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I.  INTRODUCCION

La administracion del municipio de Coronango a través del drea de atencidn y participacion ciudadana
ofrece diversos programas para escuchar y atender las peticiones y quejas de la ciudadania, ademas de
ayudar a incentivar la participacion en los habitantes de Coronango.

El manual de procedimientos de la coordinacién de atencién ciudadana tiene como objetivo dar a
conocer a las diferentes areas que conforman el H. ayuntamiento de Coronango vy a los ciudadanos
cuales son los procesos de cada uno de los programas ejecutados por la coordinacién de atencién
ciudadana, por cada programa se presenta primero una descripcion y se da justificacion legal por Ultimo
se describe paso a paso cada programa implementado.

El manual de procedimientos se podra utilizar cuando se tenga alguna duda sobre el funcionamiento de
los programas implementados por esta coordinacion, serd modificado cuando se inicie un nuevo
programa o por indicacion de presidencia o contraloria. El documento sera revisado por la direccion de
evaluacién y planeacién, posteriormente se dara la autorizacion por parte del presidente y el contralor
municipal.

Por ultimo, podemos agregar que cada uno de los programas lanzados por la coordinacidn de atencion
ciudadana son dirigidos para cualquiera persona siempre y cuando sea originarios del municipio de
Coronango, no importa sexo, condicion fisica o social.

[I. OBIJETIVO

Mejorar la calidad de vida de los ciudadanos y fortalecer la participacién de las familias, a través de las
gestiones que se realizan mediante la Coordinacién de Atencién Ciudadana en colaboracién con las
demas areas del H. ayuntamiento.

Brindar informacion eficiente sobre los servicios y tramites que ofrece el H. ayuntamiento, asi como dar
respuesta y soluciones positivas a la brevedad posible, para las necesidades planteadas por los
ciudadanos, facilitandoles en todo momento informacién actualizada de todo lo relacionado con esta
administracion.
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I1l.  MARCO JURIDICO

Normatividad Federal:

1. Constitucidn Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
2. Ley General de Mejora Regulatoria.
3. Ley General de Archivos.

Normatividad Estatal:

1. Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de Puebla.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA iJ“"fOfGObﬂmﬁmoﬂ

2. Ley de Mejora Regulatoria y Buena Administracion para el Estado de Puebla

3. Reglamento de la Ley de Mejora Regulatoria y Buena Administracion para el Estado de

Puebla.

Normatividad Municipal:

1. Ley Organica Municipal.

IV. PRESENTACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

COORDINACION DE ATENCION CIUDADANA

Procedimiento de Atencién al Ciudadano.

Procedimiento de Recepcion y Elaboracidn de Reportes Ciudadanos.
Procedimiento de Recepcion de Solicitudes para Apoyos Ciudadanos.
Procedimiento de Apoyo a las Diferentes Areas.

B wrne
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V. APARTADO DE LOS PROCEDIMIENTOS

Nombre del Procedimiento de Atencidn al Ciudadano.
Procedimiento:

Objetivo: Brindar a los ciudadanos informacion de forma presencial, por Facebook o llamada
telefonica, scbre la ubicacion de oficinas y programas del H. ayuntamiento de
Coronango.

Fundamento Legal: e Plan de desarrollo municipal de Coronango 2021-2024.

Politicas de Operacién: 1. Laatencion en oficina tiene un horario de 9:00 horas a 17:00 horas.

Se recibira alguna documentacion del ciudadano solo cuando la
coordinacion de atenciéon ciudadana la solicite.

3. Silas dreas de H. Ayuntamiento no tienen extension telefénica se toma el
recado y se lleva mas tarde al area correspondiente o se llama a los
auxiliares o asistentes de los responsables de las areas.

Tiempo Promedio de 10 minutos
Gestién:
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Descripcién del Procedimiento: Procedimiento de Atencién al Ciudadano.

Responsable

No.

Actividad

Formato o Documento

Coordinacién de
Atencidn Ciudadana

El ciudadano solicita informacion a la Coordinacion de
Atencién Ciudadana sobre programas o tramites que se
brindan en el H. ayuntamiento de Coronango, algunas
de las preguntas mas comunes son, ¢{Qué requisitos
necesito?, ¢En dénde se encuentra el dreade ......? ¢Cudl

es el proceso para solicitar un apoyo?, etc.

Se brinda la informacion que requiere el ciudadano.

¢Es presencial o telefénica?
Si es telefénica, paso al punto 3.
Si es presencial, paso al punto 4.

Si la informacidn fue solicitada mediante llamada
telefénica se realiza un registro de llamada en donde
se anota el nombre del ciudadano, informacién que
requiere, numero de contacto y si fue transferida a
algln area.

Registro

Si el ciudadano desea realizar algtin tramite o servicio
se canaliza al drea correspondiente. Finaliza el
procedimiento.

CLAVE:

FECHA DE ACTUALIZACION FECHA DE APROBACION

NUMERO DE REVISION

CAC-2124

DICIEMBRE 2023

2




MUNICIPIO DE CORONANGO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA |JuﬂTﬂjGﬂb8mWWI[
COORDINACION DE ATENCION
el CIUDADANA

Diagrama de flujo: Procedimiento de Atencién al Ciudadano.
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Nombre del Procedimiento:

Procedimiento de Recepcién y Elaboracién de Reportes Ciudadanos.

Objetivo:

Atender los llamados de emergencia de los ciudadanos y se canalizan a las dreas
para una pronta solucion.

Fundamento Legal:

e Plan de desarrollo municipal de Coronango 2021-2024.

Politicas de Operacién: 1. Los reportes ciudadanos pueden ser presentados de forma escrita o via
telefonica, cuando son via escrita deberdn anexar una copia de
identificacion INE.

2. Cuando son via telefénica las dreas que atienden el reporte ciudadano
indican si necesitan un escrito 0 no.

3. Si es una emergencia, se canaliza de inmediato, se da un respuesta y
atencion al momento.

Tiempo Promedio de 15 dias a 1 mes.

Gestion:
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Descripcién del Procedimiento:

Procedimiento de Recepcién y Elaboracion de Reportes Ciudadanos.

Responsable No. Actividad Formato o Documento
Los ciudadanos llegan al drea o hablan por teléfono,
presentan su reporte o solicitud ya sea de forma verbal
0 escrita, si es de forma escrita se revisa que cuente con
la informacién necesaria y se le sella de recibido. ol
1 ; Oficio/reporte
Si es de forma verbal, se toman sus datos y se redacta su
reporte o solicitud en el momento.
Se saca una copia del reporte o solicitud para acuse del
Coordinacién de drea.
Atencién Ciudadana Se canaliza el reporte o solicitud mediante memo al drea -
- as Oficio/Formato
2 |correspondiente para la atencidn y nos sellan el acuse de i
. Memorandum
recibido.
Se realiza un seguimiento de la atencidn a la solicitud o
reporte de acuerdo al tiempo establecido por el area que M nd /
. . b " . i m
3 | brinda la atencion. Finaliza el procedimiento. Snorane g e
contestacion
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Diagrama de flujo: Procedimiento de Recepcién y Elaboracién de Reportes Ciudadanos.
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Nombre del Procedimiento de Recepcién de Solicitudes para Apoyos Ciudadanos.
Procedimiento:
Objetivo: Apoyar a los ciudadanos, escuelas de escasos recursos con algiin apoyo material o
econdmico.
Fundamento Legal: e Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Ley Orgdanica

Municipal, Diario Oficial de la Federacién, 5 de febrero de 1917 Ultima
Capitulo reformada DOF 10-06-2011.

Politicas de Operacidn:

10.

El ciudadano deberd presentar su documentacién en regla (escrito a mano
o computadora, INE, comprobacién si es que solicita por problemas de
salud y un nimero de teléfono).

Si no se presenta la documentacion en regla, no se podrd con el
seguimiento.

El tiempo de contestacion incluye desde que entra la solicitud hasta que se
entrega el apoyo.

Los beneficiarios de estos apoyos serdn Unicamente del municipio de
Coronango, incluyendo sus juntas auxiliares y la localidad de misiones de
san francisco.

Si los ciudadanos han recibido algtin apoyo, ya no podrén recibir alguin otro
del municipio.

En el caso de las escuelas si podran ser beneficiadas por alglin apoyo y sera
por ciclo escolar ya que se deben atender a las diversas escuelas del
municipio.

Las inspecciones se realizaran a todos los apoyos a excepcién de muertes
ya que bastara con presentar certificado médico y acta de defuncién.
Todo expediente general se queda en el drea de tesoreria o adquisiciones
y de ser necesario se queda en el area que brinde el apoyo.

Si el apoyo es solicitado para alguna celebracion se deberé traer |a solicitud
un mes antes del evento, especificando cantidades o materiales a pedir.
Solo se podran dar apoyos de emergencia, es decir sin realizar visitas a los
ciudadanos por casos de fallecimiento o medicamentos o intervenciones
quirdrgicas y con autorizacion del presidente, en caso de entrar en estos
lineamientos la solicitud se atendera en el tiempo promedio de gestion.

Tiempo Promedio de De 15 dias a 1 mes o mas, dependiendo el apoyo solicitado.

Gestién:
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Descripcion del Procedimiento: Procedimiento de Recepcién de Solicitudes para Apoyos Ciudadanos.

Responsable | No. Actividad Formato o Documento

Los ciudadanos llegan al drea a pedir informes sobre
los apoyos que ofrece el H. Ayuntamiento.
Se define qué tipo de apoyo requiere el ciudadano,
puede ser condonacién en pago de actas de
nacimiento, descuentos en predial, apoyos por
1 |enfermedades, medicamentos, apoyo material o
econdmico a escuelas etc. El ciudadano
puede presentar escrito hecho a mano o a
computadora con copia de su INE y los requisitos
necesarios para solicitar el apoyo.

Oficio

Se revisa la solicitud para ver si cumple con la
documentacién y los requisitos que fundamente la

solicitud de apoyo. -
PRy Documentacion

R 2
Coordinacion s Cumple?
de Atencion £ P
. No, se pasa al punto 3.
Ciudadana A
Si, se pasa al punto 4.
Si la solicitud de apoyo no cumple con fundamento,
se le pide al ciudadano solvente la misma con
3 evidencias que lo avale para ser candidato al apoyo.
Y se regresa al paso 2.
Una vez entregada toda la documentacion se arma el
expediente y se canaliza mediante memo al area
correspondiente la cual nos sellara nuestro acuse de
4 recibido y gestionara el apoyo (econdmico o Memorshdur/Expeadiants
material) en presidencia.
Se nos notificara el seguimiento de la solicitud de
apoyo. .
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Diagrama de flujo: Procedimiento de Recepcién de Solicitudes para Apoyos Ciudadanos.
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Nombre del Procedimiento de Apoyo a las Diferentes Areas.

Procedimiento:

Objetivo: Apoyar a las diferentes dreas del H. Ayuntamiento de Coronango en eventos o en

inauguraciones, por medio de |a participacion ciudadana.

Fundamento Legal: e Plan de desarrollo municipal de Coronango, Diciembre 2018.

Politicas de Operacidn: 1. Las areas deberén solicitar el apoyo de forma escrita al departamento de
Recursos humanos, el cual sera encargado de notificar al personal asignado
para el apoyo.

Tiempo Promedio de Indefinido.

Gestion:
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Descripcion del Procedimiento: de Apoyo a las Diferentes Areas.

Responsable | No. Actividad

Formato o Documento

1 Recibir indicaciones del 4rea de Recursos Humanos o
para apoyar en alglin evento del H. Ayuntamiento.
Coordinacién
de Atencién | Presentarse con la personan asignada en el lugary
Ciudadana horario indicada. —
Recibir indicaciones de las actividades designadas.
4 Ejecutar el apoyo. Finaliza el procedimiento.
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Diagrama de flujo: Procedimiento de Apoyo a las Diferentes Areas.
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VI. GLOSARIO DE TERMINOS

Atencién ciudadana: Es un canal de comunicacién disponible para que realices tus consultas,
sugerencias o comentarios, reportes ciudadanos, presenten sus solicitudes y se dan seguimientos y
respuestas a peticiones y solicitudes.:

Participacién ciudadana: Conjunto de maneras para que la poblacién acceda a las decisiones del
gobierno de manera independiente sin necesidad de formar parte de la administracién publica o de un
partido politico.

Seguimiento: Observacién minuciosa de la evolucién y desarrollo de un proceso.

Peticion: Es aguel derecho que tiene toda persona individual o juridica, grupo, organizacidn o asociacion
para solicitar o reclamar ante las autoridades competentes

Solicitud: Escrito por el cual el ciudadano pide algin apoyo al H. ayuntamiento de Coronango.

Expediente: Conjunto de documentos los cuales acrediten la solicitud o peticion del ciudadano,
anexando evidencia (recetas, analisis, diagndstico médico, fotografias) y comprobacién de gastos.
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