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. OBJETIVO.

Atender de manera eficiente a la ciudadania que reporte a la Direccién de
Servicios PUblicos alguna peticién, queja y/o sugerencia respecto a las
tareas llevadas a cabo por esta dependencia

2. ALCANCE.

Este procedimiento aplica a todo el personal administrativo de la direccién
encargado de dar atencidén ciudadana en materia de Servicios Piblicos

3. RESPONSABILIDADES.

Responsable Funciones

(puesto)

Compartir en tiempo y forma las gestiones a la
3.1 Enlaces MAC direccidn, para que sean atendidas en pro del
ciudadano.
3.2.1 Gestionar y coordinar las responsabilidades
de las Unidades administrativas de Alumbrado
Piblico, Limpieza, Embellecimiento, Central de
Servicios y Panteones, asi como las Coordinaciones
de COREBA y Atencidén Ciudadana y Proyectos
Especiales.
3.2.2 Asegurar el cumplimiento de este
procedimiento, asi como las demds obligaciones que
le confiere el Cédigo Municipal del Estado de
Coahuila, asi como el Reglamento para la
Administracién Piblica Municipal de Saltillo,
Coahuila.
3.3.1 Dirigir y supervisar que el personal a su
cargo realice las actividades correspondientes de
Titulares de cada area asignada, asi como el cumplimiento de las
las Unidades responsabilidades de manera eficiente.
Administrati 3.3.2 Controlar almacenes, equipo, herramienta y
vas parque vehicular, asi como los combustibles,
consumibles y presupuesto asignado a cada unidad
administrativa.

3.2 Director

gig;ﬁiiéﬁa 3.4.1 Brindar atencidén personal y/o telefdnica al

3.4 publico, a través del registro de sus peticiones,

Administrati _ ,
- quejas o sugerencias.
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3.4.2 Enviar al Coordinador de Proyectos la
respuesta de las peticiones cuando estén
finalizadas

3.4.1 Dirigir, dar debida atencidén y resolver las
peticiones de la ciudadania a través de los
reglamentos municipales en su area de control.

Coordinador
de 3.4.2 Encargarse de que todas las Gestiones
3.4 correspondientes sean entregadas a cada Titular de
Proyectos : § A
; las Unidades Administrativas
Especiales . o .
3.4.3 Publicar las respuestas de cada gestidén en el
Sistema de Gestidn Social y el MAC cuando estén
finalizadas
Dirigir, instruir y/o capacitar en las funciones al
Jefes de . -
3.5 Area personal adscrito a su area, para llevar a cabo las

funciones propias de la misma.

4. DEFINICIONES.

|
|

Palabra/Termino | Definicion
4.1 Alumbrado Consiste en iluminar las Areas pUblicas como plazas,
PGblico bulevares, calles y avenidas en zona urbana y rural.
Se ocupa de la realizacidn de obras de conservacidn,
. mantenimiento de bulevares y avenidas asi mismo la
Embellecimien P 4 i PYa P
4.2 ts DEBARS recuperacidn de espacios plblicos a través del
programa anti-grafiti en zona urbana para rescatar su
imagen.
Comprende el papeleo, barrido manual y mecanico de
calles, plazas, bulevares y avenidas, junto con la
4.3 Limpieza recoleccidn, traslado y disposicidén final de los
residuos sdélidos no peligrosos generados por
municipio.

Centro especializado en mantenimiento preventivo y
correctivo de unidades de diésel y gasolina de la
Central de . i . P . i
4.4 Direccidn de Servicios Publicos, incluyendo las areas

Semcled de hojalateria y pintura, soldadura y complementos
para el estado optimo de las unidades
El cobro de recoleccidn de residuos sdlidos a
Cobro de personas fisicas o morales con actividad comercial,
4.5 Recoleccidn industrial o de servicios, se encuentra contemplado
de Basura en la ley de ingresos y es en funcidn del volumen

generado.
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Tiene por objeto proporcionar sitios adecuados para
la inhumacién, exhumacidén de cadaveres y restos
humanos, implica el cobro de derechos y el
mantenimiento de las instalaciones.

Atencién al Recepcidn, canalizacidén y seguimiento a las quejas,
4.7 seguimiento o peticiones ciudadanas en las areas de

4.6 Panteones

publico Servicios Publicos.
Desarrollar e implementar proyectos viables,
4.8 Proyectos factibles e innovadores dentro de la Direccidn de
Especiales Servicios Publicos en beneficio de la ciudad de
Saltillo, Coahuila.
4.9 MAC Modulo de Atencidén ciudadana, encargados de recibir

las peticiones de los ciudadanos.

5. POLITICAS Y/O LINEAMIENTOS.

5.1 La recepcidn de peticiones se hard a través del Sistema de Atencién
Ciudadana y/o el MAC (Médulo de Atencién Ciudadana)

5.2 Se atenderadn UGnicamente las gestiones que sean responsabilidad de
Servicios Publicos

5.3 Se rechazaran todas las gestiones que no sean responsabilidad de
Servicios plblicos y los enlaces del MAC, serdn encargados de
reasignar la peticidén a la Dependencia correspondiente.

5.4 Los tiempos de respuesta, para atender cada peticién es de 72hrs.

5.5 En caso de tratarse de instalaciones de luminarias, limpieza de
bulevares, entre otras obras mas grandes, la respuesta sera de

acuerdo a las agendas de trabajo de cada subdireccién.

6. DESARROLLO / PROCEDIMIENTO.

Document
o

Descripcion de la Actividad

Asegura de que todas las gestiones de los

Enlace del ciudadanos sean recibidas por la Direccidn,
MAC a través del Sistema de Gestidn Social y/o
el MAC.
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pPablicos
% 2.1Recibir, controlar vy gestionar
" solicitudes de servicios, tramites,
\0 g Coordinado quejas, denuncias, sugerencias y
~ D g r de peticiones de la ciudadania.
3‘0 Proyectos 2.2 Encargarse de que todas las Gestiones
é correspondientes sean entregadas a cada

Titular de las Unidades Administrativas.

Obtener, ejercer y controlar los Recursos

de

0] , Humanos, financieros, materiales,
0 Director Zi 4 v
[« I tecnoldégicos y de conocimiento de la
0 H de ) . o o ;
Mg . Direccidn de Servicios Pablicos con el fin
D 0 Servicios _ . L il P ;
n o PGblicos de obtener el méximo beneficio (eficiencia)
8 o para el cumplimiento de los objetivos
establecidos, (eficacia).
g g
& S Titular de Realiza las acciones necesarias para dar
« B g-a w La Unidad tramite a las solicitudes ciudadanas vy
E .9 Administra cumplir de manera puntual lo ordenado por
o0 tiva el Director.
BHow
g 0 0
e Dirigir, instruir vy/o capacitar en las
i g Jefes de funciones al personal adscrito a su area,
8 Area para llevar a cabo las funciones propias de
ey la misma.
8 Director
- g Verificar que los trabajos para finalizar
o H 0 de . . 2
A -r - cada peticidén ciudadana , se estén llevando
4 0 Servicios :
0 i a cabo correctamente , en tiempo y forma
> Piblicos
g Publicar las respuestas de cada gestidén en
5 g Coordinado el Sistema de Gestidén Social y el MAC cuando
™ 8«% r de estén finalizadas
g a Proyectos
MU FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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7. DIAGRAMA DE FLUJO.

Proyectos Especiales

Titular de la Unidad

Enlace del MAC
Administrativa

Coordinador de proyectos Director de Servicios Publicos

( Inicio )
| | Recibe, controlay
! gestiona solicitudes

v

Gestiona recursos

‘ Captura de datos

Jefes de area

| Da tramite a las Eiecuta
solicitudes S
i |

Verifica los trabajos | Publica las respuestas de
3 S _
realizados , cada gestion

|
Accion
Preventiva

Causa
Potencial |

Riesgo

| Responsable Plazo

Potencial

Frecuencia i Evidencias
|
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n ¢ Que los Tener Coordinador Ya esta Permanent
g‘g enlaces del Actualizado de Proyectos solventad e
n g o MAC , el catélogo Especiales a
g.g 8 capturen una de servicios
0T 4 peticidén que de la
-s g E sea Direccién de
ST}l responsabilid Servicios
2 08 |adde otra Piblicos
[ I dependencia
4 0
[0}
U

9. REGISTROS.

Nombre

N/A

10. FORMATOS E INSTRUCTIVOS (ANEXOS).

Caodigo del formato o
instructivo

Nombre del formato

Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos
Estatales y Municipales del Estado de Coahuila de
Zaragoza

s/c

11. REFERENCIAS / MARCO JURIDICO.

Nombre

CONTRALORIA MUNICIPAL DE SALTILLO. CM-FO-DMA-OIRev. 03, fecha Rev. 02 de febrero de 2022.

Consgtitucidn Politica de los Estados Unidos Mexicanos
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s/c Constitucidén Politica de Estado de Coahuila de
Zaragoza

s/c Coédigo Municipal para el Estado de Coahuila de
Zaragoza

s/cC Ley de Responsabilidades de los Servidores PGblicos
Estatales y Municipales del Estado de Coahuila de
Zaragoza

s/c Ley de Ingresos del Municipio de Saltillo, Coahuila

s/c Reglamento de Limpieza del Municipio de Saltillo,
Coahuila

s/c Reglamento de Panteones para el municipio de

Saltillo, Coahuila

12. CONTROL DE CAMBIOS.

Nim.de | Seccion

ElRIoR Modificada Descripcion del Cambio

00 12/12/20120 - Procedimiento de nueva creacidn

Se revisd el procedimiento para
la validacién del nuevo director,
se complementd la descripcién de
las actividades.
Revisién general, se agregan
responsables en el punto 5.0
Se agregan Politicas. (Punto 5)
Se modifica el desarrollo.
(Punto 6)
v Se incluye diagrama de flujo.
(Punto 7)
v’ Se incluyen riesgos inherentes.
(Punto 8)
Actualizacidén General.

01 01/07/2014 -

02 14/10/2018 5.0

ANIAN

03 02/11/2022 5 6, 7y 8

0 e
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