MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS cODIGO:
PR-DGOP/DMI-01

DIRECCION GENERAL DE OBRA PUBLICA

PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE REPORTES Y QUEJAS CIUDADANAS REV. 03
DE ALUMBRADO PUBLICO HOJA:1DE 18

1. PROPOSITO. o f
Establecer un vinculo entre la ciudadania y gobierno, que permita atender las quejas y reportes ﬁ

ciudadanos sobre el servicio de alumbrado publico en el municipio de Ledn, Guanajuato.

2. ALCANCE. :3
2R
A NIVEL INTERNO: El procedimiento aplica para la Direccion General de Obra Publica, la

I
Subdireccion General de Ejecucion de Obra vy Mantenimiento (SGEOM), la Direccion de m

Mantenimiento Integral a la Infraestructura Urbana (DMIIU), Coordinacion de Gestion de

Atencion Ciudadana, asi como, al personal a su cargo.

i
A NIVEL EXTERNO: La ciudadania en general, que solicita la reparacion y/o mantenimiento de

alumbrado publico.

3. POLITICAS DE OPERACION.

Las quejas o reportes ciudadanos podran ingresar a la Direccidn de Mantenimiento Integral a

la Infraestructura Urbana de las siguientes formas;

1 SAC, Sistema de Atencion Ciudadana; a través del centro telefénico de atencion de
ciudadana al numero telefénico 072 o bien, mediante la aplicacion para dispositivos
moviles “Hola Ledn”, asi como todos los origenes que contempla el sistema;

2. "Miércoles Ciudadano”, cuando la Alcaldesa y un grupo multidisciplinario, integrado por
un representante de cada dependencia que brinda servicios a la ciudadania, se reldnen
en la Presidencia Municipal los dias miércoles de cada semana para recibir reportes y
guejas ciudadanas.

3. "Mi Barrio Habla”, Cuando los reportes son canalizados mediante una mesa de atencidn
instalada en la delegacion en donde se realiza el evento.

4.  Atencidn Directa; cuando los reportes y guejas se reciban directamente en las_ofieiags
de atencidn de la dependencia; a través de oficio, un reporte directo de/alotiha B
dependencia o director. : /

5. Medios de comunicacion: a través de la cuenta de Facebook - Direccidon Genera!e@loran /'}
Publica Leon o en Twitter; @DGOP_Ledn. |
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6.

— Los reportes o quejas ingresados a través de cualquier medio seran ingresados al Sist mg

— Los reportes y quejas de alumbrado publico, serén atendidos siempre y cuando el rep

a)
b)
c)
a)

e)

f

Q)

Agentes de Desarrollo Social: cuando los reportes o guejas, son recibidos a través d urq

agente de desarrollo social de las distintas comunidades

refiera a:

registrados en el sistema vy sigan el mismo tratamiento.

Circuito apagado. - 5 0 mas ldmparas continlas apagadas,

Circuito prendido. - 5 0 mas ldmparas continuas encendidas,

Lampara apagada. - solamente una lampara con falla,

Lampara prendida. - solamente una [dmpara encendida,

de Atencion Ciudadana, SAC con el objetivo de que todos los reportes y guejas quede&
1 3

ry

P T4

Falla en comunidad lejana - en este tipo de reportes se incluyen los incisos mencionados

anteriormente, sin embargo, se considerard como comunidad lejana aguellas zonas

foréneas o que no estén dentro de los Iimites definidos por los sectores de

mantenimiento,

Reposicion de algun componente (por robo, retiro por accidente) - cuando se identifigue

por el ciudadano o por el operador de mantenimiento que ha sido robado un componente

del sistema de alumbrado y por lo cual debera ser repuesto.

Reforzamiento de alumbrado - cuando se especifique o se determine la necesidad de

reforzar el alumbrado en una calle o ubicacion con la colocacion de 1a 2 luminarios.

- Los tiempos de atencion por tipo de reporte, serdn los siguientes:

Circuito apagado

DNTRORADA

b) Circuito prendido
5 dias naturales 2
c) Lampara apagada 4 A
&

d) Lampara prendida S
e) Falla en comunidad lejana 15 dias naturales [C{)PIH NOC
f)  Reposicion de algun componente 15 dfas naturales para responder, el tiefipo de

: ; 3 5 N . ] . ﬁ(grj -
g) Reforzamiento de alumbrado ejecucion dependera del diagndstiag. “ip)

= a® o
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— Los reportes vy quejas de alumbrado publico, serédn considerados viables para ser atendidags z

siempre y cuando el servicio pertenezca a colonias municipalizadas y obras entregadas &l =

Municipio de Ledn,

— Los reportes y quejas de alumbrado publico NO procederan cuando:

a) El solicitante describa o realice peticion de cambio de luminaria a tipo LED.
b) En el cuerpo de la descripcion del reporte se pueda identificar que la atencid
‘corresponde a C.F.E. y no al éarea de alumbrado publico del Municipio de Leodn.

¢) La peticidon guede ambigua o abierta vy no se precise la ubicacién del fallo, sino qL"'

manifieste un mantenimiento de la colonia en general.

mad

<

s

d) El solicitante mencione o requiera la necesidad de instalacion de infraestructura nueva

de alumbrado igual o mayor a 3 luminarias. Se dara de baja en el sistema debido a que la

peticion corresponde a un proyecto de alumbrado y serd necesario analizar la situacion

particular correspondiente a la peticion.

- Toda solicitud no procedente serd respondida mediante una explicacidon técnica o

informativa a fin de detallar las razones de la negativa. Estas podran ser consultadas en

el sistema SAC con su ndmero de folio.

- Por cada reporte vy gueja de alumbrado publico se genera e imprime el documento;

“Seguimiento de Asuntos”, gue contiene la informacidn necesaria para su atencion.

— El formato "Reporte de Trabajo de Alumbrado Publico” consta de 3 tantos, se entrega

por color a:
1. Original, en color Blanco; Encargado de Cuadrilla,
2. Copia, en color rosa; Encargado de Cuadrilla,

3. Copia, en color amarillo; Coordinador Operativo

- El formato “Resguardo de Material Entregado”, contiene un listado de ma’temé'f basicy

(impreso previamente), que se entrega a todas las cuadrillas. Los materiglessadicionales

gue reqguiera el Encargado de cuadrilla se agregaran a mano dentro del risiia foriiatont

TN
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4.

1. Generar el reporte o

queja.

11 Recibe el reporte o gueja a través de las

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

siguientes formas:
a) SAC
b) Miércoles Ciudadano
¢) Mi Barrio Habla
d) Atencion Directa.
e) Medios de comunicacion.

f) Agentes de Desarrollo Social.

Auxiliar

ORIGINAL

Administrativo/Persona

de Gestion Social

2. Registrar el reporte o

queja.

2]

ciudadana conforme al

SAC el

rubro de peticion vy

Captura en el reporte o queja

acorde a la problematica identificada, asi como el

origen de entrada de dicho reporte.

Auxiliar
Administrativo/Personal

de Gestion Social

3. Revisar e imprimir los
Reportes de
Seguimiento de

Asuntos.

3.1 Ingresa al SAC e imprime el documento
"Seguimiento de Asuntos” de cada uno de los

reportes y gquejas que se reciben por dia.
3.2 Clasifica y revisa si procede
3.3 cProcede?

- No, procede a la actividad 3.4

- Si, procede a la actividad 3.5

3.4 Registra en el "Seguimiento de Asuntos” por
qué no procede y se informa en el SAC, dandolo
por terminado. Termina el procedimiento
3.5 cRequiere atencion especializada?

- S|, procede a la actividad 3.6

-  No, procede a la actividad 3.7
3.6 Clasifica conforme al sector y turna al
supervisor gue corresponde. Procede a actividad
5.1

Operador Técnico




MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

CODIGO:

DIRECCION GENERAL DE OBRA PUBLICA

PR-DGOP/DMI-01

PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE REPORTES Y QUEJAS CIUDADANAS

DE ALUMBRADO PUBLICO

REV. 03

HOJA: 5DE 18

Atencion Ciudadana.

4, Revisar, investigar y
generar la propuesta de

atencion.

4.1 Revisa, investiga y en su caso, genera

propuesta de atencion.,
4.2 ¢Es viable?

- Si, procede a la actividad 4.3

- No, procede a la actividad 4.4
4.3 Informa a través del SAC que el reporte sera
atendido, se mantiene en proceso y en caso de
exceder el tiempo determinado para la atencion,
se mantendrd informado al ciudadano de las
fechas programadas via SAC, lo turna a la
Coordinacion Operativa. Procede a actividad 5.1.
4.4 Informa al ciudadano via SAC y registra en el
“Seguimiento de Asuntos” las causas por las
cuales no procede v lo da por terminado. Termina

procedimiento

I

BB

|

2

Coordinacion de Gestion

de Atencién Ciudadana

5. Revisar y generar

reporte de trabajo.

5.1 Revisa la descripcidon de los reportes y quejas

recibidas.
5.2 {Procede?
- Si, procede a la actividad 5.3
No, procede a la actividad 9.1

5.3 Prioriza los reportes a atender, los organiza y
determina el numerc de cuadrillas que enviara a
campo en base al sector gue tiene el mayor

numero de reportes registrados.

54 Genera conforme al numero de folio
consecutivo el formato “Reporte de Trabajo de
Alumbrado Publico”, llena los datos del primer
apartado y las actividades de la Orden de Trabajo

v la entrega junto con los registros “Seguimiento

Supervisor de Turno

COPIR NO CONTR(

v

2
-

)LAD

— it
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rorte y queja al

de Asunts” de cada

Responsable de Cuadrilla.

6. Entrega de material v

herramienta

6.1 Acude al Almacén para solicitar el material y
herramienta que requerira para atender los

reportes y guejas.

Encargado de Cuadrilla

6.2 Revisa conforme al formato "Reporte de
Trabajo de Alumbrado Publico” la disponibilidad
de materiales y herramienta, vy las prepara para su

entrega.

6.3 Llena los formatos “Resguardc de Material
Entregado” y "Resguardo de Herramienta”, y
registra en ambos formatos el nimero de folio
asignado en el formato” Reporte de Trabajo de
Alumbrado Publico” para seguimiento.

Jefe de Almacén

-.%IGRIGENAL

g

$

6.4 Revisa en conjunto con el Encargado de
Cuadrilla de

herramienta.

los  resguardos material vy

6.5 Firma de autorizado en ambos resguardos.

Supervisor en turno

€.6 Entrega el material y herramienta, vy firma los

resguardos.

Jefe de Almacén

7. Atender en sitio,
registrar acciones y

estatus.

7.1 Atiende en sitio, en conjunto con la cuadrilla,
los reportes vy quejas.

7.2 Registra en el “Reporte de Trabajo de
Alumbrado Publico” v en cada uno de los
documentos “Seguimiento de Asuntos” las
acciones realizadas, el material utilizado y el

estatus de los reportes y quejas.
7.3 Reporta al Jefe de Almacén el material
utilizado v entrega las herramientas v el material

no utilizado (nuevo y el gue sustituyd).

Encargado d

'%ﬁdriﬁ@ﬁfj
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=]

“Reporte de Trabajo Alumbrado Publico” vy los
formatos de Resguardo de Material entregado vy .
) N . Jefe de Almacén
herramientas; el material utilizado y no utilizado
(nuevo y el que sustituye), y firma de

conformidad con lo reportado.

8.1 Entrega al Supervisor en turno los reportes

) ] . Encargado de Cuadrills
con las acciones realizadas en sitio y el estatus. ’

8.2 Revisa el estatus de los reportes v quejas, vy

los clasifica.

8.3 (Esta terminado?

8. Validacion de - Si, procede a la actividad 8.4 Supervisor en turno
reportes - No, procede a la actividad 5.3

8.4 Entrega los reportes de "Seguimiento de

Asuntos” al Coordinador Operativo.

85 Valida las respuestas en los reportes de
“Seguimiento de Asuntos” y turna al Auxiliar| Coordinador Operativo

Administrativo para el cierre.

9.1 Recibe los formatos de "Seguimiento de
Asuntos” y registra en el SAC las acciones

realizadas vy el estatus de cada reporte y queja. La

actualizacion del estatus de los reportes y quejas Auxiliar
9. Registrar acciones y .
estatus en SAC ) o
9.2 Archiva de manera diaria los formatos de Gestidn Social

“Seguimiento de Asuntos”.

Termina procedimiento

BN
%
-
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5. DIAGRAMA DE FLUJO.

PR-DGOP/DMI-01 PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE REPORTES Y QUEJAS CIUDADANAS DE ALUMBRADO PUBLICO

Auviiiar Adminisirativo

Personal de Gestitin
Social

Coordinacion de
Encargado de
Cuadrilla

Operador Técnico Gestinn de Atencidn

Ciudadana

Supervisor de Turno

Coordinadaor

Jefe de Almacén g
Operativo

e} Medist de comuncandn.
F) Agenios de Desarsslla

I lingesrd SACe

43 Informar 3 trdz del SAC
que ¢! reparie sard
3t mantin i pre

eyl por
terainads. Temning
proor drmenis
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PR-DGOP/DMI-01 PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE REPORTES Y QUEJAS CIUDADANAS DE ALUMBRADO PUBLICO

Coordinacion de
Supervisor de Tumo Encargado de Cuadiilla lJefe de Almacén Coordinador Operative)

Auxiliar Personal de Gestion diaraiacTienics | ‘Gasilin e Aleneid
Administrativo Social s cnic estidn de Atencidn
Ciudadana

NO-

7.1 Atander en sitic. en

8.2 Rewisr of evats de los
repanany queise, ylos

clmifica,
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA.

Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos N/ '

Reglamento Interior de la Administracion Publica Municipal de Ledn,

Guanajuato N/A

Manual de Alumbrado Publico. Especificaciones Técnicas de Instalacion v ;
N/A

Equipamiento, Direccion General de Obra Publica.

ORIGINAL

REGISTROS.

5
i

Direccién de Atencion

SAC Indefinido _ Folio
Ciudadana
Reporte “Seguimiento de » ) Folio
1 mes Auxiliar Administrativo
Asuntos”
Formato "Reporte de Trabajo . Folio
1 mes Coordinador Operativo
Alumbrado Publico”
Formato "Resguardo de Folio
2 meses Jefe de Almacén
Material Entregado”
Formato “Resguardo de . Folio
2 meses Jefe de Almacén

Herramienta”

8. GLOSARIO.

Alumbrado publico: sistema de iluminacion que tiene como finalidad principal el proporcionar

condiciones minimas de iluminacidn, para el transito seguro de peatones y vehiculos en

vialidades y espacios.

%

redes sociales. ‘5&31!03 )Y

C:?Ws %\D{
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N

|

Lampara: es un dispositivo gue transforma la energia eléctrica en energia luminica. l

AL

.
Y
A
iy

Lampara de vapor de sodio: es una fuente luminosa, en la cual la luz se produce por el pas

de la corriente eléctrica a través del vapor de sodio como elemento principal, sometido a una

alta presion.

RIGI

LED: Light-Emitting Diode, traducido al espafiocl; Diodo emisor de luz.

©

Luminaria; dispositivo necesario para dirigir la luz gue producen las |[dmparas mediante

distribucion, filtracion y control de su emision. :

Luminaria para alumbrado publico: es el dispositivo que se encarga de controlar y distribyirg.

en una direccion determinada, la luz emitida por la ldmpara y gque incluye todos los accesorios
necesarios para fijar, proteger y operar dicha lampara.

Luminaria tipo LED: es una fuente luminosa, en la cual la luz se produce a través de diodos

emisores de luz.
“Mi_Barrio Habla”: Cuando los reportes son canalizados mediante una mesa de atencidn

instalada en la delegacion en donde se realiza el evento.

“Miércoles Ciudadano™ cuando la Alcaldesa vy un grupo multidisciplinario, integrado por un

representante de cada dependencia gue brinda servicios a la ciudadania, en la Presidencia
Municipal los dias miércoles de cada semana.

SAC: Sistema de Atencién Ciudadana: Sistema Informatico mediante el cual se lleva el control
vy seguimiento de guejas v reportes ciudadanos, recibidos a través del nimero telefénico 072,

liderado por la Secretaria Particular, por la Direccion de Atencion Ciudadana.

ez %\\é )f \% y
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9. ANEXOS.
SAC.

= 7" Atencién ciudadana l? -

Asupntos del dia -

o
CRIGINAL

= G g
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sl
Formato Reporte de Trabajo Alumbrado Publico. < ﬁ
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Formato Resguardo de Herramientas.

o  RESGUARDO DE HERRAMIENTAS |
' ALMACEN ALUMBRADO PUBLICO e

LEON, GTO. oo ¢ e

=ad
g
<
O
4

i 13 GHNAERAE '
| ig il Al - i
__ T TRARHRRRNAAN

Mo ! LONCEPTD No. SEMIE :ﬁmzmm e Y T Py § omos
: 8! tgw};?ii"fv'!. {*1Rig 1 E1A]

SR - I o —
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Formato Resguardo de Material Entregado.

) i

| ALMACEN ALUMBRADO PUBLICO  «escrre
| — LEON, GTO. HORA DE DESFACHD 4

AHT
MATERIAL 133

CODIGo CONCEPTO MARCS [PROVEEDON| po | LNIBAD] INTREGADD! UTILIZADO | BEVUELYO|MEVENENTE

T [T = £

RESGUARIO DE MATERIAL ENTREGADO - 13550 g
o4

Fi

O

W

P
&

ERERIEN R

KR

o w

-

..m_ . - =
CHEBERVACIONER

.‘
- |
| it oo

——————r e ” - rr———— pom=r e — st a i |
i i I S — i
' i

auromzo ! _ENTREGO MATERIAL RECHNO MATESSAL | AECIRE ALMACEN |
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00

28 de marzo de 2017

Elaboracion del Procedimiento.

01

04 de diciembre de 2017

Modificacion al procedimiento en el apartado de
Politicas de Operacién; la inclusion de la App Via
Directa. Modificacién en la Etapa 6, actividad 6.3
y etapa 19, actividad 19.1. Modificacion en el

apartado Documentos de Referencia.

02

14 de junio de 2021

Actualizacién a todos los apartados del

procedimiento. Se agregd en el apartado 3.
Politicas de Operacién, la tabla con los tiempos
de atencién por tipo de reporte. Cambio de
cddigo del procedimiento, antes; PR-
DGOP/DMU-01, ahora: PR-DGOP/DMI-01

03

11 de marzo de 2022

Se realizd una actualizacién a los siguientes
apartados: 2. ALCANCE, se modifican los
nombres de las dreas involucradas,

3. POLITICAS DE OPERACION, se actualizan los

nombres de las fuentes de ingreso de reportes y

quejas, se agrega; “Miércoles Ciudadano y Mi
Barrio Habla". 8. GLOSARIO, se incluyen mas
definiciones. Y se actualizan los nombres yI
cargos de los responsables en el CUADRO
CONTROL DE EMISION. .
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CODIGO:

DIRECCION GENERAL DE OBRA PUBLICA

PR-DGOP/DMI-01

PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE REPORTES Y QUEJAS CIUDADANAS

DE ALUMBRADO PUBLICO

REV. 03

HOJA: 18 DE 18

Nombre

Ing. Francisco Osorno

Ing. Miguel Angel

" Ing. Oscar Valtierra

ORIGINAL

Miranda Blanquel Gomez
Cargo-puesto Coordinador de Gestién Coordinador Operativo Director de
de Atencidn Ciudadana Mantenimiento Integral a { B !
la Infraestructura Urbana
Firma
Nombre Lic. Evelia Martinez Pérez | Araq. Jos# Solis Anguiano Ing. Israel Martinez
Martinez
Cargo~puesto Esp. en Sistemas de Subdirector Generajtle | Director General de Obra
Calidad Ejecucion de Offra y Publica
5 .
Firma :
/ -
Fecha 1de marzo de 2022

04 de marzo de 20/?{’_(

07 d#marzb de 2022

(

N

J
Z




