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INTRODUCCION

El Manual de Procedimientos tiene como propésito, contar como una guia clara y especifica
que garantice la correcta ejecucion de los procesos y dentro del ambito de las atribuciones

de la Contraloria Social, asi como el de servir como un instrumento de apoyo y mejora
continua.

Comprende en forma ordenada, secuencial y detallada los lineamientos de los
procedimientos, promoviendo el buen desarrollo administrativo.

Es importante sefialar, que este documento esta sujeto a actualizaciéon en la medida que
se presenten variaciones en la ejecucion de los procedimientos, en la normatividad
establecida, en la estructura organica de la Contraloria Social, o bien en algun otro aspecto

que influya en las actividades y mecanismos diarios, con el fin de preservar su vigencia
administrativa.
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MARCO JURIDICO

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Articulo 6°. Toda persona tiene derecho al libre acceso a informacién plural y oportuna, asi

como a buscar, recibir y difundir informacién e ideas de toda indole por cualquier medio de
expresion.

Articulo 8°. Los funcionarios y empleados publicos respetaran el ejercicio del derecho de
peticion, siempre que ésta se formule por escrito, de manera pacifica y respetuosa; pero en
materia politica solo podran hacer uso de ese derecho los ciudadanos de la Republica.

Ley de Desarrollo Constitucional en Materia de Gobierno y Administracién Municipal
del Estado de Chiapas.

Reglamento de la Administracion Publica Municipal.

Articulo 141. La Contraloria Social tiene por objeto planear, asesorar, organizar, desarrollar -
acciones de vigilancia y evaluacion en el desempefio de los servidores publicos
municipales, para garantizar el respeto de los derechos de la ciudadania en el tramite y
cumplimiento de sus demandas. /%/

Plan Municipal de Desarrollo 2015-2018. ﬂ\

Eje 2.- Gobierno Eficiente, Abierto y Transparente.

Politica 1.- Gobierno eficiente y transparente con la sociedad.
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OBJETIVO DEL MANUAL

El objetivo del manual es brindar asesoria concerniente a la metodologia y normativa en la
que se desarrollan los procedimientos de la Contraloria Social y dar formalidad y

homogeneidad al momento de realizar las diferentes actividades diarias.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Concepto Significado

Son entidades que se derivan del Poder Plblico, y existen
Entes Plblicos en virtud de la organizacion de la Administracién Publica
en: centralizada, descentralizada o desconcentrada.

Es una lista de palabras y expresiones clasificadas de un
texto, autor, dialecto que son dificiles de comprender y cada
una viene acompafiada de su significado o de algin

Glosario de Términos

comentario.
Herramienta que permite realizar analisis de una
Sistema de Gestion organizacion a través de la desagregacion de sus principales

actividades generadoras de valor.
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CAPITAL QUE 1NSPIRA

SISTEMA DE GESTION

Cadena de Valores:
Asesora, organiza. desarrolla accicnes de vigilancia y evaluacion en &l
desempefio de los servidores publicos municipales
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Manual de Procedimientos de la: | CONTRALORIA SOCIAL
Nombre del Procedimiento: Atencion de Quejas y Denuncias
Coédigo | 141MP001-17 jasy
Tiempo
Clave del de Clave del
Etapa | Responsa Descripcion de la Actividad Ejecucién|Documento
1 Quejoso |Acude a la Contraloria Social a interponer la queja
0 Denuncia en la mesa de tramite ( MT).
Entrevista al Quejoso (Q), le solicita copia de 1 di
identificacion oficial vigente, recaba la informacion a
2 MT en el formato de quejas y denuncias (FQD), le FQD
asigna un folio, firma el documento, solicita |a firma
del (Q) y turna a la secretaria (SE).
Llena el (FOQD) anexando el (FQD) y copia de
3 SE identificacién vigente y turna al contralor (CS) para FOQD
su revision y firma.
1 dia
Revisa documentos y firma el (FOQD) e instruye al
4 CS Jefe De Departamento de Quejas y Denuncias FOQD
(JDQD) dé seguimiento a la queja o denuncia.
Envia la queja integrada a la dependencia
5 JDQD |correspondiente DEP/C, dando seguimiento a la| 1 dia
respuesta de la queja o denuncia.
Genera la respuesta de la queja y envia a la
6 DEP/C |Contraloria Social 3 dias
7 SE Recibe y sella la respuesta de la queja o denuncia,
turna al (JDQD) el resolutivo.
1 dia
Informa al CS la resolucion e instruye a la SE
8 JDQD . .
contacte e informe al quejoso.
Fin del Procedimiento

Tiempo de ejecuciéon

7 dias
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FORMATO DE CLAVES

Documentos
Clave Descripcion

FQD Formato de Quejas y Denuncias

FOQD | Formato de Oficio de Quejas y Denuncias

Responsables
Clave Descripcion
MT Mesa de Tramite
SE Secretaria
CS Contralor Social

JDAD | Jefe del Departamento de Quejas y Denuncias

DEP/C | Dependencia Correspondiente
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HISTORIAL DE CAMBIOS

Manual de Procedimientos de la:

Nombre del Procedimiento:

Codigo |

Revisién | Fecha de
NdOmero | Aprobacion

Descripcién de Cambio

Motivo del Cambio

}%
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FORMATO DE APROBACION

" Codigo del Procedimiento | | ' Nombre dél Procedimients’

A) 141MP001-17 A) Atencién De Quejas y Denuncias

- Elaboré Enlace: - v Rewvis6 i

o Firma oo ORI ‘ “Firma ST
Lic. Elizabeth Ivon G Ing Rusbl Alberto
Toledo Olivera .NF’"‘PV‘?‘ Hernandez Chanona
Jefe del Departamento de

Quejas y Denuncias

Noinbre

Cargo Personal Administrativo Cargo

- Autorizé Titular.. -~ /

' ¥

&7 . Fitma Gl
Nombre L1c Adulfo Gu:llen Dlaz
Cargo Contralor Social
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COORDINACION DE MEJORA REGULATORIA

FIRMAS DE VALIDACJON

// - Firma

Dra. Adnana Cantoral Marlna

Cargo SR _,: Coordinadora de Mejora Regulatoria

o ///\‘Q\ma SRR alipE ;
1 i

LIC Yolanda Meraz Mar /’
Cargo - . Asesora V\
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