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l. Introduccién

La prestacion de servicios, trdmites, asi como de los benefmiogramas sociales que ofrecen los
Municipios son una de las tareas esencialesst®s yes ademas el mecanismo que posibikta
primer y mayor contacto con la ciudadéntomando en consideracion que edla, laciudadaniael
principal motor para el gehacer del gobierno municipal.

En este sentidoal administracion publica municipal, debe ser canal quefavorezca las relaciones
sociales arménicas y el respeto a la legaljdestimule el crecimiento econdémice impulse el
desarrollo humano(mediante programas de salud, educacién, atencion a grupos marginados,
recreacion, productivos entre otriIsapoyando corello los esfuerzogjue realiza la sociedad para
mejorar sus condiciones de videa prestacion de un servicio publico eficiente, eficaz y sotale
efectivo, es decir, que resuelva lascesidades y demandas ciudadanas,elprincipal aspecto que
debiera preocupar a las autoridades municipales.

Un gobierno que eleva sustancialmente la calidad de sus servicios publicoslimire trabas y hax
una buena regulacién para facilitar la gestiés un gobiernesensible que coloca al ciudadano en el
centro de sus preocupaciones y por lo tartiene mayores posibilidades de lograr el reconocimiento
de la poblacion.

Contar conUnidades de Atecion Ciudadana Municipal debser una prioridad esencial deodo
Municipig, ya que el permanente contacto con la poblacién, asi como con las areas responsables de
dar respuesta a los diversos requerimiento de los ciudadanos, les permite identificar areas de
oportunidad que apoyen Iaimplificacion administrativa, la desregulacion y atceso a los servicios
municipales, e incluso pueden servir de ventanilla o vinpal@ recibir informes y llevar a cabo
gestiones respecto de los multiples progransasiales ga promueven tanto la Federacion como los
Estados de la Republica, dorque su impacto entre la poblacion puede ser altamente efectivo.

El presente instrumento administrativtiene como finalidad servir como anherramientade
referencia y consulta queriente a los servidores publicos de ldsidades de Atencién Ciudadana
Municipal (UACM)del propio municipioy a la poblacién en generalespecto de la ayanizacién y
funcionamiento de sta unidad, los puestos que la integran y la relacién existentee ellos; su
jerarquia, grados de autoridad, responsabilidad y funciones especificas

En razon de lo anterior, e documentose integra por el marco juridico en el quse sustentanlas
acciones de laJnidad de Atenciéon Ciudadana Municipal estructura, mision, vision y objetivos,
atribuciones asi comoobjetivos yfunciones quecorrespondena cada puestoCabe aclarar que, con
respecto al apartado de antecedentes, sera necesario que Baddcipio incorporelas referencias
histéricas que sobre este tipo de unidades, se tengan a lo largo de su desarrollo institucional.

| ELABORO REVISO | AUTORIZO H




mastivuto MANUAL DE ORGANIZACION
lN NP Aoscarascion UNIDAD DE ATENCION CIUDADANA MUNICIPAL

PURICAA.C

FECHA DE ELABORACION No. DE REVISION PAGINA
15/11/2008 01 4de26

MOUACHIL

Il. Marco Juridico

e Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
e Constituciéon Politica Estatal

LEYES

Ley de Planeacion

LeyFederal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria

e Ley de Coordinacion Fiscal Federal.

e Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos
e Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Rublico

¢ Ley Orgénica Muaipal o su equivalente

e Ley de los Trabajadores al Servicio del Estado o su equivalente en su version local
e Ley Estatal de Presupuesto, Contabilidad y Gasto Publico o su equivalente

e Ley de Planeacion estatal

e Ley de Responsabilidades de evidores Publicos Estatal o su equivalente

e Ley de Adquisicias, Arrendamientos y Serviciost&al.

e Ley de Obras Publicastatal

e Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Puablica Gubernamental

e Ley de Transparencia y Acceso a la Informdeidsiica Estatal

e Ley Organica de la Administracion Publistatal
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e Ley General de Desarrollo Social

CODIGOS

e Cobdigo Municipal para el Estado

REGLAMENTOS

¢ Reglamento de Organizacion de la Administracion Puldligscipal, o Reglamento Interior del
Ayuntamiento o su equivalente

¢ Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y servicios del Sector Publico

¢ Reglamento de la Ley de adquisiciones, arrendamientos y servicios estatal

¢ Reglamento de la Laje Obras Publicas y Servicios Relacionados con las Mismas

e Reglamento de lagly deTransparencia y&eso a lanformacionPablicaGubernamental
¢ Reglamento ddransparencia y Acceso driéormacion Publicunicipal

¢ Reglamento Municipal deaticipaciénCudadana.

BANDOS

e Bando de Policia y Buen Gobierno Municipal

e Bandos Estatales.

DOCUMENTOS NORMATIVO ADMNISTRATIVOS
¢ Plan Nacional de Desarrollo 202012.
¢ Plan Estatal de Desarrollo.

e Plan Municipal de Desarrollo.
ELABORO REVISO
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¢ Manual de normapresupuestarias estatal o municipal, si se cuenta con dicho instrumento.
¢ Manuales de procedimientos administrativos del municipio

e Manuales de tramites y serviciestatales, municipales, y en su caso del ambito federal

DEMAS ORDENAMIENTORORMATIVAD QUE REGULAN LA PRESTACION DE SERVICIOS PUBLIC!
MUNICIPALESA REALIZACION DE LOS TRAMITES, ASi COMO EL OTORGAMIENTO DE BENEFIC
PROGRAMAS SOCIAIESPRODUCTIVOS, QUE SE REALIKAE 1A UNIDAD DE ATENCION
CIUDADANA MUNICIPAL.
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lll. Organigrama

PRESIDENTE MUNICIPAL

UNIDAD DE ATENCION
CIUDADANA MUNICIPAL

Operador de
Operador de Tramites y Atencion
Servicios de Programas
Sociales
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V. Mision, Vision y Objetivos.

MISION

Acercar la funcion del Gobierno Municipal a los ciudadanos a través de:

e Facilitar el acceso a los tramites y servicios pubiosicipales, asi como federales y
estatales, en su caso.

e Mantener a disposicion de los usuarios informacién confiable, suficiente, oportuna y
transparente.

e Dar un servicio de calidad y calidez de acuerdo a las expectativas de los ciudadanos.

Para generar confianza y credibilidad de los usuarios y la sociedad en las instituciones de la
Administracion Publica Municipal

VISION

Ser percibida por la ciudadania como la instancia del gobierno municipal que promueve la mejora
permanente de los seinios y atiende los requerimientos de los usuarios con calidad, oportunidad y
eficiencia.

OBJETIVOS

e Contar con sistemas y mecanismos que permitan que los servicios y tramites sean
accesibles, comprensibles y cercanos a la ciudadania.

e Garantizar que los servicios de la Unidad de Atencién Ciudadana Municipal se brinden
con transparencia, calidad y calidez.

e Mantener una coordinacion y comunicacion eficiente con las instancias municipales,
estatales y federales responsables de dar resfaues

e Mejorar la atencion de los servicios, mediante la identificacion sistematica de areas de
oportunidad.
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V. Atribuciones

La Unidadde Atencion Ciudadana Municipal es el area facultada para informar, recibir, registrar,
gestionar y entregar documentos, asi como en su caso, la resolucion que recaiga a las solicitudes
ciudadanas de servicios publicos, tramites y de beneficios de pragrde desarrollo social y/o
productivg presentadas ante ésta para ser atendidas y resueltas por las areas competentes, apegando
su actuacion a los principios de simplificacion, agilidad, precision, legalidad, transparencia e
imparcialidad.

Para ello laUACM, tendra las atribuciones que a continuacion se sefialan, mismas que ejercera
respecto de las materias que son competencia del municipio, asi como de aquellas en las que la Unidad
esté facultada para su tramite ante la autoridad estatal o federal:

VI.

Orientar e informar a los particulares sobre las caracteristicas, plazos, requisitos, asi como en
su caso, pago de derechos que se debera cubrir para la tramitacion de los servicios publicos
tramites;

Orientar e informar a los particulares sobre lasacéeristicas, plazos y requisitos que se
deberan cubrir para la obtencion de los beneficios de los programas de desarrollo social o
productivo, municipales, estatalesgn su casgfederales

Recibir las solicitudes de servicios, tramitedeypeneficics de programas de desarrollo social
o productivo que san presentadas por particulares;

Conocer y dar seguimiento a las demandas de servicios, tramites y beneficios de programas de
desarrollo social o productivo que sean de su competencia y que hayasdidibados de
manera verbal a las autoridades municipales durante sus giras o audiencias publicas

Habilitar los medios para la atencion de las solicitudes de servicios, tranieeBgneficios de

los programas de desarrollo social o producthabre las materias que atiende el municipio,
asi como de aquellas en las que la Unidad est4 facultada para gestionar ante las depsndenci
del ambito estatal o federal;

Asegurar que cuando se trate de solicitudes recibidas por via telefénica u algin medi
electrénico, sean registradas y que el personal proporcione al interesado un nimero de folio
para que pueda dar seguniento a su demanda de servicio;
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VII.

VIII.

XI.

XII.

XIIl.

XIV.

XV.

XVI.

XVII.

XVIII.

Implementar un sistema integral de recepcidn, gestion y atencién ciudadana de manera
conjunta con las ependencias involucradas en la respuesta y atencion de las solicitudes
ciudadanas

Turnar las solicitudes de servicios, tramites y beneficios de programas de desarrollo social o
productivoque sean presentadas ante la Unigdadas areas competentes;

Redizar las gestiones que sean necesarias ante las areas encargadas de otorgar y/o prestar los
servicios, tramites y beneficios de programas de desarrollo social o produatefecto de
obtener la oportuna atencién de las solicitudes ciudadanas;

Entregara los particulares las resoluciones que recaigan a sus solicitudes de servicios, tramites
o beneficios de programas de desarrollo social o productivo emitidas por las éareas
competentes municipales, estatales y en su caso federales, cuando asi proceda;

Atender todos los demas servicios, tramites y beneficios de programas de desarrollo social o
productivo que se les atribuyan expresamente en los ordenamientos juridicos aplicables y en
el Manual de Tramites y Serids al Publico correspondiente;

Atender elsistema de dentacion, iformacion, quejas y sugerencias;

Aplicar encuestas a los solicitantes sobre la calidad y eficiencia de los Servicios, tramites y
beneficios de los programas de desarrollo social o productiogados a través de la Unidad;

Colaborar con otras dependencias oficialeslos diferentes niveles de gobierren la gestion
para el otorgamiento de beneficios de programas de desarrollo social o productivo;

Realizar las gestiones necesarias para el proceso de credencializaciéarstwiap de la
Unidad, a fin de dar certeza al ciudadano

Dar a conocer los horarios de atencion al publico, asi como los dias en que se suspenda el
servicio que presta la Unidad, de acuerdo a la normatividad aplicable

Promover eventos de difusion soblas servicios, tramites y programas de desarrollo social o
productivo que se otorgan o gestionan a través de la Unidad de Atencion Ciudadana
Municipal

Todas las demas que se deriven de leyes, reglamentos y demas normatividad aplicable, asi
como las qued encomiende su superior jerarquico
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VI. Estructura Organica

Nivel No. Plazas Puesto Subtotal | Total
NC 1 Tltulgr_ de la Unidad de Atencion Ciudadang 1 1
Municipal.
Jefe de Departamento de Sistemas de
OB 1 o . 1 1
Atencién Ciudadana y Evaluacion
Las que requiera el
municipio conforme a I3
PB d.'nam'ca de  atencior Operador de Servicios
ciudadana y a sl
disponibilidad
presupuesal.
Las que requiera €
municipio conforme a |g
PC dinamica de atenci6r] Operador deTramitesy Atencion de
ciudadana 'y a s| Programas Sociales
disponibilidad
presupuestal.
ELABORO REVISO AUTORIZO
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VII. Funciones

UNIDAD DE ATENCION CIUDADANA MUNICIPAL

Objetivo.- Establecer, coordinar y supervisar sistemas eficientes para el proceso de informacion,
orientacion, recepcion y gestion de Isslicitudes de tramites, servicios y beneficios de los programas
de desarrollo socleo productivo, asi como, proponerecanismos para optimizar y mejorar la calidad

de la gestion publica municipal.

Funciones:

e Desarrollar sistemas eficientes pararécepcion y gestion de solicitudes de tramites, servicios y
beneficios de los programas de desarrollo social y produgtirose realizan en el municipio

e Formular mecanismos de coordinacion con las instancias encargadas de dar respuesta a las
solicitudes.

e Coordinar un sistema integral para el control y seguimiento de todas las solicitudes que presenta la
poblacién en la Unidad.

e (oordinar acciones conjuntas cafependencias del Municipio y del Estado para la atencion de
solicitudes de benefios de programas sociales o productivos.

e Establecer acciones para proporcionar asesoria a la ciudadania en cada una de sus solicitudes de
tramites, servicios o beneficios de programas sociglesse llevan a cabo en el municipési como
para brindar apgo a los solicitantes para la gestion interna y externa al Municipide sus
solicitudes.

e Disenfar estrategiggara la canalizacion de laslicitudes a las instancias correspondientes, para que
reciban de las autoridades municipales, estatajléederales, la atencién correspondiente; asi como
turnar a las areas las quejatenuncias o necesidadds la poblacion

e Supervisar la recepcion el seguimiento a las peticiones ciudadanas que se formulen a través de
actos municipales y canalizar, encaiso, las que correspondan a otros niveles de gobierno.

¢ Definir los mecanismos para la recepcién, registro y respuesta a las solicitudes captadas en las
audiencias publicas y giras de trabajo de autoridades municipales, asi como de aquellas recibidas via
telefénica elnternet.

ELABORO REVISO
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Proponer, con base en la evaluaoi de la atencion ciudadana municipal y en las quejas y
sugerenciapresentadas pola poblacionaccionegara la mejorejecucion de programas sociales o
productivosy la mejora en Igprestacion de los servicios y tramitesegse realizan en el Municipio.

Implementar sistemas de evaluacion de la calidad del servicio que ofrece la Wiedaigncion
Ciudadana Municipal, a fin de identificar areas de oportunidad que mejoren su funcionamiento.

Proponeral Presidente Municipal un progranu trabajo con las diversas areas de dependencias
del Municipio, estatales y en su casdederales, con la finalidad deestablecer mecanismos
conjuntos de coordinacion y colaboracion para la optimizadéhproceso de atencion de la
demanda ciudadana

Informar al Presidente Municipal, sobre las solicitudes atendidas, en proceso, pendientes e
improcedentes de las areas operativas, asi como formular propuestas para resolver las principales
dificultades que se presenten en el proceso de atencién ciudadana municipal.

Disefiar e implementar mecanismos para la recepcion y canalizacion de quejas y sugerencias sobre
los trdmites y servicios a las areas correspondientes.

Integrar el Programa Anual derabajo de la Unidadde Atencion Ciudadana Municipal, dar
seguimientoy evaluarlosresultados demismo.

Integrar los informes de avances y resultados de la gestion de la Unidad requeridos por las diversas
instancias.

Proponer acciones de capacitacion dirigidas a fortalecer las capacidades, habilidades y actitudes de
los servidores publicade la Unidad de Atencion Ciudadana Municipal.

Asesorar y capacitar, en su caso, a los operadores sobre el funcionamiento dstdowmasiy
mecanismos definidos para el proceso de atencién ciudadana.

Disefiar los formatos necesarios para el proceso de atencidén y gestion de los tramites, servicios y
beneficios de logprogramas sociales productivosque se gestionan a través de linidad de
Atencion Ciudadana.

Contar con los formatos actualizados para la solicitud de servicios, tramites y beneficios de
programas de desarrollo social o productiyiroporcionados por las areas responsables de dar
respuesta

| ELABORO REVISO | AUTORIZO H
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e Coordinar eventos de infmacion y difusion sobre los requisitos, tiempos, costos de tramites y
servicios, asi como los programas de desarrollo social o productivo que ofrece el Municipio, el
Estado y/o las dependencias del &mbito federal.

e Producir material informativo sobre doservicios que ofrece el Municipio, asi como los requisitos
para tramitarlos, dirigidos a la poblacion y a los servidores publicos.

e Todas las demas que se deriven de leyeglamentosy demas normatividadplicable.
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OPERADOR DE SERVICIOS

Objetivo.- Atender y orientar, asi comen su casorecibir y gestionarlas solicitudes deservicios
publicos presentadasante la Unidad de Atencion Ciudadana Munigipajo los principios de
simplificacion, legalidad, transparencia e imparcialidad.

FUNCIONES

e Atender, recibir, canalizar y dar respuestn este ultimo caso, cuando asi proceal#as solicitudes
de servicios qusepresentanante la Unidad de Atencion Ciudadana Municipal.

e Recibir los formatos de solicitud dservicios debidamente regsitados y cotejar que la
documentacion que el solicitante presente, cumpla con lo establegido la dependencia
correspondiente.

e Realizar el registro correspondiente d@s $olicitudes recibidagn el sistema de registro dgencion
ciudadanamunicipal.

e Recibir y registrar las solicitudes captadas en las audiencias publicas y giras de trabajo de las
autoridades municipales, asi como, en su caso, las ingresadas por via telefémid¢aternet.

e Canalizar a los solicitantes a las areasespondientes, en aquellos casos en qu&s solicitudes no
sean competencia de la Unidad de Atencion Ciudadana Municigs&l omo proporcionar la
orientacion e mformaciéndebidasobrelosrequisitos necesarios para su atencion.

e Dar seguimiento a lasoficitudes de servicios que presta directamente el Munigigiote las
instancias correspondientes e informar, en su caso, a los solicitantes.

e Atender e informar al solicitante sobre los servicios que se prestan a través de la Unidad de
Atencion CiudadanMunicipal

e Aplicar encuestas a los usuarios sobre la calidad y eficiencia de los servicios del Municipio,
otorgados a través de lanitlad deAtenciénGudadanaMunicipal y sistematizar sus resultados

e Entregaral solicitante,cuando asi procedda respuestaotorgada pa la dependenciaesponsable
de dar atencion al servicfaiblicosolicitado.

¢ Integrarel informe mensuakobre el estado que guardan laslicitudesde serviciogecibidas, de
acuerdo a los estatus datendidas, en praeso, pendientes é@mprocedentes asi como rviar el
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informe correspondienteal Departamentale Sistemas de Atencion Ciudadana y Evaluapigra su
incorporacion en los informes de la Unidad

Identificar areas de oportunidad del proceso de atencion ciudadana municipalrnyuléy
propuestas de mejora

Asistir a reunionesde trabajoo acciones deapacitaciory actualizacionque lleva a cabo la Unidad
de Atencion Ciudadana Municipatuando asi lo requierdas dependencia encargadade ofrecer
los servicios.

Mantener adisposicion de los solicitantes los formatos actualizados para la solicitud de servicios,
proporcionados por las areas responsables de dar respuesta.

Mantener a disposicion de los solicitantes el Manual de Tramites y Servicios municipales, estatales
ylo federales

Todas las deméas que se deriven de leyes, reglamentos y demas normatividad aplicable.
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OPERADOR DE TRAMITES Y ATENCION DE PROGRAMAS SOCIALES

Objetivo.- Atendery orientar, asi como en su casoecibir y gestionalas solicitudes de tramites
presentados ante la Unidad de Atencion Ciudadana Munijchgb los principios de simplificacion,
legalidad, transparencia e imparcialidad.

FUNCIONES

e Atender, recibir, canalizar y dar respuesta, en este ultimo caso, cuando asi proceda, a las solicitudes
de tramites que se presentan ante la Unidad de Atencion Ciudadana Municipal.

e Recibir los formatos de solicitudle tramite debidamente requisitados y otejar que la
documentacion que el solicitante presente, cumpla con las disposiciones que establece la
normatividad vigente aplicable al tramite de que se trate.

¢ Realizar el registro correspondiente de las solicitudes recibidas en el sistema de dgstencion
ciudadana municipal.

e Recibir y registrar las solicitudes de trdmites captadas etramlad de Atencion Ciudadana
Municipal, asi como en su caso, las ingresaamternet

e Canalizar a los solicitantes a las areas correspondiegeaqLellos casos en que las solicitudes de
trAmites no sean competencia de la Unidad de Atencion Ciudadana Municipal, asi como
proporcionar orientaciéon e Informacién sobre los requisitos necesarios para su atencion.

e Dar seguimiento a las solicitudes de tramites quterga directamente el Municipio ante las
instancias correspondientes e informar, en su caso, a los solicitantes.

e Atender e inbrmar al solicitante sobre logdmites que seotorgan a través de la Unidaded
Atencion Ciudadana Municipal.

e Aplicar encuestas a los solicitantes sobre la calidad y eficiencia ttérutes otorgados a través de
la Unidad de Atencién Ciudadana Municipal y sistematizar sus resultados.

e Entregar al solicitantecuando asi proced#a respuestaotorgada por ladependenciaesponsable
de otorgarel tramite solicitada
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Integrar el informe mensual sobre el estado que guardan las solicitudes de trdmites recibidas, de
acuerdo a los estatus de: atendidas, en proceso, pendientes e ingentes, asi como enviar el
informe correspondiente al Departamento de Sistemas de Atencion Ciudadana y Evaluacion, para su
incorporacion en los informes de la Unidad.

Identificar areas de oportunidad del proceso de atencion ciudadana municipal y formular
propuestas de mejora.

Asistir a reuniones de trabajo 0 acciones de capacitacion y actualizacion, que lleva a cabo la Unidad
de Atencion Ciudadana o cuando asi lo requieran las dependencias encargadas de otorgar los
tramites solicitados.

Mantener a disposion de los solicitantes los formatos actualizados para la solicitud de tramites,
proporcionados por las areas responsables de dar respuesta.

Mantener a disposicion de los solicitantes el Manual de Tramites y Servicios municipales, estatales
y/o federales.

Todas las demas que se deriven de leyes, reglamentos y demas normatividad aplicable.
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OPERADOR DE PROGRAMAS SOCIALES

Objetivo.- Atender y orientar, asi comen su casorecibiry gestionar las solicitudes sobre beneficios
de programas sociales y/o productivggesentados ante la Unidad de Atencion Ciudadana Municipal,
bajo los principios de simplificacién, legalidad, transparencia e imparcialidad.

FUNCIONES

e Atender, recibir, canalizar y dar respuesta, en este ultimo caso, cuando asi proceda, a las solicitudes
de beneficios de programas sociales o productivos que se otorgan o gestionan a través de la Unidad
de Atencion Ciudadana Municipal.

¢ Recibir los formats de solicitud de beneficios de programas sociales o productivos debidamente
requisitados y cotejar que la documentacion que el solicitante presente, cumpla con lo establecido
por la dependencia correspondiente.

e Realizar el registro correspondiente de kolicitudes recibidas en el sistema de registro de atencion
ciudadana municipal.

e Recibir y registrar las solicitudes captadas en las audiencias publicas y giras de trabajo de las
autoridades municipales, asi como, en su caso, las ingresadas via Internet

e Canalizar a los solicitantes a las areasespondientesen aquellos casos en quas solicitudes no
sean competencia dda Unidad de Atencion Cudadana Municipal] asi como proporcionar
orientacién einformacién sobrdosrequisitos necesarios para atencion.

e Gestionary dar seguimiento a las solicitudes sobre programas sociales y/o productivos ante las
instancias correspondientes.

e Atender e informar al solicitante sobre los programas de desarrollo social o productivo que se
gestionan o se otorgan a través de la Unidad de Atencién Ciudadana Municipal.

e Aplicar encuestas a los solicitantes sobre la calidad y eficiencia de la atbrinifada a su solicitud
por la Unidad de Atencién Ciudadana Municipal y sistematizar sus resultados.

e Entregar al solicitantecuando asi procedda repuesta otorgadgor la dependencia responsable
de otorgarlosbeneficics del programa socialfroductivo solicitado
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Integrar el informe mensual sobre el estado que guardan las solicitudes de beneficios de de los
programas sociales o productivos recibidas, de acuerdo a los estatus de: atendidas, en proceso,
pendientes e improcedentes, asi comover el informe correspondiente al Departamento de
Sistemas de Atencién Ciudadana y Evaluacion, para su incorporacion en los informes de la Unidad.

Identificar areas de oportunidad del proceso de atencion ciudadana municipal y formular
propuestas de meja.

Asistir a reuniones de trabajo 0 acciones de capacitacion y actualizacion, que lleva a cabo la Unidad
de Atencion Ciudadana Municipal o cuando asi lo requieran las dependencias encargadas de otorgar
los beneficios de los programas sociales o produstivo

Mantener a disposicion de los solicitantes los formatos actualizados para la solicitud de beneficios
de los programas sociales o productivos, proporcionados por las areas responsables de otorgar los
beneficios dichos programas.

Mantener a disposiciode los solicitantes el Manual correspondiente de programas de desarrollo
social o productivo municipales, estatales y/o federales.

Todas las deméas que se deriven de leyes, reglamentos y demas normatividad aplicable.
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VIII. Descripcion y Perfil de Puestos

FORMATO DE DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

Unidad responsable:
Zona econdmica:
Tipo de plaza (2) : | E - DE ESTRUCTURA ORGANICA U OCUPACIONAL
Carécter ocupacional (z): | L - DE LIBRE DESIGNACION
Funcién (2): | B- ORIENTACION Y APOYO GLOBAL
Nivel Organizacional (z): | N -->SUBDIRECTOR DE AREA

H. Ayuntamiento
Presidencia Municipal

CABILDO
Siguiente nivel inmediasto superior

Puesto del jefe inmedisto superior ': ﬁ"éﬁ:‘ AT[E

Puesto del ocupante

Puestos que le reporta SUBDIRECCION DE

al jefe inmediato superi ATENCION
CIUDADANA
MUNKE IPAL

Puestos que le reportan
directamente al ocupante
JEFEDE
DEPARTAMENTO DE
SETEMAS DE

ATENGION
CIUDADANA Y
EVALUACON

Consolidar sistemas y mecanismos oportunos y eficientes que permitan lig
cabo los procesos de recepcion, gestion, control y seguimiento de las solic
presentadas, para apoyar a las &reas en el otorgamiento de una respuq

JEFE DE DEPARTAMENTO DE SISTEMAS DE ATENCION
CIUDADANA Y EVALUACION

ELABORO REVISO | AUTORIZO ‘
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atencion eficaz a lasiismas, asi como evaluar el proceso de atencion ciuda

municipal.
Titulo del puesto: | SUBDIRECTOR DE ATENCION CIUDADANA MUNICIPAL
Nombre del puesto: I SUBDIRECTOR DE ATENCION CIUDADANA MUNICIPAL
Relaciones (2): | AMBAS
Explique la relacion INTERCAMBIO DE INFORMACION CON LAS DIFERENTES INSTANCIAS DEL GOBIERNO FEDERAL, ESTATAL Y
seleccionada: MUNICIPAL

Caracteristica de la informacion

@): LA INFORMACION QUE SE MANEJA Y SU DIFUSION PUEDE TENER EFECTO EN LA OPINION PUBLICA

Acercar la funcién del Gobierno Municipal a los ciudadanos a través de:

wFacilitar el acceso a los tramites y servicios publicos municipales, asi como federales y estatales, en su caso.

w alydSySNI I RAaLR2aAOAsyYy RS 23 dzidz NA2a AYyF2NX¥IFOAsy O2yFAlLot S
w 51 NJ dzy &SNIIA OA dcu@tdd a lad ekpediatives dé los@iudadae$S T RS

Para generar confianza y credibilidad de los usuarios y la sociedad en las instituciones de la Administracion Publala Municip

Acercar la funcién del Gobierno Municipal a los ciudadanos a través de:
W CHOAtAGENI St I 00S4az2 I t2a NI YAGSE e ASNIAOAZA LJgof A
w alyiSySNJ I RA&LIZAAOASY RS f2a dza dzI NA& 2 & AYTF2NXIE OA
w 51 NJ dzy ASNDALA 2y dalilez @ f mdRerdo a las  expectativas  de los  ciudad

Para generar confianza y credibilidad de los usuarios y la sociedad en las instituciones de la Administracion Publala Municip

Impulsar medianteanecanismos concretos el acercamiento del gobierno municipal con los ciudadanos a través de desarrollar sistemas efigig
la atencién de tramites y servicios municipales, asi como informar a los ciudadanos sobre los programas estatales gé&derdlés y RS

w5SAFNNBEEFNI aAadSYFa STFAOASY(dSa LI NY tF NBOSLIOAs Y mas dddesaiioNossycialf
productivo que se realizan en el municipio.

wFormular mecanismos de coordinacién con las instancias encargadas de dar respuesta a las solicitudes.

w /[ 22NRAYI N dzy aA&dGSYF AYyGSaINIE LI NF St O2yiNRf & &aS3dAYASyidz

w / 22 NRAY I Ninths@dhdepgnSencia®@eyMunicipio y del Estado para la atencion de solicitudes de beneficios de programas s
productivos.

w 946Gl ofSOSNI I OOA2ySa LI NI LINBLEZNODAZYLEFNI F8S&a2NNI | endficio®dedaodgrara:
sociales que se llevan a cabo en el municipio, asi como para brindar apoyo a los solicitantes, para la gestion intensaay Extricipio, de su
solicitudes.

w 5A8S83FNISAGNI GSTIAL A LI NI ndtahcia©doryespbntliéntes) pam yjue Re@ibari de fas aditéritlakled miniipa®s es
y federales, la atencién correspondiente; asi como turnar a las areas las quejas, denuncias o necesidades de la poblacion.

w { dzZLISNBA &L NI £ NB &S pstcorey ciudadaias qua SeFalmiulr aSfviéde hctos municipales y canalizar, en su casd
correspondan a otros niveles de gobierno

w 5SFAYANI 248 YSOFyAaavyz2a LI NI fF NBOSLIOAsy:s piblidas vidiratRle thbajNBesautitidad|
municipales, asi como de aquellas recibidas via telefonica e Internet.SENALANDO EN SU CASO, LAS DISPOSICIONES JSRIDIGGE]
FUERON DEBIDA O INDEBIDAMENTE INTERPRETADAS O APLICADAS O AQUELBER MIDDHHBADAS.

w t NELRYSNE O2y o6+FasS Sy tI S@ltdd OAsy RS t1 | G4Sy OA s ylacion atztoneR bayall
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mejor ejecucion de programas sociales o productivos y la mejora en la prestaciérsdevio®s y trdmites que se realizan en el Municipio. |

w LYLXSYSydalIN aradSyla RS SOl fdz OAsy RS fI OFfARFR RS identfiGNEpas@ia
oportunidad que mejoren su funcionamiento.

wProponer al Presidente Municipal un programa de trabajo con las diversas areas de dependencias del Municipio, estatalessp elederales, co|
la finalidad de establecer mecanismos conjuntos de coordinacion y colaboracién para la optimizacidocesb pie atencion de la demand
ciudadana.

w LYF2N¥VINIFE tNBaARSY(dS adzyAOALI £ a20NB fla azf i O ativakzRS éomd férbBual
propuestas para resolver las principales dificultades qu#asenten en el proceso de atencion ciudadana municipal.

w 5AaS3IFNI S AYLXSYSYGlFN YSOFyAayvYz2a LI NI £l NEOSLIOAsY @& Ia3lakhas
correspondientes.

w LyGdSaNI NI St t NP 3 alnidad de Afedeion Ciudalana Minidigaledar séy@midnto y evaluar los resultados del mismo.

w LYGSANI NI 28 AYT2N¥Sa RS I @FyO5a & NBadA GF R2& RS (- 3SalGAsy

w t NPBLI2YSNI I OOA 2y S aa fertSlec® las dapadidade) habilidadds § Atkt@lidsRi¢ 1s servidores publicos de la Unidad de 4
Ciudadana Municipal.

w 5A&S3IFNI 28 F2N¥IG2a ySOSalNAz2a LI N} St LINRPOS&2 s sdcidl&y Aradecyivo
gue se gestionan a través de la Unidad de Atencion Ciudadana.

S

Q¢

w /2yG1FI NI O2y f2& F2NXNIG2& | OGdz t AT FR2& LI NI} £ &2f loQrbdiadzR, RS
proporcionados por ladreas responsables de dar respuesta.

NIVEL DE ESTUDIOS (2): I LICENCIATURA O PROFESIONAL
GRADO DE AVANCE (2): I TITULADO
AREAS GENERALES:

CIENCIAS AGROPECUARIAS (2) I

CIENCIAS DE LA SALUD (2) |

CIENCIAS NATURALES Y

EXACTAS (2) CONTADURIA

CIENCIAS SOCIALES Y

ADMINISTRATIVAS (2) DERECHO

EDUCACION Y HUMANIDADES
®

INGENIERIA Y TECNOLOGIA (z) | ADMINISTRACION

OTRAS

COMUNICACION

RELACIONES INDUSTRIALES

Sistemas de gestion de la calidad, disefio y logistica de campafias de comunicacion, programas y medicién de indicademesas qotigles
municipales, programas gubernamentales.

@) @) @)

IDIOMAS (2):
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No. DE REVISION
01

LENGUAS INDIGENAS (z):

)

)

()

Nivel de dominio

LEER (2):

HABLAR (2):

ESCRIBIR (2):

@)

@)

@)

®)

)

@)

@)

¢(REQUIERE CONSTANCIA O
CERTIFICADO?

CONSTANCIA/CERTIFICADO REQUERIDO (TOEFL, TOEIC, ETC.) |

¢POR QUE Y EN QUE
ACTIVIDADES ES
INDISPENSABLE EI O LOS
IDIOMA(S) Y/O DIALECTO(S)?

N/A

PUNTOS REQUERIDOS EN LA CONSTANCIA / CERTIFICACION: I N/A

Afios de experiencia (2):

| 3A4ANOS

Catalogo R

SOCIOLOGIA

COMUNICACIONES SOCIALES

CIENCIAS ECONOMICAS

ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS

CIENCIABCONOMICAS

ORGANIZACION INDUSTRIAL Y POLITICAS GUBERNAMENTALE

DISPONIBILIDAD PARA VIAJAR:

CAMBIO DE RESIDENCIA:

HORARIO DE TRABAJO (2):

CONDICIONES ESPECIALES DE
TRABAJO :

ESPECIFICACIONES
ERGONOMICAS:

Marcar con (X)

[s1I x mnO | FRECUENCIA (2)
Marcar con (X)
[si NO X |
[ HORARI®IXTO |
N/A
N/A
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PROGRAMAS DE
COMPUTACION REQUERIDOS: OFFICE
NIVEL DE DOMINIO DE LOS
PROGRAMAS DE AVANZADO
COMPUTACION (2):
MAQUINARIA Y/0 EQUIPO pC
ESPECIALIZADO:
Explicar las razones por la que
se requiere periodos
especiales, condiciones
espec?a_les _de trabajo, _ N/A
especificaciones ergonomicas,
programas de computacion y
maquinaria y/o equipo
especializado.
CAPACIDAD 1 (%) NIVEL DE DOMINIO (2): PROPOSITO: PESO% PARA EVALUACION DEL DESEMPENO
[ TRABAJO EN EQUIPO | 3 | Ingresoy permanencia | 25% |
CAPACIDAD 2 (2) NIVEL DE DOMINIO (2): PROPOSITO: PESO% PARA EVALUACION DEL DESEMPENO
[ ORIENTACION A RESULTADOS | 3 | Ingresoy permanencia | 25% |
CAPACIDAD 3 (2) NIVEL DE DOMINIO (2): PROPOSITO: PESQO% PARA EVALUACION DEL DESEMPENO
[ NEGOCIACION | 3 [ Permanencia | 25% |
CAPACIDAD 4 (%) NIVEL DE DOMINIO (2): PROPOSITO: PESQO% PARA EVALUACION DEL DESEMPENO
[ VISION ESTRATEGICA | 3 | Unicamente certificacion | 12.50% |
CAPACIDAD 5 (z) NIVEL DE DOMINIO (2): PROPOSITO: PESO% PARA EVALUACION DEL DESEMPENO
| LIDERAZGO | 3 | Unicamente certificacién | 12.50% |
CAPACIDAD 1 NIVEL DE DOMINIO(Z): PROPOSITO
NOCIONES GENERALES DE LA ADMINISTRACION P UNICO Permanencia
FEDERAL
CAPACIDAD 2 NIVEL DE DOMINIO(2): PROPOSITO
[ PARTICIPACION CIUDADANA [ INTERMEDIO [ Permanencia |
CAPACIDAD 3 NIVEL DE DOMINIO(Z): PROPOSITO
[ SISTEMAS MRALIDAD | AVANZADO | Permanencia |
Fecha: 01/12/2008
Dia/mes/afio.
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IX. Glosario

Areas Responsables de dar Respuesta: areas y/o dependencias municipales, estatales o federales
facultadas para otorgar o brindar servicios, tramites o beneficios de programas de desarrollo social o
productivo.

Atribucién: Es el derecho de poder hacer cada una de las funciones, actividadesas asignadas a
las unidades administrativas, mediante un ordenamiento juridico o administrativo.

Beneficiarios: aquellas personas que forman parte de la poblacion atendida por los programas de
desarrollo social o productivo que cumplan fteguisitos de la normatividad correspondiente.

Desarrollo Social: el proceso de realizacién de los derechos de la poblacion mediante el cual se
fomenta el mejoramiento integral de las condiciones y calidad de vida.

Servicio: son aquellas solicitudgegesentadas ante el gobierno para que realice obras o prestaciones a
las que esta obligado en beneficio de las personas y de la comunidad.

Solicitante: toda persona que acuda a la UACM a solicitar el otorgamiento de algun servicio, tramite o
beneficiosde los programas de desarrollo social o productivo.

Tramite: todo aquel procedimiento que como solicitante, se lleva a cabo para la obtenciéon de un

documento, para cumplir una obligacion, obtener algin permiso, o gozar de algun derecho, que es
validado po el gobierno y sus distintas dependencias
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