

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Control de registros

| CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 40-DDGP102/Rev.00 |FECHA DE EMISION: 15/05/2023

X. DESCRIPCIéN DE LA OPERACION DEL PROCEDIMIENTO
RESPONSABLE [ DESCRIPCION DE ACT|VIDADES REGISTRO
7.2 Se retne con el Enlace Administrativo para
analizar los resultados obtenidos.
8. COMUNICACION DE RESULTADOS

8.1 Elabora el Informe de la verificacion y lo turna al | Informe final de la
Enlace Administrativo | Titular de la Instancia y Titulares de las Unidades | verificacion con
. s, _ Administrativas para su conocimiento. acuse
8.2 Resguarda la informacién generada en el
| expediente de la verificacion.

‘ FIN DEL PROCEDIMIENTO

M

Elaboro: Revisé: Aprobé:

Enlace Administrativo Enlace Administrativo D(rector General de
~ Atencién Ciudadana
Manu;l de Procedimientos Pagina - 20 - '



ENTE PUBLICO: Hoja 1 de 1
Direccion General de Atencién Ciudadana

UNIDAD ADMINISTRATIVA: FECHA DE ELABORACION:
Despacho de Direccién General at= 1 15/05/2023 82 A
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: CODIGO DEL PROCEDIMIENTO:

Control de registros i 40-DDG-P102/Rev.00

= ®

Generacion de los
registros necesarios segun
el inventario de registros

Elaboracion y difusion del
Rol de verificacion

l

. ldentificacion de los Realizacion de la
registros con la verificacion y reunion con
informacion necesaria para Subenlaces para analizar
hacer uso da ellos resultados
\ A4
Compilacién de los Elaboracion del informe de
registros para facil resultados de la
identificacion (papel, verificacion y comunicacién
electronico, olros) de resultados
Y v
Resguardo de os registros R?;_?:f"d" :;;f;n::gén
para su rapida localizacion st
verificacion

Disposicion de los registros
una vez vencido su vida
util

40-DDG-P102-A01/Rev.00
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INVENTARIO DE REGISTROS DE PROCEDIMIENTO

Direccion General de Atencién Ciudadana
Despacho de Direccion General

'NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Control de registros Hoja 1 de 1
CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 40-DDG-P102/Rev.00 Fecha de |la elaboracién:
16/05/2023
No Nombre del Registro | AU ' ResguaIdo Disposicion
'  Responsable* | Tipo Tiempo** | Ubicacién final
Oficina de Oficina de
1 Inventario de registros de | Responsable |Electronico y/o 3 akos Encargado de| Encargado de
cada procedimiento del registro Papel Gestidn Gestion
i Administrativa| Administrativa
. Oficina de Oficina de
2 Correo de Rol de Enlace Electronico y/o 3 afos Encargado de | Encargado de
verificaciones con acuse  [Administrativo Papel Gestion Gestion
Administrativa| Administrativa
Enlace Oficina de Oficina de
; . : Administrativo i Encargado de | Encargado de
3 |Lista de asistencia Papel 3 anos Sostibn Gestién
Administrativa| Administrativa
Verificacion de la ejecucion Enlace Oficina de Oficina de
con firma Administrativo < Encargado de | Encargado de
4 Papel 3afios | ™ Gestion Gestién
o Administrativa| Administrativa
Informe final de la Enlace ion, Oficina de Oficina de
5 [|verificacion con acuse Administrativo| Electrénico y/o| 5 .. . |Encargado de| Encargado de
Papel Gestion Gestion
Administrativa| Administrativa

* Elresponsable del registro es respansable de su protaccién
** En archivo de tramite como evidencia de la conformidad de la operacion

Manual de Procedimientos
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VERIFICACION DE LA EJECUCION DEL PROCEDIMIENTO

‘ PP 5 \7
| x G2 e imes
’ i Direccién General de Atencién Ciudadana

gres vy

ALY

=S Despacho de Direcciéon General
'NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Control de registros | Hoja 1 de 1 =
CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 40-DDG-P102/Rev.00 Fecha de la verificacion: =
No. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Sl [ NO NOTAS:

¢; Se generaron los registros segun lo mencionado en el

procedimiento y en el Inventario de registros?

¢ Se integran los registros en expedientes facilmente

| identificables? bl

¢ Archiva los registros para que sean localizados de manera

3 |rapida y facil y puedan ser guardados en su lugar una vez

utilizados? s

. 4 ¢ Se aplica la informacion dispuesta en el Inventario de
registros?

¢El Enlace Administrativo comunico a los Subenlaces y a los

Titulares de las Unidades Administrativas el rol de

| verificaciones? =

¢ El Subenlace llen¢ el formato de la Verificacion de la

Ejecucioén del Procedimiento y la firm6?

Al finalizar la verificacion ¢ el Enlace Administrativo reunio a

los Verificadores Internos para analizar los resultados?

.Se elaboro y reviso el informe final de la verificacion?

iSe envio el informe final de Verificacion al Titular de la
Instancia y a los Titulares de las Unidades Administrativas?
LEl Enlace Administrativo resguardé el expediente de la
verificacion?

. Hay evidencia de la medicion del indicador del
procedimiento?
¢(En cuanto a los resultados del indicador, se alcanzd lo

1

(9}

mm,\l‘m‘

10

11

12

| programado? .
‘ 13 1 | ¢, Se cumplié con lo programado en el POA?
14 | 4 Estan definidos los requisitos de conformidad del producto?
15 | 4 El producto cumple con los requisitos de confgr_m:dad?
16 ¢ Se han generado acciones correctivas o inmediatas en el
|~ |area?
17 (,Se han propuesto acciones de mejora?

PbA: Programa Operativo Anual

~Mejoras a la operacién identificadas
No. Mejora Impacto

Nombre y firma del verificado

Manual de Procedimiéntos Pagina - =23-




ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS
Direccién General de Atencion Ciudadana
Despacho de Direcciéon General

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Atencién y canalizacién de peticiones ciudadanas
| CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 40-DDG-P201/Rev.00 | FECHA DE EMISION: 15/05/2023 |

I. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Asegurar que las peticiones realizadas por los ciudadanos sean correctamente canalizadas; asi como
verificar que las respuestas otorgadas por la Dependencia y/o Entidad encargada de la atencion, sean
acordes a la peticién con el fin de corroborar el servicio otorgado.

Il. ALCANCE

Aplica a todo habitante que exponga su peticion al Ayuntamiento de Hermosillo.

. Il. DEFINICIONES

FOLIO: Nimero de solicitud
SUAC: Sistema Unico de Atencion Ciudadana

'IV. REFERENCIAS :
Reglamento Interior de la Administracion Pablica Municipal Directa del H. Ayuntamiento de Hermosillo.

L){,_l?OLiTICAS APEen.
El responsable de este procedimiento es el personal de la Direccion de Atencion Ciudadana.
Cuando el ciudadano solicita saber el seguimiento de su peticién y ésta se encuentra en tiempo de
atencion se registrara una revision en sistema.
Las llamadas recibidas en 072 en horas inhabiles se registran en buzén. Se regresa la llamada al
ciudadano al siguiente dia habil para brindarle atencion.
Cuando la peticion entra por aplicacion tecnolégica, no se cuenta con informacién completa y no se
puede contactar al ciudadano, se canaliza a Atencion Ciudadana.
Se marcara como reincidencia una peticion en los siguientes casos:
-Cuando la respuesta no concuerde con comentario del ciudadano y la fecha de la misma no sea
mayor del tiempo de respuesta de su solicitud.
-Cuando se encuentre en estatus pendiente o en tramite con su tiempo de respuesta vencido.
. Si el ciudadano no proporciona los datos completos de la solicitud, no se recibira la misma.

El tamaiio del total a monitorear se determinara segln respuestas solucionadas con teléfono un dia
antes.
Al realizar monitoreo se verificaran los siguientes aspectos:
-Congruencia entre peticion y respuesta.
-Verificacion de respuesta definitiva y no avance.
-Verificacion de que toda peticion marcada como solucionada necesariamente tenga una respuesta.
E| monitoreo se realiza al ciudadano reportante o familiar del mismo que esté enterado del reporte.
Se registra peticién como Monitoreo Positivo cuando la respuesta proporcionada por el Enlace de
' Atencion concuerde con el comentario del ciudadano.
La meta del departamento es monitorear el 60% de los folios solucionados.

V. PRODUCTOS

Nombre Requisito de Conformidad
Atencion y canalizacién de peticiones Folio
- _
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\;7,1 ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS

PR Direccidon General de Atencion Ciudadana
"\\\\",':/.‘i,:"y Despacho de Direccion General

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Atencién y canalizacion de peticiones ciudadanas

CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 40-DDG-P201/Rev.00  |FECHA DE EMISION: 15/05/2023

Vil. CLIENTES 5 : : _|
Todo habitante del municipio de Hermosillo TR ‘

VIl INDICADORES A
(Peticiones canalizadas / Peticiones recibidas) X 100
| (Llamadas realizadas / Llamadas por realizar) X 100

IX. FORMATOS, INSTRUCTIVOS Y ANEXOS
40-DDG-P201-A01 Diagrama de flujo.

X. DESCRIPCION DE LA OPERACION DEL PROCEDIMIENTO

| RESPONSABLE DESCRIPCION DE ACTIVIDADES REGISTRO
4 A 1. RECEPCION DE PETICION
Personal de la Direccion | 1.1 Recibe peticion por cualquier fuente: eventos,
modulos, carta, redes sociales, llamada telefénica,
. | personalmente, aplicacion tecnolégica, etc.
“Si es peticion de aplicaciones tecnologicas”
Ejecutivo de ; X P
aplicaciones 1.2 Verifica .que.'coptgr)ga la informaciéon completa, Comentario: Ibrna |
tecnolégicas / respalda la direccion inicial que detecta el mapa dentro an Sttenia
| Encargado de Enlaces 'de la pantalla, se agn._b.gan las entrecalles y colonia. 7
“Si tiene informacién completa” |
Ejecutivo de 1.3 Verifica que sea competencia de Ayuntamiento, si
aplicaciones compete verifica que la seleccion de dependencia o
tecnolégicas / entidad realizada por el ciudadano sea la correcta de ‘
Encargado de Enlaces |acuerdo a la peticién, si no es asi, se cambia la| ‘
'dependencia o entidad a la que se turna el folio.
§ Continua en la actividad 2.
‘ “No tiene informacion completa o no compete a
: Ayuntamiento” —1
. Sj?'f::t\ilgn(cjei 1.4 Se comunica con ciudadano para solicitar| Retroalimentacion 4
Pl : informacion faltante. en Sistema
tecnolégicas ‘ . % i
' 1.5 Canaliza folio a Atencion Ciudadana en caso de no
completar informacion. )
1.6 Cierra folio en sistema argumemando respuesta se
comunica con ciudadano para explicar que no compete |
‘ N a Ayuntamiento su peticién. Continta en la actividad 2.
“No es peticién de aplicaciones tecnoldgicas y es
sied . peticion nueva” .
"Personal de la Direccion | 1.7 Registra la nueva peticion en sistema generando
folio mismo que es proporcionado al ciudadano, asi| | Folio
' como los datos de la dependencia o entidad encargada |
‘ ol | de su atencidn y respuesta. ContinGa en la actividad 2. s
" Manual de Procedimientos Pagina - 25 -




ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS

Direccion General de Atencion Ciudadana

Despacho de Direccion General

’ NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Atencion y canalizacion de peticiones ciudadanas

[CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 40-DDG-P201/Rev.00

| FECHA DE EMISION: 15/05/2023

Ly

X. DESCRIPCION DE LA OPERACION DEL PROCEDIMIENTO

Direccién

RESPONSABLE | DESCRIPCION DE ACTIVIDADES | REGISTRO |
“Sino es peticion nueva”
Personal de la 1.8 Revisa el folio en sistema, analiza la informacion ]
Direccion que contiene el folio y se la proporciona al ciudadano, | Seguimiento en
registrando seguimiento en sistema. Continia en la | Sistema
actividad 2. X ERCERCR
“Si desea informacién”
| Personal de la 1.9 Proporciona la informacién que desea el ciudadano | Registro de |

si se cuenta con ella. En caso de no disponer de la
informacion solicita al ciudadano su numero de
‘teléfono para regresarle la llamada. Registra la
llamada en informacién. Fin de procedimiento.

llamada en sistema

2, OBTENER MUESTRA PARA MONITOREO

' Encargado de
Manitoreo

Ejecutivo de Monitoreo

2.1 Consulta reporte del sistema y establece muestra.

—————

'2.2 Captura totales en concentrado y se entrega a
_| Ejecutivos de Monitoreo.

| Control diario

Monitoreo Diario
| por ejecutivo

dentro de la pantalla de revisiones, del mismo periodo
del reporte estadistico consolidado.

Ejecutivo de Monitoreo

2.3 Solicita total de folios monitoreados con telefono]

3. EFECTUAR LLAMADA

| respuesta proporcionada por el Enlace de Atencién en
sistema.

| 3.1 Realiza llamada para verificar con el ciudadano la |

3.2 Registra Se@miento de Monitoreo si al realizar la

llamada la persona que atiende no tiene informacion S‘eggtlmnento

- de la peticion, especifica el comentario del ciudadano. | Risoren |
3.3 Marca No se pudo contactar en pantalla de No se pudo
seqguimiento si la llamada no es contestada. contactar.

“Coincide respuesta”

3.4 Si: Registra monitoreo como positivo especificando
comentario de ciudadano en pantalla de revision.

Monitoreo Positivo

3.5 No: Registra monitoreo como Negativo activando
el espacio de Monitoreo, Urgente y Reincidencia, para
que automaticamente la peticion cambie de estatus a
pendiente y sea verificado nuevamente por
'dependencia y registra comentario de ciudadano
| pantalla de revision.

url

Reincidencia

Manual de Procedimientos
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ELABORACI()N DE PROCEDIMIENTOS
Direccion General de Atencion Ciudadana
Despacho de Direccién General

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Atencion y canalizacion de peticiones ciudadanas iom
CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 40-DDG-P201/Rev.00 FECHA DE EMISION: 15/05/2023 ﬁ

lrx. DESCRIPCION DE LA OPERACION DEL PROCEDIMIENTO s ey
RESPONSABLE | DESCRIPCIONDE ACTIVIDADES | REGISTRO |

3.6 Diarlamente contabiliza el total de llamadas <

: A 5 ¢ 3 Control Diario,

monitoreadas por el ejecutivo de monitoreo, se registra Mon
| en reporte semanal y mensual.

itoreo semanal
FIN DE PROCEDIMIENTO )

b

| S —_ S

Elaboré: Revisé: Aprobé:

S

Y O

Direétor General de
5 Atencion Ciudadana

]
Encargado de Enlaces
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['ENTE PUBLICO:

Direccion General de Atencion Ciudadana Hojaide 3 ..
UNIDAD ADMINISTRATIVA: FECHA DE ELABORACION:
Despacho de Direccion General 15/05/2023

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:

Atencién y seguimiento de peticiones ciudadanas

CODIGO DEL PROCEDIMIENTO:
40-DDG-P201/Rev.00

!

Se recibe peticién

[A Es do
nplicacidn
tecnoidgica?

No‘

LRequiere
registro?

Si

¢, Peticion
nueva?

Si+

Si

No

Se  registra

folio

sistema generando

en

sistema

v
Se proporciona folio y
datos de la
dependencia al
ciudadano

 Pourew s
Se obtiene muestra de

Se verifica quo contenga
infermacion  complela y
qua sea compelencia de
Ayuntamiento

1]

No

(Falta
informacidn?

Si

No

Si desea informacién y
se cuenla con ella se
proporciona

Se registra como
llamada de registro

Se revisa informacion
en sistema y se
proporciona al
ciudadano

Se registra
seguimiento en
sistema

B

» cludadano

Se comunica con
para
completar informacion

40-DDG-P201-A01/Rev.00

Manual de Procedimientos

Pagina - 28 -




ENTE PUBLICO:

| Direccion General de Atencion Ciudadana Hoja2de 3 0
| UNIDAD ADMINISTRATIVA: FECHA DE ELABORACION:
1 15/05/2023

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:

r_Despachp_c_ie Direccién General
Atencion y seguimiento de peticiones ciudadanas

CODIGO DEL PROCEDIMIENTO:
40-DDG-P201/Rev.00

U ©

Si

¢informacidn
complela?

No

Se canaliza a Atencidn
Ciudadana

¥

So lrata de comunicar de
nuevo con el ciudadano
para  expiicar que no
compeie a Ayunfamiento

|
v

Se cierra el folio en
sistema

]

Si

A 4

Se canalza a la
dependencia -
encargada

ﬂ

40-DDG-P201-A01/Rev.00
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ENTE PUBLICO: : |
Direccion General de Atencion Ciudadana oja:o dF d ¥
'UNIDAD ADMINISTRATIVA: FECHA DE ELABORACION:
Despacho de Direccion General 3 15/05/2023 1
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: CODIGO DEL PROCEDIMIENTO:
| Atencion y seguimiento de peticiones ciudadanas 40-DDG-P201/Rev.00 _|
‘ Se realiza llamada
¢ Coincide Si registra en sistema
respuesta? 1 Monitoreo Positivo E

Se registra en sistema
Monitoreo Negativo

v

Al finalizar llamada de
monitoreo se aplica
encuesta de
satisfaccion

o !

Se captura respuestas
en base de datos

FIN

40-DDG-P201-A01/Rev.00
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A INVENTARIO DE REGISTROS DE PROCEDIMIENTO
T T ” -
!; of‘ \\\TH Direccion General de Atencion Ciudadana
op A AN}
oa)y Despacho de Direcciéon General
A P
(NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: I'H_Ojajd; AR RS LW T
Atencién y seguimiento de peticiones ciudadanas | I ! 5 |
[gODIG()_DgH’ROCE?IMIENTO: 4O-DD_G-F‘ZO{/B_G:N.00~ [FecIE de_lailaboracién_:_15105/2_023 |
Y = > T - ]
: Puesto I : Resgua_rdo \ 3y ‘
No. | Nombre del Registro Responsable* | Tino Tiempo** Ubicacion Disposicién final
Comentario interno Personal de la Atencion Almacenamiento
T len Sistema Direccion _ (Electrénico | 3 afios | Ciudadana digital
Retroalimentacion | Personal de la Atencion Almacenamiento
. | 2 len Sistema | Direccion Electronico | 3 afios | Ciudadana _ digital
Personal de la Atencion Almacenamiento |
_3F9Iio_ | Direccién [Electrénico | 3aiios | Ciudadana __digital
| Personal de la Atencién Almacenamiento
_4 |Seguimiento | Direccién _|Electrénico | 3afios | Ciudadana digital
l Personal de la Atencion | Almacenamiento |
| 2 [Registro de llamada | Direccion  [Electrénico | 3 afios Ciudadana | digital
| ol Encargada de . - Areade | Almacenamiento
| § [SontrolLiaro ¥S |5 Mohibrgs i - I T digital |
Monitoreo diario por Encargada de ~ | Areade | Almacenamiento |
i‘gjscu_tivo_ | Monitoreo 'i’“‘“’"‘” + 3anos | Monttoreo | digital |
Seguimiento de Ejecutivo de | it = Area de Almacenamiento
® Wonitoreo |_Montorep [FectiOmicd | 3aflos | yonporgy | “MeGmETIEM |
No se pudo Ejecutivo de 3 N Areade | Almacenamiento |
| % fcontactar | Monitoreo_|F'Ctrénico 28n0s | Monitoreo | digital |
: i Ejecutivo de | T e rea de Almacenamiento
10 Mongeil_’osmvo Monitoreo Electrénico 3 afios _Monitoreo | digital
s Ssas Ejecutivo de | - Area de Almacenamiento
‘ } 1 Remcadencna— | Monitoreo E_lecfomco 3_~ anos Monitoreo | digital
: Encargada de ciat = | Areade Almacenamiento
12 |Monitoreo Semanal J Monitoreo !Eﬁectronncoj 3anos | Monitoreo | - digital ‘

*El fte—sponsable del registro es responsable de su proteccion,
** En archivo de tramite como evidencia de la conformidad de la operacién.
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'NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:
Atencion y seguimiento de peticiones ciudadanas

VERIFICACION DE LA EJECUCION DEL PROCEDIMIENTO

Direcciéon General de Atencién Ciudadana

Despacho de Direccion General

1
—_—

"Hoja 1de2

CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 40-DDG-P201/Rev.00 | Fecha de la verificacion:

" No. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES sl [NO NOTAS:
1 | ¢El operador sigue bosquejo al recibir llamada? K
2 | (El operador registra folio en sistema? = e
. 3 | ¢El operador realiza el registro del seguimiento?
| ; | ¢Se registra la llamada en Informacién? S 150N el
S | ¢Se registran las llamadas del buz6n en sistema?
' ¢El encargado del departamento capturd los totales a
& | monitorear en el concentrado y entrego a los ejecutivos de
| | monitoreo? S 1 Mt 1
' ¢Cuando se llama y el ciudadano no tiene informacién sobre
7 peticion, el ejecutivo de Monitoreo lo registra como
| _Seguimiento Monitoreo? : L AN ==
8 ¢El ejecutivo de Monitoreo marca como No se pudo contactar
[ _cuando no es contestada la lamada? A
9 | ¢El Encargado del departamento de Monitoreo contabiliza B
diariamente el total de llamadas Monitoreadas? =r _JIe i
10 ¢Hay evidencia de la medicion del indicador del
. | procedimiento? e, L= 2
| 11 | ¢En cuanto a los resultados, se alcanzé lo programado?
12 | ¢Se cumpli6 con lo programado en el POA?
13 | ¢Estan definidos los requisitos de conformidad del producto?
14 | ¢El producto cumple con los requisitos de conformidad?
15 :Se han generado acciones correctivas o inmediatas en el
. area? , :
— — B o — =

l‘ 16 ‘ ¢Se han propuesto acciones de mejora?

POA: Programa Operativo Anual

Manual de Procedimientos

Péginaﬁé_-—




%7  VERIFICACION DE LA EJECUCION DEL PROCEDIMIENTO
3 | Direccion General de Atencion Ciudadana

o0
Despacho de Direccion General

0O N l
-s,_\\\ )
—_ /

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: 2 .
Hoja 2 de 2
_Alcncnon y seguimiento de petnuoncs ciudadanas e
f DIGO DEL PROCEDIMIENTO: 40- DDG P201/Rev.00 !Fecha de la verificacion:

Mejoras a |la operacion identificadas

No. | . ~ Mejora ] ) = Impacto

Nombre y firma del verificador

.\

Pagina - 33 -
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ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS
Direccion General de Atencion Ciudadana
Despacho de Direccion General

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Atencion a sohcntudes de recursos materiales y servicios
CODIGO DEL PROCEDIMIENTO : 40-DDG- P301/Rev 00 | FECHA DE EMlSION 15/05/2023 -I

l OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

" Gestionar ante Oficialia Mayor la solicitud de bienes y/o servicios solicitados por las unidades |
administrativas de la Direccién General de Atencion Ciudadana para el desarrollo de las funciones.
Il ALCANCE

Unidades Administrativas y Areas de la Direccion General de Atencuén Cludadana

lIl DEFINICIONES
RGQUISICIOD Formato donde se requisita la solicitud de insumos y/o bienes.
Solicitud de Servicio: es un documento mediante el cual se solicita a una institucién o empresa que
realice algan trabajo o prestacion de servicios a su favor.
IV. REFERENCIAS
Reglamento Interior de la Administracién Publica Municipal Directa del H. Ayuntamlento de |
_Hermosillo.
V. POLITICAS s ;
1.Las solicitudes de bienes o servicios de las dreas seran enviadas por correo electrénico a
Oficialia Mayor.
2. Las requisiciones turnadas a Oficialia Mayor se entregaran fisicamente
3, La captura de |a solicitud de servicio sera a través del sistema e-servicios.
4. La captura de las solicitudes de bienes o servicios sera a través del SIIF,
'VI. PRODUCTOS :
— Nombre - Requisito de Conformidad
1. Recepcion de insumos (bienes muebles)
2. Recepcion del Servicio solicitado (factura)

——

Entrega de bienes y/o servicios solicitados

'VII. CLIENTES
Personal de la Direccidon General de Atencidn Cludadana

VIIl. INDICADORES AR E S O |
Nombre; Atencion a solicitudes para suministro de bienes y servicios.

Formula: (Solicitudes atendidas/solicitudes requeridas) x 100. .

IX. FORMATOS, INSTRUCTIVOS Y ANEXOS

40-DDG-P301-A01 Diagrama de flujo.

X. DESCRIPCION DE LA OPERACION DEL PROCEDIMIENTO
RESPONSABLE ~___ DESCRIPCION DE ACTIVIDADES | REGISTRO
1. SOLICITUD DE REQUERIMIENTOS

Solicitud de bienes
y servicios

! [

| Encargado de
Gestion 1.1 Elabora solicitud de requerimientos,
Administrativa

2.VERIFICACION DE PRESUPUESTO

' Encargado de

Gestion 2.1 Verifica la existencia de partida presupuestal.
' Administrativa

|
| =5l [
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ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS
Direccion General de Atencion Ciudadana
Despacho de Direccion General

l_OMBRE DEL PROCEDIM|ENTO Atencién a solicitudes de recursos materiales y servicios '
| CODIGO | DEL PROCEDIMIENTO 40-DDG-P301/Rev.00 | FECHA DE EMISION: 15/05/2023 _j

X DESCRIPCION DE LA OPERACION DEL PROCEDIMIENTO

| RESPONSABLE DESCRIPCION DE ACTIVIDADES REGISTRO

“Si existe presupuesto y se puede adquirir o prestar
el servicio”

Requisicion de |
2.2 Elabora Requisicion de bienes o solicitud de | solicitud de servicio

servicios. Requisicién de
‘ 2 ’ : solicitud de bienes |
’ T 2.4 Suscribe requisicion y la turna al Director General
__|para su autorizacion. |
Director General | 2.5 Autoriza la requisicion. : _J
[ d 3. ENTREGA DE BIENES O SERVICIOS - |
Encargado de[3.1 Turna a Oficialia Mayor para que designe al
Gestion proveedor o prestador de Servicios.

| Administrativa

3.2 Verifica que realice la prestacion del servicio
solicitado.

3.3 Recibe factura del proveedor.

3.4 Elabora requnsnmén de bienes o servicios.

3.5 Elabora solicitud de pago para el proveedor o
- | prestador de servicios en el sistema establecido.

‘ 3.6 Adjunta copia de la requisicion o solicitud de
servicios y donde conste que se recibieron los bienes o
se proporciono el servicio solicitado.

3.7 Revisa solicitud y soporte documental y turna al

. Director General. L i |
. Director General 3.8 Autoriza la Solicitud. [
4. SEGUIMIENTO DE LA SOLICITUD DE BIENES O i
= _ ~_SERVICIOS TS atq
Encargado de 4.1 Envia Solicitud de Pago a Oficialia Mayor, Solicitud de pago
Gestion quedandose con una copia de la Solicitud de Recibido
Administrativa | para su seguimiento.

4.2 Da seguimiento para verificar el Pago al Proveedor
o Prestador de Servicios.

| FIN DEL PROCEDIMIENTO — 7 P ]
Elaboré: \ Revisé: | Aprobé:
| / / é /4/{") il /Z‘I %/,/1()'/"&/ (
Encargado ‘d€ Gestion 4 Director General de irector General de
Administrativa " Atencion Ciudadana Atencnén Ciudadana
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ENTE PUBLICO: Hoja 1 de 2
. Direccion General de Atencion Ciudadana et P e
UNIDAD ADMINISTRATIVA: FECHA DE ELABORACION:
Despacho de Direccién General 15/05/2023
zgrc?oﬁfaDsil%ci&i?i?ﬂéﬁ:gg;nateﬁales y SODIGO DEL FROGEDIMIENTO:
40-DDG-P301/Rev.00

servicios

v

Encargada de Gestion
Administrativa elabora
solicitud de

. reauerimientos

A

Verifica la existencia
de partida
presupuesial

\d

Elabora requisicidn de
bienes o solicitud de
servicios

A4

Suscribe requisicion y
la turna al Director
General para su
autorizacion

v

. Tuma a Oficialia

Mayor para que
cesigne proveedor o
prestador de Servicios

r

Verifica que realice la
enirega de bienes o
sServicios

40-DDG-P301-A01/Rev.00
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ENTE PUBLICO: l Hoja 2 de 2

| Direccion General de Atencion Ciudadana . ) ;
UNIDAD ADMINISTRATIVA: FECHA DE ELABORACION:
Despacho de Direccién General 15/05/2023
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:
Atencion a solicitudes de recursos materiales y
servicios

— .
CODIGO DEL PROCEDIMIENTO:
l 40-DDG-P301/Rev.00

Reclbe factura del
proveedor

v
. Elabora requisicion de

bienes y servicios

A4

Elabora solictud de
pago al proveedor en
¢l sistema

v

Revisa solicitud y
Soporte documental y
tuma al Director
General

A 4 ‘
Director General &

autoriza la requisicion

A

Encargada de Gestién
Administrativa envia
solicitud de pago a
Oficialia Mayor

h 4

Sequimiento al pago
del proveedor o
prestador de servicio

Fin

40-DDG-P301-A01/Rev.00
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Direccion General de Atencion Ciudadana
Despacho de Direccion General

INVENTARIO DE REGISTROS DE PROCEDIMIENTO

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:

Atencion a solicitudes de recursos materiales y servicios

Hoja 1 de 1

| CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 40-DDG-P301/Rev.00 | Fecha de la elaboracién: 15/05/2023 |

Administrativa

1

B ' R Resguardo —]
No. | Nombre del Registro Responsable® Tipo 'ﬁen}po' Ublcadion Disposicion final
Solicitud de bienes y Encc;ae;gtis:sdno g Area Oficina
1 lservicios e Electrénico | 3 aflos | Administrativa |  Administrativa
____Administrativa i il
Encargado de | Area Oficina
3 Requisicion de la Gestion Electrénico | 3 anos | Administrativa Administrativa
solicitud de servicio [Administrativa a4 o il
Encargado de Area Oficina
4 Requisicion de lla Gestion Electronico | 3 anos | Administrativa Administrativa
solicitud de bienes Administrativa |
I' Encargado de | Area Oficina
5 'Solicitud de pago la Gestion Electrénico | 3 arios | Administrativa Administrativa

* El responsable del registro es responsable de su proteccion,
** En archivo de tramite como evidencia de la conformidad de |a operacion.

Maﬁal de Pfocedimientos_
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VERIFICACION DE LA EJECUCION DEL PROCEDIMIENTO

Direccion General de Atencion Ciudadana
Despacho de Direccion General

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: 'Hoja 1 de 1

Atencion a solicitudes de recursos materiales y servicios ) 7 .|
CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 40-DDG-P301/Rev.00 Fecha de la verificacion: y: __]
' No. ‘ DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Sl | NO NOTAS:

1 ¢ El director de area elabord la solicitud de adquisicién de bienes y
_servicios? b ;
5 ¢ El director administrativo elaboré la requisicion de solicitud de
bienes y servicios?

. 3 | ¢ Se puede adquirir el servicio a través del fondo de caja chica?

— — e— e ————

4 ¢, Se verifico que se haya realizado |a prestaciéon del servicio
solicitado?

5 ¢ Se recibieron los bienes solicitados?

6 ¢ Hay evidencia de la medicion del indicador{es) del procedimiento?

7 En cuanto a los resultados del indicador, ¢ Se alcanzé lo
programado?

8 ¢,Se cumplié con lo programado en el POA?

9 ¢ El producto cumple con los requisitos de conformidad?

10 | ¢Estan definidos los requisitos de conformidad del praducto?

1 ¢, Se han generado acciones correctivas o inmediatas en el area?

. 12 ¢ Se han propuesto acciones de mejora?

POA: Programa Operativo Anual

Mejoras a la operacion identificadas

Mejora F ~_Impacto

[No.

Nombre y firma del verificador

Pagina -39 -
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el ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS
2 “‘ Direccion General de Atencion Ciudadana
joee \“J Despacho de Direccién General

o
"NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Atencion de solicitudes de acceso a la informacién

CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 40-DDG-P302/Rev.00 FECHA DE EMISION 15/05/2023

. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO :
Responder en tiempo y forma a las Solicitudes de Acceso a la Informacion, que hace el ciudadano a
la Unidad de Transparencia Municipal.
'IIl. ALCANCE

Todas las solicitudes competentes a Ia Direccién General de Atencién Cludadana

IIl. DEFINICIONES : ok :
Solicitudes de Acceso a la Informacién: Solicitud electronica de informacién publica.
UTM. Unidad de Transparencia Municipal.
PMT. Plataforma Municipal de Transparencia.

IV. REFERENCIAS

Reglamento Interior de la Administracion Pablica Mun|<:|pal Directa del H. Ayuntamiento de
Hermosillo

Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Plblica del Estado de Sonora.

Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.
V. POLITICAS ,
Se cuenta con un dia para declinar |a solicitud.
Se cuenta con un dia para aceptar o rechazar la solicitud.
A partir de que se recibe la solicitud se cuenta con siete dias habiles para responder.
Se considera una solicitud aceptada parcial, cuando la solicitud en parte le compete a la
' Dependencia.
VI. PRODUCTOS

pop=

Nombre ¥ Requisito de Conformidad
- Solicitud de informacién (fecha, No. de folio).
Respuesta de informacion publica solicitada -Respuesta a la solicitud (archivo adjunto, texto

y/o cualquier formato)

VL. CLIENTES

Unidad de Transparenc:a Municipal
VIIL. INDICADORES -
Nombre: Atencion a solicitudes de acceso a la informacion

Formula: Solicitudes de informacion atendidas/Solicitudes de informacion requeridas X 100
IX. FORMATOS, INSTRUCTIVOS Y ANEXOS

| 40-DDG-P302-A01 Diagrama de flujo.

X. DESCRIPCION DE LA OPERACION DEL PROCEDIMIENTO

| RESPONSABLE DESCRIPCION DE ACTIVIDADES | REGISTRO
1. RECEPCION DE SOLICITUDES DE ACCESO A LA
‘ | INFORMACION
Enlace de 1.1 Recibe solicitud | por parte de la UTM. Solicitud de Acceso
transparencia , a la Informacién.
1.2 Verifica la solicitud. P £ l
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ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS
Direcciéon General de Atencion Ciudadana
Despacho de Direccion General

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Atencion de sohculudes de acceso a la informacion

| CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 40-DDG- P302/Rev 00

| X. DESCRIPCION DE LA OPERACION DEL PROCEDIMIENTO

|F FECHA DE EMISION: 15/05/2023 *

_5E§EQN_§ABLE__ o DESCRIPCION DE ACTIVIDADES REGISTRO
2. RESPUESTA A SOLICITUDES DE ACCESO A LA
INFORMACION 7 2|
Enlace de| 2.1 Elabora oficio de respuesta aclaratoria a solicitud | Oficio de

transparencia en caso de no contar con la informacion solicitada, o
bien oficio de respuesta proporcionando la informacién
de la solicitud y adjuntando de manera digital la

documentacion correspondiente.

respuesia a la
solicitud de
informacion

2.2 Pasa oficio de respuesta a firma con Director
General

2.3 Sube respuesta a la Plataforma Muniéipal de
Transparencia adjuntando de manera digital la
documentacion correspondiente.

Respuesta a la|
solicitud en PMT

3. RESGUARDO DE SOLICITUDES DE ACCESO A
LA INFORMACION Y SOPORTE DOCUMENTAL

Soporte
Enlace de| 3.1. Guarda de manera electrénica todas las solicitudes | documental
transparencia de informacion, asi como el soporte documental de las
mismas. e n
‘ FIN DEL PROCEDIMIENTO
Elaboro: Reviso: Aprobo:

P>

Enlace de
Transparencia

/ 4/4/,&/,6 /)

Director General de
Atenciéon Ciudadana

//zzu \\

Dlreclor General de
Atencion Ciudadana

Manual de Procedimientos
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[ ENTE PUBLICO: Hoja 1 de 1 |
| Direccién General de Atenciéon Ciudadana ) &
' NOMBRE DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA: FECHA DE ELABORACION:
| Despacho de Direccién General 15/05/2023

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: '
I Atencién a solicitudes de acceso a la informacién | 40-DDG-P302/Rev.00 |

4

Recepcion de
solicitudes de Acceso

. a la Informacion

Y

Enlace de
Transparencia elaborn
Oficio de respuesta a la

Solicitud

A 4

Pasa a firma de
Director General el
oficio de respuesta

v
Enlace de Transparencia
sube respuesta y
documentacidn de
soporte a PMT

@ ;
Archivo electrénico de
la solicitud y soporte

documental

40-DDG-P302-A01/Rev.00
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Direccion General de Atencion Ciudadana
Despacho de Direcciéon General

'NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:

Atencion a solicitudes de acceso a la informacion

INVENTARIO DE REGISTROS DE PROCEDIMIENTO

[Hoja 1de 1

CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 40-DDG-P302/Rey.60

|Fecha de la elaboracién: 15/05/2023 |

Puesto

Resguardo

*El responsable del registro es responsable de su proteccion

** En archivo de tramite como evidencia de |a conformidad de la operacién

No. |Nombre del Registro = Disposicién final
g Responsable Tipo | Tiempo** Ubicacion s
' Equipo de Almacenamiento
Solicitud de acceso |[Enlace de Electroni x Andlisis y digital
= ’ 3 aflos A
_|a la Informacién Transparencia ca | 7 evaluacion
2 |(Oficio de respuesta |Enlace de Electréni E‘?‘g;?s?sde Qiln;:zcl:enamlento
a la solicitud de Transparencia |ca 3 afos evaluaciyn g
linformacion . =
o Equipo de Almacenamiento
3 |Respuesta a la E:’;ﬁge:r’zncia SE',BCW”' e Andlisis y digital
solicitud en PMT = P _ o evaluacién
4 3 Equipo de Almacenamiento
Enlace de Electroni Fr e poa
Soporte documental Transparencia |ca 3 afos Anahsns'y digital
2 _evaluacion |

Manual de Procedimientos
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"\{,4‘:/4 VERIFICACION DE LA EJECUCION DEL PROCEDIMIENTO
Direccion General de Atencion Ciudadana
=/ Despacho de Direccién General

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: TR o i
Atencion a solicitude‘s de acceso a la ir]formacién 7 = ALY |
CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 40-DDG-P302/Rev.00 l Fecha de la verificacién:

No. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES S| | NO NOTAS:

1 ¢ Se recibié Solicitud de Acceso a la Informacién por parte de la
Unidad de Transparencia Municipal?
2 En caso de que no competa la solicitud, ;se formuld y envié
. | respuesta aclaratoria a solicitud de informacién?

3 En caso de que competa la solicitud, ¢ se elabord y se envié

respuesta a |a solicitud de informacion, adjuntando documentacion
correspondiente?

— | —

4 ¢ Hay evidencia de la medicién del indicador(es) del procedimiento?
| § En cuanto a los resultados del indicader, /se alcanz6 lo
programado? & o £ _'_ e e e ]
6 ¢ Se cumplié con lo programado en el POA?
7 ¢ Estan definidos los requisitos de conformidad del producto? |
8 ¢ El producto cumple con los requisitos de conformidad? ’ [
9 ¢ Se han generado acciones correctivas o inmedialas en el area?

10 ¢ Se han propuesto acciones de mejora?
‘ POA: Programa Operativo Anual

] : J

Mejoras a la operacion identificadas

No.| Mejora _ — impacto q

Nombre y firma del verificador

' M_anual de Procedlr;\ieh_tos
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