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MANUAL DE ORGANIZACION

INTRODUCCION

La Administracion Publica Municipal es un instrumento que 2a través de la
realizacion de sus objetivos, planes Y programas, crea acciones y resultados
concretos, orientados a responder a las expectativas de la sociedad. Por ello, €s
indispensable que el aparato publico cuente con los mecanismos administrativos
que apoyen, aseguren y agilicen el cumplimiento de los actos del gobierno

municipal.

Para lograr una mayor efectividad en la gestion social y participacion ciudadanay
mejores resultados en la atencién al publico €s necesario que la administracion
publica implemente mejora en su organizacion, sistemas de trabajo Y
procedimientos de atencion al publico, a efecto de hacerlos congruentes con las
circunstancias del entorno social y la disposicion de recursos.

La elaboracion del Manual de Procedimientos y Organizacion de la Direccion de
Atencion Ciudadana Municipal, tiene como finalidad contar con la informacion
ordenada y sistematica respecto a su estructura organizacional, constituyendo un
instrumento basico, toda vez que establece los objetivos Y funciones de las areas
que la conforman, proporcionando informacion al personal de nuevo ingreso Yy
servira de orientacion e informacion al publico.

El manual es un documento que permitira a la Direccion de Atencion Ciudadana,
precisar las funciones de cada area, conocer sus responsabilidades, evitar
duplicidad, detectar omisiones y mejorar [a productividad Y calidad de las
actividades que tiene encomendadas, su elaboracion se fundamenta en los
articulos 47, 52, Yy 53 fraccion V, 54, 73, fraccion X, 74 y 78 fraccion IX y 93
fraccion VI y VIl de la Ley Organica de los Municipios del Estado de Tabasco.
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ANTECEDENTES HISTORICOS

La Direccion de Atencion Ciudadana surge con el

objetivo de dar
Un servicio de calidad y sensibilidad social a |a ciudadania,

atencion
Responsable y eficaz, en la busqueda de soluciones a sus

problematicas y

Necesidades.
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MARCO LEGAL

siguiente marco Legal.

DEL

DEL

ESTADO DE TABASCO.

e PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL 2018-2021.
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6n Ciudadana Municipal, se encuentra sustentada en el

CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS.

CONSTITUCION POLITICA DEL ESTADO LIBRE Y SOBERANO DE
TABASCO.

LEY ORGANICA DE LOS MUNICIPIOS DEL ESTADO DE TABASCO.

LEY DE RESPONSABILIDADES DE LOS SERVIDORES PUBLICOS
ESTADO DE TABASCO.

LEY DE FISCALIZACION SUPERIOR DEL ESTADO DE TABASCO.

LEY DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
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MANUAL DE ORGANIZACION

OBJETIVO

Revisar y recibir todas las solicitudes que presenten los ciudadanos sin distincion
de partido politico, religién, edad o condicion social y que cumpla con los
requisitos establecidos.

Estudiar la peticion y en su caso determinar si existe justificacion de la necesidad
presentada en la misma.

Cuidar que todas las solicitudes tengan respuesta inmediata y se canalicen a las
dependencias municipales correspondientes, asi mismo, ser gestor directo del

apoyo solicitado.

Brindar la atencién y el apoyo que requiera la ciudadania, valorando las causas
especificas.
Dar gestiones sociales a los ciudadanos que residan de manera permanente, o

transitoriamente en la ciudad, analizando en todo momento la necesidad
especifica de la peticion planteada.

Realizar estudios Socioecondémicos a las personas que soliciten algun bien.

Atender de manera oportuna las demandas de la ciudadania en un marco de
respeto y tolerancia en los asuntos de recepcion, tramite y gestion a sus
peticiones.
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MISION

VISION
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Brindar atencién con responsabilidad y sentido humano a la ciudadania
que, al amparo de sus derechos constitucionales de peticién, audiencia y
manifestacion acuden al H. Ayuntamiento para ser atendidos por el Presidente
Municipal en la solucidon de sus planteamientos; y ofrecerles apoyo en la
busqueda constante de alternativas que respondan satisfactoriamente a sus

La Direccion de Atencién Ciudadana del H. Ayuntamiento Constitucional
! de Jalpa de Méndez, aspira contar con una organizacion de mejora continua

en la atencion que la sociedad requiere para que de manera pronta, expedita y
profesionalmente otorgue respuestas con un alto sentido humano y en un marco
| de respeto y tolerancia a las demandas de las necesidades.
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Los Valores que inspiren y animen el trabajo que
Atencion ciudadana para el servicio a la ciudadania son:

e Etica

e Compromiso
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VALORES

e Profesionalismo

e Calidad
e Respeto

« Equidad

e Honradez
» Amabilidad
e Sinceridad

e Paciencia

e Comprension

realiza la Direccion de
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ATRIBUCIONES

1. Coordinar la recepcion, canalizar y dar seguimiento a las demandas ciudadanas
presentadas por diversos medios al Presidente Municipal.

2. Coordinar con las dependencias y entidades municipales competentes las acciones
necesarias para la atencion de las solicitudes ciudadanas, recibidas en materia de

servicios publicos a cargo del H. Ayuntamiento.

3. Implementar un sistema de gestion que permita vincular transversalmente la totalidad
de peticiones ciudadanas hechas al H. Ayuntamiento, canalizarlas, asignar responsables,
verificar el estatus que guarda la respuesta a las mismas y generar reportes estadisticos
que permitan evaluar el desempefio de las propias dependencias y entidades
municipales.

4. Informar al Secretario del Ayuntamiento, los avances y el estado que guardan las
acciones solicitadas, con la finalidad de constatar que la ciudadania obtenga respuesta.

5. Supervisar que las actividades a su cargo se realicen en tiempo y forma.

6. Atender personalmente a los ciudadanos que requieran orientacién por la problematica
gue presentan.

7. Informar al Secretario del Ayuntamiento, acerca de los temas que por su importancia o
problematica que presentan, requieran de especial atencion.

8. Coadyuvar con el area competente en la coordinacion de los eventos en los que asista
el Presidente Municipal.

9. Mantener informado al ciudadano sobre el estatus que guarda la solicitud gque haya
hecho, asi como su viabilidad y el tiempo de solucion aproximado.
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lineamientos y criterios técnicos Y operativos que

10. Establecer las politicas, bases,
para la recepcion, captacion y atencion de

regulen el funcionamiento del procedimiento
las peticiones ciudadanas.

cto del incumplimiento de las obligaciones

11. Informar a la Contraloria Municipal respe
pendencias y entidades municipales para la

por parte de los enlaces designados por las de
atencion ciudadana.

12. Ingresar las peticiones ciudadanas hechas al H. Ayuntamiento en el Sistema de
Atencién Ciudadana, para vincular transversalmente la totalidad de éstas.
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ESTRUCTURA ORGANICA

e DIRECTOR DE ATENCION CIUDADANA

e SUBDIRECTOR

= CAPTURISTA

= AUXILIAR

= INTENDENTE

R 5
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ORGANIGRAMA
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OBJETIVOS Y FUNCIONES

DIRECCION

Mantener y garantizar un adecuado sistema de control de los apoyos
otorgados, peticiones y quejas, que se reciban en audiencias publicas, dar
seguimiento a las demandas de la ciudadania, transparentado el acceso a la
informacion gubernamental y la rendicién de cuenta, coordinando acciones con
dependencias federales y estatales, como apoyo al municipio, eficientando la
atencion y gestion de la ciudadania.

FUNCIONES:

|- Proponer al Presidente Municipal, la convocatoria de Participacion ciudadana
para la integracion de organizaciones sociales y ciudadanas en colonias,
fraccionamientos, poblados, villas y rancherias; participando en la integracion de
los mismos; (articulo 94 de la Ley Organica Municipal, fraccion1).

|- Organizar y conducir la demanda y gestion social.

lll.- Encauzar, ordenar y conducir las demandas y gestiones Ciudadanas.

I\V.- Promover y fomentar la participacion social y ciudadana.
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V.- Proponer al cabildo las normas internas y reglamentos para el buen
funcionamiento de los consejos, juntas y demas Organizaciones.

VI.- Participar en comisiones, reuniones y actividades, en la que encomiende
directamente el H. Ayuntamiento o el Presidente Municipal.

VIl.- Asistir a las audiencias publicas presididas por la maxima Autoridad
municipal y/o patronato del DIF municipal, asi como también captar las demandas

que se presenten.
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DIRECCION

lll.- Elaborar los convenios, actas de recepcion de la entrega de bienes gue son autorizadas o para ser
proporcionado a la poblacion demandante. Articulo 94 de la Ley Orgénica Municipal fraccion VII.

IX.- Establecer y mantener coordinacién permanente con las Instituciones federales, estatales y
municipales e instituciones privadas con la finalidad de concertar apoyos en beneficio de la poblacion
demandante.

X.- Proporcionar el bien o servicio solicitado a través de los mecanismos de donacién, convenio o apoyo
econdmico, previa valoracion.

Xl.- Vigilar que se realicen las visitas domiciliarias, en caso necesario, con la finalidad de  verificar los
datos proporcionados en los estudios socioecondmicos.

Xll.- Establecer las lineas de accién para proporcionar los apoyos a los solicitantes o en su caso,
orientarlos y/o canalizarlos a las dependencias correspondientes.

XIll.- Supervisar el control de los apoyos entregados en Presidencia y/o en audiencias publicas por el
Presidente Municipal.

XIV- Informar mensualmente al Presidente Municipal a través de formatos de control, de los apoyos
otorgados a cada persona y por comunidad.

XV - Llevar el control de vale de autorizacién de apoyo Econdmico y en especie.

XVI.- Recabar las firmas correspondientes en las hojas de Convenios o actas de recepcion de la entrega de
bienes y Servicios o apoyos econdmicos.

XVII.- Coordinar acciones con otras direcciones para el traslado de personas a diversos lugares (hospitales y
dependencias estatales).

XVIII.- Respetar el gjercicio del derecho de peticion, siempre que ésta se formule por escrito de manera
pacifica y respetuosa. A toda peticién recaera un acuerdo escrito de la autoridad a quien se haya dirigido, Ia
cual contiene la obligacién de hacerlo conocer en breve término al peticionario.
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SUBDIRECCION

Captar, clasificar y canalizar la problematica planteada en las reuniones regionales
de los érganos de participacion ciudadana para mantener el control de los
apoyos otorgados, peticiones y quejas, que se reciban en audiencias publicas,
dar seguimiento a las demandas de la ciudadania, transparentado el acceso a la
informacién gubernamental y la rendiciéon de cuenta, coordinando acciones con
dependencias federales y estatales, como apoyo al municipio, eficientando la
atencion y gestion de la ciudadania.

FUNCIONES:

|. Coadyuvar con el Director en la recepcion de la demanda ciudadana y darle el
tramite correspondiente;

Il. Dar cumplimiento oportuno a la entrega de apoyos sociales y donativos
autorizados por el Presidente Municipal,

IIl. Llevar un registro sistematizado de la demanda ciudadana y presentar
oportunamente informes al Director;

I\V.- Proporcionar el bien o servicio solicitado a través de los mecanismos de
donacion, convenio o apoyo econdmico, previa valoracion.

V. Vigilar que se realicen las visitas domiciliarias, en caso necesario, con la
finalidad de verificar los datos proporcionados en los estudios

socioeconomicos.

V. Establecer las lineas de accion para proporcionar los apoyos a los solicitantes
o en su caso, orientarlos y/o canalizarlos a las dependencias correspondientes.
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VIl. Informar mensualmente al Presidente Municipal a través de formatos de
control, de los apoyos otorgados a cada persona y por comunidad.

VIl Llevar el control de vale de autorizacién de apoyo Econémico y en
especie.

IX. Recabar las firmas correspondientes en las hojas de Convenios o actas de
recepcion  de la entrega de bienes y Servicios o apoyos econoémicos.

X. Elaborar y proponer programas de beneficio social y de atencion de la demanda
ciudadana;

X|. Coordinar sus funciones con unidades administrativas del Sistema Municipal
para el Desarrollo Integral de la Familia;

XIl. Analizar y emitir opinién respecto a la elaboracién de programas de beneficio
social;

X|ll. Gestionar ante instancias municipales y estatales, cuando asi corresponda,
los diversos asuntos que le sean turnados;

XIV. Las demas que le atribuya el presente ordenamiento o el Ayuntamiento.
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VIl. Informar mensualmente al President

MANUAL DE ORGANIZACION

control, de los apoyos otorgados a cada personay por comunidad.

VIl Llevar el
especie.

IX. Recabar las firmas correspondientes en las hojas de Convenios o actas de
de la entrega de bienes y Servicios 0 apoyos econdmicos.

recepcion

X. Elaborar y proponer programas de beneficio social y de ate

ciudadana;

X|. Coordinar sus funciones con unidades administrativas

control de

para el Desarrollo Integral de la Familia;

XIl. Analizar y emitir opinién respecto a la elaboracion de progr

social;

X|ll. Gestionar ante instancias municipales y estatales, cu
| los diversos asuntos que le sean turnados;

X|V. Las demas que le atribuya el presente ordenamiento

vale de autorizacién de apoyo Econémico y en

e Municipal a través de formatos de

ncién de la demanda

del Sistema Municipal

amas de beneficio
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CAPTURISTA
OBJETIVO:

Realizar las funciones de elaboracion, integracion, resguardo, distribucion vy
control de la documentacion originada de las actividades de la Direccion de Atencidn
Ciudadana.

FUNCIONES:

|.- Atender con profesionalismo y sentido humano al publico que acude ante la Direccion
de Atencion Ciudadana.

Il.- Recepcionar, revisar y controlar la correspondencia Oficial. Ill.- Atender las llamadas
telefénicas.

IV.- Elaborar requisiciones, actas de entrega, recibos y hojas de envio de los apoyos
en especies y econdmicos que auteriza el Presidente Municipal.

V.- Elaborar oficios, memorandum y documentos oficiales.

VI.- Mantener ordenada y actualizada la agenda del Director de Atencion
Ciudadana.

VIl.- Mantener actualizado los directorios, archivos y documentos propios de la Direccion
de Atencion Ciudadana.

VIIl.- Integrar debidamente los documentos que sean requeridos y ordenados
correctamente para facilitar la blsqueda.

AUTORIZA
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MANUAL DE ORGANIZACION

AUXILIAR ADMIISTRATIVO

Realizar las funciones

OBJETIVO:

de seleccionar, analizar, dar seguimiento, distribucion y

control de solicitudes y peticiones de la ciudadania.

Descripciéon de Funciones:

= Encargado de recibir directamente la peticion ciudadana
asignandole un nimero de folio para su control.

H. &0 sXuin D GOt stieabial
Japa e MR, Thiat.

= Se encarga de proporcionar informacion y orientacién a los ciudadanos

que asi lo solicitan.

e Elabora el estudio socio-economico.

e Apoya a otros departamentos en lo referente a solicitudes ciud

» Elabora listados de las diversas peticiones ciudadanas.

adanas.

= Auxiliar en las demas actividades del departamento, que le indique el Jefe

inmediato.

AUTORIZA
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MANUAL DE ORGANIZACION

INTENDENTE

OBJETIVO:

H.oayeitamkr b corftkecinal
Japer e A6 sET. T M O,

Mantener las instalaciones de la Direccion de Atenciéon Ciudadana en la
mejor condicién de limpieza, para que el personal asignado a dicha
direccion desarrolle sus actividades en un ambiente de limpio y ordenado.

FUNCIONES:

|.- Mantener las areas asignadas limpias y vigilar que se encuentre en
optimas condiciones y funcionamiento.

II.- verificar que el sanitario se encuentre con el material adecuado para su uso.

.- Solicitar el material adecuado que se requiere para la limpieza.

IV.- Recolectar periédicamente la basura, para evitar que los contenedores se
rebosen de su capacidad.

IV.- Apoyar en la entrega de diversos documentos oficiales o particulares y
dependencias municipales.

VI.- Y desarrollar las demas comisiones que le asigne el Director de Atencién

Ciudadana.

AUTORIZA
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