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PRESENTACION

Toda actividad que realiza esta administraciéon debe ser planeada y coordinada para lograr un buen
gobierno y un mejor rendimiento de los recursos publicos, que a la vez tienen como fin ver por el bien
comun, y esto sdlo se puede lograr mediante el fortalecimiento integral de la sociedad.

La direccién del Bienestar realiza mediante la gestién, coordinacién, comunicacién y realiza accién
directa para que los ciudadanos estén mads cercas con el Gobierno Federal, Estatal, para que los apoyos
lleguen directamente y sin intermediarios.

Con profunda satisfaccién el Ayuntamiento de San Felipe de Progreso, presenta este manual de
procedimientos, el cual es una herramienta fundamental que marca un paso significativo en nuestro
compromiso con el servicio a nuestra comunidad. Inspirados en nuestro lema: “La Esperanza Llego a
Servir” hemos trabajado arduamente para construir un gobierno que responda las necesidades de
nuestra gente, un gobierno que sea el reflejo fiel de nuestros valores y principios

Este manual es mucho mas que un conjunto de procedimientos de cada area; es la materializacién de
nuestra vision de un gobierno cercano abierto y eficiente, a través de cada una de las pdginas de este
manual refrendamos nuestro compromiso con el buen gobierno, la cercania con el pueblo, la mejora
continua y la estandarizacion de nuestras formas de trabajo.

Buscaremos siempre la excelencia en nuestros procesos aprendiendo de nuestras experiencias y
adaptandonos a nuevos desafios, estableceremos procesos claros y uniformes, garantizando la
equidad y eficiencia en la prestacion de nuestros servicios.

Este manual es un llamado a la accidn, a trabajar juntos con pasidon y compromiso, para hacer de San
Felipe del Progreso un lugar donde la esperanza se convierta en realidad.

El presente manual de procedimientos coordina para dar cumplimiento a la misidn de la Direccidn del
Bienestar para promover, Gestionar a los niveles de Gobierno, Federal y estatal.

Este documento contribuye en la planificacién, conocimiento, aprendizaje y evaluacién de la accion
administrativa. El reto impostergable es la transformacién de la cultura de las dependencias y
organismos auxiliares hacia nuevos esquemas de responsabilidad, transparencia, organizacién,
liderazgo y productividad.
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OBJETIVO GENERAL

Toda actividad que realiza esta administracion debe ser planeada y coordinada para lograr un buen
gobierno y un mejor rendimiento de los recursos publicos, que a la vez tienen como fin ver por el bien
comun, y esto sdlo se puede lograr mediante el fortalecimiento integral de la sociedad.

La Direccion del Bienestar realiza mediante la gestion, coordinacion, comunicacién y realiza accién directa
para que los ciudadanos estén mas cercas con el Gobierno Federal, Estatal, para que los apoyos lleguen
directamente y sin intermediarios.
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IDENTIFICACION E INTERACCION DE PROCESOS DE LA DIRECCION
DEL BIENESTAR

COMUNICACION CON LAS Y LOS USUARIOS

DEMANDADE

| PROGRAMAS CIUDADANOS
! SOCIALES CURSOS Y CAPACITACIONES SOLICITANTES DE

! 2 PROGRAMAS SOCIALES |
| SOLICITUDES

| DE LA CTUDADANIA

'

RECEPCION,
CAPTURA, 'gANAuZACION Y PROCEDIMIENTO
CONFIRMACION DE PETICIONES
CIUDADANAS PARA LOS CAPACITACION Y FORMACION
PROGRAMAS SOCIALES DE LA PARAEL TRABAJO
DIRECCION DEL BIENESTAR.

FROCESO DE OPERACION DE LOS PROGRAMAS SOCIALES

OFICIALIADE PARTES  DIRECCION DEL BIENESTAR GOEIERNO MUNICIPAL GOBIERNO DELESTADO GOBIERNO FEDERAL EDAYO
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DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS

La tarea de la Direccién Del Bienestar es coordinar, ejecutar y operar los programas relacionados con la
asistencia social, dirigida a diversos grupos que habitan en el municipio a través de los Programas Sociales
del Gobierno Federal, Gobierno del Estado, Gobierno Municipal, fundaciones o gestiones por parte de la
Direccién del Bienestar para asi ayudar a las comunidades de grupos de marginacién social como son los
adultos mayores, personas con capacidades diferentes, madres trabajadoras, jovenes y nifios que cursan
Educacién Bdasica Media Superior, Superior.
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PROCEDIMIENTO:

Recepcion, Captura, Canalizacion Y Confirmacién De Peticiones Ciudadanas Para La Atencién De Los
Programas Sociales, Gobierno Federal, Gobierno Estatal, Municipal y Gestiones.

OBIJETIVO:

Gestionar La Atencion De Las Peticiones Que Realiza La Ciudadania Via Telefénica Y Oficios, Donde
Requieren La Atencién, Orientacion Acerca De Los Programas Sociales Que Puedan Integrarse Y Que Sean
De Calidad.

REFERENCIAS:

Constitucion Politica De Los Estados Unidos Mexicanos, titulo quinto del poder publico municipal,
capitulo primero de los municipios.

Articulo: 2,4, Parrafo reformado DOF 06-06-2019, 15-11-2024, Parrafo adicionado DOF 13-10-2011.
Reformado DOF 17-03-2025, fraccidén Il ultimas reformas Dof 31-12-2024,

Articulo: 25 Parrafo reformado DOF 28-06-1999, 05-06-2013.

Articulo: 26 Parrafo A) Y B) reformado DOF 29-01-2016, Parrafo adicionado DOF 20-12-2024, Publicado
en el Diario Oficial de la Federacién el 10 de febrero de 2014, Articulo Unico, Vigésimo. - La reforma al
articulo 26 de esta Constitucion entrara en vigor al dia siguiente de la publicacién del presente Decreto.

Constitucion politica del Estado Libre y Soberano de México, capitulo tercero de las atribuciones de los
Ayuntamientos, Titulo Octavo, Articulo 139, fraccién | de noviembre de 1917. Ultima reforma POGG: 4
de junio de 2025.

Ley Organica Municipal del Estado de México, Capitulo Séptimo de los Servicios Publicos
articulo 125, fraccién I, Ill, IV, V, VI, VII, publicada en el periddico oficial “gaceta del gobierno” el 2 de
marzo de 1993. ultima reforma pog: 24 de mayo de 2024.

Ley General De Desarrollo Social, Ultima Reforma DOF 16-07-2025, Nueva Ley publicada en el Diario
Oficial de la Federacion el 20 de enero de 2004, Ultima reforma publicada DOF 16-07-2025.

Capitulo | del Objeto.

Articulo 1.- Fraccion |, 11, 111, IV, VIII, IX, Articulo 2, Articulo 3.- Fraccion I, IV, V, IX, X, Articulo 4, Articulo 5.-
Fraccion |, Il, 11, IV, V, VIII, IX, X, XI, Articulo 7, articulo 10.
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DEFINICIONES

Gestion: se refiere al conjunto de acciones o tramites necesarios para alcanzar un objetivo o llevar a cabo
una actividad. Puede implicar la administracién, direccién, gerencia o gobierno de algo, ya sea un
proyecto personal, integracion a un programa social o de otra naturaleza.

Recepcidn: cuando se recibe un oficio, el recepcionista o personal de recepcién debera registrarlo,
verificar la informacién vy, dependiendo del tipo de documento, enviarlo al departamento
correspondiente. Se debe asegurar que el oficio se registre de manera segura y se archive

correctamente.

Canalizacion: se refiere a la secuencia de pasos o etapas que un elemento de trabajo o proceso atraviesa
a medida que se mueve hacia la produccién o el estado final deseado.

INSUMOS
Los insumos son los bienes o elementos que se utilizan en un proceso de produccién para crear otro bien
0 para prestar un servicio. En términos generales, son las materias primas, materiales, recursos o

componentes necesarios para obtener un producto final o para realizar una actividad determinada.

« N/A

RESULTADOS

Atenciodn al Ciudadano de manera rapida y eficaz. Para cada uno de los Programas Sociales que Coordine
la Direccién de Bienestar como:

% Disminucién del rezago social en la poblacion.

10
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INFORMACION FECHAS DE INSCRIPCION A LOS PROGRAMAS
SOCIALES.

Nombre LI INFORMACION FECHAS DE INSCRIPCION A LOS PROGRAMAS
procedimiento: SOCIALES
Procesos con los que interactua

e Asesorias Programas Sociales del Gobierno Federal

e Asesorias Programas Sociales del Gobierno del Estado

e Asesorias Programas Sociales Impulsados por el Ayuntamiento Municipal

e Asesorias Programas Sociales Realizadas Por la Direccién del Bienestar

e Asesorias Subsidios y Gestiones

e Asesorias y Cursos

11
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POLITICAS:

e La Oficina de la Direccidn del Bienestar recibe peticiones ciudadanas via telefdnica, oficios y Solicitudes
de lunes a viernes de 9:00 am a 05:00 pm.

e La Oficina de la Direccién del Bienestar canaliza las peticiones ciudadanas via sistema o impresas el
mismo dia a las coordinaciones que conforman la Direccidn del Bienestar.

e La Oficina realizard la atencidén via telefénica o presencial con el ciudadano a partir de la recepcion de oficio
de respuesta que emiten las areas administrativas que forman la Direccién del Bienestar, esto para

confirmar la atencién al reporte realizado.

e Los servidores publicos adscritos a la Direccién del Bienestar tienen el compromiso de atender las
solicitudes ciudadanas con prontitud dentro de las posibilidades de las coordinaciones.

e Los servidores publicos realizaran su trabajo con honestidad y apegados a la normatividad.

12
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RECEPCION, CAPTURA, CANALIZACION Y CONFIRMACION DE
PETICIONES CIUDADANAS PARA LOS PROGRAMAS SOCIALES DE LA

DIRECCION DEL BIENESTAR.

UNIDAD

ADMINISTRATIVA/

ACTIVIDAD

PUESTO

Oficialia de Partes

Atender al ciudadano via telefdnica, oficio o solicitud donde defina
el programa social requerido o gestion por las diferentes
coordinaciones administrativas que integran la Direccién del
Bienestar.

Direccién del Bienestar

Recibe la solicitud del ciudadano, dependencias generales y/o las
diferentes areas del H. ayuntamiento

Direccién del Bienestar

Analiza la solicitud y remite a la coordinacidn correspondiente para
su debida atencidn en un término no mayor a 15 dias habiles.

Gobierno Federal,
Gobierno Estatal,
Ayuntamiento Municipal
y Fundaciones.

Analiza En Coordinacién con la Direccion del Bienestar para dar la
orientacidén y garantizar el Registro a los Ciudadanos a integrarse a
los Programas sociales en tiempo y forma.

Direccion del Bienestar

Archiva oficio recibido para su control y seguimiento.

13
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

GOBIERNO DEL ESTADO DE MEXICO

RECEPCIONA LA
SOLICITUD

OFICIALIA DE PARTES

SOLICITUDES
RECIBIDAS DE LOS
CIUDADANOS

NO

— | ORIENTA

REMITE ALAESTANCIA
CORREPONDIENTE

ANALIZA
/PROCEDE

‘CONVOCATORIA DE)
REGISTRO DE LOS

OFICIALIA DE PARTES DIRECCION DEL BIENESTAR AYUNTAMIENTO
e
INICIO
ATENCION DE

PROGRAMAS
SOCIALES

SOLICITUD

CIUDADANO
TERMINO

AYUNTAMIENTO
SAN FELIPE DEL
PROGRESO

APOYOS SOCIALES

v

IDENTIFICAR
PROGRAMA SOCIAL|

SERVIDORES DEL
PUEBLO

(ONR" @ 3 [OIR.
CANASTA CANASTA
MUJERES CON
ALIMENTARIA ALIMENTARIA DE BIENESTAR

CONVOCATORIA|

REGISTRO EN
LINEA

EMISION

-

VALIDACION DE
REGISTRO

ORIENTACION;|

Si
RECEPCION DE
DOCUMENTACION

EMISION DE
PADRON DE
BENEFICIARIOS

ENTREGA DE|
APOYOS
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO - A

LAS ESTANCIAS GUBERNAMENTALES Y RESPUESTAS

‘GOBIERNO DE MEXICO

OTROS

COORDINACION DE
BECAS BENITO
JUAREZ

BECAS RITA CETINA
CONVOCATORIE

REGISTRO EN
((emsion oe | LINEA

ALIDACION DI
(o}

Si,
RECEPCION DE
DOCUMENTOS

EMISION DE
PADRON DE
BENEFICIARIOS

ENTREGADE
APOYOS

SERVIDORES DE LA
NACION

5 |

Q|

PENSION PARAEL
BIENESTAR DE LAS
PERSONAS

ULTAS MAYORES)

PENSION PARAEL
BIENESTAR DE LAS
PERSONAS CON
DISCAPACIDAD

CONVOCATORIA ]

[ CONVOCATORIA ]

REGISTRO
PERSONAL

ELABORACION DEL
FORMATO UNICO
DE BIENESTAR

SI

CUMPLIO CON | NO
LAEDAD

REFERIDAEN

CONVOCATORIA)

ALIDACION DI
REGISTRO

EMISION DEL
MEDIO DE COBRO

ENTREGA DEL
MEDIO DE COBRO

REGISTRO
PERSONALY
A DO

VALORACION
MEDICA

INO ACREDITA LA
DISCAPACIDAD

ELABORACION
DEL FORMATO | NO
UNICO DE
BIENESTAR

VALIDACION D
REGISTRO

EMISION DEL
MEDIO DE COBRO

ENTREGA DEL
MEDIO DE COBRO

l

SOLICITUD DE
CURSO
PROGRAMACIO
DE AGENDA

EJECUCION DEL
CURSO
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FORMATO DE PETICION DEL CIUDADANO

INSTRUCTIVO PARA USO Y LLENADO DEL FORMATO: FORMATO DE PETICION DEL CIUDADANO

Objetivo: Mantener un control de las solicitudes para brindar un buen servicio en tiempo y forma

Distribucion y Destinatario: La Solicitud se genera en original y dos tantos y debe ser dirigida a la Oficialia
de Partes y a su vez a la Direccion del Bienestar, es la responsable de recibir, procesar y dar seguimiento

a las peticiones.

No. CONCEPTO

DESCRIPCION

1.
Nombre completo
Nombre del Ciudadano que requiere el servicio.
2. Domicilio o Lugar Sitio indicado donde se acudird para la debida atencién.
3. \&f Contactar al usuario para saber la ubicacion precisa del sitio donde se
Telefono brindara el servicio.
4 Objeto o asunto de Ia
peticion Descripcion clara y precisa de lo que se solicita
5 Firma al final de la solicitud que demuestra el consentimiento del
) . » solicitante.
Firma del solicitante

16
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FORMATOS E INSTRUCTIVO DE SOLICITUD:

Lugar y fecha:

Oficio:
Asunto:

A quien corresponda
Cargo Publico

PRESENTE:
EJEMPLO

Por medio del presente me dinjo a usted al mismo tiempo es de mi agrado enviarle un
cordial saludo, al mismo solicitarle . correspondientes a las necesidades
de mi comunidad o mi persona.

Sin otra particular, esperando que mi peticion sea favorable, quedo a sus apreciables
ordenes.

ATENTAMENTE

SOLICITANTE
(Nombre, cargo y firma)

17
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SIMBOLOGIA

Simbolo Representa

¢

)

Inicio o final del procedimiento. Sefiala el principio o terminacion
de un procedimiento. Cuando se utilice para indicar el principio del
procedimiento se anotard la palabra INICIO y cuando se termine se
escribira la palabra FIN.

Conector de Operacién. Muestra las principales fases del
procedimiento y se emplea cuando la actividad cambia o requiere
conectarse a otra operacidn dentro del mismo procedimiento. Se
anota dentro del simbolo un numero en secuencia,
concatenandose con las operaciones que le anteceden y siguen.

Operacion. Representa la realizacion de una actividad u operacion
relativa a un procedimiento y se anota dentro del simbolo la
descripcidn de lo que se realiza en ese paso, de forma sintetizada,
cuidando que no se pierda la esencia de la actividad.

Su estructura se compone de un verbo en activo + sustantivo en las
tres fases de la actividad: Qué se recibe, qué se hace, qué se archiva,
turna e instruye.

Conector de hoja en un mismo procedimiento. Este simbolo se
utiliza con la finalidad de evitar las hojas de gran tamario, el cual
muestra al finalizar la hoja, hacia donde va y al principio de la
siguiente hoja de donde viene; dentro del simbolo se anotara la
letra “A” para el primer conector y se continuara con la secuencia
de las letras del alfabeto.

Decision. Se emplea cuando en la actividad se requiere preguntar si
algo procede o no y cuando existen dos 0 mas opciones a seguir,
para identificar la alternativa de solucién o a seguir.

Para fines de mayor claridad y entendimiento, se describira
brevemente en el centro del simbolo lo que va a suceder o la
oracion que describa la determinacion que se estd tomando,
cerrandose con el signo de interrogacion.

18
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Simbolo Representa

Compuerta Inclusiva. Este simbolo se utiliza cuando en una
actividad se activan o sincronizan dos o mas flujos de informacién,
de documentos o de materiales. Cuando se requiera activar
diferentes flujos a partir de una actividad deberd salir de éste las
lineas de unién y cuando se requiera sincronizar flujos deberan
llegar a este las lineas de unién (SIMBOLO BPMN).

v

Direccion de flujo o linea de unién. Marca el flujo de la informacion, de
los documentos y/o materiales que se realizan en el drea y/o, en su
caso, la secuencia en que deben realizarse las tareas. Su direccidn se
maneja conforme lo indica la punta de flecha y puede ser utilizada en
la direccion que se requiera y para unir cualquier actividad.

Linea de comunicacidn. Indica que existe flujo de informacién, la
cual se realiza a través de teléfono, correo electrénico, WhatsApp,
aplicacién informatica de comunicacion etc. La direccion del flujo
se indica como en los casos de la linea de unién (con punta de
flecha)

Fuera de flujo. Cuando por necesidades del procedimiento, una
determinada actividad o participacion ya no es requerida dentro del
mismo, se utiliza el signo de fuera de flujo para finalizar su
intervencién en el procedimiento.

Interrupcién del procedimiento. En ocasiones el procedimiento
requiere de una interrupcidn para ejecutar alguna actividad o bien,
para dar tiempo al usuario de realizar una accién o reunir
determinada documentacién. Por ello, el presente simbolo se
emplea cuando se requiere de una espera necesaria e insoslayable.

Conector de procedimientos. Es utilizado para sefialar que un
procedimiento proviene o es la continuacion de otros. Es
importante anotar, dentro del simbolo, el nombre del
proceso/procedimiento del cual se deriva o hacia donde va.

19
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