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. OBIJETIVO
Documentar las actividades necesarias para gestionar solicitudes ciudadanas dirigidas al Secretario
de Educacion o al Gobernador del Estado, con la finalidad de asegurar que todas sean atendidas
por las areas correspondientes, conforme a la normatividad en tiempo y forma.

. ALCANCE
Aplica a personal que labora en la Coordinacién de Asesoria Juridica y Atencién Ciudadana de la

Jefatura del Despacho perteneciente a la Secretaria de Educacion.

lll. FUNDAMENTO LEGAL

Ambito Federal
Articulo 8; de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Ambito Estatal
Articulo 79; de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica del Estado de Yucatan.

IV. DEFINICIONES

Area: Es la Unidad Administrativa, Nivel Educativo, Departamento o Coordinacién de la Secretaria
que se hara cargo de analizar la solicitud ciudadana para emitir una respuesta.

Ciudadano: Condicién politico-juridica aplicada a todas las personas, con derechos y obligaciones.

Criterios de la Solicitud: Escrito dirigido, nombre completo, correo electrénico y teléfono celular.
(opcionales: teléfono de casa, nivel educativo, CCT y anexos).

Enlace de Area: Personal de la Secretaria en las 4reas encargadas de recibir y gestionar las
solicitudes ciudadanas.

Plataforma CGSIA: Aplicacion digital para registrar los expedientes del Sistema Institucional de
Archivos.

SGS: Sistema de Gestidn de Solicitudes. Base de datos en formato Excel en la que se registran datos
de las solicitudes recibidas, informacién de seguimiento y respuesta.

Solicitud Ciudadana: Es una peticién en formato libre y escrita en papel, que realiza el ciudadano a
la autoridad competente de la Secretaria, con la finalidad de que le sea resuelta. Puede ser consulta,
reclamo, felicitacién, sugerencia, o requerimiento; manuscrita o impresa; sola o con documentos

adjuntos).

“La informacidn contenida en el presente documento es responsabilidad de la Dependencia/Entidad que lo genera.”
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V. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Secretaria Administrativa de la Coordinacién Administrativa del Despacho

1. Recibe de Oficialia de Partes, las solicitudes ciudadanas del dia en curso.

2. Registra los datos de las solicitudes ciudadanas en la base de datos de correspondencia
recibida.

3. Entrega las solicitudes ciudadanas al Auxiliar Administrativo de la Coordinacién de Asesoria
Juridica y Atencién Ciudadana y recaba firma de acuse de recibo.

Auxiliar Administrativo de la Coordinacion de Asesoria Juridica y Atencién Ciudadana

4. Recibe solicitudes fisicas o mediante correo de gestion.segey@yucatan.gob.mx y firma el
acuse de recibo o envia el acuse de correo, seglin corresponda. Determina el drea que
debera atender cada solicitud de acuerdo con criterios predefinidos.

5. Registra los datos de cada solicitud en el SGS, y asigna folio consecutivo para escanear y
enviar por correo al enlace correspondiente con folio en la esquina superior derecha de la
portada de la solicitud escrito. En caso de correo se reenvia al drea correspondiente con
folio consecutivo correspondiente.

6. Crea los expedientes de Solicitudes Ciudadanas, de acuerdo con la normatividad vigente;
los registra en la plataforma CGSIA y los resguarda en la ubicacién topografica asignada.

Enlace de Area

7. Recibe del Auxiliar Administrativo por correo electrénico imagen escaneada de las
solicitudes ciudadanas y gestiona la atenci6n a la misma con los Enlaces de Area en un plazo
no mayor a 10 dias habiles. Espera respuesta via correo electrénico.

Auxiliar Administrativo de la Coordinacién de Asesoria Juridica y Atencién Ciudadana

8. ;Se dio respuesta en los primeros 6 dias habiles?

e Si: Continua en la actividad 9.
e No: Continta en la actividad 10.

9. Recibe correo electrénico por parte del Enlace de Area responsable, informando del
resultado de atencién a la solicitud ciudadana. Continua en la actividad 12

10. Envia correo electrénico preventivo, informandole que el plazo de respuesta esta cerca de
su término (10 dias habiles). Espera respuesta.

11. Envia correo electrénico al Enlace de Area con copia para el Titular del Area y al Secretario
de Educacion, informandole que ha rebasado el plazo previsto para gestionar en tiempo y
forma la respuesta al ciudadano. Deja el folio abierto hasta su cumplimiento.

12. Registra el resultado de la gestién en una hoja de control y cierra el folio de seguimiento en
el SGS. Solicitudes ciudadanas gestionadas.

13. Elabora el reporte mensual “Informe de Frecuencias”, en un plazo no mayor a los 5 primeros
dias habiles, conteniendo los datos solicitados, y lo envia por correo electrénico a la
Subjefatura de Mejora Regulatoria.

“La informacién contenida en el presente documento es responsabilidad de la Dependencia/Entidad que lo genera.”
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14. Elabora el reporte trimestral “Informe de preguntas frecuentas”, y lo envia por correo
electrénico al Departamento de Transparencia de la Direccién Juridica.
Fin del Procedimiento
VI. INDICADOR
Indicador Formula Unidad de medida Periodicidad Meta
A=(B/C) *100
A= Porcentaje
B= Solicitudes
Hisspyestas atendidas en
emitidas en . . Porcentaje Mensual 100%
. tiempo de 10 dias
tiempo of s
habiles.
C=Solicitudes
recibidas.
VIl. ANEXOS
Cédigo Nombredel | ;- cisn| At | Ac* | prcr | Disposicion
anexo final
Diagrama de flujo
del Procedimiento
No aplica para Gestionar CAC 1 Ano | 5Anos | 6 Afos Eliminar
Solicitudes
Ciudadanas
*AT= Archivo de tramite; AC= Archivo de concentracién; PTC= Plazo total de conservacion.
VIll. CONTROL DE CAMBIOS

Fecha Numero de revision Actividad
Generacién del Procedimiento para Gestionar
16/05/2019 00 Solicitudes Ciudadanas.
Actualizacion  del  Procedimiento  para
12/04/2024 01 Gestionar Solicitudes Ciudadanas.
Modificacion del disefo, eliminacién del
apartado V. RESPONSABILIDADES vy
26/05/2025 02 actualizacion de los apartados en apego a la
Guia Técnica para Expedir el Manual de
Procedimientos de las Dependencias y

“La informacion contenida en el presente documento es responsabilidad de la Dependencia/Entidad que lo genera.”

F-PL-EDN-05 ROO

Pagina4 de 5




¢ YUCATAN

SECRETARIA DE EDUCACION

5 comtno om cermae - aomt. 030 | Unidad de Jefatura del Despacho "
| o)
Cadigo Fecha de emision Fecha de actualizacién
PR-UJD-ACI-01 RO2 16/05/2019 26/05/2025

Procedimiento para Gestionar Solicitudes Ciudadanas

Fecha

Numero de revision

Actividad

Entidades del Gobierno del Estado de Yucatan
GT-PL-EDN-01 ROO.

IX. FIRMA DE AUTORIZACION DEL DOCUMENTO

Autorizo

[

lf,(‘
~ ;

LMNI Alejandra Garrido Morales
Jefa del Despacho
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Diagrama de Flujo del Procedimiento para Gestionar Solicitudes Ciudadanas

Solicitud

A 4

1.Redbe de Ofidalia de Partes, las solicitudes
ciudadanas del dia en curso.

Secretaria Administrativa de la Coordinacién
Administrativa del Despacho

2. Registra los datos de las solicitudes
ciudadanas en la base de datos de
correspondenda recibida.

8. ;Se diorespuestaen los
primeros 6 dias habiles?

No
A 4

Secretaria Administrativa de la Coordinacion
Administrativa del Despacho

10. Envia correo electrénico preventivo,
informandole que el plazo de respuesta esta
cerca de su témino (10 dias habiles). Espera

respuesta.

.

Auxiliar Administrativo de la Coordinacién de
Asesoria Juridicay Atendén Ciudadana

3. Entrega las solidtudes dudadanas al Auxiliar
Administrativo de la Coordinacion de Atencién
Ciudadana y recaba firma.

v

Secretaria Administrativa dela Coordinacién
Administrativa del Despach

11.Envia correo electrénico al Enlace de Area
con copia para el Titular del Area yal
Secretario de Educacion, informandole que ha
rebasado el plazo previsto

v

Auxiliar Administrativo de la Coordinacién de
Asesorfa Juridicay Atendén Ciudadana

4. Redbe solicitudes y firma el acuse de recibo
o envia el acuse de correo segln corresponda.
Determina el drea que deberd atender cada
solicitud.

9.Redbe correo electrénico por parte del
Enlace de Area responsable, informando del
resultado de atencion a la solidtud
ciudadana.

Auxiliar Administrativo de la Coordinacién
de Asesoria Juridicay Atendén Ciudadana

i O

Auxiliar Administrativo de la Coordinacién de
Asesorfa Juridicay Atendén Ciudadana

12. Registra elresultado de la gestiéon en una
hojade controly cierra el folio de seguimiento
en el SGS. Solicitudes ciudadanas gestionada.

v

Auxiliar Administrativo de la Coordinacién de
Asesoria Juridicay Atendén Ciudadana

5. Registralos datos de cada solicitud en el
SGS, y asigna folio consecutivo para escanear
y enviar por correo al enlace correspondiente.

Auxiliar Administrativo dela Coordinacién de
Asesorfa Juridicay Atendén Ciudadana

v

6. Crealos expedientes de Solicitudes
Ciudadanas, de acuerdo con la normatividad
vigente; los registra en la plataforma CGSIAy

los resguarda.

Solicitudes ciudadanas gestionada

13.Elabora el reporte mensual “Informe de
Frecuencias”

Auxiliar Administrativo dela Coordinacién de
Asesorfa Juridicay Atendén Ciudadana

Auxiliar Administrativo de la Coordinacién de
Asesaria Juridicay Atendén Ciudadana

v

v

7. Redibe del Auxiliar Administrativo por
correo electrénico imagen escaneada de las
solicitudes ciudadanas y gestiona la atencion a
la misma con los Enlaces de Area

14.Elabora el reporte trimestral “Informe de
preguntas frecuentas”

Enlace de Area

Auxiliar Administrativo dela Coordinacién de
Asesorfa Jurfdicay Atendén Ciudadana

Fin

“La informacién contenida en el presente documento es responsabilidad de la Dependencia/Entidad que lo genera.”
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