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I v B :

Gy - . Revision No. Ol
SALTILLO Gestion Social. R

L Atencion Ciudadana
Emisora:

I. OBJETIVO.

Servir de gufa en el desarrollo del proceso administrativo de la Direccion de Atencion Ciudadana. Siendo
esta Direccion quien pretende crear politicas publicas de respuesta inmediata de calidad, para personas
en situacion vulnerable mediante la aplicacién de apoyos y programas sociales, que generen un modelo
Gnico asistencial y de ayuda social.

2. ALCANCE.

Este procedimiento aplica para todo el personal de la Direccion de Atencion Ciudadana en los asuntos
de recepcion, canalizacion y seguimiento de las peticiones, asi como de gestion y tramites,
especificamente al personal que atiende los madulos de Atencion Ciudadana Gestion Social.

3. RESPONSABILIDADES.

Responsable
(puesto)

i
Nam. |

Funciones

3.1 Asegurar que a través de la Coordinacion MAC Gestion Social, se
lleven a cabo los procesos de Atencion, recepcion, canalizacion y
seguimiento de solicitudes ciudadanas.

312 Expedir el Manual de Atencion, recepcion y canalizacion de
solicitudes ciudadanas MAC Gestion Social.

3.1.3 Revisary supervisar el cumplimiento del procedimiento de Atencién,
recepeion y canalizacion de solicitudes ciudadanas MAC Gestion

Social.
Director de 314 Atender las peticiones, quejas o sugerencias dirigidas al Presidente
31 Atencion Municipal;
Ciudadana 315 Establecer comunicacion intermunicipal para dar seguimiento a las

peticiones, quejas o sugerencias realizadas por la ciudadania;

316 Establecer vinculos con instituciones publicas, privadas o sociales
para mejorar los procesos de atencion ciudadana;

3.1.7 Establecer mecanismos del registro de beneficiarios, monitoreo
evaluacion y seguimiento para la adecuada aplicacion en los
recursos publicos aplicados a los programas en beneficio de la

ciudadania;
O]pskd0)
45
Pagina 3 de 9 % ‘Eﬂ;‘;_ ﬁ"“

e

S
=]
N
¥
el
g
E
&
N
©
a
C
5
e
]
5
&
3
-3
&
(=)
s
Q
£
=
o
S
2
2
[72]
€3}
(a)
2
=
=
Z
=
=
3
&
2
=
Z
Q
8]




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

D ES FUERTES =

MUNICIPIO DE SALTILLO COAHUILA

Codigo: DAC-PR-MGS-0I

Procedimiento de Atencién a

Emision: Ol/11/2018
solicitudes ciudadanas MAC  uUtina revs 010612022
Y o " Revision No. %)
SALTILLO Gestion Social.
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Emisora;

3.2

3.3

34

3.5

3.6

3.2.1  Supervisary capacitar al personal a su cargo, sobre cualquier tipo de
Coordinador MAC situacion presentada en el area.
Gestion Social 3.2.2 Generarreportes estadisticos a la Direccion para dar un seguimiento
eficiente y oportuno a las solicitudes y/o gestiones generadas.
3.3.1 Atender de manera personal a cualquier ciudadano que asf lo solicite
para canalizarlo al médulo correspondiente.
3.3.2. Recibir los oficios ciudadanos dirigidos al Alcalde en los temas que
competen a esta direccion y/o canalizarlos al drea correspondiente.
341 Brindar el servicio de asesoria juridica y en su caso canalizar al
MAG ciudadano a las diferentes dependencias publicas de los tres niveles
de gobierno segiin sea el caso de su encomienda para favorecer las

Recepcion

Asesorfa Juridica . B
garantias de aquellos que acuden con fines legales para su atencion.
34.2 Registrar en el sistema operativo las asesorias brindadas.
3.51 Brindar al usuario de primera instancia la atencion personalizada
para prestar atencion ante situaciones que permitan estabilizar
i cualquier necesidad emocional de primer momento y desahogo de
MAC Atencion ; . .

Psicolgica hechos para posterl(?rmente y de ser l?ecesano canalizar a
dependencias especializadas con servicios de salud integral para su
seguimiento y tratamiento socioemocional y terapéutico completo.

3.5.2 Registrar en el sistema operativo estas atenciones brindadas.
3.6.1 Proporcionar atencion personal a los ciudadanos que acuden a las
instalaciones de esta Direccién y que requieran apoyo en
MAC cuestiones de necesidades basicas como alimentacion, salud,
Gestion Social académico, cultural, etc.

3.6.2 Registrar y canalizar en el sistema operativo estas peticiones para
su respectivo seguimiento.

4. DEFINICIONES.

NGm.

41

Palabra/Termino Definicion

MAC Modulo de Atencion Ciudadana
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Codigo: DAC-PR-MGS-01
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Emision: Ol/11/2018
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Revision No. Ol

SALT"-LO GeStlon SOClal. l?:;“l;(;"“ Atencion Ciudadana

5. POLITICAS Y/O LINEAMIENTOS.

>

La atencion al piblico sera en el horario de 8:00 a 15:00 hrs. de lunes a viernes.

Los oficios deberan contener fecha de expedicion, a quien viene dirigido y con firma original.

C. Revisar los oficios y turnar a quien corresponda se les revisa la fecha, a quien viene dirigido, se sella
el acuse y el original agregando la firma de quien lo recibe y la hora.

D. Se lleva el control de los oficios recibidos en la Direccién de Atencién Ciudadana, llenando en la

bitacora de oficios recibidos, el niimero de oficio, fecha y a quien o a quienes estan dirigidos.

w

6. DESARROLLO / PROCEDIMIENTO.

| Responsable |

Act. NGm. Descripcion de la Actividad Documento

(puesto)

o)
=
X . : i
3] -@ L Atiende de manera personal al ciudadano que asi lo
= ©
5 & Recepcionista licit
8 ! solicita.
< B
©
©
é. E Verifica que el tipo de solicitud del ciudadano sea
N @ g .8 Recepcionista  competencia de la entidad. Si no es competencia, orientar
T 3
o @ y/o canalizar al area correspondiente.
[o8
E=

Verifica cual es la solicitud o gestion y segiin sea el tipo de
esta se canaliza al modulo correspondiente:
Recepcionista » Asesorfa Juridica
» Asesoria Psicoldgica
»  Gestion Social

3
Canalizaciénal  Verificacién del

m&dulo
correspondiente

Asesora al ciudadano en temas juridicos y en su caso
canaliza a distintas dependencias de los 3 ordenes de
Gobierno.

MAC Asesoria
Juridica

4
Asesoria
Juridica
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!?iﬂ- . . Emision: Oy11/2018
i solicitudes ciudadanas MAC  utina kev. 10/06/2022
o Gestién Social. e -
SALTILLO ‘?‘: i]'l:(l)(l‘:\‘ Atencion Ciudadana
@ Registra los datos personales y el detalle de la asesorfa en
§ . sistemna MAC Gestion Social:
2 g » Nombre
0 % g MAC Asesorfa » Fecha de nacimiento
'g = Juridica » Lugar de nacimiento
= > Domicilio
';';’ » Teléfono
. » Caracteristicas y detalle de la asesoria brindada
a 8 Asesora y/o da atencion al ciudadano en temas
- g %’ MAC Asesoria psicoldgicos y en su caso canaliza a distintas dependencias
2 % Psicologica especializadas con servicios de salud integral para su
0. tratamiento psicoemocional y terapéutico completo.
& Registra los datos personales y el detalle de la asesoria en
093 sistema MAC Gestion Social:
2 % » Nombre
B % *qg’;s MAC Asesorfa » Fecha de nacimiento
'8 ] Psicol6gica » Lugar de nacimiento
RS » Domicilio
P » Teléfono
- » Caracteristicas y detalle de la asesorfa brindada
. Proporciona atencion personal a los ciudadanos que
o b g MAC Gestion acuden a las instalaciones de esta direccién y que
n Social requieren apoyo en cuestiones necesidades basicas como
alimentacion, salud, académico, cultural, etc.
- Registra los datos personales y el detalle de la gestion en
2 sistema MAC Gestion Social:
§ E » Nombre
- -‘-:; }% MAC Gestion » Fecha de nacimiento
'8 % Social » Lugar de nacimiento
825 > Domicilio
g’ » Teléfono
» Caracteristicas y detalle de la gestion
3 Canaliza la gestion mediante el sisterna MAC Gestién
:5 ;8 . Social a las distintas Direcciones o Areas Municipales para
e q % o G.estlon su solucion y/o seguimiento.
% g Social
@ﬁ:;.}‘f"um § FIN DEL PROCEDIMIENTO-
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7. DIAGRAMA DE FLUJO.

Atencion a Solicitudes MAC Gestidn Social

ecepcionista MAC Asesornia Juridica

TN
. Inicio x,
Atiende Personalmente
al Ciudadano

——

Verilica el tipo de
Solicitud.

N

T Canaliza al modulo
| Correspondiente

Sl e sanaliza a Asesoria .
I locanaliza para su Canalza a Asesork Atencion personal a la

— 1 ; v l
9&6:«!“ al ciudadano y ? e — -

atencion Psicolgicn Ciudadania
| Registra la Asesoria en Registra by Asesorfa en Reaistra ka Gestion en
el Sistema el Sisterma

el Sistema

7 \ 7 e Registra la Gestionen
'-/\ FIN } \ FIN’_ ) el Sistema
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mﬁ]}f solicitudes ciudadanas MAC vt kev: 10/06/2022
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SALTILLO Gestion Social. -
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CONTRALORIA MUNICIPAL DE SALTILLO. CM-FO-DMA-01 Rev. 03, fecha Rev. 02 de febrero de 2022.

8. RIESGOS INHERENTES.

1
Riesgo | Causa Accion
p TR : 5 Responsable Plazo Frecuencia Evidencias
otencial 1 Potencial Preventiva
) No guardar la Establecer un Coordinador Ya esta Permanente.  Manual de
§ m  informaciona tiempo maximo MAC Gestion solventada. Procedimientos.
g5 é tiempo en el para detallar la Social.
—ig é g sistema MAC informacion
OB § Gestion Social, ya necesaria para su
=E que este te seguimiento en el
E :‘3@ Qé descon’ef:ta sistema MAC
g} £E= automa.tlcamente Gestion Social y
8 E g e.n un cierto guardar la
Z © §  tlempode informacion de
g “  inactividad en él. PR
- inmediata.
9. REGISTROS.

Nombre

S/C Sistema MAC Gestién Social

10. FORMATOS E INSTRUCTIVOS (ANEXOS).

Codigo del formato o

; 3 Nombre del formato
instructivo

N/A

ﬂ'ﬂﬁ.@%—%ﬁ Pagina 8 de 9
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11. REFERENCIAS / MARCO JURIDICO.

Codigo Nombre

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 Codigo Municipal del Estado de Coahuila de Zaragoza

S/C Reglamento de la Administracion Pablica Municipal de Saltillo, Coahuila
de Zaragoza

12. CONTROL DE CAMBIOS.

Nam. de Seagion Descripcion del Cambio

revision | Modificada

00 08/11/2018 - Manual de Nueva Creacion

Revision General,
Se agrega Diagrama de Flujo.
01 10/06/2022 - Se agrega punto 5.0 Politicas,
Se agrega el punto 8.0

Pagina 9 de 9 %{ﬂﬁ:ﬁg



