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TIL- AUTORIZACION

Con fundamento en lo dispuesto por los articulos 115 fraccion II de la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, 118 de la Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de Morelos,
4, 41 fracciones I y XXVIIl y 60 De la Ley Orgénica Municipal del Estado de Morelos, y demas
normatividad Federal, Estatal y Municipal aplicable, se expide el presente Manual de Politica y
Procedimiento de Direcciéon de Evaluacion de la Calidad del Buen Servicio a la Ciudadania que
establece su estructura de organizacion y las #fribuciongs de las dreas que la integran en el
desempefio de las funciones y atribuciones asjgnadas. > -
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IV. INTRODUCCION

Un Manual de Procedimientos es un documento que contiene la descripcion de actividades

y/o tareas que deben seguirse a lo largo de un proceso dentro de un area de trabajo, el

Manual puede incluir los puestos que intervienen en determinado procedimiento.

El Manual de Procedimientos una herramienta eficientes y ofrece la mejor calidad en los

servicios y gestiones administrativas, brindando informacién clara y precisa acerca de los

procedimientos que se llevan a cabo.

El compromiso de esta &rea es perfeccionar la calidad en los servicios que se prestan a la

ciudadania buscando en todo momento la eficiencia

Es asi que este documento permite ofrecer de forma ordenada y con herramientas de apoyo

administrativo que permitan desarrollar con eficiencia las funciones y cumplir con los

objetivos de la Direccién en base a las funciones del personal, los procedimientos y

tiempos en el proceso de planeacion, organizacién y control del plan de trabajo.
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V.- AREAS DE APLICACION

v Todos los Empleados que conforman este H. ayuntamiento para el trabajo eficiente y enmarcado
dentro de los estandares establecidos de control y calidad.

S
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VI.- RESPONSABLES

DIRECTOR DE EVALUACION DE LA CALIDAD DEL BUEN SERVICIO ALA

CIUDADANIA:

1. Evaluar el desempefio del personal y los directivos de cada 4rea que conforma el H.

Ayuntamiento.

2. Supervisar las actividades que se realizan en las direcciones del H. Ayuntamiento.

3. Dar atencién al personal para aclarar y resolver problematicas en el H. Ayuntamiento.

4. Trabajar en las amenazas y debilidades de las direcciones para fortalecerlas de manera

constante hasta lograr que sean una fortaleza.

5. Recepcion de documentacion de todas las areas del H. Ayuntamiento Mummpal

6. Elaboracién de reportes de Evaluacién

7. Elaborar, modificar y estructurar los manuales de organizacién y procedimientos del drea

de Evaluacion de la calidad del buen servicio a la ciudadam’a _

8. Elaborar oficios para las direcciones del H. Ayuntamiento




H. AYUNTAMIENTO MUNICIPAL DE YAUTEPEC MORELOS Clave: MPP-ECBSC-19
® 2019-2021
‘Gobieyno, y
: Mﬂﬂﬁﬂp&a i Revision: 2
FLANNTATO DE AUTEEC. | ¢
T A MANUAL DE POLITICA Y PROCEDIMIENTO  Pag.7de19

VIL- SIMBOLOS UTILIZADOS

Simbolo ' Representa

Inicio o termino: Indica el principio o el fin del Flujo, puede
ser accion o lugar; ademas se usa para indicar una unidad
administrativa o persona que recibe o proporciona
informacion.

Actividad: Describe las funciones que desempefian las
personas involucradas en el procedimiento.

Documento: Representa un documento en general que entre,
se utilice, se genere o salga del procedimiento.
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VIL- SIMBOLOS UTILIZADOS

Simbolo ' Representa

Decisién o alternativa: Indica un punto dentro del flujo en donde se
debe tomar una decision entre dos o més alternativas.

Conector de pagina: Representa una conexién o enlace con otra hoja
diferente.

Conector: Representa una conexiéon o enlace de una parte del
diagrama de flujo con otra parte lejana del mismo.

Archivo: indica que se guarda un documento en forma temporal o
' permanente. )
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VIIL- PROCEDIMIENTOS
No. PROCEDIMIENTOS DEL AREA NO. PAGINAS
1 EVALUACION A DIRECCIONES
11-13
2 RECEPCION DE PLANECION SEMANAL
. 14-17

AN ALUACION DELA
CALIDAD DEL BUEN
SERVICIOA LA
CIUDADANIA
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VIII 1).- PROCEDIMIENTO: EVALUACION A DIRECCIONES

1.- Propésito:

Supervisar que se cumpla con un buen servicio a la ciudadania en general y satisfacer los intereses
de quienes reciben el servicio, contribuyendo con los objetivos de la administracion; asi mismo
informar las actividades de las direcciones en primera instancia al Presidente Municipal.

2.~ Aleance:

Este procedimiento involucrara a las diferentes dreas del H. Ayuntamiento Municipal y la
Direccion de Evaluacion de la Calidad del Buen Servicio a la Ciudadania.

1. Referencias:

Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de Morelos.

Ley del Servicio Civil del Estado de Morelos.

Ley Federal del Trabajador.

Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de Morelos,
Reglamento interno de la Administracién Municipal.

® o & % O o

4.~Respaixsables:

¢ Director

,\. AXREyISO |

CALIDA DEL BUEN
SERVICIO A LA
CIUDADANIA
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5.-Definiciones:

s Evaluacién: Valoracion de conocimientos, actitud y rendimiento de una persona o de un.
servicio.
Planeacion: consiste en elaborar un plan de trabajo.
Reporte: conclusion de una investigacion previa.
Observaciones: Accion de observar o mirar algo o a alguien con mucha atencién y
detenimiento para adquirir algin conocimiento sobre su comportamiento o sus
caracteristicas.

6.- Método de trabajo: |
. Observaciones en general del 4rea por evaluar,
e Reporte de actividades

e Evidencias del personal por evaluar

{RYUMTY AR
e

COVORIOIAL
SERVICIO A LA OriCiALLL At op
CIUDADANIA 2013 .
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES: EVALUACION A DIRECCIONES

’ . PLAZO DE ANEXOS Y
Ne. RESPONSABLE ACTIVIDADES TIEMPO SOPORTES
‘ 'DOCUMENTA
LES

Visita a direcciones para
1 Director evaluar, tomar observaciones del Cinco dias
personal y tomar evidencia del
area.
v Los reportes se pasan a un
2 Director formato junto con su evidencia Undia
' de las  direcciones  del
H.Ayuntamiento.
_ Se archivan todos los reportes en
3 Director una carpeta por semana Un dia

mwmwsé

¥ H :‘ J a‘ 3 5
fVALUACIONDE LA

CALIDAD DEL BUEN  #javunrs WIAL
SERVICIO A LA %;{;‘M Y:f ;si‘ggws ‘
Fi A 2 03

CIUDADANIA YAUTEREL,
. 2848 -
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XIII -DIAGRAMA DE FLUJO: Evaluacién en las direcciones

¢ Inicio

Visita a las direcciones

Se toman observaciones
del drea en general y sus
actividades

v

Se elabora un reporte

v

Se afiade la planeacién
semanal '

v

Se archiva por direccién
semanal

Fin

\
ELAHO! ;

C. JOSK SANCHEZ PEREZ
E
EVALUACIONDE LA
CALIDAD DEL BUEN
SERVICIOALA
CIUDADANIA

AUTORIZ)#
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1.- Propésito:

Presidente Municipal.

2.~ Alcance:

Direccion de Evaluacion de Ia Calidad del Buen Servicio a la Ciudadanfa.

2. Referencias:

1).- PROCEDIMIENTO: PLANEACION SEMANAL

Recibir una planeacién semanal que contenga las actividades a realizar de cada direccién, evaluar
la calidad con la que se llevan a cabo, verificar si son realizadas por las direcciones o si se remplaza
con ofra actividad asi mismo informar las actividades de las direcciones en primera instancia al

Este procedimiento involucrara a las diferentes 4reas del H. Ayuntamiento Municipal y la ,

* Ley del Servicio Civil del Estado de Morelos.
. Ley Federal del Trabajador.
. Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de Morelos.
. Reglamento interno de la Administracién Municipal.
4.-Responsables:
e Director
A A e o e
ELAHORSY | R
C. JOSE EREZ % 30 G
DIRE LUACION, TS CHAVADREH
A CALIDAD\DEL BUEN "7 coNZAL)
ERVICIO A LA CIUDADANIA | oric OFFCHA
YAUTERE o
e by 21;
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5.-Definiciones:

¢ Planeacion: consiste en elaborar un plan de trabajo.

Observaciones: Accién de observar o mirar algo o a alguien con mucha atencién y

detenimiento para adquirir algin conocimiento sobre su. comportamiento o sus

caracteristicas.

6.- Método de trabajo:

» Recibir planeacion.

e Leer el contenido de la planeacion.

Dirigirse a las direcciones.

a cabo.

Verificar la actividad del dia indicada en la planeacién o la razon por la que sustituyo y no se llevo

CALIDAD DEL BUEN " A7usm ALY
SERVICIO A LA : ”m% 7
CIUDADANIA '
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES: PLANEACI_()N SEMANAL

PLAZO DE ANEXOS Y

No. RESPONSABLE - ACTIVIDADES TIEMPO SOPORTES
, : DOCUMENTA
LES
1 Director | Recepcion de planeacién - Dosdia
= : semanal.

Verificar las actividades que

2 Director vienen en lfa planeacion de todas |  Cinco dias
las direcciones. ’ '

3 ., Director . Evaluar el cumplimiento de las
actividades segun la planeacion | Cinco dias
semanal

SERVICIOA LA
CIUDADANIA




Clave: MPP-ECBSC-19

H. AYUNTAMIENTO MUNICIPAL DE YAUTEPEC MORELOS
2019-2021

G i a
M“mpa! ﬁ Revision: 2
HAYWTMI‘TM)}‘WJW i )

B MANUAL DE POLITICA Y PROCEDIMIENTO Pég. 17 de 19

DIAGRAMA DE FLUJO: PLANEACION SEMANAL

Recepcion de planeacidén

Formato de
planeacion semanal

v
Recibir la Planeacion
leer el contenido.

v
Visita a las direcciones

v

Nos dirigimos hacia el

director y el personal de
manera amable.

v

Evaluar el cumplimiento de
la actividad en la planeacién

'

Se afiade la planeacion
semanal

¥

Se archiva por direccion
semanal

ELAM)RO/ ‘ e

WY Ta e; 165y s

CALIDAD DEL BUEN ¢ ‘,,m
SERVICIO ALA :’
CIUDADANIA
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IX. DIRECTORIO
Nombre y Puesto Teléfonos Oficiales Domicilio Oficial
C. José Sanchez Pérez No Reeleccion , No. 61,
Director de Evaluacion De La Calidad (735)2802296 | Col. Barrio de San Juan,
Del Buen Servicio a la Ciudadania Yautepec, Morelos

A
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X.- HOJA DE PARTICIPACION

Nombre de los/las Participantes | Puesto

C. José Sanchez P& | Director de Evaluacion De La
o8 ‘ chez Terez Calidad Del Buen Servicio A La
Ciudadania

Pérez
Director de Evaluacion De La
Calidad Del Buen Servicio a la

Ciudadania

=€ José Sanchey




