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I. INTRODUCCION.

Conforme a lo establecido en la Ley Organica de la Administracién Piiblica Federal, Ley
Organica del Estado de Sinaloa, ambos bajo el Articulo 19; Reglamento Orgéanico de la
Administracién Publica Estatal de Sinaloa El Organo Interno de Control, capacité y
asesoro a las diversas dependencia que conforman la Administracién Pablica Municipal

para la elaboracién de manuales administrativos que permitan definirlos y difundir para
su observancia.

El Manual de Procesos tiene por objeto proporcionar un instrumento Técnico que norme
la elaboracién con uniformidad, contenido, presentacion, que optimice el cumplimiento
de atribuciones de la institucién; contribuyendo a la orientacién del personal de nuevo
ingreso y de cada puesto, facilitando su incorporacién a las distintas unidades de
adscripcién con bases que permita la eficacia y eficiencia; asi mismo proporciona
normas, procedimientos, tramites, servicios, actividades y tareas que se desarrollan de
manera ordenada, sin distorsiones, la informacién referente a la operacién de la
dependencia.

Considerando el inicio de una nueva administracién Ptblica Municipal 2018-2021
encabezada por el QFB. Luis Guillermo Benitez Torres, con la perspectiva del Cambio
Verdadero, que con acciones propone, invita y convoca a hacerlo sin simulaciones: "Un
cambio profundo, de raiz". Que exige que los programas a implementar tengan impacto
en el corto, mediano y largo plazo, dar continuidad a obras inconclusas y maximizar los
recursos disponibles sin descuidar nuestra visién de futuro.

Este material se convierte sin duda en una herramienta necesaria, de apoyo al
cumplimiento de tal encomienda.
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MENSAJE DEL ALCADE

El presente documento es un manual que ha sido elaborado con el fin de que tengas
Plena certeza y claridad al ejercer el servicio piblico.
Hemos partido de la idea de que "nada por encima ni fuera de la ley". Toda accién de

gobierno debe apegarse a este principio. Asi cumplimos con la ciudadania, asi
gobernamos para todos.

Este manual significa también una guia que debe ser respetada, pues ella estd apegada a
los reglamentos, cuyo objetivo es normar la administracién publica.

Con estas medidas estamos cumpliendo con las necesidades legales que nos marcan las
nuevas disposiciones de transparencia y rendicién de cuentas.

No me resta mas que agradecerte de antemano la observancia y respeto a este noble
documento que hoy tienes en tus manos.

Muchas gracias.
QFB. Luis Guillermo Benitez Torres
Presidente Constitucional del Municipio de Mazatlan.

II. FILOSOFIA INSTITUCIONAL.

La Mision del Gobierno Municipal de Mazatldn 2018-2021 es transformar y mejorar el
Nivel de Bienestar Social y la Calidad de Vida de la Poblacién y las Comunidades del
Municipio.

Para cumplir esta Misién, este Gobierno Municipal trabaja en estrategias enfocadas en
la satisfaccién de las necesidades:

Los usuarios de los Servicios Pliblicos Municipales: A quienes les ofrecemos Servicios
Piblicos con calidad, eficaces y eficientes.

El Pueblo que paga impuestos: A quienes les garantizamos que los recursos que aportan
son manejados con honestidad y transparencia.

Los Grupos mas Vulnerables: A quienes les ofrecemos la atencién de sus necesidades a
través de las diferentes Instituciones municipales.
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Los Sectores mas pobres: A quienes les brindamos Servicios, recursos y atencién a través
de los diferentes programas municipales.

La Sociedad Civil: A quienes les garantizamos mecanismos de Participacién social
abiertos, democraticos y efectivos.

Los Jévenes y Mujeres: A quienes les garantizamos el apoyo y las oportunidades
necesarios para que se desarrollen a plenitud, de tal modo que se conviertan en un
impulso para el desarrollo de la comunidad.

Los Empresarios: A quienes les garantizamos las condiciones, facilidades y apoyos
necesarios-para que las inversiones que se realicen en el Municipio sean productivas y
contribuyan al desarrollo econémico y la creacién de empleos.

Los Servidores Plblicos que laboran en el ayuntamiento: A quienes les ofrecemos la
posibilidad de aportar y colaborar en la transformacién verdadera del Municipio;
mientras logramos un lugar de trabajo satisfactorio y pleno.

La Visién: Vamos por un camino del todo nuevo con el pueblo. Somos la administracién
municipal de la que el pueblo se siente orgulloso, reconocidos por la prestacién de
servicios publicos de calidad, el mejoramiento de la gestién publica y el impulso integral
al desarrollo ordenado del municipio.

VALORES.

= Austeridad y eficiencia administrativa.

= Sensibilidad social.

* Transparencia en la operacién.

= Calidad en los servicios otorgados.

= Colaboracién e inclusién ciudadana.

= Comprometidos con otorgar resultados positivos.

PRINCIPIOS DE LA GESTION PUBLICA.

* Gobiernmo Cercano: Para este gobierno la prioridad son las personas,
especialmente, las que viven en condiciones de desventaja y vulnerabilidad social
y econémica.

* Gobierno Creativo: Los retos de siempre serdn abordados desde perspectivas
diferentes por este Gobierno Municipal. No se puede repetir la férmula de lo que
‘'no ha funcionado. Se deben aplicar ideas y enfoques nuevos, creativos y
resolutivos. '
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Gobierno Competitivo: La dotacién de servicios publicos de calidad, de una
gestion correcta y una tramitologia facil vy accesible, potenciaran 1la
competitividad de Mazatlan a nivel local y regional.

Gobierno Incluyente: El desarrollo no es exclusivo de unos cuantos. Este
Gobierno Municipal haréd participe a la ciudadania de los procesos, de las tomas
de decisiones y de la corresponsabilidad que representa construir un mejor
Mazatlan para vivir.

Gobierno Amable: El trato de los servidores publicos para con las personas que
atienden y sirven puede transitar hacia esquemas méas amables en su interaccién,
mas empéticos y, sobretodo, de méximo respeto.

Gobierno Accesible: Este gobierno diversificard el acceso a sus servicios y
tramites, promoviendo la simplificacién de los procesos y de la forma en que
interactda con las personas. Esta accesibilidad no solo sera fisica, sino virtual y
econdémica, mediante politicas de innovacién gubernamental y mejora regulatoria.

Gobierno Honesto: Los servidores piiblicos actuardn anteponiendo los fines e
intereses del municipio y de la sociedad mazatleca. Implica total pulcritud y
transparencia en el manejo del patrimonio colectivo y de los recursos publicos
municipales. Con todo ello, el servicio ptiblico en Mazatlan podra recobrar su
sentido y los mazatlecos podran sentirse orgullosos del Gobierno Municipal y sus
servidores piiblicos.

Gobierno Sustentable: Este Gobierno Municipal contribuir4 a construir las bases
para que las futuras generaciones también disfruten de Mazatlan, municipio
donde se priorice la planificacién ordenada y con visién sostenible para la
proteccién, rehabilitacién y creacién de 4reas ecolégicas que realcen la
excepcional oferta natural del municipio; se privilegie modos alternativos de
transporte, espacios, equipamientos y servicios ptiblicos de excelencia como
pilares irremplazables del interés comtin y el bienestar colectivo.
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III. MARCO LEGAL.

La Direccion de Atencién Ciudadana encuentra su fundamento juridico en la parte
Dogmatica de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, como respuesta
a una de la Garantias Individuales de los Mexicanos, el derecho de peticién para ello en
el Articulo 8 parrafo primero nos marca:

Los funcionarios y empleados publicos respetaran el ejercicio del derecho de peticién,
siempre que ésta se formule por escrito de manera pacifica y respetuosa; pero en materia
politica solo podran hacer uso de ese derecho los ciudadanos de la repiblica mexicana. A
toda peticién, deberé recaer un acuerdo escrito de la autoridad a quien se haya dirigido,
la cual tiene obligacién de hacerlo conocer en breve término al peticionario.

Ademas, la Direccién de Atencién Ciudadana cuenta con un marco juridico basado en:

a) Reglamento de la Administracién Ptblica del Municipio de Mazatlan.

b) Reglamento de Bando de Policia y Buen Gobierno del Estado de Sinaloa.

c) Ley de Acceso a la informacién Ptiblica del Estado de Sinaloa.

d) Ley de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Piblicos del Estado
de Sinaloa

e) Ley de Gobierno Municipal del Estado de Sinaloa.

f) Ley Federal de Trabajo.

g) Constitucién Politica del Estado de Sinaloa.

h) Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

i) Cddigo Civil del Estado de Sinaloa.

IV. METODOLOGIA

En la etapa de levantamiento y documentacién de los procesos, para su posterior
exposicion gréfica en un Mapa de Procesos, se utilizaron “Fichas de Procesos”, lo cual es
un registro donde se definen los elementos claves de un proceso.

Es la forma mas simple de documentar procesos (Las fichas de procesos no forman parte
de los entregables del Mapeo, perc se encuentran disponibles para su consulta y/o
archivo por parte del Municipio).

Se llevaron a cabo reuniones entre enlaces de la Direccién/Secretaria y/o con el titular
del Organo Interno de Control, responsables de la solicitud del presente servicio por
parte del Municipio de Mazatlén, en las siguientes fechas:
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Fecha Tiempo estimado Acuerdos
de reunién
26 Febrero 2019 2 horas Definicién plan de trabajo
01 Marzo 2019 1.5 hora Aclaracién de dudas
06 Marzo 2019 1 hora Designacién de enlaces
08 Marzo 2019 1.5 horas Aclaracidon de dudas
11 Marzo 2019 1 horas Autorizacién de formatos
13 Marzo 2019 1.5 horas Aclaracion de dudas
16 Marzo 2019 5 horas Revision de avances
18 Marzo 2019 1.5 horas Aclaracién de dudas
20 Marzo 2019 2 horas Revisién de avances con 0.1.C.
22 Marzo 2019 1 hora Aclaracion de dudas
23 Marzo 2019 5 horas Revisién de avances
25 Marzo 2019 1 hora Aclaracion de dudas
27 Marzo 2019 2 horas Revisién de avances con 0.I.C.
29 Marzo 2019 1 hora Aclaracion de dudas
30 Marzo 2019 2 horas Reingenieria de los manuales
01 Abril 2019 2 hora Revisiéon de avances con O.I.C.
04 Abril 2019 1 hora Aclaracién de dudas
06 Abril 2019 5 horas Revisién de avances
11 Abril 2019 2 horas Revisidén de avances con 0.1.C.
15 Abril 2019 1 hora Revisién de avances con O.1.C.
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Ficha de Proceso Utilizada para el Levantamiento de Informacién por Area:

[ 2% weowmenon - 33 %4 Z

Fantalal-2de3 = &

<1 Opdiones de wista = X Comar

I FICHA OF PROCESO/FUNCION/ACTVIDAD 1 INIGO/FIN
I v }
I FECHA DE DOCUMEINTAQON DE LA | [t~mmaDas
| ACTIVIDAD |
| PERSONA QUL ELABORA (T
| ROMBRE DEL PULSTO 1
| NOMUAL DE LA ACTNVIDAD INDICADORES.
REGISTROS
| CUILTIVO DT LA ACTVIDAD O PROCLOGAMLITCS ASOTAOTS
I PROCESO
4 APLICAGIN INFORMATICA
USUARIOS OEL
PROCISO/ACTIVIDAD [FUNCON.
| POUTICAS. (51 APLICAN)
| e
| SBIEMAS
AREAS DT OPORTUNIDAD
NECESIDAD
i OPERATIVA/REQUERRMENTCS:
|
1 ] e FORMATOS
| | PROCISO/ACTVMIDAD/EUNGON
‘ | [eeumaoN CONTROULS NDIC-DORES
| [wision oo
| RESPONSABLE . Mapa de Proceso/actividad/funcién
i DESTINATARIO
|
| 1
I |
| |

A. ENTREGABLES.

Una vez que ejecutado el levantamiento de las distintas areas en las fichas, se procedié a
vaciar la informacién en el documento denominado “Detallado de Proceso”, donde se
detallan las actividades, asi como una descripcién grafica por medio del Mapa de

Proceso.

= Cada documento Detallado de Proceso, se identificé con un ID, el cual se detalla

en el indice del presente; y se compone de lo siguiente:

- 4iniciales que indican la direccién a la cual se refiere: DATC para la Direccién

de Atencidn Ciudadana.
- Abreviacién de Mazatlan en 4 letras: MZTL:

- 3 numeros para identificar el documento del resto de la misma direccién: 001,

hasta 999 si fuese necesario.
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Quedando conformado un ID de la siguiente forma:

DATC-MZTL-001.

Los documentos estdn disponibles en linea para su consulta e impresién
autorizada por el Organo Interno de Control mediante plataforma repositorio en
linea, http://www.ayu ntamientomacroprocesosmazatlan.com

Los documentos editables, se encuentran en poder del Organo Interno de Control.

B. GLOSARIO.

Proceso: conjunto de actividades y recursos interrelacionados que transforman
elementos de entrada en elementos de salida, aportando valor afadido para el
cliente o usuario. Los recursos pueden incluir: personal, finanzas, instalaciones,
equipos técnicos, métodos, etc. El propésito que ha de tener todo proceso es
ofrecer al cliente / usuario un servicio correcto que cubra sus necesidades, que
satisfaga sus expectativas con el mayor grado de rendimiento en coste, servicio y
calidad.

Detallado de Proceso: Proceso, tal como esta.

Procedimiento: Es la forma especifica de llevar a término un proceso o una parte
del mismo.

Mapa de proceso: Diagrama de valor, inventario grafico de los procesos de una
Organizacion.
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V.

SIMBOLOGIA UTILIZADA EN LOS DIAGRAMAS/MAPA DE PROCESO.

Simbolo de Inicio / Final. El simbolo de terminacién
marca el punto inicial o final del sistema. Por lo
general, contiene la palabra "Inicio" o "Fin".

Simbolo de Accién o Proceso. Un rectangulo solo
puede representar un solo paso dentro de un proceso
("agregar dos tazas de harina"), o un subproceso
completo ("hacer pan”) dentro de un proceso mas
grande.

Simbolo del Documento Impreso. Un documento o
informe impreso.

Simbolo de Multidocumento.
multidocumento en el proceso.

Representa

Simbolo de Decisién o Ramificacién. Un punto de
decisién o ramificacién. Las lineas que representan
diferentes decisiones surgen de diferentes puntos del
diamante.
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VI. ORGANIGRAMA.

DIRECTOR

JEFE DE DEPARTAMENTO

v

ASISTENTE DE DIRECCION

COORDINADOR DE COORDINADOR
ENLACES SISTEMA SAC FACILITADORES
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VII. ATRIBUCIONES

CONFORME AL REGLAMENTO DE LA ADMINISTRACION PUBLICA DEL MUNICIPIO DE
MAZATLAN, SINALOA.-

ARTICULO 23 Bis A).- Corresponde a la Direccién de Atencién Ciudadana y Social, las
facultades y obligaciones siguientes:

i1 Atencién integral a todas las denuncias o quejas ciudadanas, asi como a las
solicitudes, aclaraciones o cualquier informacién relacionada con los Servicios
municipales, implementando los canales adecuados y &giles para dar respuesta a la
ciudadania, ya de manera individual y organizada.

II. Impulsar la participacién ciudadana mediante una comunicacién directa entre la
ciudadania y el Presidente Municipal, junto con los titulares de las dependencias y
entidades de la Administracién piblica Municipal, dando una resolucién expedita a las
demandas ciudadanas.

III.  Detectar estadisticamente los puntos de mayor incidencia en el catdlogo de

Servicios Municipales, para la solucién y programacién de proyectos de la
Administracion Publica Municipal.

VIII. PROCESOS MAPEADOS DIRECCION ATENCION CIUDADANA.

PROCESO ID

Elaboracién de Boletas de Atencién Ciudadana. DATC-MZTL-001
Atencién a la Ciudadania por el Director. DATC-MZTL-002
Programa “Atencién Ciudadana Cerca de Ti”. DATC-MZTL-003
Seguimiento de Boletas de Atencién Ciudadana. DATC-MZTL-004
Reasignacidon Boletas de Atencién Ciudadana. DATC-MZTL-005
Monitoreo y Validacidn. DATC-MZTL-006
Tramite CURP. DATC-MZTL-007
Consulta Via Web de Estados de Cuenta de Predial y Multas | DATC-MZTL-008
de Transito.

Elaboracion y Seguimiento Plan Municipal de Desarrollo. DATC-MZTL-009

Municipio d 0
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Detallado de Proceso

Dependencia Direccién de Atencién ID DATC-MZTL-001
Ciudadana.

Nombre del Elaboracién de Boletas de Area/ |Jefe de Departamento

Proceso Atencion Ciudadana. Depto. | de Atencién Ciudadana.

Objetivo Solucién y Seguimiento a las solicitudes y peticiones de la
ciudadania con las Direcciones del Municipio.

Puesto Jefe de Departamento.

Responsable

Direcciones, 1. Direcciones y Departamentos del Municipio de Mazatlan.

Areas, 2. Dependencias Paramunicipales de Mazatlan.

Dependencias o

Puestos de

Trabajo

Involucrados

Sistemas Sistema de Atencién Ciudadana - SAC.

Utilizados

Documentos o * Boleta de Atencién Ciudadana FDAC-MZTL-001.

Formatos * Reporte Semanal de Boletas por Direcciones FDAC-MZTL-002.

Relacionados

Politicas * Manual de Procedimientos de Atencién Ciudadana.

= Reglamento de la Administracién Ptblica del Municipio de
Mazatlan.

Producto Final Solucién a reportes y peticiones de los habitantes del Municipio de

Mazatlan.

A. Explicacién General del Proceso:

* Cualquier ciudadano puede acudir a la Direccién de Atencién Ciudadana a
gestionar peticiones, solicitudes, reportes y quejas respecto a los servicios que al
Municipio le corresponde proporcionar.

* Las quejas también se reciben por correo electrénico, en el Programa “Atencién
Ciudadana Cerca de Ti”, via telefénica, redes sociales y médulo Portétil.

* Las peticiones se registran en el Sistema de Atencién Ciudadana Yy se genera
boleta de atencién ciudadana.

= El colaborador de atencién ciudadana, canaliza las boletas a la direccién o
departamento al que corresponde dar seguimiento y solucién.

= Solo se toman peticiones que compete al Municipio de Mazatldn para su solucién y
seguimiento.

Municipio de Mazat] 8-2021
Este documento es propiedad del Municipio de Mazatlan. Queda proh 1 cualquier reproduccion :
parcial o total. La impresidn no autorizada de éste documento se considera coma cania “an 16/78




b

B. Flujo/Mapa del Proceso

PLANEACION E3ECUCION CONTROL | EVALUACION Y MEJORA
( ) Regsro de
modenca en of Cuando la solicitud,
[ ssiemade queja o.peticién no le
ASeNCOn conclerne al Municipio,
v Se obuenen catos Ce ta cucadana -SAC el Director hace la
nodencia (ubcacdén gestion mediante oficios
recen solcitudes.
?m ¥ pelionss de CXACIA, Sa0 oNgNAdo o © llamadas telefénicas.
CEISIN0S rESPOCIo a feponada.}io cualquier v
CrerSon SeNECs. que nformacion relevante
] etzmumcpoce parh ol pegistro: Se genera boleta Semanaimentc se
Mazadian le de atencién emae teponte de
{ COMESPOnde prestarie f AN atencidn de boletas Cuando elcasces
e atencidn urgente, se gestiona
Se toman daios CUSAtNa pAra directamente ante el
Sobcaud personaies el que seguImento Director del 4rea
por comreo presenta la sobotud o ‘ ‘ correspondiente o
elecrénico Pttt ¥ Presidente Municipal.
e a canaliza la boleta £l teenpo ce
A Si 2 1a Direccdn aencén de la
o= DOr terdent nondsente boleta ¢s de 20
woaies PArA S atencion dias hibsies
‘ ¥ solucxin
L via = cConoeme al
sebeloic MUnICD0 SoluCtn? v
Ciudacano recide
Soliotud : copx de 1 Doleta
| wstando generada
oficmas de A
Owecoitn e A e ¥
"Solica'qm Si el reporte no ha sdo atendido
o después de algunos dias de
cercade Ti” generada la boleta e le indica
estatus “inconformidad™ v se
agregan observaciones del
| meduo nssscas 3
g portatil v
Si la boleta se encuenira | Crrndio ane
en seguImiento o =0 b sido
programada, se inds azenduda on 10 dias :
estatus "no leida” y se "'""M:“‘”I :e&o:na [
agregan obsenvaciones .
o reporte a ésta :
crudadano direcc:on FIN .
4 4 :
Bolety o5
atenddia

Municipio de Mazatian 2018-2021

\ Este documento es propiedad del Municipio de Mazatlan. Queda prohibida cualquier reproduccion

| - . -z - . -3 .
| parcial o total. La impresidn no autorizada de éste documento se considera cama rania “nn

17/78 1




C. Descripcién de Actividades

Cerca de Ti”
e El ciudadano
visita las
oficinas de
ésta
Direccién
eVia
telefénica
e Correo
electrénico
e Redes
sociales

No | RESPONSAB | ACTIVIDA | DESCRIPCION DOCUMENT SISTEMA PROCESO,
LE D oS RELACIONA | DIRECCION
RELACIONAD DO O
0s DEPENDEN
CIA
RELACIONA
DO
1 | Ciudadano Solicitud o | Cualquier N/A N/A N/A
peticién al | ciudadano
Municipio | puede hacer
de solicitudes,
Mazatlan. | quejas y
peticiones al |
Municipio de
Mazatlan,
respecto a
distintos
servicios que a
éste le
competen.
2 | Colaborador | Recepcién | Las solicitudes Boleta de Sistema de
de Atencién | de de los atencién atencién N/A
Ciudadana solicitud o | ciudadanos se | ciudadana ciudadana
peticién. reciben FDAC-MZTL-
mediante: 001
e Programa
“Atencidén
Ciudadana

Municipio de Mazatian 2018-2021
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No | RESPONSAB | ACTIVIDA DESCRIPCION DOCUMENT SISTEMA PROCESO,
LE D oS RELACIONA | DIRECCION
RELACIONAD DO 0
0S8 DEPENDEN
] CIA
‘ RELACIONA
DO
e Modulo
Portatil
3 | Colaborador | Solicitud Respecto a N/A N/A N/A
de Atencién | no solicitudes 1las |
Ciudadana compete al | cuales, su
Municipio. | solucién no
compete al
Municipio de
Mazatlan, no
son
capturadas,
atendidas o
solucionadas.
Por ejemplo
CFE, compaiiia
de telefonia
entre otros.
4 | Colaborador | Datos Se solicitan Boleta de Sistema de /A
de Atencién | personales | datos atencién atenciéon
Ciudadana del personales al| ciudadana ciudadana
solicitante. | ciudadano que | FDAC-MZTL-
presenta 001
solicitud,
peticién o
gueja, para
registro;
nombre
completo,
direccidn,
teléfono v
edad.
e A T Municipio de Mazatian 2018.2021 ) 0110 [
Este documento es propiedad del Municipio de Mazatlén. Queda prohibida cualquier reproduccién
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No | RESPONSAB | ACTIVIDA DESCRIPCION l DOCUMENT SISTEMA PROCESO,
LE D 0s RELACIONA | DIRECCION
RELACIONAD DO (@]
0Ss DEPENDEN
| CIA
RELACIONA
B0
5 | Colaborador | Informacié | Se obtienen | Boleta de Sistema de N/A
de Atencién | n. datos de 1la atencién atencién
Ciudadana incidencia que | ciudadana ciudadana
reporta el | FDAC-MZTL- '
ciudadano, 001
como
ubicacién
exacta, dano
originado 0
reportado, asi
como cualquier
informacién
relevante para
el registro. |
6 | Colaborador | Registro La incidencia Boleta de Sistema de
de Atencién | dela que reporta el | atencién atencién N/A
Ciudadana solicitud. ciudadano es ciudadana ciudadana
registrada en | FDAC-MZTL-
el sistema de 001
atencién
ciudadana.
7 Colaborador | Generacié | Una vez Boleta de Sistema de N/A
de Atencién | nde incluidos los atencion atencién
Ciudadana boleta. datos ciudadana ciudadana
completos del | FDAC-MZTL-
solicitante y de 001
la incidencia,
se genera una
boleta de
atencién
ciudadana.

Municipio de Mazatldn 2018-2021
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No | RESPONSAB | ACTIVIDA | DESCRIPCION DOCUMENT SISTEMA PROCESO,

LE D 0s RELACIONA | DIRECCION
RELACIONAD DO 0]

3 0s DEPENDEN
CIA

RELACIONA
DO

8 | Colaborador | Canalizaci | Se canaliza la Boleta de Sistema de N/A
de Atencién | 6n de boleta de atencién atencioén
Ciudadana boleta atencién ciudadana ciudadana

para ciudadana, a la | FDAC-MZTL-
atenciény | Direccién del 001
solucién. Municipio de

Mazatlan a la

que

corresponde su

atencién y

solucién.

9 Colaborador | Copia de la | Una vez Boleta de Sistema de N/A
de atencién | boleta al generada la| atencién Atencién
ciudadana ciudadano. | boleta, se 1le| ciudadana Ciudadana

proporciona FDAC-MZTL-
una copia al 001
ciudadano

para su ]

seguimiento.

10 | Jefe de Reporte de | Semanalmente Reporte Sistema de N/A
departamen | atencién se consulta el | Semanal de Atencién
to de boletas. | Sistema de | Atencién de | Ciudadana

Atencién boletas
Ciudadana y se | FDAC-MZTL-
emite reporte | 002
del

seguimiento de

boletas de

atencién  por

las Direcciones
correspondient

es.

11 | Direccidn Atencidén El tiempo de Boleta de Sistema de N/A
correspondi | de la atenciéon de la atencién Atencién
ente de boleta. boleta por | ciudadana Ciudadana -
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No | RESPONSAB | ACTIVIDA | DESCRIPCION DOCUMENT SISTEMA PROCESO,
LE D 0s RELACIONA | DIRECCION
RELACIONAD DO 0
0s DEPENDEN
CIA
RELACIONA
DO
solucién parte de la| FDAC-MZTL-
Direccién ' 001
responsable de
solucidn, es de
10 dias
habiles.
12 | Ciudadano | Seguimien |Si el reporte Boleta de Sistema de N/A
to. no ha sido atencién Atencién
atendido ciudadana Ciudadana
después de 10 | FDAC-MZTL-
dias habiles, se 001
cambia estatus
a
“inconformida
a” v se |
agregan
comentarios
del ciudadano.

13 | Colaborador | Cambio de | Si la boleta se Boleta de Sistema de N/A
de atencién | estatus. encuentra en atencidén Atencidn
ciudadana seguimiento o | ciudadana Ciudadana

programada, FDAC-MZTL-
se cambia 001
estatus a “no

leida”, se

agregan

comentarios

del ciudadano.

14 | Direccién Boleta La boleta ha Boleta de Sistema de N/A
correspon- | atendida. |sido atendiday atencién Atencién
diente de problematica ciudadana Ciudadana
solucién reportada por | FDAC-MZTL-

ciudadano se 001
ha resuelto.
FIN DEL |

PROCESO

My EPN PN e
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D. Observaciones.

* Cualquier colaborador de la Direccién de Atencién Ciudadana puede
atender al ciudadano respecto a éste tramite; excepto un operador de

tramite CURP.

= Se otorgan 10 dias hébiles para la atencién del reporte, de no ser asi el

solicitante contacta a ésta Direccién para seguimiento.

* No se reciben solicitudes o peticiones de servicios que no competen al
Municipio, por ejemplo Comisién Federal de Electricidad, compafiias
telefénicas, entre otros, sin embargo se orienta al ciudadano al respecto y
cuando es posible se contacta directamente al prestador del servicio para

agilizar el tramite.

E. Beneficiario (s) del Proceso.
Ciudadania y Turistas en Mazatldn, Sinaloa.

F. Anexos.

Ejemplo de Boleta de Atencién Ciudadana - FDAC-MZTL-001:

: At | Ciudedano |

AT T fiPechen i | ""’ D BT
miicoles, 2 de mmera de 2013 <] I 3906 | x| 003906 2|
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MARIANO ESCOBEDOD...GBY
B JPETIDIJHES DE LA CIUDADANIA

[DEPARTAMENTO DE ALUMBRADO PUBL

| ' KIGMBRADO PUBLICO

| miw_ . T—— T T T e
‘ : | Calle

; | [ 7 ?|/oRDINARID [BENITD JUSRES

] A e i e T S O P e e Erwe las calle

J il eedereeon T T yx
.‘ 1 0

. - 7 2 |[OFICINA ATENCION CIUDADANA - [——Em: i 2| ICENTIO DE WAZAY

| Nimero Eoleta Fecha Boleta MR

| —. - oblacién

: EETS : [migcoles, 2 de eneo de2013 =] MAZATLAN

! 1~ Funcionatip ———— v s Sind }:
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3 11 Marzo 2019 | Actualizacién de actividades.
4 11 Marzo 2018 Actualizacién de anexos.
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Detallado de Proceso

Dependencia Direccidén de Atencidén ID DATC-MZTL-002
Ciudadana. '

Nombre del Atencién a la ciudadania. Area/ | Direccién de Atencién

Proceso Depto. | Ciudadana

Objetivo Atencion al ciudadano que solicita una cita con el Director para la
atencion de sus necesidades, peticiones y quejas.

Puesto Director de Atencién Ciudadana.

Responsable

Direcciones, 1. DECO-MZTL-003.

Areas, 2. DSPM-MZTL-002.

Dependencias o 3. Asistente de Direccién.

Puestos de

Trabajo

Involucrados

Sistemas Sistema de Atencién Ciudadana.

Utilizados

Documentos o = Boleta de Atencién Ciudadana. FDAC-MZTL-001.

Formatos =  Bitacora de Citas FDATC-MZTL-002.

Relacionados *= Reporte Semanal de Boletas por Direcciones FDATC-MZTL-003.

Politicas = Manual de Procedimientos de Atencién Ciudadana.

Producto Final Atencidn Personal del Director a la Ciudadania y sus Peticiones.

A. Explicacién General del Proceso:

Proceso mediante el cual cualquier ciudadano puede solicitar cita para ser
atendido personalmente. por el Director de Atencién Ciudadana.

Atencion a la ciudadania y dar solucién u orientacién a sus inquietudes,
necesidades, peticiones o quejas concernientes al Municipio de Mazatlan.

Como resultado de la reunién, pueden ser emitidas boletas de Atencién
Ciudadana.

De acuerdo a las peticiones o quejas de los ciudadanos, el Director realiza
gestiones con diversas Instituciones por medio de oficio o llamada telefénica
cuando éstas no competen al Municipio.

Se toma nota de las reuniones con la ciudadania y se lleva bitacora de las mismas.

Este documento es propiedad de! Municipio de Mazatldn. Queda

ualquier reproduccion :
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B. Flujo/Mapa del Proceso

PLANEACION

)
|1

Termna reunson

Municipio de Mazatian 2018-2021

EVALUACION
EJECUCION CONTROL ¥ MEJOR
m Cuandola
solicitud, queja
disponble Se registen al © peticién no le
<,Dwm‘:rmmq it S cudadano en unx concieme al
Cludndanc Crudadanc beathcora Municipio, el
acude a hace Samada Director hace
ofcnas Se elétomca ata la gestién
atencisn ol cie mediante
cudagana g oficios o
Blraccida no llamadas
‘ Director recibe af | telefonicas.
Cudadano Tk
v v Revistn de agenda
de Director, y se
Ciudadano sohota cta Programa cita al
para reunsdn con sobotante en fecha Cuando el caso
Durector de Atencion Crmpondie es urgente, se
Cudadana gestiona
v directamente
Se genera boleta Se generan ante el Director
de azencitn acuerdos y del area
< 0, CGRING fagt COMProminos correspondient
recibe copia entre Director y e o Presidente
Sadadano Municipal.
- FIN
Casos Especiales,
Director hace A
llamada telefénica al
Bl wstema area
CaNdiZa 1 bolela correspondiente.
& la Direccntn
correspondsente Semanalmente se
PAra Su AENCION y emie reporte de
solucIon atenCion de boletas
de atencion
cudadana para
SeQUIMHento
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C. Descripcion de Actividades.

No | RESPONSA | ACTIVIDA DESCRIPCION DOCUMENT SISTEMA PROCESO, |
BLE D 0S RELACIONA | DIRECCION
RELACIONAD DO (0]
0s DEPENDEN
CIA
RELACIONA
DO
1 | Ciudadano | Solicitud | Ciudadano acude N/A N/A N/A
de cita. o llama a
oficinas de
atencién
ciudadana, para
solicitar cita y ‘
reunirse con el !
Director de '3
Atencién
Ciudadana.
2 Asistente | Revisién | Si el Director se | Agenda de N/A N/A
de de encuentra Director.
Direccién | Agenda. disponible,
atiende de
inmediato al
ciudadano
solicitante. |
En caso
contrario o se
encuentra
atendiendo
compromisos
referentes a sus ;
funciones, se E
revisa su agenda
para programar
la cita maéas
préoxima.
3 Asistente | Registro Si el solicitante | Bitacora de N/A N/A
de del es atendido de | citas. FDATC- Z
Direccién | solicitant | inmediato 0| MZTL-002. ‘
een acude a una cita |
bitacora. | programada con |

Municipio de Mazatian 2018-2021
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No | RESPONSA | ACTIVIDA DESCRIPCION DOCUMENT SISTEMA PROCESOQO, 1
BLE D 0s RELACIONA | DIRECCION
RELACIONAD DO (o)
0s DEPENDEN |
CIA
RELACIONA
DO
Direccién, se
registra en la
Bitacora de citas
FDATC-MZTL-
002.
4 Director Director El Director de N/A N/A N/A
recibe a Atencién
ciudadan | Ciudadana r
0. recibe al
cludadano que
ha solicitado
reunirse con él ;
y recibe las
solicitudes,
quejas o]
necesidades que
le exponga vy
busca llegar a
acuerdos o}
compromisos al
respecto.
5 Generaci | Resultado de la Boleta de Sistema de | Direcciones
6n de reunién pueden atencién atencién del
Director |boleta de | generarse ciudadana. ciudadana Municipio
atencién | boletas de | FDAC-MZTL- de Mazatlén |
ciudadan | atencién 001.
a. ciudadana que
se remitiran a la
Direccién '
correspondiente
para su atencién
y solucién.
6 Director | Casos Cuando las N/A Direcciones
urgentes. | peticiones del N/A del ‘:
ciudadano  son Municipio |

Municipic de Mazatlan
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No | RESPONSA | ACTIVIDA | DESCRIPCION DOCUMENT SISTEMA PROCESO,
BLE D 0s RELACIONA | DIRECCION
RELACIONAD DO O
0S DEPENDEN
CIA
RELACIONA
DO
consideradas de Mazatlan
como
“urgentes”, el
Director realiza
una llamada
telefénica al
area
correspondiente
de solucionar y
expone la
situacién al
Director del
area.
7 Director No Cuando el N/A N/A N/A
competen | ciudadano
cia del expone
Municipi | probleméticas
0. que no concierne

al Municipio de

Mazatldn su
solucién, el
Director de
cualquier forma
proporciona su
ayuda

gestionando con
las
Dependencias
correspondiente
s, haciendo
llamadas
telefénicas o}
envio de oficios.

Termina
reunion.

Municipio de Mazatlan 2018-2021
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No | RESPONSA | ACTIVIDA DESCRIPCION DOCUMENT SISTEMA PROCESOQ,
BLE D 0s RELACIONA | DIRECCION
RELACIONAD DO o]
0Ss DEPENDEN
ClA
RELACIONA
DO
8 Director | Entrega Si resultado de Boleta de
de boleta. | la reunién se atencién Sistema de | Direcciones
genero una | ciudadana. atencién del
boleta de | FDAC-MZTL- | ciudadana Municipio
atencién 001. de Mazatldn
ciudadana, se
entrega una |-
copia al
ciudadano para
seguimiento.
9 Jefe de Reporte Semanalmente Reporte
departame | de se consulta el| Semanal de | Sistema de N/A
nto atencién | sistema de [ atencién de atencién :
de atencién : boletas ciudadana ~
Boletas. ciudadana y se | FDAC-MZTL-
emite reporte 003 ||
del seguimiento ;
de boletas de
atencién por las
Direcciones
correspondiente
s.
D.Observaciones.

= Cualquier ciudadano puede solicitar reunién con el Director y este a su vez
recibir todas las solicitudes. _
= El tiempo de atencién de las boletas de atencién ciudadana por la Direccién
responsable de su solucién, es de 10 dias habiles.

E. Beneficiario (s) del Proceso.

Ciudadania.

Municipic de Mazatian 2
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F. Anexos.
Ejemplo de Boleta de Atencién Ciudadana FDAC-MZTL-001:

Regutro de Peticiones.

EHE » =

—_ Hm
2 de2a =] 7539 007539
[ o I martes . T2de mazo  de ___I -__j

l}WJ_JWW‘WﬁWSA

! ™ Mantener en el anonimato |

| [REPORTA GUDADANG GUE CON PRECLENTALD SUBE LA PATRULLA =5 7| gi;“w—-—-g-—————-—wmu———-—mn T
| [ACAUSA OELVEGNG JORGE FRANCD QUE TIENE cc-ﬁ?cm CONEL ez, s e e e
IUDADAND 'Y LLAMA A LAS IDADE! ovo 0 QUE L TICIONE LA CIUDADANIA
\ LLEVEN SIN MOTIVD ALGUND...GDDR =Dk
[SUBBDIRECCION DPERATIVA

EGUHIDAD PUBLICA

;-‘ Ixnsmnzn |

| I—1l|§5ﬁ'iﬁ"‘_7
Ertre la< calle

*_m_ !Auuussmvm ¥ [TENIENTE AZUETA
_JiiﬁmNAATEHcmnuumDMA I——T_i NTRO DE MASATLAN

| Nimero Eoleta Fecha Bolets | ! i
| [75=8 mates ,12de  mazo d BT G b

(7= 4 e | | |MAZATLAN
\ - Funcionano ¥ ST =, 1 Sindi 3
|
|

]T o 7] | || IAICALDIA CENTRAL

aM2MS 2Npm

Ejemplo de Biticora de Citas FDAC-MZTL-002:
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Detallado de Proceso

Dependencia Direccién de Atencién ID DATC-MZTL-003
Ciudadana

Nombre del “Atencién Ciudadana Cerca de | Area | Direccién de Atencidén

Proceso Ti? /Dep Ciudadana

to.

Objetivo Un dia a la semana visitaremos una colonia con el programa
“Atencién Ciudadana Cerca de Ti”, para atender peticiones,
solicitudes o quejas de la ciudadania en su Colonia o0 Comunidad.

Puesto Director.

Responsable

Direcciones, 1. Direccién de Servicios Plblicos Municipales.

Areas, 2. Direccién de Ecologia y Medio Ambiente.

Dependencias o 3. Bienestar y Desarrollo Social.

Puestos de 4. Direccién de Obras Piblicas.

Trabajo 5. Planeacién y Desarrollo Urbano Sustentable.

Involucrados 6. Paramunicipal Junta de Agua Potable y Alcantarillado de

Mazatlan.
7. Oficialia Mayor.
8. DSPM-MZTL-002.
9. DECO-MZTL-003.
10.DATC-MZTL-001.
11. Desarrollo Econémico.
12. Direccién de Vivienda y Tenencia de la Tierra.
13. Regidores
14.Direccién de Ingresos.

Sistemas Sistema de Atencién Ciudadana.

Utilizados

Documentos o * Boleta Manual de Atencién Ciudadana FDAC-MZTL-001.

Formatos * Boleta de Atencién Ciudadana FDAC-MAZTL-002.

Relacionados * Reporte Semanal de Boletas por Direcciones FDATC-MZTL-003.

Politicas = Manual de procedimientos de Atencién Ciudadana.

= Ley General de Poblacidn.

Producto Final Generacién y captura de boletas de atencién en el sistema de
atencién ciudadana, de aquellos ciudadanos que no pueden acudir a
esta Direccién a registrar incidencias.
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A. Explicacién General del Proceso:

* Una vez a la semana el Director y persona acudiran a una colonia con el programa
“Atencién Ciudadana Cerca de Ti”, para conocer los requerimientos, quejas,
solicitudes e inquietudes de la ciudadania.

* La Colonia o Comunidad a visitar, es programada por el Director de Atencién
Ciudadana y Social de acuerdo al calendario o peticiones de la ciudadania.

* La visita programada se da a conocer por medio de mensajeria instantinea u
oficio interno.

* Cualquier colaborador de esta Direccién esta capacitado y puede acompafar al
Director a la colonia, excepto el operador de trdmite de CURP.

* Derivado del acercamiento con la ciudadania, se generan boletas de atencién
ciudadana que se canalizaran al 4rea correspondiente del Municipio de Mazatlin
para su atencién y solucién.

* No se toman peticiones de servicios que no conciernen al Municipio, por ejemplo
CFE, servicios de telefonia, entre otros.

Municipio de Mazatlan 2018-2021
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B. Flujo/Mapa del Proceso

PLANEACION EJECUCION CONTRO EVALUACION
L | Ywmejora
pSs Inicia el - i 3 solcli:uttaﬁ: ¥ ::ae a
i : programa con levantadas durante el H o peted 6;:qno jle
1 lainstalacién - prograsa, Sox ‘| concierneal
del Médulo ?pmrada.s_ er&." Ststema ‘1 Municipio, el
¥ e Atencién Ciudadana : Director hace _
i la gestién
Programa : mediante
“Atencion Ciudadana v ' oficios ¢
cercade Ti” \ v ' llamadas
3 " telefénicas.
c;mrcan cmse La boleta es canalizada a ia Sellevauncontrol | !
L 4 cliciakes direccion del Municipio, Gue delas boletasde | |
tencién obteni :

Director de Atencién diversas PORENPOciHal I Kitagide :u$:1?pm:::;s, | Cuandoelcaso
Ciudadanay Social seguimiento !| esurgente, se
programa colonia o h gestiona

comunidad a visitar de ! directamente
acuerdo a calendario o | ante el Director
peticion de la v : del éfe:h
ciudadania || comrespondient
: Semanalmenteseé ||| eo Presidente
<Solicitudes te reporte de | | Municipal.
v conciemnen al atencidn de boletas | .
Municipio? atencién
Coloma o comunidad a cmdgadana para
wistar se dan a conocer seguimiento
por medio de oficio :
intérno O mensajeria
nstantanea Si
‘ 4
v El representante de la FIN
Direccisn de Atencién dicenckin tomanota; de
Ciudadana organiza la Solictudes, peticiones
programacion de necesdades y quelas
“Atencién Ciudadana de los colonos
cercade Ti” l
l Termina el
pmglm
Cualquier colaborador o Wit
de la Direccién est Ll
capacitado para
atender al ciudadano
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C. Descripcién de Actividades.

No | RESPONSAB | ACTIVIDA DESCRIPCION DOCUMENT SISTEMA PROCESO,
LE D oS RELACIONAD | DIRECCION
RELACIONA 0 0
DOS DEPENDEN
CIA
RELACION
ADO
1 | Director de | Programac | Siguiendo el
Atencién | ién de Programa
Ciudadana | colonia o “Atencién
y Social comunidad | Ciudadana
a visitar. Cerca de Ti”, el N/A N/A N/A
Director de
Atencién
Ciudadana y
Social,
programa  las
colonias y
comunidades a
visitar
basandose en el
programa O por
solicitud de la
ciudadania.
Se comunica al
personal de la
Direccién la
colonia o}
comunidad.
2 | Director de | Preparativ | Al recibir 1la
Atencién | os para ubicacién donde
Ciudadana | acompafiar |se llevard a
al Alcalde. | cabo el N/A N/A N/A

Programa, se
organizan en la
Direccién quién
acomparfiard al
Director.
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No | RESPONSAB | ACTIVIDA DESCRIPCION | DOCUMENT SISTEMA PROCESO,
LE D 0s RELACIONAD | DIRECCION
RELACIONA (0 0]
DOS DEPENDEN
CIA
RELACION
ADO
Cualquier
colaborador
estd capacitado
v puede
acompafiar al
Director en el
programa,
excepto
operador
tramite CURP.
3 | Colaborado | Iniciala Al dar inicio el
r asignado | Instalacién | programa
de la del cualquiera
Direccién | Programa. | colaborador N/A N/A N/A
estd capacitado
para atender al
ciudadano
4 | Colaborado | Solicitudes | Durante el
r asignado | diversas. programa, los
de la colonos se
Direccién acercan a la N/A N/A N/A
comitiva para
hacer sus
solicitudes,
peticiones o]
plantear las
necesidades que
corresponde al
Municipio.
il T Municipio de Mazatin 20182021 | i i
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No | RESPONSAB | ACTIVIDA DESCRIPCION DOCUMENT SISTEMA PROCESO,
LE D 0s RELACIONAD | DIRECCION
RELACIONA 0 0
DOS DEPENDEN
CIA
RELACION
ADO
5 | Colaborado | Recepcién |Sélo se toman
r asignado |de solicitudes de
de la solicitudes | servicios que Boleta
Direccién conciernen al| manual de N/A N/A
Municipio, por atenciéon
ejemplo ciudadana
servicios de FDAC-
telefonia o CFE | MZTL-001.
no pueden
resolverse.
Las solicitudes
se registran en
fichas manuales
de Dboleta de
atenciéon
ciudadana.
6 Comitiva | Término Termina la
del instalacién del N/A N/A N/A
recorrido. | Programa
“Atencidén
Ciudadana
Cerca de Ti”.
7 | Jefe de Captura de | El mismo dia se
Departame | boletas. capturan las
nto fichas manuales
de boletas Boleta de Sistema de N/A
obtenidas en la atencion atencién
colonia, en el| ciudadana ciudadana
sistema de | FDAC-
atencidon MZTL-002.
ciudadana para
generar la
boleta
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No | RESPONSAB | ACTIVIDA DESCRIPCION DOCUMENT SISTEMA PROCESOQ,
LE D oS RELACIONAD | DIRECCION
RELACIONA (0] 0
DOS DEPENDEN
CIA
RELACION
ADO
electrénica.
Se canaliza la
boleta a 1la
Direccién
correspondiente
a ' la cual
corresponde su
atencién y
solucién.
8 Jefe de Seguimient | Semanalmente Reporte Sistema de
Departame | o de se emite | semanal de Atencién
nto atencién a |reporte: para | seguimiento Ciudadana N/A
boletas. conocer el a boletas
seguimiento FDAC-
que las 4reas| MZTL-003.
responsables
dan a las
boletas de
atencién
ciudadana.

D. Observaciones.

= Cualquier colaborador de la Direccién de Atencién Ciudadana esta capacitado
y puede acompafiar al Director al Programa “Atencién Ciudadana Cerca de
Ti”, excepto el operador de tramite CURP.
= El tiempo de atencidn de las boletas por la Direccién correspondiente es de 10
dias habiles.

E. Beneficiario (s) del Proceso.
= Ciudadania.
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F. Anexos.
Ejemplo de Boleta Manual de Atencién Ciudadana FDAC-MZTL-001:

= Direccién de Atencién Ciudadana

B el T Yl 0721
¥, ! Presidencia Municipal 2018 - 2021 Fickis: Zz‘:’{;/ ‘_j‘?_ g

Vi
Ubicacion e!ﬂuun‘ml
oLesomy, eon bl
— Sexe M j e
£z fkg' Entre f‘ Ll o S / or e et L4
Clgj:f —r S w < j(.f' ;,J{r J/;tzﬁ :
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f bms Sola: nte / v, ;
Nomgre.._ {:ﬁ_- 7;‘-4'0«% C_.«b‘ wles

2 '-r Ty 7

Colomia - 23] ﬁ:' L
Poblacitn _ f_(.-" "{ J Caolonia -_-C e -L:{C-..a ../_..,\__LL AT ST AR
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_gw x..__,b-/;—f 7 L .EE?T"‘L-——-—w e &
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Ejemplo de Reporte Semanal de Segunmento de Boletas de Atencién Ciudadana

FDAC-MZTL-002:

s L 5 2 ReSH TR TS I ey
| [REPORTA LUMINARIA CON EL FOCO QUEBRADO, SOLICTA
| |SE REPARE . EGHOO

| Ubicacion  Cludacanc !lnl!hi
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[10 'wum&s EN mﬁ%smon =
L AN SENTAGD - a—
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DEPARTAMENTO DE ALUMBRADO PUBL JLoMAS DE CRISTO REY [Ezo00-
! 44  ALUMBRADO PUBLICD MEZATIAN [ALCALOTA CENTRAL
Hisoril de Acciores | Velidacién de Conckido. |
{ _mﬂ“m—wi imm Iy |
p |1 | 22012019 | SE TURNA PARA SU ATENCION ' SEGUIIENTO s
2 | 2SM2019  22/01/19, SE PUSO 1 FOCO, DCTAVIO 1COHCLUW 15”’0% e
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i |
g v

l1sm32013 1410
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Municipio de Mazatian 2018-2021

. . e - - -y . - . s 1
Este documento es propiedad del Municipio de Mazatlén. Queda prohibida cualquier reproduccion |
parcial o total. La impresion no autorizada de éste documento se considera ramn rania “an

4D/78



SAC 18demaras da 2019
e Crexioe Status de Asuntos por Direccién
Drmezon: Todss Snéeun : Tods Foerme :Todas Wi
Desrame: Todos Pobacen: Todss Farciongro : Todos
Az : Todos Colonig: Todas Sans: Todoy
CONTROL DE VERSIONES
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1 16 Marzo 2019 | Actualizacién del proceso.
2 16 Marzo 2019 | Modificacién mapa de proceso.
3 18 Marzo 2019 | Actualizacién de actividades.
4 18 Marzo 2019 | Actualizacién de anexos.
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Detallado de Proceso

Dependencia Direccién de Atencién ID DATC-MZTL-004
Ciudadana.

Nombre del Seguimiento de Boletas de |Area/ | Direcciébn de Atencidn

Proceso Atencién Ciudadana. Depto. | Ciudadana.

Objetivo Informar al Ciudadano del Estatus de su Peticién o Reporte.

Puesto Colaboradores de la Direccién de Atencién Ciudadana, excepto

Responsable operador de tramite CURP.

Direcciones, 1. Asistente de Direccién.

Areas, 2. Colaboradores de la Direccién, excepto operador tramite

Dependencias o CURP.

Puestos de

Trabajo

Involucrados

Sistemas Sistema de atencién ciudadana.

Utilizados

Documentos o = Boleta de Atencién Ciudadana. FDAC-MZTL-001.

Formatos = Boleta de Atencién Ciudadana. FDAC-MZTL-002.

Relacionados

Politicas = Manual de Procedimientos de Atencién Ciudadana.

Producto Final Atencién y Seguimiento Personal a las Peticiones o Reportes de la
Ciudadania. |

A. Explicacion General del Proceso:

Proceso mediante el cual los colaboradores de la direccién de atencién ciudadana
mantienen al ciudadano al tanto sobre el estatus de sus peticiones o denuncias.

El ciudadano puede acudir a la direccién o llamar por teléfono para solicitar
informacién respecto a su boleta, peticién o denuncia; presenta su ntimero de
boleta o el nombre de quién registré la misma.

Se revisa estatus de boleta y fecha de la denuncia.

Diariamente se da seguimiento a las boletas en el sistema de atencién ciudadana.
Si el reporte no ha sido atendido atin después de algunos dias de generada la

boleta o se encuentra como no atendido, se indica estatus “inconformidad” y se

agregan notas del ciudadano; si la boleta se encuentra en seguimiento o
programada, se indica estatus “no leida” y se agregan también notas del
ciudadano. -

Si en 10 dias hébiles su denuncia no ha sido atendida, se le solicita al ciudadano lo
reporte a ésta Direccién.

Este
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B. Flujo/Mapa del Proceso

EJECUCION , CONTROL EVALUACION Y MEJORA

( wnica ) Ciudadano presenta _, Boletaes | selievaun El Director hace flamada
nimero de boleta o ldepuﬂcada se | controldelas telefénica o acude al
™1 nombre de 1a persona = reVISa estaus y | beletas de los area correspondiente
: que registré denuncia fecha de ‘| ciudadanos para la atencién de la
v denuncia , quellamano boleta.
Rewvisién diaria L 4 ' B‘Imde?é ala
de atencion y Si el reporte no ha sido cm,n;
seguimiento de Si la boleta se encuentra en atendido después de estatus de su Mensualmente se
boletas seguimiento o programada. algunos dias de generada boleta, realizan reuniones con
—— Se indica estatus no leida” |- laboleta seleindica lgisenl?cesdelas
¥ se agregan observaciones estatus “inconformidad” y ¢ recciones para
¥ del ciudadano Se agregan obsenvaciones ; informarles sobre los
o ; el Ghidana avances y rezagos de
wdadano flama ciud Si la peticién las boletas.
‘oac.ude a : fue atendida,
direccién para — se le informa
de surboleta Cuando una denuncia no aallc:leusd:eﬁ:tgo
ha side atendida en 10 : 5
& dias habiles, se le solicita :
al ciudadano lo reporte a ;
ésta direccion
FIN
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C. Descripcion de Actividades.

No

RESPONSA
BLE

ACTIVIDA
D

DESCRIPCION

DOCUMENT
oS
RELACIONA
DOS

SISTEMA
RELACIONA
DO

PROCESO,
DIRECCION
o)
DEPENDEN
CIA
RELACIONA
DO

Ciudadano

Informaci
on.

Ciudadano acude
o llama a oficinas
de Atencién
Ciudadana, para
conocer el estatus
de su boleta o
peticién.

N/A

N/A

N/A

Ciudadano

Numero
de boleta.

Para
proporcionarle
informacién,
ciudadano debe
presentar niimero
de boleta 0
nombre de quién
hizo denuncia.

DATC-MZTL-
001

Sistema de
atencion
ciudadana

N/A

Auxiliar
administrat
ivo

Estatus.

Auxiliar
identifica boleta
en sistema y
revisa estatus y
fecha de creacién
de la misma.

DATC-MZTL-
001

Sistema de
atencién
ciudadana

N/A

Auxiliar
administrat
ivo

Cambio
estatus.

Si el reporte no
ha sido atendido
después de 10
dias hadbiles, se
cambia estatus a
“inconformidad”
y se agregan
comentarios del
ciudadano.

DATC-MZTL-
001

Sistema de
atencién
ciudadana

N/A

Auxiliar
administrat
ivo

Cambio
estatus.

Si la boleta se
encuentra en
seguimiento 0
programada, se
cambia estatus a
“no  leida”, se

DATC-MZTL-
002

Sistema de
atencién
ciudadana

N/A
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ciudadano acuda a esta Direccién a levantar un reporte.

E. Beneficiario (s) del proceso.

Ciudadania.

F. Anexos.

Ejemplo de Boleta de Atencién Ciudadana. FDAC-MZTL-001:

T

PR S ARG O

B L R A

SOLICITA LA REPARACION DE 4 LUMINARIAS EN LA
ESQUINADE AV DEL SOL CON ESQUINA CON PUESTADEL

No_ Boleta |
1 ‘ 1541 0 |orisan |
543 NCONFORMIDAD | jueves 14de mamo de2013 ~|

! - |
lsor Eam Ubicacion  Ciéacand | Boleta | |
|
‘ UIS FRATOE SANCHEZ {
o afes |MASCULND
.| Asunto, Clasificacién. Departamenito, Direceidn PENSIONADD 69423 9, 9
10 LUMINARIAS EN MAL ESTADO FVDECSA 3
i1 PETICIONES DE LA CIUDADANIA
4 DEPARTAMENTO DE ALUMBRADO PUBL MLLAS DELSOU 2]
44 ALUMBRADO PUBLICO [MaZATLEN JALCALDIA CENTRAL
Historal de Acciones |
[ Tcons[Fecha Descrpeién Sequments [Status Petican [ususrie
| 2 | 27112018 | SE TURNA PARA SU ATENCION | SEGUIMENTC MTORRE _;L-, !
2 | 28M1112018 [24M1/18, SE CHECO Y SE OCUPA CAMBIAR LAMPARAS LED, JOSE VEGA :m WTORRE ———m
3 20202015 EL STATUS DE ESTA BOLETA CAMED DEBDO A QUE HA REBASADG SU TEWRO IAYIIC O 1N0 ATEDD0 [GTOVAR ‘
4| 20022019 | SE PROGRAWA EN LSTA DE ESPERA |PROGRANADG WoRRE | | |
S | 13032019 | SE PRESENTA CUDADANO PARA SABER CUANDO SE ATENDERA SU PETION OBV WO LEDA IGABRELA
€ | 120212019 | SE PROGRIA EN LISTA DE ESPERA 'PROGRAMADG NTORRE
7 1400212019 |SE COMUNICA CUDADANG NFORMA QUE DE LAS CUATRO LUNNARIASGUE REPGRTO TRES : NNCONFORMDAD WCORDER|
[« »

Municipio de Mazatian 2018-2

No | RESPONSA ACTIVIDA DESCRIPCION DOCUMENT SISTEMA PROCESO,
. | BLE D 0S RELACIONA | DIRECCION
RELACIONA DO O
DOS DEPENDEN
CIA
RELACIONA
DO
agregan
comentarios del
ciudadano.
D.Observaciones.

Cuando una peticién no fue atendida después de 10 dias habiles, se le pide al
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Ejemplo de Boleta de Atencién Ciudadana. FDAC-MZTL-002:

Seguimiente de Peticiones

b 1

RTEPORTA LANMPARA FUNDIDA DESDE HACE MAS DE 5 134 NOLEIDA | mates .13de mazo o219 x|
MESES Y ALAFECHANO SE ATIENDE., OF

Ubicacion  Cusdadans | Boleta |

[MARIA ELENA HERNANDEZ CAS TANEDA
; ‘ =l wo: [FEMENIND
ounto, Clasficacién, Departamenta, Dieccién JAMADE ChoA e
10 LUMINARIAS EN MAL ESTADD ALVARD OBREGON 73]
1 PETICIONES DE LA CIUDADANIA
4 DEPARTAMENTO DE ALUMBRADG PUBL EdDaL fauou
44 ALUMBRADD PUBLICD ?-LAZATLAN JALCALDIA CENTRAL
U et || Wikaatio detani b L |
L__Cms Fecha Iow | Status Petican [usvane { 1
[ B[t | CT12019 SETURNAPARA SU ATENCION |SEGUMENTC WTORRE s |
| |2 | 08mIZ018 710115, SE CHECO ¥ FALTA LAMPARA , N0 SRVE LALPARA OV . SNUVE PEREZ CONCLULO (WToRRE | .| |
| |2 | 07722015 |SE COMUNICA CUDADANA PARA SABER CUANDD SE ATENDERA SU REPORTE. GEV | NCONFORMDAD [GABRELA -~ | |
< | 08022019 |SE PROGRAMA EN LISTA DE ESPERA |PROGRAMADC [WmoRRE | x|
S | 12032019 |EN MONITOREO SE COMUNICA CON CIUDADANA Y MENCIONA QUE NO SE ATENDIO SU REFOR NO LEDA GDURAN
€ | 12032019 |SE PROGRAMA EN LISTA DE ESPERA |PROGRANADO WTORRE |
7 | 190372019 |SE COMUNICA CIUDADANA SOLICTANDO SE ATENDA SU REPORTE._GDOR NO LEDA GOURAN !
4! > I
I [ RS R W i 1 B e S e O T L e
CONTROL DE VERSIONES
Fecha: 07 Marzo 2019
Tabla de historia del documento
# de | Date: Razdn de revisién: Firma:
Revision:
1 22 Marzo 2019 Actualizacién del proceso.
2 22 Marzo 2019 Modificacién mapa de proceso.
3 23 Marzo 2019 Actualizacién de actividades.
4 23 Marzo 2019 Actualizacidén de anexos.
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Detallado de Proceso

Dependencia Direccién de Atencién ID DATC-MZTL-005
Ciudadana

Nombre del Reasignacién de Boletas de |Area/ |Jefe de Departamento

Proceso Atencién Ciudadana Depto. | de Atencién Ciudadana

Objetivo Canalizar al drea correspondiente boletas de Atencidn Ciudadana
que por error se enviaron para su solucién a una Direccidén
incorrecta o que requieren continuidad de otra dependencia para
su conclusion.

Puesto Jefe de Departamento.

Responsable

Direcciones, 1. Direcciones y Departamentos del Municipio de Mazatlan.

Areas, 2. Dependencias Paramunicipales de Mazatlan.

Dependencias o

Puestos de

Trabajo

Involucrados

Sistemas Sistema de Atencién Ciudadana - SAC.

Utilizados

Documentos o = Boleta de Atencién Ciudadana - FDAC-MZTL-00L1.

Formatos

Relacionados

Politicas * Manual de Procedimientos de Atencién Ciudadana.

* Reglamento de la Administracién Ptblica del Municipio de
Mazatlan.

Producto Final

Asignacién correcta de boletas de Atencién Ciudadana para su
Seguimiento y Solucién.

A. Explicacion General del Proceso:

* Cuando por error una boleta de Atencién Ciudadana es enviada a un 4rea a la que
no corresponde su solucién y seguimiento o que requiere continuidad de otra
dependencia para su conclusién, se corrige el error y se canaliza al area indicada.

* Larevision de errores o la continuidad de otra dependencia que requieren algunos
reportes para su conclusién, se efectGa diariamente, consultando el Sistema de
Atencion Ciudadana.

* La reasignacion de boletas también se recibe por las direcciones que han recibido
por error la boleta.

= Se verifica que la reasignacién sea procedente y la boleta es reasignada.
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PLANEACION

B. Flujo/Mapa del Proceso

EJECUCION

| EVALUACION Y MEJORA

CONTROL
Inicia La Direccion que ha Se capacita
. recibide la boleta por Verificacion de mensualmente a los
. _pleror. solicitalacorrecta] que la auxiliares
; asignacion a la ~| reasignacion La boleta vuelve a la administrativos sobre
A4 ' Direccién sea procedente Direccién "‘bcla';:“zac"";a": las
LR ; correspondiente originalmente 0\etas a cada area
Rew:;tgnn g:;.‘na de ; * canalizada para su correspondiente.
seguimiento o sz;t‘icr;?:n{o
errores en boletas ; indicandose el
' & i Procede motivo por el cual no
l : i reasignacion de procede
; boleta?. reasignacion
: Direccién o
: Dependencia
(La boleta fué 5
canalizada a un drea : recibe boleta de |
errénea? i azenqép ey
: seguimiento y
! solucion 1
. A
: Reporte semanal
: . de seguimiento a
: La boleta requiere Boletas de
atencién de otra Atencion.
Nno- - Dependencia o
Direccién para su
conclusién Y
FIN

Municipic de Mazatlan 2018-2021
Este documento es propiedad del Municipio de Mazatldn. Queda prohibida cualguier reproduccion |
| parcial o total. La imoresidén no autorizada de édste documenta se considera camn rania “nna

48/78



C. Descripcién de Actividades

No

RESPONSAB
LE

ACTIVIDA
D

DESCRIPCION

DOCUMENT
0os
RELACIONAD
0s

SISTEMA
RELACIONA
DO

PROCESO,
DIRECCION
o
DEPENDEN
CIA
RELACION
ADO

Jefe de
Departamen
to

Revisién
diaria de
boletas.

Diariamente se
revisa sobre
posibles errores
en la asignacién
de boletas.

Reporte de
boletas.

Sistema de
atencién
ciudadana

N/A

Jefe de
Departamen
to/ Staff

Revisidon
diaria de
boletas.

Si la boleta fue
canalizada a un
area errdnea, la
peticién 0
reasignacién
tiene
caminos.

dos

1. El area
asignada por
error, solicita la
reasignacién de
boleta.

2. La boleta
requiere
atencién de otra
dependencia
para
conclusién.

su

Boleta de
atencién
ciudadana

Sistema de
atencién
ciudadana

N/A

Jefe de
Departamen
to

Verificar
si procede
reasignaci
on.

Se verifica si la
reasignacién

procede, en caso
contrario se
reenvia la
boleta al 4rea
indicando el
motivo por el
cual debe

Boleta de
atencién
ciudadana

Sistema de
atencion
ciudadana

N/A
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No | RESPONSAB | ACTIVIDA DESCRIPCION DOCUMENT SISTEMA PROCESO,
LE D | 0s RELACIONA | DIRECCION
l RELACIONAD DO (0]
0Ss DEPENDEN
CIA
RELACION
ADO
solucionarse.
4 Jefe de Reasignac |En caso de
Departamen | ién de proceder la Boleta de Sistema de
to/ Staff boleta. solicitud, se atencioén atencidén N/A
procede a | ciudadana ciludadana
reasignar la
boleta a la
Direccién
correcta, quién
sera
responsable de
su atencién y
| solucién.
5 Jefe de Reporte Semanalmente Reporte de
Departamen | semanal se genera un | atencién de Sistema de
to. de reporte de la boletas atencién N/A
boletas. atencién y ciudadana
solucién a
boletas
generadas, el
cual . es

proporcionado a
la Direccién.

D. Observaciones.

= Boletas cuya solucién involucra a méas de una Direccién, una vez concluida
la parte que a una de ellas corresponde, solicita reasignacién para que

otra Direccién continde y dé por concluida la misma.

E. Beneficiario (s) del Proceso.

Ciudadania y Turistas en Mazatldn Sinaloa.
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(D

Anexos.

Ejemplo de Reasignacién de Boleta de Atencién Ciudadana FDAC-MZTL-001:

Seguimientc de Peticiones

. No. Baleta
1 7543 |1 [oorsas
— b e LI SR A S ] & TV e R ] P i e L m
APLICAR ART 165. REPORTAA VECINOS (UNO DE ELLOS ES . %43 [REASIGNAR | peves ,T4de mamo de23 -

OCTAVIO MAGANA) LOS CUALES EN SU CASATIENEN :
. IMUCHA BASURA, NC TIENEN DRENAJE. DESPRENDE | Ubicacion  Cudsceno | Boleta |
| |OLORES MUY FUERTES. SOUCITA REVISEN CASO. DPSM

[KAREN NAYELI SALODO WILSON
1] afios [FEMENING
Acunto, Clasficatién, Deportamerto, Dieccién | K Be% TR0
| 443 SUPERVISION CONTAM. POR MALOS OLORES FEITULDD MILLAN T B3
1 PETICIONES DE LA CIUDADANIA
25 ECOLOGIA | . [FINDSUAREZ {82000
|33 ECOLOGIA [MAZATLAN [LCALDIA CENTRAL
e
P‘ Cons [Fecha Sescripcén [Status Peticin [ussano 1
e 2 | 12022019 [TURNAR A SEGURDAD PUBLICA YA QUE VIVEN UNOS DROGADICTO, RPL & FICS |REASIGNAR |MARCE L
L
lsl el 55 ol s i L i o )
ERES PR e i R T T e e *
CONTROL DE VERSIONES
Fecha: 07 Marzo 2019
Tabla de historia del documento
# de | Date: Razén de revision: Firma:
Revisién:
1 25 Marzo 2019 | Actualizacién del proceso.
2 25 Marzo 2019 | Modificacién mapa de
proceso.
3 27 Marzo 2019 | Actualizacién de actividades.
4 27 Marzo 2019 | Actualizacién de anexos.
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Detallado de Proceso

Dependencia Direccién de Atencién ID DATC-MZTL-006
Ciudadana.

Nombre del Monitoreo y Validacién. Area/ |Direccién de Atencién

Proceso Depto. | Ciudadana.

Objetivo Corroborar que la Boleta ha sido Atendida V¥ Resuelta.

Puesto Colaboradores de la Direccién de Atencién Ciudadana.

Responsable

Direcciones, 1. Dependencias del Municipio.

Areas,

Dependencias o

Puestos de

Trabajo

Involucrados

Sistemas Sistema de Atencién Ciudadana.

utilizados

Documentos o * Reporte Mensual de Monitoreo FDAC-MZTL-001

Formatos = Boleta de Atencién Ciudadana. FDAC-MZTL-002.

Relacionados = Boleta de Atencién Ciudadana. FDAC-MZTL-003.

Politicas * Manual de Procedimientos de Atencién Ciudadana.

Producto Final

Atencién y Seguimiento personal la solucién de boletas por las
dependencias del Municipio.

A. Explicaciéon General del Proceso:

* Mensualmente se genera reporte de las boletas concluidas en el Sistema de

Atencién Ciudadana para

saber si la peticién del ciudadano fue resuelta

correctamente.

= S8i el ciudadano indica que su boleta fue resuelta satisfactoriamente, se califica la
misma como “positiva” y se agregan comentarios del ciudadano.

* En caso de que la boleta se encuentre como atendida pero el ciudadano indica que
no fue asi, se cambia de estatus a “inconformidad” y se califica “negativa”.

= Boletas marcadas como “inconformidad” dependencia responsable debe retomar
la atencién a la boleta y resolverla.

*= Se genera reporte mensual de las validaciones en el Sistema de Atencién

Ciudadana.
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B. Flujo/Mapa del Proceso

PLANEACION '

i

)
Q)

j

)
(»)
{
'y
O

EJECUCION

{1

CONTROL

. EVALUACION Y MEJORA

Inicia ‘ El motivo de la ;
' Mensualmente la : El Director hace
@ : direccion de atezcién Hamacia es i || llamadas telefSnicas al
7 g _ | conocersisu < ) : | 4reacorrespondiente
v : ciu a_dana contacta derbincia #é ¢ Satisfactoria? : : para que retome el
Mensualmente | ! con ciudadanos que ik : - “asunto.
se genera ; registraron boleta : : :
: satisfactoriamente '
reporte de las | . ;
boletas ! - !
concluidas en | ! | L 4] 5 :
SAC : Boleta se califica| - ;
: Boleta se como "positivay | | ;
: Boleta se califica| cambia a Seagregan | || ;
; como "negativa” |~ estatus comentarios del |
: “inconformidad” . Gludadano : v
: FIN
: Dependencia : +
5 responsable . | Mensualmente
: debe retomar la : Se genera
: . atencién a > reporte de las
: boleta y . | validaciones en
: resolverla ; el SAC
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C. Descripcion de Actividades.

No | RESPONSA | ACTIVIDA DESCRIPCION DOCUMENT SISTEMA PROCESO,
BLE D 0S8 RELACIONA | DIRECCION
RELACIONA DO (0]
DOS DEPENDEN
CIA
RELACIONA
DO
1 Auxiliar Contacto | Mensualmente se | DATC-MZTL- | Sistema de
administra | al contactan a 001 atencién N/A
tivo ciudadan | ciudadanos que ciudadana
0. registraron
boleta o}
denuncia.
2 Auxiliar Calificaci | Se le cuestiona al | DATC-MZTL- | Sistema de
administra | 6n. ciudadano si la 002 atencién N/A
tivo boleta fue resulta ciudadana
de manera
satisfactoria, si
es asi se califica
como “positiva” y
se agregan
comentarios del
ciudadano. i
3 Auxiliar | Cambio Si la boleta no | DATC-MZTL- | Sistema de
administra | de fue atendida 003 atencién N/A
tivo estatus. satisfactoriament ciudadana
e o no fue
resuelta, se
cambia de
Estatus a
“inconformidad”
y se califica como
“negativa”.
4 | Dependenci | Retomar |En caso de no | DATC-MZTL- | Sistema de
a boleta. haber sido 003 atencién N/A
responsabl atendida, ciudadana
e dependencia
responsable,
- T MuniCipio de Mazatiin 20182021 | il
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No | RESPONSA | ACTIVIDA DESCRIPCION DOCUMENT SISTEMA PROCESO,
. | BLE D 0Ss RELACIONA | DIRECCION
RELACIONA DO 0]
DOS DEPENDEN
CIA
RELACIONA
DO
debe retomar
boleta y
solucionar a la
brevedad.
D. Observaciones.

= Se lleva un reporte mensual de las boletas atendidas y las calificaciones a las
mismas por el ciudadano.

E. Beneficiario (s) del Proceso.
Ciudadania.

F.

Anexos.

Ejemplo de Reporte Mensual de Monitoreo FDAC-MZTL-001:

SAC

19 de marzo de 2019

Sistema de Atencdn Cudadana

Fecha 1 Boleta Sndicaturs + Tod% Fuente §

Detalle de Peticiones (Numérico)

RSAC_0Z3a.RPT

Todas

Cirsccién 1 Todas
Deparam ento 1 Todos e 01/02/2015 Poblacien + Tod2s Fungonane 1 Todos
Amnto : Todos A 28/02/2013 .Colenia + Todas Stana ¢+ CONCQLUIDO
- —— P — b i iy e bt
ALUMBRADO PUBLICO
DEPARTAMENTO DE ALUMBRADO PUBL
LUMINARTAS EN MAL ESTADO
4T41 061022018 MARIA VICTORIA OSUNA SOLIS Tal 920385 ALCALDIA CENTRAL OFCRIA ATENCION CONCLUIDO
CIUTADANA
K Ta 16012010 JOSE ANGEL PESCADOR 4482 LOMAS CEL EBAND MATATLAN CRONARID
= SOUICITA LA REPARACION DE 3 LUMINARIA EN LA CALLLE JOSE ANGEL PESCADOR 84492 MAY UNA. POR LA MISMA CALLE ESTAN LAS OTRAS 2 - PRENDIDAS 24
HORAS . JTAP
1 eane SE TURNA PARA TU ATENCION
L 7 mens 1ROLMS, RECONDXION , PAUL
l 6,520 V1022012 MARIA DEL ROSARIO LEQESMA Tel 66110745548 ALCALDIA CENTRAL TELEFOND CONCLUIDO
CAZARES
15,508 1022018 PICHE MGUE 13128 WVILLA NLORDA MAZATLAN OROMARIC
FRACCONAMIENTD
REPORTA UNA LUMINARLA FURCIDA EN CALLE PICHILINGUE FRENTE £10120 ENTRE QUELITE Y MARMOL..GEV
T vy SE TURNA PARA SU ATENCION
> 0MVIe 34219, SEPUSC 1 FOCO, OCTAVIO
G606 01022010 MARIANA RULZ GUERRERO Tal 5221615 ALCALDIA CENTRAL TELEFONO CONCLUDO
15,508 01022010 PRIVAZA DEL VA T1D BENITO JUAREZ MAZATLAN ORONARLD
SOUICITA LA REPARACION DE UNA LUMIRARIA QUE NG FUNCIONA EN LA CALLE PRIV. DEL VIGIA NO. 741, SOLICITA LA REPARACION _AK
1 ueaRNe SETURNA PARA SU ATENCION
2 oTm2R0R 502N, SE PUSO 1 FOCD, CARLOS TRUIILLO
Municipio de.Mazatian 2018-2021
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REPARADO Y

! FRENTE AL NUM. 15311, YA LA HABLAN
FUNDIO NUEVAMENTE. . EGOO

Asunto, Clashcaciin, Depattamerto, Dreceitn
10 LUMINARIAS EN MAL ESTADO
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4 DEPARTAMINTO DL ALUMORADO PUDL
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I
| Nivel do Salifaceion [POSITIVA =l

Giatrat

SE ATENDIO PETICION _GEV

Namzrns

[ox3spm |

Boleta de Atencién Ciudadana. FDAC-MZTL-003:

FUNDIDA EN
ENTRE ESTEPA ENTRE AV PRADOS DEL SCL...GDDR

Asunto. Clasificacion. Deparamento. Dimocién
' 10 LUMINARIAS EN MAL ESTADO

1 PETICIONES DE LA CIUDADANIA
B  DEPARTAMENTO DE ALUMBRADO PUBL
| 44 ALUMBRADO PUBLICO

( REPORTA UNA LUVINARIA
\
‘
\
1
‘
!
|
|
|
|
|

[MARTHA FERES ROMERG

=l =

K s
EVPRADGS B=a
[PRADDS DEL SOLFRACS — &=
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Historial do Acci " Nabdackin oo Consbids |

FechaValdacién | *b8do . 3 de mamo  de 2019 |

Nival do Salstaccion | NEGATIVA =

i Grabar

HASTA LA FECHA NO SE HAATENDIDO SU PETICION..GBV

] I 140372019

I o e

I 2427 | |y |ouss2r

Moas:s?szs | % ai:wmo . pevas  18ds mazo dnZN =

Pm_m‘
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CONTROL DE VERSIONES

Fecha: 07 Marzo 2019

Tabla de historia del documento

# de | Date: Razén de revision: Firma:
Revision: i
1 | 29 Marzo 2019 Actualizacién del proceso.
2 29 Marzo 2019 Modificacién mapa de
proceso.
3 30 Marzo 2019 Actualizacién de actividades.
4 30 Marzo 2019 Actualizacién de anexos.
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Detallado de Proceso

Dependencia Direccién de Atencién ID DATC-MZTL-007
Ciudadana

Nombre del Tramite CURP. Area/ | Direccién de Atencién

Proceso Depto. | Ciudadana

Objetivo Generar y corregir la Clave Unica de Registro de Poblacién, de los
ciudadanos que lo soliciten.

Puesto Operador Tramite CURP.

Responsable

Direcciones, 1. Secretaria de Gobernacidn.

Areas,

Dependencias o

Puestos de

Trabajo

Involucrados

Sistemas Pagina www.curp.gob.mx

Utilizados

Documentos o = Documentos de identificacion del solicitante.

Formatos = Constancia CURP. FDAC-MZTL-004

Relacionados * Reporte diario de tramites CURP. FDAC-MZTL-005

Politicas * Manual de Procedimientos de Atencién Ciudadana.

= Ley General de Poblacidn.

Producto Final

Generacién de CURP o correccidén del mismo.

A. Explicaciéon General del Proceso:

= Proceso mediante el cual un ciudadano puede solicitar el tramite de su clave {inica
de registro de poblacién o correcciones en la misma.

= Interesado en tramitar su CURP se presenta en

oficinas de la Direccidén de

Atencién Ciudadana.
= El solicitante debe presentar para su tramite, acta de nacimiento e identificacién

oficial.

* La generacién de CURP se realiza en la pigina www.curp.gob.mx

= Salvo ocasiones donde la pagina no permita hacer correcciones, éstas se solicitan
via correo electrénico a la Secretaria de Gobernacién incluyendo documentos de
identificacién del solicitante.

Este documento es propiedad del Municipio de Mazatldn. Queda prot
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B. Flujo/Mapa del Proceso

PLANEACION

(S99

EJECUCION

| EVALUACION

v
Ciudadano acude a
oficinas de la Direccién
de Atencién Ciudadana
para tramitar su CURP,
correccién de errores
en el que tiene

generado o eliminar
duplicidad del mismo

A4
Ciudadano indica

motivo de su visita y
espera atencion

CURP cancelado [

Ciudadana lleva un

reporte diario de -
tramites CURP

NMunicipio de Mazatlan 2018-2021

' Se comunica
y conel
Operador de Solicitante presenta ciudadano
tamite de CURP, acta de nacimieno e cuando su
ingresa a pagina identificacién oficial CURP ya fue
www.curp.gob.mx en original o copia corregida.
!
¢Generacion de J
CURP?
£ Correccion de
CURP?
v Y
Operador de Se identifica la
tramite CURP constancia con
ingresa datos para la informacién
generar correcta del
constancia CURP v mteresado
Operador de ‘
v tramite CURP
hace las Operador de
Se generay correcciones e
expice constancia pertinentes P
: CURP del constancia
' solicitante dupiicada :
—, ¢Correccion de l
efrores correcta? '
¢ Eliminacién de
CURP duplicado fue -1 LR
satisfactorio? ]
Si l
no
r I
Si el sistema no permite hacer el
cambio ¢ la cancelacion del CURP
duplicade se solicitan por correo _ | Se genera ficha
electrénico a la Secretaria de de seguimiento
Gobernacién adjuntando
documentos del interesado
= Error comegido /
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C. Descripcion de Actividades

No | RESPONSA | ACTIVIDAD DESCRIPCION DOCUMENT SISTEMA PROCESO,
. | BLE 0S8 RELACIONA | DIRECCION
RELACIONA DO 0]
DOS DEPENDEN
CIA
RELACIONA
DO
1 | Ciudadano | Ciudadano | Cualquier
acude a ciudadano
gestionar puede acudir a N/A N/A N/A
tramites las oficinas de
referentes | la Direccién de
a su CURP. | Atencién
Ciudadana a
gestionar
tramites
referentes a su
CURP.
2 | Ciudadano | Indica El solicitante
motivo de indica cual es
visita. el motivo N/A N/A N/A
especifico de
su visita
relacionada
con el CURP:
= Generar su
CURP.
= Correcciones
en su CURP.
= Eliminar
duplicidad de
CURP.
3 | Cludadano | Presentacidé | E1  solicitante
n presenta
documenta | documentacién | Documentos
cién personal para | personales N/A N/A
personal. iniciar el del

Municipio de Mazattan 2018-2021
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No

RESPONSA
BLE

ACTIVIDAD

DESCRIPCIGN

DOCUMENT
08
RELACIONA
DOS

SISTEMA
RELACIONA
DO

PROCESO,
DIRECCION
0
DEPENDEN
CIA
RELACIONA
DO

tramite:

= Acta de
nacimiento

= Identificacidén
oficial

Si omite alguno
de los
documentos
debe hacer una
segunda visita
y traerlos
completos.

solicitante.

Operador
Tramite
CURP

Inicia
tramite
generacién
de CURP.

El operador de
tramite, genera
en la pagina
WWW.CUrp.gob.
mx la
constancia

CURP del
interesado con
los documentos
personales que
presenté.

Documentos
personales
del
solicitante.

WWW.CLII‘Q.g
ob.mx

N/A

Operador
Tramite
CURP

Inicia
tramite
correccién
de CURP.

Si el interesado
ya cuenta con
su constancia
CURP, pero
ésta presenta
errores, el
operador  de
tramite ingresa
a la péagina

Constancia
CURP.

WWW.CUrp.g
ob.mx

N/A
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No | RESPONSA | ACTIVIDAD | DESCRIPCION | DOCUMENT SISTEMA PROCESO,
BLE oS RELACIONA | DIRECCION
RELACIONA DO 0
DOS DEPENDEN
CIA
RELACIONA
DO
WWW.Curp.gob.
mx para hacer
las
correcciones
pertinentes.
6 | Operador Inicia Si el interesado
Tramite tramite ha detectado | Constancia
CURP correccién | que cuenta con CURP. WWW.CUrp.g N/A
de dos constancias ob.mx '
duplicidad |de CURP, se
de CUREP. identifica la
constancia
correcta y la
errénea es
eliminada de la
base de datos.
7 | Operador Solicitud Para los casos
Tramite apoyo ala | descritos en los
CURP Secretaria puntos 5 y 6, | Documentos
de en que el | personales Correo Secretaria
Gobernacid | sistema no del electrénico. de
n. permita hacer | solicitante, Gobernacié
los cambios | constancia n.
requeridos o] CURP
eliminar un | erréneao
CURP duplicada.

duplicado; se
solicita apoyo
via correo
electrénico a la
Secretaria de
Gobernacidn,
adjuntando
documentacién
que respalda la
solicitud.

Municipic de Maza
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No | RESPONSA

BLE

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

DOCUMENT
0s
RELACIONA
DOS

SISTEMA
RELACIONA
DO

PROCESO,
DIRECCION
0
DEPENDEN
CIA
RELACIONA
DO

8 | Operador
Tramite
CURP

Se genera
Constancia
CURP.

Una vez
generado por
primera vez el
CURP, se haya
corregido algiin
error en el ya
existente o}
eliminada una
constancia

duplicada; se
genera e
imprime la
constancia
oficial

interesado.

del

Constancia
CURP

WWW.CUrp.g
ob.mx

N/A

9 | Operador
Tramite
CURP

Copia
constancia
al
interesado.

Se le
proporciona
una copia de la
constancia
CURP generada
al solicitante.

Constancia
CURP

www.curp_.g
ob.mx

N/A

10 | Jefe de
Departame
nto

Reporte
diario.

Esta Direccién
lleva un
reporte diario
de los tramites
de CURP
atendidos
diariamente.

Reporte

diario de

tramites
CURP

N/A

N/A

D. Observaciones.

* Elinteresado puede presentar Acta de Nacimiento y credencial del INE.
= El tramite se hace en forma personal en las oficinas de la Direccién de
Atencién Ciudadana.
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E. Beneficiario (s) del Proceso.
= (Ciudadania.

F. Anexos.
Ejemplo de Constancia CURP:

™,

ESTADOS UNIDOS MEXICANOS

ONSTANCIA DE LA CLAVE UNICA

DE REGISTRO DE POBLACION

~

_CI:V!:
REBM720719MSLNRR04

Nombre:
MIRNA MARIBEL RENDON BARRON

" Fechadeinscripcion  Folio Entidad de registro
12/09/2000 65608092 SINALOA

STE L e v Cee T e eie Teie el T e e S e s

JHH e Gt i

125012197201526
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GOMIRANO MUNICIPALDE MAZATLAN

Direccién de Atencién Ciudadana y Social
e
REPORTE DIARIO DF TRAMITES CURP
DIRECCION OF ATENCION CIUDADANA {]

,{miafuaodﬁ/ \

ATENDIO: _MIRNA MARIBEL BENOON BARSON _ FIRMA;
P

<
[# ] sora | NOMBRE poMICILIO [ veusrono | FIRMA
| Nande 4 1 |
205906 ooy Vi
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CONTROL DE VERSIONES

Fecha: 07 Marzo 2019

Tabla de historia del documento

# de | Date: Razén de revision: Firma:
Revision:

1 04 Abril 2019 Actualizacion del proceso.

2 04 Abril 2019 Modificaciéon mapa de proceso.

3 05 Abril 2019 Actualizacidén de actividades.

4 05 Abril 2019 Actualizacién de anexos.
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Detallado de Proceso

Dependencia Direccién de Atencién ID DATC-MZTL-008
Ciudadana.

Nombre del Consulta via web de estados de | Area/ | Direccién de Atencidn

Proceso cuenta de Predial y Multas de | Depto. | Ciudadana.
Transito.

Objetivo Proporcionar los estados de cuenta que solicita el ciudadano en los
conceptos de pago de Predial y adeudos en multas de Transito.

Puesto Staff Administrativo.

Responsable

Direcciones, 1. Tréansito Municipal.

Areas, 2. Direccién de Ingresos.

Dependencias o

Puestos de

Trabajo

Involucrados

Sistemas Paginas web:

Utilizados http://transito.mazatlan.gob.mx
http:// servicios.mazatlan.gob.mx/predial/recibos

Documentos o = Estado de cuenta Predial.
Formatos * Adeudos de Trénsito Municipal
Relacionados
Politicas * Manual de procedimientos de Atencién Ciudadana.
* Reglamento de la Administracién Pablica del Municipio de
Mazatlan.

= Reglamento de la Policia de Transito del Municipio de
Mazatlan Sinaloa.
= Ley de Hacienda Municipal del Estado de Sinaloa.

Producto Final Emisién de recibos de Predial y Hechos de Transito.

A. Explicacién General del Proceso:

* Ciudadano acude a oficinas de la Direccién de Atencién Ciudadana e indica el
tramite que requiere; pueden ser consulta de hechos de transito o estados de
cuenta de Predial.

* Tratandose de Estado de cuenta de Predial, debe proporcionar el nombre del
propietario o clave catastral.

* Tratandose de hechos de Transito, debe presentar boleta de transito con ntmero
de folio; en caso de no contar con dicha informacién proporciona nombre del
propietario y placas del vehiculo.

Municipio de Mazatlan 2018-2021
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PLANEACION | EIECUCION | CowTROL - E"ﬁggg” ¢
( lce ) : Solicita estado de : Se capacitan
' cuenta respecto a ' ‘ mlensualmenln a
i 5 adeudoconeel ¢Predial? si 1 || samimistrativos,
- ' Municipio de Mazatléan : ' | paralaconsulta de
Ciudadano : ylo Paramunicipales l ; predial y multa de
acude a oficinas | ! : transito.
de la Direccién |~ — ;
de Atencién | ! pcr;“:;g%':; :
Ciudadana ' Tratandose de Nombre del ’
; Hechos de Transito propietarioy | ! :
H ciudadano debe clave catastral | |
proporcionar folio de | -
; boleta de trénsitoo | iy ‘
: nombre de :
propietario y placas :
: del vehiculo
: v :
. Colaborador :
genera Estado
‘ de Cuentayse | 1
lo proporciona a [ : m";:"::;
' ciudadano ™ [
interesado !] reporte de

ﬁ , consulta.
FIN ; T

(’
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C. Descripcidén de Actividades.

No | RESPONSA | ACTIVID DESCRIPCION DOCUMENT | SISTEMA PROCESO, |
BLE AD 0s RELACION | DIRECCION
RELACIONA ADO (@]
DOS DEPENDEN
CIA
RELACION
ADO
1 | Ciudadano | Solicitud | Cualquier Bitacora. N/A N/A
ciudadano puede
acudir a la
Direccién de
Atencién
Ciudadana y
solicitar le sea
generado un
Estado de cuenta
para conocer
adeudo de Predial
y Hechos de
Tréansito.
Ciudadano se
registra en
biticora.
2 | Colaborado | Atencién | Para consulta de | Estado de N/A N/A
r de al Predial, adeudo
Atencidén | ciudada |ciudadano debe predial,
Ciudadana | no. proporcionar  su consulta
nombre del hecho de
propietario o clave | Tréansito.
catastral.
Una vez contando
con esos datos el
colaborador
accede a la liga:
http://servicios.m
azatlan.gob.mx/pr
edial/recibos.
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No

RESPONSA
BLE

ACTIVID
AD

_ DESCRIPCION

DOCUMENT
oS
RELACIONA
DOS

SISTEMA
RELACION
ADO

PROCESO,
DIRECCION
0
DEPENDEN
CIA
RELACION
ADO

Tratandose de
hechos de tréansito
el ciudadano debe
proporcionar
boleta de transito
con numero de
folio o el nombre
del propietario y
placas del
vehiculo.

Colaborador
accede a la liga:
http://transito.ma
zatlan.gob.mx

Colaborado
T de
Atencién
Ciudadana

Estado
de
cuenta.

Estado de cuenta
generado se
entrega al
ciudadano
interesado.

D. Observaciones.

* Cualquier colaborador de la Direccién de Atencién Ciudadana puede
atender al ciudadano respecto a éste tramite; excepto un Operador de
Tramite CURP.

E. Beneficiario (s) del Proceso.

Ciudadania y Turistas en Mazatldn Sinaloa.
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F. Anexos.
Ejemplo de Estado de Cuenta de Predial:

G e ———. S

=
GOBIERNO MUNICIPAL DE MAZATLAN 2018-2021 ﬁ [ MAZATLAN
TESORERIA MUNICIPAL / DIRECCION DE INGRESOS Dy

DECLARACION DE PAGO DE IMPUESTO PREDIAL

FECHA LISNTE DE PAGO ARO
011-050-001-006-001-001 28 de Febrero de 2012 2019
ROMBRE DE CONTRIBUYENTE Y DOMICILID Usc SUBSIDND
REATIGA SALAZAR AURELIANO AT
CONSTITUCION ¥ R RUBIO, CENTRO A RAGTIRGON ki ey
$29274827 85621 M 330.60 M?

CONCEPTO MMPORTE

@ IMPUESTO PREDIAL URSANGC 5$618.40
@ SIN SUBSIDIO i S0.00
@ suBTOTAL { $618.40
== $0.00
@ SUBTOTAL $613.90
@ 10% ASISTENCIA SOCIAL $61.84
@ SsusTOTAL $680.24
@ CRUZRCJA $20.00
® DIFERENCIAS DE PREDIAL I $0.00
@ MuLTAS S0.00
@ RECARGOS ; ‘ ‘ 51020
@ IMPUESTO TOTAL $710.84
@ AWSTE 5-0.24

Paga tu pretial en cuslquiers de 1as Sipuientes sucursales tancariss: L RN eRIeRr (- IR $710.00

SITECIENTOS DIET SUS0S S 0L MA
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Ejemplo de Consulta de Hechos

Datos del Vehiculo
No. Placa Estado
Datos del Propietario
Infracciones Cometidas
Clave

de Transito:

Moedelo

Hpo
Datos del Conductor
Descripeicn No. Salaries Importe

Status

ﬁom: El importe de este documento puede no ser el definitivo, ya que pueden existir otros cargos aun no registrados.

CONTROL DE VERSIONES

Fecha: 07 Marzo 2019
Tabla de historia del documento
# de | Date: Razén de revisidn: Firma:
Revision:
1 06 Abril 2019 Actualizacién del proceso.
2 06 Abril 2019 Modificacién mapa de
proceso.
3 08 Abril 2019 Actualizacion de actividades.
4 08 Abril 2019 Actualizacién de anexos.
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Detallado de Proceso

Dependencia Direccién de Atencién ID : DATC-MZTL-009
Ciudadana.

Nombre del Elaboracién y seguimiento Plan | Area/ | Direccién de Atencién

Proceso Municipal de Desarrollo. Depto. | Ciudadana.

Objetivo Elaborar en conjunto con las 4reas de acuerdo a las necesidades y
compromisos de la Administracién en curso, y cumplir con las
lineas de accién definidas en el mismo.

Puesto Director de Atencién Ciudadana.

Responsable

Direcciones, 1. Instituto Municipal de Planeacién de Mazatlan.

Areas, 2. Presidencia Municipal de Mazatl4n.

Dependencias o 3. Organo Interno de Control

Puestos de 4. Auditoria Superior del Estado

Trabajo

Invelucrados

Sistemas N/A

Utilizados

Documentos o = Plan Municipal de Desarrollo.

Formatos

Relacionados

Politicas * Manual de Procedimientos de atencién ciudadana.

= Constitucién Politica del Estado de Sinaloa.
* Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién.
* Reglamento de Gobierno de H. Municipio de Mazatlan.

Producto Final Cumplimiento de obligaciones fundamentadas en Normativa
Nacional y Estatal.

A. Explicaciéon General del Proceso:

Cada nueva Administracién en el Municipio de Mazatlan, propone y ejecuta su
Plan Municipal de Desarrollo que por legislacién estan obligados.

Al inicio de la gestién de cada una de ellas, se distribuyen entre las Direcciones
oficio para solicitar su participacién y de acuerdo a necesidades de cada area,
establecer las metas correspondientes al Plan de Desarrollo Municipal.

Revisando y comparando planes de afios anteriores, se establecen las lineas de
accion y metas correspondientes a la Direccién de Atencién Ciudadana, para
definicién del Plan Municipal de Desarrollo; siempre alineadas con el objetivo de
la Administracién en curso.

El PMD correspondiente a ésta Direccidén, se entrega al Instituto Municipal de
Planeacién.

Municipi
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* Mensualmente se actualizan avances en la pagina de Implan (Instituto Municipal
de Planeacién) Mazatlan, para dar cumplimiento a las obligaciones de la
Direccién, y si fuesen requeridas por el Organo Interno de Control, Regidores o
Auditoria Superior del Estado se presentan soportes, evidencias, aclaraciones o
cualquier informacién que respalde el avance de ésta Direccidn.

B. Flujo/Mapa del Proceso

para la elaboracién y
diserio del Plan

Compromisos de la
Direccion respecto al

Actualizacion de

1 avances de

PLANEACION : EJECUCION CONTROL ' E:n'g;‘c‘;i“
INICIA . , Directqr en 1 c:s'f:oitr?:g"ny
: colaboracién con | | los del IMPLAN
- i Jefe de paralos
| Departamento revisa ; avances.
: ; y compara ;
: ; cumplimientode | :
In;mq de nu_eéva : Compromisas de la Se definen i FPMD amedores. | [,
a m'“'?*.ra:; I Direccién se comparten compromisos de la : T :
i ; con el Instituto Direccién para el Plan [ .
i Municipal de Desarrollo Municipal de Desarrollo ' ;
v ? l : :
Oficio de participacion :

Municipal de Desarrolio

Y

El Plan Municipal de
Desarrollo va alineado
ala misién y visién de
la nueva administracién

municipal

PMD, son publicados al
igual que el resto de
Dependencias

Se entregan
evidencias,
soportes, o
cualquier
informacién que
sea requerida

Superior del Estade requiere

¢£Organo Interno de
Control ¢ Auditoria

evidencias?

_,@_m

Municipio e Mezatian 2018-2021

& compromisos del

PMD en pagina de
IMPLAN Mazatlan
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C. Descripcién de Actividades

No | RESPONSAB | ACTIVID DESCRIPCION | DOCUMENT SISTEMA PROCESO,
LE AD 0s RELACIONA | DIRECCION
RELACIONA DO 0
DOS DEPENDEN
CIA
RELACIONA
DO
1 | Director Solicitud | Al tomar
Instituto de posesién una Instituto
Municipal aportacié | nueva Oficio N/A Municipal
de n. Administraciéon interno de
Planeacién Municipal y Planeacién |
de Mazatlan alineado a su de Mazatlan |
visién y misién,
se solicita 1la
participacién de
las Direcciones
del Municipio
para
complementar
el Plan
Municipal de ]
Desarrollo. |
2 | Directory Revisién | En conjunto el
Jefe de y Director y Jefe
Departamen | compara |de - PMD N/A N/A
to cién de Departamento, anteriores
PMD revisan y
anteriore | comparan PMD
S. anteriores, para
definir nuevos
alcances.
3 | Director Compro Resultado de la
misos evaluacién y
definidos | comparacién de
para PMD anteriores, N/A N/A N/A
PMD. se definen los
compromisos a
cumplir en la
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No | RESPONSAB | ACTIVID DESCRIPCION DOCUMENT SISTEMA PROCESO, '
LE AD oS RELACIONA | DIRECCION ‘
RELACIONA DO 0]
DOS DEPENDEN
CIA
RELACIONA
DO !
presente |
Administracién,
siempre ‘
alineados con ,
las nuevas E
visién y misién.

4 | Director Entrega | Los Instituto
de compromisos de Municipal
comprom | la Direccidon se N/A N/A de
isos entreégan al Planeacién
PMD. Instituto de Mazatlan |

Municipal de [
Planeacién de ‘
Mazatlan, para ?
su analisis,

aprobacién y

publicacién.

5 | Jefe de Actualiza | Mensualmente Instituto
Departamen | cidén de se entregan Municipal
to avances |avances de ésta N/A N/A de

y Direccién Planeacién
seguimie | respecto al de Mazatlan
nto. cumplimiento

de

compromisos,

para actualizar

en la péagina

oficial del |

Municipio.

6 | Director Entrega | Si es requerido Instituto
de por el Organo. Municipal
evidenci | Interno de N/A de
as. Control o 1la Planeacién

Auditoria de
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No

DESCRIPCION

RESPONSAB | ACTIVID DOCUMENT SISTEMA PROCESO,
LE AD oS RELACIONA | DIRECCION |
RELACIONA DO o '
DOS DEPENDEN
CIA
RELACIONA
DO
Superior del Mazatlan,
Estado, se Organo |
entregan Interno de |
evidencias, control,
soportes o] Auditoria |
cualquier Superior del
informacién que Estado
sea solicitada
respecto a los
compromisos
cumplidos.
D. Observaciones.

= El Plan Municipal de Desarrollo se disefia y elabora de acuerdo a la misién y
objetivos principales de la Administracién en curso.

= El Plan Municipal de Desarrollo se elabora cada nueva Administracién Municipal.

= El Director es responsable de coordinar y vigilar que se cumplan las lineas de
accidn, correspondientes a la Direccién de Atencién Ciudadana.

E. Beneficiario (s) del Proceso.

Ciudadania y Turistas de Mazatldn Sinaloa.

Municipic de Mazatlan 201
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F. Anexos.

Ejemplo de actualizacién de avances de la Direccién de Atencién Ciudadana, respecto al
Plan Municipal de Desarrollo.

DIRECCION DE ATENCION CIUDADANA ¥ SOCIAL

Ne. META UNIDAD DE MEDIDA IERANO | 200ANO | 3ERANO | TOTAL

1 PETICIONES, SOLICITUDES, QUEIAS O DENUNCIAS RECIBIDAS CANTIDAD 1.200 1.200 1200 3.600

) L‘ﬂJLARREPORTESRECIBEBOSPMASUATEMC:GN ENUN LAPSO NOMAYORAUN DA ¢ 10 100 10 0

3 SEGUIMIENTO AREPORTES RECIBIDOS EN LAVISITAALACOLONIA, FRACCICNAMIENTO O . %0 80 80 24
COMUNIDAD

' MONITOREO POR LLAMADATELEFONICA DEL NIVEL DE SATISFACCION DELOS REPORTES 4 50 P 60 180
CONCLUIDOS

5 TRAMITES DE CURP SOLICITADOS POR LACIUDADANIA CANTIDAD 12,000 12,000 12,000 36,000

[ ?fﬂC!ONES, SOLICITUDES, QUEJAS 0 DENUNCIAS RECIBIDAS CANTIDAD 18.000 18.000 18.000 54.000

; WRPMRREPORTBHEIE!DOS PARASUATENCION EN UN LAPSO NO MAYOR AUN DIA " 100 100 100 10
HABIL

8 SEGUIMIENTO AREPORTES RECIBIDOS EN QFICINA, MODULOS Y VA TELEFONICA ) 80 80 80 40
MONITORED POR LLANADA TELEFONICA DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LS REPORTES A -

il 5 60 60 60 180
CONCLUIDOS

CONTROL DE VERSIONES

Fecha: 07 Marzo 2019
Tabla de historia del documento
# de | Date: Razén de revision: Firma:
Revisién:
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proceso.
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4 10 Abril 2019 Actualizacién de anexos.
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HOJA DE CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DE EMISION VERSION FECHA DE ENTREGA

01 de Diciembre del 2016 1 01 de Diciembre del 2016

5 de Enero del 2017 5 de Enero del 2017

4 de Mayo del 2018 4 de Mayo del 2018

| W N

15 de Abril del 2019 15 de Abril del 2019

Entregado por:

Firma /sello

Lic. Martin Ivan Martinez MuﬁoéTE"cm“ CIUDADARA

Director de Atencién Ciudadana Y GESTORIA

MAZATLAN, SINALOA
Recibido por:

WA

AYUNTAMIENTO OE
MAZATLAN SIN.
ORGANO INTERNO
ne CONTROL

L.C.P. Rafakl Padilla Diaz
Titular de Organc\Interno de Control

Revisado y Aprobado por:

Firma/Sello } Firma/sello

M.C José de Jesug FiOres Segura § Guillermo Benitez Torres
Secretario del H,Ayuntamiento de Presidente Municipal Constitucional de
Mazatlan, Sinaloa. Mazatlan, Sinaloa
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