Anexo numero 7 (siete)

Manual de Servicios aprobado en la Primer Sesion Ordinaria
del afio 2011 de la Junta de Gobierno del Organismo
Coordinador de la Operacidn Integral del Servicio de
Transporte Publico del Estado celebrada el dia 30 de marzo

de 2011.
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1. INTRODUCCION

El Manual de Servicios es un instrumento que facilita la descripcion clara de los servicios
sustantivos que proporciona la Dependencia, los requisitos para otorgarlos, los
procedimientos a seguir por los usuarios-ciudadancs para obtenerlo y la especificaciéon de
las caracteristicas y estandares de calidad requeridos.

Es de suma importancia que el Organismo Coordinador de la Operacion Integral del
Servicio de Transporte Publico del Estado {OCOIT), cuente con un documento que permita
ecer la estrategia de movilidad urbana y al mismo tiempo que la ciudadania cuente
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2. OBJETIVOS DEL MANUAL

Describir los servicios vitales de la Dependencia especificando sus compromisos de

<

calidad, asi como difundirlos entre la poblacion en general.

» Proporcionar a las areas encargadas de atender al pablico un documento que sirva
de guia para informar y orientar correcta y oportunamente a los usuarios de los

senvicios.

» Extractar en forma ordenada, secuencial y detallada las operaciones que se

desarrollan en el proceso de otorgar los servicios.

» Delimitar las responsabilidades operativas para la ejecucion, control y evaluacion de

los servicios.

Definir los compromisos de calidad de los procesos de trabajo.

Establecer las politicas vy lineamientos generales que deberan observarse al otorgar

los servicios.
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3. INVENTARIO DE SERVICIOS
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Atencién de Quejas 14 Publico en general
7,

¥
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4. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

Direccion de Movilidad Motorizada

L
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DESCRIPCION NARRATIVA.

NOMBRE DEL Emisién de Dictdmenes Técnicos de Vialidad sobre Rutas de Transporte Pablico y

SERVICIO; servicio de taxis, en la Zona Metropolitana e interior del Estado,

AREA RESPONSABLE DEL Ry - .

SERVICIO: Direccion de Movilidad Moterizada.

DomicILIO: Ramédn Corona 180, Colonia Centro, Zapopan Jalisco.

DESCRIPCION ¥ FINALIDAD DEL SERVICIO:

Generar dictamenes sobre modificacion, apertura, cancelacidn de rutas y/o derroteros de los servicios de
transporte, con el fin de que el Estado de Jalisco cuente con un transporte mas eficiente y acorde a las
necesidades sociales.

VIGENCIA:

Los dictamenes tienen una vigencia de 3 meses posteriores a la entrega del solicitante.
Un dictamen queda sin efecto si el solicitante ha omitido, alterado informacién que pueda ser de utilidad

para la emisién de dicho dictamen,

LUGARES DE GESTION Y HORARIO:

Para mayor informacion del servicio:

Horario: de 8:00 a 16:00 hrs.

Domicilio; Ramoén Corona 180, Colonia Centro, Zapopan Jal. C.P. 45100
Tel. 01 (33) 13778888

Fax 01 (33) 38333364

(A

REQUISITOS PARA OBTENER LA PRESTACION DEL SERVICIO:

1. El usuario-ciudadano debera elaborar y presentar escrito a la Secretaria de Vialidad y Transpone
(S.V.T) incluyendo fecha, ruta, tipo de servicio (taxi o transporte urbano) asl como la problematica a

atender,

2. La petici itida al Organismo Coordinador de la Operacion Integral del Servicio de Transporte
Pam%ﬂajocmn_
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PROCEDIMIENTO PARA PRESTAR EL SERVICIO:

USUARIO | SEC.VIALIDAD | Ocolr
Elabora
solicitud.
Presenta Recibe, Recopila
solicatud E analizay | | informacidn.
(ST turna
Recite : | Emite !
dictamen T dictamen y |
entrega |

COMPROMISOS DE CALIDAD:

Caracteristicas _ Tiempo - Costo
10 dias habiles ) :
Dictamenes impresos en formatos oficiales posteriores a la recepcion Trémite gratuito
fisica del documento

MECANISMOS ANTE INCUMPLIMIENTO:

Ante cualquier incumplimiento sefialado con anterioridad, favor de comunicarlo de inmediato con:
Ing. Martin Pérez Garcia, Director de Movilidad Motorizada, localizado en

Ramén Corona 180, Colonia Centro, Zapopan Jal. C.P. 45100

Tel. 01 (33) 1377888
i& 01 (33) 38343354

arreo: martipgd
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Direccion de Comunicacion

000123



" QiekFoma f DIRECCION ADMINSITRATIVA |
= Jlaliilid - £ e
LaLBliic  Manual de Servicios B e
ELABDRN:ICJN I0-MAR-2011
N AnEACioN, | 30-MaRTzo11 | VERSIOW
| <bpico: OC-AF-5G-M5-01 5 0io%
DESCRIPCION NARRATIVA.
NOMBRE DEL ; :
ntro de Informacién a Usuarios (CILU).
SERVICIO: Cent (civ)
AREA RESPONSABLE DEL , i .
Direccidn de Comunicacion.
SERVICIO: Teksd e
DoMICILIO: Ramén Corona 180, Colonia Centro, Zapopan Jalisco,

DEsSCRIPCION ¥ FINALIDAD DEL SERVICIO!

Proporcionar la informacién que el publico en general requiera sobre rutas de transportg, informacion en
general, venta de transvales y servicios que presta el OCOIT, con el fin de mantener informada a los
usuarios-ciudadanos.

VIGENCIA:

Los servicios de informacidn no tienen vigencia ni pueden quedar sin efecto ya que toda esta comunicacian
es de manera verbal.

LUGARES DE GESTION ¥ HORARIO:

Para mayor informacion del servicio:

Horario: de 8:00 2 21:00 hrs,

Domicilio: Ramén Corona 180, Colonia Centro, Zapopan Jal, C.P. 45100
Tel. 01 (33) 13778888

Fax 01 (33) 38333364

C/ REQUISITOS PARA OBTENER LA PRESTACION DEL SERVICIO:
u

. El usuario-ciudadano debera llamar al nimero 38 33 73 33 y deberad exponer sus necesidades de
posteriormente proporcionar su nombre, ocupacion, edad, colonia y telefone.
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PROCEDIMIENTO PARA PRESTAR EL SERVICIO:
| LISUARIO PERSONAL DEL CIU
| ‘
‘ ( micio )
| b |
[ Usuario |
| acude o |
flama
|
¥ | |
Solicita [ Atiende
informacien [ | o solicitud |
| |
| b
l Entrega I
| informacidn |
|
‘ FIN ‘
by oo 1
COMPROMISOS DE CALIDAD:
Caracteristicas Tiempo Costo
Infr:::n‘nacifm detallada d_e acyerdu a + Enel mar_n_ento de la Tramite graluito
necesidades de los usuarios-ciudadanos solicitud
MECANISMOS ANTE INCUMPLIMIENTO:
Ante cualquier incumplimiento sefialado con anterioridad, favor de comunicarlo de inmediato con:
Lic. Bernardo Sanchez Gutiérrez, Director de Comunicacién, localizade en
Raman Corona 180, Colonia Centro, Zapopan Jal. C.P. 45100
Tel. 01 (33) 13778888
ez{@jalisco.gob.mx
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DESCRIPCION NARRATIVA.

NOMBRE DEL ; .
Atencién a Quejas.
SERVICIO: Q)
AREA RESPONSABLE DEL 2 . R
B n de Comunicacion.
SERVICIO: ireaeis
DCOMICILIO; Ramén Corona 180, Colonia Centro, Zapopan Jalisco.

DESCRIPCION Y FINALIDAD DEL SERVICIO:

Alender con oporlunidad cualquier inconformidad que tengan los usuarios respecto a los servicios de
transporte, con el fin de asegurar que los usuarios-ciudadanos cuenten con un servicio de transporte
eficiente.

VIGENCIA:

Los servicios de informacion no tienen vigencia ni pueden quedar sin efecto ya que toda esta comunicacion
es de manera verbal.

LUGARES DE GESTION Y HORARIO:
Para mayor informacian del servicio:

Horario: de 8:00 a 21:00 hrs.

Domicilio: Ramon Corona 180, Colonia Centro, Zapopan Jal. C.P. 45100
Tel. 01 (33) 13778888

Fax 01 (33) 38333364

REQUISITOS PARA OBTENER LA PRESTACION DEL SERVICIO:

1. El usuario-ciudadano debera llamar al nimero 38 33 73 33 y debera exponer su queja o incur]formidad
proporcionando nombre de la persona, colonia, teléfono, ocupacion, edad, nimero de ruta, nimero de
unidad, Empresa a la que pertenece |a unidad que reporta, numero de boleto y placas de |a unidad, asi

como, %ubicacian en donde ocurrid el incidente.
/] =

s
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5 USLEFLO__ = | ___PEHSGN#.L DEL ClU _ __! 3 COMUNICACION =
(e ) |
INICIO !
i
3 |
Lzuaria Atiende |
acude o > queja y |
llama registra [
' |
¥ ¥ ’ |
Solicita Elabara | Recibe |
infermacion reporte y : » y da [
canaliza [ sequimiento i
|
| |
Recibe Recibea |
! rasplucion notificacion |4 H:i;?aﬁa
| e infarma notifica a |
‘ l Pl i
)
|
COMPROMISOS DE CALIDAD:
Caracteristicas Tiempo Costo
Seguimiento ya tencion de queja ﬁ:e acuerdo a FdsriEny Tramite gratuito
lo manifestado por los usuarios-ciudadanos
I

MECANISMOS ANTE INCUMPLIMIENTO:

Tel. 01 (33) 13778888
| Eax 01 (33) 38333364
Correo: bernardo garcfiez

Ante cualquier incumplimiento sefialado con anterioridad, favor de comunicarlo de inmediato con:
Lic. Bernarde Sanchez Gutigrrez, Director de Comunicacién, localizado en
Ramoén Corona 180, Colonia Centro, Zapopan Jal. C.P. 45100
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5. DIRECTORIO
RESPONSABLE : DIRECCION -
Y AREA TELEFONO
SERVIIOS DEL SERVICIO CARED GENERAL
Emisién de
Dictamenes Cirector de
Técnicos de Vialidad | "9- Martin Garcla Movilidad T
sobre Rutas de Motorizada Organismo
Transporte Pablico, Coordinador de la
Oparﬁlﬁié?;edg;al del 1377-8888
Centro de € e Con 8 linsas
Informacién al Transparte Plablico
Usuario (CIU). ] . del Estado
Lic. Bernardo Director de (CCOIT)
Sanchez Gutlérrez Comunicacion
Wﬁ:}e}as.
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6. ANEXOS
ANEXO 1
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Fecha: 2000472009
Folio:INTT-TRBI4E
Nombre Completo®: l
Sexot: i -Seleecionar- :_J
Edad*; !
Colonia®: 1 -Seleccionar- LI
Municipio ] -Seleccianar- :_{
Teléfono: ]
Cormreo Electrdnico: |
Oecupacidn: | Saleccionar- j
Ubicacidn del Eventao: |
FeChn Exenly: 20/04/2009
I {u:t.:b'mm.-'aa}
I -Seleccionar- ;I
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ANEXO 2

REPORTE DE RUTAS ViA TELEFONICA

ORGANISMO COO E LA OPERACION
INTEGRAL DEL SERY NSPORTE FUBLICD
.u:'E*.EE.n.ﬂ
[rora TIFD DE LLAMADA ALISCO
I sure [
LAMADA REPORTE 1
sugERsncl [
|EMFRESA FECHA HORA
J
DESTING
DESCRIPCION
SER BT
|r.|. L_..J| FO
]\ TRCIFACION
u
[NOMBRE DEL USUARID:
COLONIA: __~ | ] TELEFONO

g A/
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7. GLOSARIO

Crganismo Coordinador de la Operacién Integral del-Servicio de Transporte Publico

ocolr del Estado.

CEIT Centro Estatal de Investigacion de la Vialidad y el Transporte, Organismo Puablico
Descentralizado del Gobierno del Estado.

Clu Centro de Informacion a Usuarios.

Estudio técnicos que se realizan para determinar la viabilidad para aperturar, modificar
o cancelar rutas de transporte.
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