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MUNICIPIO DE SALTILLO COAHUILA

& ° ° P Codigo: DAC-PR-MSP-0I
=3 ¢=  Procedimiento de Atencidon a . -
;if:a’;éeé o Emision: 08/11/2018
Wﬁf solicitudes ciudadanas MAC  utima rev: 10/06/2022.
I R ,
Y Servicios Pﬁblicos Revision No. Ol

SALTILLO il Atencion Ciudadana

Emisora;

I. OBJETIVO.

Servir de guia en el desarrollo del proceso administrativo de la Direccién de Atencién Ciudadana. Siendo
esta Direccién quien pretende crear politicas ptiblicas de respuesta inmediata de calidad, la ciudadania
mediante la aplicacion de la funcion de los servicios publicos brindados a la ciudadanta.

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, especificamente al personal que atiende los
modulos de Atencion Ciudadana Servicios Publicos.

3. RESPONSABILIDADES.

R sabl
g bt Funciones

(puesto)

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

312 Expedir el Manual de Atencion, recepcion, canalizacion y

Director de seguimiento de solicitudes ciudadanas MAC Servicios Pablicos.
3.1 Atencién 313 Revisary supervisar el cumplimiento del procedimiento de Atencion,
Ciudadana recepcion y canalizacion de solicitudes ciudadanas MAC Servicios
Pablicos.

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

3.2.1 Supervisary capacitar al personal a su cargo, sobre cualquier tipo de
situacion presentada en el rea a su cargo.

Coordinador o s ;

2 3.2.2 Generar reportes estadisticos a la Direccion y ser el enlace directo

3.2 MAC Servicios . e s . . e i e
Pablic con las distintas Direcciones de Servicios Piblicos para dar un

0S o . .
seguimiento eficiente y oportuno a las solicitudes y/o reportes
generados.

Proporcionar atencién multifacética a los ciudadanos, registrar y canalizar
33 MAC Servicios en el sistema operativo las solicitudes, sugerencias y/o quejas relacionadas
) Pablicos con los servicios publicos prestados por la Presidencia Municipal para su
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MUNICIPIO DE SALTILLO COAHUILA

Procedimiento de Atencién a

Cadigo: DAC-PR-MSP-0I

: &@M Emision: 08/11/2018
ms%é solicitudes ciudadanas MAC Ut rev. 10/06/2022
ARt S o o » ® Revisién No. 01
S ervicios Publicos. -
SALT“'LO Ligecitn Atencion Ciudadana

Emisora;

4. DEFINICIONES.

|
5 E Palabra/Termino

Definicion

MAC

Maédulo de Atencion Ciudadana

5. POLITICAS Y/O LINEAMIENTOS.

>

La atenci6n al piblico seré en el horario de 8:00 a 22:00 hrs. de lunes a viernes.

B. 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 numero de oficio, fecha y a quien o a quienes estén dirigidos.

6. DESARROLLO / PROCEDIMIENTO.

Responsable

Act. Nam.
(puesto)

} Documento

Descripcion de la Actividad

Usuario

1
Usuario
solicita

ciudadano Atencion.

Recepcionista

2
Atencion
al

Recepcionista

3
Verificacion del
tipo del tipo de

solicitud

De manera multifacética el ciudadano presenta las
solicitudes, sugerencias y/o quejas

Atiende de manera personal al ciudadano que asi lo
solicita.

Verifica que el tipo de solicitud del ciudadano sea
competencia de la entidad. Si no es competencia,
orientar y/o canalizar al area correspondiente.
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Codigo: DAC-PR-MSP-01

Procedimiento de Atencion a
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o
g‘:"\ 3k Emision: 08/11/2018
% ® e e ’ -
solicitudes ciudadanas MAC  uitima rev: 10/06/2022
Revision No.
L [ e L]
SALT"_LO Sel M lClOS pUbllCOS- Direccion
o Atencion Ciudadana
Emisora:
Y
E ‘g:; Verifica que la solicitud, sugerencia y/o queja esté
2 _g 'g relacionada con los servicios putblicos prestados por la
< 88 & Recepcionista  Presidencia Municipal y se canaliza al médulo MAC
ﬁ O Q. pat 'y
£ 8 Servicios Publicos.
8 &
Q
® g Proporciona atencion multifacética a los ciudadanos que
£ & MAC P q
£ g e resentan  solicitudes,  sugerencias /o uejas
v o g Servicios P 4 4
§ g Pablicos relacionadas con los servicios piblicos prestados por la
< T Presidencia Municipal.
Registra los datos personales y el detalle de la solicitud,
kel g sugerencia y/o queja en sistema MAC Servicios Piblicos:
% 5 » Nombre
:8 % g c »  Domicilio
N < o E o » Medio de Contacto
8 © ox 9 Servicios . - . ;
8 T o0 L » Solicitud, sugerencia y/o queja.
3 G @ Pablicos . » ;
o = » Breve resumen de la solicitud, sugerencia y/o
I -
3 c%j ) queja.
2 % » Datos del reporte / explicacion.
5 » Genera folio de atencién y seguimiento.
& .
5 g 8
2 2
= 0 “ o :
E 5 g‘ B Ingresa los datos mediante la pégina de internet en la
é b E E’ 5 Usuario plataforma:
a 0 g = http://plataforma.saltillo.gob.mx/intermedioCIAC/
g B
(V)
3 g9
S “ o
2
= (V) [e)
T o I
& c g > . > . . .
i 2 = g & MAC Canaliza la gestion mediante el sistema MAC Servicios
2 © % % 5 S Servicios Piblicos a las distintas Direcciones o Areas Municipales
& : 5 o g iz i
= R % Pablicos para su solucion y/o seguimiento.
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=
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S
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=
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MUNICIPIO DE SALTILLO COAHUILA

° ° o » Codigo: DAC-PR-MSP-0I
A ¢+ Procedimiento de Atencion a
= ;fj’x‘ g Emision: 08/11/2018
T |z [P °
wyy Solicitudes ciudadanas MAC  viinare: 0002022
e n . _
EL eV & e » & Revision No. 01
SALTILLO Servicios Puablicos. B
“ 7\i‘ﬁ:>1 ' Atencion Ciudadana
~IMNIsorac
) o
S 5 Ea MAC Se comunica con el ciudadano para validar que su
o )S g 9 % Servicios reporte haya sido atendido, de no ser asi se reactiva el
&= L& 5 folio en el sistema o se genera uno nuevo comenzando
S a @ Pablicos
G % nuevamente el proceso.
> 7]
T o MAC
T = -
5 £ ) %erv_mos Finaliza el folio en el sistema MAC Servicios Pablicos.
o g = g Pablicos /
TS5 L e Direccién
g g8 9 : FIN DEL PROCEDIMIENTO.
8 ® correspondie
nte




MUNICIPIO DE SALTILLO COAHUILA

Codigo: DAC-PR-MSP-01

3

ERRA _RICA,

Procedimiento de Atencion a :
Emision: 08/11/2018

ES FUERTEN.=

solicitudes ciudadanas MAC  utirma kev 10/06/2022

Revision No. 0Ol

SALTILLO Servicios Piblicos. Direccion
Emisora; o adane

7. DIAGRAMA DE FLUJO.

Atencidn a Solicitudes MAC Servicios Publicos

{ Inicio )
Q Solicita Atencion

l

v

© Atiende ol Usuario l

* Verificacion de la
| Solicitud

Canaliza al Modulo
Mac Servicios Pablicos

v
Atiende al Ciudadano

l
e Registra de Solicitud,

sugerencia y/o queia
en el Sistema

Registra de Solicitud,
sugerencia y/o queia
porinternet

I | Canaliza la Solicitud,
| sugerencia y/o queja

f Valida la Solicitud,
sugerencia y/o queja

!

 Concluye el reporte y
folio generado

UNICIPAL DE SALTILLO. CM-FO-DMA-0IRev. 03, fecha Rev. 02 de febrero de 2022.
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CONTRALORIA MUNICIPAL DE SALTILLO. CM-FO-DMA-01 Rev. 03, fecha Rev. 02 de febrero de 2022.

MUNICIPIO DE SALTILLO COAHUILA

DAC-PR-MSP-01

08/11/2018

10/06/2022,

01

SALTILLO Servicios Publicos.

° ° °» Codigo:
=4 ¢%  Procedimiento de Atencidn a I“ .
g Smision:
RS E . o .
mL solicitudes ciudadanas MAC v ke
“'%1',2."{{“’}' Revision No.

Direccion L
o Atencion Ciudadana
Emisora:

8.RIESGOS INHERENTES.

Accion
Preventiva

Causa
Potencial

Riesgo

|
: Responsable

Potencial |

® , Noguardarla Establecer un Coordinador
§ 8§ informaciona tiempo maximo MAC Servicios
§ :S ;’g tiempo en el para detallar la Pablicos.
g g % sistema MAC informacion
g E 8 Servicios Plblicos,  necesaria para su
X £ E yaqueestete seguimiento en el
g —g 8 desconecta sistema MAC
Z < § autométicamente Servicios Pablicos
g S (é, e'n un cierto y guardar la
Z é g taemp‘)o' de ) informacion de
5 & inactividad en él. manera
inmediata.
No recibir Establecer un Coordinador
o llamadas de la tiempo maximo MAC Servicios
% % ciudadanfa, yaque  de 10 minutos Pablicos.
_a ko) la plataforma para actualizar la
% ﬁ Elastix se plataforma
57 desconecta constantemente
e 8 después de un y de esta manera
% § cierto tiempo de evitar que el
2 % inactividad y no servicio
b enlaza los telefonico se
teléfonos desenlace.

9. REGISTROS.

Ya esta
solventada.

solventada.

Frecuencia Evidencias

Permanente.  Manual de
Procedimientos.
Permanente.  Manual de

Procedimientos.

Caodigo Nombre
S/C Sistemna MAC Servicios Pablicos.
O]l 0]
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MUNICIPIO DE SALTILLO COAHUILA

Codigo: DAC-PR-MSP-0]

Procedimiento de Atenciéna ,
Emision: 08/11/2018

solicitudes ciudadanas MAC  utina kev. 10/06/2022

Revision No. 0l

SALT“-LO SeerClos pUbllCOS. P, Atencion Ciudadans
Emisora: S A

10. FORMATOS E INSTRUCTIVOS (ANEXOS).

Caodigo del formato o
instructivo

Nombre del formato

N/A

11. REFERENCIAS / MARCO JURIDICO.

Caodigo 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 Cédigo 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 |- Secclon Descripcion del Cambio

revision | Modificada

00 08/1/2018 - Manual de Nueva Creacién

Revision General,
Se agrega Diagrama de Flujo.
al 10/06/2022 Se agrega punto 5.0 Politicas, /

Se agrega el punto 8.0
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