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1.0 PRESENTACION

El presente Manual de Procedimientos contiene de forma clara y sistematica, la informacion y/o las
instrucciones necesarias para hacer referencia a su marco juridico-administrativo, atribuciones,
estructura organica, objetivos y funciones de acuerdo a lo que marca el Cédigo Municipal Vigente
constituyéndose ademas en un instrumento de apoyo administrativo que dicta las operaciones

basicas de todas las areas que comprende la Secretaria Particular.
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2.0 ESTRUCTURA ORGANICA

PRESIDENCIA MUNICIPAL DE AGUASCALIENTES Aguscalientes
SECRETARIA PARTICULAR

SECRETARIA PARTICULAR

COORDINACION ADMINISTRATIVA

I 2 ]

DIRECCION DE RELACIONES PUBLICAS| DIRECCION DE GIRAS Y EVENTOS DIRECCION DEL CENTRO DE ATENCION ALA
CIUDADANIA
IDEPARTAMENTO DE RELACIONES DEPARTAMENTO DE LOGISTICA ¥ DEPARTAMENTO DEATENCION| | DEPARTAMENTO DE GESTION
PUBLICAS PROTOCOLO A LA CIUDADANIA SOCIAL
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3.0 SIMBOLOGIA

Simbolo Nombre Descripcion

o 5 oo nde inici i i
s 5 5Tk Sefala dénde inicia o termina la secuencia
del procedimiento

Representa la ejecucion de una o mas
tareas de un procedimiento.

Actividad

Representa un documento, formato o
Documento cualquier escrito que se recibe, elabora o

o envia.

Indica las opciones que se puedan seguir
Decision en caso de que sea necesario tomar
caminos alternativos

Mediante el simbolo se pueden unir, dentro
de la misma hoja, dos 0 mas tareas
separadas fisicamente en el diagrama de
flujo, utilizando para su conexion el nimero
arabigo; indicando la tarea con la que se
debe continuar.

Conector

Mediante el simbolo se pueden unir,
cuando las tareas quedan separadas en
diferentes paginas; dentro del simbolo se
utilizara un ndmero arabigo que indicara la
tarea a la cual contintia el diagrama.

Conector de
pagina

- Bitie Conecta simbolos, seﬁalando la secuencia
ctores en que deben realizarse las tareas.
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4.0 Detalle de Procedimientos y Diagramas de Flujo

4.1 SECRETARIA PARTICULAR _ )
DIRECCION DEL CENTRO DE ATENCION A LA CIUDADANIA
Departamento de Atencion a la Ciudadania

4.1.1. PROCEDIMIENTO DE CIAC (Centro Integral de Atencién a la Ciudadania)

El Procedimiento inicia cuando El/La Gestor/a CIAC y/o Enlace CIAC (dependencia) recibe y atiende
la Solicitud de el/la ciudadano/a ya sea de Gestidn, referencia y solicitud de servicio.

EllLa Gestor/a CIAC ylo el/la Enlace CIAC (dependencia) de Atencién Ciudadana ldentifica la
Procedencia: Atencion Personal, Giras, Medios de Comunicacion, linea 072, Atencién Directa de
el/la Alcalde/sa, Correspondencia de el/la Alcalde/sa, Peticiones por internet, Buzén de Quejas y
Sugerencias, captura y asigna nimero de folio CIAC (lo da directamente el sistema).

El/La Gestor/a CIAC de Atencién Ciudadana, emite folio y remite a la Secretaria correspondiente
dependiende de la solicitud realizada para dar seguimiento a la peticion, al capturar la solicitud hara
uso del Instructivo de Operacién para el llenado de fa opcion " captura de peticiones en el sistema
CIAC *, automaticamente el CIAC la identifica como reporte o solicitud de servicio, pasando el tiempo
establecido automaticamente sin ser atendida se convierte en queja

El/La Enlace de CIAC (dependencia) recibe la solicitud y analiza el asunto para remitir internamente
y realizar el seguimiento de la peticién y registrando la respuesta en el CIAC e informado la misma
al ciudadano.

El/la Jefe/la de Departamento de Atencion a la Ciudadania revisa las respuestas emitidas en el
sistema, y atiende las solicitudes que se presenten. Si la Respuesta es Positiva o negativa, se da la
indicacién a el/la capturista de archivar en el mismo sistema como ya atendida, en caso de que aln
no se tenga respuesta, se envia de nuevo a la Dependencia correspondiente para su atencion y se
marca como en Tramite o en Proceso.

En caso de que la respuesta sea positiva o negativa el/la Gestor/a CIAC se encargara de archivarla
en el sistema CIAC como ya atendida. La dependencia atiende como pricridad de urgente el reporte
recanalizado y lo envia de nuevo a el Departamento de Atencion a la Ciudadania.

EllLa Jefe/a de Departamento de Atencion a la Ciudadania nuevamente revisa las respuestas
emitidas en el sistema, y atiende las solicitudes que se presenten. Si la respuesta es Positiva o
Negativa, se da la indicacion a el/la Capturista de archivar en el mismo sistema como ya atendida.

El/La Capturista en caso de que la respuesta sea positiva o negativa se encargara de archivarla en
el sistema CIAC como ya atendida.
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NOTA: La Secretaria responsable que atiende la solicitud les informa a las y los ciudadanos la
Respuesta correspondiente.
Diagrama de Flujo

Centro Integral de Atencién a la Ciudadania

Enlace CIAC Jefe/a Depto de Atencion de

Slidadanos SesermCING (dependencia) Atencion a la Ciudadania

Solicita peticién

[

b

Recibe y atiende la solicitud del/la ciudadano/a

1]

Identifica procedencia, captura y asigna numero de folio CIAC

i—l

Emite folic y remite a la Secretaria
comespondiente dependiendo de
la solicitud realizada para dar
seguimiento a la peticién

[

d

Recibe solicitud y analiza el
asunto para remitir internamente

I

Realiza el seguimiento de la
i i

Revisa las respuestas emitidas en
o

peticion y r 3 14
en el CIAC e informando la misma =1 Y alisnds ix sollciiidus
al ciudadano que se presentan

ou |

Si la respuesta es posiliva o /G/
negativa, se archiva en el mismo Si “:l:;::“:s;
slstema como ya atendida \K

Se marca comoe en tramite o en | N
proceso ™

MNuevamente revisa las respuestas
itidas en el si y atiende
las solicitudes que se presentan

O
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4.1.2. PROCEDIMIENTO DE MIERCOLES CIUDADANO (Atencién en Mesas de Secretarias)

El Proceso inicia cuando la ciudadania acude al Médulo de Atencidn, o al area de Atencion
Ciudadana a preguntar o solicitar que se le atienda una peticion.

El/la Gestor/a atiende y canaliza a la mesa correspondiente.
El/la Gestor/a realiza un Registro de Ciudadania Atendida.
El Analista de gestién realiza un Concentrado del Registro de Ciudadania Atendida.

El/la Analista de Gestion por Secretaria cargan en el CIAC: Los generales de la Ciudadania turnando
en su momento a El/la Secretario/a de cada Dependencia.

El/la Coordinador del CIAC da seguimiento en el CIAC a las solicitudes de Miércoles Ciudadano para
que todas sean atendidas.

Las Dependencias informan al CIAC, el estatus de la solicitud de la ciudadania si se le dio respuesta,
ya sea positiva o negativa para poderlas calificar.

Las Dependencias informan a la Ciudadania si la respuesta a su peticién fue positiva o negativa
justificando via telefénica o por medio de oficio el argumento de respuesta a su peticion.

Fecha de Rev. 31 de enero de 2025
Revision: 06
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Diagrama de Flujo

Miércoles Ciudadano (Atencion en Mesas de Secretarias)
Secretario y/o
Gestor/a Directivo de Analista de Gestion Coordinador CIAC Dependecias
dependencia
i Y
i Atiende y Recibe “W Carga en el CIAC: Los Coordinador/a CIAC da 3
| al ciudadano/a Ciudadania generales de la Ciudadania Seguimiento en el CIAC a2 Informan al CIAC el estatus de Ia |*
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seguimiento a la 5 : -
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atendidas
Escucha su r
solicitud de h
audiencia y lo Las Dependencias Informan a la
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justificando via telefénica o por medio
e o de oficio el argumento de respuesta a
) i El analista de gestién su peticion
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4.1.3. PROCEDIMIENTO DE MIERCOLES CIUDADANO (Atencién Directa del/la Alcalde/sa)

El Proceso inicia cuando el/la Ciudadano/a acude lunes y viernes al area de Atencion Ciudadana
solicitando la Atencién Directa del Alcalde/sa en el Miércoles Ciudadano.

El/la Gestor/a atiende y recibe solicitud por parte de la ciudadania.

El/lla Gestor/a realiza un pre registro en digital informando al/la ciudadanc/a la fecha probable de ser
atendido por el/la Alcalde/sa.

Ellla Gestor/a lleva a cabo el Seguimiento de Fichas para llevar el control de la Ciudadania que sera
atendida por el/la Alcade/sa.

La ciudadania acude a la hora estipulada al area de Atencion Ciudadana donde el/la gestor/a le hace
entrega de una ficha de atencién y le indica que se debe de trasladar a la mesa de atencion del/la
Alcalde/sa.

El/la Gestor/a desglosa en la papeleta de gestién la informacién solicitada en la misma.

El/la Alcalde/sa recibe en audiencia a la ciudadania y da instruccién para realizar seguimiento de la
solicitud.

El/la Alcalde/sa canaliza a la ciudadania a la Direccion del Centro de Atencidn a la Ciudadania.

Una vez que se encuentra la ciudadania en la Direccion del Centro de Atencion a la Ciudadania, se
procede a llevar a cabo el Expediente Conformado.

Se recaba la informacién de los expedientes conformados en el registro de Listado de Gestiones el
cual se entrega en la Secretaria Particular para su revision final y firma de/la Titular de la Secretaria
Particular, regresandolo a la Direccién del Centro de Atencién a la Ciudadania.

Se otorga carta compromiso o en su caso la programacién para la entrega del cheque.

Fin del procedimiento.

LA

de 2025

Fecha de Rev. 31 de enero
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Diagrama de Flujo
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4.1.4. APOYOS ECONOMICOS

El Procedimiento inicia cuando ellla Gestor/a recibe alfla ciudadano/a del municipio de
Aguascalientes solicitando apoyo econémico por un estado de emergencia o necesidad del cual es
objeto.

El/la Gestor/a llena la papeleta de gestién y turna al Jefe/a de Departamento de Atencién a la
Ciudadania, y/o Director/a del Centro de Atencién a la Ciudadania y/o Secretario/a Particular para
entrevista.

Una vez entrevistado elfla ciudadano/a, el/la Director/a del Centro de Atencién a la Ciudadania
sefiala si es candidato/a para autorizar apoyo econémico.

El/la Gestor/a integra el expediente y realiza estudio socio-econémico el cual consta de recibo,
estudio socioecondmico y carta peticion, asi mismo ratifica los datos de la papeleta de gestién para
control interno, todos ellos con fecha de la peticion, datos generales del o la ciudadano/a y firma del
mismo; anexando los documentos necesarios (en caso de existir).

El/la Gestor/a canaliza expediente al/la encargado/a del Departamento de Gestion Social para su
revision.

En el caso de no estar correcto y completo el/la encargado/a del Departamento de Gestién Social
regresa expediente al Gestor/a para que complete dicho expediente.

En el caso de estar correcto y completo el encargado/a del Departamento de Gestion Social recaba
firma del/la Director/a del Centro de Atencion a la Ciudadania.

Ellla encargado/a del Departamento de Gestidon Social entrega el expediente alfla Auxiliar
Administrativo/a.

El/la Auxiliar Administrativo/a canaliza expediente al Secretario/a Particular para firma del mismo.

El/a Secretario/a Particular entrega expediente firmado alfla Auxiliar Administrativo/a para que
elabore oficio de solicitud de pago.

El/la Auxiliar Administrativo/a elabora oficio de solicitud de pago y hace el resguardo del expediente
en copia del apoyo que se va entregar.

Nota; La liberacion de la entrega del apoyo es realizado por la Direccion de Egresos perteneciente
la Secretaria de Finanzas Publicas.

Fecha de Rev. 31 de enero de 2025
Revision: 06
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El/la Auxiliar Administrativo/a canaliza papeleta de gestion al El/la encargado/a del Departamento de
Gestidn Social

El/la encargado/a del Departamento de Gestién Social canaliza al Gestor/a CIAC papeleta de gestion
para subir el apoyo al sistema CIAC proporcionando un folio para control.

Ellla encargado/a del Departamento de Gestion Social notifica al ciudadano/a para entrega del
apoyo, si es el caso o bien se realiza el pago en la institucién o comercio pertinente y se le entrega
al ciudadano/a el recibo de pago.

Fecha de Rev. 31 de enero de 2025
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DIAGRAMA DE FLUJO
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5.0 DIRECTORIO

Secretario/a Particular Vacante

Coordinador Administrativo Lic. José Eduardo Garcia Contreras
Director/a de Relaciones Publicas Vacante

Jefe de Departamento de Relaciones Publicas Lic. Lucia Elizabeth Ibarra Calderén
Director de Giras y Eventos C. Juan José Garcia

Jefe de Departamento de Logistica y Protocolo C. Antonio de JesUs Zamora Chaires
Director del Centro de Atencién a la Ciudadania Lic. Héctor Alejandro Robledo Gallardo
Jefe del Departamento de Atencién Lic. Oscar Fernando Valtierra Mufioz

a la Ciudadania

Jefe de Departamento de Gestion Social C. Salvador Sanchez Alvarez
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