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1.

Ko

conforme las condiciones de la actual emergencia sanitaria.

2. ALCANCE.
A NIVEL INTERNO: Juzgados Administrativos Municipales, Coordinacion Administrativa.

A NIVEL EXTERNO: Abogados litigantes, ciudadanos y servidores publicos gue acuden a los

TVNIDI]

Juzgados Administrativos Municipales para realizar o dar seguimiento a los procesos

administrativos.

Este procedimiento busca otorgar un instrumento de calidad a todo el personal adscrito a los
Juzgados Administrativos Municipales; inicia con una llamada telefénica y termina con la
aplicacion de encuestas a usuarios para identificar el grado de satisfaccion que tienen de la

atencién brindada.

3. POLITICAS DE OPERACION.

- Para poder acudir a los Juzgados, con la intencién de presentar demandas vy
promociones, consultar expedientes v recoger documentos, se debe solicitar una cita
previa via telefénica, de lunes a viernes y dentro del horario de 09:00 a 14:00 horas.

- En la llamada telefénica se le proporciona a quien solicité la cita, fecha y hora para
presentarse en los Juzgados Administrativos Municipales. Y tratdndose de la |
presentacion de demandas, ademas se les proporciona un ndmero de folio.

— Las visitas para la consulta de expedientes y entrega de documentos, se haran dentro /
del horario de 09:00 a 13:00 horas, de lunes a viernes. /

- Solo se proporcionaran para consulta hasta tres expedientes por visita. ¥

- Para la presentacion de las promociones y demandas, el ciudadano las pr@déntard en ¥
sobre cerrado, con el nimero de folio asignado en la llamada telefénica) encl RN A G 4 U
dia asignado. Y podra recoger su acuse, sin cita previa, a partir del dia §iguiente de la ‘\‘

presentacion de su demanda y promocion.
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-  Se admitiran hasta 10 demandas v 5 promociones por cita.

- No se permitira el acceso a personas consideradas como poblacion en riesgo. !

- Las personas que acudan a los Juzgados, deberan utilizar en todo momento i_
cubrebocas, seguir los protocolos establecidos para las dreas comunes y no podran 1‘
prolongar su estancia mas de 30 minutos.

- El ciudadano que acuda a los Juzgados para consulta de expedientes y entrega de
documentos, debe presentar una identificacion oficial.

- Larecepcionista invitara al usuario a realizar la encuesta de satisfaccion, sin que ello sea

obligatorio para el usuario o, condicionante para su respectiva atencion.
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ATENCION PERSONAL
A. Contacto inicial.

— Esta primera fase del protocolo constituye gran parte del exito de nuestra actuacion
porque va a depender del primer contacto, el nivel de satisfaccion que el cliente puede
llegar a alcanzar.

— Habra gue prestar atencion a la comunicacion metalinguistica, la cual incluye aspectos
como:

— El tono de voz: habra de ser intermedio.
— El lenguaje: serd sencillo, descriptivo, adaptado.
/0 — Silencios: positivos (entendimiento), negativos (demasiado largos).
— El aspecto fisico: el personal que atiende al publico debe ir vestido con
propiedad.

- La rapidez/eficiencia: Es importante dar una imagen de rapidez y eficacia.

— El saludo inicial siempre tiene gue estar presente en la atencion ya que constituye la
minima expresion de educacién y cortesia. El Saludo tiene un gran valor LMoo
porgue dependiendo de cdmo lo expresemos serd entendido como unagesto de
cercania, de proximidad, de relaciones profesionales o afectivas o un mgrQ gesto, de
cortesia y de buenas costumbres. e

— Seguidamente al saludo es necesario que conozcamos qué necesita el Clignte de

nosotros. Para ello preguntaremos que informacién desea recibir, permanscienda
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B. Proporcionar informacion.

atento a su peticion para que sea tratada de forma conveniente y pueda ser atendida.
Debemos empatizar, es decir, situarnos en el lugar del cliente para conocer su inquietud

y escucharlo activamente.

Que se disponga de la informacion. En este caso, se transmitird de una manera cordial

y agradable, cuidando el volumen y el tono de la voz. Habra de transmitirse seguridad
y confianza a través del tono vy el ritmo de voz., intentando ser concreto v preciso en la
informacion.,

Que no tengamos la informacioén, pero se pueda recabar por otros medios. En este

supuesto intentaremos obtenerla a través del teléfono, contactando con el Centro, ‘

|

Departamento, servicio o area correspondiente y transmitiendo dicha informacién al
usuario.

Que se carezca de la informacién v sea imposible obtenerla en ese momento. En este
caso se le facilitara la ubicacion (planos de situacion disponibles), teléfono y direccién
de correo electronico, al objeto de que aun no disponiendo de la informacién el usuario

guede satisfecho.

C. Despedida.

ATENCION ViA TELEFONICA

Se mantendra una actitud positiva, dejando que se despida el usuario y contestando a

esa despedida que nos encontramos a su disposicién.

A. Contacto inicial.

La atencion de las llamadas telefénicas empieza antes de iniciar la conversacion con la
prontitud con que descolgamos el teléfono. Lo méas recomendable es que el nimero de
tonos no exceda de tres. Debemos tener el teléfono bien accesible v adoptar una //
postura comoda durante su utilizacién, y sostener el auricular con la mano£oatrartia ;a;

la que se utiliza habitualmente para escribir, con el fin de tener esa manedlibre para' \ i
anotar los mensajes. También debemos vocalizar adecuadamente va olis [a velocidad ’
de locucion no debe ser tan répida como para resultar ininteligible al receptof X
Al descolgar el teléfono lo primero que haremos es dar el mensaje de bichVenida en el <

que indicaremos el nombre de nuestra drea -Juzgados Administrativos Munisigales- &
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continuacidn, se expresaria una formula de Saludo -Buenos dias o buenas tardes, resultar—

mas cordial gue el "digame” o el “si”, formulas éstas ultimas que trataran de evitarse-.
— Como norma general se pedirg, si el interlocutor no lo ha hecho antes, que se identifique.
Sera imprescindible cuando se transfiera su llamada a otra persona o cuando Iai
informacion solicitada asi lo requiera. Para identificar a nuestro interlocutor se utilizaran }
férmulas del tipo: “éPodria decirme su nombre, por favor?”, “éCon quién hablo, por

favor?”

B. Proporcionar informacion.

— Lo mas comun es que el interlocutor realice a continuacién su demanda, que sera

TVNIDIAO

habitualmente de dos tipos:

—  Solicitar informacién, pero sin reguerir la intervencion telefénica de nadie en
particular. En este caso se actuara de la siguiente manera:

— Proporcionarle la informacion si se dispone de ella.

— Si no se dispone de la informacidn personalmente o creemos gue sus
necesidades informativas no han sido satisfechas, se procedera a la transferencia
de la llamada a la unidad o persona oportuna dentro del Servicio o Unidad (Ver
transferencia de llamadas).

— Si la informacion solicitada no corresponde a la actividad desarrollada en el
Servicio o Unidad, le intentaremos facilitar el nimero correspondiente al Servicio
o Unidad donde consideremos que pueden solucionar su consulta, o0 en su caso,
la forma de conseguirlo.

— Solicitar la intervencidon de una persona en particular. Se procedera entonces a la

transferencia de la llamada.

W C. Despedida.
\ Se recomienda agradecer la llamada realizada, independientemente de su contenige?

D. Transferencia de llamadas.
Se transferird la llamada a otra terminal telefonica en los siguientes casos:
—  Solicitud de informacién gue nosotros no podemos proporcionarle: Antes\d&poner e

espera al interlocutor, es conveniente, comentarle gque, para poder satisfacer sus
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necesidades, necesitamos buscar una informacidn o transferirla a otra persona.

Explicarselo y preguntarle si esta dispuesto a esperar o prefiere que lo llamemos con
posterioridad una vez gue dispongamos de la informacion, o bien, que vuelva a

llamarnos transcurrido un tiempo prudencial.

— Interés del interlocutor de hablar con otra persona: Primero se comentard a nuestro

i T

interlocutor si es posible o no comunicarle con la persona que ha solicitado, v después
se le pedird que se identifigue. También se le indicard al interlocutor el nimero de
teléfono de la persona con la que guiere hablar por si hubiera algun problema durante
la transferencia de la llamada.

— Imposibilidad de conectar con el destinatario de la llamada. (2 opciones):

— Esta ocupado: Si por cualguier circunstancia se va a demorar la posibilidad de hablar

| @
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con la persona en cuestion, se le comunicara y preguntara si desea esperar, o bien, se
le pedira que llame mas tarde o se le llamara en cuanto esté disponible.

— No esta presente: Es recomendable utilizar una expresion como, “Lo siento, pero en este
momento no puede atenderle, épodria ayudarle en algo?”.

— Cuando finalmente se transfiera a la persona requerida la llamada, habra que informarle
de la identidad del interlocutor. De lo contrario, aguél debera volver a solicitar

nuevamente todos los datos al interlocutor.

COMENTARIOS GENERALES
A. Lo gue se debe hacer.
— Saludar al usuario antes de gue él lo haga.
— Dirigir la mirada al usuario.
— Dirigirnos respetuosamente. Valorar adecuadamente al interlocutor
— Mostrar una actitud de ayuda acercandonos al usuario

— Preguntar al usuaric en gué puedo ayudarle

— Escuchar sin interrupcion. ¥y \
. ., ‘ , \ |

— Hacer breves comentarios para demostrar nuestra atencidn hacia/ &V usuario - \\Y;
“comprendo”, “de acuerdo”, etc.- \

— Convencer vy resolver las situaciones en la atencion
— Transmitir tranquilidad en la resolucion de la preocupacion del usuario: “Rat@mos todod

lo posible”, "entiendo su situacion”, etc. Buscar soluciones practicas a la ayudasolicitada
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—  Transmitir al usuario que hemos entendido lo que nos solicita: confirmaremos con él lo

gue nos plantea.

— Ser preciso en la informacion: debe ser veraz, eficaz y honesta.

— Ofrecer disculpas o explicaciones ante una solucién no satisfactoria para el usuario

— Utilizar un lenguaje acorde a la capacidad del interlocutor

B. Lo gue no se debe hacer.

— Escuchar al cliente sin dirigir la mirada hacia él.
— Ser groseros en nuestra atencion. Prejuzgar al interlocutor,
— Mostrar una actitud pasiva ante la atencién demandada.

(@
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— Esperar a gue salude el usuario 0
| s
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— Utilizar expresiones como “nifio”, “igué quieres!” “Si..".

— Interrumpir descortésmente la conversacion para atender otras situaciones.

— Mantener conversaciones paralelas.

— Hacer ruido mientras hablamos.

— Contradecir al usuario.

— Responder con frases como “iEse no es mi problemal”, “iEso no es de mi competencia!”

— Atender y responder a su solicitud sin asegurarnos de que eso es lo que el cliente
demanda.

— Dirigir al cliente inadecuadamente o de forma imprecisa a otro servicio o unidad. Hablar
de uno mismo o contar nuestros problemas en el trabajo.

— Criticar el trabajo de otros compafieros o las ausencias en sus puestos.

— Utilizar un lenguaje superior a la capacidad de la persona que nos escucha.

—  Anualmente se imparte una capacitacion al personal, a fin de darles a conocer las

politicas de operacion.
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.
. Secuenciade Etapas | ACTIVIDAD RESPONSABLE

1. Recepcidn de

llamada telefdnica

A 1.1 Recibe llamada telefénica del usuario. ]

1.2 {Que tema se atendera®?

Demandas v promaociones. Pasa al punto 2.1
Consulta de expedientes/Devolucién de
documentos. Pasa al punto 3.1

Fuera de la competencia de JAM. Pasa al punto
1.3

15 Asesora vy

canaliza a instancia

correspondiente. Termina procedimiento.

Recepcionista

1V N

2. Demandas vy

promaociones

21 Proporciona folio, fecha y hora para
presentacién de demandas y promociones, vy

registra la cita FO-JAM-01

Recepcicnista

2.2 Recibe demandas y promociones en sobre

cerrado, y registra la cita FO-JAM-01

Auxiliar Operativo

2.3 Levanta constancia de las demandas v

promociones recibidas FO-JAM-02

Oficial Comun de
Partes/Responsable de
la Unidad de Control

Interno vy Transparencia

2.4 Recibe demandas en el Sistema de Control

de Expedientes. Pasa al punto 4.1

Oficial Comun de

partes

3. Consulta de
expedientes/Devolucion

de documentos

3.1 Proporciona fecha y hora para consulta de
expedientes o devolucion de documentos. FO-
JAM-03

Recepcionista

3.2 Recibe al usuario en la fecha y hora
sefialada para consulta de expedientes o

devolucion de documentos. FO-JAM-04

Oficial Comun de

Partes

4. Encuestas

47 Invita al usuario a realizar encuesta de
satisfaccion.

Termina procedimiento

Recepctohista

i
v
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=

T

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

CODIGO:

JUZGADOS ADMINISTRATIVOS MUNICIPALES

PR-JAM/ADVO-08

PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL USUARIO

REV. 03

HOJA: 8 DE13

8.

DIAGRAMA DE FLUJO.

PR-JAM/ADVO-08 Procedimiento de atencidn al usuario

Recepcionista

Auxiliar Operativo

Oficial Comun de Partes

Responsable de la
Unidad de Control
Interno y Transparencia

1.1 Recibir llamada
telefdnica delusuario

2 éQuétemase
atendera?

canalizar a instancia
correspondiente

2.1 Proporcionar folio,
fechay hora para
presentacion de
demandasy
promociongs, y

registrar la cita m‘é-:”'

el

Consulta/ Demandas
Devolucion Fuerade v
competencia Fromeciones
deJAM
1.3 Asesorary

2.2 Recibir demandas
Yy promaocionas en

3.1 Propordonar
fechay hora para
consulta de

o | 2.3 Levantar constancia de las demandas y
o

Y

sobre cerradao, y
registrar la cit "”‘;:_‘M'

promocione

s recibidas

W

2.4 Recibir demandas
en el Sistema de

A

O

A

Control de
Expedientes

3.2 Recibir al usuario
en lafechay hora
sefalada para

expedientes o
devolucion de
documentos "'S;‘M‘

4.1 Invitar al usuario a

A

consulta de
expadientez o
devolucion de
documen rr.\:1 '"';:‘V"

realizar encuestade
satisfaccion.
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Guanajuo. o

Cdédigo de Procedimientos y Justicia Administrativa para el Estado de

Guanajuato

| Manual de Organizacion y Funcionamiento de los Juzgados Administrativos

1 Municipales

N/A

Circular 015/JAM LEON/2020. Publicada en el Periddico Oficial del Gobierno del
Estado el 17-jun-2020, en la Puerta de Acceso de los Juzgados y en la Pagina
Web de Presidencia.

Nurnero de circular |

Circular 017/JAM LEON/2020. 27-julio 2020.

Circular 001/JAM LEON/2021. 08-enero 2021.

Circular 007/JAM LEON/2021. 18-enero-2021.

Circular 009/JAM LEON/2021. 25-enero-2021,

Circular 014/JAM LEON/2021. 12-febrero-2021.

Circular 019/JAM LEON/2021. 10-marzo-2021.

Publicadas en la Puerta de Acceso de los Juzgados y en la Pagina Web de

Presidencia.

Numero de circular |

Pr—
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7. REGISTROS.

Cita para presentacion de

) 3 afnos de Control Interno v
demandas y promociones.

transparencia

Responsabl Ini
Acta de recepcion de pomsall Gelnided

1 G
demanda. 3 afcs de Control Interno y

Transparencia

Cita para consulta de
expedientes y devolucidn de 3 afios Recepcionista

documentos.
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Cita para consulta de
expedientes y devolucion de 1 afo Auxiliar operativo FO-JAM-04

documentos

8. GLOSARIO.

Consulta de expedientes: Es cuando se proporciona a una de las personas involucradas un

expediente, para que consulte la situacién juridica procesal en la que se encuentra el asunto.

Devolucidon de documentos: Es la entrega fisica de documentos originales o copias

certificadas, presentados en el escrito de demanda o el escrito de contestacion de demanda.

Presentacién de Demandas: Es cuando un ciudadano o autoridad presenta fisicamente al

Juzgado su escrito de demanda, para iniciar el proceso correspondiente.

1VNIDI¥ O]

Presentacidon de promociones: Es cuando una persona entrega un escrito para que se actue

en un expediente, va iniciado con antelacion.

Usuario: Cualguier persona que acude al Juzgado.

9. ANEXOS.

Cita para presentacion de demandas y promociones. FO-JAM-01

em-em‘ﬁ&un-
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Acta de recepcidon de demanda y promociones FO-JAM-02

FO-JAM-02
Minuta

Recepcion de Correspondencia de término dentro del horario extendido.
Siendo las horas del dia___ de del aiio se encuenlran presentes la licenciacda

, Oficial Comun de Partes y el , Responsable de la Unidad

de Controf Interno y Transparencia, en la sala de Junlas de las instalaciones que ocupan estos Juzgados
Administrativos Municipales, ubicadas en el segundo piso de la calle Judrez 237, de la zona centro de Ledn,
Guanajuato, para dar cuenta de:

Nidmero de demandas y promociones recibidas el dia de del afio . en el buzon utilizado para el
horario extendido.

TVNIDIEO|

Se hacen constar las demandas y promociones de término presentadas, mismas que se describen en

hoja (s), 1a (s) cual (es) se adjunta (n) a la presente (anexo 1). Mismas que coinciden con los folios sefialados en
relacion de citas adjunta al presente (anexo 2).

Con las siguientes observaciones:

No habiendo més que manifestar, se cierra la presente siendo las 09:30 horas del dia de su inicio. Firmando los
que en ella intervinieron y dos testigos de asistencia.

Oficial Comun de Partes

Responsable de la Unidad de Control Interno y Transparencia.

Testigos de Asistencia

Auxiliar Operalivo Auxiliar Administrativo
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Cita para consulta de expedientes y devolucién de documentos. FO-JAM-03

Cita para consulta de expedientes y devolucion de documentos FO-JAM-04

Aviso de Privacidad
FO-JAM-C2
CONSULTA DE EXPEDIENTE - g g "o
i os Juzgados Administratives Municipales da Ladn Guanajusto, §on 108
esponsables del Uratamiento de los datos perscnales que usted h
NOMBRE: cione, los cuaies serdn prolegidos conforme 8 o dispuesia por X
CTOR () sy de Proteccién de Datos Parsonales &n Posesibn de Sujelos
LICITANTE: 3 ' Obligaces para ¢l Estade do Guanajuato.
- AUTORIDAD () i
s datos personales serén ullizades para slecios del control y Custecial
CONSULTA( ) DEVOLUCION( ) kgl axp:mm. asi como dol registio G las consulas resfizadas a
RAMITE: o5 mismos, por las parles.
Yy AUDIENCIA{ ) ; L 3
—— —..COPlAS () Lmdnberwbﬂoewmmmm“ iniranelardas @
suietos obligados.
PEDIENTE:
e | podréd consultar al who de privacidad |magf 8
1L OCALIZACION FISICA de los Juzgados Adminisiralivo Municipal
IDE EXPEDIENTES:

FIRMA:

i
jif

2
&
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10. CAMBIO

PP
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identifico rrtan el alcance del
procedimiento. En el apartado de politicas se
agrego, cémo se implementa vy valora el
procedimiento. Se redefinieron las actividades, el
1 03 de julio del 2018 diagrama de flujo y los registros. Se agregaron
conceptos al glosario. Se definieron las acciones
que integran el procedimiento de atencién al
usuario. Se identificaron los formatos

correspondientes.

Actualizacion del alcance externo, actualizacion de

imagen de registros, Se agrego el formato FO-

2 12 de julio del 2018 . . )
JAM-01, se actualiza ron politicas de operacion y se
corrigiercn nombres de firmantes.

Actualizacion de propésito, politicas, descripcidn
de actividades, documentos de referencia,

3 09 de febrero del 2022

diagrama de flujo y anexos: referentes a la
pandemia actual.

' | C.P.Erika Beatriz Ambriz | Lic. Sergio Juvenal Picon A€, Jofé Jorge Per,
Nombre .
Garcia Gonzalez Solunga
' Responsable de la Unidad Bawnais
Coordinadora Juez Administrativo
Cargo-puesto . . de Control Interno y,
Administrativa . General
Transparencia
Al =
Firma 4 W Cop
Fecha 04 dedebrero del 2022 08 de fetSye'Fd del 2022 09 de febrfr&%'a 2022
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