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“2025. Afio del Bicentenario de la vida municipal en el Estado de México”

1.1 Nombre del procedimiento

Atencion y canalizacion de peticiones ciudadanas.

1.2 Objetivo
Brindar atencion de forma eficaz a la ciudadania, ofreciendo orientacién, apoyo en trémites, recepcion
de peticiones y canalizacién a las areas correspondientes para su resolucion de manera oportuna y
precisa.

1.3 Alcance
Aplica a los servidores puiblicos de la Direccién de Servicios Publicos, asi como a los ciudadanos del
territorio Municipal.

1.4 Referencias
Con el propésito de enmarcar dentro del marco legal las acciones que realiza la Direccién de servicios
publicos y cumplir con las atribuciones asignadas, se fundamenta con las constituciones, leyes,
reglamentos y bando municipal:

« Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Titulo Quinto “De los
Estados de la Federacion y ta Ciudad de México”, Articulo 115.

+  Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de México. Titulo Quinto,
Capitulo Tercero “De las atribuciones de los ayuntamientos”, Articulo 122,

+ Ley Orgéanica Municipal del Estado de México, Titulo IV, Capitulo séptimo “De los
servicios publicos”, Articulo 125.

+  Bando municipal de Ixtapan del Oro, Estado de México 2025. Titulo Quinto,
Capitulo Primero, “De las atribuciones del Ayuntamiento” Articulo 78.

» Reglamento Organico De La Administracién Publica Municipal de Ixtapan del Oro.
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1.5 Responsabilidades

La Direccién de Servicios Publicos es el responsable de coordinar y supervisar al personal
administrativo y canalizar las solicitudes para su realizacion.

+ Director de servicios pablicos debera: Supervisar que las solicitudes sean canalizadas de
manera oportuna y que sean atendidas.

«  Brindar atencion a la ciudadania, capturar las solicitudes en la base de datos, canalizarlas al
srea correspondiente, informar al director sobre las solicitudes realizadas y pendientes.

» Jefe de firea debers: Recibir las solicitudes, programarlas para su realizacion e informar al
director el estatus de cada una de ellas por medio de la entrega del informe y avance semanal.

1.6 Definiciones

+  Solicitudes: Requerimiento por parte del ciudadano para solicitar o reportar algin
servicio.

«  Oficio de peticién: Es un documento que se sucle enviar a alguna autoridad para
solicitar algin bien o servicio determinado.

1.7 Insumos
En el ejercicio de las responsabilidades establecidas dentro del bando municipal.

Oficios de peticion.
Reportes.

1.8 Resultados
Atencion a las solicitudes de manera eficaz y oportuna

1.9 Politicas
«  Seatenderan las solicitudes con eficiencia y eficacia dentro de las posibilidades de cada Jefatura.
+  Se recibiran las solicitudes dentro del horario aplicable.

+  Se atenderan todas las peticiones de acuerdo al programa de cada jefatura y que cumplan con los
requisitos establecidos.
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1.10 Desarrollo

No. UNIDAD ACTIVIDAD
ADMINISTRATIVA/PUESTO
Acude a la direccion de servicios publicos,
1 Persona fisica presenta oficio o realiza un reporte de algun
servicio.
2 Direccion de servicios publicos/Auxiliar | Registra la peticion para ser entregada al
Administrativo titular de la jefatura.
Recibe la solicitud, lo programa para su
3 Jefaturas adscritas a la direccion/Jefe de | realizacion y entrega informe de actividades
area semanales.
Direcci6n de servicios publicos/Auxiliar | Recibe informe de actividades semanales e
4 Administrativo informa al director
Direccion de servicios piblicos/Director. | Verifica que se brinde la atencion a las
5 solicitudes.
Realiza la peticién y entrega a la persona
6 Jefaturas adscritas a la direccion/Jefe de | fisica la solicitud para que firme de
drea conformidad.
Firma la solicitud de la peticion realizada y
7 Persona fisica la entrega al jefe de area
Entrega las solicitudes firmadas por las
8 Jefaturas adscritas a la direccion/Jefe de | personas fisicas y el avance semanal a la
Area Direccién de Servicios Publicos
9 Direccién de servicios piiblicos/Auxiliar | Recibe solicitudes firmadas por el servicio
Administrativo realizado y avance semanal e informa al
director.
10 Direccién de servicios publicos/Director | Verifica que el servicio se realice de manera
eficaz y eficiente
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a Atenclon y Canalizaclon de solicitudes ciudadanas
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- _ g 1.12 Medicién
= s :

(Solicitudes ciudadanas / solicitudes realizadas)*100
X 100= Porcentaje de solicitudes atendidas

e
b e

-= <

Plaza Hidalgo S/N, Ixtapan del Oro, Méx. C.P. 51070 Teléfonos: 726 258 2097 - 726 268 2079




%: IXTAPAN DEL ORO

e GOBIERNO MUNICIPAL

e 2028 - 2027 ssmemes———
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1.13 Formatos e instructivos
COY-DSP-01-Reportes Ciudadanos

FECHA DE REPORTE:
FECHA DE ATENCION:
NOMBRE DEL CIUDADANO:

DIRECCION: ___
BARRIO:
TELEFONO:
ASUNTO O SOLICITUD:

NOMBRE DE QUIEN RECIBE EL REPORTE:

OBSERVACIONES

Nombre Y Firma De Conformidad Del Ciudadano:
QUEJAS Y/O SUGERENCIAS:

. Nombre Y Firma del Servidor

Pablico:
Servicio Que Se Brind6:

Hora De Atencion:
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2.1 Nombre del procedimiento

Mantenimiento a las redes de drenaje y alcantarillado.

2.2 Objetivo
Brindar atencion de forma eficaz a la ciudadania, con el mantenimiento preventivo y correctivo de los
drenajes y alcantarillados.

2.3 Alcance

Aplica a los servidores adscritos al drea de drenaje y alcantarillado, asi como a los ciudadanos del
territorio Municipal.

2.4 Referencias
Con el proposito de enmarcar dentro del marco legal las acciones que realiza la direccion de servicios
piblicos en conjunto con drenaje y alcantarillado y cumplir con las atribuciones asignadas, se
fundamenta con las constituciones, leyes, reglamentos y bando municipal:

« Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Titulo Quinto “De los
Estados de la Federacion y la Ciudad de México™, Articulo 115.

« Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de México. Titulo Quinto,
Capitulo Tercero “De las atribuciones de los ayuntamientos”, Articulo 122.

+ Ley Orgénica Municipal del Estado de México, Titulo IV, Capitulo séptimo “De los
servicios publicos”, Articulo 125 Fraccion L

+ Bando municipal de Ixtapan del Oro, Estado de México 2025. Titulo Quinto,
Capitulo Primero, “De las atribuciones del Ayuntamiento” Articulo 78.

+  Reglamento Organico De La Administracion Piblica Municipal de Ixtapan del Oro.
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2.5 Responsabilidades

La Direccién de Servicios Publicos es el responsable de coordinar y supervisar al personal de drenaje
y alcantarillado para que realicen el mantenimiento preventivo y cotrectivo.

« Director de servicios publicos debera: Supervisar y coordinar al personal para que las
solicitudes sean atendidas de manera eficiente y oportuna

» Ausxiliar Administrativo deber#: Brindar atencién a la ciudadania, capturar las solicitudes
en la base de datos, informarle al director y entregar las solicitudes al equipo de drenaje y
alcantarillado.

»  Ayudantes generales deberfin: Recibir las solicitudes, programarlas para su realizacion e
informar al director el estatus de cada una de ellas por medio de la entrega del informe y
avance semanal.

2.6 Definiciones

«  Oficio de peticién: Es un documento que se suele enviar a alguna autoridad para solicitar
algiin bien o servicio determinado.

« Solicitudes: Requerimiento por parte del ciudadano para solicitar o reportar algun
servicio.

2.7 Insumos
En el ejercicio de las responsabilidades establecidas dentro del bando municipal.

»  Oficios de peticion.
*  Reportes ciudadanos.

2.8 Resultados
Atenci6n a las solicitudes de manera eficaz y oportuna
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2.9 Politicas
«  Se atenderén las solicitudes con eficiencia y eficacia dentro de las posibilidades del area.
»  Se recibiran las solicitudes dentro del horario aplicable.
«  Se atenderan todas las peticiones de acuerdo al programa trabajo.
e Solo se atenderan drenajes y alcantarillas en via publica.
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2.10 Desarrollo
No. UNIDAD ACTIVIDAD
ADMINISTRATIVA/PUESTO

Acude a la direccion de servicios piblicos,

1 Persona fisica presenta oficio o realiza un reporte
ciudadano

2 Direccién de servicios publicos/Auxiliar | Registra la peticion para ser entregada al

Administrativo director.

Recibe la solicitud, lo programa para su

3 Direccién de servicios piiblicos/Director | realizacién y entrega las solicitudes al
equipo de drenaje y alcantarillado.
Atienden la solicitud y proporcionan el

Direccidn de servicios reporte a la persona fisica para que firme de

4 piblicos/Ayudantes Generales conformidad.
Firma el reporte de conformidad por el

5 Persona fisica trabajo realizado

Direccion de servicios Entregan las solicitudes firmadas a ia
6 publicos/Ayudantes Generales direccion.
7 Direcci6n de servicios pablicos/Auxiliar | Recibe solicitudes firmadas y las entrega al
Administrativo director.
Direccién de servicios publicos/Director | Supervisa que el trabajo este culminado
8 eficientemente.
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2.11 Diagramacién

| ' ! Mantenimiento de drenaje y alcantarillado

P:i'::""a Auxiliar il i ) ]
ica i i
Administrativo i Director | Ayudantes Generales
5 INICIO
|| Acude ala =®
oficina de la :
Direccidbnde || |
|1 Servicios
Eiy Registra la » 3
Pobles || soictudiacua | | Q
| = egf::cg;‘r” s Recibe la solicitud, (4
{o programa para
. su realizacion y
entrega la solicitud Realiza la peticion y
al equipo de entrega el reporte a
drenaje y la persona fisica
alcantarillado para que firme de
@ s conformidad

| Fimala } =@
solicitud porel |,

trabajo @ -— . Entrega solicitudes
|| realizado firmadas a la
| | direccion
| Recibe solicitudes las l
| | cuales entrega al @
| director. t
|
Supervisa que el
servicio este
realizado
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2.12 Medicién

(Solicitudes ciudadanas / solicitudes realizadas)*100
X 100= Porcentaje de solicitudes atendidas
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2.13 Formatos e instructives
COY-DSP-01-Reportes Cindadanos

FECHA DE REPORTE:
FECHA DE ATENCION:
NOMBRE DEL CIUDADANO:

DIRECCION: __
BARRIO: __
TELEFONO:
ASUNTO O SOLICITUD:

NOMBRE DE QUIEN RECIBE EL REPORTE:

OBSERVACIONES

Nombre Y Firma De Conformidad Del Cindadano:
QUEJAS Y/O SUGERENCIAS:

Nombre Y Firma del Servidor Pablico:
Servicio Que Se Brindé:

Hora De Atencién:
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2.14 Simbologia

C INICIO ) Marca el inicio del procedimiento.
@ Numero de actividad.
!

Descripcion de la actividad. En este recuadro se

: anota la actividad simplificada.

| Linea de flujo, es un conector de actividades, puede
tener cambios de direcciones, dependiendo de quien
> realiza la actividad.

( FiN ) Determina el final del procedimiento
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2.15 Registro de ediciones

Primera Edicién (Mayo 2025): Elaboracién del manual.

2.16 Distribucién

E! origina} del manual de procedimientos se encuentra en poder del representante de la Direccién de
servicios publicos.
Las copias controladas estin distribuidas de la siguiente manera:

1- Presidencia.

2- Secretaria del Ayuntamiento.

3- Direccibn de Servicios Publicos.
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