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MISION

Conducir la politica exterior de México mediante el dialogo, la cooperacion, la
promocién del pais y la atencién a los mexicanos en el extranjero, asi como
coordinar la actuacién internacional del Gobierno de la Republica.

VISION

Hacer de México un pais con una presencia constructiva en el mundo, a través de
una politica exterior responsable y activa que promueva el cumplimiento de las
Metas Nacionales desde una institucién fortalecida e innovadora.

OBJETIVO GENERAL DE LA DEPENDENCIA

El objetivo de la Direccion de la Oficina Municipal de Enlace con la S.R.E. en Lagos
de Moreno es acercar y facilitar a la ciudadania y la region en general los servicios
que la Secretaria de Relaciones Exteriores ofrece, mediante el establecimiento de
una adecuada coordinacion con las instituciones y organizaciones gubernamentales
de los estados y municipios de tal manera que se facilite los tramites y los servicios
que esta oficina en Lagos de Moreno ofrece a sus usuarios.
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OBJETIVOS DEL MANUAL

g Servir como un instrumento de apoyo que establezca la estructura organica

y que defina los niveles jerarquicos de la Direccion de la Oficina de Enlace de la
Secretaria de Relaciones Exteriores.

2. Delimitar las responsabilidades y competencias de todas las areas que
componen la Oficina de Enlace de la Secretaria de Relaciones Exteriores para
detectar omisiones y evitar duplicidad de funciones, que repercutan en el uso
indebido de los recursos.

3. Definir, describir y ubicar los objetivos y funciones de cada puesto y
unidades administrativas con el fin de evitar sobrecargas de trabajo.

4. Actuar como medio de informacion, comunicacion, difusién para apoyar la
induccion del personal de nuevo ingreso al contexto de la institucion.

5. Servir de marco de referencia para la division del trabajo, capacitacion y
medicion de su desempeno.

6. Contribuir a fundamentar los programas de trabajo y presupuesto de la
Direccién de la Oficina de Enlace de la Secretaria de Relaciones Exteriores.
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INVENTARIO DE SERVICIOS:

¢QUIEN PUEDE
e SOLICITARLO?
DEPENDENCIA SERVICIO DESCRIPCION 0 ;A QUIEN SE
LE BRINDA?
Documento oficial que Cualquier
OFICINA DE Expedicion de Pasaporte | acredita la identidad vy persona
ENLACE DE LA Mexicano nacionalidad de una persona ciudadana
SECRETARIA DE mexicana. mexicana.
RELACIONES
EXTERIORES

Domicilio: Nicolas Bravo #714 Col. Centro C.P. 47400
Teléfono: 474 403 2496 y 474 403 2497 '

Correo electréonico: sre@|dm.gob.mx srelagos@outlook.com
Dias y horario de atencion: Lunes a Viernes de 8:00 a 15:00

PASQOS A SEGUIR Y REQUISITOS

1. 07:45 Horas Sé procede a la apertura de Sede de Sistema de
Expedicion de Pasaportes mediante huella digital y a la apertura de
la oficina para el ingreso de los usuarios.

Expedicién de
Pasaporte
Mexicano

2. Se cuenta con un Area de Informacién para orientar a los usuarios
gue deseen tramite de Pasaporte Mexicano, donde se les explica el
procedimiento a seguir y los documentos que debe tener a la mano
al momento de agendar su cita al 55 89 32 48 27, asi mismo se
brinda la informacion de los pagos que se deben realizar, donde
realizarlos y los documentos que se deben presentar para realizar su
tramite el dia de su cita.

3. La OME Lagos de Moreno una vez agendada la CITA los usuarios se
presentan con sus documentos en esta Oficina en el Area de
Recepcion donde son recibidos para verificar que efectivamente
cuentan con una cita agendada y dar comienzo a ingresar su tramite.

4. Una vez confirmada su cita se procede a ingresar los documentos y
pagos al Area de Revision donde se verifica que se cumpla en su
totalidad los requisitos que marca el Reglamento de Pasaportes, se
le brinda la Ficha de Datos Complementarios para que sea
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debidamente llena con tinta negra y se sacan las copias necesarias
para el tramite.

5. Una vez cumplida con la revision de documentos se turna al Area de
Verificacion donde se verifica la validez de los documentos que el
usuario presenta para el Tramite de Pasaporte Mexicano.

6. Una vez verificada la certeza de los documentos se turna al Area de
Captura Biografica donde se captura el tipo de tramite a realizar, los
documentos que presenta y se registra la informacion registrada en
la Ficha de Datos Complementarios.

7. Una vez capturados los datos del tramite se turna al Area de Captura
Biomeétrica donde se le pide al usuario posar para la toma de
fotografia de su rostro, el escaneo de iris, se le pide plasmar sus
huellas digitales de ambas manos y plasmar su firma en el sistema
como en la solicitud que se imprime al término de la captura
biométrica.

8. Una vez Terminada la captura biométrica se turna al Area de
Dictaminacion donde el tramite completo es revisado
minuciosamente y se dictamina si procede o no procede de acuerdo
con el Reglamento de Pasaportes, Lineamientos Para el Tramite de
Pasaporte y a la Guia de Dictaminacion, si el tramite es dictaminado
de manera positiva se procede a hacer entrega del acuse de recibo
con el que el usuario procedera a recoger su pasaporte en un
aproximado de 5 a 8 dias.

9. Una vez que el tramite fue dictaminado de manera positiva el Jefe de
Oficina procede a la Pre Captura de Tramites para la elaboracion de
Oficio y formatos internos de envié de valija para proceder a cerrarla
y su posterior envio a la Oficina de Pasaportes Jalisco, en la Ciudad
de Zapopan, Jalisco.

10.Una vez que las citas terminaron el Jefe de Oficina procede al cierre
de Sede de Sistema de Expedicion de Pasaportes mediante huella
digital.

11.Una vez terminada la valija el Mensajero se encarga de su traslado
y entrega en el Area de Foraneos de la Oficina de Pasaportes Jalisco
donde también se encarga de recibir la valija con los Pasaportes
Expedidos (viaje que se realiza los martes y jueves)
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12.Una vez recibida la valija el Jefe de Oficina procede a hacer entrega
a la Encargada del Area de Entrega de Pasaportes para su captura,
brindar la llamada a los usuarios para informar que ya puede pasar a
recoger su pasaporte y hacer entrega de los mismos.

13.Una vez que el usuario se presenta a recoger su pasaporte al Area
de Entrega se le solicita su acuse de recibo e identificacion, se le
solicita revise los datos de su pasaporte, de ser correcto se le solicita
una firma de conformidad y se le hace entrega de su pasaporte.
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DIAGRAMAS DE FLUJO DE LOS SERVICIOS:

DIAGRAMA DE FLUJO

EXPEDICION DE PASAPORTE MEXICANO

FILTRO
INFORMACION
- CAPTURA BIOGRAFICA Y
RECEPCION Y REVISION DE BIOMETRICA
DOCUMENTOS

TRASLADO DE VALIJA (LAGO -

COBRO DEL DERECHO DICTAMINACION GUADALAJARA - LAGOS)
MUNICIPAL

AUTORIZACION Y REVISION DE VALIJA CON

ELABORACION DE VALIJA PASAPORTES EXPEDIDOS

ENTREGA DE PASAPORTE
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SHRE: < : _ Oficialia Mayor

Phoverinn Generzlide Delegacso

MODELO DE CULTURA
DEL SERVICIO

PROTOCOLO DE ATENCION

e INICIAR LABORES EN EI. HORARIO ESTABLECIDO.
01 1 Conducia esperada 7]
» S¢ garantizard of funcionamiento de la Delegacion en los borarios publicados.

» Los servidores publicos deberan estar en su puesto de trabajo minutos antes
de la apertura.
» Cuando por causas de fuerza mayor no puedan acudir, informar a su superior
von anterioridad.
Conducta desaprobada o
< Por ningiin motivo la Delegacion no prestars los senvicios programados.

i RESPETAR LA FECHA ¥ HORARIO ASIGNADOS A LAS CITAS DE LOS
f”" o SOLICITANTES.
i 0 ) Conducts espersds

« Alender a los solicitantes acorde a la fecha v hora de su cita programada.
gt Conducta desaprobada ©
« Negar la atencion a los solicitantes que scudan con cita programada,
» Harer esperar a Jos solicitantes afuera de las instalaciones de la Delegacion,
una vez llegada la hora de su cita.

Conducta esperada L]
« Pirigirse de maners respetuosa a los solicitantes manteniendo un trato de
equidad y cortesia sin importar condicion, sexo, edad, creendias, pre ferencias
sexuales o apariendia.
Conducta desaprobada i (]
- Dirigirse a [os solizitantes de W, usar sobrenombres como “amigo™, “chice™,
*chave”, "hijo™, "dofia™, asi como adjctivos que hagan referencia a su aparien-
cia.

Y e DIRIGIRSE SIEMPRE A LOS SOLICITANTES DE “USTED . R,

SALUDAR CORDIALMENTE A LOS SOLICITANTES Y PRESENTARSE,

g i Conducta esperada &
: o

- Buenos dias o tardes, mi nombre e
Conducta desaprobada
- Dirigirse a los solicitantes con saludos informales.
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Oficialia Mayor
Direenion General de Delegaciones

BELALONE) SATRROuLY

DESPEDIRSE CORDIALMENTE DE LOS SOLICITANTES ¥ PREGUNTAR
SI TIENEN COMENTARIOS O DUDAS.

05 Conducts esperada 1)
‘ - Por mi parte es todo, j1.e puedo ayudar en algo mas?, ahora tendrd que diri-
girse a para continuar con su framite.
Conducta desaprobada ;
» Mo indicar a los solicitantes €l drea a la que deben dirigirse, usar despedidas
informales.

MOSTRAR DISPOSICION PARA ATENDER A LOS SOLICITANTES.

06 Conducts esperads :
» Ser siempre amable y accesible con los solicitantes, escucharlos con alencion sin

interrumpizlos mostrando comprension.
« Actuar con empatia y contribuir en la solucion de las necesidades del solicitante.
Conducta desaprobada o
« Mostrar desinterés o apatia con los solicitantes o no responder a sus preguntas.
= Anticipar las mccsl!ag es de los solicitantes sin escuchar atentamente.
- Abusar de su autoridad con los solicitantes.

sy
9

HABLAR CON UN RITMO DE VOZ PAUSADQO Y SIN PRISA.
Conducta esperada o
- Usar un lenguaje claro y accesible para los solicitantes con volumen adecuado.
Conducta desaprobada ; L]
» Gritar a los solicitantes y no articular correctamente las palabras.

ESTABLECER CONI"ACTO VISUAL CON.I.OS SOLICITANTES.
08 Conducta esperada a
- Mantener adecuado contacto visual con los solicitantes durante ¢f tramite. :
Conducta desaprobada Q
- Mo mirar a los solicilantes o estar agachado mientras efectiia el tramite.

PROPORCIONAR EL SERVICIO DE FORMA AGIL, DANDO PRIORIDAD
A LOS ADULTOS MAYORES, MUJERES EMBARAZADAS Y PERSONAS

CON ALGUNA DISCAPACIDAD.

09 3 Conducta esperada T
- Actuar siempre con 1a energia y Snimo que permitan una operacion dindmica y
coordinada asi como mantener una constante comunicacion entre fos miem-
bros del equipe de trabajo.
+ Asegurar un trato acorde a fas necesidades especiales de los adultos mayores,
mujeres embarazadas y personas con alguna discapacidad.
Conducta desaprobada o
« Obstaculizar la correcta atencion a los solicitantes, asi como generar tiempos
de espera excesivos para los adultos mayores, mujeres embarazadas y personas

con alguna discapacidad.
Pagina2dc 4
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TRANSMITIR A LOS SOLICITANTES SEGURIDAD Y CONFIANZA.

Conducta esperada o
- Demostrar los copocimientos y dominio de la funcion que desempeRa y

garantizar la certeza del tramite.
Conducts desaprobada o
+ Mostrar una actitud insegura o dubitativa acerca del tramite asi como

proporcionar mal fa informacion a los solicitantes por desconocimiento.

- ESTAR SIEMPRE A LA VISTA DE LOS SOLICITANTES.

]
Conducta esperada L
Asef'ura: la continua presencia de personal en las areas s de atencién al publi-
: (]
Conducin desaprobada
- Que los solicitantes no sean atendidos per tener las dreas de atencion dcsm
biertas.

ABSTENERSE DE HACER USO DEL TELEFONO CELULAR DURANTE L
HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO.

Conduocta esperada (<]
« Mantener los celulares en la modalidad silenciosa o de vibrador v solamen!.e en
casa de ser extremadamente necesario, atender brevemente Hlamadas 0 mensa-
jes de emergencia. ;
Conducta desaprobada : Q
- Hacer esperar a los solicitantes, interrumpir la atencidn del tramite o cometer
errares por distracciones con ef uso del celular.

SI SE ENCUENTRA OCUPADO ATENDIENDO A UN SOLICITANTE O
ALGUN PROCEDIMIENTO DEL TRAMITE INDICARLO AL SOLICITANTE
EN FORMA AMABLE, E INFORMAR QUE EN BREVE SERA ATENDIDO.

Conducta esperada
« Transmitir a los solicitantes que sus necesidades seran tomadas en cuenta,
Conducts desaprobada [+]
» Mostrar desinterés a la peticion de los soficitantes, gritarles, indicarles a

sefias o de mala maners que osperen. -

MANTENER SU LUGAR DE TRABAJO EN ORDEN, AL IGUAL QUE
LOS MATERIALES NECESARIOS PARA SU LABOR.

Conducta espcmd; : /]
» Dar ugsa buena imagen a los solicitantes, tener al a!canae 1as herramientas
de trabajo para agilizar ¢l trimite y resguardar adecuadamente los documen-
tos,
Conducta desaprobada o
» Menoscabar la seguridad del tramite y abslarulu.ar la agilidad del servicio
o mantener objetos ajenos a la nauraleza del proceso.
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Oficiatia Mayor

Direcian Geoers!l de: Delegaciooes

EVITAR EL BULLICIO, EL LENGUAJE SOEZ, LAS PLATICAS PERSONALES,
CONSUMIR ALIMENTOS Y REALIZAR OTRAS ACTIVIDADES MIENTRAS

SE ATIENDE A LOS SOLICITANTES, .
1 5 Conducta esperada ]
* Concentrar todda la atencion en brindar un buen servicio a los solicitantes,
evitar crrores por distracciones y asi sabvaguardar la seguridad del tramite.
Conducta dcsa';or;b:da x o

+ Permizir distractores que ademas de incomodar a los solicitantes, vulnersn
Ia seguridad del ramite,

PORTAR A LA VISTA LA IDEN‘TIFICACIC')N QUE LO ACREDITE COMO

PERSONAL DE LA DELEGACION.
s
1 6 Conducts esperada )
+ Mantener siempre visible la identificacion, usando un cordon que la posicione a
1a altura del

. a fin de que los solicitantes identifiquen faciimente al perso-

nal con nom Iom y cargo.
«Esta )dmn!x:acaon deberd depositarse en of lugar dcsu,nasiu porel l}ekg.ida al

finalizar la jornada en la Delegacibn y recogerse cada mafiana al iniciar fabores.
Conducta desaprobada o
- No portar la identificacion con foto, nombre y cargo visibles, portarlaa una

altura que no permita su visibilidad, usaria fuera :ﬁ- las instalaciones dc la Dele-

gacion o hacer uso indebido de la misma.

UTILIZAR LA VESTIMENTA APROPIADA PARA TRANSMITIR UNA

' IMAGEN PROFESIONAL
]
17 ’ + Conducta esperada a

% - Denotar, a traves de una apariencia adecuada, una buena i St confianza
a los soliciantes.
“onducia desaprobada Q
» Usar ropa o zapatos deportivos, con frases, estampada o muy ajustada
asi como pantalones cortos.

; - TRANSFORMAR LAS QUEJAS EN OPORTUNIDADES PARA MEJORAR.
18 Conducta aprobada - )
« Tomar las quefas de una manera positiva para bri ndar una mejor atencion
a los solicitantes.
Conducts desaprobada - : Q
- Tomar una actitud negativa al brindar ol servicio.
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AUTORIZACION DEL MANUAL DE SERVICIOS:

ELABORO

AUTORIZARON

LAGOS

DE MORENO
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orge Alfredo Guerrero
Marquez,

Mtro. Edgar Alfredo Gonzalez
Chavez,
Presidente Municipal de Lagos
de Moreno, Jalisco.
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