ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS

Sistema para el Desarrollo Integral de la Familia del Estado de Sonora

Direccién de Atencion a Poblacion Vulnerable y Centros Asistenciales

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Atencion Ciudadana

CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 64-APV-P10/Rev.12 FECHA DE EMISION:  28/01/2016

Brindar atencién y apoyo asistencial a la poblacion vulnerable que lo solicite, a fin de coadyuvar en las condiciones
emergentes por las que atraviesan.

Este procedimiento aplica a todo solicitante del servicio que cumpla con los requisitos establecides y que se
encuentre dentro del Catalogo de Apoyos. '

FES: Fondo Estatal de Solidaridad
Solicitante del Servicio: Persona que solicita el Serwcno personalmente o por escrifo del Programa Atencion
Ciudadana a fin de obtener un apoyo.

Acuerdo Recibo Oficial: Documento que elabora la Admlnlstracmn para

personas fisicas v morales.

- Ley de Asistencia Social para el Estado de Sonora.
- Ley de Acceso a ta Informacién Publica y Proteccion de Datos Personales para ¢l Estado de Sonora.
- Decreto gue crea el Fondo Estatal de Solidaridad. -B.0C No. 36: 04/05/87
- Decretc que Reforma Diversas Disposiciones del Decreto que crea el Fondo Estatal de Solidaridad: Boletin Oficial
na. 43, secc. ll de fecha 29/mayo/2008: paginas de 1 ala 5.
- Reglamento Interior del Sistema para el Desarrollo Integral de la Familia del Estado de Sonora.
- Regiamento Interior del Fondo Estatal de Solidaridad.
'~ Manual de Organizacién de la Direccién de Atencién a Poblacion Vulnerable y Centros Asistenciales.
- Manuai de Procedimientos de la Direccion de Planeacion y Finanzas.
- Manual de Procedimientos de la Direccién de Recursos Materiales y Servicios Generales.
- Manual de Procedimientos de la Direccion de Recursos Humanos.
Manual de Procedimientos ds la Direccién General
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1. Los criterios para otorgar el apoyo son {0s siguientes:
a. Son las Condiciones que se tomaran en cuenta por DIF Sonora o Fondo Estatal de Solidaridad a fin de determinar
la facfibilidad, cantidad y tipo de apoyo a través del Programa Atencién Ciudadana.

2. Correspondencia: :

a. Cuando es peficion por escrito y -solo se cuenta con domicilic del ciudadano se le debe avisar por medio de
notificacién para que se presente en un plazo no mayor de 5 dias habiles en nuestras oficinas para su atencian.

b. Cuando no cuente con datos para su localizacién se da el seguimiento en sistema y se cierra la peticion.

3. Modificacion en Porcentaje de Apoyo:

a. El Director General, Director de Atencion a Poblacién Vulnerable y Centros Asistenciales, Subdirector de Atencion
Ciudadana/Coordinacion de Servicios Asistenciales, pueden modificar el porcentaje de apoyo cuando los factores de
vulnerabilidad existentes sean superior al limite maximo establecido en el Catalogo de Apoyos.

4. Encuesta de percepcion ciudadana:
a. El sistema arroja de manera aleatoria la encuesta para su apllcac:on por parte de Traba]o Sacial.

5. Vigencia:

a. Todos los apoyos cuentan con vigencia para su entrega, pot lo tanto, en caso de que el beneficiario no haga
efectivo su compromiso en el tiempo establecido, el documenfo expedido para el apoyo tendra que renovarse en las
oficinas de Atencién Ciudadana.

6. Sanciones:
a. Cuando se detecte que la informacién proporcionada es incompleta, falsa o manlpu!ada se da por concluido el
proceso y debe informar a las autoridades correspondientes.

} 7. Identificacién de Expediente:
a. Para su facil localizacién y consulta, todo expediente se verifica mediante fecha, tumo de atencion y nombre del
beneficiario; éste debe contener los requisitos de Atencién Ciudadana.

8. Exclusiones de servicio:
a. Quedan excluidas las solicitudes en que se requiera cubrir pago de adeudos de servicios médicos y/o hospitalarios
de instancias médicas particulares o del propio Sector Salud. Las solicitudes deben ser de manera individual,
quedando excluidas las petlcu)nes de manera grupal tanto de Instituciones Gubemamentales, como Organismes de
[ ivi ion, Lideres Vecinales o Gestores Sociales

Clave de Formato/lnstructivo Nombre del Formato/Instructivo
64-APV-P10-F01/Rev.03 Registro diario de atencion.
64-APV-P10-F02/Rev.03 Estudic social.
64-APV-P10-F03/Rev.03 _ ‘Compromiso de pago.

| 64-APV-P10-F04/Rev.03 ' R " Apoyo en especie.
64-APV-P10-FO5/Rev.03 Notificacion.
64-APV-P10-101/Rev.03 Catalogo de servicios en atencién ciudadana.
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Clave de Anexo Nomkbre

64-APV-P10-A01/Rev.12 ‘ Diagrama de flujo del procedimiento de atencién ciudadana.
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ATENCION A SOLICITUDES ESCRITAS DE
ASISTENCIA SOCIAL

1.1

Subdirector de Atencidn
Ciudadana

Recibe solicitudes de apoyo de asistencia
social de la Unidad de Control y Seguimiento

'y da instruccion para su evaluacion.

1.2

Responsable de Oficina de
Seguimiento a
correspondencia

Registra solicitud y verifica si los servicios
corresponden al Catalogo de Servicios de
Atencién Ciudadana y Proveedores vigentes y
los datos de localizacién del solicitante.

Registro Diario de Solicitudes
Escritas.

“Si los servicios estan en el catdlogo, exista
proveedor vigente y existe datos de
localizacion del solicitante”

1.3

Realiza llamada telefonica para acordar
fecha, hora, lugar y requisitos que debe
presentar el solicitante.

Registro Diario de Solicitudes
Escritas )

1.4

Captura seguimiento de peticién e;'l Sistema.

Registro Diario de Solicitudes
Escritas

"Si no es proveedor de la institucién”

15

Administradora

Gestiona Acuerdo y Recibo Oficial de
acuerdo al Procedimiento de la Direccidn de
Planeacidn y Finanzas para otorgar el apoyo. -

“Si no contiene nimero telefénico del
solicitante o la peticién no corresponde al
catalogo de servicios”

1.6

Trabajédora Social / Chofer

Visita el domicilio y entrega nofificacién para
que se presente en Atencion Ciudadana.

Notificacion
64-APV-P10-FO5

“Si pbtiene respuesta de la notificacién”

1.7

Se realiza Io_s puntos 1.2, 1.3y 1.4,

“Si no tiene respuesta a la notificacién”

1.8

Responsable de Oficina de

| Seguimiento a

correspondencia

Registra el seguimiento, se cierra ia peticién
y archiva solicitud.

Registro Diario de Solicitudes
Escritas.

ATENCION A SOLICITUDES DIRECTAS DE
ASISTENCIA SOCIAL.

A

Recepcionista

Recibe al solicitante del servicio e informa
sobre los tipos de apoyo y sus requisitos.

Requisitos para Solicitudes de
Asistencia Social

“Si aplica Ia solicitud de: apoyo”

2.2

Cotiza la solicitud.

23

Trabajadora Social

Realiza estudio social y envia para su
autorizacion

Regisfro Diario de Atencidn
64-APV-P10-FO1 '
Estudio Social
64-APV-P10-F02

EVALUACION Y AUTORIZACION DE
APOYOS DE ASISTENCIA SOCIAL

Pagina4 de 6

GIFORIREVEE




31

Subdirector de Atencion
Ciudadana/

Coordinador de Servicios
Asistenciaies / Director de
Atencién a poblacion
Vulnerable / Director General

Verifica datos del estudio social y el grado de
vulnerabilidad detectado.

Estudio Social
64-APV-P10-F02

3.2

Autoriza o modifica % de apoyo.

33

Trabajadora Social

Imprime documentos que avale el apayo, de

_acuerdo al catalogo de servicios, recaba

firmas correspondientes, entrega formato al
solicitante de acuerdo al tipo de apeyo, aplica
percepgion ciudadana cuando corresponda e
Integra expediente, registra y archiva.

Compromiso de Pago
84-APV-P10-F03
Apoyo en Especie
64-APV-P10-F04

‘Registro Diaric de Atencion

64-APV-P10-FO1
Percepcitn Ciudadana

“Si no aplica”

3.4

Recepcionista/Trabajadora
Social

Canaliza y orienta al solicitante a Ia instancia
correspondiente.

Canalizacién

ELABORACION DE TRAMITES
ADMINISTRATIVOS

4.1

Administradora

Recibe facturas para pagos de acuerdo al

| Procedimiento de Planeacion y Finanzas.

4.2

Pianea presupuesto y metas acuerdo al
procedimiento de Planeacion y Finanzas.

4.3

Lieva el control de existencia de material
ortopédico.

Conirol de existencia

"Si hace falta material ortopédico™

4.4

Solicita al almacén general de acuerdo al
Procedimiento de la Direccién de Recursos
Materiales v Servicios Generales.

45

Captura y elabora viaticos al personal de
atencion ciudadana cuando se requiera de
acuerdo al Procedimiento de Planeacidn y
Finanzas. '

4.6

Integl;a informacion del FES para subir al
Portal de Transparencia de acuerdo al
Procedimiento de la Unidad de Enlace y
Coordinacion General de Archivos.

4.7

Integra informacién para la Junta de Consejo
Directivo del FES.

4.8

Realiza avance de Metas mensuales y
trimestrales del FES de acuerdo a los

 procedimientos de la Direccitn de Planeacién

y Finanzas.

49

Responsable de Archivo y
seguimiento

Realiza reporte de incidenclas del personal’
de atencién ciudadana,de acuerdo al
Procedimientos de Recursos Humanos.

410

QOrganiza y-clasiﬁca los archivos de acuerdo
al Procedimiento la Unidad de Enlace y
Coordinacién General de Archivos,

INFORME DE AVANCE Y PERSONAL DE

NUEVO INGRESO
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“Una vez por afio o cuando se integra un
nuevo elemento”

5.1

Subdirector de Atencién ‘
Ciudadana

Da a conocer al persenal de nuevo ingreso:
misién, vision, manual de organizacion,
objetivo, funcicnes, facultades, metas y
actividades para cumplir indicadores,
procedimientos y registros, asl como las
reglas de operacion existentes; realiza los
entrenamientos necesarios y registra eri
minuta.

Minuta
64-DGD-P01-FO1

5.2

Coordinadora de Servicios
Asistenciales

Captura informacion en Base de Resultados
de Percepcién Ciudadana.

Base de Resultados de

5.3

Trabajadora Sacial

Integra y captura en el Sistema de Metas de

acuerdo a los procedimientos de la Direccion

de Planeacion y finanzas.

Percepcion Ciudadana

Elaboré:

C. Yolanda Chavez Miranda

Auxiliar Administrativo de
Atencion Ciudadana

FIN DEL PROCEDIMIENTQ

775 Castillo Castro
ra de Atencién
Ctudadana
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“Lic. Marfa Cristina Ross Acedo
Coordinador General de
Operacion y Encargada de
Despacho de la Direccidon de
Atencién a Poblacion Vulnerable

y Centros Asistenciales.
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