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1. INTRODUCCION

El presente Manual de Politicas y Procedimientos es el instrumento que establece los mecanismos esenciales para el
desemperio organizacional de las unidades administrativas del Gobierno Municipal por el cual se definen las
actividades necesarias que deben desarrollar cada una de las dreas y dependencias municipales, su intervencién en
las diferentes etapas del proceso, sus responsabilidades y formas de participacion. Es una guia de trabajo, que se
complementa con diagramas o cuadros.

Este tipo de documento incide exclusivamente sobre la actividad de la Administracién Publica Municipal y la
informacién vertida en el presente es responsabilidad del drea que lo emite, misma que debe ser revisada y
actualizada por el titular del drea que lo valida acorde a la operacién real de los procesos de manera periddica.

1.1. OBJETIVOS DEL MANUAL

El presente Manual de Politicas y Procedimientos pertenece al grupo de manuales administrativos y registra
en forma sistematica y secuencial las diversas operaciones que se desarrollan debido a las actividades, de
cuya ejecucion es responsable la Direccién Juridica y de Transparencia de la Secretaria de Seguridad y
Proteccion Ciudadana del municipio de San Luis Potosi, ]dentro de su marco juridico y conforme a la
organizacién administrativa vigente.

El Manual de Politicas y Procedimientos en su calidad de “instrumento administrativo” tiene los siguientes

objetivos principalmente:

Establecer formalmente las politicas de operacién que deben seguirse para la realizacién de las
actividades, y con ello facilitar, ademds, la continuidad en su ejecucién.

Precisar los érganos y puestos que intervienen, asi como los formatos utilizados para la realizacion de
las actividades de conjunto, agregadas en procedimientos.

Delimitar responsabilidades operativas para la ejecucién, control y evaluacion de las actividades.

Desterrar las prdcticas de exclusividad del conocimiento y de acceso a la informacién en uno solo o
algunos funcionarios o empleados de la institucion.

Puede decirse que la utilidad de un manual de procedimiento es multiple, en razén que es un
instrumento que permite conocer el funcionamiento interno en lo que respecta a la descripcién de
tareas, ubicacién, requerimientos y a los puestos responsables de su ejecucion. Asimismo, los manuales
de procedimientos auxilian en la inducciéon al puesto y en el adiestramiento y capacitacién de personal.
Ademds, por ser guias de trabajo a ejecutar, proporcionan al empleado una visién integral de sus labores
al ofrecerle la descripcién del procedimiento en su conjunto, asi como las interrelaciones de éste con
otras unidades de trabajo para la readlizacién de labores asignadas, disponiendo una adecuada
coordinacion de actividades a través de un flujo eficiente de informacién.
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1.2. FUNDAMENTO JURIDICO:

Ley Orgdnica del Municipio Libre del Estado de San Luis Potosi:

Articulo 70.- La persona titular de la presidencia municipal, es la ejecutiva de las determinaciones del
ayuntamiento; tendrd las siguientes facultades y obligaciones:

VIII. Vigilar que las dependencias administrativas municipales se integren y funcionen legalmente, atendiendo
las actividades que les estdn encomendadas con la eficiencia requerida;

ARTICULO 84. A efecto de proporcionar el apoyo administrativo a las dependencias, unidades y organismos
municipales, el Oficial Mayor tendrd a su cargo las siguientes funciones:

IX. Expedir los nombramientos del personal que hayan dado el Cabildo o el Presidente Municipal: atender lo
relativo a las relaciones laborales con los empleados al servicio del Ayuntamiento; asi como elaborar y, revisar
permanentemente, con el concurso de las demds dependencias municipales, los manuales de, organizacion;
y de procedimientos; que requiera la Administracién Publica Municipal, y

Ley que Establece las Bases para la Emisién de Bandos de Policia y Gobierno y Ordenamientos de los Municipios
del Estado de San Luis Potosi:

ARTICULO 16. Las circulares, instructivos, manuales, formatos, disposiciones administrativas, y cualquier otro
acto de similar naturaleza, aprobados por funcionarios publicos municipales, deben cumplir los siguientes
requisitos:

l. Precisar cudl es la disposicidon reglamentaria que aclaran o interpretan, o el criterio de la autoridad que la
emitio;

Il. Sefialar cudles inciden exclusivamente sobre la actividad de la administraciéon publica municipal, y cudles
otorgan derechos a los particulares, y

lll. Ser publicados en la Gaceta Municipal en caso de que el municipio cuente con ellg, y en el Peridédico Oficial
del Estado; en su caso, en los medios oficiales de divulgacién previstos por la ley o el reglamento aplicable, asi
como en el pizarrén de avisos de las dreas municipales en las que tenga aplicacion.

ARTICULO 17. Las circulares internas, instructivos, manuales, formatos y cualquier otro acto de similar
naturaleza, no pueden constituirse en actos legislativos auténomos, ni desvirtuar, modificar o alterar el
contenido de un ordenamiento municipal. Tampoco pueden imponer cargas u obligaciones a los particulares.

ARTICULO 18. Los ayuntamientos expedirdn los manuales de organizacién; y de procedimientos, relativos al
funcionamiento de cada dependencia administrativa, en un plazo no mayor a ciento ochenta dias contados
a partir de la toma de protesta de sus miembros; y, posteriormente, deberdn actualizarlos en el mes de enero
de cada afio.
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ARTICULO 20. Manual de procedimientos, o de operacion, es el instrumento que establece los mecanismos
esenciales para el desempefio organizacional de las unidades administrativas del gobierno municipal por el
cual se definen las actividades necesarias que deben desarrollar cada una de las dreas y dependencias
municipales, su intervencién en las diferentes etapas del proceso, sus responsabilidades y formas de
participacion. Es una guia de trabajo, que se complementa con diagramas, o cuadros.

ARTICULO 21. Los manuales de procedimientos, o de operacion de los ayuntamientos deberdn contener como
mMinimo:

l. Portada:

Il.  indice;

. Introduccién;

IV. Objetivo del manual;

V. Marcojuridico;

VI. Denominacién, y propdsito del procedimiento;
VIl. Politicas de operaciéon, normas y lineamientos;
VIIl. Descripcion del procedimiento;

IX. Diagrama de flujo;

X.  Documentos de referencia;

Xl.  Registros;

Xll. Glosario, y

Xlll. Anexos.

Una vez que sean aprobados, o autorizados, por el presidente municipal, los manuales de organizaciéon y de
procedimientos, que contengan los requisitos senalados en los articulos 18, 19, 20 y 21, de la presente Ley,
deberdn mandarse publicar en el Peridédico Oficial del Estado.
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Reglamento Interno del Municipio de San Luis Potosi:

ARTICULO 152. La persona titular de la Oficialia Mayor, ademds de las facultades y obligaciones que le impone
la Ley Orgdnica del Municipio Libre del Estado de San Luis Potosi y demds legislacion vigente, tendrd las
siguientes:

V.Elaborary revisar permanentemente con el concurso de las demds dependencias municipales, los manuales
de organizaciéon, de procedimientos y las normas de control que deberd cumplir el personal de la
Administracién Municipal.

ARTICULO 158. El régimen interno de los Organos Auxiliares y las dreas que conforman el Gobierno Municipal
seregulard por este Reglamento, por el Manual General de Organizacién, por los manuales especificos de cada
una de las dependencias municipales, atendiendo a cada funcién o actividad, asi como a los acuerdos emitidos
por la persona titular de la Presidencia Municipal.

Con respecto de los puestos, actividades y otros aspectos de mayor detalle en la estructura organizacional y
el aspecto operacional de cada una de las dependencias municipales, deberdn ser precisados en los manuales
de organizacion especificos respectivos, asi como en los documentos técnicos de organizaciéon que
correspondan, segun su naturaleza y en congruencia con el Manual General de Organizacion.

Reglamento de la Secretaria de Seguridad y Proteccién Ciudadana del Municipio de San Luis Potosi

ARTICULO 16. Son atribuciones de la persona titular de la Secretaria:

l. ()

I ()

lll. Expedir los acuerdos, circulares, instructivos y bases conducentes para el buen despacho de las funciones
de la Secretaria;

V. ()

V. ()

VI. Autorizar los programas, politicas, acciones y las medidas administrativas que correspondan, vigilando su
cumplimiento y adoptando las correcciones necesarias para la organizaciéon y adecuado funcionamiento de
la Secretaria;

VIl a XIX. ()

XX. Ordenar la suspension de los efectos del nombramiento de una persona integrante de la Secretaria que
esté sujeta a un procedimiento penal;

Articulo 21. La persona titular de la Unidad de Atencién Ciudadana es responsable de la recepcidn, registro y
seguimiento de los comentarios, manifestaciones o quejas que realice la ciudadania. Tendrd un nivel de
Direccién de Area y contard con el personal de apoyo que le asigne la persona titular de la Secretaria. Son
atribuciones de la persona titular de la Unidad de Atencién Ciudadana:

I. Recibir, registrar y en su caso, canalizar los comentarios, manifestaciones, o quejas ciudadanas,
relacionadas con las actividades y el personal que labora en la Secretaria;

IIl. Dar seguimiento a las solicitudes recibidas a través de los medios de recepciéon como via telefénica, buzdn,
medios electrénicos o personalmente, en su caso, requerir a las diversas instancias de la Secretaria la
informacién a efecto de dar respuesta oportuna a la ciudadania;

[Il. Emitir reportes sobre las respuestas que en su caso se hayan emitido a los comentarios, manifestaciones
o quejas ciudadanas, identificando las dreas de oportunidad que mejoren el seguimiento y atencién, asi como
el servicio que se brinda;
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IV. Orientar a la ciudadania en asuntos que no sean competencia de la Secretaria y canalizarles en su caso
ante la autoridad competente;

V. Proporcionar la informacién y aclaracién requerida por los usuarios, cuando éstos la soliciten;

VI. Canalizar a las personas a la Direccién de Asuntos Internos o la Direccién de Derechos Humanos, segun
corresponda, o inclusive a ambas, cuando de sus manifestaciones se advierta queja contra personal de la
Secretaria que pueda ser constitutiva de falta administrativa que amerite su investigacion;

VIl. Controlar el ingreso y egreso de visitas que acudan a las instalaciones de la Secretaria conforme al
procedimiento establecido y, en caso de ser necesario, solicitar el apoyo a la Direcciéon General de la Guardia
Municipal para conservar el buen orden en las dreas de atencién al publico;

VIIl. Atender, a través del personal, las llamadas entrantes al conmutador y canalizarlas a las dreas
correspondientes, privilegiando el respeto y buen trato a la ciudadania;

IX. Las demds que la persona titular de la Secretaria determine.

Articulo 22. La Direccidn de Asuntos Internos es la responsable de supervisar y vigilar que los integrantes de
la Secretaria cumplan con las obligaciones y normas establecidas en los ordenamientos legales y
disposiciones que rigen su actuacién relacionadas con el régimen disciplinario. La persona titular de la
Direccién de Asuntos Internos tiene las siguientes atribuciones:

l. ()

I ()

lll. Recibir e investigar quejas o denuncias de las que se tenga conocimiento con motivo de presuntas
infracciones disciplinarias de los integrantes y sobre la presunta actuacién o desemperio irregular, o derivado
de reportes de uso excesivo de la fuerza, incluyendo aquellas que devengan en lesiones o muerte, cometidas
por parte de las personas servidoras publicas de la Secretaria, preservando durante la investigacion la reserva
de sus actuaciones;
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1.3. POLITICAS DE AUTORIZACION, USO, REVISION Y ACTUALIZACION DEL MANUAL

La utilidad de los manuales radica en la veracidad y consistencia de la informacién que contienen, por
lo que se hace necesario mantenerlos permanentemente actualizados y acordes a la operacién real
de los procesos; es por ello que la Oficialia Mayor formuld las siguientes politicas:

1.3.1 La Oficialia Mayor establecerd el formato para el manual de procedimiento y proporcionard la
capacitacién, asesoria y seguimiento para su proceso de elaboracion e integracion; a fin de
procurar la consistencia, uniformidad de contenido, estilo y formato.
1.3.2 El manual de procedimiento debe ser elaborado por el enlace designado por el titular de la
dependencia municipal que ocupa, con la participacion del personal adscrito a los érganos
responsables de ejecutar las actividades consignadas en el mismo.
1.3.3 Una vez aprobado el presente manual de procedimiento el titular de la dependencia municipal
responsable de su ejecucion tendrd las siguientes obligaciones especiales:
1.3.3.1 Supervisar en la prdctica el apego a lo establecido en el mismo.
1.3.3.2 Enterar formalmente a la Oficialia Mayor, la necesidad de modificar o complementar su
contenido informativo; acto seguido esta lo someterd a los trdmites correspondientes
para dictamen, autorizacion y distribuciéon de actualizaciones.

1.3.3.3 Distribuir y difundir su contenido entre el personal adscrito a la dependencia, puede ser
por conducto del enlace designado para la elaboracién del manual.

1.3.3.4 Salvaguardarlo y, en caso de extravio informar y solicitar copia a la Oficialia Mayor.

1.3.4 Para cualquier modificacién al presente manual, se considerardn principalmente: la efectividad
y mejora continua del proceso, la calidad del producto o servicio, la satisfaccion del cliente
/ciudadano, ademds de la precisién y claridad del documento.

1.3.5 Sin perjuicio de los pdrrafos anteriores, la Oficialia Mayor, podrd verificar en cualquier momento
la veracidad y vigencia de lo consignado en el presente manual de procedimiento y, en su caso,
promoverd las acciones pertinentes.
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2. REGISTROS DE REVISIONES Y CAMBIOS

FECHA DE 2 AUTOR
REVISION/ VERSION ~ RAZONDEL CAMBIO/ DESCRIPCION DEL CAMBIO DEL
CAMBIO REVISION CAMBIO /
REVISION
[ I I I I
Elaboré Revisé Validé
Nombre:[PoI‘ 1° Judith Rodriguez Nombre: Lic. Juan José Rodriguez Nombre: [Comisorio Maestro Juan
Veldzquez ] Molina Antonio de Jesus Villa Gutiérrez ]

Puesto{ Titular de la Unidad de Atencién  Puesto: Director de Asuntos Internos  Puesto:[Secretario de Seguridad y
Ciudadand Proteccién Ciudadand
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3. PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO

[Instituir la rutina y criterios que se deben acatar para realizar de manera consistente las operaciones definidas a fin
de recibir, registrar y dar seguimiento a los comentarios, manifestaciones o quejas que realice la ciudadania en
relacién con acciones u omisiones del personal operativo policial, con el propdsito de brindar atencién oportuna,
transparente y confiable al orientar, y recibir una queja, tratando a la ciudadania con respeto, calidad y calidez e
iniciar, en su caso, las investigaciones procedentes para determinar la existencia o no de responsabilidades. ]

4. AMBITO Y ALCANCE

[Este Manual es aplicable al personal adscrito a la Unidad de Atencién a la Ciudadania y a la Direccidon de Asuntos
Internos de la Secretaria de Seguridad y Proteccién Ciudadana del municipio de San Luis Potosi.

El procedimiento inicia con la recepcién de la queja y concluye con la aplicacién de las politicas y procedimientos para
la investigacion e imposicion de sanciones. |

5. GLOSARIO DE TERMINOS

[5.1. Asunto: A la manifestacion o expresién verbal o escrita realizada por cualquier medio por una
persona ciudadana que requiere de una respuesta y atencién por parte de la Secretaria,
por una queja por presuntas acciones u omisiones del personal operativo policial.

5.2 Canalizacién:  Accidn de dirigir a la ciudadania con la persona servidora publica de la Secretaria o de otra
dependencia del municipio que cuente con atribuciones para gestionar, y eventualmente
resolver sus planteamientos y necesidades.

5.3. Comentario: Es una apreciacién ciudadana presentada de forma oral o escrita que no constituye una
queja sino una sugerencia, contribuciéon o drea de oportunidad para realizar mejoras.

54. Orientacion: Accidn de brindar informacién o consejo buscando la satisfaccion de la ciudadania.

55 Personal Al personal policial que realiza funciones de prevenciéon, proximidad, patrullaje o
Operativo Policial: investigacién en la via publica.

56 Queja: Es una expresion oral o escrita de descontento o inconformidad por acciones u omisiones

probablemente irregulares cometidas por personal operativo policial que podrian
constituir el incumplimiento de obligaciones establecidas en la Ley General de
Responsabilidades Administrativas, la Ley General del Sistema Nacional de Seguridad
Publicaq, la Ley del Sistema Estatal de Seguridad Publica del Estado de San Luis Potosi, el
Reglamento de la Secretaria de Seguridad y Proteccién Ciudadana y el Reglamento del
Servicio Profesional de Carrera Policial del municipio de San Luis Potosi, entre otras
disposiciones aplicables.

57 Secretaria: A la Secretaria de Seguridad y Proteccion Ciudadana del Municipio de San Luis Potosi.
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6. MARCO JURIDICO Y NORMATIVO[
e Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
e Ley General del Sistema Nacional de Seguridad Publica
e Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados
e Ley General de Responsabilidades Administrativas
e Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de San Luis Potosi
e Leyde Proteccidon de Datos Personales en Posesidn de los Sujetos Obligados del Estado de San Luis
Potosi.
e |Leydel Sistema de Seguridad Publica del Estado de San Luis Potosi
e Reglamento dela Secretaria de Seguridad y Proteccion Ciudadana del municipio de San Luis Potosi

e Reglamento del Servicio Profesional de Carrera Policial del municipio de San Luis Potosi
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7. POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS
7.1.[POLITICAS

7.1.1 El procedimiento para la recepcidon, seguimiento y control de quejas contra el personal operativo
policial se basa en los principios de profesionalismo, objetividad, imparcialidad y honradez.

7.1.2 Laatencién alas personas quejosas debe ser empdtica, amable y respetuosa.

7.1.3 Larecepcion de quejas debe efectuarse sin discriminacién con motivo del origen o causa del asunto,
grado policial, género, antigliedad, edad, cargo o cualquier otro motivo.

7.1.4 Larecepcidon de quejas se llevard a cabo en relacién con asuntos derivados de presuntas acciones u
omisiones del personal operativo policial que probablemente contravenga sus obligaciones o el
ejercicio ético del servicio publico.

7.1.5 Son competentes para recibir quejas la Direccidon de Asuntos Internos y la Unidad de Atencion a la
Ciudadania.

7.1.6 La persona titular de la Unidad de Atencién a la Ciudadania, de resultar procedente, debe brindar
orientacién y/o canalizacién a la ciudadania cuando el asunto planteado notoriomente no sea de la
competencia de la Secretaria o pueda atenderse de este modo.

7.1.7 La persona titular de la Unidad de Atencién a la Ciudadania debe abstenerse de calificar si un asunto
constituye o no una queja. Si la orientacién o canalizacién no resulta satisfactoria para la persona
quejosa, o no queda claro que se trata de una quejq, el asunto debe turnarse a la Direccién de Asuntos
Internos.

7.1.8 Las personas titulares de la Unidad de Atencién Ciudadana y de la Direccidn de Asuntos Internos
deben llevar un registro de las solicitudes y personas atendidas, que permita elaborar estadistica
sobre la frecuencia, el tipo de asunto, la adscripcion de las personas probables responsables, el
numero de asuntos resueltos por orientacién o canalizacién y cualquier otro dato relevante que
permita proponer medidas preventivas y correctivas para mejorar el servicio.

7.1.9 Lainformacién proporcionada por la ciudadania, asi como sus datos personales, son confidenciales y
estdn protegidos en términos de la Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesiéon de
Sujetos Obligados. Al respecto, debe colocarse de forma visible un letrero con el aviso simplificado de
privacidad y debe disponerse, para consulta, del aviso integral.

7.2. PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PRESUNTAS QUEJAS CIUDADANAS
CONTRA POLICIAS

7.2.1. Laciudadania presenta una queja
7.2.2. ;Laqueja es presencial o telefénica?

7.2.3. Cuando la queja es presencial o telefénica, la ciudadania es atendida por la Unidad de Atencion a la
Ciudadania. Continua en la operacién 7.2.5

7.2.4. Cuando la queja es escrita o de oficio por orden superior, es turnada a la Direccidn de Asuntos Internos
que la tramitard. Continua en la operacién nimero 7.2.19

7.2.5. La persona titular de la Unidad de Atencién Ciudadana escucha a la ciudadania con atencion y
respeto, realizando preguntas para obtener informacién sobre el cauce que debe seguirse.

7.2.6. La persona titular de la Unidad de Atencién Ciudadana registra la queja en el Sistema de Atencidn
Ciudadana.

7.2.7. La persona titular de la Unidad de Atencién Ciudadana entrevista a la ciudadania sobre el motivo de
la queja.
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7.2.8. La persona titular de la Unidad de Atencién Ciudadana llena el formato de entrevista.
7.2.9. La ciudadania llena el formato de encuesta de satisfaccién al término de la entrevista presencial.

7.2.10. La persona titular de la Unidad de Atencion Ciudadana informa a la ciudadania que la
informacién que proporcione y sus datos personales son confidenciales y se encuentran protegidos
por la Ley General de Proteccién de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados.

7.211. ¢(El asunto planteado por la ciudadania puede resolverse mediante una orientaciéon?

7.2.12. Si el asunto puede resolverse mediante orientacion, la persona titular de la Unidad de Atencién
Ciudadana proporciona informacién o consejo, buscando la satisfaccion de la ciudadania. Si no puede
resolverse por orientacién continda en la operacién numero 7.2.14.

7.2.13. La persona titular de la Unidad de Atencién a la Ciudadania registra la conclusion del asunto
para fines estadisticos y concluye el procedimiento.

7.2.14. (El asunto planteado por la ciudadania es de competencia de la Secretaria?

7.2.15. Cuando no es competencia de la Secretaria, la persona titular de la Unidad de Atencidn

Ciudadana explica a la ciudadania que debe canalizarle con la autoridad competente y le informa lo
que debe hacer para para resolver su asunto. Si es competencia de la Secretaria continda en la
operacién numero 7.2.18

7.2.16. La persona titular de la Unidad de Atencion Ciudadana elabora un oficio de canalizacion,
entrega copia a la ciudadania y envia el original a la autoridad competente.

7.2.17. La persona titular de la Unidad de Atencion Ciudadana registra la conclusidn del asunto para
fines estadisticos y concluye el procedimiento.

7.2.18. La persona titular de la Unidad de Atencién a la Ciudadania turna el asunto a la Direccién de
Asuntos Internos, mediante una Cédula de Queja.

7.2.19. La Direccién de Asuntos abre un expediente y se asigna un numero.

7.2.20. Direccién de Asuntos Internos establece comunicacién por cualquier medio con la ciudadania,
para verificar la informacién de la queja y ampliar la informacion.

7.2.21. La Direccidon de Asuntos Internos inicia la investigacidn conforme a las politicas y
procedimientos para la investigacion y la imposicidon de sanciones disciplinarias al personal policial
(RPO2). |

8. AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

Sin perjuicio de lo estipulado en el presente manual y otros documentos técnicos de organizacion
vigentes de mayor jerarquia y de aquellos para formar parte de un Sistema de Gestion de Calidad, las
acciones de autoridad y responsabilidad que se deben ejercer relacionadas con su cumplimiento,
actualizaciéon y mejora continug, serdn las siguientes:

Nombre del cargo que ocupa el dueno de proceso: La persona titular de [Ia Secretaria de
Seguridad y Protecciéon Ciudadana del Municipio de San Luis Potosi

e Aprobar los cambios y mejoras al presente procedimiento. ]
Direccién de Asuntos Internos
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Requerir informes y datos que permitan medir, analizar y evaluar la operacién del procedimiento;
ademds de corroborar las mejoras por cambios al mismo.

Vigilar que el procedimiento se realice de manera consistente.

Evaluar y validar los cambios y mejoras al procedimiento.

Autorizar o instruir las excepciones al procedimiento que con la debida justificacién y fundamento
sean pertinentes y no perjudiquen: la calidad del servicio, la conformidad del ciudadano, eficacia
o eficiencia del proceso, los recursos de la organizacidn, la propiedad del cliente, ni la consistencia
del procedimiento.

Unidad de Atencién a la Ciudadania

Supervisar y controlar que las operaciones se realicen consistentemente con el manual de
procedimiento por parte de sus colaboradores.

Informar regularmente a su jefe inmediato de las operaciones y funcionamiento del
procedimiento a través de indicadores, cuadros estadisticos y comparativos.

Monitorear, analizar y evaluar las operaciones del procedimiento; ademds de disefiar y proponer
mejoras al mismo.

Proporcionar las instrucciones pertinentes a sus colaboradores para implementar los cambios y
mejoras al procedimiento autorizado.

Distribuir y difundir su contenido entre el personal adscrito a la dependencia, puede ser por
conducto del enlace designado para la elaboraciéon del manual.

Cerciorarse que se publique la versién vigente del manual de procedimiento.

Coadyuvar en la distribucidén y difusién de su contenido entre el personal adscrito a la
dependencia.

Documentar las mejoras y actualizaciones al presente manual de procedimiento.

Recabar las evidencias y generar los registros derivados de la difusion, andlisis y mejoras al
procedimiento.
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9. DESCRIPCION Y DIAGRAMA DE FLUJO

9.1. Plantilla de simbolos
SIMBOLOGIA PARA LOS DIAGRAMAS DE FLUJO

sSiMBOLO REPRESENTA
TERMINAL. Indica el inicio o la terminacion del flujo, puede ser accion o lugar;
CERIXEED) ademas se usa para indicar una unidad administrativa o persona que recibe o
proporciona informacion.

OPERACION. Cualquier otra operacion. Indica las principales fases del proceso,
meétodo o procedimiento.

ELECCION DE ALTERNATIVA. Indica un punto dentro del flujo en que son posibles
dos o mas caminos alternativos.

ORIGEN DE UNA FORMA O DOCUMENTO. Indica el hecho de formular una forma o
producir un informe.

REVISION O INSPECCION. Indica que se verifica la calidad y/o cantidad de algo de
manera acuciosa y detallada.

o0 4 ¢ [

DIRECCION DE FLUJO O LIiNEA DE UNION. Conecta los simbolos sehalando el
orden en que se deben realizar las distintas operaciones.

i

DECISION ADMINISTRATIVA, AUTORIZACION DE UN DOCUMENTO. Representa el

=
L.J acto de autoridad.
ALMACENAMIENTO PERMANENTE. Indica el depé¢sito de un documento o
; informacion dentro de un archivo, o de un objeto cualquiera en un almacén.
PREPARACION. Indica el inicio de un procedimiento, conteniendo el nombre de éste

o el nombre de la unidad administrativa donde se da inicio.

CONECTOR DE PAGINA. Representa una conexion o enlace con otra hoja diferente,
en la que continua el diagrama de flujo.

-

CONECTOR. Representa una conexion o enlace de una parte del diagrama de flujo
con otra parte lejana del mismo.

©
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9.2 Descripciéon y diagrama de flujo
9.2.1. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO D,E RECEPCION, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
PRESUNTAS QUEJAS CIUDADANAS CONTRA POLICIAS

ACTORES / RESPONSABLES
c
] "
e o
o c
b~ o
[
K] f; @ ©E
N¢ < < € c -
(] © 0 9
T 3R 88
DE 2 =23 $E% DOCUMENTOS DE
z = c 3 =
OP. DESCRIPCION DE OPERACIONES o] 55 &84 REFERENCIA
1 Presentauna queja
2 ¢laquejaes presencial otelefonica?
Si
3 Esatendida porla unidad de Atencidn a la Ciudadania ;
4  Esatendida porla Unidad de Asuntos Internos
5 Escucha a la ciudadania con atencidn y respeto, realizando preguntas para
obtenerinformacion sobre el cauce que debe seguirse.
6 Registrala queja en el Sistema de Atencién Ciudadana.
7 Entrevista a la ciudadania sobre el motivo de la queja.
8 Llena el formato de entrevista Formato de
entrevista
9 Llena el formato de encuesta de satisfaccion al término de la entrevista Encuesta de
presencial. sactisfaccion

10 Informa a la ciudadania que la informacidn que proporcione y sus datos
personales son confidenciales y se encuentran protegidos porla Ley General
de Proteccidn de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados.
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DIRECCION / AREA RESPONSABLE:

PROCEDIMIENTO PARA LARECEPCION, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PRESUNTAS QUEJAS CIUDADANAS
ACTORES / RESPONSABLES

c
i=] "
e <]
o c
b 3
]
o j s ©E
Ne < - c c -
[1] 1] o 9
T OER 8¢
DE 4 =8 $E DOCUMENTOS DE
2 =] c 3 =
OP. DESCRIPCION DE OPERACIONES (=} 55 8¢ REFERENCIA
11 ¢El asunto planteado por la ciudadania puede resolverse mediante una
orientacién?
Si No
12 Proporciona informaciéon o consejo, buscando la satisfaccion de la
ciudadania. [ ]
13 Registra la conclusion del asunto para fines estadisticos
14 ¢Elasunto planteado porla ciudadania es de competencia de la Secretaria? /Q
No Si
15 Explica a la ciudadania que debe canalizarle con la autoridad competente y
le informa lo que debe hacer para para resolver su asunto. ]
16 Elabora un oficio de canalizacidn, entrega copia a la ciudadania y envia el
original a la autoridad competente -
17 Registra la conclusién del asunto para fines estadisticos
18 Turnaelasunto a la Direccion de Asuntos Internos, mediante una Cédula de Cédula de queja

Queja.

19 Abre un expediente yse asigna un nimero

20 Establece comunicacion por cualquier medio con la ciudadania, para
verificar la informacidn de la queja y ampliar la informacidn.

21 Inicia la investigacion conforme a las politicas y procedimientos para la

investigacion y la imposicidn de sanciones disciplinarias al personal policial
(RPO2)
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10. ANEXOS

10.1. FORMATO DE ENTREVISTA

m San Luis PotoSi

GOBIERNO DE LA CAPITAL

UNIDAD DE ATENCION CIUDADANA

FORMATO DE ENTREVISTA

Fecha - /12025 | Hora; hrs. Teléfono,( )
Correo electronico;

Nombre del entrevistado;

Dormucilio;
Motivo de |a entrevista;
asesoria Comentario o manifestacién | inconformidad I atro
Entrevista de forma; verbal ] teleforca

Lugar de entrevista;
Narracion de los hechos;

Firma del entrevistado. - Nombre y firma servidor pdblico que atiende;

Observacones. -

. .
Calle 6a. Oriente No. 455, Col. Central de Abastos !{3 SO n Lu IS sanluis.gob.mx
C.P.78390, Son Luis Potosi, S1 P, México T @slpmunicipio
Tel: (444) 14901 20 e a able OXx@sk /
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10.2. ENCUESTA DE SATISFACCION

San Luis PotoSi

GOBIERNO DE LA CAPITAL

UNIDAD DE ATENCION CIUDADANA

ENCUESTA DE SATISFACCION

SanluisPotosLSLP.a___de____________ del2025

CONSIDERA QUE LA ATENCION QUE SE LE BRINDO EN ESTA DIRECCION FUE

2. ¢SE DISIPARON SUS INQUIETUDES CON INMEDIATEZ Y EFICIENCA?

En caso de que su respuesta sea NO, explicar el motive.

-

3. CAUFICACGON QUE OTORGA AL SERVIDOR PUBLICO QUE LO ATENDIO
CONSDERANDOSE 5 COMO MENOR CAUACADON ¥ 10 COMOD MAYOR CAURCAOON

[ s | 6 | 7 8 | 9 | w0 |

&  COMENTARIOS O MANIFESTACIONES;

Nombre del Encuestado: ...

Nombre del Servidor piblico que atiende: .................

;ﬁé San Luis sanluis.gob.mx

Calle 6a. Oriente No. 455, Col. Central de Abastos

C.P. 78390, San Luis Potosi, SL P, México S @slpmunicipio
Tel: (444) 14901 20 e a_abie |ox
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10.3. CEDULA DE QUEJA
SECRETARIA DE UNIDAD DE
San Luis PotoSi SEGURIDAD Y ATENCION
GORIERNO DE LA CAPTAL PROTECCION CIUDADANA
CIUDADANA
CEDULA DE QUEJA
Nuamero de Folio 010 Fecha
Sexo Edad Nacionalidad
Domicilio temporal Teléfono
Favor de marcar con una cruz
‘ QUEJA SUGERENCIA FELICITACION ]

Fecha de |a hora de los hechos iContra qué servidor publico presentas tu queja o denuncia?

Nombre(s) Numero de agente Patrulla

Nimero de infraccién

Favor de marcar con una cruz

DESHONESTIDAD | ROBO | FALTAS A LA LEY ABUSO DE AUTORIDAD | INTENTO DE EXTORSION | EXTORSION }

OTROS (ESPECIFIQUE) J
cTiene pruebas de su queja o denuncia? ¢Las presenta junto con éste?

Sl NO Sl NO

Qué informacién sabe que existe y que nos ayude a comprobar ka irregullaridad?

Calle 60, Oriente No, 455, Col. Central de Abastos SO n Lulls sanluis.gob.mx
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11. DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERO. Publiquese el presente Manual de Procedimientos en la Gaceta Municipal y hdgase lo propio en el
Periédico Oficial del Estado “Plan de San Luis”, para los efectos legales conducentes.

SEGUNDO. El presente Manual de Procedimiento entrard en vigor al momento de su publicacion en la Gaceta
Municipal con independencia de que posteriormente se realice en el Periodico Oficial del Estado “Plan de San Luis”.

TERCERO. Quedan sin efecto las disposiciones municipales de igual o menor jerarquia, que se opongan a lo
dispuesto en el presente manual de procedimientos.

CUARTO. Se ordena que se ejecute y cumpla el presente manual, girdndose los oficios correspondientes para
que surtan los efectos legales ante los organismos municipales y direcciones de este H. Ayuntamiento, para su
conocimiento, aplicacién, implementacién y cumplimentacién, tomando en consideracion las leyes y reglamentos en
la materia.

QUINTO. Las acciones que se lleven a cabo de conformidad con lo dispuesto en este manual no implicardn la
creacion de estructuras administrativas para darles cumplimiento.

MTRO. ENRIQUE FRANCISCO GALINDO CEBALLOS

PRESIDENTE MUNICIPAL CONSTITUCIONAL DE SAN LUIS POTOSI, S.L.P.

LIC. FERNANDO CHAVEZ MENDEZ

SECRETARIO GENERAL DEL H. AYUNTAMIENTO DE SAN LUIS POTOSI
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DOCUMENTO ELABORADO POR LA SECRETARIA DE SEGURIDAD Y PROTECCION CIUDADANAEN
CONCURSO CON LA OFICIALIA MAYOR.|

COMISARIO MAESTRO JUAN ANTONIO DE JESUS VILLA GUTIERREZ
SECRETARIO DE SEGURIDAD Y PROTECCION CIUDADANA

DR. JOSE SALVADOR MORENO ARELLANO
OFICIAL MAYOR DEL AYUNTAMIENTO DE SAN LUIS POTOSI
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	AP 02__Manual de políticas y procedimientos sobre uso de la fuerza_1°Sept2025




