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1.Introduccion

1.1. Quéesel SIAC.

El Sistema Integral de Atencion Ciudadana (SIAC) es una moderna herramienta informatica integral que permite
identificar la problematica que enfrenta la ciudadania en materia de tradmites y servicios, en la perspectiva de incidir
en su mejora, asi como en cuanto a la actuacion de los servidores publicos, para contribuir a su deteccion, sancion
y prevencion.

1.2. Cual es el propdésito de esta guia.
El propdsito de esta guia es dar una introduccion del funcionamiento a los usuarios de los diferentes modulos del
Sistema Integral de Atencién Ciudadana, asi como el mostrar las diferentes etapas de los mecanismos:

e Queja

e Denuncia

e Queja de servicio

e Asesoria

e Sugerencia

e Solicitud

¢ Incidencia

e Grupo de enfoque

¢ Monitoreo ciudadano

¢ Verificacion

e Evaluacion ciudadana

1.3.  Quién debe leer esta guia.

Los usuarios que deben de leer esta guia son los siguientes:
¢ Organos Internos de Control
e Centro de Contacto Ciudadano
o Direccion General de Atencién Ciudadana
¢ Organos Estatales de Control
e Supervisorias Regionales

e Contraloria Interna

1.4. Qué se estd asumiendo por parte del usuario.

Se requiere que el usuario tenga el conocimiento en por lo menos las siguientes herramientas informaticas:
e Microsoft Internet Explorer 7
o Microsoft Windows XP
¢ Microsoft Office 2003
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2.Implantacion del sistema

2.1. Requerimientos de hardware.

Se debe considerar que los requerimientos de hardware dependen de la cantidad de aplicaciones simultaneas que
el usuario utiliza para su trabajo. El hardware minimo que se recomienda es el siguiente:

Caso Requerimientos Minimos Configuracion Minima | Configuracion
Recomendada Recomendada
Arquitectura 32bits 32bits 32/64bits
Procesador Pentium 1l 1.0Ghz o | Intel Pentium IV Intel Pentium IV HT
superior 2.8Ghz

Intel Dual Core
Intel Core 2 Duo

Memoria 256Mb 512Mb 1Gb

2.2. Requerimientos de software.

e Microsoft Internet Explorer 7
e Microsoft Windows XP

e Microsoft Excel Office 2003
e Acrobat Reader PDF
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3.Mddulos de la aplicacion.

Un usuario con perfil de OIC puede generar Quejas, Denuncias, Quejas de servicio, Solicitudes, Sugerencias,
Reconocimientos, Registrar Asesorias y Registrar Gestiones, la forma en que se registran cada una de las
peticiones mencionadas anteriormente son muy similares, por lo cual en este manual se hablara de la forma de
registrar una Queja de Servicio.

3.1. Registrar queja de servicio por el usuario del OIC.

Para registrar una queja de servicio como OIC el usuario debera de contar con el perfil adecuado, en el menu
de Atencion Ciudadana, seleccionar la opcién de Quejas de Servicio, el usuario deberd de completar los datos
gue se piden y que son obligatorios.

La queja de servicio cuenta con 6 pestafas, si la peticidbn no es competencia de la institucion y con 8 si la
peticion le compete a la institucion, para ambos casos el flujo que se sigue es el mismo hasta la pestafia de
Comunicado de Recepcion, ahi es donde se decide si la peticion es competencia 0 no de la institucién a la cual
se encuentra adscrito el usuario logueado.

Cada vez que el usuario de clic sobre los botones llamados “Guardar” o “Continuar” la peticion se guardara en
la base de datos con el estatus que se haya quedado.

SIAC

Sistema Integral de
Atencion Ciudadana 1N MOMBRE

CAPTACION

SAIQSS CAPTACION AREAS DE SERVICIO PROM ES: OMUNICADO DE RECEPCION COh TON COMUNICADQ DE CONCLUSION
No hay alarmas
Atencién ciudadana ] = = e pendientes por leer
Informacién relacionada con la captacion

Quejas

No hay avisos
pendientes por leer

*Fecha en la que el

ciudadano presents la 23/10/2009

peticién

*Fecha en |a gue se recibe
Ia petician 23/10/2009

Denuncias

Quejas de Servicio
Solicitudes
Sugerencias
Reconocimientos

i . *Instancia receptora Selecconar. .. -
Registrar Asesoria

¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥

Registrar Gestion Modulo, unidad o buzan |

éPertenece al Programa de =
Seguridad Federal?

Tramite, servicio o concepto relacionado

éEsta relacionada con un =
: €5 C N
tramite o servicio?

Utilerias » *Tramite o servicio Seleccionar... -

llustraciéon 1: Registrar Queja de servicio (a)
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artiCIpacio! adand
Tramite, servicio o concepto relacionado
£Esta relacionada con un 5
Eire et ® s T ne
tramite o servicio?
*Trédmite o servicio Selecconar...

*Narracién de los Hechos

Si estd relacionado con un
Programa Publico del 5 -

g elecdionar. .,
Gobierno Federal, Z
especifiguela
*paiz MEXICO P

*Estado Seleccionar... -

*Campos obligatorios

Secretaria de la Funcién Pablica
Subsecretaria de Atencion Ciudadana y Normatividad
Unidad de Atencion Ciudadana
Para obrener una mejor visualizacidn de este sitio s& requiere una resolucidn de 1280x800 pixeles, Este sitio se visualiza mejor con Internet Explorer 7

llustracién 2: Registrar Queja de servicio (b)

Folia: 2009/5FP/QS1
SR e CAPTACION

. AREAS DE
CAPTACION SERVICIO PROMOVENTES

Oficina de atencion al pablico o area de servicio

#*Area de servicio Seleccionar. ..

*Campos obligatorios

llustracién 3: Queja de servicio - Areas de servicio

Folio: 2009/SFP/QS1
E=status: CAPTACION
3 AREAS DE I
CAPTACION SERVICIO PROMOVE H

Oficina de atencién al pablico o drea de servicio

Seleccionar...

*Area de servicio

}(_ ADMINISTRACION DEL PATRIMONIO DE L& BENEFICENCIA PUBLICA

e

*Campos obligatorios

llustracion 4: Queja de servicio - Tabla areas de servicio
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En la ilustracién 4 se visualiza la tabla que contendra los atributos pertenecientes al area de servicio seleccionada

y las problematicas relacionados a dichos atributos. Para cada area de servicio se pueden agregar n atributos y
para cada atributo de pueden agregar n probleméticas.

Agregar nuevo atributo ﬂ
*Agregar i
: Sel
R eleccionar -

llustraciéon 5: Queja de servicio - Agregar atributos

Agregar nueva problematica ﬂ

Tipo de OPERATIVA %
problematica
*Problematica Selecdonar...

llustraciéon 6: Queja de servicio - Agregar probleméticas
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Folio: 2009/5FP/Q51
Estatus: CAPTACION mﬁ‘ - TE"‘_'V:’:‘“}“;gE J
carracion | ARERSDE | ooyioeres “ H H ‘ compicene

Oficina de atencidn al piblico o area de servicio

*Area de servicio Selecdenar... hd
x ADMINISTRACION DEL PATRIMONIO DE LA BENEFICENCIA PUBLICA
GO mmbes |
= ACCESIBILIDAD
e

> ROBO DE BIENES
b4 MOBILIARIO MALTRATADO

x | CONFIABILIDAD
o
* ROBO DE BIEMES
. INSTALACIONES CON DEFECTOS OPERATIVOS

L

*Campos obligatorios

llustracién 7: Queja de servicio - Tabla Areas se servicio - Atributos — Problematicas

Para cada Queja de Servicio se tendra que agregar al menos un ciudadano promovente.

Folio: 2009 /5FP/Q51
Estatus: CAPTACION )
1
. AREAS DE SOMUNICADC
CAPTACION fiiabs PROMOVENTES et H H

Datos de los ciudadanos promoventes

*Agregar
Ciudadanos 9
promoventes

*Campos obligatorios

llustracién 8: Queja de servicio — Promoventes
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Datos del

ila peticion ez
ananima?

*Mombre (5]

ivdadano ﬁ =

5 & o

| N

*apellido paterno |

apellido materno |

*GEnero

 Homere O MUIER

Edad |

Escolaridad
Qcupacian

éidcude en
representacion de
alguna empresa u
arganizacion?

Indique el medio de contacto por el cual es posible contactar al ciudadano

Seleccionar, .. -

m

Seleccionar, .. -

o5 #ong

™ Teléfono I™ correo Electrénico r Correspondencia
=
llustracién 9: Agregar promovente
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Folio: 2009/5FP/Q51
Estatus: CAPTACION
- AREAS DE
CAPTACION SERVICIO PROMOVENTES H

Datos d& los ciudadanos prumnventes

oY ANONIMO Mo especificado Mo especificado

*Campos obligatorios

llustracion 10: Queja de servicio - Tabla Promoventes

Folio: 2009/SFP/Q5S1

E=tatus: CAPTACION

CAPTACION AREAS DE SERVICICO PROMOWENTES PROCEDENCIA CONCLUSION “ COMUNICADO DE COMNCLUSION

iLos hechas son

competencia de la ® 5 no
institucion?
iExisten elementos para i i

iniciar una investigacién?

llustracién 11: Queja de servicio — Procedencia

CUANDO LOS HECHOS SON COMPETENCIA DE LA INSTITUCION

Falio: 2009/SFP/QS1
Estatus: CAPTACION
- AREAS DE COMUNICADO
CAPTACION Sinieaes PROMOVENTES || HE RECEPCION H

Comunicados ciudadanos de Recepciln

Comunicados de Recepciln
=

ANONIMO (7]

llustracion 12: Queja de servicio - Comunicado de recepcién (a)
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Datos del comunicado

*Oficio |oFICID1 |

*Fecha

*Ferma TELEFONICO
NO MANDATORIO

llustracion 13: Queja de servicio - Comunicado de recepcion (b)

Folio: 2009 /SFP/Q51
Estatus: CAPTACION
- AREAS DE COMUNICADO
CAFTACION I cppyicig [| PROMOVENTES || pE RECEPCION . H

Comunicados ciudadanos de Recepciln

Comunicados de Recepciln

y ROTULON
ANONIMO ] OFICIO1 23/10/2009 PERSONAL
' TELEFONICO

llustracién 14: Queja de servicio - Comunicado de recepcién (c)

Para continuar con el flujo de la Queja de Servicio es necesario agregar requerimientos RIAC (Ver Operacion
RIAC), de lo contrario el sistema nos enviara el mensaje: No se puede continuar si no existe un requerimiento del
area responsable (ilustracion 15), ya que tengamos un requerimiento del area responsable podremos continuar con
el flujo normal como se muestra en la ilustracion 16.
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Folio: 2009/SEP/QS2
Estatus: CAPTACION r
: AREAS DE comunicaDo || REQUERIMIENTO
EARTACION S | iapppisres ||| FRRQMOVENTES | S ee B erersiay DEL RIAC H

Requerimiento del Area Responsable

a Mo se puede continuar si no existe un requerimiento del drea responsable

llustraciéon 15: Queja de Servicio - Requerimientos del RIAC necesarios

Falias 2009/5FP/QS1

Estatus: EN TRAMITE - 0) B
: AREAS DE comunicape || REQUERIMIENTO A ESPUESTA A ——

CAPTACION I sepyvicio || PROMOVENTES Il oe pecepcron DEL RIAC PROBLEMATICAS “ CONCLUSTON “ g

Requerimiento del Area Responsable

Fecha en que se
realiza el 23/10/2009

reqguerimiento

Dias transcurridos
=in atender el 0 dias
reguerimiento

Nimero de oficio OFICIO2RIAC
del requerimiento

Respuesta del Area Responsable

Respuesta al requerimiento  Seleccionar... -

llustracién 16: Queja de servicio - Requerimientos RIAC

La pantalla anterior muestra el nimero de oficio del requerimiento generado en el RIAC, y las respuestas
disponibles para el requerimiento. Seleccionada la respuesta y después de dar clic en continuar, el usuario podra
visualizar la pestafia habilitada de Respuesta a Problematicas, en donde segun las probleméticas que se hayan
introducido en el pasado, el usuario introducira las respuestas a las mismas.

Puede ser que la problemética haya o no sido atendida, cuando a lado de la problemética se pone una “palomita”
significa que la problematica fue atendida, de lo contrario aparecera un “tache”.
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Folio: 2009/5FP/Q52
Estatus: EN TRAMITE
: AREAS DE coMUNICADO || REQUERIMIENTG RESPUESTA A
CARFACION | e rpvifere ||| SRROMEVENEESS| B e p e eaciniy DEL RIAC PROBLEMATICAS

Areas de Servicio
ADMINISTRACION DEL PATRIMONIO DE LA BENEFICENCIA PUBLICA

ACCESIBILIDAD

Problematicas

-" ROBO DE BIENES
"'" MOEBEILIARIC MALTRATADO
CONFIABILIDAD

Problematicas
-~ ROBO DE BIENES

:* INSTALACIONES CON DEFECTOS OPERATIVOS

llustraciéon 17: Quejas de Servicio - Respuesta a Probleméticas (a)

Respuesta a Problematicas .

*ila problematica
planteada fué £ i 19 s
atendida?

*Justificar el motivo

*iExiste
compromiso de 5 ¥ N
solucion?

*Justificacion

*Campos obligatorios

llustraciéon 18: Quejas de Servicio - Respuesta a Problemaéticas (b)
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Respuesta a Problematicas .

*ila problematica

planteada fue & 5i O No
atendida?
*FDFI'I_'I:EI en que se  |Prushas del sistemna -
atendia

331
*iPropicid una " =
mejoray = Al

*Campos obligatorios

llustracién 19: Quejas de Servicio - Respuesta a Problematicas (c)

Respuesta a Problematicas .

*ila problematica

planteada fugé * 5 O No
atendida?
*Forma en que se  |plushas del sistema ‘
atendia
=iehl
*{Propicid una el e
mejora? Sl Mo
*Tipo de mejora Seleccionar. .. -

*iSe trata de una O g oy
rejora transversal? ' :

concluya la mejora

*Campos obligatorios

llustraciéon 20: Quejas de Servicio - Respuesta a Problemaéticas (d)
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Respuesta a Problematicas .

*ila problematica

planteada fue T g * N

atendida?

*Justificar el motivo [PRUEEAS i
*iExiste

compromiso de & 5 7 No

solucion?

*Especifigue la

fecha limite del Z3f10/2009

curnplimiento

*Campos obligatorios

llustraciéon 21: Quejas de Servicio - Respuesta a Problemaéticas (e)

Folio: 2009 /SFP/Q52
Estatus: EN TRAMITE

g AREAS DE comunicapo || requermienTO RESPUESTA A
BARTAGION I erpyrerg || EROMOVENTESS B pecrprion DEL RIAC PROBLEMATICAS

Areas de Servicio

ADMINISTRACION DEL PATRIMONIO DE LA BENEFICENCIA PUBLICA

ACCESIBILIDAD

b 4 & ROBO DE BIENES

o + MOBILIARIO MALTRATADO
CONFIABILIDAD

Problematicas

x _}_4'" ROBO DE BIENES
x

-*L INSTALACIONES CON DEFECTOS OPERATIVOS

llustracién 22: Respuesta a Problemaéticas (f)
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Folio: 2009 /SFP/Q52
E=status: EN TRAMITE
- AREAS DE COMUNICADO REQUERIMIENTO RESPUESTA A = _L'

CARTACGION | sepyiors | PROMOVENIES ||| e pecepertn DEL RIAC PROBLEMATICAS [ COMCLUSION
Acuerdo de NO SOLVENTADA

conclusidn

*Fecha del acuerdo de =

conclusion L

Fecha en la que &l

ciudadanc presentd 23/10/2009

la peticidn

Dias transcurridos

en concluir la 0 dias transcurridos

petician

iDeseas elevar la queja de o~ o e

e enuncia 0

llustraciéon 23: Queja de Servicio — Conclusion

Folio: 2009/SFP/Q52

Estatus: CONCLUIDA

DE

H H COMUNICADO

Comunicados ciudadanos de Conclusion

Comunicados de Conclusion

 wwwe | e [ omw | rem | e
¥
@ (i ]

ANONIMO o

llustracién 24: Queja de Servicio - Comunicado de Conclusién

AGREGAR ARCHIVOS

En el botén superior derecho (Archivos adjuntos (0)) de las pantallas de las peticiones se pueden agregar archivos
mediante la siguiente ventana. En el botdn se podra visualizar con cuantos archivos adjuntos cuenta la peticién.
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Subir Archivo E %

Archivo | || Examinar... |

Archivos adjuntos

Cicustiar] — ombre —[Tamatia] Tipo[Focha de cranci

r FuncionalidadSAPC.doc 0.02 MB | application/msword | 22/10/2009

 Eliminar |
X

m

llustracion 25: Agregar Archivos

NOTA: Para que los archivos se guarden en la peticién es mandatorio que usted guarde al
menos unavez la peticion en la cual esta trabajando de otra manera seran descartados.

3.2.  Operacion RIAC

Para poder generar un RIAC (Reporte Integral de Atencién Ciudadana) es necesario que se cuente con una
peticidn clasificada como Queja de Servicio, Sugerencia o Solicitud.

La siguiente secuencia de pantallas muestra la forma de generar un RIAC.

SIAC Version 0.0.

Sistema Integral de
Atencién Ciudadana NSTITUCION: NOWBRE: USUARIO: PERFIL:

Lt s

Reportes PY| *Fecha de inicio [ @ No hay avisos

pendientes por leer

» Consulta
*Mecanismos de voz [T quela pe servicio I suserencia [ solicriuo

» Captura No hay alarmas

L pendientes por leer
SAIQSS L’;ﬂ:;‘““ 2 SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA i

Atencidn ciudadana >
Peticiones ®

Aseguramiento de la >
calidad *Campos obligatorios

“Trémite o servicio Selecdonar... -

llustracién 26: RIAC - Generar reporte (a)

La ilustracién anterior se muestra la pantalla inicial de captura, se debera de seleccionar las fechas entre las cuales
se capturo la peticion. Es necesario introducir todos los datos obligatorios.
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SIAC
Generar el Reporte
*Fecha de inicio 01/10/2009
*Facha de fin 23/10/2005 ()
*Mecanismos de voz W gquels pe servicio [ sucerencia I solicitup
Institucion o SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA
entidad
*Tramite o servicio Seleccionar... hd
Tramite Unidad administrativa Dependencia
% | APOYO A PROYECTOS DE COINVERSION DESARROLLADOS POR ADMINISTRACION DEL PATRIMONIO DE LA | SECRETARIA DE LA
- | DRGANIZACIONES DE LA SOCIEDAD CIVIL EN MATERIA DE SALUD | BENEFICENCIA PUBLICA FUNCION PUBLICA
% | AYUDAS FUNCIONALES EN ESPECIE A PERSONAS DE ESCASOS ADMINISTRACION DEL PATRIMONIO DE LA | SECRETARIA DE LA
- | RECURSOS SIN COBERTURA DE SEGURIDAD SOCIAL BENEFICENCIA PUBLICA FUNCION PUBLICA

*Campos obligatorios

llustracion 27: RIAC - Generar reporte (b)

SIAC

Sistema Integral de
Atencion Cudadana INSTITUCION NOMBRE:

Version 0.0.

Atencién Ciudadana

Mo hay avisos
pendientes por leer

APOYD A PROYECTOS DE ERS SARR IS POR ORGANIZACIONES DE LA SOCIEDAD CIVIL EN MATERIA DE SALUD.
» Consulta ADMINISTRACION DEL PATRIMONIO DE LA BENEFICENCIA PUBLICA

ACCESIBILIDAD
> Captura ROBO DE BIENES (OPERATIVA) Ngnré?:n?;m;s\aar
T MOBILIARIC MALTRATADO (OPERATIVA) p P

e ROBO DE BIENES (OPERATIVA)
Atencidn ciudadana i INSTALACIONES CON DEFECTOS OPERATIVOS (OPERATIVA
=z Requerimiento al Area Responsable
Peticiones Ed

iDesea actualizar la fecha y
nimero de oficio de Clg £ ng

n P reguerimiento al area
4| responsable?
calidad

[ e

Participacion ciudadana »

Tableros de control »
Utileri »

llustracién 28: RIAC - Reporte Integral (a)

La ilustracién anterior muestra las areas de servicio, atributos y problematicas encontrados en las peticiones que
estan clasificadas como los mecanismos seleccionados.
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Reporte Integral de Atencion Ciudadana
o1 16 2009-315‘23 19 2009 :

ACION DEL PATRIMONIO DE LA BEMEFICENCIA PUBLICA
APOYO A PROYECTOS DE COINVERSION DESARROLLADOS POR QRGANIZACIDNES DE LA SOCIEDAD CI‘-"IL E‘N D'MTEIUA DE SﬁLUD
ADMINISTRACION DEL PATRIMONIC DE LA BENEFICENCIA PUBLICA

ACCESIBILIDAD
ROEBC DE BIENES [OPERATIVA)
MOBILIARIO MALTRATADO [OPERATIVA)

CONFIABILIDAD
ROEBOQ DE BIENES (OPERATIVA)

INSTALACIONES CON DEFECTOS QPERATIVOS [OPERATIVA
Requerimiento al Area Responsable

iDesea actualizar la fecha v
nimero de oficio de =
S - g 51 @ Mo
requerimiento al area
responsable?

Fecha del requerimiento 23/10,2009 @

Mo, de Oficia |

[ S S

[

llustracion 29: RIAC - Reporte Integral (b)

A
SIAC version 0.0.26€ )
Sistema Integral de
Atencién Ciudadana STITUCION: NOMBRE

RIAC SELECCIONADO

Consultar Hasta Requerimientos No hay avisos
23/10/2009-OFICIOIRIAC pendisntes por leer
CH)

RIAC L 01/10/2009 al 23/10/2009

# Consulta Unidad administrativa / Tramite i Respuestas

No hay alarmas
pendientes por leer

#* Captura

Unidad administrativa

ADMINISTRACION DEL PATRIMONIO DE
LA EIENEFICENCIA PUBLICA - -
APOYO A PROYECTOS DE COINVERSION 2009/5FR/QS1 EN TRAMITE 23/10/2009

DESARROLLADOS POR ORGANIZACIONES

P e » DE LA SOCIEDAD CIVIL EN MATERIA DE
articipacion ciudadana SALUD
Aseguramiento de la »
calidad

llustracion 30: RIAC — Requerimientos

En la pantalla anterior se podran agregar mas requerimientos y/o respuestas a los mismos.

Requerimiento del RIAC

e g
requerimiento 23/10/2009

MNo. de Oficio |

llustracion 31: RIAC - Agregar requerimientos
La ventana que el usuario visualizara para agregar requerimientos y/o respuestas es la misma.
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RIAC SELECCIONADD

Consultar Hasta Requerimientos

23/10/2009-0OFICIO1RIAC
N\ 01/10/2009 al 23/10/2009 23/10/2009-0OFICIO2ZRIAC

Unidad administrativa

ADMINISTRACION DEL PATRIMONIO DE
LA BENEFICENCIA PUBLICA

Trsmite L rolie L etetus L recha de presentacion SR

APOYO A PROYECTOS DE COINVERSION 2003/SFR/OS1 EN TRAMITE 23/10/2009
DESARROLLADOS POR ORGANIZACIONES

DE LA SOCIEDAD CIVIL EN MATERIA DE

SALUD

llustracién 32: RIAC

3.3.  Visualizar Peticiones

El sistema cuenta con opciones para que el usuario pueda visualizar sus peticiones, para esto se tienen, en el
menu Peticiones segun los ciertos criterios, las siguientes formas de visualizacién:

1. Ver “Mis Peticiones”. Muestra una lista de las peticiones que tienen como responsable al usuario
logueado, como se visualiza en la ilustracion 35, la tabla contiene un boton para continuar con el
seguimiento de la peticién seleccionada.

S
SIAC orsion 0.0.28€ )
Sistema Integral de
Atencién Ciudadana :
Mecanismo % Estatus & e
Folio Ciudadanos | Fecha de recepcion Fecha de captura ¢ No h?V avisos
pendientes por leer
RIAC
2009/SFP/QS2 | ANONIMO 23/10/2009 23/10/2009 QUEIA DE SERVICIO CONCLUIDA ~ Alarmas (D) «
= 2009/SFP/QS1 | No existen 23/10/2009 23/10/2009 QUEIA DE SERVICIO CAPTACION AT No hay alarmas
Atencién ciudadana » H pendientes por leer

Peticiones

»

#» Mis peticiones

» Peticiones Turnadas

» As\gp_aciﬁn ¥
Clasificacion

*» Buscar Peticidn

» Buscar Folio

llustracién 33: Tabla "Mis Peticiones"

2. Ver “Peticiones Turnadas”: Muestra una lista de las peticiones que el usuario logueado ha turnado a
diferentes autoridades responsables, la tabla cuenta con un boton mediante el cual se puede consultar
el estado de la peticion seleccionada.
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SIAC

Sistema Integral de
Atencion Ciudadana STITUCION: 3 A % PERFIL:

Mo hay avisos
pendientes por leer

SAIQSS
Atencion ciudadana >

Petici A

Mo hay alarmas
pendientes por leer

Institucién No. de Oficio Fecha de Turno

4/2009/0EC | ADMINISTRACION PORTUARILA INTEGRAL DE SALINA CRUZ, S.A. DE C.V. NO ESPECIFICADO 23/10/2009 oY

» Mis peticiones

*» Peticiones Turnadas |

llustracién 34: Tablas de "Peticiones Turnadas"

3. Ver peticiones por busqueda por criterios. Seleccionar del menu Peticiones la opcién de Buscar
Peticién, la cual mostrard la siguiente pantalla para realizar busquedas sobre peticiones bajo los
criterios que el usuario introduzca. Introducidos los criterios de blsqueda, los resultados se despliegan
segun la ilustracion 39.

Los criterios por los cuales se podra llevar a cabo la busqueda son:
0 Nombre del ciudadano.
o Narracion de los hechos.
0 Servidor publico.
0 Rango de fecha de la captacion.
0 Rango de fecha de la recepcion.
0 Mecanismo de voz.
o Estatus.

Buscar peticion por criterios

Nombre del Ciudadano |

Narracion de los Hechos -

Servidor Publico |

Fechas de captacién del [ | e @
Fechas de recepcin del | [mEY [m
Mecanismo de voz Seleccionar... =
Estatus Seleccionar... #

llustraciéon 35: Buscar Peticiones por criterios

4. Ver peticiones por busqueda por folio. Del mena Peticiones se selecciona la opcion de Busqueda por Folio.
Se debe de conocer el folio, introducirlo en el 39.
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SIAC

Sistemna Integral de
Atencién Ciudadana

Administracidn »|B

Reportes Py “Folio

Mo hay avisos

RIAC Ed

pendientes por leer

llustraciéon 36: Buscar Peticiones por Folio

2009/SFRfQS2 | 23/10/2009
2/2009/0EC 23/10/20009

3/2009/0EC 23/10/2009

Resultado de biisqueda [} S

Fecha de Captura

Resultados

Clasificacion

Estatus Detalles

QUEIA DE SERVICIO CONCLUIDA 4
PETICION CIUDADANA | CAFTACION -
PETICION CIUDADANA | CAPFTACION ‘

m

llustracién 37: Resultados de las busquedas
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3.4. Acumulacion de peticiones.

Para acumular peticiones es necesario seguir los siguientes pasos:
1. Iral menu Peticiones,
2. seleccionar la opcion de Mis Peticiones,

3. dar clic al botén de acumular (visible en cada registro, si y sélo si la peticion esta disponible para ser
acumulable).

4. El sistema desplegara la siguiente pantalla.

S I AC Version 0.0.

Sistemna Integral de
Atencién Ciudadana NSTITUCION NOMBRE: CF = A u 3 PERFIL:

A:umulaclon a integrar: 2009/AGS/QU2
il Acumulacien maestra:

Mo hay avisos
pendientes por leer

& Folio © Criterios

Mo hay alarmas
Buscar peticion por folio pendientes por leer

Peticiones Turnadas

*Folio

» Asignacion y
Clasificacién (1)

Buscar Peticion

Buscar Folio

Secretaria de la Funcion Piblica
Subsecretaria de Atencién Ciudadana y Normatividad
Unidad de Atencién Ciudadana

Para obtener una mejor visualizacion de este sitio se requizre una resolucién de 1280x800 pixsles. Este sitic se visualiza mejor con Internet Explorer 7

llustraciéon 38: Acumular Peticiones

5. La blsqueda de peticiones se podra realizar por folio o por criterios.

6. Una vez localizada y seleccionada la peticion maestra el sistema enviara el siguiente mensaje de
confirmacion.

Confirmacion de Acumulacion

iEsta seguro de realizar la siguiente
acumulacién

® FPeticidn a acumular:
2009/AG5/QU2

& Petician maestra;
2009/AGS/QU1L

# Fecha de acuerdo: 23,/10/2009

llustraciéon 39: Confirmacién Acumular Peticion

m

-

Uso Interno Péagina 24 de 35 Fecha de Elaboracion: 31/12/2009



DGI

Direccion General de Informatica

7 Metodologia de Desarrollo Versién 1.0
SECRETARIA OE LA
FumcidN rdBLICA

Guia del usuario. Atencién Ciudadana. Usuario: OIC.
SIAC

3.5. Asignar y clasificar peticiones
Para asignar y clasificar peticiones turnadas de otras autoridades el proceso que se sigue es el siguiente:

1. En el menu Peticiones, seleccionar Asignacion y Clasificacion, si el usuario logueado cuenta con peticiones
turnadas el menul aparecera de la siguiente forma Asignacion y Clasificacion(n), donde n es el nimero de
peticiones que tiene pendientes por asignar y/o clasificar. La siguiente pantalla muestra la forma en que el
usuario visualizara las peticiones que tiene pendientes por turnar.

oo
SIAC ersién 0.0 f@
Sistema Integral de

Atencidén Ciudadana

Administracidén »

Lista de Peticiones

Instancia receptora m Fecha/hora de hechos | Fecha de captura m Asignar/Clasificar pendientes por leer

RIAC >
ORGANO ESTATAL DE | MEDIOS X P £ ;
o 4/2009/0EC ZRBANO ¢ e N ce | 2301012000 23/10/2009 No existen “ iy h ) Alrmas [0) =

No hay alarmas
»

Mis peticiones

*» Peticiones Turnadas
» Asignacién y

Clasificacion (1)
*» Buscar Peticidn

llustracién 40: Asignar y clasificar (a)

2. La tabla muestra 3 opciones: Asignar, Asignar/Clasificar y Turnar.
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Clasificacion y asignacion: Peticion 4/2009/0EC

Datos de captacion

Fecha de

presentacidn: 3/ 10/ 2000

Fecha de recepcion: 23/10/2009

Medio MEDIOS ELECTRONICOS
Instancia Receptora ORGANO ESTATAL DE CONTROL Clasifica y asigna
JSDF - *|Jsuarios Selecdonar

Descripoian del
Asunto

Fecha de los hechos 23/10/2009

ile solicitaron No
dinero?

llustracién 41: Asignar peticiones
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Datos de captacion

Fecha de | 23/10/2009
presentacion:

Fecha de recepcién: 23/10/2009

Medio MEDIOS ELECTRONICOS

Clasifica y asigna

Instancia Receptora ORGANO ESTATAL DE CONTROL

#Macanismo Seleccionar.., -

m

JSDF "

*Usuarios Selecdonar
Descripcion del

Asunto

Fecha de los hechos 23/10/2009

ilLe solicitaron No
dinero?

llustracion 42: Asignar/Clasificar
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Autoridad responsable de atenderla

*Autoridad Responsable Grgane Interno de Control « Organo Estatal de Contral

*Institucidn Selecdonar. .. %

m

Datos de captacion

Fechade 23/10/2009
presentacion:
Fecha de recepcidén: 23/10/2009
Medio MEDIOS ELECTRONICOS
Instancia Receptora ORGANO ESTATAL DE CONTROL
JSDF -
Descripcion del
Asunto ]

llustracién 43: Turnar Peticion

3.6. SAIQSS

Como usuario del OIC puede acceder al SAIQSS (Sistema de Atenciones Inmediatas de Quejas y Sugerencias de
Servicio). Los pasos para generar el registro de atenciones inmediatas que realiza la institucion son los siguientes:

1. Seleccionar SAIQSS del mend, el sistema mostrara la pantalla que se muestra a continuacioén, el usuario
debera seleccionar el afio y mes correspondientes, la Unidad Administrativa, al seleccionar la unidad
administrativa el sistema desplegara los tramites relacionados a ella, el usuario debera de seleccionar el
tramite que desea e introducir el nUmero de areas que implementan el SAIQSS.

S l AC Version 0.0.

Sistema Integral de
Atencién Ciudadana

e . ENERO -
i i 5 i pendientes por leer
Seleccione una Unidad Administrativa:

Seleccionar. ., -

Mo hay alarmas

Atencion ciudadana pendientes por leer

Peticiones

llustracion 44: SAIQSS - Registro (a)
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Registro SAIQSS

Afio: 2009 - BresB UCHLRE -+
Seleccione una Unidad Administrativa:
ADI'*‘INISTRACION DEL PH_RIMONIO DE LA BENEFICENCIA PUBLICH
Seleccione un trémite:
APCYO A PROYECTOS DE COINVERSION DESARRCOLLADOS POR ORGAMNIZACIOMNES DE LA SOCIED
Nimero de
areas gue a9
implementan &l

SAIQSS:

llustracién 45: SAIQSS - Registro (b)

2.Cuando el usuario complete los datos requeridos podra registrar el SAIQSS, al hacerlo el sistema mostrara
la siguiente pantalla, en la cual debera de agregar las areas de servicio.

Registro SAIQSS

Afio: 009 - Mes: OCTUBRE i
Seleccione una Unidad Administrativa:
HDMINIFI'RACION DEL PATRII*'IOI‘JIO DE LA BEI‘JEFICENCIH PUBLICH
Seleccione un tramite:
APOYO A PROYECTOS DE COINVERSION DESARROLLADOS POR ORGANIZACIONES DE LA SOCIED
Nidmero de
dreas que
implementan el IZI

SAIQSS:

Reporte SAIQSS
APOYO A PROYECTOS DE COINVERSION DESARROLLADOS POR ORGANIZACIONES DE LA SOCIEDAD CIVIL EN MATERIA DE SALUD

Agregar dreas de servicio

Total de Subtotal de Total de Subtotal de At e Edicin
plantamientos plantamientos atributos atributos

llustracién 46: Registro SAIQSS del tramite
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Agregar area de servici

*Area de
Servicio

*Nimero de
planteamientos D

.-!'.DI'HIP-JISTF{FJ.CIOFJ DEL PATRIMOMNIO DE LA BEMEFICENCIA PUBLICA

llustracion 47: SAIQSS - Agregar areas de servicio

3. Agregadas las areas de servicio, el usuario debera de agregar los tipos de planteamiento

Agregar tipo de planteamiento n
*Tipo de

. ATEMCION INMEDIATA -
planteamiento

*Niumero de
planteamientos D

llustracién 48: SAIQSS - Agregar tipo de planteamiento
4. En cada tipo de planteamiento el usuario debera de agregar un atributo.

Agregar Atributo

Seleccione un

Fraciee Selecdonar. .. =

llustraciéon 49: SAIQSS - Agregar Atributo

En este punto la pantalla debera de verse como en la siguiente imagen.
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Registro SAI(SS

Afio: 2008 - Mes: QOCTUBRE -

Seleccione una Unidad Administrativa:
ADMINISTRACION DEL PATRIMONIO DE LA BEMEFICEMCIA PUBLICA -

Seleccione un tramite:
APOYO A PROYECTOS DE COINVERSION DESARROLLADOS POR. ORGAMNIZACIONES DE LA SOCIED

Nimero de

areas gue

implementan el IZI
SAIQSS:

Reporte SAIQSS

APOYOD A PROYECTOS DE COINVERSION DESARROLLADOS POR ORGANIZACIONES DE LA SOCIEDAD CIVIL EN MATERIA DE SALUD

Agregar dreas de servicio

Total de Subtotal de Total de Subtotal de
3 F Area de Servicio
plantamientos plantamientos atributos atributos

ADMINISTRACION DEL PATRIMONIO DE LA BENEFICENCIA PUBLICA

QUEJA DE SERVICIO

g414 ACCESIBILIDAD

llustracion 50: SAIQSS - Reporte

5. En cada atributo agregado el usuario debera de agregar las problematicas relacionadas a él.

| Agregar Problematicas

Tipo Problematica; OPERATIVA -

*atributos por 0
problematica:

Tipo Mejora: OPERATIVA -
*Nimero de 0
mejoras:

llustracion 51: SAIQSS - Agregar Problematicas

Después de haber agregado todos los datos necesarios el usuario estara listo para generar y guardar el reporte.
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Reporte SAIQSS

APOYOD A PROYECTOS DE COINVERSION DESARROLLADOS POR ORGANIZACIONES DE LA SOCIEDAD CIVIL EN MATERIA DE SALUD

Agregar areas de servicio 0

Total de Subtotal de Total de Subtotal de

2 2 : ] Area de Servicio
plantamientos plantamientos atributos atributos

ADMINISTRACION DEL PATRIMONIO DE LA BENEFICENCIA PUBLICA

8414 QUEJA DE SERVICIO
__- Atrl bUto .I
3414 ACCESIBILIDAD
__-- PrOhIerrlatlca .
Total Tipo Mejoras Tipo
8324 CPERATIVA 32 CPERATIVA
Total Tipo Mejoras Tipo x
90 NORMATIVA g OPERATIVA

ATENCION INMEDIATA

CONFIABILIDAD
__--l
Total Tipo Mejoras Tipo
9 OPERATIVA 4 OPERATIVA
COMPETENCIA
__--l
Total Tipo Mejoras Tipo

llustracion 52: SAIQSS - Reporte listo para guardarse
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Al final el reporte quedard como se muestra en la siguiente imagen.

Si el usuario desea verlo posteriormente debera ir al mend SAIQSS, introducir los datos que introdujo originalmente
y el sistema mostrara los el reporte de la misma forma que se muestra en la siguiente pantalla.
Registro SAI(QSS

Afia: 2009 - Mes: OCTUBRE b

Seleccione una Unidad Administrativa:
ADMIMNISTRACION DEL PATRIMOMIO DE LA BEMEFICENCIA PUBLICA -

Seleccione un tramite:
APOYQ A PROYECTOS DE COINVERSION DESARRCLLADOS POR. ORGANIZACIONES DE LA SOCIED -

Ndmero de

areasz que

implementan el I:I
SAIQSS:

Reporte SAIQSS
APOYO A PROYECTOS DE COINVERSION DESARROLLADDS POR ORGANIZACIONES DE LA SOCIEDAD CIVIL EN MATERIA DE SALUD

Agregar dreas de servicio

Total de Subtotal de Total de Subtotal de
Area de Servicio
plantamientos plantamientos atributos atributos

ADMINISTRACION DEL PATRIMONIC DE LA BENEFICEMCIA FUBLICA

8414 QUEJA DE SERVICIO
I N S N ™ S|
S414 ACCESIBILIDAD
I O O S|
Total Tipo Mejoras Tipo
8324 CPERATIVA 32 OPERATIVA
Total Tipo Mejoras Tipo
g0 NORMATIVA 9 COPERATIVA
2 19 ATENCION INMEDIATA
I N N [ —
| 9 CONFIABILIDAD
I O S|
Total Tipo Mejoras Tipo
9 OPERATIVA 4 OPERATIVA
COMPETENCIA
I O ™ S|
Total Tipo Mejoras Tipo
10 OPERATIVA 100 OFERATIVA

llustracion 53: Registro SAIQSS completo
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EECE[rJ'lki.ﬂ OE LA
FumcidN rdBLICA

Guia del usuario. Atencién Ciudadana. Usuario: OIC.
SIAC

5. Firma de Aceptacién

Nombre Puesto Firma Rubrica

Directora General Adjunta de

Margarita Roldan Sanchez o .
Ingenieria en Sistemas

Director General Adjunto de

Luis Xavier Arellano Guerrero L. .
Politica Ciudadana

Director de Evaluacién de la

Lauro Delgado Terrén - .
9 Operacidn de Servicios

Felipe Romano Schneider Lider de Proyecto

Israel E. Jiménez Sandoval Lider de proyecto, Quarksoft
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