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© H. Ayuntamiento Constitucional de Coyotepec, Estado de México 2025-2027.
Direccién de Servicios Publicos 2025 — 2027.

Impreso y hecho en Coyotepec, Estado de México

Plaza Constitucion No. 1 Bo. La Cabecera, Estado de México

Direccién de Servicios Publicos.

Teléfono 559245119.

Correo electronico: servicios publicos@coyotlepec.gob mx
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1. PRESENTACION

Los ciudadanos de Coyotepec demandan un gobierno cercano y responsable. Para
responder a esta exigencia con eficacia, eficiencia, calidad y transparencia, es fundamental
contar con una administraciéon organizada y solida que coordine eficazmente todas sus
areas y dependencias.

Por ello, la Direccién de Servicios Publicos ha creado este Manual de Procedimientos, el
cual, se basa en la normativa vigente y detalla las funciones y procedimientos de esta
unidad administrativa. Su objetivo es establecer un marco juridico y administrativo claro que
fomente las buenas practicas de gobierno.

En Ultima instancia, el manual define las actividades de cada area para delimitar
responsabilidades, evitar la duplicidad de funciones, detectar omisiones y asegurar la
correcta ejecucion de las tareas. También promueve la uniformidad en el trabajo y guia a
los servidores publicos en sus labores diarias, garantizando el orden.
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2. OBJETIVO GENERAL.

El objetivo es mejorar la calidad, eficiencia y eficacia de las labores de la Direccion de
Servicios Publicos a través de la formalizacion, estandarizacion y sistematizacion de sus
procesos, plasmadas en un Manual de Procedimientos.

Este manual busca orientar a los servidores publicos de la Direccion de Servicios Publicos,
sobre los procedimientos administrativos, detallando sus responsabilidades de forma
secuencial e interconectada. Esto asegura el cumplimiento de sus funciones para la
provision de bienes o servicios. Ademas, en un esfuerzo por la transparencia municipal, se
busca informar a la ciudadania sobre el funcionamiento del Instituto, conforme a su marco
normativo vigente.
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3. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

H00-001 ATENCION Y CANALIZACION DE PETICIONES CIUDADANAS REFERENTES
A SERVICIOS PUBLICOS.

l. Objetivo

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

Il. Alcance

Aplica a los servidores publicos de la Direccién de Servicios Publicos, asi como a los
ciudadanos del municipio de Coyotepec.

llIl. Referencias

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

- Bando municipal de Coyotepec, Estado de México 2023. Titulo Segundo,
Capitulo Primero, “Disposiciones Generales” Articulo 19, Capitulo Segundo “De
la administracion Publica Municipal®, Articulo 90.

- Bando Municipal de Coyotepec, Estado de México 2025.

- Reglamento Organico de la Administracién Publica Municipal de Coyotepec.

IV. 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 plblicos debera. Supervisar que las solicitudes sean
canalizadas de manera oportuna y que sean atendidas.

» Personal adscrito a la Direccion de servicios Piblicos debera: Brindar atencién
a la ciudadania, capturar las solicitudes en la base de datos, canalizarlas al area
correspondiente, informar al director sobre las solicitudes realizadas y pendientes.
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+ Coordinadores deberan: Recibir las solicitudes, programarlas para su realizacion
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e informar al director el estatus de cada una de ellas por medio de la entrega del -
informe y avance semanal. L
-l
V. Definiciones ﬁr b
g
e Solicitudes: Requerimiento por parte del ciudadano para solicitar o reportar 8
algun servicio. e -
e Oficio de peticion: Es un documento que se suele enviar a alguna autoridad fosis
para solicitar algin bien o servicio determinado. }:Ehf‘
VL. Insumos i w:

En el ejercicio de las responsabilidades establecidas dentro del bando municipal.
e Oficios de peticion.
* Reportes.

VIl. Resultados
Atencion a las solicitudes de manera eficaz y oportuna
VIIL. Politicas

« Se atenderan 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.

IX. Desarrollo

No. UNIDAD ACTIVIDAD
ADMINISTRATIVA/PUESTO

Acude a la direccion de servicios
1 Persona fisica publicos, presenta oficio o realiza un
reporte de algun servicio.

2 Personal de la Direccién de servicios | Registra la peticién para ser entregada
publicos al titular de la coordinacion
correspondiente.
Recibe la solicitud, lo programa para su
3 Coordinaciones adscritas a la realizacion y entrega informe de
Direccidén actividades semanales.
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No.

UNIDAD
ADMINISTRATIVA/PUESTO

ACTIVIDAD

Personal de la Direccién de servicios
publicos

Recibe informe de actividades
semanales e informa al director

Direccion de servicios publicos

Verifica que se brinde la atencién a las
solicitudes.

Coordinaciones adscritas a la
direccién/coordinador

Realiza |a peticion y entrega a |a
persona fisica la solicitud para que
firme de conformidad.

Persona fisica

Firma la solicitud de la peticién
realizada y la entrega al coordinador
correspondiente

Coordinaciones adscritas a la
direccion

Entrega las solicitudes firmadas por las
personas fisicas y el avance semanal a
la Direccién de Servicios Publicos

Direccién de servicios
publicos/Auxiliar Administrativo

Recibe solicitudes firmadas por el
servicio 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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XI. Medicién
Solicitudes ciudadanas atendidas
" Porcentaje de solicitudes
Solicitudes ciudadanas registradas atendidas

Registro de evidencias;

- Las evidencias quedan resguardadas en Carpetas, en la Coordinacién de Desarrollo Urbano.

X

. 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:
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Simbolo

L0 a1t
ROprasania

i

Inicio o final del procedimiento. Sefala el principio o terminacién de un procedimiento.
Cuando se utilice para indicar el principio del procedimiento se anotara la palabra INICIO
y cuando se termine se escribira la palabra 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.

Operacion. Representa la realizacién de una operacidn o actividad relativas a un
procedimiento y se anota dentro del simbolo la descripcion de la accién que se realiza en
ese paso.

Decision. Se emplea cuando en la actividad se requiere preguntar si algo procede o no,
identificando dos o mas alternativas de solucién. Para fines de mayor claridad y
entendimiento, se describird brevemente en el centro del simbolo lo que va a suceder,
cerrandose 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 intervencién en el procedimiento.

9
-
<>

L

L

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

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

Linea de guiones. Es empleada para identificar una consulta, cotejar o conciliar la
informacién; invariablemente, debera salir de una inspeccién o actividad combinada; debe
dirigirse a uno o varios formatos especificos y puede trazarse en el sentido que se necesite.

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

—
O

Conector de Operacién. Muestra las principales fases del procedimiento y se emplea
cuando la accién cambia o requiere conectarse a otra operacion lejana dentro del mismo
procedimiento.
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5. REGISTRO DE EDICIONES

Primera edicion (marzo del 2023); elaboracion del presente manual.

Segunda edicion (octubre del 2025); Actualizacién del presente manual.

6. DISTRIBUCION

El original del manual de procedimientos se encuentra en poder de la Direccion de Servicios
Publicos.

Las copias controladas estan distribuidas de la siguiente manera:

Organo de Control Interno

Presidencia

Direccion de Administraciéon

Coordinacion General de Mejora Regulatoria
Direccién Juridica - Consultiva

£ G0N ok
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7. VALIDACION

= a |a h ‘
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Ayuntaniciito :
dadana Paula Alici’a Escorcla. B

Bidloga-Marisol Luna Cruz,
Presidenta Municipal Constitucional de

Coyotepec, México.

Vo. Bo.

s
Dr. elDominguez
Encargado de Despacho de la Direccién de Servicios Publicos
del Gobierno Municipal de Coyotepec, México

Aprobado mediante acuerdo COY/AYTO/ORD/070 derivado del punto nimero cuatro del orden del
dia de la Trigésima Cuarta Sesion Ordinaria de Cabildo del Ayuntamiento de Coyotepec, Estado de
Mexico 2025-2027, de fecha treinta de octubre de dos mil veinticinco.
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