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I. INTRODUCCIÓN  

 

Es un compromiso de Nuestra Presidenta Municipal C. Alma Laura Amparan Cruz, construir un 

Gobierno, que dé respuesta inmediata a los problemas e inquietudes de la ciudadanía Alta 

mírense.  

En el contenido de este Manual de Procedimientos, ofrece información sobre objetivos, 

procesos del cual se determinan los procedimientos, la descripción de las actividades que deben 

seguirse en la realización de las funciones administrativas, para poder llevar un mejor control de 

esta unidad de Atencion Ciudadana.  

Incluye además los puestos o unidades administrativas que intervienen precisando su 

responsabilidad y participación. 

Con el objetivo de estrechar los lazos entre ciudadanos y el gobierno para la atención directa de 

sus peticiones y solicitudes. Esta oficina está facultada para recibir, analizar, canalizar y dar 

seguimiento a todo tipo de peticiones ciudadanas, eliminando los procesos burocráticos y 

creando políticas que nos permitan ser parte de un gobierno eficiente, competitivo y cercano a 

la gente con el objetivo de lograr un cambio en la percepción ciudadana por medio de la solución 

adecuada a sus demandas de manera eficaz. 

Siendo un gobierno incluyente tenemos la obligación de dar respuesta inmediata, contado con 

8 Secretarias, de las cuales emanan Secretarias, Direcciones, asignando cada una de ellas un 

Enlace, que deberá estar encargado de atender cada una de las solicitudes ciudadanas, 

generadas mediante el sistema de captura por parte de la Unidad de Atencion Ciudadana, 

informando a su Secretaria o Dirección según sea su caso, las cuales están  comprometidas en 

desempeñar con interés, eficiencia e imparcialidad, eliminando corrupciones administrativas, 

respondiendo de manera oportuna, colaborando de manera conjunta en el Proyecto de Nuestra 

Presidenta Municipal, de dar una atención personalizada al ciudadano con el fin de contribuir en 

el desarrollo de nuestra Ciudad, reiterando nuestro deber de Servir. 
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II. MARCO JURÍDICO 

 

La Dirección de Unidad de Atención Ciudadana se encuentra sustentada en el 

siguiente marco normativo:  

 

Marco legal Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos.   

Constitución Política del Estado Libre y Soberano de Tamaulipas, y sus Reformas.  

Ley Orgánica de los Municipios del Estado de Tamaulipas 

Reglamentos: Reglamento Interno de la Administración Pública Municipal. 

Reglamentos Municipales. Reglamento del Régimen de Participación Ciudadana 

del Municipio de Altamira. 

Plan de desarrollo municipal.  
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III. OBJETIVO GENERAL 

 

El presente Manual tiene como objetivo definir los procedimientos, normas que se 

deben seguir, para llevar a cabo acciones precisas, para atender de forma eficaz a 

la ciudadanía, siendo parte integral de la Secretaria Técnica, dentro de la Unidad 

de Atencion Ciudadana; promovemos la participación ciudadana, ofrecemos 

orientación, apoyo en trámites, recepción  de peticiones en general, gestión y 

canalización, para que las secretarias o direcciones resuelvan de manera oportuna 

y precisa, con el compromiso de nuestra Presidenta Municipal que se vigile la 

correcta aplicación de los recursos públicos, por que SE TRATA DE TI. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



4 

    MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

    UNIDAD DE ATENCION CIUDADANA 

MUNICIPIO DE ALTAMIRA. 

 

IV. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

o Servir al ciudadano para ofrecer una asesoría adecuada, para brindar los 

medios necesarios para la solución de las necesidades que presente. 

 

o Realizar acciones de coordinación, y gestión canalizando peticiones, para la 

solución de las mismas manteniendo una relación cordial con todas las 

dependencias, con los tres órdenes de Gobierno en beneficio de los 

ciudadanos. 

 

o Promover y ejecutar distintos programas sociales, que llevara el Gobierno 

Municipal a las diferentes colonias, Ejidos y Congregaciones, de nuestro 

municipio para que se cumplan en tiempo y forma. 

 

o Atender las peticiones, quejas, denuncias y sugerencias para su seguimiento, 

evaluación y pronta respuesta. 

 

o Brindar Asistencia Social a personas que por su situación se encuentren en 

estado vulnerable. 

 

o Dar seguimiento hasta su conclusión a las peticiones ciudadanas ya sean 

hechas de manera presencial, por medio de escrito libre, Línea de Atencion 

Ciudadana única, (Cal Center), ventanilla única de tramites, pagina web, 

“gobierno en línea” y buzón electrónico, Redes Sociales, o a través de los 

distintos programas de acercamiento con la comunidad. 
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V. MISIÓN  

 

Nuestro gobierno sea un enlace cercano e incluyente que promueva la 

participación de los ciudadanos en todos los sectores sociales, a través de la 

gestión social, para lograr calidad en los servicios que se presta al ciudadano 

estableciendo criterios de evaluación para alcanzar la mejora continua. 

 

VI. VISIÓN  

 

Garantizar un servicio de calidad a la ciudadanía logrando así una mayor 

participación en nuestro municipio en programas con herramientas tecnológicas 

que faciliten la interacción (gobierno sociedad), logrando eficiencia y calidad en los 

servicios. 
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FLUJO INTERNO DE ATENCIÓN CIUDADANA 

 

 

 

 

 

DIRECCIONCOORDINADOR 
GENERAL

MODULO 

"RETAMA"

MODULO 
"PRESIDENCA"

MODULO

"AREA DE 
CAPTACION"

MODULO

"TRAMITES 
ADMINISTRATIVOS"

MODULO 
"VALORACION""

LINES DE ATENCION

REDES SOCIALES
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NO SI

EL ENLACE, 
CORRESPONDIENTE 
DA SOLUCION A LA 

PETICION.

ATENCION 
CIUDADANA VALIDA 

QUE LA PETICION 
HAYA SIDO RESUELTA.

EL ENLACE ENCARGADO, TIENE 
LA OBLIGACION DE 

COMUNICARSE CON EL 
CIUDADANO PARA 

INFORMARLE, POR QUE NO SE 
PUEDE LLEVAR ACABO SU 

PETICION.
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DIAGRAMA DE FLUJO 

 

 

 

 

 

 

 

PRESENCIAL

POR ESCRITO

LINEAS DE 
ATENCION 

"CALL CENTER"

APPS "SE TRATA 
DE TI"

REDES SOCALES               
captacion comunicacion 

Social

PETICIONES 

REALIZADAS 

EN OFICINA  

DE 

 ATENCION 

CIUDADANA 

SE PRESENTA EL 
CIUDADANO

SE ESCUCHA EL 
CIUDADANO

CUMPLE CON 
TODOS LOS 
REQUISITOS

SE CAPTURAN 
DATOS GENERALES, 

SE GENERA FOLIO

SE CANALIZA AL 
ENLACE 

CORRESPONDIENTE

PUEDE DAR 
SOLUCION EL 
ENLACE A LA 

PETICION.
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LINEAS DE ATENCION CIUDADANA 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

CENTRO DE 
ATENCION 

TELEFONICA
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LINEA DE ATENCION CIUDADANA 

 

Esta línea opera como un receptor por parte del gobierno municipal, de todas 

aquellas peticiones referentes a servicios públicos, atendiéndose de manera 

oportuna, ingresando al sistema de captura los datos generales, generando un 

folio y canalizando al enlace correspondiente, para que sea ejecutado. 

 

REDES SOCIALES 

 

En este rubro tenemos el apoyo con el Enlace de Comunicación Social, que son los 

encargados de manejar las redes sociales promoviendo todas las acciones que 

involucren la promoción de nuestro Gobierno Municipal, siendo a si la captación 

de peticiones y solicitudes de servicios que demande nuestra ciudadanía, 

recibiendo la información general, generando folio dentro del sistema de captura, 

para que sea ejecutado, por el debido enlace. 
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SISTEMA DE INFORMACIÓN DE ATENCIÓN CIUDADANA 

 

El sistema de atención ciudadana está diseñado con la finalidad de estrechar las 

relaciones entre las oficinas gubernamentales y los ciudadanos. 

Optimiza el proceso de atención de solicitudes ciudadanas al integrar una 

plataforma tecnológica innovadora que permite incrementar la eficiencia y 

productividad de los servidores públicos y por consiguiente la satisfacción de los 

ciudadanos. 

Es un sistema de información que permite recibir y gestionar, a través de varios 

canales de comunicación, las peticiones de los ciudadanos. 

Canalizándolas de manera automática hacia las entidades de la Administración 

Pública, creando un enlace dentro de cada Secretaria y Dirección, que podrá 

manipular el sistema facilitando un usuario y contraseña, con la finalidad de dar 

respuesta a tales peticiones. Al mismo tiempo permite al titular de la dependencia 

estar enterado de la capacidad de resultados o solicitudes que tiene pendientes de 

llevar a cabo. 
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SISTEMA DE INFORMACIÓN DE ATENCIÓN CIUDADANA 

 

¿Como funciona? 
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Ingresar el campo de usuario y contraseña 

 

En este caso se elegirá la opción atención ciudadana para las peticiones que se hacen de manera 

presencial, es importante destacar que este campo cuenta con todas las opciones en cuanto a formas y 

programas institucionales por los que puede obtenerse una petición. 
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Se le entregan su número de folio al ciudadano,  
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 Se elige la opción registrar solicitud.  

 

 Se capturan los datos generales en la ventana que aparece posteriormente 

y se presiona el botón registrar. 

 

 Se elige trámite correspondiente.   

 

 se capturan los datos en los campos correspondientes y se genera un turno 

impreso con el cual se le invitara al ciudadano que espere en la sala 

destinada para este fin. 

 

 se le entrega el número de folio que fue generado al ciudadano. 

 

 Se presenta el ciudadano con los requisitos y el oficio de atención y 

canalización a la dependencia correspondiente a integrar un expediente 

donde se indicará el tiempo de espera para su trámite remitiéndonos por 

oficio esta misma respuesta, posteriormente se alimenta el sistema y se 

concluye la petición haciendo las observaciones correspondientes.  

   

Nota. Cada trámite que se realiza en el área de gestión es casi el mismo 

procedimiento, la diferencia estriba en que las dependencias del Gobierno 

Municipal tienen un enlace que cuenta con una terminal que puede recibir en 

tiempo real la petición ciudadana y responder de la misma manera, a través de esta 

terminal. 
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PROCEDIMIENTO DE RECEPCION Y TRATAMIENTO DE PETICIONES POR 

ENLACES DE CADA SECRETRARIA, Y DIRECCION, POR PARTE DEL SISTEMA DE 

ATENCION CIUDADANA. 

 

 

 

EN ESE APARTADO SE DESPLEGAN 4 OPCIONES: 

  

 CANALIZADO  

 RECIBIDO 

 PROCESO 

 CONCLUIDO 
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 CANALIZADO 

LA UNIDAD DE ATENCION CIUDADANA, CAPTURA LA PETICION EN EL 

SISTEMA, Y DIRECCIONA AL DEPARTAMENTO CORRESPONDIENTE. 

 RECIBIDO 

EL ENLACE ENCARGADO DE RECEPCIONAR LAS PETICIONES, TENDRA QUE 

VISUALIZAR EL APARTADO DE “ACCIONES”, DAR CLICK EN “VER MAS”, 

DONDE DESPLIEGA LA SOLICITUD CON SUS DETALLES. 
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 PROCESO 

DESPUES DE DESCARGAR EL FORMATO DE TRAMITE DE ATENCION, DEBERA 

SER LLENADO POR EL ENLACE CON LA SOLICITUD DEL CIUDADANO, PARA 

SER ENTREGADO AL DEPARTAMENTO CORRESPONDIENTE, POR EL CUAL 

DEBERA SER FIRMADO DE RECEPCION, POSTERIORMENTE SERA SCANEADO, 

PARA ADJUNTARLO EN EL SISTEMA DE ATENCION CIUDADANA.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

CLICK DESCARGA FORMATO 

CLICK ADJUNTAR FORMATO 
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 CONCLUIDO 

EN EL APARTADO QUE SEÑALA COMO ¿RESUELTO? SI O NO, EL ENLACE 

SELECCIONA LA ACCION QUE SE EJECUTO, ASI COMO EN BREVE ANOTAR 

ALGUNA OBSERVACION.  

 

 

 

 VALIDACION 

LA UNIDAD DE ATENCION CIUDADANA SE ENCARGA DE COTEJAR LA 

INFORMACION, REFERENTE A LA RESPUESTA DE ATENCION DE LAS 

PETICIONES.  

 

CON ESTOS PASOS CONCLUYE EL TRATAMIENTO DE LAS PETICIONES POR 

PARTE DE LOS ENLACES DE CADA SECRETARIA, O DIRECCION. 


