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1 PROPOSITO.

Otorgar una atencién personalizada via telefénica o a través de medios digitales, de calidad,
que sea una herramienta confiable y segura, donde podamos proporcionar informacion vy
escuchar propuestas y denuncias sobre servicios municipales; y a través de ésta, generemos

estadisticas y tendencias para la toma de decisiones.

2. ALCANCE.
A NIVEL INTERNO: Direccidon de Atencion Ciudadana, la Coordinacion Administrativa de la

Direccidn de Atencién Ciudadana, Reclutamiento Militar y Despacho del Alcalde.

A NIVEL EXTERNQ: Secretaria de Seguridad Publica, las Direcciones Generales de Desarrollo | *#=*

Social y Humano, Desarrollo Rural, Desarrollo Institucional, Comunicacion Social, Medio ‘;
Ambiente. Economia, Tesoreria, Salud, Educacion, Desarrollo Urbano, Movilidad, Obra Publica,
Turismo, Contraloria, Secretaria del H. Ayuntamiento, Instituto de la Cultura, Explora, Instituto
Municipal de la Juventud, Bomberos, Patronato de la Feria, Parque Metropolitano, Zooldgico,
FIDOC, IMMUJERES, SIAP, SAPAL, IMUVI, COMUDE, IMPLAN, DIF, Gestion Gubernamental,

medios masivos de comunicacion, la ciudadania.

3. POLITICAS DE OPERACION.

Las politicas relacionadas con el Procedimiento se encuentran en la Guia Para la Atencion,
Captura, Seguimiento y Conclusion de los Reportes sobre Servicios Municipales en el Sistema

de Atencidn Ciudadana (SAC).

Se atiende de forma cercana, agil y célida a la ciudadania que solicita informacion o reporta
la falla de algun servicio municipal, por cualquiera de los origenes, para que la dependencia

municipal correspondiente le dé seguimiento de acuerdo a sus procesos.
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4.

1. Recepcion del

ciudadano

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

1.1 ¢De que manera se pide atencion? :
Modulo de

PRESENCIAL: pasa al punto 1.2
VIA TELEFONICA: pasa al punto 1.3

informacion/Call

Center 072
Medios digitales, pasa al punto 1.4
PRESENCIAL
1.2 Recibe al ciudadano y analiza su peticion
¢Qué requiere el ciudadano? hedulege
; informacion
INFORMACION: pasa al punto 2.1
REPORTE: pasa al 3.1
VIA TELEFONICA
13 Recibe la solicitud del ciudadano y analiza su
Modulo de
peticion ;
: Informacion / Call
cQueé requiere el ciudadano?
Center 072

INFORMACION:, pasa al punto 2.1
TRANSFERENCIA DE LLAMADA: pasa al punto 2.2
REPORTE: pasa al 3.1

MEDIOS DIGITALES

1.4 Recibe la solicitud del ciudadano y analiza su

2. Informacién y

Canalizacion

peticidn
: : ; . Modulo de
¢Qué requiere el ciudadano? _

_ Informacion
Informacidn, pasa al punto 2.1
Reporte, pasa al 3.1
21 Otorga informacion a partir del Sistema de|Mdédulo de
Atencion Ciudadana (SAC) en su apartado de|informacion:

Dependencias, o bien a través del Directorio Municipal

actualizado. Termina el procedimiento.

22 Realiza la transferencia correspondiente,

consultando el Directorio Municipal. Termina el

procedimiento.

Call Center 072

TVN[D; & 0 &

3. Elaboracion de

Repoﬁ?

3.1 Realiza la captura de informacion en el Sistema

de Atencioén Ciudadana (SAQC).

Modula de

informadioni
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3.2 Se proporciona al ciudadano su numero de
reporte, y se le informa el tiempo estimado de
atencion del reporte y por qué medios le puede dar

seguimiento al mismo.

Call Center 072

4. Supervision de

captura de datos

41 Se supervisa que los datos capturados sean

correctos y debidamente canalizados.

Coordinacion
Administrativa de

Atencion Ciudadana

5. Atencidon de reportes

5.1 Analizan los reportes y llevan a cabo las acciones

corraespondientes.

Dependencias

6.Seguimiento de

Reportes

6.1 Se mantiene pendiente del seguimiento a los
reportes generados en el Sistema de Atencion
Ciudadana (SAC)

Coordinacion
Administrativa de

Atencion Ciudadana

6.2 Generan la respuesta en el Sistema de Atencion

Ciudadana (SAC).

Dependencias

6.3 Se genera estadistica para la toma de decisiones
y control.

6.4 Se realiza revision mensual de las Dependencias
para verificar las respuestas y atencion que las
Dependencias brindan a los reportes generados en el
SAC.

6.5 Se realiza un correo electrénico o un oficio
individual, dirigido a cada Dependencia con el
informe sobre el estado de sus reportes y la atencion
brindada en el transcurso del mes,
proporcionandoles asi herramientas y elementos
para la mejora de sus procesos, a fin de aumentar la
satisfaccion de la ciudadania en la atencion que se le

brinda.

Coordinacion
Administrativa de
Atencién Ciudadana

.
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7. Realizacion de

“Encuestas de

Percepcion Ciudadana’

del SAC denominado "Encuestas de Percepcion”.

informacion a las Dependencias.

7.1 Realiza encuestas telefonicas mensuales a los

reportes que se encuentran registrados en el SAC
(Sistema de Atencion Ciudadana), siguiendo los
pasos marcados en el documento "Instructivo para
realizar Encuestas de Percepciéon Ciudadana sobre
Reportes Municipales Terminados en el Sistema de
Coordinacion de Atencion Ciudadana (SAQC)"

quedando registrada la informacion en el apartado

7.2 El Sistema de Atencion Ciudadana (SAC) genera
el reporte correspondiente con los resultados de las
* | encuestas de percepcion, estos resultados son los

gue se mencionan al punto 6.4 para el envic de la

Coordinacion de

Eventos Especiales

correspondientes.

Fin del procedimiento

7.3 Derivado de estas encuestas, se obtiene el
indicador que sefala cémo la ciudadania percibe a la
Direccion de Atencion Ciudadana, completando el
Formato Coddigo: FO-SVAL/DAC-01 mediciones

mensuales del indicador, v se pasa a las firmas

Coordinacion
Administrativa de

Atencion Ciudadana

TYNIDIAO
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5.

DIAGRAMA DE FLUJO

PR-SVAL/DAC-01 PROCEDIMIENTO DE ATENCION CIUDADANA, PERSONALIZADA, TELEFONICA Y DIGITAL

Méadulo de Informacion

Call Center 072

Coordinacion Administrativa de

Atencion Ciudadana

Dependencias

Coordinacion de Eventos
Especiales

ciudadano y analiza p———PRESENCIAL

1.2 Recibir al

su peticion

1iDequd

atencion 2,

1.4 Recibir al

su peticion

ciudadano y analiza

MEDIOS

DIGITALES

manera se pide

12¢Que
requiere el

2.1 Otorgar informacdidn a partir del
Sktemade Atencion Cludadana (SAC)
h. INFORMACION——{ en su apartado de Dependencias, o
bien a través del Directorio Municipal

actualizado

Judadan

REPORT|

3.1 Realizar la capturade
informacion en el
Sistema de Atenciin
Ciudadana [SAC).

g 1.3 Recibir al
VIATELEFONIOCA— ciudadano y analiza
su peticidn

e
REPORTE

INFORMAGON pansreRENCIA

DE LLAMADA
b A

2.2 Realizar 1a
transferencia
correspondiente,
consultando el
Directorio
Municipal. Termina
el procedimiento.

4.1 Supervisar que los
datos capturados sean

i

3.2 Proporcionar al

ciudadano su namero de

reportey sele informa el
tiempo estimado de
atencion del reportey

por qué medios le
dar seguimient
mismo.

puede
oal

correctos y debidamente
canalizados.

6.1 Mantenerse al
pendiente del
seguimiento a los

5.1 Analizar los
reportesy levan a
cabo las acciones
correspondientes

reportes generados en el
Sktemade Atencion
Ciudadana [SAC)

6.4 realiza revision mensual
delas Dependencias para
verificar s respuestas y

6.2 Generar
respuesta en el
Sistemade Atencion
Ciudadana [SAC).

atencion que las
Dependendias brindan a
los reportes generados en
elSAC.

]

6.5 Realizar un correo
electronico o un oficio
individual, dirigido a cada
D conel

7.1 Realiza encuestas
telefdnicas mensuales a

informe sobre el estado de

sus reportes y la atencidn

brindada en el transcurso
del mes

7.3 Derivado de estas
encuestas, se obtiene el

los reportes que se
encuentran registrados
enelSAC

|

7.2l Sktema de
Atencion Ciudadana
(SAC) genera el reporte

correspondiente con los
resultados de las

indicador, yse pasa a
las firmas

FO-SVAL/DAC-01
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA.

Reglamento Interior de la Administracion Publica Municipal de Ledn,
Guanajuato, en su articulo 23 relacionado con las atribuciones de la Direccion No aplica
de Atencion Ciudadana
Sistema de Atencién Ciudadana (SAC) https:// sac.leon.gob.mx/#/ No aplica
Guia Para la Atencion, Captura, Seguimiento y Conclusion de los Reportes
sobre Servicios Municipales en el Sistema de Atencion Ciudadana (SAC). No aplica
Archivo Compartido en Drive denominado "Directorio” No aplica

: "Instructivo para realizar Encuestas de Percepcién Ciudadana sobre l_'
Reportes Municipales Terminados en el Sistema de Atencidn Ciudadana No aplica ’M
(SAC)

.t

1%

7. REGISTROS.

SAC (Sistema de
Atencion Ciudadana),
en su apartado

Dependencias

Coordinacion Administrativa

de Atencion Ciudadana

http://sac.leon.gob.mx/#/de

pendencias

TVNIDIEO

SAC (Sistema de
Atencion Ciudadana)

3 anos

Coordinacion Administrativa

de Atencion Ciudadana

http://sac.leon.gob.mx/#/

SAC (Sistema de
Atencién Ciudadana,
Encuestas de

percepcidn ciudadana)

3 anos

Coordinacion de Proyectos

Especiales

http://sac.leon.gob.mx/#/au
ditoria

Reporte mensual

Coordinacion Administrativa

de Atencion Ciudadana

http://sac.leon.gob.mx/#lest |
adist;gg»"" 0 00

2

Formato mediciones

m?'nsuales del indicador

Coordinacion Administrativa

de Atencion Ciudadana

FO-SVAL/EAC-O1
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8. GLOSARIO.

COMUDE: Comision Municipal del Deporte.
DIF: Desarrollo Integral de la Familia.

FIDOC: Fideicomiso de Obras por Cooperacion.
ICL: Instituto Cultural de Ledn

IMMUJERES: Instituto Municipal de las Mujeres.
IMPLAN- Instituto Municipal de Planeacion.
IMUVI: Instituto Municipal de la Vivienda.

SAC: Sistema de Atencion Ciudadana.

SAPAL: Sistema de Agua Potable y Alcantarillado de Leon.
SIAP: Sistema Integral de Aseo Publico.
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9. ANEXOS.
SAC (Sistema de Atencion Ciudadana), en su apartado Dependencias

http://sac.leon.gob.mx/#/dependencias

Yy Fsuntos Dependencias
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FO-SVAL/DAC-01 Mediciones mensuales del indicador
Medicion mensual del indicador
Secretaria de Vinculacion y Atencion de los Leoneses Codigo:
e ; : FO-SVALIDAC-01
Procedimiento de Atencion Ciudadana Personalizada,
Telefonica y Digital

! PRESIDENCIA MUNICIPAL
MEDICION MENSUAL DE INDICADOR

DATOS DE IDENTIFICACION DE LA DEPENDENCIA

| DATOS DEL INDICADOR | i &
l.f:_g

MEDICION DEL INDICADOR

=
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10. CAMBIOS DE ESTA VERSION.

26 de marzo del 2015

Documentacion inicial

06 de abril de 2017

Este procedimiento en su Rev. O, se identificaba
como:; “Procedimiento de Atencion Ciudadana” y
se identificaba con el cédigo PR-SP/DAC-01, en
esta revision se complemento el nombre, asi como
el contenido y se identifica como: “Procedimiento
de Atencion Ciudadana Via Directa, Atencion
Personalizada y Telefonica” y se paso a identificar
con el codigo PR-SP/DAC-01

Actualizacion del procedimiento en contenido y
forma de acuerdo a los Lineamientos.

Se integra el punto 10 de medicion donde se
determina el indicador que se desea dar

seguimiento.

09 de junio 2017

Este procedimiento en su Rev. 1 se identificaba
como: “Procedimiento de Atencion Ciudadana,
Atencién Personalizada vy Telefonica” y se
identificaba con el cédigo PR-SP-DAC-01, en esta
revision se complemento el nombre, asi como el
contenido y se identifica como: "Procedimiento de
Atencién Ciudadana, Personalizada, Telefonica vy
Medios Masivos de Comunicacion” y se paso a
identificar con el coédigo PR-SP/DAC-O1.
Actualizacion de la descripcion del procedimiento,
documentos de referencia, registros y datos del

indicador.

v

24 de octubre 2017

Este procedimiento en su Rev. 2 Seaydentificaba :5

como: “Procedimiento de Atencion Ciudadana,

Personalizada, Telefdnica vy Medjos Masivos de

Comunicacion” y con el codigo PRASPADAC-01, en

esta revisidon se complemento el nombre, asf.como
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el contenido y se identifica como “Procedimiento

de Atencion Ciudadana, Personalizada, Telefénica
y Digital” y se pasd a identificar con el codigo PR-
SP/DAC-01. Se modificd el Propdsito, Descripcion
del Procedimiento, Diagrama de Flujo. Se
cambiarcen indicadores, sustituyendo el punto 10

de Medicion por el Anexo A.

4 28 de Febrero 2018

Cambia nombre de quien elabora, se agregan los

anexos C, E vy el Plan de Accidén, FO-SGC-DMA i
SSGC-RO2. j

Se realizan cambios de forma al documento.

5 06 de Agosto 2018

Se realizaron cambios en los registros ya que se
incluyo el "Formato para asentar las mediciones
mensuales del indicador”, asi como se describio

en las actividades vy la imagen en el anexo.

6 15 de julio 2019

Se realiza cambios en las Politicas de Operacion
Actualizacion en la descripcion del procedimientd
en las actividades 2.1, 6.4, 6.5, 7.1, 7.2, 7.3.

Se agregan documentos de referencia.

En los registros se realiza modificacion y en e

TVNIQI¥ o [}

codigo de registro o identificacion unica.

Anexos se realizd actualizacion de pantallas:
Concentrado de Encuestas Percepcion, Reporte
mensual en el SAC:

Se realiza modificacion en la férmula y nombre del
formato para asentar la medicion mensual del
indicador con cédigo FO-SP/DAC-01. -
Se realiza cambio de nombre de quiep’elgb-é"’ra

Se realiza cambios en
Propdsito.
Alcance, a nivel interno: Se agregé Reelutamiento

Militar y Despacho del Alcalde, a nivel\ext&mno; Sg,
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cambid Gestion Ambiental por Medio Ambiente,
se corrigio las siglas del Instituto de las mujeres el
correcto es IMMUJERES; se agregd Administrador
de Servicios.

Politicas de Operacion.

Actualizacion en la descripcion del procedimiento
en responsables 111.2,1.3, 1.4, 3.1, 3.2, actividad6.],
82, 6.5, 66, 6.7,7.2,

Documentos de referencia.

Glosario

Anexos se realizo actualizacion de pantalla:
Reporte mensual

http://sac.leon.gob.mx/#/estadistico

17 de marzo de 2022

En el encabezado, cambio de Secretaria Particular
a Secretaria de Vinculacion y Atencion de los
Leoneses-SVAL

Actualizacion del alcance interno, descripcion de
actividades, diagrama de flujo, actualizacion de

anexos y del control de firmas.
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' Nombre

Martha Aurora Rey

Rodriguez

Maria de los Angeles

Hernandez Jara

Luz Daniel Campos

Lango

Cargo-puesto

Coordinacion de

Directora de Atencion

Secretario de Vinculacion

Atencion Ciudadana Ciudadana y Atencion de los
Leoneses
Firma
Fecha 15 de marzo de 2022 15 de marzo del 2022 17 de marzo del 2022

e




