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	MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL ÓRGANO INTERNO DE CONTROL

	
	VIGENCIA:  ABRIL DE 2012 

	ÁREA RESPONSABLE:
	ÁREA DE QUEJAS

	PROCEDIMIENTO:
	GESTIÓN DE PETICIONES CIUDADANAS SOBRE TRÁMITES Y SERVICIOS

	OBJETIVO ESTRATÉGICO:
	Promover y vigilar el estricto cumplimiento de las obligaciones a cargo de los servidores públicos; así como captar y dar seguimiento a las quejas y denuncias presentadas por los particulares, promoviendo la participación ciudadana y el combate a la corrupción.



OBJETIVO
Dar gestión a las promociones ciudadanas captadas en el Órgano Interno de Control, relacionadas con deficiencias en los trámites y servicios que otorga la Secretaría de Comunicaciones y Transportes, mediante el análisis de la información y documentación proporcionada por las Unidades Administrativas para atender los planteamientos de la ciudadanía y en su caso, se tomen medidas preventivas, correctivas o de mejora.

LINEAMIENTOS DE OPERACIÓN

1. La gestión de las promociones ciudadanas se llevará a cabo de conformidad con lo establecido en los Lineamientos y Criterios Técnicos y Operativos del Proceso de Atención Ciudadana, Reglamento Interior de la Secretaría de la Función Pública y demás disposiciones normativas en la materia.
2. Se atenderá con oportunidad y eficiencia las peticiones relacionadas con los trámites y servicios que presente la ciudadanía. 
3. Durante el desarrollo de las gestiones promovidas, el Área de Quejas podrá solicitar a las Unidades Administrativas de la Dependencia, la documentación necesaria para integrar los expedientes correspondientes. 
4. Las promociones ciudadanas recibidas en el Área de Quejas deberán ser clasificadas y registradas en el sistema electrónico institucional en la materia, creado por la Secretaría de la Función Pública, para tal fin.
	1
	Titular del Área de Quejas


	Recibe del Titular del Órgano Interno de Control las peticiones ciudadanas y documentación relacionada con éstas, remitidas por la Secretaría de la Función Pública, autoridades de los tres Poderes de la Unión, de los tres niveles de gobierno o por la ciudadanía en general, y se turna para su atención.

	2 días



	2
	Dirección de Atención Ciudadana


	Recibe la documentación e instrucciones de atención.  Analiza y determina su clasificación, establece acciones a seguir y  turna para su atención.

	2 días



	3


	Subdirección de Peticiones de Trámites y Servicios 


	Recibe la documentación e instrucciones para su gestión,  la verifica y da atención a las acciones a seguir y turna al personal a su cargo la documentación recibida del promovente.  

	2 días



	4
	Departamento de Peticiones de Trámites y/o Departamento de Servicios


	Recibe documentación de la petición ciudadana, la analiza y determina la información para su alta en el sistema institucional y acude a la Subdirección de Enlace y Verificación para su registro respectivo.

	2 días



	5
	Subdirección de Enlace y Verificación 


	Registra en el sistema electrónico institucional la información de la petición ciudadana y asigna número de expediente.

	2 días



	6
	Departamento de Peticiones de Trámites y/o Departamento de Servicios


	Procede a la apertura del expediente y analiza la documentación respectiva y elabora en su caso, Acuerdo de Inicio  y/o oficios de requerimiento de información, para la Unidad Administrativa y/o al Promovente, y en su caso realiza adecuaciones a los mismos, que son turnados para su revisión.   

	2 días



	7
	Subdirección de Peticiones de Trámites y Servicios  


	Revisa Acuerdos de Inicio y/o oficios respectivos verificando que exista apego a las acciones establecidas para el asunto. De existir adecuaciones a dichos documentos, se regresa al numeral anterior. Si los documentos son acordes a las líneas de acción, se turnan para su aprobación.

	2 días



	8
	Dirección de Atención Ciudadana


	Recibe el Acuerdo de Inicio  y/o oficios correspondientes para su visto bueno y rúbrica, previos a la firma del Titular, y se someten a firma.

	2 días



	9
	Titular del Área de Quejas


	Recibe Acuerdos de Inicio  y/o oficios, los analiza conjuntamente con la Dirección de Atención Ciudadana, y procede a la firma correspondiente.  

	2 días



	10
	Dirección de Atención Ciudadana


	Turna los documentos firmados para la gestión respectiva 

	1 días



	11
	Subdirección de Peticiones de Trámites y Servicios  


	Recibe documentos y gira instrucciones al personal responsable del asunto o demás personal adscrito a su área para la gestión de los mismos.

	1 días



	12

	Departamento de Peticiones de Trámites y/o Departamento de Servicios
	Recibe oficios y/o acuerdos, da seguimiento a la gestión respectiva, como es la asignación del número de folio, copias, elaboración de guías de correo, ensobretado de documentos y envío a las Unidades Administrativas y/o promoventes los documentos respectivos.
Procede a efectuar el registro respectivo de los documentos generados en el sistema electrónico institucional. Queda en espera de recibir la contestación de la unidad administrativa y/o promovente.
	3 días

	13
	Titular del Área de Quejas
	Recibe del Titular del Órgano Interno de Control los oficios, escritos y documentación anexa a la contestación por parte de las unidades administrativas y/o promovente respecto a los requerimientos de información sobre alguna  petición ciudadana y  turna dicha documentación para su atención y seguimiento.

	2 días



	14
	Dirección de Atención Ciudadana


	Recibe la documentación e instrucciones de atención.  Identifica el número de expediente y responsable de su gestión. Instruye acciones y turna para su análisis.

	2 días



	15
	Subdirección de Peticiones de Trámites y Servicios


	Recibe la contestación y documentación e instrucciones para su gestión, analiza la información recibida e instruye sobre la gestión y turna al personal a su cargo.  


	1 día

	16
	Departamento de Peticiones de Trámites y/o Departamento de Servicios


	Integra la documentación al expediente respectivo, analiza y determina si se cuentan con los elementos suficientes para concluir el asunto. 

Si la documentación recibida no es suficiente o necesaria para su conclusión, se elabora oficios de requerimientos de información a la unidad administrativa responsable del asunto o en su caso oficios recordatorios, y conecta con actividad No. 7.

Si la información es suficiente y se cuenta con los elementos necesarios para concluir la petición, se elabora en su caso, Acuerdo de Conclusión  y oficios de comunicación al promovente y/o unidad administrativa, respecto a la determinación a la que se llegó, dicha gestión. 

La documentación generada se turna para  su revisión y aprobación respectiva, para continuar en la actividad No. 7, 

Realiza la notificación correspondiente, tanto al promovente como a la Unidad Administrativa correspondiente.


	2 días

	17
	Departamento de Peticiones de Trámites y/o Departamento de Servicios
	Procede a efectuar el registro de las contestaciones de la unidad administrativa y/o promovente, así como en su caso, el Acuerdo de Conclusión  y su respectiva notificación, en el sistema electrónico institucional.  

Por lo que el asunto queda concluido y se procede a archivar el expediente. 

TERMINA PROCEDIMIENTO.


	2 días
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