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REGLAMENTO INTERIOR DEL SISTEMA DE REQUERIMIENTO DE LAS
SOLICITUDES DE LAS DEMANDAS CIUDADANA
DEL MUNICIPIO DE OCOSINGO, CHIAPAS

Lic. Jesus Alberto Oropeza Najera, Presidente Municipal Constitucional del
Ayuntamiento de Ocosingo, Chiapas; con las facultades que me confiere el
Articulo 115 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos; Articulo
82 de la Constitucion Politica del Estado libre y soberano de Chiapas; Articulo 45,
Transitorio Articulo Cuarto y Articulo 213, de la Ley de Desarrollo Constitucional en
Materia de Gobierno y Administracion Municipal del Estado de Chiapas; en
cumplimiento al acuerdo de cabildo tomado por el Honorable Ayuntamiento de
Ocosingo, Chiapas en sesion extraordinaria celebrada el dia 10 del mes de
Noviembre del afio 2020 segun acta niumero 29/2020, punto numero tres del orden

del dia; a sus habitantes hace saber;

Que el Honorable Ayuntamiento de Ocosingo, Chiapas; en el uso de las facultades
gue le concede el articulo 45 fraccion Il de la Ley de Desarrollo Constitucional en

Materia de Gobierno y Administracion Municipal del Estado de Chiapas y;

CONSIDERANDO

Que en funcién y concordancia al Articulo 115 Fraccién Il de nuestra carta
magna, la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, todos los
Municipios poseen facultades para aprobar, de acuerdo con las leyes y normativa
en materia Municipal que deberan expedir las legislaturas de los Estados, los
reglamentos de observancia general dentro de sus respectivas jurisdicciones, que

organicen la Administracion Publica Municipal, regulen las materias,
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procedimientos, acciones, actividades, funciones y servicios publicos de su

competencia.

Que la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, al reconocer y
garantizar los derechos y obligaciones de los pueblos y comunidades a su libre
determinacién, administracion y autonomia, respetando la libertad de los
gobernados, dentro del ambito territorial de nuestro Municipio de Ocosingo,
Chiapas; y observando los lineamientos contenidos en la leyes que establecen las
bases normativas para la expedicion de los reglamentos en los Municipios del
Estado de Chiapas; es por ello de la importancia para la creacion de los
instrumentos juridicos Municipales, sean conforme a las necesidades y realidades
sociales, en el contexto de nuestro Municipio de Ocosingo, Chiapas; procurando
en todo momento su bienestar, tranquilidad, legalidad, seguridad, unidad y
desarrollo; asi como el respeto y conservacion a nuestras culturas, usos y
costumbres, tradiciones del Municipio de Ocosingo Chiapas, en este sentido y ante
la situacion actual en los ambitos socioecondémicos y demograficos del Municipio
de Ocosingo, Chiapas; asi como las necesidades y areas de oportunidad que ha
expresado la ciudadania en general, en torno a los diferentes aspectos de la vida
Municipal que inciden directamente en el crecimiento y desarrollo de sus
actividades, se plasman en este Reglamento, los lineamientos necesarios, para un

correcto y eficiente y eficaz desempefio de la Administracion Pablica Municipal.

Por lo tanto el desarrollo de las funciones administrativas, exige dinamismo,
eficiencia, oportunidad y eficacia tanto en la generacion y administracion de
informacion en el destino que se le para que con su uso eficiente de estos, se
logre alcanzar las metas y compromisos programados, buscando siempre el
acceso a la informacién de la vida de todos los habitantes del Municipio de

Ocosingo, Chiapas.
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De acuerdo a la actual estructura organizacional de la oficina de la presidencia, la
coordinacién de atencién ciudadana dependiente de la oficina de la presidencia
municipal, esta para dar cumplimiento a las atribuciones de la oficina de la
presidencia y evitar duplicidad en sus diferentes areas, toda vez de la complejidad
de las actividades de registro y control de las solicitudes y la atencion a las

demandas ciudadania del Municipio de Ocosingo, Chiapas.

En ese sentido la atencion a la demanda ciudadana municipal, resulta necesario
contar con un ordenamiento legal que determine las facultades que competen al
titular del areas que la conformen, con el afan de evitar que se cometan errores en
perjuicio del ciudadano que se presenta a solicitar y/o gestionar un apoyo o
tramites, lo fundamental de la oficina de la presidencia es el control de la atencion
personalizada o documentada, el titular de la coordinacién del gobierno municipal
debe garantizar el correcto ejercicio de las funciones y aplicacion de las

disposiciones legales para el correcto desempefio.

Por todas y cada una de las consideraciones antes citadas, el H. Ayuntamiento de

Ocosingo, Chiapas, ha tenido a bien expedir el siguiente:

REGLAMENTO INTERIOR DEL SISTEMA DE REQUERIMIENTO DE LAS
SOLICITUDES DE LAS DEMANDAS CIUDADANA
DEL MUNICIPIO DE OCOSINGO, CHIAPAS

TITULO PRIMERO
DISPOSICIONES GENERALES
CAPITULO UNICO

PALACIO MUNICIPAL S/N, BARRIO CENTRO,

OCOSINGO, CHIAPAS. C.P. 29950 m
TFI 01 (919 67 300 15 FAX 01 (919Y67 311 74 S,



Juntos haciendo historia H. AYUNTAMIENTO CONSTITUCIONAL DE w

OC@W 2y OCOSINGO, CHIAPAS.
H. Ayuntamiento Munklpll v 201 8-2021 GOBIERNO DElI

2021 ESTADO DE CHIAPAS

ARTICULO 1.- Las disposiciones del presente Reglamento son de orden publico e
interés general y tienen por objeto instaurar el marco juridico, politico e
institucional que oriente las acciones del gobierno municipal y la sociedad con
relacion a la atencion a la poblacion del Municipio de Ocosingo, Chiapas; regula el
funcionamiento de la de Demanda y la Atencidon Ciudadana como un area
dependiente directamente del Despacho del Presidente Municipal con caracter de
atencion especializada para las y los ciudadanos del Municipio de Ocosingo,
Chiapas. Con facultades y atribuciones conforme a lo dispuesto en el Reglamento

Interior del Municipio.

ARTICULO 2.- El presente Reglamento tiene por objeto regular:
l. El proceso de atencion a las solicitudes de los ciudadanos y las
medidas necesarias para la simplificacion y mejora de la gestion en el
Ayuntamiento Municipal, entendiéndose por tal el conjunto de actividades y
medios que la administracion municipal pone a disposicion de los
ciudadanos para el ejercicio de sus derechos, el cumplimiento de sus

obligaciones y el acceso a los servicios publicos.

Il. Las actividades que integran la atencion son: Brindar la informacién
y orientacion de los programas, servicios y/o tramites institucionales de las
diferentes dependencias municipales, fomentar la participacion ciudadana a
través de foro consultivos, la coordinacion y organizacion de las audiencias
publicas del C. Presidente Municipal, la recepcion de quejas y sugerencias
de la ciudadania asi como el andlisis y seguimiento de éstas, la vinculacién
ciudadana con el Ayuntamiento Municipal, asi como con la iniciativa privada,
asociaciones civiles y fundaciones. Estas acciones se desarrollan

especificamente en la coordinacion de Atencién Ciudadana.
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1. El Reglamento promueve la utilizacion de tecnologias vy
sistematizacién de la informacion en la actividad administrativa, tanto para
su relacion con la ciudadania como con las restantes dependencias de la

presente Administracién Municipal.

ARTICULO 3.- Definicion del Servicio Publico, atribucion de la competencia y
clasificacion de la informacion:
l. El servicio publico de informacion y atencion ciudadana se configura
como un servicio de caracter horizontal que recoge la informacion de interés
para la ciudadania y tiene como finalidad mejorar y facilitar el acceso a los
servicios que presta la administracion municipal y sus relaciones con los

ciudadanos.

Il. La Coordinacion de Atencién Ciudadana ejercera la coordinacién e
impulso de gestion de la informacion y atencion a la ciudadania, de la forma
regulada en este Reglamento, siendo ésta responsabilidad del conjunto de
la organizacion municipal.

Il La informacibn y atencion ciudadana podra ser general,

especializada o particular e incluird las quejas y sugerencias.

TITULO SEGUNDO

LA COORDINACION Y ATENCION CIUDADANA

CAPITULO |
DE LA COORDINACION CIUDADANA

ARTICULO 4.- La Coordinacion de Atencion Ciudadana tendra por objeto:
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VI.

VIL.

VIII.

Crear una via de comunicacién directa entre la ciudadania y la

Coordinacion de Atencion Ciudadana.

Dar respuesta a las demandas ciudadanas, de manera atenta, agil

y oportuna.

Ser vinculo en la gestién de diversos apoyos con la iniciativa privada para
fomentar la participaciéon y atencion a la ciudadania en todos sus

sectores.

Atender de manera general, toda actividad operativa.
Organizar y conducir la demanda y gestiéon social que emane de los

eventos publicos que asiste el Presidente Municipal;

Promover y fomentar la participacion social y ciudadana,;

Encausar, informar y conducir las demandas y gestiones ciudadanas;
Brindar la informacion a la ciudadania de los programas,

servicios y/o tramites institucionales que cuentan las diferentes

dependencias municipales con la finalidad que mas ciudadanos sean

beneficiarios de estos.

Las demas que establezca el presente ordenamiento asi como las

establecidas por el Municipio.

PALACIO MUNICIPAL S/N, BARRIO CENTRO,
OCOSINGO, CHIAPAS. C.P. 29950 ‘m
TFI .01 (919Y 67 30015 FAX. 01 (919 67 311 74 S,



Juntos haciendo historia H. AYUNTAMIENTO CONSTITUCIONAL DE w

meg 2 OCOSINGO, CHIAPAS.

H. Ayuntamiento Munklpll v

‘‘‘‘‘‘‘ ESTADO DE CHIAPAS

2018-2021 GOBIERNO DE!

CAPITULO II
DE LOS OBJETIVOS DE LA COORDINACION

ARTICULO 5.- Para el cumplimiento de su objetivo la Coordinacion Atencion

Ciudadana tendra las siguientes funciones:

VI.

VII.

Organizar y conducir la demanda y gestion social que emane de los

eventos publicos que asiste el Presidente Municipal;

Promover y fomentar la participacion social y ciudadana;

Gestor ante instancias de gobierno con objetivos sociales.

Encauzar, informar y conducir las demandas y gestiones ciudadanas;

Comunicar y brindar la informacion a la ciudadania de lo que se esta
realizando en las diferentes dependencias municipales, para tener una
vision del desarrollo y avance del presente Ayuntamiento (planes,

proyectos y programas).

Recepcion a los ciudadanos, al objeto de facilitarles la orientacion y
ayuda que precisen y, en particular, la relativa a la localizacion de

dependencias y personal.

Orientacion, informacién y gestién; ofreciendo las aclaraciones y ayudas
de indole préactica que la ciudadania requiere sobre procedimientos,
trdmites, requisitos y documentacion para los proyectos, actuaciones o
solicitudes que se propongan realizar, o para acceder al disfrute de un

servicio publico o beneficiarse de una prestacion.
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VIII.

Recepcion de las sugerencias, para mejorar la calidad de los servicios
prestados, y suponga un mayor grado de satisfaccién de la ciudadania

en su relacién con el Ayuntamiento.

Recepcion de las quejas para mejorar la calidad de los servicios
prestados por el Ayuntamiento, detectar las malas practicas para
corregirlas y fomentar la participaciéon e implicacién ciudadana en

los procesos de mejora continua del Ayuntamiento.

Las demas que le atribuyan expresamente las Leyes, Reglamentos, y
las que le encomienden directamente de la oficina del Presidente

Municipal.

ARTICULO 6.- Atencidn telefénica:

La atencion ciudadana por via telefénica deberéa ajustarse a unos criterios minimos

de calidad en la actuacion administrativa que seran objeto de mejora continua en

su desarrollo. La atencion telefonica sera concordante a los medios tecnolégicos y

humanos con los que cuente el Ayuntamiento.

ARTICULO 7.- Atencidn telematica:

De igual manera, la atencion ciudadana por via telematica se ajustara

a unos criterios de calidad en su actuacion.

Para este fin, el Ayuntamiento dispondra de una linea electrénica en

la que se dispondra como herramienta de una Oficina Virtual o Carpeta

Ciudadana, el correo electronico y demas medios que tecnolégicamente

sirvan como soporte para la atencion ciudadana.
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CAPITULO IlI
DEL SISTEMA DE INFORMACION CIUDADANA

ARTICULO 8.- La informacion en el Sistema de Internet del Ayuntamiento
l. Desde la pagina principal del sitio web el Ayuntamiento podra
acceder a la Oficina Virtual de Atencion Ciudadana a través del espacio
asignado en ésta a la atencién ciudadana con la finalidad de registrar toda
los oficios de solicitudes y apoyos otorgados, de igual manera se turnaran a
las oficinas del ayuntamiento y se dara seguimiento y aclaracién a cada una

de las solicitudes recepcionada en el presente ayuntamiento.

Il. El Ayuntamiento dispondra, asimismo de un enlace de Contacto con
el Presidente, parte del Sistema de requerimiento de las solicitudes de las
demandas ciudadanas, con la finalidad de atender las propuestas y/o

solicitudes y escuchar los comentarios y recomendaciones del ciudadano.

CAPITULO IV
DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
DE ATENCION CIUDADANA

ARTICULO 9.- Evaluacion de la Atencién Ciudadana

Se evaluara periodicamente los sistemas y actividades que integran la
Coordinacion de Atenciéon Ciudadana del Ayuntamiento de Ocosingo, Chiapasy se
recopilaran los datos de la medicién de los estandares e indicadores para su
evaluacion, seguimiento y posterior elaboracién de propuestas de mejora. Esta

informacion se remitira a la Oficina del C. Presidente Municipal.

ARTICULO 10.- Seguimiento y control de la atencion al ciudadano.

PALACIO MUNICIPAL S/N, BARRIO CENTRO, :
OCOSINGO, CHIAPAS. C.P. 29950 ‘m'
TFI .01 (919Y 67 30015 FAX. 01 (919 67 311 74 S,



Juntos haciendo historia H. AYUNTAMIENTO CONSTITUCIONAL DE w

Oww 2 OCOSINGO, CHIAPAS.

H. Ayuntamiento Munklpll v

2018-2021 GOBIERNO DE!

‘‘‘‘‘‘‘‘ ESTADO DE CHIAPAS

l. Se emitira como minimo un informe anual que evaluard los sistemas
y actividades que integran la atencion al ciudadano del Ayuntamiento y
podra proponer las mejoras oportunas para subsanar las posibles
deficiencias y carencias de las prestaciones de los servicios de atencion al

ciudadano.
. Los datos de la medicién de los estandares e indicadores se remitiran

a la Oficina del C. Presidente Municipal para su evaluacion y seguimiento.

CAPITULO V
DE LAS SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANOS

ARTICULO 11.- Sugerencias:

l. Las sugerencias son las propuestas formuladas por los ciudadanos
para mejorar la calidad de los servicios publicos y/o administrativos del

Ayuntamiento.

Il. Las sugerencias podran presentarse por escrito o por medios
electrénicos, llenando el formulario correspondiente y plasmando sus
propuestas 0 sugerencias en los servicios publicos y administrativos del
Ayuntamiento. No siendo imprescindible la identificacion y firma de la

persona que la presenta.

ARTICULO 12.- Presentacion:

Los/as ciudadanos, sin perjuicio de lo establecido en el articulo anterior,

presentaran sus sugerencias por escrito o por medios electronicos:
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a. Nombre y apellidos.

b. Domicilio, a efectos de naotificacion.

c. Hechos y razones, en los que se concrete con claridad la queja o

exposicion de sugerencia.

d. Lugar y fecha.

El Ayuntamiento dispondra de impresos de sugerencias en la

Coordinacion de Atencion Ciudadana.

ARTICULO 13.- Comunicacién y subsanacion:
Il. Una vez recibida la sugerencia en Coordinacién de Atencion
Ciudadana, ésta remitira por la via en la que el interesado manifieste en su
solicitud, o en su defecto por el mismo medio en que fue presentada (escrito
o por medios electrénicos) en la que se comunica que se procede a la
tramitacibon de la misma y su traslado al area o departamento

correspondiente.

Il En el caso en que la sugerencia no cumplan alguno de los requisitos
de presentacién establecidos o en el caso de necesitar documentacién
adicional, se realizar4 un Requerimiento de Documentacion al interesado
indicAndole los pasos a seguir para subsanar las deficiencias y la
presentacion de la documentacion faltante. Si el interesado no presenta la

documentacién requerida, se dara por cerrada la sugerencia.

ARTICULO 14.- Tramitacién:
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l. La Direccién de Coordinacién de Atencién Ciudadana tramitara las
sugerencias recibidas y se canalizaran a los departamentos

correspondientes segun el asunto, con la finalidad de mejora.

Il. El &rea o departamento responsable de la gestion de la sugerencia

elaborara una propuesta de respuesta.

Il Dicha propuesta serd remitida a la Coordinaciébn de Atencién
Ciudadana para que ésta proporcione, de forma inmediata, cumplida

comunicacion por el medio elegido a la persona que la formulé.

CAPITULO VI
DE LOS ORGANOS DE GOBIERNO DE LA COORDINACION DE ATENCION
CIDUADANA

ARTICULO 15.- El Coordinador sera designado por el Presidente Municipal, y
tendréa las facultades y obligaciones que le marquen los articulos 17 y 18 del

presente ordenamiento.

ARTICULO 16.- Para ser Coordinador de Atencion Ciudadana se requiere:

I.  Ser ciudadano mexicano en pleno ejercicio de sus derechos como tal;

Il. Ser nativo del municipio de Ocosingo, Chiapas o haber residido en él

los dltimos dos anos;

Ill. Ser de reconocida honestidad;

IV. Ser mayor de 18 afios y menor de 50 afios;
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V. Ser persona de conocida solvencia moral, tener un modo honesto de

vivir y la capacidad necesaria para desempefiar el cargo.

ARTICULO 17.- El Coordinador tendra las siguientes facultades y obligaciones:
l. Recepcion, trdmites y seguimientos a las demandas hechas al

Presidente Municipal.

Il. Gestiones ante los departamentos, areas y/o las dependencias del
Municipio.

Il Atender a todos y cada uno de los ciudadanos de este municipio, con
la finalidad de que se canalicen adecuadamente sus demandas mediante

gestiones con los tres niveles de Gobierno.

IV. Atender diariamente a las personas que acudan a esta Coordinacion

en busca de apoyo y dar respuesta inmediata en la medida de lo posible;

V. Recibir las demandas de la ciudadania y gestionar la solucion de las

mismas a través de las diferentes dependencias municipales y/o estatales;

VI.  Brindar atencion directa y personalizada a los ciudadanos;

VII. Recibir, canalizar y efectuar el tramite correspondiente a las demandas

Planteadas al Presidente en sus giras de trabajo;

VIII. Asistir al Presidente en las audiencias y giras de trabajo por el

Municipio;
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IX. Recibir de los enlaces de las diferentes dependencias, los informes
mensuales sobre las respuestas a las quejas y/o sugerencias de la
ciudadania recibidas en esta Coordinacion de Atencion Ciudadana y

canalizadas previamente a éstos;

X. Proporcionar estadisticas para su analisis al Presidente Municipal
presentando propuestas de mejora continua y coadyuvando con ello a la
toma de decisiones en la ejecucion de Politicas Publicas en materia de

Atencion Ciudadana.

XI. Proveer al C. Presidente Municipal toda la informacion necesaria
referente a los avances y resultados de los proyectos de mejora continta en

materia de Atencion Ciudadana.
Xll.  Dirigir la ejecucion de los Programas Institucionales a cargo de la
Coordinacion de Atencion Ciudadana y dar seguimiento hasta su

conclusion.

XIll. Registrar los peticiones y/o solicitudes y dar el seguimiento en el

Sistema de requerimiento de las solicitudes de las demandas ciudadanas.

XIll. Las demas que se deriven de la naturaleza de sus funciones.
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CAPITULO ViII
DE LAS COORDINACIONES

ARTICULO 18.- La Coordinacion de Atencion Ciudadana contara con el personal
de apoyo que sean aprobados por el Ayuntamiento, para el desarrollo integral

de la atencidén a la ciudadania.

ARTICULO 19.- El personal con los que cuente esta Coordinacion debera tener

como finalidad,
l. Apoyar en la coordinacion y ejecutar todas las actividades de los
programas que tiene a su cargo o realizar las actividades que resulten del

area al que se encuentren asignados.

Il. Organizar y conducir la demanda y gestion social que emane con

respecto al programa que tengan a su cargo.

Il Encauzar, informar y conducir las demandas y gestiones

ciudadanas con respecto del programa a su cargo.

V. Coordinar la logistica cuando asi lo requieran las actividades del

programa a su cargo.

V. Elaborar oficios, memorandums, circulares cuando asi lo requiera

para la realizacion de las actividades del programa a su cargo.

VI.  Apoyar a los otros Enlaces cuando lo requieran y de ser necesario.
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VILI. Registrar en el Sistema de requerimiento de las solicitudes de las
demandas ciudadanas y archivar los folios de la Ciudadania y organizar toda

la documentacién que se genere en la Coordinacion.

VIIl. Las demas que le atribuyan expresamente las Leyes, Reglamentos,
y las que le encomiende directamente el Coordinador de Atencién

Ciudadana

CAPITULO VIlI
DE LOS SERVIDORES DE LA COORDINACION DE LA
ATENCION CIUDADANA

ARTICULO 20.- Las relaciones de trabajo de la Coordinaciéon con sus empleados
se regiran por la Ley para los Servidores Publicos del Estado de Chiapas y sus
Municipios, siendo aplicables también las Condiciones Generales de Trabajo del
Ayuntamiento de Ocosingo, Chiapas, considerandose Servidores Publicos de

confianza del Instituto al Director.

CAPITULO IX
DEL PATRIMONIO DE LA COORDINACION

ARTICULO 21.- El patrimonio de la Coordinacion se integra por:
I. Los bienes y derechos que queden bajo resguardo de esta Coordinacion

por parte del Departamento de Patrimonio Municipal.

ARTICULO 22.- El gobierno Municipal contemplara un presupuesto anual de

operacién para cada ejercicio que le permitira cubrir los gastos de operacion.
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ARTICULO 23.- El presupuesto de la Coordinacion estara sometido al régimen de
egresos anual, por lo cual debera contener las partidas para insumos y

consumibles, asi como previsiones necesarias.

ARTICULO 24.- En caso de disolucién de la Coordinacion, todo su patrimonio se

transmitira a favor del Municipio.

CAPITULO X
DEL SISTEMA DE REQUERIMIENTO DE LAS SOLICITUDES DE LAS
DEMANDAS CIUDADANAS

ARTICULO 25. - Del Sistema de requerimiento de las solicitudes de las demandas

ciudadanas.

Es una plataforma informatica e instrumento y modelo basado en el registro y

seguimiento de solicitudes ciudadanas

La Coordinacion de Atencion Ciudadana, aplicara acciones encaminadas a cumplir
con los principios de Gobierno, de atencion, disciplina y del orden administrativo

del personal de las areas, bajo las directrices de los lineamientos.

ARTICULO 26. Principios del Sistema de requerimiento de las solicitudes de las

demandas ciudadanas, seran;

I. Registro y seguimiento a las solicitudes de las demandan ciudadanas

impresas o digitalizada.
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Il. Transparentar la informacion con la utilizacion de las tecnologias de la

informacion, con datos abiertos y reutilizables;

[ll. Coparticipacion en la definicién de nuevas politicas publicas y redisefio

de las existentes, como instrumento de participaciéon ciudadana;

CAPITULO XI
DE LA FINALIDAD DEL SISTEMA

ARTICULO 27. De la Naturaleza y Finalidad del Sistema

El Sistema de requerimiento de las solicitudes de las demandas ciudadanas en
una herramienta de control propositivo, e incluyente, que tiene como finalidad
conformar un espacio para el andlisis de las actividades de la Coordinacion de la
Atencion Ciudadana, la implementacion del Sistema de requerimiento de las
solicitudes de las demandas ciudadanas, transparenta y facilita el control de las

solicitudes ciudadanas del gobierno municipal.

ARTICULO 28. Del funcionamiento del Sistema de requerimiento de las solicitudes

de las demandas ciudadanas.

El Sistema de requerimiento de las solicitudes de las demandas ciudadanas

corresponde al ejercicio de las siguientes funciones:

I. Informar al Presidente Municipal a través de las Coordinacion de la
Atencion Ciudadana las solicitudes recibida, turnadas y atendidas

periddicamente.
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Il.  Sugerir la implementacién de sistemas tendientes a modernizar el
manejo de Informacion de las areas y su modo de operacion, a fin de

transparentar su actuacion;

lll. Vigilar y en su caso informar a la presidencia que se presenten la

situacion de las solicitudes recibidas y el estatus

IV. Promover Yy participar mecanismos de interaccion, en coordinacion
con el Sistema de requerimiento de las solicitudes de las demandas

ciudadanas del personal, en materia de transparencia y gobierno abierto.

ARTICULO 29. De los eventos de la informacion.

El Sistema de requerimiento de las solicitudes de las demandas ciudadanas
realizara eventos como lo determine la Coordinacion, que pueden ser diario,
semanalmente o cada 15 dias, cuantas veces sea necesario para el cumplimiento

de sus funcionamiento.

ARTICULO 30. De la Integracion del Sistema de requerimiento de las solicitudes

de las demandas ciudadanas estara integrado por:
I. Un representante de la Oficina de la Presidencia;
Il. EI Coordinador de Atencion Ciudadana,
IV.- Un Representante de la Contraloria Local;
El Sistema de requerimiento de las solicitudes de las demandas ciudadanas

contara con un Secretario Técnico con voz pero sin voto, quien sera designado por

un representante de la oficina de la presidencia.
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Para el caso de inasistencias la Coordinacion, quien presida el Comité podra
determinar de sus integrante a quien que debera auxiliar en el levantamiento del

acta correspondiente.

ARTICULO 31.- De los requisitos que deberan reunir los funcionarios interesados,

para operar el sistema

Los funcionarios municipales que aspiren a ser designados como integrantes del

sistema deberan cubrir los siguientes requisitos:

I. Estar adscritos a la dependencia municipal y ser ciudadania mexicano,
mayores de 25 veinticinco afios, con vecindad en el Municipio y en pleno

uso y goce de sus derechos civiles y politicos;

Il. Ser servidor publico;

[ll. No tener parentesco consanguineo en linea recta, en cualquier grado, o
en linea colateral, hasta el cuarto grado, ni por afinidad, de quienes integran
el Ayuntamiento, personal del servicio publico que desempefien cargos de

primer y segundo nivel.

ARTICULO 32. Del Procedimiento para la designacion de quienes integraran

el Sistema de requerimiento de las solicitudes de las demandas ciudadanas.

Se ajustara de la siguiente manera:

I. La Coordinacién, dentro del primer trimestre del primer afio de la gestion

municipal expedira una convocatoria publica abierta, con la finalidad de
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allegarse propuestas a las candidaturas para formar el Sistema de

requerimiento de las solicitudes de las demandas ciudadanas;

Il. Los funcionarios interesada deberan entregar sus solicitudes de registro
en la Coordinacién en un plazo de 15 quince dias habiles a partir de

publicada la convocatoria respectiva.

[ll. Dentro de los tres dias habiles siguientes a que haya fenecido el plazo
sefialado en el parrafo anterior, la Coordinacion remitira a quien presida la

Comision sus respectivos expedientes;

IV. Quien presida la Comision del Sistema de requerimiento de las
solicitudes de las demandas ciudadana un plazo no mayor a veinte dias
naturales, debera verificar que cumplan con los requisitos para desempefiar

el cargo y sometera a consideracion de dicha Comision.

ARTICULO 33. De los Enlaces y/o usuarios del Sistema de requerimiento de las

solicitudes de las demandas ciudadanas.

Cada area o departamento deber& designar a una persona adscrita a dicha area
para que desempefie las funciones de Enlace o usuarios del Sistema de
requerimiento de las solicitudes de las demandas ciudadanas, tal designacion
debera realizarse dentro de los diez dias habiles del inicio del ejercicio fiscal.

La persona designada tendrd las siguientes atribuciones:

|. Gestionar internamente por escrito, correo electronico, la designacion;

[l. Responder la oficialia mayor la gestion de solicitud de la designacion de

enlace al siguiente dia habil de la fecha de recepcion.
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lll.-  Actualizar la informacion del personal periédicamente y enviar un
informe a la Coordinacion en los términos que contemplan los Lineamientos

Generales.

IV. Asistir a las sesiones de capacitacion convocadas por el area

responsable de la administracion de la plataforma informatica, y

V. Asegurarse que la recepcion y tramites de documentos, informes, anexos
y expedientes se realice en un horario de las 8:00 a las 15:00 horas, a efecto

de atender las solicitudes de informacion.

ARTICULO 34.- Obligaciones de las Areas y Departamentos:

Son obligaciones:

l. Incorporar su plantilla de los oficios recibidos y turnados al Sistema
de requerimiento de las solicitudes de las demandas ciudadanas, con base

en las disposiciones del reglamento;

Il. Nombrar a una persona a su cargo para que funja como Enlace de la

plataforma;

Il Orientar y apoyar al personal a cargo de la integracion de la

informacion de expedientes de empleados.

V. Brindar las facilidades y apoyos permanentes para llevar a cabo el

registro de las solitudes.

V. Proporcionar la Informacion a tiempo proactiva y/o focalizada, bajo

los principios que establezca el reglamento en el que le sea requerida por la
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coordinacién responsable de registrar y dar seguimiento a los oficios
monitoreada en tiempo real en la plataforma.
VI. Proporcionar la informacion clara y oportuna al area administradora

de la plataforma;

VIl. Enviar a la coordinacion de atencién ciudadana sus consideraciones,

fundadas y motivadas, de la informacion de las solicitudes;

VIIl. Promover entre las areas, la capacitacion y cultura del registro,

seguimiento y control de las solicitudes a fin de transparentar las solicitudes.

IX. De la periodicidad de la informacion las areas involucradas en la
atencion ciudadana deberan clasificar la informacién registrada en la
plataforma, los cortes de informacion deberan ser permanentes generando

informes.

POLITICAS DE OPERACION
DEL SISTEMA DE REQUERIMIENTO DE LAS SOLICITUDES DE LAS
DEMANDAS CIUDADANAS

POLITICA 1. La Coordinacion del Sistema de requerimiento de las solicitudes de
las demandas ciudadanas serd quien en el ambito de sus atribuciones y
competencias, de seguimiento a los folios de tramites y/o servicios recibidos por
medio de cualquiera de los tres pilares del flujo de informacién que son Presencial,
Lineal e Institucional e iniciados en las diferentes dependencias, departamento o

areas municipales.
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Por su parte las Quejas de Servicios de la Coordinacién de Atencién Ciudadana
sera quien en el ambito de sus atribuciones y competencias, dé el seguimiento
oportuno a las quejas de servicios interpuestas por el ciudadano, siendo éste ultimo
qguién debera de proporcionar el folio de identificacion asignado por el Sistema de
requerimiento de las solicitudes de las demandas ciudadanas para su debida

atencion.

POLITICA 2. Las fuentes del flujo de informacién pueden ser alimentados por
solicitudes de tramites y/o servicios de parte de la ciudadania, que se recepcion en

por los diferentes conductos como:

A. Para la Coordinacién de Atencion Ciudadana:
1. Atencion en Linea, Redes Sociales, Regidores, Secretario Particular del

Presidente o pagina Web.

2. Atencién Presencial: Lunes a viernes, Ventanilla Unica de Palacio, Eventos,

Correspondencia al Alcalde, Secretario Privado del Alcalde.
3. Atencion Institucional: Ventanilla Unica, Enlaces de Atencion,

B. Para la Direccion de la Presidencia Municipal:
1. Atencioén en Linea
2. Buzon de Quejas.
3. Correo Electrénico.
4

Presencial.

POLITICA 3. El “Sistema de requerimiento de las solicitudes de las demandas
ciudadanas), es una plataforma que cuenta con catalogos de tramites y servicios

por cada Secretaria, Direccion, Departamento: identificando:

OCOSINGO, CHIAPAS. C.P. 29950 i
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a) Nombre del trdmite y/o servicio;
b) Descripcion;

c) Requisitos;

d) Procedimiento, y

e) Tiempos maximos de respuesta y solucion.

Podra consultarse el catalogo de Tramites y Servicios del

“Sistema de

requerimiento de las solicitudes de las demandas ciudadanas, en el apartado

correspondiente del sistema debiendo de sujetarse los servidores publicos a los

tiempos maximos de respuesta y solucién establecidos en el mismo.

POLITICA 4. Invariablemente cualquier solicitud de tramite y/o servicio que

presente un ciudadano a través de las diferentes fuentes de flujo para la

Coordinacion de Atencion Ciudadana, debera de asignarsele:

a) Numero de folio de atencion que arroja el “Sistema de requerimiento de

las solicitudes de las demandas ciudadanas, mismo que sera el folio que

conserve el ciudadano al momento de requerir informacién sobre el

tramite y/o servicio.

b) Fecha de vencimiento de su solicitud de tramite y/o servicio.

c) Nombre del area a la cual fue turnada la solicitud de tramite y/o servicio.

d) Nombre del Enlace de Atencién.

e) Numero telefonico oficial del Enlace de Atencidn.
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POLITICA 5. Cada Area Administrativa designara un servidor publico que se le
denominara “Enlace de Atencidon”, quien sera el responsable de:
a) Revisar diariamente el “Sistema de requerimiento de las solicitudes de
las demandas ciudadanas” con el fin de monitorear e identificar nuevas

solicitudes de tramites y/o servicios de parte del ciudadano.

b) Canalizar al Departamento o Area correspondiente para que de atencion

a la solicitud del ciudadano.

c) Gestionar las respuestas correspondientes con los encargados de los
Departamentos y/o Areas capturando en el “Sistema de requerimiento de
las solicitudes de las demandas ciudadanas las respuestas que

correspondan a cada uno de los folios.

d) Retroalimentar al ciudadano con la respuesta o avance a su solicitud de

tramite y/o servicio.

e) Recepcionar de parte de la Coordinacion del Sistema de requerimiento
de las solicitudes de las demandas ciudadanas las notificaciones de los
folios préximos a vencer y procurar una respuesta antes de la fecha de

vencimiento.

f) Notificar a la Coordinacién del Sistema de Atencion Ciudadana cuando
algan folio no pueda ser atendido por falta de recursos en el &rea o
departamento para poner en suspension el tiempo de respuesta y asi

notificar al ciudadano.

POLITICA 6. La Coordinacion del Sistema de Atencion Ciudadana sera quien

monitoreara el “Sistema de requerimiento de las solicitudes de las demandas
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ciudadanas” y los folios de atencion que se encuentren proximos a vencerse,
emitiéndole un recordatorio a las areas y departamento responsable del tramite

y/o servicio.

POLITICA 7. Cuando un ciudadano desee presentar una queja por algin folio de
servicio inconcluso que haya iniciado en alguna area o departamento podra hacerlo
a través de las siguientes opciones:

a) A través del numero telefénico del ayuntamiento.

b) En las oficinas de la presidencia o directamente en la coordinacion.

POLITICA 8. Las Quejas y Servicios Publicos de la Coordinacién, podra generar
un reporte de folios vencidos y llevara a cabo la comunicacion con el ciudadano
invitandolo a formalizar su queja, en caso de que el ciudadano esté interesado y
acuda a formalizar la queja, la recepcionara como una queja de servicio y le dara
el tramite solicitando la respuesta a cada una de las areas y departamento

responsable.

POLITICA 9. La Coordinacion, podré realizar una revision para verificar si la queja
gue interponga el ciudadano, es veraz respecto a la respuesta emitida por el area

0 departamento.

POLITICA 10. La Coordinacién del Sistema de requerimiento de las solicitudes de
las demandas ciudadanas emitira un reporte mensual de los porcentajes de
atencion y satisfaccion de los ciudadanos a la oficina del presidente, para que a su
vez realice una revision de aquellos tramites y/o servicios que presenten retraso
en los tiempos de respuesta o insatisfaccion por parte del ciudadano y que generen
un cuello de botella en el proceso mismo y proceda a emitir una “mejora regulatoria”

para lograr un mejor desempenio en el servicio.
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POLITICA 11. La Coordinacién del Sistema de requerimiento de las solicitudes de
las demandas ciudadanas al final de cada semestre dara un reconocimiento al area
o departamento segun el nivel porcentual de satisfaccion que refleje la atencion
ciudadana en “Sistema de requerimiento de las solicitudes de las demandas

ciudadanas”.

POLITICA 12. En el caso de que las quejas interpuesta por el ciudadano a través
de cualquiera de los medios, se declaren improcedentes, se les informara al
ciudadano los motivos por los cuales su queja no procedid. Si se determina

procedente, se le dara el procedimiento administrativo.

TRANSITORIOS

PRIMERO. - EIl presente Reglamento entrara en vigor al dia siguiente de su

publicacion en el periédico oficial del Gobierno del Estado de Chiapas.

SEGUNDO.- Todas las disposiciones de este Reglamento que contravengan y que
este establecidos en el presente documento, sera derogadas en la fecha que entre

en vigor el presente Reglamento.

TERCERO.- Todos aquellos aspectos que no se hayan previstos en el presente
Reglamento, se atenderan y/o resolveran en sesiones de cabildo del gobierno
municipal en turno, en estricto apego a la Ley de Desarrollo Constitucional en

Materia de Gobierno y Administracion Municipal del Estado de Chiapas.

CUARTO.- Remitase copia del presente Reglamento Interior del Sistema de
requerimiento de las solicitudes de las demandas ciudadanas, del Municipio
de Ocosingo Chiapas, a la Unidad de Legalizacién y Publicaciones Oficiales de
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Coordinacién de Asuntos Juridicos de Gobierno, Secretaria General de Gobierno
para su difusion y cumplimiento al Articulo 95 de la Ley de Desarrollo
Constitucional en Materia de Gobierno y Administracion Municipal del Estado de
Chiapas, el Presidente Municipal dispondra se publique, circule y se le dé debido
cumplimiento.

Dado en el salon de sesiones de cabildo del Honorable Ayuntamiento
Constitucional de Ocosingo, Chiapas; celebrada en sesion Extraordinaria de
Cabildo acta numero 29/2020, punto numero tres del orden del dia el 10 de

noviembre del afio 2020.

Honorable Ayuntamiento Municipal Constitucional

De Ocosingo, Chiapas 2018-2021

C. Jesus Alberto Oropeza Najera
Presidente Municipal Constitucional del
Honorable Ayuntamiento de Ocosingo, Chiapas

C. Maria de los Angeles Trejo Huerta
Sindico Municipal

Regidores

C. Hugo Cesar Ballinas Arguello

C. Karen Yicel Dominguez Liévano

C. Pedro Gomez Mena
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C. Ernestina Gutiérrez Moreno

C. Gildardo Abenamar Constantino Rabasa

C. Edith Genis Rodriguez

C. Marcela Magaly Camal Cocom

C. Pedro Hernandez Cruz

C. Elizabeth Gonzalez Sanchez

Firmas correspondientes al acta de cabildo extraordinarias nimero 29/2020, punto

numero tres del orden del dia el 10 de NOVIEMBRE del afio 2020.
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