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1. Introduccion.

El presente documento, denominado Manual de Procedimientos de la Direccién de
Atencién Ciudadana, es el instrumento administrativo resultado del esfuerzo de esta
Administracién por la practica eficiente del buen gobierno. El manual de procedimientos es
una herramienta que apoya el quehacer cotidiano de las diferentes areas de la Direccion,
facilitando el buen funcionamiento de ésta Institucién, ya que especifican las bases
juridicas, atribuciones, estructuras, normas, ambitos de competencia, responsabilidades y
funciones; es decir en él se debe plantear metddicamente tanto las acciones como las
operaciones que deben seguirse para llevar a cabo las funciones de cada area que forma
parte de ésta dependencia, ademas de llevar un seguimiento adecuado y secuencial de las
actividades en orden légico y en tiempo definido.

Este Manual de Procedimientos contiene el desarrollo de cada una de las funciones
laborales de las que se compone la Direccién de Atencién Ciudadana, el éxito de su
aplicacién depende, fundamentalmente, de la voluntad del Titular de la misma y del
compromiso asumido; asi como, del esfuerzo de todo el personal, en especial del
responsable de su implementacion, seguimiento y control.

Con el cual se pretende dar a conocer el funcionamiento, objetivo y la finalidad que tiene la
Direccion, para efectuar cada uno de los actos y hechos para los cuales fue creado; se
incluyen ademas de las areas administrativas que intervienen, la responsabilidad y
participacion de cada una de ellas; prevé el marco juridico que lo regula e identifica las
metas, objetivos y actividades que deberan ser desempefiadas por el personal que tenga el
conocimiento y la pericia adecuados, igualmente apoyan el quehacer institucional,
considerados como documentos fundamentales para la coordinacion, direccion, evaluacion
y el control administrativo; asi como, para consulta en el desarrollo cotidiano de las
actividades del personal, para cumplir con tan magna tarea que es servir a la ciudadania y
lo que permitira un mejor control interno en el Municipio de Veracruz;

Con base en el:

* Art. 24 del Reglamento de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica Gubernamental

* Ant. 15 Fracc. | de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica para
el Estado de Veracruz
de Ignacio de La Llave
Art. 35 Fracc. XIV de la Ley Orgénica del Municipio Libre

* Articulo 12 del Cédigo de Procedimientos Administrativos para el Estado de
Veracruz de Ignacio De La Llave

* Articulos 36, 38 y 65 del Reglamento Interior de la Administracién Publica del H.
Ayuntamiento Constitucional de Veracruz, Ver.,,
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Se ha elaborado para ser implementado a todos los niveles jerarquicos de la misma, con la
finalidad de sistematizar y facilitar los esfuerzos del personal, de manera que contribuya
con mayor efectividad, a la obtencién de los mejores resultados en las actividades y
operaciones de la Direccion de Atencién Ciudadana del Ayuntamiento. El éxito de su
aplicacion depende, fundamentalmente, de la voluntad del responsable de la misma y del
compromiso asumido; asi como, del esfuerzo de todo el personal, en especial del titular
responsable de su implementacion, seguimiento y control.

Il. Objetivo del Manual.

Se tiene como objetivo ser una via vanguardista de atencion con los ciudadanos para
organizar y mantener el control de las solicitudes que lleguen directamente en oficina y a
través de los diferentes canales de comunicacién (Via telefonica, WhatsApp, Giras de
Presidencia, Brigadas, Correo Electronico y Chat Web), las cuales son registradas a
través del SIRC 2.0 (Sistema Integral de Relacion con Ciudadanos 2.0). Esto con la
finalidad de canalizar de forma oportuna con las areas municipales correspondientes para
su atencién y seguimiento.

Se lleva un registro sistematizado de las demandas ciudadanas y se presenta
oportunamente un informe con las areas correspondientes con el propésito de tener una
respuesta rapida en un plazo maximo de 24 horas,

Asimismo, conformar un equipo de Jefes de Manzana, llevando un control de registro de
cada uno de ellos, los cuales son ingresados en una base de datos, esto con el objetivo
de obtener toda informacién requerida para que los ciudadanos puedan realizar ciertos
tramites, son constatados por los Jefes de Manzana gue se encuentran en su colonia.
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1. Mision.

Tiene la misién de dar la atencion, satisfaciendo los requerimientos de la ciudadania,
mediante un sistema eficiente y tecnologicamente a la vanguardia, para canalizar y
gestionar dichas peticiones con las diversas Areas del H. Ayuntamiento de Veracruz, esto
con el propédsito de dar una pronta atencion, a través del seguimiento diario con enlaces
de las Direcciones.

V. Vision.

Posicionar la atencién a la ciudadania como un canal de comunicacion, eficiente y eficaz,
a traves de plataformas digitales y procedimientos inmediatos de gestion.

Organizar y mantener el control de las solicitudes que lleguen a través de los diferentes
canales de comunicacion y herramientas inteligentes, con la finalidad de canalizar de
forma oportuna con las areas municipales correspondientes para su atencion vy
seguimiento dentro de un periodo de 24 hrs. Asimismo, conformar un equipo de Jefes de
Manzana sélido, basado en una relacién cercana y de resultados en materia de atencion y
gestion.

Que los jefes de manzana cuenten con un usuario y contrasefia para monitorear sus
gestiones.

Contar con un padrén actualizado permanentemente, confiable, seguro, eficiente de Jefes
de manzana, que contenga, nombre, domicilio, teléfono, datos completos de un Jefe de
Manzana, para que se identifique de manera inmediata.

V. Alcance.
A través del Sistema Integral de Relacién con Ciudadanos 2.0, la Direccion de Atencién
Ciudadana interactua con las Areas Municipales de H. Ayuntamiento de Veracruz, el cual
permite monitorear y dar seguimiento puntual a las solicitudes de la ciudadania.

VL. Definicion

a) SIRC: Sistema Integral de Relacion con ciudadanos.

b) Call-Center: Centro de llamadas.

c¢) Staff: Conjunto de personas que forman un cuerpo o equipo de estudio,
informacion o asesoramiento en una empresa u organizacion.
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VIl. Marco Juridico Administrativo.

Normatividad Federal
e Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
* Ley General de Mejora Regulatoria.

Normatividad Estatal
e Constitucion Politica del Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave.

Leyes.
¢ Ley Organica del Municipio Libre del Estado de Veracruz
e Ley de Planeacion del Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave.
* Ley de Responsabilidades Administrativas para el Estado de Veracruz de Ignacio
de la Llave.

Cédigos
e Codigo Hacendario Municipal para el Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave.
e Cddigo de Procedimientos Administrativos para el Estado de Veracruz de Ignacio
de la Llave.

Otros
e Plan Veracruzano de Desarrollo

Normatividad Municipal
¢ Bando de Gobierno para el Municipio Libre de Veracruz.

Reglamentos.
* Reglamento para la integracion, organizacién y funcionamicnto del consejo de
planeacion para el desarrollo municipal (COPLADEMUN).
e Reglamento interno de la Administracion Publica del H. Ayuntamiento de

Veracruz.
Cadigos.
e Codigo Hacendario para el Municipio de Veracruz.
Otros.
* Acuerdo por el que se crean los sistemas de datos personales. (G.0.26 enero

2015.)
¢ Plan Municipal de Desarrollo
* Presupuesto de Egresos Municipal.




H. AYUNTAMIENTO DE VERACRUZ
Direccion de Atencion Ciudadana

Manual de Procedimientos A

Clave del Fecha de emision:
documento: ' No. De revision. 01 Pagina 7 de 48
I-MP-07 03/2023

También se analizan los valores que plantean los codigos éticos de dos profesiones:
abogado y socidlogo.

e Codigo de Etica y Responsabilidad Profesional del Abogado (debe ser
activo defensor de los Derechos Humanos y propulsor del principio del
Imperio de la Ley, como base necesaria para el logro y preservacion de una
sociedad libre y justa. Debe tener clara conciencia de que el ejercicio de su
profesion se le reserva en interés publico y que, por ello, mas que un
privilegio, constituye una funcién de profundo sentido social).

» Cadigo de ética del socidlogo (Articulo 6.- Debe oponerse al autoritarismo y
la opresion, debera defender los principios expresados en la declaracion
universal de los derechos humanos).

e Codigo de conducta: Declaracién formal de valores y reglas de integridad que

enuncia normas minimas y el compromiso del organismo de cumplirlas y de exigir
su cumplimiento a sus integrantes.

VIll. Procedimientos.
1. Procedimiento de la Coordinacion de Atencién Ciudadana.

1.1 Propésito: Realiza la coordinacién de los Operadores de Canales de Comunicacion
para brindar una buena atencion.

1.2 Politicas y Normas de Operaciéon: Realiza acciones de coordinacién y supervision
de las dependencias del H. Ayuntamientos que integran el SIRC 2.0 elaborando un
reporte de las solicitudes ciudadanas rechazadas, para que se realice el cumplimiento de
ellas, mediante un oficio.

1.3 Frecuencia: Diaria.




H. AYUNTAMIENTO DE VERACRUZ

Direccion de Atencion Ciudadana

Manual de Procedimientos i ymemprasag
Clave del Fecha de emision:
documento: ' No. De revision. 01 Pagina 8 de 48
I-MP-07 03/2023

1.4 Descripcion del Procedimiento.

Atencion Ciudadana
Clave: DAC Pagina: 1 de 1

Descripcion de Actividades

Inicio

Coordina a los operadores de canales de
comunicacion.

Supervisa que se realice la atencion
ciudadana adecuadamente.

Atiende y da respuesta al correo institucional
de la direccion y distribuye las solicitudes.

Elabora un reporte de los folios que se

Coordinador de encuentran en el sistema en proceso y
Atencién rechazo direccionado a las areas de H.
Ciudadana Ayuntamiento.

Oficios

Realiza contacto con los ciudadanos para _
cotejar el cumplimiento de las peticiones Llamadas Telefonicas
realizadas en los eventos del presidente
municipal.

6 Valida la reactivacion de folios que no son
debidamente atendidos en el sistema SIRC
2.0.

Fin de procedimiento.
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1.5 Diagrama de Flujo
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2. Procedimiento de la Operacion de Canales de Comunicacion.

2.1 Propésito: Es una via vanguardista de atencion con los ciudadanos para organizar y
mantener el control de las solicitudes que lleguen a través de los diferentes canales de

comunicacion.

2.2 Politicas y Normas de Operacion:

a) Centro De Atenciéon Telefénica (Call Center): Los ciudadanos se contactan
mediante via telefénica solicitando realizar algun reporte o seguimiento de un folio
SIRC, algunas veces solo requieren comunicarse con otra area por lo cual se
realiza la transferencia al area.

b) WhatsApp: Mediante la plataforma se tiene como protocolo dar la bienvenida
como entrada y solicitar datos para poder generar su reporte y al final se le

proporciona al ciudadano el folio generado por el sistema Sirc.

c) Giras Presidenciales: Se acude con anticipacién en el lugar donde sera el

evento para identificar

a las personas que quieran abordar a la alcaldesa,

generandole un folio acerca de lo que esta solicitando para cuando la Presidenta
llegue sea mas rapido y eficaz el proceso de atencién.

2.3 Frecuencia: Diaria.
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2.4 Descripcion del Procedimiento.

Atencion Ciudadana

Clave: DAC

Pagina: 1 de 2

1 Operador de
Canales de
Comunicacién

2 Ciudadano
Auxiliar de
3 o
Seguimiento
L

Descripcion de Actividades

Inicio

El Operador de Canales de Comunicacion
recibe las solicitudes de los ciudadanos
sobre temas de Servicios Publicos, temas de
asesoramiento o informacién de tramites
relacionados con el H. Ayuntamiento,
mediante los siguientes medios: Via
Telefonica, Chat de la Pagina del H.
Ayuntamiento, Agente Web, WhatsApp,
Redes Sociales y Correo Electrénico.

¢ Si requiere realizar un reporte?

Se le solicita al ciudadano los datos
correspondientes para realizar su reporte en
el sistema SIRC 2.0, datos a solicitar:
Nombre completo, teléfono, correo
electronico, ubicaciéon, descripcion de la
problematica y alguna imagen, para
canalizarlo con el area correspondiente y que
el sistema nos genere un numero de folio el
cual se le proporciona al ciudadano para su
seguimiento. Se le comenta al ciudadano que
es una espera de 10 a 15 dias habiles para
su resolucion.

Pasa el tiempo

Seguimiento de reporte:

En caso de no ser atendido

El auxiliar de seguimiento realiza una revisién

en el sistema para identificar el folio SIRC
que se encuentra no atendido, procediendo a

Folio SIRC

Tarjeta informativa
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generar una ficha informativa para el enlace
del area correspondiente al folio SIRC, para
su atencién.
¢, Si requiere transferencia?
El operador de canales de comunicacion
Operador de recibe la llamada del ciudadano y solicita
Canales de

Comunicacion

informacion para transferir su llamada al area

correspondiente.

Fin de procedimiento.
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2.5 Diagrama de Flujo
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3. Procedimiento de Atencién Presencial.

3.1 Propésito: Servir al ciudadano para ofrecer una asesoria adecuada para brindar los
medios necesarios para la solucién de las necesidades que presenta, atiende las quejas y
denuncias para su seguimiento y pronta respuesta.

3.2 Politicas y Normas de Operacién: Se recibe en oficina al ciudadano conforme al
protocolo de atencion, es una herramienta que sirve para estandarizar, automatizar y
generar una atencion basada en el respeto y eficiencia, el mismo se divide en 3 etapas:

Saludo, levantamiento de folio y despedida.

3.3 Frecuencia: Diaria.
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3.4 Descripcion del

Procedimiento.

Atencion Ciudadana

Clave: DAC

|

Pagina: 1 de 2

Auxiliar de Atencion
Presencial Y Primer
Contacto.

Ciudadano

Auxiliar de
Seguimiento

Descripcion de Actividades

Inicio

El Auxiliar de Atencion Presencial Y Primer
Contacto recibe en oficina a los ciudadanos
que requieren realizar reporte sobre temas
de Servicio Publicos, asesoramiento o
informacion de tramites relacionados con el
Ayuntamiento.

¢ Si requiere realizar un reporte?

Se le solicita al ciudadano los datos
correspondientes para realizar su reporte en
el sistema SIRC 2.0, datos a solicitar:
Nombre completo, telefono, correo
electronico, ubicacion, descripcion de la
problematica y alguna imagen, para
canalizarlo con el area correspondiente y que
el sistema nos genere un numero de folio el
cual se le proporciona al ciudadano para su
seguimiento. Se le comenta al ciudadano que
es una espera de 10 a 15 dias habiles para
su resolucion.

Pasa el tiempo
Seguimiento de reporte:
En caso de no ser atendido

El auxiliar de seguimiento realiza una revision
en el sistema para identificar el folio SIRC
que se encuentra no atendido, procediendo a
generar una ficha informativa para el enlace
del area correspondiente al folio SIRC, para
su atencion.

Fin de procedimiento.

Folio SIRC

Tarjeta informativa
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3.5 Diagrama de Flujo
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4. Procedimiento de Atencion en Gira.

4.1 Proposito: Atender con anticipacion a los ciudadanos y generar en el sistema SIRC
2.0 sus peticiones, para que Presidencia Municipal tenga la informacién anticipada y asi
poder gestionarla y darle una resoluciéon inmediata al ciudadano.

4.2 Politicas y Normas de Operacion: Se acude con anticipacién a los eventos que
organizan las diferentes direcciones del H. Ayuntamiento donde acude el Presidente
Municipal, para identificar a los ciudadanos que requieren abordarlo directamente, con el
objetivo de recabar informacién de lo que solicitan, realizar en el momento un folio en el
sistema SIRC 2.0 su peticion y asi sea mas rapido y eficaz el proceso de atencion.

4.3 Frecuencia: Eventual.
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4.4 Descripcion del Procedimiento.

Atencion Ciudadana

Clave: DAC | Pagina: 1 de 2
Descripcion de Actividades

Inicio

El Auxiliar de Atenciéon en giras, acude con

anticipacion a los eventos que realizan las

direcciones del H. ayuntamiento donde se

1 . . presenta la alcaldesa, para identificar a los

Auxiliar de Atencién | . .

: ciudadanos que requieran abordar

et Iplras. directamente a la alcaldesa y solicitar alguna

peticién, las cuales son registradas en el
Sistema SIRC 2.0

¢ Si se realizar un reporte?

Se le solicita al ciudadano los datos
correspondientes para realizar su reporte en
2 el sistema SIRC 2.0, da?os a solicitar: Folio SIRC
Nombre completo, teléfono, correo
Ciudadano electrénico, ubicaciéon, descripcion de la
problematica 'y alguna imagen, para
canalizarlo con el area correspondiente y que
el sistema nos genere un numero de folio el
cual se le proporciona al ciudadano para su
seguimiento. Se le comenta al ciudadano que
es una espera de 10 a 15 dias habiles para
su resolucion.

Pasa el tiempo
Seguimiento de reporte:
En caso de no ser atendido

El auxiliar de seguimiento realiza una revision
en el sistema para identificar el folio SIRC
que se encuentra no atendido, procediendo a
generar una ficha informativa para el enlace
del area correspondiente al folio SIRC, para
su atencion.

Auxiliar de
Seguimiento

Tarjeta informativa
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Auxiliar de Atencidn
en Giras

El Auxiliar de Atencién en Giras elabora una
tarjeta informativa con los folios generados
en el Sistema SIRC de la gira, que es

enviado a presidencia para el conocimiento
de la alcaldesa.

Fin de procedimiento.

Tarjeta informativa
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5. Procedimiento de Seguimiento SIRC 2.0.

5.1 Propédsito: Realiza la supervision del sistema SIRC 2.0 Atender con anticipacion a
los ciudadanos y generar en el sistema SIRC 2.0 sus peticiones, para que Presidencia
Municipal tenga la informacion anticipada y asi poder gestionarla y darle una resolucién
inmediata al ciudadano.

5.2 Politicas y Normas de Operacién: Se acude con anticipacion a los eventos que
organizan las diferentes direcciones del H. Ayuntamiento donde acude el Presidente
Municipal, para identificar a los ciudadanos que requieren abordarlo directamente, con el
objetivo de recabar informacion de lo que solicitan, realizar en el momento un folio en el
sistema SIRC 2.0 su peticion y asi sea mas rapido y eficaz el proceso de atencion.

5.3 Frecuencia: Eventual.
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5.4 Descripcion del Procedimiento.

Atencion Ciudadana

Clave: DAC

Pagina: 1 de 2

2
3 .
Coordinador de
Atencion y
Seguimiento
4
5]

Descripcion de Actividades

Inicio

Resuelve dudas de los diferentes usuarios
que integran el sistema.

Recibe los folios SIRC para su seguimiento,
que le pasan los Operadores de Canales.

Coordina con los enlaces de las diferentes
areas del H. Ayuntamiento el seguimiento y
la atencion de las solicitudes.

Elabora un reporte semanal de los folios
pendientes de atencion que se encuentran en
el sistema SIRC.2.0 para las diferentes areas
de H. Ayuntamiento.

Elabora un reporte por estatus, pendientes,
en desarrollo y atendidos que se encuentran
en el sistema SIRC 2.0 y se envia a cada
area del H. Ayuntamiento.

Fin de procedimiento.

Tarjeta informativa

Oficio

Oficio
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5.5 Diagrama de Flujo
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6. Procedimiento de Enlaces SIRC 2.0.

6.1 Proposito: Realizar reuniones con los enlaces de cada direccion para analisis de
solicitudes y que lleven un registro puntual de las solicitudes ingresadas y acceder a ver
cuales estan en proceso, pendientes y atendidas para evitar rezagos y dar solucién en un
plazo de 24 horas.

6.2 Politicas y Normas de Operacién: Capacitar a los enlaces de atencién ciudadana de
cada area del H, ayuntamiento, cada enlace cuenta con un usuario y contrasefna de
acceso al sistema SIRC 2.0, con el objetivo de que cada &rea realice el registro de las
peticiones del ciudadano.

6.3 Frecuencia: Eventual.
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6.4 Descripcion del Procedimiento.

—

Atencion Ciudadana

Clave: DAC

Pagina: 1 de 2

Analista de Enlaces
con Direcciones

Descripcion de Actividades

Inicio

Analista de enlaces con direcciones es quien
capacita a los enlaces de atencion
ciudadanas asignados por las diferentes
areas del H. Ayuntamiento para el uso del
sistema SIRC 2.0

Posteriormente a la capacitacion se realiza el
alta en el sistema SIRC de los enlaces,
ingresando nombre completo, teléfono y
asignando el  drea  correspondiente,
generando un usuario y contrasefia para su
acceso para realizar los reportes ciudadanos.

Se encarga de ingresar y actualizar los
tramites y servicios de las diferentes areas
del H. Ayuntamiento en el sistema SIRC.2.0.

Elabora un reporte estadistico de las
solicitudes que se encuentran en estatus
pendientes, desarrollo y atendidos que se
encuentra en el sistema SIRC.2.0 para
Presidencia.

Realiza reuniones con los enlaces de cada
direccion para analisis de solicitudes.

Fin de procedimiento.

Oficio

Oficio
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6.5 Diagrama de Flujo
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7. Procedimiento de Seguimiento SIRC 2.0.

7.1 Propésito: Llevar un control de las solicitudes que ingresan en el sistema SIRC 2.0
de cada area del H. Ayuntamiento.

7.2 Politicas y Normas de Operacion: Se realiza un reporte estadistico semanal de las
solicitudes de los ciudadanos que se encuentran en rezago para que el area
correspondiente le dé la atencion correspondiente y asi evitar un rezago mayor.

También se realiza un reporte estadistico de las solicitudes en diferentes estatus,
pendientes, en desarrollo y atendidos, esto con el objetivo de que las areas gestionen con
puntualidad cada uno de los folios y evitar un rezago.

7.3 Frecuencia: Semanal.




H. AYUNTAMIENTO DE VERACRUZ

Direccién de Atencion Ciudadana
Manual de Procedimientos

e

MRS T ARG, NUBSTIA CASA

Clave del L
documento: Focha de amiglan: No. De revision. 01 Pagina 28 de 48
I-MP-07 03/2023

7.4 Descripcion del Procedimiento.

Atencion Ciudadana

Clave: DAC

|

Pagina: 1 de 2

Auxiliar de
2 seguimiento

Descripcion de Actividades

Inicio

Elabora un reporte estadistico de las
solicitudes que se encuentra en el sistema
SIRC.2.0 con mayor rezago de las areas del
H. Ayuntamiento.

Elabora un reporte de los folios que se
encuentra en estatus, pendientes, en
desarrollo y atendidos de las areas de H.
Ayuntamiento que se encuentran ingresadas
en sistemas SIRC 2.0.

Canaliza los reportes que se encuentran en
la bandeja de rechazados en el sistema SIRC
2.0 por las areas por no ser de su
competencia.

Fin de procedimiento.

Oficio

Oficio
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8. Procedimiento para Capacitacion de Jefes de Manzana

8.1 Propésito: Proporcionar a los Jefes de Manzana la asesoria correspondiente en cada
una de sus acciones y otorgarles los formatos respectivos.

8.2 Politicas y Normas de Operacion

a)

b)

El ciudadano nombrado como Jefe de Manzana debera recibir la capacitacion por
parte del coordinador de la Subdireccion de Atencidn a Jefes de Manzana.

El Auxiliar debe verificar en el padrén de jefes de manzana que la informacion
cartografica esté completa para proporcionar al coordinador quien capacitara a
Jefes de Manzana.

El coordinador al recibir la informacién debe organizar reuniones con los Jefes de
Manzana para llevar a cabo la capacitacion.

El coordinador al realizar la capacitacién debera informar sobre las atribuciones y
deberes de los Jefes de Manzana y explicar la documentacion que pueden
expedir.

Los Jefes de Manzana estan autorizados para expedir en forma gratuita cuando
sean requeridos, diversas constancias relacionadas con actos de los vecinos de su
jurisdiccion.

8.3 Frecuencia: Semanal.
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8.4 Descripcion del Procedimiento.

Capacitacion de Jefes de Manzana W
Clave: DAC Pagina: 1 de1
i Descripcion de Actividades

Inicio
1 Auxiliar Verifica los Jefes de manzana ya registrados en el | Padron de Jefes de Manzana
Padron y entrega informacién al coordinador.

2 Coordinador | Recibe informacion de Jefes de Manzana ya Formatos
vigentes y formatos para entregar en capacitaciones

3 Supervisor Visita a los jefes de manzana de una zona para
agendar una reunion de capacitacion

(5 dias aproximadamente)

4 Coordinador | Capacita a Jefes de Manzana y entrega papeleria Papeleria
necesaria para que lleven a cabo sus funciones y
participar en la capacitacion

5 Coordinador | Explica atribuciones y deberes de los Jefes de Reglamento para Jefe de
manzana para poder ejercer el cargo y el debido Manzana
llenado de los formatos para las constancias

6 Supervisor Resuelve dudas al término de Ia capacitacion 'y Lista de asistencia
procede a levantar lista de asistencia de los Jefes de
Manzana, asi como un registro fotografico que
entregara al auxiliar.

¥ § Auxiliar Recibe documentos de la capacitacion, elabora ficha Ficha informativa
informativa y entrega al coordinador.

8 Coordinador Revisa e informa a la Subdireccion Reporte semanal

L Fin
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9. Procedimiento para Nombramiento de Jefes de Manzana

9.1 Propésito: Otorgar el nombramiento respectivo a los ciudadancs habitantes de una
misma manzana para ejercer el cargo de Jefe de Manzana el cual fungira como auxiliar
del H. Ayuntamiento de Veracruz.

9.2 Politicas y Normas de Operacién

a)

b)

c)

d)

e)

Los Jefes de manzana seran designados entre los vecinos mayores de 18 afios de
edad de cada manzana de las colonias y fraccionamiento del Municipio.

El Jefe de manzana debera reunir los requisitos que establece el Bando de
Gobierno, la Ley Organica del Municipio Libre del Estado de Veracruz y
Reglamento de Jefes de Manzana.

El paquete de documentos para registrar a un ciudadano en el Padrén de Jefes de
Manzana debera contener el alta de Jefes de Manzana, croquis y carta
compromiso, anexando copia del Identificacién (INE), Comprobante de Domicilio
Vigente (luz, agua o teléfono) y CURP.

Los ciudadanos ya registrados en el Padrén como Jefes de manzana y ya
capacitados seran solicitados para la entrega de la placa que deberan colocarla al
frente de sus domicilios para su mejor localizacién y la credencial para acreditar su
cargo.

El Jefe de manzana en caso de que desee su baja del padron debera identificarse
y presentar una solicitud por escrito donde manifieste su voluntad y los motivos
(sea por ausencia temporal o definitiva, por enfermedad, cambio de domicilio) y
devolver el material proporcionado.

9.3 Frecuencia: Semanal.
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9.4 Descripcion del Procedimiento.

Capacitacion de Jefes de Manzana

Clave: DAC

Pagina: 1 de3

Descripcion de Actividades

Inicio

Auxiliar Recibe la propuesta para Jefe de

Manzana v verifica que contenga toda la
¢Cumple con los requisitos?

Auxiliar Si no cumple con los requisitos: Explica al
solicitante los motivos del porqué no
procede.

Pasa el tiempo (5 dias habiles
aproximadamente)
Continua con la actividad namero 1

Auxiliar Si_cumple con los requisitos: Verifica si

existe registro o vacante en el Padron e
informa al supervisor.

Supervisor Acude al domicilio para constatar los
datos de la propuesta, conforma el
paquete de documentos en caso de que
el ciudadano cumpla con los requisitos
para ser Jefe de manzana, toma
fotografia para la credencial y entrega

documentacion.

Coordinador Recibe y emite la orden de alta
correspondiente para actualizar el padrén
municipal.

Auxiliar Actualiza el padrén de Jefes de

Manzana con la informacién
proporcionada y adiciona informacion
cartografica.

Propuesta de Jefe de
Manzana

Reglamento de Jefes
de Manzana

Padrén municipal de
Jefes de Manzana

Paquete de
documentos para dar
de alta a Jefes de
Manzana

Padrén de Jefes de
manzana
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7 Coordinador de
Jefes de Manzana

8 Auxiliar

9 Coordinador

10 Auxiliar

11 Auxiliar

12 Auxiliar

Descripcion de Activid des

Informa la edicion del Padrén a la
Direcciéon de Atencion Ciudadana

Pasa el tiempo (30 dias habiles
aproximadamente)
Envia al encargado de

credencializacion la informacién
obtenida y la foto, una vez registrado
el ciudadano como Jefe de Manzana.

Pasa el tiempo (30 dias habiles

aproximadamente)

Recibe vy
credenciales

entrega paquete de

Recibe y verifica el paquete de

credenciales.

¢Son correctas las credenciales

recibidas?

En caso de que no estén correctas:
Devuelve al

credencializacion para correccion.
Pasa el tiempo (15 dias habiles

aproximadamente)
Continua en Actividad 9

En caso de que estén correctas:
Notifica via telefénica a los Jefes de
manzana para que acudan al
departamento a recoger la credencial

encargado de |

Reporte semanal

Registro de
credencializacion

Credenciales

Reporte

Registro de
credencializacion
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Capacitacion de Jefes de Manzana

Clave: DAC | Pagina: 2 de3
Descripcion de Actividades

13 Jefe de Manzana Acude y se identifica Credencial INE
14 Auxiliar Verifica los datos del Jefe de Registro de
Manzana, entrega credencial y credencializacion

recaba firma de recibido.

Fin
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10. Procedimiento para Atencion a las solicitudes de los Jefes de
Manzana.

10.1 Propdsito: Atender de manera eficiente las solicitudes y quejas de los jefes de
manzana y ciudadania en general.

10.2 Politicas y Normas de Operacién:

a)

La peticion ciudadana o del Jefe de Manzana debe presentarse en la Subdireccién
de atencion a Jefes de Manzana.

El ciudadano o Jefe de Manzana debera llenar una solicitud con los datos de
identificacion (nombre), domicilio, teléfono y descripcién de la queja o solicitud.

La solicitud se captura en el SIRC, para canalizarla a la dependencia facultada a
dar respuesta y se le proporciona al ciudadano o Jefe de Manzana el nimero de
folio para dar seguimiento a dicha solicitud.

Se asigna un supervisor por regiéon o zona para verificar y dar seguimiento a
solicitudes o quejas del Jefe de Manzana.

El supervisor de campo acude al sitio o al domicilio de la solicitud o de los
quejosos de forma conciliatoria.

El supervisor debe llenar el formato de visita, redactando lo que se observa en el
lugar, el acuerdo y los compromisos que logran establecer entre las partes del
conflicto; y tomando fotos en caso de ser necesario.

10.3 Frecuencia: Diaria.
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10.4 Descripcion del Procedimientos

Atencién a las solicitudes de los Jefes de Manzana y/o ciudadanos
Clave: DAC i Pagina:1 de 2
Descripcion de Actividad

Inicio
Recibe solicitud/reporte y verifica que
1 Auxiliar contenga todos los datos de localizacion
necesarios y si el tema corresponde al
ambito de competencia del area.

Solicitud ciudadana

¢(El tema es del ambito de competencia del
area?

- Auxiliar En caso de que no: Da respuesta al
ciudadano o Jefe de Manzana indicandole
el motivo de la negativa a su solicitud

FIN DEL PROCEDIMIENTO
3 Auxiliar En caso de que si:

Informa al Jefe de manzana o ciudadano
solicitante, el curso que tomara su peticion.

4 Auxiliar Captura los datos en el SIRC y canaliza la Sistema Integral de
peticion a las diferentes areas del Relacion con
Ayuntamiento para su solucion. Ciudadanos

5 Auxiliar Selecciona de las solicitudes capturadas en

el SIRC las que correspondan al
departamento de jefes de manzana

6 Coordinador Distribuye los reportes al supervisor que le
corresponde brindar la atencién
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Atencion a las solicitudes de los Jefes de Manzana

Clave: DAC Pagina:2 de 2

10

11

Descripcion de Actividades

Acude al domicilio y verifica el reporte

Supervisor

¢ Puede resolver la
controversia?

En caso de que no pueda resolver en

esa visita: se programan 2 visitas
subsecuentes hasta resolver |la
problematica o canalizarla a otra
instancia.

Supervisor

Pasa el tiempo (5 dias habiles
aproximadamente)
Continua con la actividad nimero 6

En_caso de que Si pueda
resolver en esa visita: Registra
todo lo actuado y se retira
para entregar informe vy
documentacion respectiva

Supervisor

Recibe la informacion
necesaria para dar por
Auxiliar atendida la solicitud derivada
del SIRC e informa

Coordinador Informa a la Subdireccién

Fin

Formato de visita

Formato de visita

SIRC

Reporte semanal




Direccion de Atencion Ciudadana

H. AYUNTAMIENTO DE VERACRUZ gﬁl

Manual de Procedimientos

Clave del Fecha de emision:
documento: ’ No. De revision. 01 Pagina 44 de 48
03/2023
I-MP-07
10.5 Diagrama de Flujo.
INICIO
, Reacibe y verifica 1
Auxiiar detos
Solicitud
Da respuesta al
ciudadano / 2
Jefa de
........ & T
Informa al Jefe de
Auxiliar Manzana o 3 FIN
' cudadano el curso
de lgitmén
Captura datos 4
Auxiliar en el SIRC y
canaliza
SEISCCIONa 1as
B sobcitudes gue 5
Auxiliar

cotrespondan al
departamento
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Coordinador @__)

Distribuye los
reportes a los

SUDBNVISOras

Reportes

Supervisor

Acude al
domicdo y
verifica

Supervisor

¢ Puede
rasolver 3

controversia
7

Regisira lo

Programa dos
vistas
subsecuentes

actuado

Formato de
visda

y

r
5 dias habiles
aproximadamenta

.
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Recbs 10
informacion

|

Informa a 1
Direccion

Auxiliar

Reporte
Semanal
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IX. Directorio.

Directora de Atencion Ciudadana.
Palacio Municipal, Primer Piso. Centro
Teléfono: (229) 200 2000 extensién 1216.
ncalleja@veracruzmunicipio.qob.mx

Subdireccién de Atencién, Gestidn y seguimiento.

Palacio Municipal, Primer Piso. Centro
Teléfono: (229) 200 2000 extensién 1218.
npineda@yveracruzmunicipio.gob.mx

Subdireccion de Vinculacion Ciudadana y Jefes de Manzana.

Palacio Municipal, Primer Piso. Centro
Teléfono: (229) 200 2000 extensién 1500.
ncalleja@veracruzmunicipio.gob.mx
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Firmas de Autorizacion.
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— NS

Mtra. N?Iia Guadalupe Calleja Martinez

Directora de Atenciéon Ciudadana.

L.E.M. Jdan J‘Elé Castillo Rodriguez

Director de Administracion.

—

f;

Lic. Patricia Lébeira Rodriguez
Presidenta del H. Ayuntamiento Consti eracruz. Veracruz

de Ignacio de la Llave.

Xl.  Vo.Bo. Titular del OrgaW

M.A7ﬁﬁ10 037& Quitano.

Las presentes firmas forman parte integrante del Manual de Procedimientos de |a Direccion
de Atencién Ciudadana del H. Ayuntamiento Constitucional de Veracruz, Veracruz.
Aprobado por el H. Cabildo, mediante Sesién Ordinaria Numero 92 de fecha 30 de

Noviembre del afio 2023




