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PRESENTACION

La sociedad mexiquense exige de su gobierno cercania y responsabilidad para lograr, con hechos, obras y acciones,
mejores condiciones de vida y constante prosperidad.

Por ello, el Gobierno del Estado de México, impulsa la construccion de un gobierno eficiente y de resultados, cuya
premisa fundamental es la generacion de acuerdos y consensos para la soluciéon de las demandas sociales.

El buen gobierno se sustenta en una administracién publica méas eficiente en el uso de sus recursos y mas eficaz en
el logro de sus propdsitos. La ciudadania es el factor principal de su atencién y la solucion de los problemas publicos
su prioridad.

En este contexto, la Administracién Publica Estatal transita a un nuevo modelo de gestion, orientado a la generacién
de resultados de valor para la ciudadania. Este modelo propugna por garantizar la estabilidad de las instituciones que
han demostrado su eficacia, pero también por el cambio de aquellas que es necesario modernizar.

La solidez y el buen desempefio de las instituciones gubernamentales tienen como base las mejores practicas
administrativas, emanadas de la permanente revision y actualizacion de las estructuras organizacionales y sistemas
de trabajo, del disefio e instrumentacion de proyectos de innovacion y del establecimiento de sistemas de gestion de
la calidad.

El presente manual administrativo documenta la accidon organizada para dar cumplimiento a la mision de la
Coordinacion de Atencién Ciudadana de la Secretaria General de Gobierno, en materia de atencién y canalizacion de
solicitudes de audiencia dirigidas a la persona titular de la Secretaria General de Gobierno. La estructura organizativa,
la division del trabajo, los mecanismos de coordinacidon y comunicacion, las funciones y actividades encomendadas, el
nivel de centralizacion o descentralizacion, los procesos clave de la organizacion y los resultados que se obtienen,
son algunos de los aspectos que delinean la gestion administrativa de esta unidad administrativa del Ejecutivo Estatal.
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Este documento contribuye en la planificacién, conocimiento, aprendizaje y evaluacion de la accién administrativa. El
reto impostergable es la transformacién 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

Mejorar la calidad, eficiencia y eficacia de las actividades que tiene encomendadas la Coordinacion de Atencién
Ciudadana de la Secretaria General de Gobierno, en materia de atencion y canalizaciéon de solicitudes de audiencia
dirigidas a la persona titular de la Secretaria General de Gobierno, mediante la formalizacion y estandarizaciéon de los
métodos y procedimientos de trabajo, asi como con la difusién de las politicas que regulan su aplicacion.
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RELACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
Proceso:

Atencion a Solicitudes de Audiencia: De la recepcién de solicitudes de audiencia dirigidas a la persona titular de la
Secretaria General de Gobierno a la canalizacién para su atencion a las dependencias federales, estatales,
municipales o unidad administrativa correspondientes.

Procedimiento:

e Atencion a Solicitudes de Audiencia dirigidas a la persona titular de la Secretaria General de Gobierno.
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DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS
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PROCEDIMIENTO: ATENCION A SOLICITUDES DE AUDIENCIA DIRIGIDAS A LA PERSONA TITULAR DE LA
SECRETARIA GENERAL DE GOBIERNO.

OBJETIVO

Canalizar a las dependencias federales, estatales, municipales o unidades administrativas correspondientes, las
solicitudes de audiencia dirigidas a la persona titular de la Secretaria General de Gobierno, mediante la atencién de
las mismas.

ALCANCE

Aplica a las personas servidoras publicas adscritas a la Coordinacion de Atencion Ciudadana de la Secretaria General
de Gobierno, responsables de la atencion a solicitudes de audiencia dirigidas a la persona titular de la Secretaria
General de Gobierno, asi como a las personas peticionarias responsables de realizarlas.

REFERENCIAS

- Cobdigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México. Titulo Segundo Del Procedimiento
Administrativo, Capitulo Segundo Del Procedimiento Administrativo Comun, Seccion Primera De la Iniciacion
del Procedimiento, Articulos 116, 118, 120, 121y 122, Seccién Tercera De la Terminacion del Procedimiento,
Articulo 135, Periddico Oficial "Gaceta del Gobierno", 7 de febrero de 1997. Reformas y adiciones.

- Manual General de Organizacion de la Secretaria General de Gobierno. Apartado VII. Objetivo y Funciones
por Unidad Administrativa, 20500004000000S Coordinacion de Atencion Ciudadana. Periddico Oficial
"Gaceta del Gobierno", 3 de agosto del 2021.

RESPONSABILIDADES

La Coordinacion de Atencion Ciudadana es la unidad administrativa responsable de atender las Solicitudes de
Audiencia dirigidas a la persona titular de la Secretaria General de Gobierno.
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La personatitular de la Secretaria Particular debera:

— Firmar “oficio de turno” y devolver a la persona titular de la Coordinacion de Atencién Ciudadana.

La persona titular de la Coordinaciéon de Atenciéon Ciudadana debera:

— Rubricar “oficio de turno” y entregar mediante acuerdo a la persona titular de la Secretaria Particular de la
Secretaria General de Gobierno.

— Instruir a la jefa o jefe de la Coordinacion de Atencién Ciudadana continuar con el tramite de entrega del “oficio
de turno” a la dependencia federal, estatal, municipal o unidad administrativa correspondiente.

La jefa o jefe de la Coordinaciéon de Atenciéon Ciudadana debera:

— Informar a la persona peticionaria que la solicitud sera canalizada para su atencién a la dependencia federal,
estatal, municipal o unidad administrativa correspondiente.

— Entregar papeleta de “Solicitud de Audiencia” al personal secretarial de la Coordinacion de Atencion Ciudadana.

— Instruir al personal secretarial de la Coordinacién de Atencion Ciudadana, elaborar “oficio de turno” y registrar la
respuesta de la peticién en el Sistema de Directorio (SISDIR).

El personal secretarial de la Coordinacién de Atencién Ciudadana debera:

— Registrar en el Sistema de Directorio (SISDIR), los datos del tramite, servicio publico o programa social, nombre
de la persona peticionaria, cargo domicilio, teléfono y correo electrénico.

— Generar papeleta de “Solicitud de Audiencia”.

— Transferir llamada o, en su caso, canalizar a la persona peticionaria con la jefa o jefe de la Coordinacién de
Atencion Ciudadana, para su atencion.

— Elaborar “oficio de turno” dirigido a la dependencia federal, estatal, municipal o unidad administrativa
correspondiente.

— Abrir expediente y archivar “Solicitud de Audiencia”.

— Entregar oficio a la dependencia federal, estatal, municipal o unidad administrativa correspondiente.
— Enviar por correo electrénico a la persona peticionaria acuse del “oficio de turno”.

— Entregar oficio de respuesta a la jefa o jefe de la Coordinacién de Atencion Ciudadana.

— Registrar en el Sistema de Directorio (SISDIR) la respuesta a la peticion.

Integrar el oficio de respuesta al expediente y archivar.

La persona titular de la Dependencia Federal, Estatal, Municipal o Unidad Administrativa Correspondiente
deberé:

— Enviar oficio de respuesta a la persona titular de la Secretaria Particular de la Secretaria General de Gobierno y
a la Persona Peticionaria.

La persona peticionaria debera:

— Realizar solicitud de audiencia via telefonica o presencial dirigida a la persona titular de la Secretaria General de
Gobierno.

— Proporcionar datos de la gestion del tramite, servicio publico o programa social, asi como nombre, cargo,
domicilio, teléfono y correo electronico.
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DEFINICIONES

Acuerdo: Reunién de trabajo diaria que sostiene la persona titular de la Secretaria Particular y la persona titular de la
Coordinacién de Atencién Ciudadana, para conocer las solicitudes de audiencia dirigidas a la persona titular de la
Secretaria General de Gobierno.

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

Dependencia Correspondiente: Dependencia federal, estatal, municipal o unidad administrativa que atendera las
solicitudes de audiencia dirigidas a la persona de la Secretaria General de Gobierno.

Papeleta de la Solicitud de Audiencia: Documento que emite el (SISDIR) en el que se recaban los datos generales:
nombre y cargo, domicilio, teléfono, correo electrénico y asunto planteado por la persona peticionaria.

Oficio de Turno: Documento oficial para remitir la peticion a la dependencia federal, estatal, municipal o unidad
administrativa competente, para que en el ambito de sus atribuciones dé atencion y respuesta.

Peticionario: Persona particular que formula una solicitud de audiencia dirigida a la persona titular de la Secretaria
General de Gobierno.

SISDIR: Sistema de Directorio donde se realiza el registro de las solicitudes de audiencia mediante llamada telefonica
o presencial, recabando datos generales (nombre, cargo, domicilio, teléfono, correo electrénico y asunto).

INSUMOS

— Solicitud de audiencia realizada mediante llamada telefénica o presencial dirigida a la persona titular de la
Secretaria General de Gobierno.

RESULTADOS

— Solicitud de audiencia dirigida a la persona titular de la Secretaria General de Gobierno atendida.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS

— Procedimiento inherente a la atencién de las peticiones dirigidas a la persona titular de la Secretaria General de
Gobierno por las dependencias federales, estatales, municipales o unidades administrativas correspondientes.

POLITICAS

— La o el titular de la dependencia federal, estatal, municipal o unidad administrativa correspondiente, podra emitir
su respuesta de la peticién en original o copia a la persona titular de la Secretaria Particular o a la persona
peticionaria segln corresponda.

DESARROLLO

PROCEDIMIENTO: Atencion a Solicitudes de Audiencia dirigidas a la persona titular de la Secretaria General de
Gobierno.

UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO
1 Persona Peticionaria Con base en la necesidad de gestion de trdmite, servicio publico o

programa social, analiza el medio por el cual ingresa la solicitud de
audiencia y determina:

¢Realiza Solicitud de audiencia via telefénica o presencial?
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No.

UNIDAD
ADMINISTRATIVA/
PUESTO

ACTIVIDAD

Persona Peticionaria

Realiza solicitud de audiencia via telefénica.

Realiza llamada telefénica a la Coordinacion de Atencion Ciudadana
de la Secretaria General de Gobierno, solicita audiencia y facilita
datos del tramite, servicio publico o programa social.

Coordinacion de Atencién
Ciudadana/ Personal Secretarial

Recibe llamada telefonica de la persona peticionaria, se entera,
obtiene datos del tramite, servicio publico o programa social,
nombre, cargo, domicilio, teléfono y correo electrénico, registra
datos en el Sistema de Directorio (SISDIR), genera papeleta de
“Solicitud de Audiencia”’, imprime, envia papeleta y transfiere
llamada telefénica a la jefa o jefe de la Coordinacién de Atencién
Ciudadana para su atencion.

Coordinacion de Atencién

Ciudadana/ Jefa o Jefe

Recibe llamada telefénica y “Solicitud de Audiencia”, se entera del
ambito de competencia de la solicitud, informa a la persona
peticionaria que la peticibn serd canalizada a la dependencia
federal, estatal, municipal o unidad administrativa que corresponde,
concluye llamada y entrega papeleta de la “Solicitud de Audiencia” al
personal secretarial de la Coordinacién de Atencion Ciudadana e
instruye elabore “oficio de turno” dirigido a la dependencia federal,
estatal, municipal o unidad administrativa que corresponde, para
firma de la persona titular de la Secretaria General de Gobierno.

Se conecta con la operacién 13.

Persona Peticionaria

Se entera de que su peticion sera canalizada a la dependencia
federal, estatal, municipal o unidad administrativa que corresponde,
agradece la atencion y queda en espera de respuesta.

Se conecta con la operacién 23.

Persona Peticionaria

Realiza solicitud de audiencia de forma presencial.

Asiste a la oficina de la persona titular de la Secretaria General de
Gobierno y solicita audiencia.

Secretaria General de Gobierno/
Recepcionista

Recibe a la persona peticionaria, se entera de la solicitud de
audiencia, solicita nombre, cargo, domicilio, teléfono, correo
electrénico y asunto.

Persona Peticionaria

Se entera, proporciona nombre, cargo, domicilio, teléfono, correo
electrénico y asunto.

Secretaria General de Gobierno/
Personal Recepcionista

Recibe informacién de la persona peticionaria, registra datos en el
Sistema de Directorio (SISDIR), imprime papeleta de “Solicitud de
Audiencia”, entrega papeleta y canaliza a la persona peticionaria con
la jefa o jefe de la Coordinacion de Atencion Ciudadana.

10.

Persona Peticionaria

Recibe papeleta de “Solicitud de Audiencia” y acude con la jefa o
jefe de la Coordinacion de Atencién Ciudadana.

11.

Coordinacion de Atencién

Ciudadana/ Jefa o Jefe

Atiende y recibe papeleta de la “Solicitud de Audiencia”, se entera
del ambito de competencia de la solicitud e informa que la peticién
sera canalizada a la dependencia federal, estatal, municipal o
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No.

UNIDAD
ADMINISTRATIVA/
PUESTO

ACTIVIDAD

unidad administrativa que corresponde para su atencién y entrega
papeleta de la “Solicitud de Audiencia” al personal secretarial de la
Coordinaciéon de Atencion Ciudadana e instruye elabore “oficio de
turno” dirigido a la dependencia federal, estatal, municipal o unidad
administrativa que corresponde, para firma de la persona titular de la
Secretaria General de Gobierno.

12.

Persona Peticionaria

Se entera de que la peticion sera canalizada a la dependencia
federal, estatal, municipal o unidad administrativa que corresponde,
agradece la atencion, se retira y queda en espera de respuesta.

Se conecta con la operacién 23.

13.

Coordinacion de Atencion
Ciudadana/ Personal Secretarial

Recibe papeleta de la “Solicitud de Audiencia”, se entera de la
instruccion, elabora “oficio de turno” dirigido a la dependencia
federal, estatal, municipal o unidad administrativa que atendera la
peticion, anexa papeleta y entrega a la jefa o jefe de la Coordinacion
de Atencion Ciudadana, para firma de la persona titular de la
Secretaria Particular de la Secretaria General de Gobierno.

14.

Coordinacion de Atencién

Ciudadana/ Jefa o Jefe

Recibe “oficio de turno” con papeleta de la “Solicitud de Audiencia”,
entrega oficio a la persona titular de la Coordinacién de Atencion
Ciudadana para recabar la firma de la persona titular de la
Secretaria Particular de la Secretaria General de Gobierno; regresa
papeleta de la “Solicitud de Audiencia” e instruye al personal
secretarial de la Coordinacion de Atencion Ciudadana, abrir
expediente y archivar.

15.

Coordinacion de Atencion
Ciudadana/ Personal Secretarial

Recibe papeleta de la “Solicitud de Audiencia”, se entera de la
instruccion, abre expediente y archiva.

16.

Coordinacion de Atencion

Ciudadana/ Titular

Recibe “oficio de turno”, se entera, rubrica y entrega en reunion de
acuerdo a la persona titular de la Secretaria Particular de la
Secretaria General de Gobierno, para firma.

17.

Secretaria Particular/ Titular

Recibe “oficio de turno”, firma oficio y devuelve a la persona titular
de la Coordinacion de Atencion Ciudadana para su envio.

18.

Coordinacion de Atencion

Ciudadana/ Titular

Recibe “oficio de turno” firmado y devuelve a la jefa o al jefe de la
Coordinacién de Atencién Ciudadana e instruye continuar el tramite
de entrega correspondiente a la dependencia federal, estatal,
municipal o unidad administrativa.

19.

Coordinacion de Atencién

Ciudadana/ Jefa o Jefe

Recibe “oficio de turno” firmado y devuelve al personal secretarial de
la Coordinacién de Atencion Ciudadana e instruye continuar el
tramite de entrega a la dependencia federal, estatal, municipal o
unidad administrativa.

20.

Coordinacion de Atencion
Ciudadana/ Personal Secretarial

Recibe “oficio de turno” firmado, se entera, genera copia del oficio
para acuse de recibo y entrega a la dependencia federal, estatal,
municipal o unidad administrativa correspondiente.
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UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO
. Recibe original y copia del “oficio de turno” firmado con peticion
21. Dependencia Federal, Estatal, . : ’
Municipal o Unidad Administrativa sella en la copia de recibo y devuelve.
/ Titular Se conecta con el procedimiento inherente a atencion de las
peticiones dirigidas a la persona titular de la Secretaria General
de Gobierno por las dependencia federal, estatal, municipal o
unidad administrativa correspondiente
29 Coordinacion de Atencion Recibe acuse de “oficio de turno” de la dependencia federal, estatal,
) Ciudadana/ Personal Secretarial municipal o unidad administrativa correspondiente, digitaliza acuse,
envia por correo electronico a la persona peticionaria e informa que
su peticion ha sido canalizada a la dependencia federal, estatal,
municipal o unidad administrativa correspondiente para su atencion.
Archiva acuse de recibo y espera respuesta por parte de la
dependencia federal, estatal, municipal o unidad administrativa
correspondiente.
23 Persona Peticionaria Recibe por correo electrénico acuse de oficio de turno recibido en la
) dependencia federal, estatal, municipal o unidad administrativa
correspondiente, se entera y espera respuesta a su peticion.
o4 Dependencia Federal  Estatal Una vez que concluye la atencién al procedimiento administrativo,
) Mu?]ici al o Unidad Adrﬁinistrativa; envia oficio de respuesta original o copia segun corresponda a la
/Titulaf persona titular de la Secretaria Particular de la Secretaria General
de Gobierno y a la persona peticionaria.
. . Recibe oficio de respuesta original o copia, se entera y da por
25. Persona peticionaria concluida la atencion.
L L Recibe oficio de respuesta original o copia de la dependencia
26. gﬁj%r:clir;?gersog; Sec?é?:riczlaclm federal, estatal, municipal o unidad administrativa correspondiente,
se entera y entrega oficio de respuesta a la jefa o al jefe de la
Coordinacién de Atencion Ciudadana para su conocimiento.
L L Recibe oficio de respuesta original o copia de la dependencia
2r. gﬁ;%r:g;(;;)gefa odJeefe Atencion federal, estatal, municipal o unidad administrativa correspondiente,
se entera, entrega e instruye al personal secretarial de la
Coordinacién de Atencion Ciudadana registrar en el Sistema de
Directorio (SISDIR), la respuesta de la peticion conforme al oficio de
respuesta.
o8 Coordinacién de Atencion Recibe oficio de respuesta original o copia, se entera, registra en
) Ciudadana/ Personal Secretarial Sistema de Directorio (SISDIR) la respuesta a la peticion, conforme
al oficio, extrae expediente, integra y archiva.
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PROCEDIMIENTO: ATENCION A SOLICITUDES DE AUDIENCIA DIRIGIDAS ALA PERSONA TITULAR DE LA SECRETARIA GENERAL DE GOBIERNO.

DIAGRAMA

PERSONAPETICIONARIA

COORDINACION DE ATENGON

CIUDADANA/ PERSONAL SECRETARIAL

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ JEFA O JEFE

SECRETARIA GENERAL DE GOBIERNO/
RECEPCIONISTA

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ TITULAR

SECRETARIA PARTICULAR/ TITULAR

DEPENDENCIA FEDERAL, ESTATAL,
MUNICIPAL O UNIDAD
ADMINISTRATIVA/TITULAR

9

CON BASE EN LA NECESIDAD DE
GESTION DE TRAMITE, SERVICIO
PUBLICO O PROGRAMA SOCIAL,
ANALIZA EL MEDIO POR EL
CUAL INGRESA LA SOLICITUD
DE AUDIENCIA.

GREALIZA SOLICITUD
DE AUDIENCIA
VIA TELEFONICA 0

PRESENCIAL

SOLICITA AUDIENCIA Y FACILITA

DATOS DEL TRAMITE, SERVICIO
PUBLICO O PROGRAMASOCIAL.

@._

SE ENTERA DE QUE LA
PETICION SERA CANALIZADA Y
QUEDA EN ESPERA DE
RESPUESTA.

L

—

ASISTE A LA OACINA DE LA
PERSONA TTULAR DE LA

0

OBTIENE  DATOS,  NOMBRE
CARGO, DOMICILIO, TELEFONO
Y CORREO  ELECTRONICO,

REGISTRA EN SISDIR, GENERA
PAPELETA DE “SOLIGITUD DE
AUDIENCIA", LA ENVIA Y,
TRANSFIERE LLAMADA.

RECIBE LLAMADA Y PAPELETA
DE “SOLICITUD DE AUDIENCIA”,
INFORMA QUE LA PETICION|
SERA CANALIZADA A LA

DEPENDENCIA FEDERAL,
ESTATAL, MUNICIPAL O UNIDAD|
ADMINISTRATIVA QUE
CORRESPONDE,  CONCLUYE
LLAMADA Y  ENTREGA|
PAPELETA  E  INSTRUYE|

ELABORE “OFICIO DE TURNO”,
PARAFIRMA.

SECRETARIA  GENERAL  DE
GOBIERNO Y SOLICITA
AUDIENCIA.

RECBE A LA  PERSONA
PETICIONARIA, SE ENTERA DE
LA SOLICITUD DE AUDIENCIA,

SOLICITA  NOMBRE, ~ CARGO,
DOMICILIO, TELEFONO, CORREO

ELECTRONICO Y ASUNTO.
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PROCEDIMIENTO: ATENCIGN A SOLICITUDES DE AUDIENCIA DIRIGIDAS ALA PERSONA TITULAR DE LA SECRETARIA GENERAL DE GOBIERNO.

i . DEPENDENCIA FEDERAL, ESTATAL,
COORDINACIGN DE ATENCION COORDINACION DE ATENGON SECRETAR{A GENERAL DE GOBIERNO/ COORDINACION DE ATENQION .
PERSONAPETICIONARIA SECRETARIA PARTICULAR/ TITULAR MUNICIPAL 0 UNIDAD
CIUDADANA/ PERSONAL SECRETARIAL CIUDADANA/ JEFA O JEFE RECEPCIONISTA CIUDADANA/ TITULAR ADMINISTRATIVA/TTTULAR
SE  ENTERA, PROPORCIONA
NOMBRE, CARGO, DOMICIL, @
TELEFONO, CORREO| »
ELECTRONICO Y ASUNTO.
RECIBE INFORMACION,
REGISTRA DATOS EN SISDIR,
IMPRIME ~ PAPELETA  DE|
“SOLICITUD DE  AUDIENCIA',
@4 ENTREGA Y CANALIZA.
RECIBE  PAPELETA  DE|
“SOLICITUD DE AUDIENCIA® Y| y(11
ACUDE. 4
ATIENDE Y RECIBE PAPELETA
DE “SOLICITUD DE AUDIENCIA”
E INFORMA QUE LA PETICION
SERA CANALIZADA A LA
DEPENDENCIA FEDERAL,
ESTATAL, MUNICIPAL 0 UNIDAD|
ADMINISTRATIVA QUE
2 CORRESPONDE Y  ENTREGA|
<€ PAPELETA E  INSTRUYE|
ELABORE “OFICIO DE TURNO",
SE ENTERA DE QUE SU PARAFIRMA.
PETICION SERA CANALIZADA,
AGRADECE LA ATENCION, SE
RETIRA Y QUEDA EN ESPERA DE|
RESPUESTA
13)¢
RECIBE PAPELETA, ELABORA
“OFICIO DE TURNO', A LA
DEPENDENCIA FEDERAL,
ESTATAL, MUNICIPAL 0 UNIDAD)
ADMINISTRATIVA QUE|
ATENDERA LA PETICION,
ANEXA PAPELETA Y ENTREGA
PARA FIRMA DE LA PERSONA
TITULAR DE LA SECRETARIA
PARTICUAR  DE LA 314
SECRETARIA ~ GENERAL  DE| 4
GOBIERNO.
RECIBE “OFICIO DE TURNO"
CON  PAPELETA,  ENTREGA
OFICIO PARA RECABAR FIRMA
Y  REGRESA  PAPELETA,
@: INSTRUYE ABRIR EXPEDIENTE Y }(@
ARCHVARLA
RECIBE PAPELETA, SE ENTERA| RECIBE “OFICIO DE TURNO”, SE|
ABRE EXPEDIENTE Y ARCHIVA. ENTERA, RUBRICA Y ENTREGA y(17
EN REUNION DE ACUERDO| 'Q
PARAFIRMA.
RECIBE “OFICIO DE TURNO",
FIRMA Y DEVUELVE PARA SU|
@Aﬁ ENviO.
RECIBE “OFICIO DE TURNO"|
FRMADO, ~ DEVUELVE |
INSTRUYE  CONTINUAR  EL
TRAMITE DE ENTREGA.
PERIODICO OFICIAL
GACETA
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PROCEDIMIENTO: ATENCIGN A SOLICITUDES DE AUDIENCIA DIRIGIDAS ALA PERSONA TITULAR DE LA SECRETARIA GENERAL DE GOBIERNO.

DEPENDENCIA FEDERAL, ESTATAL,

COORDINACION DE ATENOON COORDINACION DE ATENGION SECRETARIA GENERAL DE GOBIERNO/ COORDINACION DE ATENAON
PERSONA PETICIONARIA SECRETARIA PARTICULAR/ TITULAR MUNICIPAL O UNIDAD
CIUDADANA/ PERSONAL SECRETARIAL CIUDADANA/ JEFA O JEFE RECEPCIONISTA CIUDADANA/ TITULAR ADMNISTRATIVA/TITULIR
RECIBE “OFICIO DE TURNO"
@‘ FRMADO, ~ DEVUELVE E
< INSTRUYE  CONTINUAR  EL
TRAMITE DE ENTREGA.
RECIBE “OFICIO DE TURNO"
FIRMADO, GENERA COPIA PARA|
ACUSE DE RECIBO Y ENTREGA.
RECIBE ORIGINAL Y COPIA DEL]
“OFICIO DE TURNO” FIRMADO|
CON PETICION, SELLA EN LA
COPIA DE RECIBO Y DEVUELVE
RECIBE ACUSE DE “OFICIO DE|
DEPENDENCIA FEDERAL,
ESTATAL, MUNICIPAL O UNIDAD|
ADMINISTRATVA,  DIGITALIZA
ACUSE, ENVIA POR CORREO)
e S FTOON - S0 S COMCTA cON &
@ CANALZADA  PARA S PROCEDIMENTO
ATENCION. INHERENTE A ATENCION
@ RCHVA ACUSE EN EL DE LAS - PETICIONES
EXPEDENTE Y ESPERA DIRIGIDAS A LA PERSONA|
RESPUESTA TTULAR  DE LA
SECRETARIA GENERAL DE|
RECBE  POR  CORREQ GOBIERNO POR  LAS|
ELECTRONICO ~ ACUSE  DE DEPENDENCIA  FEDERAL,
“OFICIO DE TURNO” RECIBIDO ESTATAL, MUNICIPAL 0|
EN LA DEPENDENCIA FEDERAL, UNIDAD  ADMINISTRATIVA
ESTATAL, MUNICIPAL O UNIDAD CORRESPONDIENTE
ADMINISTRATIVA
CORRESPONDIENTE Y ESPERA
RESPUESTA.
/
— _— @
/

ENVIA OFICIO DE RESPUESTA
ORIGINA O COPA A LA
PERSONA TTULAR DE LA
25)e SECRETARIA PARTICULAR DE|
LA SECRETARIA GENERAL D]

GOBIERNO Y A LA PERSONA|
RECIBE OFICIO DE RESPUESTA PETICIONARIA
ORIGINAL O COPIA, SE ENTERA!
Y DA POR CONCLUIDA LA
ATENCION.

- ,
-

RECIBE OFICIO DE RESPUESTA
ORIGINAL O COPIA, SE ENTERA|
Y ENTREGA PARA|

CONOCIMENTO. »(27

RECBE OFICIO DE RESPUESTA

¢ ORIGINAL O COPIA, SE ENTERA

< ENTREGA E  INSTRUVE

REGSTRAR EN EL SISDR

RECIBE OFICIO DE RESPUESTA RESPUESTA CONFORME AL
ORIGINAL O COPIA Y REGISTRA OFICIO.

EN EL SISDR LA RESPUESTA
CONFORME AL  OFICIO, LO|
INTEGRA AL EXPEDIENTE Y
ARCHIVA.

MEDICION

Indicadores para medir la eficiencia en la atencién de las Solicitudes de Audiencias, dirigidas a la persona titular de la
Secretaria General de Gobierno anualmente:
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NUmero anual de Solicitudes de Audiencia dirigidas a la persona Porcentaje de eficiencia en la
titular de la Secretaria General de Gobierno atendidas. atencién de las Solicitudes de

Numero anual de Solicitudes de Audiencia dirigidas a la persona X 100= Audiencia dirigidas a la persona
titular de la Secretaria General de Gobierno recibidas. titular de la Secretaria General de

Gobierno atendidas.
Registro de evidencias:

Las evidencias de la atencioén a las Solicitudes de Audiencia dirigidas a la persona titular de la Secretaria General de
Gobierno quedan registradas en:

— Registro de “Solicitud de Audiencia”, en el Sistema de Directorio (SISDIR).

— Papeleta de la “Solicitud de Audiencia”.

- Oficio de respuesta de la dependencia federal, estatal, municipal o unidad administrativa correspondiente.
FORMATOS E INSTRUCTIVOS

El formato papeleta de la “Solicitud de Audiencia”’, no se anexa ya que forman parte del Sistema de Directorio
(SISDIR).

i Edicion: Primera
PROCEDIMIENTO: ATENCION A SOLICITUDES DE AUDIENCIA Fecha: Marzo de 2023
DIRIGIDAS A LA PERSONA TITULAR DE LA SECRETARIA GENERAL DE Codigo: 20500004000000S
GOBIERNO :
Péagina: VIII
SIMBOLOGIA
Simbolo Representa

FIN.

Conector de hoja en un mismo procedimiento. Este simbolo se utiliza
con la finalidad de evitar las hojas de gran tamafio, 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.

Inicio o final del procedimiento. Sefiala el principio o terminaciéon 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

Operacidon. Representa la realizacion de una operacién o actividad
relativas a un procedimiento y se anota dentro del simbolo la descripcion
de la accion que se realiza en ese paso.

Decision. Se emplea cuando en la actividad se requiere preguntar si algo

procede o no, identificando dos 0 mas alternativas de solucion. Para fines
de mayor claridad y entendimiento, se describird brevemente en el centro
del simbolo lo que va a suceder, cerrdndose la descripcion con el signo de
interrogacion.

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 intervencion en el
procedimiento.

Interrupcion del procedimiento. En ocasiones el procedimiento requiere
de una interrupcién para ejecutar alguna actividad o bien, para dar tiempo
al usuario de realizar una accion o reunir determinada documentacién. Por
ello, el presente simbolo se emplea cuando el proceso requiere de una
espera necesaria e insoslayable.
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Simbolo Representa

Linea continua. Marca el flujo de la informacion y los documentos o
materiales que se estan realizando en el area. Puede ser utilizada en la
direccion que se requiera y para unir cualquier actividad.

A 4

Linea de comunicacion. Indica que existe flujo de informacion, la cual se

Z realiza a través de teléfono, telex, fax, modem, etc. La direccion del flujo se
indica como en los casos de las lineas de guiones y continua.
Conector de Operacion. Muestra las principales fases del procedimiento y
se emplea cuando la accidn cambia o requiere conectarse a otra operacion
lejana dentro del mismo procedimiento.

Conector de procedimientos. Es utilizado para sefialar que un
procedimiento proviene, o es la continuacion, de otros. Dentro de la forma
se anotara el nombre del procedimiento del cual se deriva o el nombre del
procedimiento hacia el cual se dirige.

i Edicion: Primera
PROCEDIMIENTO: ATENCION A SOLICITUDES DE AUDIENCIA Fecha: Marzo de 2023
DIRIGIDAS A LA PERSONA TITULAR DE LA SECRETARIA GENERAL DE Codigo: 20500004000000S
GOBIERNO -
Pagina: X

REGISTRO DE EDICIONES

Primera edicién (marzo de 2023): elaboracion de procedimiento.

i Edicion: Primera
DIRIGIDAS A LA PERSONA TITULAR DE LA SECRETARIA GENERAL D [Lo&  Maro de 2023
Cadigo: 20500004000000S
GOBIERNO —
Pagina: Xl
DISTRIBUCION

El original del procedimiento se encuentra en resguardo de la Secretaria General de Gobierno.
Las copias controladas estén distribuidas de la siguiente manera:

1.- Coordinacion de Atencion Ciudadana de la Secretaria General de Gobierno.

i Edicion: Primera
PROCEDIMIENTO: ATENCION A SOLICITUDES DE AUDIENCIA Fecha: Marzo de 2023
DIRIGIDAS A LA PERSONA TITULAR DE LA SECRETARIA GENERAL DE Codigo: 20500004000000S
GOBIERNO :
Pagina: Xl
VALIDACION

Luis Felipe Puente Espinosa
Titular de la Secretaria General de Gobierno
(Rubrica).

Lic. Daniel Guadalupe Cruz Saldafia
Titular de la Coordinacién de Atencién Ciudadana
(Rabrica).
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