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I. OBJETIVO.

Servir de guia en el desarrollo del proceso administrativo de la Direcciéon de Atencion Ciudadana. Siendo
esta Direccion quien pretende crear politicas piiblicas de respuesta inmediata de calidad, para personas
en situacion vulnerable mediante la aplicacion de la funcién de los servicios piiblicos brindados a la
ciudadania, asi como de los apoyos y programas sociales, que generen un modelo tinico asistencial y

de ayuda social.

2. ALCANCE.

Este procedimiento aplica para todo el personal de la Direccién de Atencién Ciudadana en los asuntos
de recepcion, canalizacion y seguimiento de las peticiones, especificamente al personal que atiende los
modulos de Atencién Ciudadana Central de Atencion Telefénica.

3. RESPONSABILIDADES

Responsable

(puesto)

Funciones

Director de
3. Atencion
Ciudadana

Coordinador
MAC Central
de Atencion
Telefonica.

b, %

MAC Central
3.3 de Atencidén
Telefénica.

311 Asegurar que, a través de la Coordinacion Centro de Atencién
Telefonica, se lleven a cabo los procesos de Atencion, recepcion y
canalizacion de solicitudes ciudadanas.

3.1.2 Expedir el Manual de Atencion, recepcion, canalizacion y seguimiento
de solicitudes ciudadanas MAC Central de Atencién Telefénica.

3.1.3 Revisar y supervisar el cumplimiento del procedimiento de Atencién,
recepcion y canalizacion de solicitudes ciudadanas MAC Central de
Atencion Telefonica.

3.1.4 Establecer mecanismos del registro de beneficiarios, monitoreo
evaluacion y seguimiento de las peticiones, quejas o sugerencias en
beneficio de la ciudadania.

3.2.1 Supervisar y capacitar al personal a su cargo, sobre cualquier tipo de
situacion presentada en el area a su cargo.

3.2.2.Generar reportes estadisticos a la Direccion y ser el enlace directo con
las distintas Direcciones Municipales para dar un seguimiento
eficiente y oportuno a las solicitudes y/o reportes generados.

Proporcionar atencion telefonica a los ciudadanos, registrar y canalizar en

el sistema operativo las solicitudes, sugerencias y/o quejas referentes a los

programas sociales, asi como a la mejora y reparacion de los servicios

publicos del Municipio para su respectivo seguimiento. @r"]’f@

p b
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4. DEFINICIONES.

Palabra/Termino | Definicion
MAC Médulo de Atencidn Ciudadana
Fuera de érea Refiere al mensaje de voz que se percibe cuando se realiza la llamada
. Refiere a que el ciudadano no contesta el teléfono y manda directo al
Buzén de voz

buzon de voz.

Equivocado

5. POLITICAS Y/O LINEAMIENTOS.

$20’
v
o 5° Soellselee

A.
B.

C.

Refiere a que en el niimero de teléfono proporcionado si contestan, pero
nos indican que no pertenece al ciudadano que intentamos contactar.

La atencion a los ciudadanos seréa via telefonica en el horario de 8:00 a 15:00 hrs. de lunes a viernes.
Se lleva el control de las peticiones, sugerencias y/o quejas recibidas en la Direccién de Atencion
Ciudadana, a través de las redes sociales del Alcalde capturando estas en el sistema MAC Gestién

Social.

Se canalizan las peticiones, sugerencias y/o quejas recibidas a la Direccién correspondiente a través

del sistema MAC Gestion Social.
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6. DESARROLLO / PROCEDIMIENTO.

Act. NGm.

Responsable
(puesto)

Descripcion de la Actividad

Documento

3
Atencion telefénica
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Recepcion de la

Asignacién de

solicitud.

llamadas.

Recibe las peticiones, sugerencias y/o quejas recibidas por

Coordinador | . _—
del MAC medio de las redes sociales del Alcalde de parte de la Direccion
el MA N : o
de Comunicacion Social con los siguientes datos:
Centro de &
o » Nombre
Atencion . )
. » Telefono
Telefonica. : o o
» Breve descripcion de la solicitud
Coordinador . - . . I
Asigna las peticiones, sugerencias y/o quejas recibidas a
del MAC . 5 . .
Centro de cada MAC Central de Atencion Telefonica para que realicen
. la llamada telefénica correspondiente y ponerse en contacto
Atencion -
. con el solicitante.
Telef6nica.
Proporciona atencion telefénica a los ciudadanos que realizan
alguna peticion, sugerencia y/o queja en las redes sociales del
MAC Central - 0P R T AR .
de Atencion alcalde y que requieren apoyo en cuestiones necesidades
L. basicas como alimentacion, salud, académico, cultural, etc. y
Telefonica. ) : o e
asi como en las relacionadas con los servicios publicos
prestados por la Presidencia Municipal.
Registra los datos personales y el detalle de la solicitud en
sistema MAC Gestidn Social:
» Nombre
MAC Central N i
.. » Fecha de Nacimiento
de Atencién 9
ot » Sexo
Telefonica. - .
» Lugar de Nacimiento
»  Domicilio
» Teléfono
» Caracteristicas y detalle de la gestion
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Emisora:
5 3
o 3 MAC Central ~ Canaliza la solicitud mediante el sistema MAC Gestion Social
L2 % 2 deAtencion  a las distintas Direcciones o Areas Municipales para su
5 % Telefénica. solucion y/o seguimiento.
g
Motivos y Acciones:
» Fuerade drea: Realiza 3 llamadas si no hay respuesta
favorable envia un mensaje de texto solicitando al
_@ ciudadano se comunique de regreso.
,8 » Buzon: Realiza 3 llamadas en la primera sin éxito deja
g un mensaje de voz, en la segunda registra en el
& MAC Central ) . 5
w O L reporte de buzones interno, en la tercera llamada sin
o de Atencion . : . P
c L. éxito envia un mensaje de texto solicitando al
@ Telefénica. : : s
8 ciudadano se comunique a la Central de Atencion
g Telefénica.
= » Equivocado: envia el registro de nilmeros

equivocados a la Direccion de Comunicacion Social.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

CONTRALORIA MUNICIPAL DE SALTILLO. CM-FO-DMA-01 Rev. 03, fecha Rev. 02 de febrero de 2022.

Pagina6 de 9

¢
4



o
N
o
N

9
©

e

Bl
8
&

N
o
o
-

g
o

1
<=

31
&
)
(=2

2

9
=4
=
3
2
.
=
Q
o
-
=
=
E
w
[43)
[a]
-
<
.
2
]
=]
=
<
[+4
Q
s |
<
2
Q
o
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7. DIAGRAMA DE FLUJO.

Atencion a Solicitudes MAC

Coordinador del MAC MAC Central de Atencion Telefénica.

( '- Inicio ‘ )

N

o

R(’u_pu()n de la solicitud.

Archivo de

Asignacion de
llamadas.

>% Atencion telefonica

r—y

Registro de la solicitud |
en el sistema

\ 4

Canalizacion de la
solicitud

p =

! llamadas no
1]

|

1

s

concretadas

\ A
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8. RIESGOS INHERENTES.

; Causa Accion
Potencial | Potencial ' Preventiva

Riesgo

Responsable Plazo Frecuencia = Evidencias

® , Noguardarla Establecer un Coordinador Ya esta Permanente.  Manual de
o § § informaciona tiempo maximo MAC Centralde  solventada. Procedimientos.
88 L tiempoenel para detallar la Atencion
—‘g é % siste}n.a MC ‘ informacion Telefonica
8 55 Servicios Pablicos,  necesaria para su
=& % yaque este te seguimiento en el
g '§ 8 desconecta sistema MAC
2 < % automaticamente  Servicios Piblicos
¢ £ g enuncierto y guardar la
< 'g é .tiem;.)c? de ) informacion de

§ ¢ inactividad en él. manera

inmediata.

9.REGISTROS.

Nombre

S/C Sistema MAC Gestién Social.

10. FORMATOS E INSTRUCTIVOS (ANEXOS).

Codigo del formato o
instructivo

Nombre del formato

‘ -'E;;&q?#: _%3 Pagina 8 de 9



o
N
(=]
N

Y
T

2

&
&

N
©
N
(o,

g
o<

©
L

3}
&
)
Q

g
[+4
=)
2
e
O
o
=
Qo
o
-
=
o
<
w
w
a
-
<
=
e
Z
-
=
=
[=4
Q
—
<
a4
=
<
(o]
]
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11.REFERENCIAS / MARCO JURIDICO.

S/C Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
S/C Plan Nacional de Desarrollo 2019-2024

s/C Plan Estatal de Desarrollo 2017-2023

S/C Constitucion Politica del Estado de Coahuila de Zaragoza
S/C Plan Municipal de Desarrollo 2022-2024

S/C Ley de Asistencia Social

S/C Caodigo Municipal del Estado de Coahuila de Zaragoza

Reglamento de la Administracion Pablica Municipal de Saltillo, Coahuila

s/C de Zaragoza

12. CONTROL DE CAMBIOS.

|
Nam. de | Seccion Eh :
: Descripcion del Cambio

revision | Modificada

00 ©10/06/2022 - Manual de nueva creacion.
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