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|. GUIA ACERCA DEL USO DEL MANUAL

El Manual Organizacional, aplica de manera General, para efectos del control documental
y de la operatividad, que el Instituto para la Gestién, Administracion y Vinculacion
Municipal (IGAVIM), determine, bajo los requerimientos de la Administracién Municipal,
legislativas y las necesidades ciudadanas.

IGAVIM también funge como Observatorio Ciudadano, el cual desarrolla su trabajo bajo
cuatro coordinaciones:

Atencién Ciudadana (Ver procedimiento PCAC-01)
Participacién Ciudadana (Ver procedimiento PCPC-01)
Capacitacién (Ver Procedimiento PCC-01)

Contraloria Ciudadana (Ver procedimiento de PCCC-01)

hrwhPE

[I.TERMINOS Y DEFINICIONES
Para los propésitos de facilitar la lectura e interpretacion del Manual General se aplican
los siguientes términos y definiciones siguientes:

Actas de cabildo.- Los acuerdos de los Ayuntamientos estaran plasmados en este
documento, mismo que promovera los argumentos, lineamientos y/o condiciones para las
actividades a desarrollarse en cumplimiento de lo acordado.

Administracion municipal.-: El proceso de disefiar y ejecutar a base de estructuras y
procesos organizados los objetivos seleccionados, logrando el cumplimiento de las metas,
de una manera productiva, organizada, eficaz y eficiente.

Atencién Ciudadana.- Es el conjunto de actividades y de actitudes que se relacionan entre
si, para satisfacer las necesidades de los ciudadanos

Cabildo.- Es un término que se vincula a la cultura del municipio espafol e
hispanoamericano y se refiere al érgano de gobierno de la comuna. (“ayuntamiento de

personas sefaladas para el gobierno”)

Capacitacion.- Es un proceso continuo de ensefianza-aprendizaje, mediante el cual se
desarrollan las habilidades y destrezas, que permitan un mejor desempefio.

Coadyuvar.- Es la contribucion, asistencia o ayuda en la realizacion de algo.
Contraloria Ciudadana.- El conjunto de acciones de control, vigilancia y evaluacién que

realizan las personas, de manera organizada o independiente, en un modelo de derechos
y compromisos ciudadanos, con el propésito de contribuir a que la gestiébn gubernamental
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y el manejo de los recursos publicos se realicen en términos de transparencia, eficacia,
legalidad y honradez, asi como para exigir la rendicién de cuentas a sus gobernantes.

Efectividad.- es el equilibrio entre la eficacia y la eficiencia
Eficacia.- Es el logro efectivo de los objetivos

Eficiencia.- Es el logro efectivo de los objetivos con la cantidad adecuada de recursos.
Georreferencia.- Es la localizacion de un objeto espacial en un sistema de coordenadas y
Datum determinado. Este proceso es utilizado frecuentemente en los Sistemas de
Informacion Geografica

IGAVIM.- Instituto para la Gestion, Administracion y Vinculacion municipal

Indicador.- Es la medida verificable de cambio o resultado, disefiado para contar con un
estandar contra el cual evaluar, estimar o demostrar el progreso, con respecto a metas
establecidas.

Ley Organica Municipal.- Regula las bases para la integraciébn y organizaciéon en el
ambito municipal del territorio, la poblacién y el gobierno, asi como dotar de lineamientos
béasicos a la Administracion Publica Municipal, desarrollando las disposiciones contenidas
en la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos y la del Estado.

Mejora continua.- Una herramienta de mejora para cualquier proceso o servicio, la cual
permite un crecimiento y optimizacion, para mejorar el rendimiento

Observatorio Ciudadano.- Una entidad sin patrimonio gubernamental, de participaciéon y
coordinacién, con incidencia en la gestiébn y administracion municipal, que analiza,
observa, coordina, evalia y propone, mejoras en las actuaciones gubernamentales que
afecta directamente al ciudadano.

Participacion Ciudadana.- Es la presencia de los ciudadanos en los asuntos publicos,
como condicidbn necesaria para alcanzar la gobernabilidad democratica, mediante un
proceso de generacion de conciencia critica y propositiva.

Percepcion.- Es la imagen mental que se forma con ayuda de la experiencia y

necesidades, resultado de un proceso de seleccion, organizacion e interpretacion de
sensaciones, siendo subjetiva, selectiva y temporal.
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Plan de Desarrollo Municipal.- Es un documento que refleja el acuerdo de los diferentes
grupos y sectores en un ayuntamiento, donde definen los propésitos y estrategias para el
desarrollo del municipio, estableciendo las principales politicas y lineas de accion.

Programas de Trabajo Anual (PTA’'s en el Estado de Puebla // antes POA’s).- Es una
herramienta de Planeacién, de accion a corto plazo, que permiten la asignacion de
recursos humanos y materiales, a las acciones que haran posible el cumplimiento de las
metas y objetivos.

Rendicién de Cuentas.- Es la obligacion de todos los servidores publicos de dar cuentas,
explicar y justificar sus actos al publico, que es el ultimo depositario de la soberania en
una democracia.

Transparencia.- es la obligacion de los sujetos obligados de hacer del conocimiento
publico la informacién derivada de su actuacion, en ejercicio de sus atribuciones.

Procedimiento. Manera especifica de desempefiar una actividad. De aqui tenemos que
cuando este es documentado se le denomina "Procedimiento Escrito" y generalmente
contiene; los propoésitos y alcance de una actividad; que debe de hacerse y por quien;
cuando, dénde y como debe ser hecho, que materiales, equipo y documentos deben ser
utilizados y como esto ser controlado y registrado.

lI.INTRODUCCION
Instituto para la Gestion Administracion y Vinculacion Municipal “IGAVIM”
(Observatorio Ciudadano)
IGAVIM Observatorio Ciudadano, es una entidad sin patrimonio gubernamental, de
participacién y coordinacién, con incidencia en la gestién y administracion municipal, que
analiza, observa, coordina, evalla y propone, mejoras en las actuaciones
gubernamentales para el beneficio de la ciudadania.
Este; mantiene una solidez econdmica interna, los integrantes del observatorio colaboran
para el sustento de las instalaciones y la constante de una caja chica para cubrir
necesidades inmediatas.

Dentro de las funciones mas importantes de IGAVIM Observatorio Ciudadano estan:
analizar, evaluar y monitorear a las autoridades municipales, estableciendo propuestas
para fortalecer las debilidades gubernamentales y promover la participacién ciudadana, en
las diferentes areas como son: Seguridad Publica, Transito municipal, Proteccion Civil,
Medio Ambiente, Salud, Educacién, etc; es decir, actia directamente sobre la
Administraciéon Municipal.
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Ante las deficiencias que existen en cada una de las dependencias municipales como
son: limitada transparencia, deficiencia en los indicadores de evaluacién, nula vinculacién
con otras dependencias, etc. (para mayor referencia puede revisar el capitulo 1l
denominado FODA que se encuentra en http://www.igavim.org/Dias.html) es necesario se
formulen y desarrollen las mejores practicas en beneficio del territorio, promoviendo una
adecuada Transparencia y rendicion de cuentas, para minimizar los altos costos que
dependen del erario publico, procurando eficientar las acciones, para un desarrollo
sostenible, sano y seguro.

IV.ANTECEDENTES

El Instituto para la Gestiéon, Administracion y Vinculacion Municipal (IGAVIM), también
conocido como Observatorio Ciudadano en Tehuacén, tiene sus origenes desde el afio
2012 cuando el Colectivo CIMTRA! (Ciudadanos por municipios Transparentes),
comenzd con el ejercicio de establecer una contraloria ciudadana en un municipio que
fuese piloto, para la consolidacion de las nuevas formas de evaluar por el Observatorio
Ciudadano de Tehuacan?, la necesidad surge por las evaluaciones realizadas al
Ayuntamiento del municipio de Tehuacan desde el 2007 en materia de Transparencia y la
tendencia a la baja en cada evaluacion realizada. Cabe destacar que la intencion de
evaluar a un Ayuntamiento y a instituciones de Gobierno, es establecer de manera
consciente sus debilidades, para que las desarrollen y las conviertan en fortaleza dentro
de su administracién, en un proceso de mejora continua, de imagen y de atencién a los
Ciudadanos. Debido a que la mayoria de los ayuntamientos no han logrado estructurar la
secuencia pertinente para recuperar la confianza ciudadana, se procedié a estructurar un
modelo propio, con el interés y disposicién de un grupo de ciudadanos, que mostrara las
debilidades y fortalezas a la administracion gubernamental, a través de analisis,
evaluaciones y monitoreo, que estableciera criticas constructivas, propuestas y
recomendaciones para su continuidad y réplica.

El 09 de abril de 2012, el colectivo (CIMTRA), convocé a diferentes actores sociales, para
dar a conocer los resultados en materia de Transparencia del analisis que se realiz6 a la
Administracion Municipal (2011 - 2014). Los resultados demostraron, que una de las
principales debilidades fue la poca participacion ciudadana en las decisiones
gubernamentales.

Cabe destacar que la influencia de la zona geogréafica, el tamafio de la poblacion y el
tamafio del municipio, son factores que dificultan y limitan la generaciéon de técnicas y

Y la Metodologia CIMTRA se sustenta en el andlisis de indicadores propios

% IGAVIM Observatorio Ciudadano analiza y evalua lo siguiente: Programas Operativos Anuales, actas de cabildo,
la percepcion Ciudadana, indicadores propios, medios de comunicacion, entre otros. Las herramientas de evaluacion en
materia de transparencia, se pueden observar en el “ Manual CIMTRA” y cada uno de los procedimientos de IGAVIM
disponibles en el portal www.igavim.org
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alternativas, para dar a conocer, sensibilizar y capacitar a la ciudadania, sobre los temas,
acciones y oportunidades que el gobierno realiza y establece. En relacion a lo anterior, es
necesario mencionar que los medios de comunicacion juegan un papel importante,
desafortunadamente no a toda la ciudadania le interesa el actuar gubernamental y mucho
menos le interesa conocer las politicas y ordenamientos.
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En relacion a lo anterior, surge un segundo reto que tiene que ver con el andlisis de las
1,281 encuestas encaminadas al seguimiento a la Administraciéon (2011 - 2014), y es que
los resultados empiricos demostraron que los habitantes del municipio de Tehuacan,
Puebla, sefialaron que: La dependencia con mayores rezagos y de poca estabilidad
segun la percepcion fue Seguridad Publica.
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w4 Transito
5. Rendicion de Cuentas
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mm 7 Agua Potable
8.CERESO
9 Cultura y Deportes

Tabla 1.1 Resultados encuesta de Percepcion Ciudadana

Derivado de los resultados a partir de Abril del 2012, surge un reto a enfrentar por parte
de CIMTRA, observar y analizar, porqué los resultados cada afio iban descendiendo en
este municipio, por lo que se decide de manera prioritaria llevar a cabo un proceso de
monitoreo continuo por medio de una Contraloria Ciudadana, que derivd en crear a
IGAVIM Observatorio Ciudadano.

Finalmente, se hicieron entrega de los resultados del monitoreo realizado a la
Administracion 2011 - 2014, realizados bajo diferentes herramientas (Metodologia
CIMTRA, Programas Operativos Anuales, actas de cabildo, la percepcién Ciudadana,
indicadores propios y las noticias), mismos que permitieron evaluar y concluir el actuar
gubernamental con lo indicado por la Ley Organica Municipal y el Plan de Desarrollo
municipal,

i.INFORMACION DE CONTACTO
“IGAVIM” Observatorio Ciudadano
Direccion: Camelia # 160 Colonia Guerrero México, D.F. C.P. 06300
Avenida Héroe de Nacozari # 406 casi esquina 4 Poniente, Col. Zaragoza
Tehuacan, Puebla C.P. 75750
Teléfono: 01 (238) 38 26259
Correo:  igavim.oc@gmail.com

V.PLANEACION ESTRATEGICA

Con total consciencia de su papel en el desempefio de las actividades, se establece la
siguiente mision, vision y valores.
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MISION
IGAVIM Observatorio Ciudadano; es una organizacion de la sociedad civil que promueve
la Atencion, Participacion, capacitacion y Contraloria Ciudadana, en asuntos de interés
publico, bajo la esencia de propiciar la transparencia, rendicién de cuentas, eficacia,
eficiencia y mejora continua de la Administracion municipal, fortaleciendo y vinculando las
acciones en pro del territorio y de la sociedad

VISION
Ser una organizacién de referencia y vinculo entre ciudadania - gobierno, coadyuvando
con la administracion municipal y fortaleciendo la Participacion Ciudadana dentro de las
politicas Publicas, para generar una seguridad territorial, recuperacion de la confianza
ciudadana e influir de manera integral en el desarrollo del municipio.

VALORES

Todas las personas que patrticipan y colaboran en IGAVIM Observatorio Ciudadano,
persiguen un comportamiento ético e integro, asi como un alto nivel de transparencia
informativa, con el fin de fomentar relaciones a largo plazo basadas en la confianza
ciudadana.

IGAVIM Observatorio Ciudadano no depende de ninguna dependencia gubernamental,
legislador, partido o grupo politico, por lo que no interviene en propagandas politicas.

OBJETIVO GENERAL

Analizar, evaluar y monitorear las actividades gubernamentales, mediante diversas
herramientas que al vincularse propicien resultados criticos y cercanos a la realidad,
promover la Participacion Ciudadana y fortalecer la Administracion Gubernamental en pro
de un territorio sano, sostenible y seguro.

METAS
v' Desarrollar y difundir investigaciones, acciones, instrumentos para la promocién de
la participacion organizada de la poblacién en pro de la transparencia, rendicién de
cuentas y acceso a la informacion.
Todo el material que genere IGAVIM Observatorio Ciudadano, estara soportado y
argumentado con el proceso de andlisis, evaluacibn y monitoreo de la Contraloria
Ciudadana y con estadistica publica gubernamental, misma que sera difundida
constantemente.
v' Promover la participacion ciudadana en asuntos de interés publico por medio de
actividades, eventos, talleres, foros que fomenten la Seguridad Territorial y Publica
La promocién de las actividades sera propuesta internamente por IGAVIM Observatorio
Ciudadano y sera analizada para su operatividad, el cual dependera de las necesidades
ciudadanas y del trabajo que esté desarrollando el Observatorio.
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v Realizar investigaciones y docencia sobre problemas del desarrollo de México, con
el propésito de organizar programas de estudio, impartir cursos, diplomados y
conferencias, publicar libros, articulos, videos, discos compactos, peliculas y
cualquier otro medio de comunicacion, e implementar proyectos que impulsen el
desarrollo.

Toda la informacion que genere IGAVIM Observatorio Ciudadano serd difundida como
aporte para el desarrollo del ciudadano.

v" Respetar la libertad de investigacion y contribuir activamente al avance hacia la
justicia social por medio de la democracia.

v' La atencién a requerimientos basicos de subsistencia en materia de alimentacion,
vestido o vivienda

v La asistencia 0 rehabilitacion médica o la atencibn en establecimientos
especializados.

v' La asistencia juridica el apoyo o la promocién para la tutela de los derechos de los
menores, asi como para la readaptacion social de personas que han llevado
conductas ilicitas
La orientacién social, educacién o capacitacion para el trabajo
Apoyo para el desarrollo de los pueblos y comunidades indigenas
Aportacién de servicios para la atencién a grupos sociales con discapacidad.
Fomento de acciones para mejorar la economia popular
Apoyo en el aprovechamiento de los recursos naturales
Apoyo en la defensa y promocién de los derechos humanos.

Actividades civicas enfocadas a promover la participacion ciudadana en asuntos
de interés publico.

v" Promocién de la equidad de género.

En IGAVIM Observatorio Ciudadano se promueve la equidad de género en todo
momento.

v" Promocién y fomento educativo, cultural, artistica, cientifico y tecnolégico

v" Promocion y defensa de los derechos de los consumidores

v' Participacién en acciones de proteccion civil.

No solo es participar en acciones, sino también en desarrollar y analizar los diferentes
factores de riesgos existentes, la vulnerabilidad de la ciudadania a la que est4 expuesta,
la jerarquizacion de Riesgos y por ende las recomendaciones, programas Yy/o
procedimiento necesarios para su implementacion y prevencion, esto se realizara de
acuerdo con el programa de actividades que se contemplé.

v" Promocién de la participacion organizada dela poblacién en las acciones que
mejoren sus propias condiciones de subsistencia en beneficio de la comunidad o
en la promocién de acciones en materia de seguridad ciudadana.

De alguna manera general, se asocia la Seguridad Ciudadana con el concepto de orden
publico, sin embargo este concepto debe centrarse en una amplia proteccion de las
personas y en sus distintas formas, por lo que la participaciéon Ciudadana jugara un rol

LA RS
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importante dentro de los mecanismos que integre IGAVIM Observatorio Ciudadano.
Dentro de este objetivo, IGAVIM Observatorio Ciudadano Trimestralmente dara a conocer
la estadistica correspondiente de acuerdo con la metodologia aprobada por el
Observatorio Nacional Ciudadano y México Evalua.
v' Formular, editar, adquirir y distribuir sin fines de lucro el material necesario para la
difusién de la Asociacion.
v' Impartir talleres, mesas redondas, conferencias y cualquier tipo de evento de
capacitacion sobre los temas propios de su objeto social.
Todas las actividades seran programadas de acuerdo con las necesidades del ciudadano
y con las actividades del Observatorio

VI. FINANCIAMIENTO
El financiamiento se cubre por los integrantes que conforman el observatorio, sin
embargo; se estima que a mediano plazo se establezca la incorporacion de donativos y
de apoyos econémicos

VI.LNORMAS DE REFERENCIA

Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
Leyes de caracter Federal y Tratados Internacionales.
Constituciones Estatales, Leyes Estatales y municipales
Reglamentos Estatales y municipales

Usos y costumbres.

YV VVVY

6° "...el derecho a la informacion sera garantizado por el Estado”

e 8° "Los funcionarios y empleados publicos respetaran el ejercicio del derecho de
peticion..."

e 26° "..La planeacién sera democratica. Mediante la participacién de los diversos

sectores sociales recogera las aspiraciones y demandas de la sociedad para

incorporarlos al plan y los programas de desarrollo..."

Por otro lado, en la Ley General de Desarrollo Social se establecen principios
fundamentales como la participacion social entendida como el derecho de las personas y
organizaciones a intervenir e integrarse, individual o colectivamente en la formulacion,
ejecucion y evaluacion de las politicas, programas y acciones del desarrollo social, y en
cuanto a la transparencia se refrenda que la informacion relativa al desarrollo social es
publica y que las autoridades del pais garantizaran que la informacion gubernamental sea
objetiva, oportuna, sistematica y veraz.

Todo lo anterior se resume en el esquema de la figura 1.2 Objetivos y Metas
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TERRITORIO

SEGURO

TERRITORIO TERRITORIO
SOSTENIBLE SANO

SEGURIDAD TERRITORIAL

SEGURIDAD
ALIMENTARIA

SEGURIDAD

SOCIAL

SEGURIDAD
JURIDICA

PLANEACION
(Organizacion y afecto)

SEGURIDAD
MEDIO
AMBIENTAL

SEGURIDAD

CAMBIO
CLIMATICO

SEGURIDAD
ECONOMICA

ENERGETICA

SEGURIDAD CIUDADANA (PUBLICA)

FACTORES Y
JERARQUIZACION
DE RIESGOS

DIAGNOSTICOS
Y GESTION

GESTION
INTEGRAL DE
RIESGOS

INTEGRACION, VINCULACION Y PARTICIPACION CIUDADANA

CONTRALORIA CIUDADANA

1. Metodologia CIMTRA (Este punto puede ser opcional y
también puede tomarse como base cualquier otra
metodologia, siempre y cuando se vincule)

2. Indicadores externos (propios o vinculantes con otros
métodos de andlisis), asi como observacién de
bioindicadores

3. Programas de Trabajo Anual (PTA’s) 6 Programas
Operativos Anuales (POA’s)

4. Revision de actas de cabildo

5. Encuestas de Percepcién Ciudadana

6. Notas de medios de comunicacion y redes sociales

7. Monitoreo (Solicitudes realizadas al Ayuntamiento,
legislacion vinculante, propuestas de campafia, vinculacion
con los puntos anteriores)

v

B 1. Ley Orgénica municipal
ANALISIS Y
EVALUACION 2. Plan de Desarrollo Municipal
RESULTADOS Y

RECOMENDACIONES

v

SEGUIMIENTO

Tabla 1.2 Objetivos y metas
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1. SISTEMA DE GESTION
1.1 Generalidades
La documentacion IGAVIM Observatorio Ciudadano:
» Alcances, Objetivos y Normas de referencia (Ver V, VIy VII)
» El Manual Organizacional
» Los procedimientos documentados, los instructivos de trabajo y los registros
necesarios de acuerdo a las necesidades de IGAVIM (Ver FOI-01)

1.2 Control de los documentos

El cumplimiento a los requisitos de este apartado se encuentra documentado en el
procedimiento “Control de documentos y registros (PCD-01)".

1.3 Control de los registros

Los registros que proporcionan evidencia de la realizacion del producto, del cumplimiento
de las actividades y de las responsabilidades dentro de cada proceso se establecen en
los documentos aplicables a los mismos.

El cumplimiento a los requisitos de este apartado se encuentra documentado en el
procedimiento “Control de documentos y registros (PCD-01)".

2 RESPONSABILIDAD (Planificacion)

2.1 Objetivos

Como parte del compromiso de IGAVIM Observatorio Ciudadano, los objetivos se
establecen en el punto VI con el fin de mejorar el desempefio.

2.2 Planificacion.

La planificacién de la implementacion y mantenimiento, se encuentra documentada en el
“Programa anual (FOI-04)", En el “Programa anual (FOI-04)" se determinan las
actividades planificadas, su objetivo, el alcance, las fechas de inicio y la fecha en la que
se notificara sobre cada actividad.

2.3. Responsabilidad y comunicacion

IGAVIM Observatorio Ciudadano, se asegura de que las responsabilidades estan
claramente definidas y se comunican dentro de la organizacién, para ello, establece el
“Organigrama (Ver Figura 2)".
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2.3.1 Organigrama

IGAVIM
Observatorio
Ciudadano

4

Atencion

Coordinacion de

4

Coordinacion de
Participacion

Ciudadana Cludadana
. 1. Asociaciones
Quejas, Civiles
denuncias, 2. Medios de ‘Plrc?ye'ctos,
solicitudes Comunicacion iniciativas y
3. Ciudadania propuestas
en general

2.3.2 Comunicacion interna

4

Coordinacion de

4

Coordinacion de

Capacitacion Contraloria
P Ciudadana
, ¢ l
Seguimiento, 1. Equipo técnico
Foros, talleres, Monitoreo, (Multi e
Cursos. evaluacion y interdisciplinario)
vinculacion 2. Medios de

Figura 2. Organigrama.

(Procedimiento
Propio)

comunicacion

IGAVIM Observatorio Ciudadano, se asegura de que se establecen los canales de

comunicacion apropiados dentro del Organismo, mediante el

responsabilidad en las funciones pertinentes (Ver

establecimiento de
2.3.1), ya que las diferentes

coordinaciones se encargan de comunicar de forma directa todo lo relacionado con el
Sistema de Gestidn a los participantes y colaboradores.

De manera periddica se ejecutan reuniones de manera presencial y/o en linea con los
integrantes de IGAVIM Observatorio Ciudadano, antes del inicio de las actividades
productivas, la comunicacién de cambios en los proyectos y Organismo y comunicar
informacion acerca del Sistema de Gestién (incluyendo las no conformidades del
ciudadano y del gobierno), asi se asegura de que la comunicacion es oportuna y se
realiza de forma vertical y horizontal. Las reuniones pueden ser semanales y mensuales,
ademas se utilizan medios como el correo electronico y los boletines escritos.

2.4 Revision.

2.4.1 Generalidades
IGAVIM Observatorio Ciudadano, revisa de forma SEMESTRAL el estado del Sistema de
Gestion, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas, en caso
de que se detecte en las actividades y procedimientos, que se requiere de una revision,
ésta se realiza de forma inmediata.

3 RECURSOS

3.1 Resultados de la revision
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Los resultados de la revision IGAVIM Observatorio Ciudadano, incluyen todas las
decisiones y acciones relacionadas con la mejora del sistema de Gestion y de sus
coordinaciones.

3.2 Recursos Humanos

El personal que participa y colabora en IGAVIM Observatorio Ciudadano, lo hace con
responsabilidad, procurando el beneficio ciudadano, siendo incluyente en las decisiones
gubernamentales, desarrollando y promoviendo la Democracia Participativa.

3.3 Infraestructura

IGAVIM Observatorio Ciudadano, esta comprometido con la adecuacion de la oficina,
espacios, equipos de trabajo y con los productos y servicios de apoyo (botiquines,
extintor, entre otros) necesarios para lograr la conformidad de las actividades.

4 REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES
4.1. Planificacion de larealizacion de las actividades.

IGAVIM Observatorio Ciudadano, planifica y desarrolla lo necesario para “Atencion
Ciudadana, Participacion Ciudadana, Capacitacién y Contraloria Ciudadana”

La informacion necesaria y la descripcion de la metodologia que se aplica para ejecutar
estas coordinaciones, se encuentran documentadas o referenciadas en los
procedimientos especificos (Ver Tabla 1).

Tabla 1. Procedimientos especificos

Nombre Cadigo
Coordinacion de Atencioén Ciudadana PCAC-01
Coordinacién de Participacion Ciudadana PCPC-01
Coordinacién de Capacitacion PCC-01
Coordinacion de Contraloria Ciudadana PCCC-01

4.2 Identificacion y trazabilidad
La descripcion al cumplimiento de los requisitos de este apartado, se encuentra en los
procedimientos especificos (Ver Tabla 1).

4.3 Informacioén

IGAVIM Observatorio Ciudadano, observard, analizard y vinculara toda la informacién
publica gubernamental.
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4.4 Aviso de Privacidad

IGAVIM Observatorio Ciudadano, es responsable de recabar sus datos personales, del
uso que se le dé a los mismos y de su proteccion. Por lo cual, de acuerdo con lo
dispuesto por la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesion de
Particulares (LFPDPPP), se protegeran en todo momento los derechos acceso,
rectificacion, cancelacion y oposicién. (ARCO)

Su informacion personal no sera utilizada con fines comerciales, si no con el s6lo objetivo
de dar valor agregado a sus miembros y usuarios.

El Ciudadano podra ser contactado personalmente o recibir informacién sobre las
diversas actividades y programas que lleva a cabo IGAVIM, para dar seguimiento a la
relacién establecida entre Usted y el mismo, o bien, para actualizar sus datos personales
y/o de registro.

La persona tiene derecho de acceder, rectificar y cancelar sus datos personales, asi como
de oponerse al tratamiento de los mismos o revocar el consentimiento que para tal fin nos
haya otorgado.

IGAVIM Observatorio Ciudadano, se reserva el derecho de cambiar, modificar y/o
complementar el presente Aviso de Privacidad, en cualquier momento.

Este aviso es vélido para toda la informacion recogida o enviada al portal de la
Organizacién, asi como a los correos electronicos indicados. En nuestro sitio, se
encuentran enlaces (links) a otros sitios web operados por terceros, por lo que IGAVIM
Observatorio ciudadano, no se hace responsable por las politicas o practicas de
privacidad de tales sitios.

5.0 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

5.1. Generalidades

IGAVIM Observatorio Ciudadano, planifica e implementa el seguimiento, medicion,
analisis y mejora necesarios para:

» Demostrar la conformidad de las actividades de cada coordinacion.
» Asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestién
» Mejorar continuamente la eficacia del sistema de Gestion

Esto comprende la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas
estadisticas y el alcance de su utilizacion. Se determina que cada coordinacion, es
responsable del andlisis de la informacién que le sea concerniente, aunque ésta, se
genere en otra. De forma semestral cada coordinacion, elabora un reporte del andlisis de
la informacion que les corresponde.

» Objetivo y Alcance del informe

Establece las necesidades que el informe satisface y las dimensiones en las que su
contenido puede aplicarse.
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» Informacién de soporte del informe

Se incluye la informacién recolectada durante el periodo en el que se elabora el
informe.

» Andlisis matemético de la informacién (Uso de herramientas estadisticas)

Cada coordinacién, determina las técnicas de analisis a utilizar para procesar la
informacién recolectada en funcion de la competencia del personal y de la naturaleza
de los datos, el objetivo de esta seccion del informe es extraer el mayor provecho de la
informacion para la toma de decisiones y para la deteccion de oportunidades de
mejora.

» Resultados del andlisis (de forma preferente se presentan graficamente)

Permite ver de forma clara y resumida el andlisis de la informacién. Esta seccion se
presenta en funciéon de la cantidad y tipo de informacién analizada, debe permitir al
usuario del reporte poseer una vision clara y global del comportamiento de lo
analizado.

» Conclusiones

Asigha una evaluacion global al desempefio de la coordinacion que se analiza y
determina su estado actual con respecto a lo planeado (documentos, indicadores,
objetivos, alcances, Diagrama del proceso central, entre otros).

» Oportunidades de mejora

Se determinan los procesos que tienen posibilidad de fortalecer sus caracteristicas
positivas y los que pueden reducir o eliminar caracteristicas negativas.

5.2 Satisfaccién del ciudadano

IGAVIM Observatorio Ciudadano, establece como una de las medidas del desempefio del
Sistema de Gestion, el seguimiento de la informacién relativa a la percepcion del
ciudadano con respecto al cumplimiento de lo solicitado. Para obtener y analizar dicha
informacion se recurre a la aplicacion de la “Encuesta de satisfaccion del ciudadano” (FOI-
05)”

5.3. Andlisis de datos.

Las técnicas (incluyendo herramientas estadisticas) apropiadas de andlisis se determinan
de acuerdo a la cantidad y naturaleza de los datos pueden incluir entre otras:

» Gréficos de barras
» Graéficos de dispersion
» Gréficos de pastel
» Georreferencia, etc.
Entre la informacién que se analiza se puede mencionar:
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> La informacion de la satisfaccion del ciudadano
» El seguimiento de los objetivos

» Las sugerencias de la ciudadania sobre el funcionamiento y
» Los programas Yy los resultados de cursos de formacion

Se debe tener muy claro que el Unico propdsito del andlisis de la informacién es la

MEJORA CONTINUA.

5.4 Mejora continua

IGAVIM Observatorio Ciudadano, determina que las propuestas para la mejora continua
se plantean por las coordinaciones, sobre el analisis de la informacién que genera cada

eje.

Como resultado de las revisiones también se generan propuestas de mejora continua (Ver

5.1)

6 DOCUMENTOS RELACIONADOS

Tabla 1.- Documentos relacionados
Formatos

Lista Maestra de Documentos FOI-01
Programa Anual FOI-04
Encuesta de satisfaccién ciudadana FOI-05
Procedimientos
Coordinacion de Atencion Ciudadana PCAC-01
Coordinacién de Participacion Ciudadana PCPC-01
Coordinacién de Capacitacion PCC-01
Coordinaciéon de Contraloria Ciudadana PCCC-01
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