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1. INTRODUCCION

| presente manual de procedimientos es un instrumento que facilita la operacién y

fomenta la transparencia de la Direcciéon de Atencion Ciudadana; en él, se identifican

las responsabilidades de las operaciones asi como sus procedimientos; lo que
permitird una mejor comprension y aplicaciéon de la direccidon por sus participantes; ademas,
contribuye a su mejora continua.

La direccion presenta el siguiente manual de procedimientos, describiendo el desarrollo de
sus actividades. Su utilidad practica, consiste en que permite conocer de forma detallada y
secuencial, la manera en que se llevan a cabo las tareas y actividades que tienen asignados;
con la finalidad de cumplir eficiente y eficazmente los objetivos y funciones
correspondientes.

En la elaboracidon de este manual de procedimientos han participado diferentes areas, tales
como subdirecciones, coordinaciones, jefaturas y otras dependencias publicas que conllevan
a la identificacidon de las responsabilidades, administracion de los recursos, realizacion de los
servicios, asi como a sus respectivas mediciones, analisis y mejora.

Este documento resume el esfuerzo, dedicacion y compromiso de nuestro gobierno por
atender las necesidades de nuestros habitantes; por lo que quedara al resguardo de los
responsables de la dependencia, los cuales deben revisarlo y actualizarlo con el propdsito de
mantenerlo vigente.

Aunado a lo anterior este manual, forma parte de uno de los objetivos del Plan Municipal de
Desarrollo 2013 — 2015, que busca el crecimiento, participacidon e igualdad de oportunidades
de todos los ciudadanos marginados de la poblacion asi como la atencién a sus demandas a
través de los canales adecuados para su pronta atencion y solucién.
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2. OBIJETIVO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTO

En este manual de procedimientos se busca establecer los criterios y controles en las
actividades que desempefia la Direccion de Atencidn Ciudadana, con el principal objetivo de
fortalecer y hacer eficiente la respuesta institucional a las solicitudes de los ciudadanos en
general y primordialmente a los marginados.

3. ALCANCE GENERAL

Establecer y describir los lineamientos procedimentales, referentes a las operaciones de las
diferentes areas que conforman la Direcciéon de Atencion Ciudadana, para garantizar el
debido cumplimiento de los servicios administrativos que se proporcionen a la ciudadania del
Municipio de Tenosique, Tabasco.

4. REVISION DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Este documento debe ser revisado como minimo una vez al afio o cada vez que sea
requerido por las autoridades correspondientes de las diferentes dependencias. El manual
de procedimientos original debe ser resguardo y las copias controladas deben ser
distribuidas por la direccidon de administracion.

5. REFERENCIAS

» Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. D.O. 05-11-1917 y sus
Reformas.

» Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de Tabasco. P.O. 5-1V-1919 y sus
Reformas.

» Ley Orgénica de los Municipios del Estado de Tabasco.

» Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de Tabasco.

» Ley de Fiscalizacién Superior del Estado de Tabasco.
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Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica Gubernamental del Estado
de Tabasco.

Ley General de los Pueblos Indigenas.

Plan Municipal de Desarrollo 2013-2015

Reglamento Interno de la Administracidn Publica Municipal.

Reglamentos Municipales.

Reglamento del Régimen de Participacién Ciudadana del Municipio de Tenosique.
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6. PROCEDIMIENTOS.

6.1 PROCEDIMIENTO DE PROGRAMAS MUNICIPALES.

6.1.1 Propdsito

Que el personal que labore en esta area, guie y atienda adecuadamente a la ciudadania en
general para el favorecimiento de los mismos en relacion a los programas municipales de
apoyo a la ciudadania marginada.

6.1.2 Alcance

Este procedimiento estd dirigido a la Coordinacion de Atencién Ciudadana en vinculacién con
el Gobierno del municipio de Tenosique, Tabasco y Gobiernos Federales para apoyo a la
ciudadania.

6.1.3 Descripcion de actividades

6.1.3.1 La secretaria recibe la solicitud para apoyo del usuario y la registra en una Bitacora.

6.1.3.2 La secretaria canaliza la solicitud a trabajo social.

6.1.3.3 La trabajadora social realiza estudio socio-econémico al usuario de acuerdo a la
solicitud y lo envia a la coordinacion.

6.1.3.4 El coordinador de atencidn ciudadana valora la necesidad de la peticién de acuerdo
al estudio socio-econdmico y autoriza o rechaza la peticion.

6.1.3.5 Si la peticion es rechazada, termina el proceso, si es autorizada, el coordinador
canaliza la solicitud autorizada a la Direccién de Administracién a través de una
orden de servicio.

Nota: la Direccidn suministra en especie o del tipo econémica al coordinador de
atencion ciudadana.
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6.1.3.6 En caso de ser en especie: el coordinador recibe el suministro.
6.1.3.6.1 Se comunica con el beneficiario para entrega.
6.1.3.6.2 El beneficiario recibe el suministro y firma un “Recibo de tres firmas”
6.1.3.6.3 El coordinador realiza acta de entrega-recepcion y archiva.

6.1.3.7 En caso de ser econdmico: el coordinador notifica al beneficiario del proceso de su
recurso y lo canaliza a la Direccidn para recibirlo a través de la firma de un recibo.
6.1.3.7.1 El coordinador realiza acta de entrega-recepcién y archiva.

A continuacion se presenta la secuencia de actividades de este procedimiento en el siguiente
flujograma.

| PAG. 7




Ayuntamignba 20132045

DIRECCION DE ATENCION CIUDADANA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ADMINISTRACION
MUNICIPAL
2013-2015

REVISION: 1

HAT-MP-ATC-001

DIA MES ANO

00 00 0000

6.1.4 Flujograma

T T T
| | | <
| | 2 | Z
o <
: : o : w PROCEDIMIENTO DE PROGRAMAS
[a]
ACTIVIDADES | - =] MUNICIPALES
. < o | a v
2 e | 2 | sz
= g < £0 REFERENCIAS
o E | < I Qo
] 3 o | x 2z
5 e < 05
| (] wo [~4 | O =
n 7 [ O <
T T T
I | |
.. .. | | |
1 |Solicitud de servicio. | | |
I | |
| | |
| E———
I | |
3 |Registro y envio de solicitud. I I:I I:I I R1: Bitacora del solicitante.
I |
-t ——————— +———— e - = = = == =======3
Recepcidn y realizacién de estudio ' ' ' . . o
4 . L. L. | | | R2: Estudio Socio-econdmico.
socioeconomico al solicitante. | | |
T I T
I | |
5 Envio de estudio realizado de acuerdo | | | |:|
al tipo de solicitud. I I I
I |
+ + +
. Valoracién de la peticién para : : : No .
autorizacion. | | | si
- - - -0 = [ I [ T
| | | R3. Orden de Servicio. Notal:
. . . | | | La Direccion de Administracion recibe
7 [Canalizalasolicitud autorizada. | | | ysuministra en especie o del tipo
| | | econdémico.
—t———————— T = = — e — — — = g No——F————— — — — — ——— ]
I | |
8 |Asignacion de suministro en especie. | | |
I | | Si
l I I . .2 P .z
Se informa al beneficiario la entrega | I:I I | Nota2: La Direccion de Administracion
9 | | | hace los tramites correspondientes
de su recurso. | | | de asignacion de recursos.
I I ]
I | |
10 |Firmay recibe beneficio. | | | R3; Recibo de tres firmas
S [ e— _ e T I A RO
I | |
Elaboracién de acta entrega-recepcion | | | »
11 hi | | | R4;Acta entrega-recepcion.
y se archiva.
I | |
T T T
12 Notificacidn al beneficiado del I I:I I |
proceso de su recurso. ! | l
e [ R o [ I
S lizaall dient l I I
e canaliza al lugar correspondiente | |
13 -_
para entrega se su cheque. I I:I | |
+ + +
I | |
15 |Fin I | |
I | | ﬂ

| PAG. 8




—

DIRECCION DE ATENCION CIUDADANA ADTRACION
1 q\ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 20132018
REVISION: 1
TENOSIQUI HAT-MP-ATC-001 DIA MES ARNO
Ayuntamignto 20132015 00 00 0000
Simbologia.
- Inicio - Registro ‘ Conector ’ Decisién
- Resp. de la Actividad |:| Involucrado — Sentido . Final

| PAG.9




DIRECCION DE ATENCION CIUDADANA ADMINISTRACION

MUNICIPAL

MANUAL DE PROCEDIMIENTQOS 20132015

REVISION: 1
INU. HAT-MP-ATC-001 DIA MES ANO
vunktamienba 20132045 00 00 0000

6.2 PROCEDIMIENTO DE INFORMACION Y PROGRAMAS FEDERALES.

6.2.1 Proposito.

Que el personal que labore en esta area, guie y atienda adecuadamente a la ciudadania en
general para el favorecimiento de los mismos en relacion a los programas federales de apoyo
a la ciudadania marginada.

6.2.2 Alcance.

Este procedimiento estd dirigido a la Coordinacion de Atencién Ciudadana en vinculacién con
el Gobierno del municipio de Tenosique, Tabasco y Gobiernos Federales para apoyo a la
ciudadania.

6.2.3 Descripcion de actividades.
6.2.3.1 La secretaria emite la informacién correspondiente al solicitante para participar en
el programa federal de su preferencia Y/O recibe solicitud de apoyo del programa
federal para accion de empleo o beneficio social por parte del jefe de sector
(solicitante) segun sea el caso.

6.2.3.2 La secretaria canaliza la solicitud a los respectivos jefes de departamentos.

6.2.3.3 Los jefes de departamento de los programas correspondientes reciben la solicitud y
conjuntan 15 solicitudes, en caso de no tener 15 finaliza el proceso.

6.2.3.4 Las 15 solicitudes se envian a través de una solicitud de ejecucién del programa
correspondiente hacia la dependencia federal que lo rige.

Nota: La dependencia federal autoriza o rechaza la ejecucion del programa de
acuerdo a las solicitudes.

6.2.3.5 Si se autorizan las solicitudes del programa correspondiente, el jefe del
departamento pone en practica cada una de las solicitudes recibidas.
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6.2.3.6 El director de atencidn ciudadana, Informa a la secretaria del presidente cuando la
obra estd terminada para su entrega y se archiva la constancia de la ejecucion del
programa.

A continuacion se presenta la secuencia de actividades de este procedimiento en el siguiente
flujograma.

6.2.4 Flujograma.
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6.3 PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO ADMINISTRATIVO.

6.3.1 Propdsito

Elaborar las requisiciones correspondientes de las areas internas de la Direccidon de Atencién

Ciudadana.

6.3.2 Alcance

Este procedimiento esta dirigido a la coordinacidon y departamento administrativo de Ia

Direccidon de Atencidn Ciudadana.

6.3.3 Descripcion de actividades

6.3.3.1 La secretaria recibe solicitud de abastecimiento por el solicitante y lo registra en una
bitacora.

6.3.3.2 La secretaria canaliza solicitud al jefe administrativo,

6.3.3.3 El jefe del departamento elabora requisicion y la pasa a firma del Director de
Atencién Ciudadana.

6.3.3.4 Envia requisicidn a la Direccion de Administracion.

6.3.3.5 Da seguimiento a los tramites mediante la visita a las diferentes areas.

6.3.3.6 Entrega el bien solicitado y le firman la requisiciéon de recibido, se archiva.

A continuacion se presenta la secuencia de actividades de este procedimiento en el siguiente
flujograma.
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7. GLOSARIO.

Actividad: Capacidad de obrar o de producir un efecto; cualidad o estado de lo que es activo.

Condicidn: Disposicion que establecen las distintas partes en un acuerdo. Ayuda a decidir si
se aprueba o no una accion.

Procedimiento: Método o modo de tramitar o ejecutar una cosa; actuacidén que se sigue
mediante tramites judiciales o administrativos.

Proceso: Conjunto de actividades a que se somete una cosa para elaborarla o transformarla.

Requisicion: Documento que permite la realizacion de una solicitud de adquisicion de un
producto o servicio a nivel interno de una organizacion. Esta requisicion es generada por un
sector de la entidad y enviada a otro departamento o drea que se encarga de aprobar o
rechazar el pedido.

Registro: Documento donde se relacionan ciertos acontecimientos o cosas; especialmente
aquellos que deben constar permanentemente de forma oficial.

Solicitud: Documento en el que se solicita formalmente algo.

Solicitante: Persona que solicita o pide una cosa, en especial si lo hace formalmente vy
siguiendo un procedimiento establecido.

Tramite: Paso que, junto con otros, debe realizarse de forma sucesiva para solucionar un
asunto que requiere un proceso.
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