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|. PROLOGO

El Manual de Procedimientos de la Unidad de Atenciéon Ciudadana Munftip&M) es el
documento oficial que describe los objetivos, marco legal y los procedimientos sustantivos dan
sustento a swuehacer institucional.

En cada procedimiento se define el objetivo y alcance, asi como las politicas y normas que regulan
su realizacion y se describen las actividades que involucra, mismas que se presentan también en los
diagramas de flujo corresponditgs.

La finalidad de este manual es proporcionar informacién ordenada y sistematica que permita
conocer la manera en que se desarrollan las principales funciones encomendadas a la Unidad para
el logro de sus obijetivos.

Los procedimientos descritos corpEmden a las funciones sustantivas de las areas que integran la
Unidad de Atencion Ciudadana Municipal, misngaie se encuentra debidamente desarrolladas
el Manual de Organizaci@orrespondiente

Las bondades de lograr la descripcion dealets/idades que cotidianamente realizan las areas que
integran la UACM, permita tanto a los servidores publicos como a la poblacion, contar con un
documento oficial que:

e Deja constancigoor escrito de los procedimientos a seguir en eumplimienb de las
funciones encomendadas.

¢ Que permite leconsulta en lo relativo a la secuencia de actividades que fopasge de los
procedimientos sustantivos del area.

¢ Que integrainformacion releante y actualizada, que faciliteevisar periddicamente los
procesos dérabajo queorientan el quehacer operativo.

e Permite la capacitacion y actualizacidon constante de los servidores publicos que en ellos
intervienen.

e Transparatar a la poblacion eproceso que se sigue en la atencién de las principales
funciones que compgen a la Unidad.
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II.Marco Juridico

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

LEYES

e Ley de Planeacion.

e Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.

e Ley de Coordinacion Fiscal Federal.

e LeyFederal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos.
¢ Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

e Ley Orgéanica Municipal o su equivalente.

¢ Ley de los Trabajadores al Servicio del Estado o su equivalenteversiun local.

e Ley Estatal de Presupuesto, Contabilidad y Gasto Publico o su equivalente.

e Ley de Planeacién estatal.

e Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos Estatal o su equivalente.
e Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Serviggiatal.

e Ley de Obras Publicas Estatal.

e Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental.

e Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Estatal.

e Ley Orgéanica de la Administracion Publica Estatal.

e Ley General de DesarroBocial
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CODIGOS

e Cdbdigo Municipal para el Estado.

REGLAMENTOS

¢ Reglamento de Organizacion de la Administracién Pablica Municipal, o Reglamento Interior del
Ayuntamiento o su equivalente.

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

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

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

¢ Reglamento de la Lale Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental.
¢ Reglamento de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica Municipal.

¢ Reglamento Municipal de Participacién Ciudadana.
BANDOS

e Bando de Policia y Buen Gobierno Municipal.

e Bandos Estales.

DOCUMENTOS NORMATIVO ADMNISTRATIVOS

e Plan Nacional de Desarrollo 202012.

e Plan Estatal de Desarrollo.

¢ Plan Municipal de Desarrollo.

¢ Manual de normas presupuestarias estatal o municipal, si se cuenta con dicho instrumento.
e Manuales dgrocedimientos administrativos del municipio.

e Manuales de tramites y servicios estatales, municipales, y en su caso del ambito federal.
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DEMAS ORDENAMIENTOS Y NORMATIVIDAD QUE REGULAN LA PRESTACION DE SERVICIO!
MUNICIPALES, LA REALIZACIQNMDBHRAMITES, ASi COMO EL OTORGAMIENTO DE BENEFICIC
PROGRAMAS SOCIALES O PRODUCTIVOS, QUE SE REALIZAN ANTE LA UNIDAD DE
CIUDADANA MUNICIPAL.
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1. RECEPCION Y SEGUIMIENTO DE SOLICITUDES DE SERVICIOS, TRAMITES MUNICI
BENEFICIOS DE PROGRAMAS DE DESARROLLO SOCIAL O PRODUCTIVO

1.1. OBJETIVO GENERAL

Orientar e informar, asi como recibir y gestionar las solicitudes de servicios, trémitesipales y
beneficios de programas de desarrollo social o productivo que presente la pobdaxtedia Unidad
de Atenciéon Ciudadana Municipal, observando en su actuaxiterios de simplificacion, agilidad,
precisény facilidad de acceso, asi como los principiotedgaldad, transparencia imparciaidad,.

1.2 ALCANCE

El presente documento es aplicable a todas las actividades operativas que se realicen en la Unidad
de Atencion Ciudadana del Municipio, cuando asi paz

1.3 POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

e La Unidad deAtencién Ciudadana Municipal (UACM) podré disponer de la informacién de las
solicitudes de servicios, tramites y beneficios de programas de desarrollo social o productivo di
las dependencias, asimo su manipulacion e impresion.

e La Unidad debera contar con un médulo de orientacion a través del cual se canalice a lo
solicitantes con el operador correspondiente.

Para efectos de este Manual se entiende por:

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

Desarrollo Socialel proceso de realizacion de los derechos de la poblagiédiante el cual se
fomenta el mejoramiento integral de las condiciones y calidad de vida.

Servicio son aquellas solicitudes presentadas ante el gobierno para que realice obras o prestaciones
las que esté obligado en beneficio de las personas y cdmanidad.

Solicitante:Toda persona quacuda a la UACM a solicitar el otorgamiento de algun servicio, tramite o
beneficios de los programas de desarrollo social.

Tramite: todo aquel procedimiento que como solicitante, se lleva a cabo para la obtenciém de
documento, para cumplir una obligacién, obtener algin permiso, o gozar de algun derecho, que €
validado por el gobierno y sus distintas dependencias.

UACM Unidad de Atencion Ciudadana Municipal
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Cuando la solicitud se presente en una dependencia eqada, ésta tendra la obligacion de orientar

al solicitante para que acuda a la UACAsimismo, cuando la solicitud no sea competencia de la
Unidad, ésta orientara y canalizara al interesado para que la presente en la dependenci:
correspondiente,

Solo haba dos tipos de prioridades:

Normal:implica que se atenderd respetando los tiemposregpuestaestablecidos en cada
una de las areas.

Urgente:implica que se antepondré a laslicitudes que se encuentrega calendarizadas y
puede ser recibida por las areesmpetentes(se deberdnformar a la UACM de la atencion
de otorgada a la solicitugn un término oportuo acordado con las dependencias).

Las &reas estaran imposibilitadas de recibir y acceder solisitdilectamente excepto las de
caracter urgente, las cuales deberan ser atendidas inmediatamente e informadas a la UACM.

La informacién de caracter personal sera confidencra podra darsele distinto uso al especificado
en el presente manual.

Las dightas areas tienen la digacion, en caso de existir una red electronida establecer en la
base de datos dealred el status real de cada demanda, para estar en posibilidadesmtarccon
informacion confiabley oportuna. La actualizacion de edtasede datosdebera ser permanente

de acuerdo a la dindAmica de atencion de los prepiamites y servicios y en su caso las areas
competentes deberan autoatizarla base correspondiente.

En caso de existir red, solo el personal habilitado y capacitadadiearea, tedra acceso lananejo
de la informacion, respetando siempre el contenido en el presente Manual.

En caso de existir red, cada area involucrada en atencién a la demanda, tiene la custodia de la
informacion entendiéndose quelanal uso de ellamplicara una falta administrativa.

Cualquier tipo de informacién, solicitada por dependencias no involucradas en la atenlei$n a
solicitudes de la poblacigrdebera ser requerida por escrito la UACM, Unica autorizada para
suministrar informacion agrrcers, respetando siempre la normatividad correspondiente

Cualquier adecuacién al sistema y al procedimiento, sera de la exclusiva competencia de la UACM
quien coordinara los requerimientos correspondientes.

Toda solicitud quese ingrese por acuerdaira, audiencia delefonema,en areas distintas de la
UACM,debera canalizarse éstapara su registro y asignacion de nimero de folm anterior, se
realizara llenando el formato correspondiente, al cual se le anexara el docurnetcumentos
generadres de la solicitud y demas documentacion que haya sido entregada por el solicitante, en su
caso
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Las solicitudesgjue sean expuestapor los distintos medios de comunicacidGendran caracter de
urgente, debiendo ser atendidanmediatamente por el areaotnpetente, informando de ello a la
UACM, en un término oportuno

El horario de atencion al publico de la UACM, sera de 09:00 a 14:00 horas.

Las areas competentes deberan establecer las acciones correspondientes para alldgaramente
delas solicitudegestionadas a través da UACMen un horario del0:00 a las 14:00 horas.

La Unidad de Atencid@iudadana realiza procesos dmgimiento yauto-evaluacién permanentes a
través de encuestas de satisfaccion, a los usuéamsuales son aplicadas al 100&8os solicitantes

con relacion a latanciénbrindada por ldJJACM Yy bre la atencién brindada por las dependencias
competentes puede ser aplicadasencuestasa muestras represeativas a través de mecanismos
gue la misna UACM establezcaon la finalidad de coadyuvar en la mejora de la atencion ciudadana.

La Unidad determinard larediosa través de los cuales dara atencion a las solicitudes ciudadanas,
gue pueden serescritomaterial, personalmente en la Unidadiatelefénica o via Interneta fin de
brindar una mejor y oportuna atencion ciudadana.

El tiempo de respuesta para cada solicitud servicio, trdmite y de beneficios de programa de desarroll
social o productivoserd el establecido en el Manual de TramitesServicios asi como en los
lineamientos o reglas de operacion de los programas de desarrollo squiadiuctivo.

Asimismo, en su caso,l eosto para los tramites, debegstar sefialado en el Manual de Tramites y
Servicios correspondiente y sera obligat de los operadores informar al solicitante cuando el tramite
solicitado equiera de algun pago y ante giméstancias deberéealizarse.

Los solicitantes deberan cumplir con los requisitos sefialados por la UACM, asi como los establecic
por las areasompetentes para que su solicitud sea procedente.
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1.4 Descripcion del Procedimiento
Recepcion y seguimiento deobkcitudes de servicios, tramites municipales y beneficios de programas
de desarrollo social o productivo.

No. RESPONSABLE DESCRIPCION BETIVIDAD

1 Solicitante Acude a la UACM, presenta su solicitud, para la dotaci
requerimiento de algun servicio, tramite o beneficio
programa social o productivo.

2 Unidad de gencion|! y I £ AT | | serdidio?tfarkit® & dedzéhefifidd
Ciudadana Municipg LIN2 ANJ YI a2 O0AFf 2 LINERdzO{
(Operador)

¢PROCEDE Y/O CUMPLE?

NO
3 Orienta al solicitante respecto de la dependen
I RSOdzr RIF LI N F3iSYRSNJ adz

RS o0SySTAOA2 RS LINE 3 NIbern
informa sobre los requisitos, costos, documentos
formatos necesarios (en caso de tener alguno), que ¢
cubrir para que proceda.
Fin del procedimiento

Sl

4 wWSIAAGNF &dz a{2ft AOAUGdzZR R
RS LINPINI YF &20ALf 2 LINJ
correspondiente y extiende comprobante de ingresg
solicitante, informando de los tiempos establecidos p
la atencibn de su solicitud de amdo a lag
especificaciones de lassponsables dalar respuesta a s

solicitud.
5 Aplica encuesta de satisfaccion al solicitante.
6 Solicitante wSOADGS O2YLINROIYUGS RS Ay
GSyOdzSaidl RS al ( aparadorOOA 5
7 Unidad de Atencion| wSOA6S & OflFaAaFAOr 1+  af
Ciudadana Municipg 6 SY STAOA2 RS LINPINI YI &7
(Operador) servicio, trdmite o programa social o productivo
dependencia  competente. Integra los  acug

correspondientes.
ELABORO REVISO AUTORIZO
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No. RESPONSABLE DESCRIPCIGXE LA ACTIVIDAD
8 Unidad de Atencior ¢ dzNJ/ I aa{ 2f AOAGdzR RS &SN
Ciudadana Municipg LINR A NJ YI &2 OA | f areds réspoBRsRbiz©a
(Operador) dar respuesta
9 Areas Responsables de g Recibed { 2f A OA(GdzR RS &ASNIAOA
Respuesta LINE AN YI &20AFf 2 LINERdzO
procedencia.
¢ PROCEDE?
NO
10 Informaa la UACM 1wl solicitante el motivo por el cual n
LINE OSRS adz {2t AOAGdzZR RS
RS LINPANI YF &20AFf 2 LINP
marcando copia a la UACM o bien devolviendo ala U
la solicitud con la respuesta emitid&Continta en la
actividad numero doce.
SI
11 t NEAINF Yl &k2 GASYRS €1
RS 60SySTAOA2 RS LINRPRINI Yl
a2t AOAGlIY(HS YSRAL ysobe lafRchs
de atencion del tramite o de otorgamiento deéneficio
del programa social o bien sobre los servicios realizadg
12 Unidad de Atencién| Recibe copiale respuesta y agrega en la base de ds
Ciudadana Municipal correspondiente y en su caso informa al solicitante.
(Operador)
¢ FUE ATENDIDA?
SI
13 9t AYAYI RS fI oFrasS RS R
iGN} YAGS 2 RS 0SYSTAOAZ2 R

se envia al archivéin del procedimiento.
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No. RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
NO
14 Unidad de Atencion 51 &aS3IdzA YASy G2 | 1 af2f¢
Ciudadana Municipal 0SYSTAOAZ2 RS LINE 3 Nlpafa conbcrr
(Operador) Su estatusen procesm pendiente
15 Envia avis® correspondients a las dependencia
operativas competentes para su vigilancia en
concordancia con los tiempos establecidos previame
para la atencion de la solicitud
16 Areas Responsables de d Recibe avisocorrespondientey revisa estatus de |
Respuesta solicitud
17 LYF2NXYIE Ff a2t A0AGFYGS VY
UACM, o en su caso devuelve solicitud a la UACM,
respuesta para registro en la base de datos.
18 Unidad de  Atencién| Recibe respuesta definitiva, registra en la base de dat
Ciudadana Municipal en su cas@visa akolicitante.
(Operador)
19 Solicitante Acude a la UACME NBOAOGS NBalLldzsSa
servicio, tramite o de beneficio de programa socia
LINR RdzOG A @2 ¢ @
20 Unidad de Atencion Elimina de la base de datos la solicitud y archiva
Ciudadana Municipal concluida o por improcedente.
(Operador)

Fin del procedimiento
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1.5 DIAGRAMA DE FLUJO

Recepcion y seguimiento de solicitudes de servicios, tramites municipales y beneficios de programas
desarrollo social o productivo.

Unidad de Atencion Ciudadana Municipal (Operador
Solicitante

( Inicio )

v 1

Acude a la UACM,
present a su
de servicio, tramite o
beneficios de programa le)
soci al o pr(

Solicitud

2

Analiza la solicitud de
servicio, tramite o
beneficios de programa
social o productivo.

\4

NO

¢Procede
y/o Cumple?

Orienta al solicitante
respecto de la
dependencia adecuada
para atender su

Solicitud. \ ¥
RegistrasufiSol i ci
servicio, tramite o de
beneficio de programa
soci al o] pr
extiende comprobante. 9
Solicitud
Comprobante
6
Recibe comprobante de 5
solicitud de encuesta. < Ap||ca encuesta de
satisfaccion al
C solicitante.
(0]
Comprobante
Encuesta

2]
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Unidad de AtenciorCiudadana Areas Responsables de dar Respuesta

Municipal (Operador)

Recibe y clasifica la
i Sol ieclintegna dos Reci be iSol
acuses servicio, tramite o de
correspondientes. beneficio de programa
——» | soci al o] pr
analiza su procedencia.

7

9

Aclises Acuses

8
Turna solicitud a las
Dependencias
Operativas NO ¢Procede? Sl
Competentes.
Aclises 10

Informa al solicitante el
motivo por el cual no
procede suo
el aborando
devuelve con respuesta.

19)1[¢
12 l

Recibe copia de

respuesta y agrega en

la base de datos y en

su caso informa al c v

solicitan‘e. 11

cio
Programa y/o atiende
la ASolicitd
solicitante mediante
NO “Fue S| Aoficioodo vy =
Atendida?

Oficio

13 Oficio

Elimina de la base de
datos | a 0Sgd
envia al archivo.

SENG
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Unidad de Atencion Areas Responsables de dar Solicitante

CiudadanaViunicipal Respuesta
(Operador)

14
16
Da seguimiento a la
ASol b¢ci tud p Recibe aviso
conocer su estatus: en correspondiente y revisa
proceso o pendiente. estatus de la solicitud.
.’
Avisos
15 17
Envia avisos
correspondientes a las Informa al solicitante
dependencias operativas medi ant e il o

competentes. marca copia a la UACM,

0 en su caso devuelve

D

Avisos Oficio

18

19

Recibe respuesta
definitiva, registra en la
base de datos y avisa
al solicitante

Acude a la UACM y
recibe respuesta a su
ASolicitudo.

C

Oficio

Oficio

20

Elimina de la base de |
datos la solicitud y
archiva por concluida o
por improcedente.

o

Oficio

Archiva

Fin
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2. SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE INDICADORES DE ATENCION A LAS SOLICITUDES CIUD/
DE SATISFACCION DEL USUARIO.

2.1 OBJETIVO GENERAL:

Realizar estudios comparativos del comportamiento de los indicadores de atencion a las solicitude
ciudadanas y de satisfaccion del usuario, a partir de la informaeiéopiladapor la UACM para
elaborar con base en el analisis generado, propuestas de mejora que coadyuven a la simplificar
incrementar los indices de desemperio tanto de la UACM como de las areas involucradas en el proce
de atencion a solicitudes.

2.2 ACANCE

El presentedocumento es aplicable a todas las actividades que se realicen en la Unidad de Atencio
Ciudadana Municipal, cuando asi proceda.

2.3POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION:

e La informacion para elaborar los reportes del comportamiento de los indicadoresdeié@t
de la solicitud ciudadana, asi como de satisfaccion del usuario se obtendra de los reporte
mensuales que integre la Unidad de Atencion Ciudadana Municipal (UACM), asi como de Ic
instrumentos de evaluacién que se apliquen a los solicitantes datagnservicios y beneficios
de los programas sociales o productivos que otorga el Municipio.

e Los reportes de evaluacion de los indicadores de atencion a la solicitud ciudadana y di
satisfaccion al usuario se realizardn en forma trimestral y se enviafaesidente Municipal y
a las areas encargadas de otorgar los beneficios de programas sociales o productivos, las are
encargadas de atender los tramites y servicios.

e Los indicadores de atencion a la solicitud ciudadana tendran que ver basicamenta con |
relacionRS I GFNAF6fS RS aGASYLR Sadt yRFENI Sadtl
0SYSTAOAZ2 a2t AO0AGIR2 & Sf aGASYLER NBFf RS

e Los indicadores de satisfaccion del usuario tienen que ver con las expectativdssqlieitante
tiene respecto al servicio otorgado en términos de trato y eficacia de la atencion brindada, as

como respecto del valor agregado que percibi6 en la atencién de su solicitud, tanto en la UACI
como por las areas encargadas de atender la tadici

e La informacion se sistematizara en los formatos de control y seguimiento del comportamiento
de los indicadores definidos, previamente elaborados para este fin.

e Con base en la informacion generada de los reportes se deberd integrar un Programa d
Acdones de Mejora en coordinacion con la UACM y areas encargadas de otorgar los beneficic
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de programas sociales o productivos y las areas encargadas de atender los tramites y servicio:
fin de revisar la pertinencia y viabilidad de su aplicacion.

e La Unidd debera contar con un moédulo de orientacion a través del cual se canalice a los
solicitantes con el operador correspondiente.

Para los efectos de este Manual se entiende por:

Areas Responsables de dar Respuestas areas y/o dependencias municipakstatales o federales
facultadas para otorgar o brindar servicios, tramites o beneficios de programas de desarrollo social
productivo.

Desarrollo Socialel proceso de realizacion de los derechos de la poblacién mediante el cual se
fomenta el mejoraniento integral de las condiciones y calidad de vida.

Indicador; es un parametro de evaluacion que nos permite conocer y estudiar en dénde estamos }
hacia donde nos dirigimos con respecto a los objetivos y metas planteados para las actividade
instituciondes y/o programas o proyectos especific&n este sentido nos permiten evaluar, dar
seguimiento y predecir tendencias asi como valorar el desempefio institucional de una organizacion.

Servicio:son aquellas solicitudes presentadas ante el gobierno paraeplee obras o prestaciones a
las que esté 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 «
beneficios de los programas de desarrollo social.

Tramite: todo aquel procedimiento que como solicitante, se lleva a cabo para la obtencion de un
documento, para cumplir una obligacion, obtener algin permiso, o gozar de algun derecho, que e
validado por el gobierno y sus distintas dependencias.

UACM:Unidad de Atencion Ciudadana Municipal
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2. 4 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Seguimiento y Evaluacion de Indicadores de Atencion a las Solicitudes Ciudadanas y de Satisfaccié

del Usuario
No. RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
1 Unidad de Atencion Ciudadang Envia los reportes e instrumentos de evaluad
Municipal (Operador) elaborados y aplicados y en su caso propuestal
mejora. al Departamento de Sistemas de Ateng
Ciudadana y Evaluacién
2 Unidad de Atencion Ciudadall Recibey sistematiza con base en los forma
Municipal Departamento de Sistemd establecidos para el control y seguimiento de
de Atencién Ciudadana y Evaluagiolf indicadores, la informacion remitida e incorpg
propuesta de mejora.

3 Elabora elreporte del comportamiento de lo
indicadores.

4 Elabora el Programa de Acciones de Mejora.

5 Presenta Reporte y Programa de Acciones
Mejora al Titular de la UACM.

6 Unidad de Atencion Ciudadal Recibe, revisa gnvia a la Presidencia Municipal

Municipal [Titular)

7 Presidencia Municipal Recibe, aprueba y devuelve para su envio g
areas involucradas en la atencién de
solicitudes.

8 Unidad de Atencion Ciudadal Recibe y turna al Departamento dgistemas dg

Municipal (Titular) Atencion Ciudadana y Evaluacion para su envio

9 Unidad de Atencion Ciudadal Recibe y envia Reporte y Programa de Acciong

Municipal Departamento de Sistemg Mejora a las areagsesponsables de daespuestal
de Atencion Ciudadana y Evaluagiof para su andlisis.
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No. RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

10 Unidad de Atencion Ciudadal Realiza programa para convocar a reunion
Municipal Departamento de Sistemd trabajo para revisar la viabilidad de I
de Atencion Ciudadana y Evaluagidl instrumentacion del Programa de Mejo

propuesto para cada area, al titular de la UACM

11 Unidad de atencion Ciudadan Revisa programa y autoriza.

Municipal(Titular)

12 Unidad de Atencion Ciudadal Convoca a reunion de trabajo para revisar
Municipal Departamento de Sistemd viabilidad de la instrumentacion del Programa
de Atencién CiudadanaBwvaluacioh | Mejora propuesto para cada area.

13 Areas Responsables de dar respues Recibe Reporte y Programa de Accioned/egora

y confirma asistencia a reunion.

14 Unidad de Atencion Ciudadal Prepara reunion y presenta propuesta al Titular,
Municipal Departamento de Sistemd la Unidad de Atencion Ciudadana Municipal.
de Atencién Ciudadana y Evaluaciol

15 Unidad de Atenciébn Ciudadan| Da Visto Bueno para la realizacién de la reunig
Municipal(Titular) la Departamento de Sistemas de Atenc

Ciudadana y Evaluacion.

16 Preside la reunién de analisis en coordinacion
el Departamento de Sistemas de Atenc
Ciudadana y Evaluacion.

17 Unidad de Atencion Ciudadal Elabora la Minuta de Acuerdos de la reunion p

Municipal Departamento de Sistemd la firma de todos los asistentes.
de Atencion Ciudadana y Evaluacior

18 Envia Minuta de Acuerdos a los asistentes.

19 Envia Reporte, Programa de Mejora, Minuta
Acuerdos, asi como el informe de
instrumentacion de las acciones de mejora, &
Oficina de la Presidencia Municipal.

20 Presidencia Municipal Recibe y en su caso envia recomendaciones

UACM para su consideracion en el siguiente (
de evaluacion.
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No. RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
21 | Unidad de Atenciénl Recibe acuse integra expediente
Ciudadana Municip3
(Departamento de
Sistemas de Atencig
Ciudadana \
Evaluacion)
22 Da seguimiento a la instrumentacion de las acciones de mejq

coadyuva €n SuU caso para su puesta en marcha.

Fin del procedimiento.
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2. 4 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Seguimiento y Evaluacion de Indicadores de Atencion a las Solicitudes Ciudadanas y de Satisfaccion

Usuario

Unidad de Atencién Ciudadang
Municipal (Operador)

Unidad deAtencion Ciudadanal
Municipal (Departamento de
Sistemas de Atencién
Ciudadana y Evaluacion)

Unidad de Atenciéon Ciudadand
Municipal (Titular)

1 Inicio )

2

Recibe y sistematiza

propuestas de mejora.
al Departamento

Reportes hH

\ 4 1
Envia los reportes e
instrumentos de >
evaluacion y

la informacién remitida
e incorpora propuesta
de mejora.

o

Reportes

Propuesta

Elabora el reporte del
comportamiento de los
indicadores.

o

Reporte

Elabora el Programa
de Acciones de Mejora.

(o]

Programa

5

Presenta Reporte y
Programa de Acciones

Recibe, revisa y envia

de Mejora al Titular de
la UACM..

o

Reporte y Program

a la Presidencia
Municipal

(o}

Reporte y Program
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Unidad de Atencion Ciudadang Unidad de Atencion Ciudadana
Presidencia Municipal Municipal Municipal

(Titular) (Departamento deSistemas de
Atencion Ciudadana y Evaluacion

7
8 9
Recibe, aprueba vy
devuelve para su envio .| Recibeyturnaal Recibe y envia Reporte y
alas areas. ”| Departamento de Programa de Acciones de
o) Sistemas de Atencion »| Mejora a las areas para
Ciudadana y Evaluacién su analisis.
Reporte y programal para su envio o) o)

Reporte y program Reporte y program

11 v 10

Realiza programa para
Revisa  programa Yy convocar a reunion de
autoriza. trabajo para revisar la

viabilidad del Programa o
© de Mejora propuesto.

A

Programa
Programa 9

12

Convoca a reunién de
trabajo para revisar la
viabilidad de la
instrumentacion del
Programa de Mejora

A\ 4
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Unidad de Atencién Ciudadana
Municipal (Titular)

Unidad de Atencion Ciudadana
Municipal (Departamento de
Sistemas de Atencion Ciudadana
Evaluacion)

Areas Responsables de
dar Respuesta

Recibe Reporte y
Programa de Acciones
de Mejora y confirma
asistencia a reunion.

13
14 15

Da Visto Bueno para la
realizacion de la reunién
a la Departamento de
Sistemas de Atencion
Ciudadana y Evaluacion..

Prepara reunién y
presenta propuesta al
Titular de la Unidad de
Atencién Ciudadana
Municipal. F

v

v

o

Programa

Propuesta

16

17

Elabora la Minuta de
Acuerdos de la reunién
para la firma de todos
los asistentes.

Preside la reunién de
andlisis en coordinacién
con el Departamento de
Sistemas de Atencién
Ciudadana y Evaluacion.

C

Minuta

18
Envia Minuta de
Acuerdos a los
asistentes.
C
Minuta
\ 4 19

Envia Reporte,
Programa de Mejora,
Minuta de Acuerdos e
informe a la Oficina de
la Presidencia

Programa

ELABORO REVISO AUTORIZO




_— MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
'NNP nC oo UNIDAD DE ATENCION CIUDADANA MUNICIPAL

ADMINSTSACION
PURICA AC

CODIGO FECHA DE ELABORACION No. DE REVISION PAGINA
MPUACHKIL DICIEMBRIB08 01 25de33

Unidad de Atencion Ciudadana Municipal
(Departamento de Sistemas de Atencion

Presidencia Municipal Ciudadana y Evaluacién)

Recibe y en su caso
envia
recomendaciones a la
UACM para siguiente
ciclo de evaluacion.

20
21

v

Recibe Acuse e integra
expediente

Reporte | o

Programa Acuse

22

Da seguimiento a la
instrumentacion de las
acciones de mejora 'y
coadyuva en su caso.

Fin
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3. CAPTACION, SISTEMATIZACION Y CANALIZACION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS.
3.1 OBJETIVO GENERAL

Contar con informacion sobre las principales inconformidades que se presentan sobre el proceso c
atencion ciudadana de solicitudes a cargo de la UACM, asi como acerca de la gestion de las ar
responsables de dar respuesta a los beneficiarios de loggras de desarrollo social o productivo,
tramites y servicios, a fin de identificar y operar acciones de mejora en ambas etapas del proceso ¢
atencion ciudadana.

3.2 ALCANCE

El presente documento es aplicable a todas las actividades operativas que se realicen en la Unidad
de Atencion Ciudadana Municipal y a las Areas Responsables de dar Respuesta, cuando asi procede

3.3 POLITICAS Y/O NORMAS DE OPERACION

La Unidad de AtenanbCiudadana Municipal definird, de acuerdo a su infraestructura y disponibilidad
presupuestal, los medios para captar las quejas y sugerencias de los benefagapgosgramas de
desarrollo social o productivo, trdmites y servicios, los cuales puedervisetelefonica, Internet,
directamente en la Unidad o en eventos de difusion promovidos por la Unidad o las autoridade:
municipales.

La Unidad determinard la periodicidad y forma de captar las quejas y sugerencias presentadas por
poblacion, pudiéndoseealizar los siguientes: colocacion de buzones permanentes en las &reas
responsables de dar respuesta y en la propia Unidad, muestreos aleatorios, campafas para captar
voz del ciudadano.

La UACM debera contar con un formato especifico para la capteeida opinién ciudadana a fin de
facilitar su recopilacion y posterior sistematizacion, para lo cual definird en coordinacién con las area
responsables de dar respuesta los elementos que debera contener dicho formato.

La UACM elaborara un informe mensdallas quejas y sugerencias recopiladas, el cual debera turnar
los primeros 10 dias habiles de cada mes al Presidente Municipal y areas responsables de
respuesta. Este informe debera incorporar las principales debilidades y fortalezas de la etapa d
proceso a cargo de la Unidad, asi como la realizada por las areas responsables de dar respuesta.

Las areas responsables de dar respuesta remitirdn el reporte sobre las acciones de mejol
instrumentadas para atender las quejas y sugerencias realizadas beleficiarios o solicitantes
encuestados.

La UACM debera reportar semestralmente, al Presidente Municipal, los avances y resultados en
implementacion de las acciones de mejora.
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La Unidad debera contar con un sistema de recepcion, registro, seguinmgemtimrmes sobre de
guejas o sugerencias que presenten los solicitantes.

Para los efectos de este Manual se entiende por:

Areas Responsables de dar Respuesdtas areas y/o dependencias municipales, estatales o federales

facultadas para otorgar o brindaervicios, tramites o beneficios de programas de desarrollo social o

productivo; qué en este caso son las responsables de dar atencion a las quejas 0 sugerenci
presentadas por los solicitantes.

Desarrollo Socialel proceso de realizacion de laerechos de la poblacion mediante el cual se
fomenta el mejoramiento integral de las condiciones y calidad de vida.

Indicador; es un parametro de evaluacion que nos permite conocer y estudiar en dénde estamos }
hacia donde nos dirigimos con respecto a tigetivos y metas planteados para las actividades
institucionales y/o programas o proyectos especificos. En este sentido nos permiten evaluar, da
seguimiento y predecir tendencias asi como valorar el desempefio institucional de una organizacion.

Servicio:son aquellas solicitudes presentadas ante el gobierno para que realice obras o prestaciones
las que esté obligado en beneficio de las personas y de la comunidad.

Solicitante:Toda persona que acuda a la UACM a solicitar el otorgamiento de algun seramite o
beneficios de los programas de desarrollo social.

Tramite: todo aquel procedimiento que como solicitante, se lleva a cabo para la obtencion de un
documento, para cumplir una obligacién, obtener algun permiso, o gozar de algun derecho, que €
validado por el gobierno y sus distintas dependencias.

UACM:Unidad de Atencion Ciudadana Municipal
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3.4DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Captacion, Sistematizacion y Canalizacion de Quejas y Sugerencias.

No. RESPONSABLE DESCRIPCION DE ACTIVIDAD

1 Unidad de Atencion| Recibe queja o0 sugerencia por los med®sialados
Ciudadana Municipg previamente por la UACM
(operador)

2 Registra la queja o sugerencia en la base de d

correspondiente.

3 Analiza la queja o sugerencia para determinar ai
responsables de atencion.

4 Sistematiza informacion para su integracion al Infor
mensual e identifica posibles areas de oportunidad.

5 Elabora Informe mensual y propuestas de mejaayia al
Departamento de Sistemas de Atencién Ciudadan
Evaluacion para su integracide la UACM

6 Unidad de  Atencién| Recibeinforme mensual, analiza e incorpgueopuestas.
Cudadana Municipal (
Departamento de Sistemg
de Atencion Ciudadana

Evaluacion
7 Integra oReporte mensual de quejas, sugerenciasg
propuestas de mejoraa implementar.
8 Envia a wSLI2 NS YSyadz f RS

LINR LJdzSa il a RS Y SWB\EMpaia su Vst
Bueno y envio a la Presidencia Municipal.

9 Unidad de Atencion WS OA6S awSLR2NIS YS y a dzl €
Ciudadana Municipg LINR LJdzZSa (il a RS YS2a22 Nt e |
(Titular)
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No. RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
10 Unidad de Atencion 5 +A&ad2 . dzSy2 & SyogNt
Ciudadana Municipg 8 dZ3SNBYy OAl a @& LINRPLJzzSadl a
(Titular) Municipal.
11 Presidencia Municipal Recibe a WS L2 NS YSy

dzl € RS
= e

Sy a
LINB LJdzS&a il a RS YS22NJI ¢ I

12 55@3dz2St S awSLIR2NIS YSyadz
LINR LJdzSa it a RS YS22Nl ¢z S
solicita se envie a las areas responsabledateespuestg
a las quejas o gerencias.

13 Unidad de Atencior Recibe G WS L2 NIIS Y Sy adz f RS
Ciudadana Municipg LINB LJdzSadGta RS YS22NI ¢ @&
(Titulan y turna al Departamento de Sistemas de Ateng

Ciudadanade la UACM paral enviocorrespondiente

14 Unidad de Atencion Recibe d wS L2 NIi S Y S ¢ja@sdzbuijerenBids
Ciudadana Municipg LINR LJdzSa (il a8 RS YS22NI ¢33 Sf
(Departamento de Sistemg areas responsables para su atencion e implementacio
de Atencion Ciudadan| mejoras, cuando asi proceda.

Municipal)
15 Areas responsables de d wSOA6S dAawSLR2NIS YSyadz f
Respuesta LINR LJdzSa i | a RS YS22 NekvisE e
implementg en su casp acciones de mejori
correspondientes.
16 Unidad de Atenciof WS OA 60 S &! Odza S ¢, a gavéR te loa isfarms
Ciudadana Municipg que las areas envien.

(Departamento de Sistemg
de Atencion Ciudadana
Evaluacion)
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