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PRESENTACION

Con profunda satisfaccion 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 Llegd a Servir” hemos trabajado arduamente para construir
un gobierno que responda a 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 visidon de un gobierno cercano abierto y eficiente, a través de
cada una de las paginas de este manual refrendamos nuestro compromiso con el buen
gobierno, la cercania con el pueblo, la mejora continua y la estandarizacidén de nuestras
formas de trabajo.

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

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

Los invitamos a apropiarse de este manual a convertirlo en una herramienta viva que nos
permita construir un mejor futuro para todos.

El presente manual de procedimientos documenta la accidn organizada para dar
cumplimiento a la misién de la Direccion de Atencion Ciudadana. La estructura
organizativa, la division del trabajo, los mecanismos de coordinacién y comunicacion, las
funciones y actividades encomendadas, el nivel de centralizacién o descentralizacién, los
procesos clave de la organizacion y los resultados que se obtienen, son algunos de los
aspectos que delinean la gestion administrativa de esta Direccién de Atencién Ciudadana
del Ayuntamiento de San Felipe del Progreso.

Este documento contribuye en la planificacidn, conocimiento, aprendizaje y evaluaciéon de
la accion administrativa. El reto impostergable es la transformacion de la cultura de las
dependencias y organismos auxiliares hacia nuevos esquemas de responsabilidad,
transparencia, organizacion, liderazgo y productividad.
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OBJETIVO GENERAL

Incrementar la calidad, eficiencia y eficacia de las actividades que tiene encomendadas la
Direccidon de Atencion Ciudadana, en materia de recepcion y dispersion de peticiones
ciudadanas, mediante la formalizacién, estandarizacion y sistematizacién de las
actividades de trabajo, a través de un Manual de Procedimientos.
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IDENTIFICACION E INTERACCION DE PROCESOS

Atencion y Seguimiento a las solicitudes de la ciudadania

i

Segregacion a Unidad Administrativa
competente de Ayuntamiento de San
Felipe del Progreso

[ Atencion y Sequimiento a las solicitudes de la ciudadania ]
OFICIALIADE DIRECCION DE ATENCION UNIDAD ADMINISTRATIVA
PARTES CIUDADANA DEL AYUNTAMIENTO DE SAN FELIPE
DEL PROGRESO
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DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS:
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PROCEDIMIENTO:

Atencidén y Seguimiento a las Solicitudes de la Ciudadania

OBJETIVO:

Mediante la Atencion y Seguimiento a las Solicitudes de la Ciudadania serd mas facil y
rapido atender las demandas de la ciudadania por parte de todos los Servidores Publicos
gue dardn una atencién oportuna.

REFERENCIAS:

e Ley Federal de Responsabilidades administrativas a los Servidores Publicos. Articulo
8 Fraccion V. 16 de marzo de 2015 sus reformas y adiciones.

e Ley Organica municipal del Estado de México. Articulos 64, 73, 74, 77. Ultima reforma
el 24 de mayo de 2024.

e Plan de Desarrollo municipal. De la administracion en curso
¢ Bando Municipal de la administracion 2025-2027, De las Atribuciones en Materia de

Atencion ciudadana.

INSUMOS:
Oficialia de Partes: Registro de Solicitudes de manera presencial por parte del solicitante,
acudiendo al domicilio que ocupa el area de Oficialia de Partes, del Ayuntamiento de San
Felipe Progreso.

POLITICAS:

Se atenderd en un horario habil de lunes a viernes de 9:00 a 17:00 horas, respetando los
horarios de las areas adjuntas a esta direccion.
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DEFINICIONES

Asesora o Asesor: Servidora o servidor publico que orienta mediante el didlogo y canaliza la
peticidn a la dependencia, instancia u organismo competente.

Audiencia Telefdnica: Instrumento de participacion de la ciudadania que via telefénica hace
posible el didlogo con las autoridades respecto de la gestidon de tramites, servicios publicos y
programas sociales.

Audiencia: Instrumento de participacion de la ciudadania que hace posible el didlogo con las
autoridades, respecto de la gestidn de tramites, servicios publicos y programas sociales.
Aviso de Privacidad: Documento fisico, electrénico o en cualquier formato generado por el
sujeto obligado. Este debe ser puesto a disposicidon para informar los propdsitos del
tratamiento al que seran sometidos los datos personales en la Direccidon de Atencidn
Ciudadana.

Boleta de Registro: Documento que emite la Direccidon de Atencion Ciudadana como acuse
de recibo del folio que se entrega a la peticionaria o al peticionario y firma de consentimiento.

Canalizacién: Accién de enviar las peticiones a las dependencias municipales de las que se
auxilia la o el C. Presidente Municipal Constitucional, asi como a las autoridades federales o
municipales competentes para su atencion.

Digitalizar: Accién de convertir la peticidn fisica en electréonica para consulta en la base de
datos.

Enlace: Servidora publica o servidor publico asignado por la dependencia, organismo o
instancia municipal, responsable de recibir y turnar internamente las peticiones; ademas,
informa a la poblaciéon la resoluciéon al planteamiento ingresado a través de la Direccion de
Atencion Ciudadana, siendo el vinculo principal con la Coordinacion de Atencién Ciudadana
para el desarrollo del seguimiento.

Estatus: Estado que guarda la peticién ciudadana.

10
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Folio: Registro numérico que emite la Direccidon de Atencion Ciudadana para identificar la
peticidon que se entrega a la peticionaria o peticionario.

Oficio: Documento gue se envia a instancias u organismos que no dependen del Gobierno
Municipal.

Peticién Ciudadana: Solicitud verbal o escrita mediante la cual la ciudadania pide a las
instancias gubernamentales un bien, servicio u otra cosa para ser atendida.

Peticionaria o Peticionario: Ciudadana o Ciudadano que realiza una peticidon a C. Presidente
Municipal.
Recepcidn: Area de primer contacto con la ciudadania.

Procedimiento Atenciéon y Seguimiento a las Solicitudes Ciudadanas
Administrativo:

Inspeccidén Visita efectuada por la autoridad laboral para verificar fisica

del Trabajo: y documentalmente el cumplimiento de las normas
laborales en el domicilio del Centro de Trabajo de
competencia local.

Nombre del
procedimiento:

Atencién y Seguimiento a las
Solicitudes de la Ciudadania

Procesos con los que interactua
e Recepcioén y remision de las peticiones y/o oficios.

PROCEDIMIENTO: SFP/DAC/0001/2025 Atencién y Seguimiento a las Solicitudes
Ciudadanas

Interesado, Unidad
No. Descripciéon

administrativa o
puesto

El ciudadano consulta la Cedula de Tramites y Servicios

Solicitante en la pagina web
https://www.sanfelipedelprogreso.gob.mx
Solicitante El ciudadano acude al ayuntamiento con su oficio

elaborado.
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Oficialia de Partes

El auxiliar de Oficialia de Partes recibe al ciudadano y lg
informa los requerimientos que debe contener su oficio.

Solicitante

El ciudadano ingresa su oficio con 3 copias y recibe uno|
como acuse de recibo y con un niumero de seguimiento.

Oficialia de Partes

Auxiliar de Oficialia de Partes corrobora datos del oficio
(Unidad Administrativa y que rubrica sean correctas)

Oficialia de Partes

Auxiliar coloca el nUmero de seguimiento a las 3 copias V|
entrega acuse al ciudadano.

Oficialia de Partes

Auxiliar de Oficialia de Partes remite copias a Secretaria del
Ayuntamiento, Secretaria Particular y a Direccion de
Atencion Ciudadana.

Direccion de Atencion
Ciudadana

Auxiliar de Atencién Ciudadana recepciona y separa
oficios por Unidad Administrativa.

Direccion de Atencion
Ciudadana

El auxiliar de Atencién Ciudadana dirige cada oficio a la
Unidad Administrativa Correspondiente

Unidad Administrativa

El auxiliar de la Unidad Administrativa competente sella y
firma de recibido

Unidad Administrativa

La Unidad Administrativa Competente verifica la solicitud
y emite una respuesta

Direccion de Atencion
Ciudadana

El auxiliar de la Unidad Administrativa competente
entrega una respuesta al auxiliar de Atencion Ciudadana

Direccion de Atencion
Ciudadana

El auxiliar de Atencién Ciudadana contacta al gestor via
telefénica y le informa el fecha y hora para recoger su
oficio de respuesta.

Oficialia de Partes

El auxiliar de Atencion Ciudadana entrega oficio de
respuesta al auxiliar de Oficialia de Partes para entrega a

gestor

12
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Ciudadano El ciudadano acude a Oficialia de Partes y recibe su oficio
de respuesta a su gestion o solicitud
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DIAGRAMACION:
CIUDADANO OFICIALIA DE PARTES DIRECCION DE ATENCION CIUDADANA UNIDAD ADMINISTRATIVA
INICIO

\ 0

El ciudadano consulta en la pagina
hitps /iwww.sanfelipedelprogreso.gob.mx la cedula
de tramites y servicios

(2

El ciudadano acude al Ayuntamiento con su oficio

El ciudadano ingresa sus oficio en original y fres |
<

juegos de copias.

El auxiliar de recepcion recibe al ciudadano e
informa los requerimientos

—

@)

Auxiliar de Atencion recibe oficio y
3 <procede a corroborar datos de unidad -

Ciudadano acude a Oficialia de Partes y el
Auxiliar de Oficialia de Partes entrega oficio
de respuesta a su oficio ingresado con
antelidad.

administrativa y rubrica del ciudadano

0

El Auxiliar de Atencion Ciudadana asigna folio de

seguimiento al acuse de recibo y entrega al ciudadano

—

Auxiliar de Atencion Ciudadana recepciona oficios
_ ysepara por unidad administrativa

Auxiliar de Atencion Ciudadana dirige cada oficio
ala unidad administrativa correspondiente

Auxiliar de la unidad administrativa sella y firma

de recibido

Unidad administrativa verifica lo requerido en el

oficio y emite respuesta

0

Auxiliar de unidad administrativa entrega oficio con la
respuesta al Auxiliar de Atencion Ciudadana

v

0

Auxiliar de Atencion ciudadana contacta al ciudadano
via telefonica y le da fecha y hora para entregar
respuestas

Auxiliar de Atencion Ciudadana remite copias a
Secretarfa del Ayuntamiento, Secretaria Particular y
Atencion Ciudadana

| 0

Auxiliar de Atencion Ciudadana entrega oficio con
respuesta a Auxiliar de Oficialia de Partes

7}

l

FIN
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FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

Folo

H. Ayuntamiento de San Felipe del Progreso
Direccion de Atenclon Cludadana

Cédula de Atencion
] I—

O Femonkoo| | Rango de N Adullo [=] Teo s COF Manutra O Everso
Sews® Edad — — Aseecion Alercitn — -
O Masautine 10 Joven 1D Aduko Mayor 10 Gngpel 1 Cotisana () Otro
Tema [ | Atendo [ ]
Azunto
Inztruccion ‘
O Gestion O Volante O Concluldo por Asesoria
1O Recepcién Documental Ootro
Ctzenadonez
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INSTRUCTIVO PARA USO Y LLENADO DEL FORMATO: CEDULA DE ATENCION

Objetivo: Con esta cedula de atencidén los procedimientos administrativos para la ciudadania
en general serdn mas practicos.

Distribucién y Destinatario: El formato es para el ciudadano gestionaste y se generan copias
para el drea administrativa correspondiente y una para presidencia.

CONCEPTO DESCRIPCION
1. FECHA Anotar en este espacio la fecha y la hora en que se ingresa el
formato

2. CIUDADANO U | En este espacio se anotara el nombre del ciudadano gestor.
ORGANIZACION

3. OPERACION Espacio destinado para anotar el asunto que quiere tratar.

4. DOMICILIO, COLONIA Y | Espacio en el que se deberd especificar la direccién que viene
CODIGO POSTAL, | en la INE del ciudadano gestor
ESTADO, DELEGACION

5. CORREO ELECTRONICO | Espacio destinado para anotar correo y teléfono del ciudadano
Y TELEFONO gestor para contactar.

6. ASUNTO Espacio destinado para anotar una breve descripcion del tema

a tratar o a solicitar.

7. ATENDIO Espacio destinado para anotar el nombre de la persona que
hace la recepcion.

8. INSTRUCCION Espacio destinado para complementar por parte del
funcionario publico.

9. GESTIO’N,, VOLANTE, | Espacio destinado para complementar por parte del
CONCLUSION POR | funcionario publico.

ASESORIA, RECEPCION
DOCUMENTAL, OTRO Y
OBSERVACIONES

16
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SIMBOLOGIA

Simbolo Representa

¢

)

Inicio o final del procedimiento. Senala el principio o
terminacién de un procedimiento. Cuando se utilice para
indicar el principio del procedimiento se anotara 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 operacion dentro del mismo
procedimiento. Se anota dentro del simbolo un nimero en
secuencia, concatendndose con las operaciones que le
anteceden y siguen.

Operacion. Representa la realizaciéon 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.

Decisidn. Se emplea cuando en la actividad se requiere
preguntar si algo procede o no y cuando existen dos o 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 oracidon que describa la determinacién que se estd
tomando, cerrandose con el signo de interrogacién.

v

Direcciéon 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/0, en su caso, la secuencia en que deben realizarse
las tareas. Su direccidén se maneja conforme lo indica la punta
de flecha y puede ser utilizada en la direccidén que se requiera y
para unir cualquier actividad.

-17-
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Simbolo Representa

Conector de procedimientos. Es utilizado para sefalar 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 dénde va.

REGISTRO DE EDICIONES
Este apartado tiene como propdsito controlar las ediciones del manual de

procedimientos, es importante registrar el nimero de modificaciones, fechas, los
apartados y las hojas modificadas

Primera edicion O1 de juLio de 2025: Elaboracién del manual de procedimientos...

“Deja sin efectos al Manual de Procedimientos... o Procedimiento... publicado en el
Periédico Oficial “Gaceta del Gobierno” de fecha (dia) de (mes) de (afo)”.

O en su caso
“Deja sin efectos al Manual de Procedimientos... o Procedimiento..., validado el (dia) de

(mes) de (ano)” por la Direccion General de Innovacién, mediante oficio (incluir el
nimero de oficio).
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DICTAMINACION

Este apartado dictamina el cumplimiento de la unidad administrativa en materia del
manual de procedimientos.

El presente procedimiento denominado “Emision de la Resolucion Administrativa
Sancionadora o Absolutoria” fue dictaminado en cumplimiento a los lineamientos técnicos
en la materia, mediante el oficio nimero SFP/DAC/042 de fecha 01 de julio de 2025.

CREDITOS

El Manual de Procedimientos de la Direccién de Atencién Ciudadana del Municipio de San Felipe del
Progreso, Estado de México, fue elaborado por el personal, con la aprobacion técnica y visto bueno de
la Direccion General de Inovacion y participaron en su integracion las siguientes personas servidoras
publicas.

Elaboracion del Manual de Procedimientos de Ia Direccion de Atencion Ciudadana de
San Felipe del Progreso

Director de Atencion Ciudadana
Lic. Rafael Roldan Esquivel

Coordinaciéon Municipal de Mejora Regulatotia
Ing. Héctor Daniel Eduardo Guadarrama Marcos
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VALIDACION
Aprobo Aprobé

C. Jaime Torres Marin
Presidente Municipal Constitucional
Adm. 2025-2027
(Rubrica)

C. Hernan Hernandez Lépez
Secretario del Ayuntamiento
Adm. 2025-2027
(Rubrica)

Elaboroé

C. RAFAEL ROLDAN ESQUIVEL
(Rubrica)

Reviso

C. Héctor Daniel Guadarrama
Coordinador de Mejora Regulatoria
(Rubrica)




