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I. INTRODUCCION

La Unidad Administrativa Nezahualcoyotl, tiene el compromiso de atender y ofrecer los servicios

publicos y administrativos a todos los ciudadanos de las veinte colonias que conforman la parte

norte del Municipio de Nezahualcéyotl, asi mismo para dar cumplimiento a su compromiso ésta

se coordina con las diferentes dependencias de la Administracién Publica Municipal, ademas de

que es auxiliada por las diversas subdirecciones, jefaturas y enlaces que conforman a la Unidad

Administrativa Nezahualcéyotl.

SUBDIRECCION DE

ORGANIZACION Y

g
| IN1G-20021 -
1A Cudad de Todos

METO
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Il. OBJETIVO DEL MANUAL

OBJETIVO GENERAL

Proporcionar a los servidores publicos municipales adscritos a la Unidad Administrativa
Nezahuacoyotl un instrumento administrativo que apoye las actividades diarias tanto en las

acciones como las operaciones que deben seguirse para lograr un eficiente y eficaz desarrollo
en las diferentes areas que conforman la Administracion.

|
L ! !
2013-2m721- }
Ciudad d2 Tockos A
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; ll. MARCO JURIDICO

Constitucién Palitica de los Estados Unidos Mexicanos
Constitucién Paolitica del Estado Libre y Soberano de México.

LEYES

FEDERALES
Ley General de Responsabilidades Administrativas

ESTATALES

Ley de Ingresos del Estado de Mexico

Ley de Responsabilidad Patrimonial para el Estado de México y Municipios
Ley de Responsabilidades Administrativas del Estado de México y Municipios
Ley Organica de la Administracion Publica del Estado de México

Céadigo Financiero del Estado de México y Municipios

Caédigo Administrativo del Estado de México

Cadigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México

MUNICIPALES
Ley Organica Municipal del Estado de México

REGLAMENTOS

MUNICIPALES
Reglamento Organico Municipal 2020.
Bando Municipal de Nezahualcoyotl

PLANES Y PROGRAMAS

Plan Nacional de Desarrollo 2019-2024
Plan Estatal de Desarrollo 2017-20213
Plan Municipal de Desarrollo 2019-2021

TRANSPARENCIA Y RENDICION DE CUENTAS

Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesién de Sujetos Obligados

‘Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica i

Ley de Protecc:én de Datos Personales en Posesuﬁn de. SUJetOS Obllgados del Estado de México y
Municipios - .

Ley de Transparencia y Acceso a la Informacnfm Publlca del Estado de México, .Y Municipios
‘Reglamento de la Ley de Transparencia y Acceso a Ia Informacion Publica der Estado de México
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1.1 PROPOSITO U OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Generar los mecanismos de accibn que permitan atender las peticiones ciudadanas

oportunamente con la calidad y respeto que la ciudadania merece.

1.2 POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

e Brindar atencién eficaz y expedita a los ciudadanos que solicitan la prestacién de

algun servicio por parte del H. Ayuntamiento.

e Las peticiones ciudadanas seran canalizadas de manera inmediata a la dependencia

de su competencia, para su pronta atencién.

e Los fitulares de las diferentes areas administrativas que conforman la Unidad,

deberan atender las peticiones que les sean canalizadas y brindar respuesta oportuna

por escrito al ciudadano asi como al Titular de

Nezahualcoyotl.

la Unidad Administrativa

S—

Pagina 11 de 36




NEZA
. cOYOTL

20192021

H. AYUNTAMIENTO DE NEZAHUALCOYQTL, ESTADO DE MEXICO.

2019-2021

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

DEPENDENCIA: UNIDAD ADMINISTRATIVA NEZAHUALCOYOTL.

CLAVE MUNICIPIO: 087

1.3 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

NO.

ACT.

DESCRIPCION DE
ACTIVIDADES

DOCUMENTO O
ANEXO

Ciudadano

Presenta su peticion en oficina de
la Titular de la Unidad
Administrativa Nezahualcoyotl.

Escrito Libre

Oficina de la Titular

Recibe la peticién del ciudadano,
revisa y valora su contenido.

Oficio

Oficina de la Titular

Si la peticién ciudadana no le
compete a alguna de las areas que
conforman |la Unidad
Administrativa, mediante oficio, se
le brinda al ciudadano la
orientacién que corresponda y/o se
le canaliza a la instancia
competente.

Termina Procedimiento

Oficio

Oficina de la Titular

Si la peticién ciudadana
corresponde a alguno de los
servicios gue conforman las areas
de la Unidad Administrativa
Nezahualcdyotl, mediante oficio se
canaliza al area correspondiente
para su atencién.

Oficio

Area Responsable

Recibe la peticion ciudadana y
lleva a cabo las acciones
necesarias para dar cumplimiento
a lo que el ciudadano este
solicitando

Oficio

'| Area Responsable

Una vez. queL se da cumpllmlento a
la peticmn caudadana _se le hace
de bonocm’nento al cmdadano por
meq:lld de iin oficio, turnandole
copla ald Oficing dé’1a Titular para

Oficio

SUBDIRECCION DE
ORGANIZACIGN Y METODOS

s T
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su conocimiento y seguimiento, y
€n su caso, archivo.

Oficina de la Titular g | Faebsxounimsiasion amiideper Oficio
el area responsable y archiva.

TERMINA PROCEDIMIENTO

ey ST
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1.4 DIAGRAMA DE FLUJO

CIUDADANO

OFICINA DEL TITULAR

AREA RESPONSABLE

( INICIO }

y

Prasenta su peticién en Oficialia
de Partes dae la Unidad

Recibe |a solicitud del ciudadano,
revisa y valora su contenido

Administrativa Nezahualcéyotl

TERMINA

Si

Competencia de
alguna de las
dreas

Madiante oficio, se |e brinda al
ciudadano |a orientacién que
corresponda y/o se |e canaliza

PROCEDIMIENTO

TERMINA

a la Instancia competente

\/J

Recibe |a peticién y realiza los tramites
necesarios para su atencion, si se
requiere se realizan las acciones
operalivas necesarias; y en su caso,
acude directamente con el cludadano
para verificar la situacién planteada

A 4

Mediante oficio, se turna para
su atencién

Una vez realizada la gestién
corraspondiente y/o tramite solicitado,
medlante oficio se da contestacién al

ciudadano con copia para la Oficina de
la Titular para su conocimiento y
seguimiento; y en su caso, archivo

PROCEDIMIENTO

Recibe la contestacién emit/da por el
4rea rasponsable
1

Oficio
-_____-‘—-___

20518-20021 -
Crudad de Todos
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UNIDAD ADMINISTRATIVA NEZAHUALCOYOTL

2. ATENCION A LAS AUDICIENCIAS CIUDADANAS

A b Yo J
\ 2018-20721-
s=uvt Ciudad de lodos
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2.1 PROPOSITO U OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Resolver a través de la conciliacién los conflictos no jurisdiccionales, que le son presentados
al Titular de la Unidad Administrativa Nezahualcéyotl.

2.2 POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

e La Titular de la Unidad Administrativo fungira como conciliador, tratando de buscar en todo
momento la resolucion de conflictos particulares de naturaleza no jurisdiccional que le
sean expuestos, auxiliandose del asesoramiento del area de Enlace Juridico de la Unidad
Administrativa.

e En todo momento la Titular debera buscar preservar los derechos fundamentales de las
personas en conflicto.

o De todas las audiencias que celebre la Titular, debera dejar constancia de las mismas a
través del acta circunstanciada correspondiente.

e Al celebrarse una audiencia de conciliacion, la Titular de la Unidad Administrativa y el
personal que lo asista, deberan valorar si el asunto planteado es susceptible de
conciliacién, ya que de lo contrario, los ciudadanos deberan ser canalizados de manera
inmediata ante las instancias competentes.

Pégina 16 de 36
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2.3 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

NO.

ACT.

DESCRIPCION DE
ACTIVIDADES

DOCUMENTO O
ANEXO

Ciudadano

Si existe alguna controversia con
algun vecino de la localidad o con
algun servidor publico adscrito a
las dependencias de la Unidad
Administrativa, el ciudadano
presenta su peticion de garantia
de audiencia con la Titular de la
Unidad Administrativa
Nezahualcoyoytl.

Escrito libre / Oficio

Oficina de la Titular

Recibe la solicitud del ciudadano,
se asesora con el drea de Enlace
Juridico analiza y valora la
problematica.

Oficio

Oficina de la Titular

Si la garantia de audiencia se trata
de hechos atribuibles a servidores
publicos ubicados en a la Unidad
Administrativa, la Titular realiza las
diligencias necesarias para su
solucion.

TERMINA PROCEDIMIENTO

Oficio

Oficina de la Titular

Si la garantia de audiencia se trata
de hechos atribuibles a vecinos de
la localidad, la Titular convoca a
una reunién a fin de conciliar
intereses, visitando incluso el lugar
de los hechos.

TERMINA PROCEDIMIENTO

Oficio
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2.4 DIAGRAMA DE FLUJO

CIUDADANO

OFICINA DEL TITULAR

INICIO

L

Si existe alguna controversia con algln
vecino de |a localidad o con algin servider

publico adscrito a las dependencias de la
Unidad Administrativa, presenta su peticion
de garantia de audiencia con la Titular de la

Unidad Administrativa

Recibe la solicitud del ciudadano, se
asesora con el drea de Enlace Juridico,
analiza y valora |a problemética

v

Si se trata de hechos atribuibles

a servidores publicos ubicados

en la Unidad Administrativa, la
Tituler realiza las diligenclas
necesarias para su solucién

Acta Circunstanciada

—

Si se trata de hechos atribulbles
a vacinos de la [ocalidad, la
Titular convoca a una reunién a
fin de conclliar intereses,
visitando inclusa el lugar de los
hechos

[PORR—

TERMINA
PROCEDIMIENTO

Y- 200294

i Civdad de Todos

10
{ by
Y0 ls
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e Se genera propuesta del curso-taller

3.1 PROPOSITO U OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

generar un compromiso permanente con el buen desempefio de su trabajo.

3.2 POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

e Se disefia material didactico para la imparticién del curso

Proporcionar a los servidores publicos, herramientas practicas para entender la calidad en el

servicio publico, como un sistema basado en valores personales e institucionales, a fin de

Pégina 20 de 36
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3.3 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

NO. DESCRIPCION DE DOCUMENTO O
RESPONGABLE ACT. ACTIVIDADES ANEXO
Titular de Ia Unidad La Oficina de la Tltu!ar d'lsc?na_ el
5 : 1 cronograma y material didactico
Administrativa . -
para la imparticién del curso.
Se notifica por oficio a la
Subdireccién de Administracién del
Titular de la Unidad 5 curso para revisar disponibilidad
Administrativa de Sala de Cabildo o Sala de
Juntas y de los requerimientos del
mismo
SukaiEgeiin de 3 Revisa la propuesta del curso
Administracién prop
Squlr.e ccaop’ de 4 ¢ Procede la aplicacion del curso?.
Administracion
. .. Si: Notifica a la Oficina de |a Titular
Subdireccion de , . ,
. . 5 la disponibilidad de areas y
Administracion .
requerimiento para del curso
Subdireccién de 5 No: (Regresa a la actividad 1 para
Administracion reagendar)
Oficina de la Titular y | EMilroiar imammaine.dal Circular
Curso — Taller de capacitacion
- ) Difunde la circular al personal de la .
Oficina de la Titular 8 Unidad Administrativa Circular
Elabora lista de servidores
Oficina de la Titular 9 publicos que asisten al Curso-
‘ Taller .-~ . .
- Elabpréciéﬁ de las -‘c':';oh_fs_t‘_a_n.cias de | |
Oficina de la Titular 10 | participacion. para los asistentes al | -
- Cursb-TaIIer; L Chi .. Hr—“ “

|
| SURDIRGOS we D@

! I::"f“‘l..." y i I..‘..’ .|.‘ '
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Oficina de la Titular 11 Imparticién del Curso-Taller
Oficina de la Titular 12 Entr'ega d.et las constancias de

participacion al Curso-Taller
Oficina de la Titular i3 || Zhusra del girso

TERMINA PROCEDIMIENTO
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3.4 DIAGRAMA DE FLUJO

OFICINA DE LA TITULAR

SUBDIRECCION DE ADMINISTRACION

l NICIi !__‘.

DISENA EL. CRONOGRAMA Y EL MATERIAL
NECESARIO PARA LA APLICACION DEL
CURSO

v

ELABORA OFICIO DE PROPUESTA DE

CURSQ, Y SOLICITUD DE SALA DE CABILDO
O SALA DE JUNTAS Y REQUERIMIENTOS

A

REVISA LA PROPUESTA DEL CURSO

Si

h 4

No

,PROCEDE
CURSO?

ELABORAR CIRCULAR INFORMATIVA DEL
CURSO

1\

DIFUNDE CIRCULAR A LOS SERVIDORES

AVISA A LA OFICINA DE LA
TITULAR LAPROCEDENCIA

DEL CURSO

REGRESA PROPUESTA
A LA OFICIAN DE LA
TITULAR PARA
REALIZAR CAMBIOS

PUBLICOS

!

REGISTRA A LOS SERVIDORES
PUBLICOS AL CURSO

v

ELABORA CONSTANCIAS DE PARTIGIPACION
DEL CURSO

v

IMPARTICION DE CURSO

v

ENTREGA CONSTANCIAS

b

CLAUSURA DEL CURSO

' C TERMINA PROCEDIMIENTO )
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UNIDAD ADMINISTRATIVA NEZAHUALCOYOTL

4. JORNADA DE SERVICIOS Y TRAMITES

ORGANIMECION Y WMETOLAOS
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4.1 PROPOSITO U OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Realizar jornadas municipales que permitan acercar la prestacién de los servicios publicos y

tramites a la ciudadania aprovechando la experiencia y capacidad de todos los niveles

jerarquicos de la administracion, a fin de eficientar las atribuciones de los servidores ptiblicos

para el bien de la ciudadania.

4.2 POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

e Se disefian propuestas de jornadas convocando a todas las dreas que conforman la

Unidad Administrativa para participar en ellas.

YONY METODOES

[}
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| 4.3 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

NO. DESCRIPCION DE DOCUMENTO O
RESPONSABLE | ,or ACTIVIDADES ANEXO
_ . 1 La Oficina de la Titular disefia el
Titular de la Unidad cronograma para las jornadas
Administrativa
Se notifica por circular a las areas
g . de la Unidad Administrativa del
Tltulgr'de Ia. s 2 calendario de jornadas para CIRCULAR
Administrativa . ; . .
revisar disponibilidad de areas y
de los requerimientos de la misma
Areas de la Unidad . :
Administrativa 3 Revisan la propuesta de jornadas
Areas de la Unidad .
i - gt I?
Adininiatratiea 4 ¢ Participaran en jornada?.
Areas de la Unidad Si: Notifica a la Oficina de la Titular
Administrativa 5 su participacién en las jornada y OFICIO
requerimientos
Areas de la Unidad 5 No: (Notifica a la Oficina de |a OFICIO
Administrativa Titular de no participacion)
Solicita a la Subdireccion de
Oficina de la Titular g | PRGN |G Aol OFICIO
materiales para ejecutar |a
jornada.
. ., Se colocan los recursos materiales
Subdireccion de
. . 8 gque se emplearan para la
Administracion L, .
realizacion de la jornada. . .
: ; ; Organiza y vigila que la jOrnada se
Oficina de la Titular 9 reallce de acuerdo al programa
: Pt presentado S eI WA
Liuoad = \ Ciudad de Tor
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Oficina de la Titular

10

Recaba la evidencia fotogréafica de
la poblacién que participo en la
jornada

Subdireccién de
Administracién

iJi

Se des-montan los recursos
materiales que se hayan ocupado
para la jornada y se entregan a la

Subdireccién de Administracion

TERMINA PROCEDIMIENTO
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4.4 DIAGRAMA DE FLUJO

OFICINA DE LA TITULAR

AREAS MUNICIPALES DE
LA UNIDAD

SUBDIRECCION DE
ADMINISTRACION

INICIO

DISENA EL CRONOGRAMA PARA
LAS JORNADAS

CIRCULAR DEL PROGRAMA DE LAS
JORNADAS

A

SOLICITA A LA SUBDIRECCION
DE ADMIISTRACION LOS
RECURSOS MATERIALES PARA
LA JORNADA

NOTIFICA A LAS AREAS POR ——L

REVISAN LA PROPUESTA DE LA JORNADA

|

LPARTICIPA
EN
JORNADA?

Si No

NOTIFICA A LA
OFICINA DE LA
TITULAR su
PARTICIPACION Y
REQUERIMIENTO

NOTIFICA A LA
OFICINA DE LA
TITULAR QUE NO
PARTICIPARA

SE COLOCAN LOS RECURSOS
MATERIALES A UTILIZAR DURANTE

v

ORGANIZA Y VIGILA QUE LA
JORANDA SE REALICE DE
ACUERDO A LO PROGRAMADO

RECABA LA EVIDENCIA
FOTOGRAFICA DE LA

POBALCION QUE PARTICIPO EN
LA JORNADA

v

l
( TERMINA PROCEDIMIENTO )

LA JORNADA

SE DES - MONTAN LOS
RECURSOS MATERIALES
UTILIZADOS DURANTE LA

JORNADA

|

@
i
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5.1 PROPOSITO U OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Organizar eventos municipales de acuerdo a las efemérides que marca el calendario con la

finalidad de perservar los valores de identidad y de perservar nuestras tradiciones: ademas de

motivar la cercania de la ciudadania con la Administracion.

5.2 POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

e Se elaboran propuestas de eventos municipales involucrando a las diversas areas de

la Unidad Administrativa para su coordinacién y ejecucion.
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5.3 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Administrativa

NO. DESCRIPCION DE DOCUMENTO O
RESPONSABLE ACT. ACTIVIDADES ANEXO
TulrdoiaUndaa | | 20700 4ol T popone
Administrativa ) g P
municipales
Se notifica por circular o de
. . manera directa a las areas de la
Titulgr.de Ig Umgiad 2 Unidad Administrativa de los Circular
Administrativa o
eventos municipales y su
participacion
Titular de 15 Urigad Orgam;a y vigila que los eventos
. ) 3 se realice de acuerdo al programa
Administrativa
presentado.
Recaba la evidencia fotografica de
Titular de la Unidad 4 la poblacién que participo en los
Administrativa eventos
Titular de la Unidad 5 Clausura del evento

TERMINA PROCEDIMIENTO
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DEPENDENCIA: UNIDAD ADMINISTRATIVA NEZAHUALCOYOTL.

CLAVE MUNICIPIO: 087

5.4 DIAGRAMA DE FLUJO

OFICINA DE LA TITULAR

¢ :

LA OFICINA DE LA TITULAR PROGRAMA EVENTOS
MUNICIPALES

A

SE NOTIFICA PCR CIRCULAR O DE MANERA DIRECTA A LAS AREAS DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA DE LOS EVENTOS MUNICIPALES Y SU PARTICIPACION

l

ORGANIZA Y VIGILA QUE EL EVENTO SE REALICE DE
ACUERDO A LO PROGRAMADO

l

RECABA LA EVIDENCIA FOTOGRAFICA DE LA
\ POBALCION QUE PARTICIPO EN EL EVENTO

l

CLAUSURA DE REUNION

l

C TERMINA PROCEDIMIENTO )

N AR -

v Cludad de Todos
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UNIDAD ADMINISTRATIVA NEZAHUALCOYOTL

6. REUNIONES INSTITUCIONALES CON COPACI'S, ORGANIZACIONES E
INSTITUCIONES
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|
\
\

6.1 PROPOSITO U OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Realizar las acciones que permitan garantizar el derecho de la ciudadania a ser escuchada por
las autoridades del Ayuntamiento en coordinacién y colaboracién con los Consejos de
Participacién Ciudadana, Asociaciones, Organizaciones e Instituciones con el fin de promover
las opiniones, sugerencias y demandas de la poblacion para que sean revisadas y atendidas
por el Gobierno Municipal a través de la Titular de la Unidad Administrativa Nezahualcéyotl.

6.2 POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

e La Titular de la Unidad Administrativo convocara a reuniones a los Consejos de
Participacion Ciudadana de la Zona Norte del Municipio, Asociaciones, Organizacione e
Instituciones para atender las peticiones ciudadanas.

o Al celebrarse una reunion, la Titular de la Unidad Administrativa y el personal que la

asista, deberan valorar lo expuesto por los participantes para que sus peticiones sean
canalizadas de manera inmediata ante las instancias competentes.

S2018-2021 i
Cindad de Todos

TeT N 2l ine
sUBDNAECCION Dt

MY METOD
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DEPENDENCIA: UNIDAD ADMINISTRATIVA NEZAHUALCOYOTL.

CLAVE MUNICIPIO: 087

6.3 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

NO.
ACT.

DESCRIPCION DE
ACTIVIDADES

DOCUMENTO O
ANEXO

Oficina de la Titular

La Oficina de la Titular programa
reuniones institucionales y de
colaboracién con los COPACI'S,
Asociaciones, Organizaciones e
Intituciones

Oficina de la Titular

Emite documento a todos los
participantes de la reunion
programada

Oficio

Oficina de la Titular

Organiza y vigila que la reunién se
realice de acuerdo al programa
presentado.

Oficina de la Titular

Se elabora acta circunstanciada de
la reunién realizada

Oficina de la Titular

Clausura de reunién

Oficina de la Titular

Se canaliza de manera inmediata
ante las instancias competentes de
lo solicitado durante la reunién.
TERMINA PROCEDIMIENTO

Oficio

PRl TR
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6.4 DIAGRAMA DE FLUJO

OFICINA DE LA TITULAR

4

LA OFICINA DE LA TITULAR PROGRAMA REUNIONES
INSTITUCIONALES Y DE COLABORACION CON LOS COPACI'S,
ASOCIACIONES, ORGANIZACIONES E INSTITUCIONES

A

EMITE DOCUMENTO A TODOS LOS PARTICIPANTES DE LA

REUNION PROGRAMADA

l

ORGANIZA Y VIGILA QUE LA JORANDA SE REALICE DE

ACUERDO A LO PROGRAMADO

!

SE ELABORA ACTA CIRCUNSTANCIADA DE LA REUNION

REALIZADA

A

CLAUSURA DE REUNION

|

SE CANALIZA DE MANERA INMEDIATA ANTE LAS
INSTANCIAS COMPETENTES DE LO SOLICITADO
DURANTE LA REUNION

v

(- TERMINAPROCEDIMIENTO >

Y
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