





















MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA ATENCIÓN CIUDADANA EN LA UNIDAD DE TRANSPARENCIA DEL AYUNTAMIENTO DE MÉRIDA
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Lineamientos generales


· La Unidad de Transparencia es el órgano interno del sujeto obligado, encargado de la atención al público en materia de acceso a la información pública, y el vínculo entre los sujetos obligados y los solicitantes así como para realizar las gestiones necesarias a fin de cumplir con las obligaciones establecidas en la Ley de la Materia.
· La Unidad de Transparencia deberá registrar todas las peticiones que se reciban por los diferentes medios, en la Plataforma Nacional de Transparencia.
· La Unidad de Transparencia una vez que reciba la solicitud de acceso contará con 10 días hábiles para dar respuesta, en los tiempos que marca la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública.
· La Unidad de Transparencia deberá dar seguimiento a cada solicitud de acceso hasta el desahogo de la misma, en términos de la normatividad aplicable.
· La Unidad de Transparencia podrá requerir al solicitante, por una sola vez, y dentro del plazo que no podrá exceder de cinco días contados a partir de la presentación de la solicitud cuando los detalles proporcionados para localizar los documentos resulten insuficientes, incompletos o sean erróneos, esto interrumpirá el plazo de respuesta establecido en el segundo párrafo del artículo 79 de la Ley de la Materia, por lo que comenzará a computarse nuevamente al día siguiente del desahogo por parte del particular.
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Secuencia de atención al solicitante

Como responsable de la unidad de transparencia es necesario seguir los lineamientos del Instituto. Algunos aspectos que contemplan los protocolos de atención al ciudadano incluyen:


· Proporcionar el saludo adecuado dando los buenos días, buenas tardes, buenas noches.
· Identificarse con el ciudadano utilizando nuestro primer nombre y primer apellido con voz clara y agradable.
· Manifestar nuestra disposición de servirle y ayudarle (¿en qué le puedo ayudar?)
· Es importante mostrarse amable, sonriente, mantener contacto visual y una postura abierta al diálogo.


[image: ]Durante la interacción hay que estar atentos a los datos que nos proporcionen, las necesidades o problemas que requieran ser atendidos a través de nuestro servicio. Tratar de no interrumpir, utilizar un lenguaje accesible y sencillo, realizar los trámites y gestiones correctamente dejará una buena imagen de servicio y atención.


[image: ]Para despedir al ciudadano después de haberle brindado la atención es conveniente, preguntar si existe algo más en lo que se le pueda ayudar y quedar a sus órdenes.





Necesidad de información

Como unidad de Transparencia se debe tener en cuenta las necesidades de información del solicitante, es decir, saber si la información se puede encontrar en la información de difusión obligatoria (Art.70) o si se debe solicitar por medio de una solicitud de acceso.


Información por medio de solicitud de acceso

Información Obligatoria

Necesidad de información
Se le explica al ciudadano las diversas formas en las que puede presentar su solicitud de acceso
Se le proporciona al ciudadano el link o url de la página institucional donde se encuentra la información

[bookmark: _GoBack]

En caso de que la información deba ser requerida por medio de una solicitud de información, al ciudadano le debemos recordar lo siguiente:


Cuando el ciudadano haya elegido la manera en que realizará su solicitud, le pedimos los siguientes datos:
· Nombre o, en su caso, los datos generales de su representante;

· Domicilio o correo electrónico para recibir notificaciones;

· La descripción de la información solicitada;

· Cualquier otro dato que facilite su búsqueda y eventual localización y

1. Dar click en registrar

· La modalidad en la que prefiere se otorgue el acceso a la información, la cual podrá ser verbal, siempre y cuando sea para fines de orientación, mediante consulta directa, expedición de copias simples o certificadas o la reproducción en cualquier otro medio, incluidos los electrónicos.
*Se puede hacer el diseño de un formato interno para mejor control de los datos.

a) En caso de que la solicitud sea por alguna plataforma

Si el ciudadano requiere ayuda para realizarlo en ese momento por medio electrónico (Plataforma Nacional o INFOMEX), como titular debemos ayudarlo a crear su cuenta (por medio de las plataformas) de la siguiente manera:
Solicitudes a Instituciones Federales

2. Llenar los datos requeridos por la plataforma con los proporcionados por el ciudadano
3. Establecer el tipo de información que se va a solicitar, la descripción de lo que se requiere y a que dependencia se va a enviar la solicitud.
2. Llenar los datos requeridos por la plataforma con los proporcionados por el
ciudadano
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[image: ]4. Determinar la forma en la que el ciudadano desea recibir la información.
4. Determinar la forma en que
deseamos que se nos entregue la información.
5. Responder la información que se pide para estadísticas de la plataforma.
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6. El sistema proporciona un acuse que será entregado al ciudadano


























Solicitudes a Instituciones Estatales1. Dar click en registrar
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3. Establecer el tipo de información que se va a solicitar, la descripción de lo que se requiere y a que dependencia se va a enviar la solicitud.

2. Llenar los datos requeridos por la plataforma con los proporcionados por el ciudadano
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4. Determinar la forma en la que el ciudadano desea recibir la información.


























5. Responder la información que se pide para estadísticas de la plataforma.






6. El sistema proporciona un acuse que será entregado al ciudadano



Plazos

Cuando el trámite haya finalizado, será responsabilidad del responsable de la unidad de Transparencia entregar el acuse de la solicitud y explicar los plazos que tiene para recibir la información.
Respuesta
10 días hábiles
(+ 10)
Requerimiento de
Información Adicional (5 días y se interrumpe el plazo, solicitante tiene 10 días para el desahogo)
Plazos
No
competencia (3
días)
Información
Públicamente disponible (5 días)






IMPORTANCIA DE INFORMACIÓN



Si el ciudadano no proporciona domicilio, número telefónico o un correo
Deberá acudir de manera presencial a la dependencia para verificar por medio de estrados la respuesta a su solicitud.


El responsable al finalizar la orientación debe mencionar al ciudadano que a falta de respuesta dentro del período que señala la ley o al recibir su respuesta y no estar conforme con ella, tiene la posibilidad de ejercer su derecho al recurso de revisión de la solicitud presentada.
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