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l. INTRODUCCION
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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 ciudadania Alta
mirense.

En el contenido de este Manual de Procedimientos, ofrece informacion sobre objetivos,
procesos del cual se determinan los procedimientos, la descripcion de las actividades que deben
sequirse en la realizacion de las funciones administrativas, para poder llevar un mejor control de
esta unidad de Atencion Ciudadana.

Incluye ademas los puestos o unidades administrativas que intervienen precisando su
responsabilidad y participacion.

Con el objetivo de estrechar los lazos entre ciudadanos y el gobierno para la atencion directa de
sus peticiones y solicitudes. Esta oficina estd facultada para recibir, analizar, canalizar y dar
seguimiento a todo tipo de peticiones ciudadanas, eliminando los procesos burocraticos y
creando politicas que nos permitan ser parte de un gobierno eficiente, competitivo y cercano a
la gente con el objetivo de lograr un cambio en la percepcion ciudadana por medio de la solucion
adecuada a sus demandas de manera eficaz.

Siendo un gobierno incluyente tenemos la obligacion de dar respuesta inmediata, contado con
8 Secretarias, de las cuales emanan Secretarias, Direcciones, asignando cada una de ellas un
Enlace, que deberd 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 Direccion segun sea su caso, las cuales estdn comprometidas en
desempeniar 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 atencion personalizada al ciudadano con el fin de contribuir en
el desarrollo de nuestra Ciudad, reiterando nuestro deber de Servir.
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1. MARCO JURIDICO

La Direccion de Unidad de Atencion Ciudadana se encuentra sustentada en el
siguiente marco normativo:

Marco legal Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de Tamaulipas, y sus Reformas.
Ley Organica de los Municipios del Estado de Tamaulipas

Reglamentos: Reglamento Interno de la Administracion Publica Municipal.

Reglamentos Municipales. Reglamento del Régimen de Participacion Ciudadana
del Municipio de Altamira.

Plan de desarrollo municipal.
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El presente Manual tiene como objetivo definir los procedimientos, normas que se
deben sequir, para llevar a cabo acciones precisas, para atender de forma eficaz a
la ciudadania, siendo parte integral de la Secretaria Técnica, dentro de la Unidad
de Atencion Ciudadana; promovemos la participacion ciudadana, ofrecemos
orientacion, apoyo en tramites, recepcion de peticiones en general, gestion y
canalizacion, para que las secretarias o direcciones resuelvan de manera oportuna
y precisa, con el compromiso de nuestra Presidenta Municipal que se vigile la
correcta aplicacion de los recursos publicos, por que SE TRATA DE TI.
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IV.  OBJETIVOS ESPECIFICOS

Servir al ciudadano para ofrecer una asesoria adecuada, para brindar los
medios necesarios para la solucidn de las necesidades que presente.

Realizar acciones de coordinacion, y gestion canalizando peticiones, para la
solucion de las mismas manteniendo una relacidon cordial con todas las
dependencias, con los tres ordenes de Gobierno en beneficio de los
ciudadanos.

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.

Atender las peticiones, quejas, denuncias y sugerencias para su seguimiento,
evaluacion y pronta respuesta.

Brindar Asistencia Social a personas que por su situacion se encuentren en
estado vulnerable.

Dar seguimiento hasta su conclusion a las peticiones ciudadanas ya sean
hechas de manera presencial, por medio de escrito libre, Linea de Atencion
Ciudadana Unica, (Cal Center), ventanilla Unica de tramites, pagina web,
“gobierno en linea” y buzodn electronico, Redes Sociales, o a través de los
distintos programas de acercamiento con la comunidad.
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V. MISION

Nuestro gobierno sea un enlace cercano e incluyente que promueva la
participacion de los ciudadanos en todos los sectores sociales, a través de la
gestion social, para lograr calidad en los servicios que se presta al ciudadano
estableciendo criterios de evaluacion para alcanzar la mejora continua.

VI.  VISION

Garantizar un servicio de calidad a la ciudadania logrando asi una mayor
participacion en nuestro municipio en programas con herramientas tecnoldgicas
que faciliten la interaccion (gobierno sociedad), logrando eficiencia y calidad en los
servicios.
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FLUJO INTERNO DE ATENCION CIUDADANA
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"AREA DE
CAPTACION"

\[e]p]V]Ke}
MODULO

"PRESIDENCA" "TRAMITES
ADMINISTRATIVOS'

MODULO MODULO
"RETAMA" "VALORACION""

{| coorbINADOR N\ I‘" “"-‘ |lLINES DE ATENCIO
GEINERAE ; /NG REDES SOCIALES




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
UNIDAD DE ATENCION CIUDADANA

MUNICIPIO DE ALTAMIRA.

DIAGRAMA DE FLUJO

PRESENCIAL

POR ESCRITO

LINEAS DE
ATENCION
"CALL CENTER"

APPS "SE TRATA
DETI"

REDES SOCALES

captacion comunicacion
SYeldF]

SE PRESENTA EL
CIUDADANO

SE ESCUCHAEL
CIUDADANO

CUMPLE CON
TODOS LOS
REQUISITOS

SE CAPTURAN
DATOS GENERALES,
SE GENERA FOLIO

SE CANALIZA AL
ENLACE
CORRESPONDIENTE

PUEDE DAR
SOLUCION EL
ENLACE ALA

PETICION.

EL ENLACE ENCARGADO, TIENE
LA OBLIGACION DE
COMUNICARSE CON EL
CIUDADANO PARA
INFORMARLE, POR QUE NO SE
PUEDE LLEVAR ACABO SU
PETICION.

NO Sl

EL ENLACE,
CORRESPONDIENTE
DA SOLUCION A LA

PETICION.

ATENCION
CIUDADANA VALIDA
QUE LA PETICION
HAYA SIDO RESUELTA.
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LINEAS DE ATENCION CIUDADANA

NECESIDADES CENTRO DE LINEAS DE
ATENCION ATENCION
CIUDADANAS TELEFONICA "CALL CENTER"
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REDES SOCIALES

COMUNICACION
SOCIAL
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LINEA DE ATENCION CIUDADANA

Esta linea opera como un receptor por parte del gobierno municipal, de todas
aquellas peticiones referentes a servicios publicos, atendiéndose de manera
oportuna, ingresando al sistema de captura los datos generales, generando un
folioy canalizando al enlace correspondiente, para que sea ejecutado.

REDES SOCIALES

En este rubro tenemos el apoyo con el Enlace de Comunicacion Social, que son los
encargados de manejar las redes sociales promoviendo todas las acciones que
involucren la promocion de nuestro Gobierno Municipal, siendo a si la captacion
de peticiones y solicitudes de servicios que demande nuestra ciudadania,
recibiendo la informacion general, generando folio dentro del sistema de captura,
para que sea ejecutado, por el debido enlace.
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SISTEMA DE INFORMACION DE ATENCION CIUDADANA

El sistema de atencion ciudadana esta disefiado con la finalidad de estrechar las
relaciones entre las oficinas gubernamentales y los ciudadanos.

Optimiza el proceso de atencidén de solicitudes ciudadanas al integrar una
plataforma tecnoldgica innovadora que permite incrementar la eficiencia y
productividad de los servidores publicos y por consiguiente la satisfaccion de los
ciudadanos.

Es un sistema de informacion que permite recibir y gestionar, a través de varios
canales de comunicacion, las peticiones de los ciudadanos.

Canalizandolas de manera automatica hacia las entidades de la Administracion
Publica, creando un enlace dentro de cada Secretaria y Direccion, que podra
manipular el sistema facilitando un usuario y contrasena, 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 INFORMACION DE ATENCION CIUDADANA

;Como funciona?

Ingresar credenciales de usuario en la pagina: www.altamira.siaweb.mx/atc

o Dar seguimiento a través del listado de peticiones (Grid)

Informar Status y esperar validacion
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Ingresar el campo de usuario y contrasefia

o Ingresar credenciales de usuario en la pagina: www.altamira.siaweb.mx/atc

- ~gtramira snoo m— P

INICIO DE SESION

VIWARS yomare sssans

En este caso se elegird la opcion atencion 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 peticion.

Buscar peticiones en

Detalles de las peticiones Ordenar por cualauier particular por nombre,
u observaciones de las f quie colonia, categoria, etc.

. columna mostrada.
mismas
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Mostrat 25+ repstros Buscar

TIAFONOS  METICIONES ONSERVACIONES DEPANTAMENTO CATEGORA desnror STANS  VENOMENTO VALDADON ACOONES

\
|
|
|
|

Informar STATUS Revisar Validacion

Se le entregan su numero de folio al ciudadano,

13
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v" Se elige la opcidn registrar solicitud.

v" Se capturan los datos generales en la ventana que aparece posteriormente
y se presiona el botdn registrar.

v' Se elige tramite correspondiente.

v' 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.

v' sele entrega el nUmero de folio que fue generado al ciudadano.

v’ Se presenta el ciudadano con los requisitos y el oficio de atencion y
canalizacion a la dependencia correspondiente a integrar un expediente
donde se indicara el tiempo de espera para su tramite remitiéndonos por
oficio esta misma respuesta, posteriormente se alimenta el sistema y se
concluye la peticion haciendo las observaciones correspondientes.

Nota. Cada tramite que se realiza en el area de gestion 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 peticion ciudadanay responder de lamisma 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.

/QItamira ’;’3 G1:b o) (2%

™ SeTratade Ti

929
ATENCION CIUDADANA lucero.mendiola JORNADA ~ PARAEJECUCON CAPTURA ES PETICIONES OCT2016-SEP2018  REPORTES LISTADOGRAL e
LISTADO DE PETICIONES CAPTURADAS

FOLIO NOMBRE FEC PETINICIAL FEC PET FINAL ESTATUS SEMAFORO
SELECCIONE UN ESTATUS ~ SELECCIONE UNA QPCION  ~
SELECCIONE UN ESTATUS

EVENTO S0LCITUD SEGUIMIENTO CANALIZADO
SELECCIONE UN EVENTO + SELECOONE UNA SOLICITUD +| | SELECCIONE UN SEGUIMIENTO &;g‘g'ﬁg UNA CATEGORIA
CONCLUIDO
ESTADO MUNICIPIO COLONIA
SELECOIONE UN ESTADO + SELECOONE UN MUNICIFIO +| | SELECCONE UNA COLONIA

v
CANCELAR BUSCAR

whVer Grifica de Indicadores

Exportar a EXCEL

EN ESE APARTADO SE DESPLEGAN 4 OPCIONES:

)
X

CANALIZADO

X3

*

RECIBIDO

X3

*

PROCESO

)
X

CONCLUIDO
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s 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.

& C @ https//altamira.siaweb.mx/atc/pages/peticiones.php o Q% § v 0
i Aplicaciones  [) SIAC [} H.CongresodelEstz [} Frases de Motivacion . CURP [ APA j tawkto | Paneldeco. [ Cambiardecuenta [ § Inicio Biblioteca Dig @ Analisis [} »
FOLIO A EVENTO  SOLICITUD RO TELEFONOS PETICIONES DEPARTAMENTO CATEGORIA STATUS VENCIMENTO ~ VALIDACION ACCIONES {RESUELTO?
PETICION COMPLETO - ’
S0UQATO DE SU APOYD CON
MATERIAL PARA CONSTRUIR MI
HUMBERTO
. . CASITA YA QUE EN LA QUEVIVO SE DIRECOION DE MATERIAL PARA nm
onsss | V029 | IAGR | OHOO i';'\i’:;;‘; EEE447712 P ESTACAYENDO YA M EDADYA  BIENESTARSOOAL  CONSTRUCOON CAnaLzato 0

NO ENCUENTRO TRABAJD, PUES 50Y
UN SEFIOR DE LA TERCERA EDAD.

5S0UQTO DE 5U APOYO CON

JOSE GUADALUPE
i M
IC/01599 1470272019 UAGR 0AQD HERRERA 83337781789 CILISEIEIETINOEL, - LESIILE TARIMAS CANALZADO é nﬂ
00/0/0000

YA QUE 50Y DE BAJOS RECURSOS Y BIEMESTAR S0QAL
TRABAJO COMO OBRERO.

MARTINEZ

SOLCTA DE SUAPOYD PARA QUE
NOS ARREGLE UNA FUGA DE AGUA
DE DRENAJE YA QUE TIENE TIEMPO
ASIY HASTA EL DIA DEAHORA NO

MARIA ELENA HEMOS TENIDO RESPUESTA ALGUNA

IC/01600 147022019 UACR ORAO CEPEDA 5. £334441712  YES UN FOCO DEINFECODN DICHA COMARA FUEA CANAUZADO

FUGA SE ENCUENTRA EN LA CALLE
SOUDARIDAD 8 ENTRE CALLES
SOUDARIDAD 8 Y SOLIDARIDAD 7 DE
LA COLOMIA ADOLFO LOPEZ
MATEDS.

50UOTO DE 5U VALIOSO APOYD
CON UNA CASITA NOS SE LA PIDO DE

ISABEL HEREBIA MATERIAL YA AUNQUE SEA DE DIRECOBN DE O 3l ﬂ nﬂ
702/ 4. 2
EEUT TSR ool MARTINEZ ERRREAATE MADERA YA QUE SOY UNA PERSONA BIENESTAR SOQAL ACI0 AL 008022300
DE LA TERCERA EDAD Y NO CUENTO
CON RECURSOS PARA CONSTRUIR.
S0UOTO EL ARREGLO DE TRES
LAMFARAS PARA LA CALLE
PEDROD DIRECOBN DE
SOUDARIDAD 1 ENTRE JUAN GENARD ALUMBRADD 0
02 4 2 /
IC/01602 1470272019 UAGR 0AQD ggl’;yﬂr‘;lllllsﬂ 8334401712 DE LA FORTILLA ¥ SOLIDARIDAD 2 DE iEl;ng:; s05UC0 CANALZADO
: LA COLOHIA ADOLFO LOPEZ
MATEODS.
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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.

vovcrooe | (8 £ 90 1 oo SEAENE
ALTAMIRA ,, ﬁ/u/

s [ [ m%'xiszsﬂmf:r |[J‘J L }‘m\: bk [ Gt [) | bbiaal 3'4:13! ! )

FORMATO DE TRAMITE DE ATENCION
Fachartonn Ingrewin 20198014 121014
‘ FOLIO:

EN TERMINOS DE LO ESTABLECIDO, PARA LA MEJORA DE EFICIENCIA Y CALIDAD
SE ENVIA PARA SU EJECUCION AL DEPARTAMENTO CORRESPONDIENTE

PETICION
AMNTARHOATRERAN
M @manmmm
CLICK DESCARGA FORMATO
? IM I 1
I
CLICK ADJUNTAR FORMATO
CD ENVIADO POR T RECOOONOWGREY FIRWA
4@“ ‘:E v T o ol | o m’*
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% CONCLUIDO

EN EL APARTADO QUE SENALA 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.
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CONESTOS PASOS CONCLUYE EL TRATAMIENTO DE LAS PETICIONES POR
PARTE DE LOS ENLACES DE CADA SECRETARIA, O DIRECCION.
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