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Introducción 

El presente manual está dirigido a los usuarios del Sistema Integral de Atención Ciudadana del 
Gobierno del Estado de Veracruz (SIAC). 
 
La liga para ingresar al sistema es la siguiente: 
 

• http://siac.veracruz.gob.mx 
 
Las áreas involucradas en este proyecto son: 
 

• Coordinación de Atención Ciudadana de la Oficina del Gobernador (CAC). 

• Dirección General de Innovación Tecnológica de la SEFIPLAN (DGIT). 

• Dependencias que forman parte del Poder Ejecutivo del Estado de Veracruz. 

• Organismos Públicos Descentralizados. 
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Propósito 

Presentar al usuario final una guía rápida a fin de permitirle el uso correcto del Sistema Integral de 
Atención Ciudadana del Gobierno del Estado de Veracruz. 
 
 

Alcance 

El SIAC, a través de diversos canales de comunicación, permite recibir y gestionar las peticiones de 
los ciudadanos sobre los servicios y las actuaciones del Gobierno del Estado, canalizándolas de 
manera automática hacia las entidades de la Administración Pública encargadas de su atención, 
con la finalidad de dar respuesta a tales peticiones.  

La plataforma cuenta con diferentes perfiles, mismos que se señalan a continuación y se 
analizaran a detalle a lo largo del presente manual: 

• Capturista 

• Supervisor Capturista 

• Analista 

• Supervisor Dependencia 

• Consultor 

• Administrador 

• Oficialía 

• Supervisor Capturista Oficialía 
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Pantalla de Login 

Esta es la pantalla inicial del SIAC, dónde cada usuario se identifica con sus datos de acceso, 
previamente entregados por la CAC. 
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Perfil Capturista 

La responsabilidad del capturista consiste en analizar el documento entregado por el ciudadano, 
capturarlo dentro del SIAC y en base a un catálogo de tipos de petición entregado por cada 
dependencia,  asignarlo a la entidad correspondiente para su trámite y solución. 

 
A continuación se muestra la pantalla principal del perfil capturista: 
 

 
 
 

Captura de petición 

Para iniciar la captura de una petición siga los pasos detallados a continuación: 
 

1. En la pantalla principal, haga clic en el botón “Nueva Petición”, a continuación se mostrará 
la siguiente ventana: 
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2. Realice la búsqueda del ciudadano para verificar si se encuentra o no capturado, para esto, 
debe introducir los datos en las cajas de búsqueda correspondientes y presionar la tecla 
“enter” o bien, haga clic en el botón “lupa”, señalado en la imagen inferior. En caso de que el 
registro NO exista pase al punto número 3. En caso de que el registro SÍ exista pase al 
punto número 8. 
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Captura de ciudadano 

 
3. Haga clic en el botón “Nuevo Ciudadano”. 

 

 
 
Se mostrará la siguiente ventana: 
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4. Inicie la captura de los datos, tenga en cuenta que existen campos obligatorios, por lo cual 
es recomendable tener toda la información a la mano, los campos obligatorios son: 

 

 
 

5. En caso de querer regresar a la pantalla anterior, haga clic en el botón “Cancelar”. Tome en 
cuenta que al realizar esta acción el registro NO se guardará. 

6. Al finalizar la captura de los datos haga clic en el botón “Guardar”, entonces aparecerá un 
mensaje confirmando el guardado del registro: 

 
 
Nota: La forma en que se presenta la ventana emergente con el mensaje de “Registro Guardado” depende 
del navegador que esté utilizando, por lo que puede mostrarse de diferente tamaño, posición o estilo. 
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Al dar clic en el botón “Aceptar”, se cierra ésta ventana y regresa a la pantalla de captura “Nuevo 
Ciudadano”. Para salir se debe dar clic en “Cancelar”. 
 

 
 

7. Ahora se mostrará la pantalla donde previamente se realizó la búsqueda del ciudadano, 
haga clic en el botón “lupa” o presione la tecla “enter” para activar la consulta, la cual traerá 
el registro recién creado: 
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8. Haga clic sobre el botón “Petición” ubicado en la parte derecha de la ventana. 

 
 

Captura de petición (continuación I) 

9. Se mostrará la ventana siguiente: 
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10. En esta ventana, al igual que durante la captura del registro de ciudadano, también existen 
campos obligatorios: 

 

 
 

11. Inicie capturando el tipo de petición, al hacer clic en el botón “lupa” activará la ventana del 
catálogo de peticiones: 
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12. En esta ventana podrá realizar búsquedas haciendo clic en el botón “filtro” asignado a cada 

una de las columnas disponibles: 
 

 
 

13. En la ventana superior se muestra el ejemplo de búsqueda por el campo “Descripción” 
tomando como parámetro a la Secretaría de Educación (SEV), a continuación el resultado: 
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14. Una vez encontrado el tipo de petición que desea asignar, haga doble clic sobre el mismo 

para seleccionarlo. 
 

 
 

15. A continuación, seleccione el medio por el cual se recibió la petición de la lista desplegable. 
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Captura de agrupación 

16. Haga clic en el botón “lupa” junto al campo “Agrupación”, lo cual mostrará la ventana 
siguiente: 

 
17. Realice la búsqueda de la agrupación que desea asignar a la petición, escriba parte del 

nombre en la caja de búsqueda y presione la tecla “enter” o haga clic en el botón “lupa”. 

 
18. En caso de que el registro de la agrupación ya esté creado dentro del sistema, haga doble 

clic para seleccionarlo. 
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19. En caso de que el registro de la agrupación no esté creado dentro del sistema, haga clic en 

el botón “Nueva Agrupación”, con lo cual, se abrirá la ventana siguiente: 
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En esta ventana existen los siguientes campos obligatorios: 

 
 

20. Al finalizar el llenado de los datos, haga clic en el botón “Guardar”, entonces aparecerá un 
mensaje confirmando el guardado del registro. 

 
 
 

 
 
 

pág. 17 



Manual de usuario  Sistema Integral de Atención Ciudadana 

21. Ahora se mostrará la pantalla donde previamente realizó la búsqueda de la agrupación, haga 
clic en el botón “lupa” o presione la tecla “enter” para activar la consulta, la cual traerá el 
registro recién creado. 

 
 

22. Haga doble clic para agregar a la petición el registro recién creado. 
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Captura de petición (continuación II) 

23. Capture el Folio de Entrada de la petición. 

24. Capture el campo “Descripción” con la solicitud del ciudadano, recuerde que esta 
información será visualizada por los usuarios de las dependencias encargadas de gestionar 
y  resolver la petición, por lo tanto, debe ser lo más clara posible. 

25. Seleccione el Origen de la petición de la lista desplegable. 

 

26. Seleccione la Prioridad que se le dará a la petición. 
27. Si la petición entregada por el ciudadano contiene algún número de documento (por 

ejemplo, en un oficio) deberá capturarlo en el campo “Referencia del Documento”. 
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28. Por último haga clic en la opción “Seleccionar Archivo”, lo cual abrirá la ventana siguiente: 
 

 
 
Localice el archivo que digitalizó previamente y que contiene la petición que entregó el ciudadano, 
haga doble clic o presione el botón “Abrir” para agregarlo a la petición. 
 
 

29. Por último haga clic en el botón “Guardar” de la parte inferior de la ventana y con esto 
finaliza el proceso de captura de petición. 

 

pág. 20 



Manual de usuario  Sistema Integral de Atención Ciudadana 

Perfil Supervisor Capturista 

Este perfil cuenta exactamente con las mismas posibilidades que el perfil capturista, así como 
también se añaden las siguientes opciones: 
 

• Visualización total de peticiones, filtradas por usuario capturista. 

• Edición de algunos campos de la petición. 

• Reasignación de peticiones. 
 
 
 

Visualización total de peticiones 

De la lista desplegable, seleccione rango de fechas del cual deba supervisar las peticiones 
capturadas y de clic sobre el botón “Peticiones”. 
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Edición de campos de la petición 

Para ver los detalles de la petición y por lo tanto editar la información deberá: 
 

1. Seleccionar el capturista que haya realizado el registro. 
2. Localizar la petición que desea visualizar. 
3. Dar clic en el botón “Ver”, señalado en la pantalla siguiente. 

 

 
Se abre la siguiente ventana: 
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Divididos por pestaña, los campos que su perfil tiene posibilidad de editar, son los siguientes: 
 

1. Petición 
a. Folio de entrada 
b. Descripción 
c. Origen 
d. Prioridad 
e. Medio de recepción 
f. Referencia del documento 

2. Ciudadano 
a. Nombre 
b. Apellido paterno 
c. Apellido materno 
d. Email 
e. Teléfono celular 
f. Teléfono casa 
g. Dirección 
h. Colonia 
i. Localidad 
j. Municipio 
k. Estado 

3. Agrupación (en este campo es posible eliminar totalmente el registro) 
a. Nombre 
b. Email 
c. Dirección 
d. Colonia 
e. Localidad 
f. Municipio 
g. Estado 

4. Bitácora 
a. No es posible eliminar registros 

5. Archivos 
a. Eliminar el archivo adjunto 
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Reasignación de peticiones 

Para realizar la reasignación de una petición, deberá seguir los pasos a continuación: 
 

1. Verificar que la reasignación sea válida. Esto incluye, verificar la bitácora para revisar la 
actividad con que la dependencia justifica su no competencia y revisar que dentro del 
catálogo de peticiones exista algún tipo de petición al cual asignarlo en la nueva 
dependencia. 
 

2. Agregar una actividad en la bitácora de la petición asentando que se reasigna la petición por 
solicitud de la dependencia y agregando cuantos detalles sean necesarios para justificar 
completamente la reasignación. 

 

3. Realizar el cambio en el campo “Tipo de Petición”, seleccionando, del catálogo, el tipo de 
petición correspondiente a la nueva dependencia. Para mayor detalle en cuanto a la 
selección de tipos de petición, diríjase a la sección “Perfil capturista” en el subtema 
“Captura de petición (continuación I)” en los puntos número 11 al 14. 
 

4. Al finalizar, haga clic en el botón “Guardar” 
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Perfil Analista 

El analista es responsable de dar seguimiento a todas las peticiones asignadas a su usuario. Para 
visualizar los detalles de una petición haga doble clic sobre el registro a visualizar: 

 

Seguimiento de la petición 

1. Revise todos los campos de la pestaña “Petición”. 
2. Haga clic en la pestaña “Archivos”, visualizará la pantalla siguiente: 
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3. Haga doble clic sobre el registro del archivo adjunto para abrirlo. 
 

 
 
Nota: La forma en que se presenta la ventana con el archivo adjunto depende del navegador que esté 
utilizando, por lo que puede mostrarse de diferente tamaño, posición o estilo. 
 

4. Tras revisar el archivo adjunto y en caso de notar que la petición no corresponde a su área 
o dependencia, deberá, en primera instancia, agregar una actividad a la bitácora de la 
petición, justificando la reasignación, para el detalle de como agregar actividades vaya al 
punto siguiente del presente manual. Posteriormente, entable comunicación con su 
supervisor para que se encargue de realizar la reasignación a la CAC. 

 
5. En caso de que haya validado que la petición si corresponde a su área o dependencia, haga 

clic en la pestaña “Bitácora” y posteriormente en el botón “Nueva Actividad” 
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Se abre la ventana de captura de texto: 

 
6. Redacte la actividad correspondiente. Por lo general, las actividades básicas de una petición 

son 3: 

a. Actividad de inicio. Sirve como un acuse de haber recibido la petición, ejemplo: “Se 
recibe petición en fecha XX/XX/XXX y se procede a su atención”. 

b. Actividad de seguimiento. Es o son, las actividades en las cuales deberá reportar 
cualquier incidente relacionado con la petición, algunos casos de ejemplo son: Si el 
ciudadano se comunica para solicitar su seguimiento o si acude para anexar más 
documentación a su petición, etc. 

c. Actividad de cierre. Es la actividad final, en la cual deberá hacer mención de cuál fue 
el medio que utilizó para dar la respuesta de la petición al ciudadano, con qué número 
de oficio (en caso de que aplique) y en qué fecha se respondió. 

Al terminar de redactar la actividad, de clic en el botón “Guardar”, recuerde que pueden 
existir cuantas actividades sean necesarias dentro de una petición. 

 
7. Haga clic en la pestaña “Petición”, vaya al campo “Estatus” y seleccione  “En Proceso” de 

la lista desplegable. 

 
8. Al finalizar haga clic en el botón “Guardar”. 
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Cierre de la petición 

1. Tras haber finalizado el proceso de la petición en nuestra área o dependencia y haber 
respondido al ciudadano, por la vía que corresponda, se podrá cerrar la petición. Lo primero 
que debe hacer es llenar en la “Bitácora” la actividad de cierre, misma de la que se habla en 
el punto número 6, inciso c, del subtema “Seguimiento de la petición” del presente manual. 

2. Escanee el documento con el que se le dio respuesta al ciudadano. 

3. Haga clic en la pestaña “Archivos”. 

4. Haga clic en el botón “Agregar Archivo”. 
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5. Haga clic en el botón “Selecciona ficheros” y se abrirá la ventana de exploración de 
archivos: 

 
Localice el archivo que previamente escaneó y que contiene la respuesta dirigida al ciudadano, 
haga doble clic o presione el botón Abrir para agregarlo a la petición. 
 
A continuación el sistema mostrará una ventana de carga-confirmación en la cual se valida que el 
archivo fue correctamente adjuntado. 
 

 
6. Haga clic en la pestaña “Petición”, vaya al campo “Estatus” y seleccione “Cerrado” de la 

lista desplegable 
7. Al finalizar, haga clic en el botón “Guardar” 
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Perfil Supervisor Dependencia 

El perfil de supervisor dependencia cuenta exactamente con las mismas posibilidades que el perfil 
analista y de hecho, muchas veces cumple con ese rol, al ser el único usuario del SIAC en su 
dependencia, aunque la recomendación es que exista el esquema Supervisor – Analistas. Aparte 
de los privilegios del perfil de analista, para el supervisor dependencia, se añaden las siguientes 
opciones: 
 

• Asignar peticiones a los analistas de su dependencia. 
• Reasignar peticiones a la CAC. 

 

Asignar peticiones a los analistas de su dependencia 

1. Haga doble clic sobre la petición a asignar para abrirla. 
2. Siga los pasos explicados en la sección “Perfil Analista” en el subtema “Seguimiento de la 

petición” desde el punto número 1 hasta el punto número 6, del cual solo deberá llenar la 
“Actividad de Inicio” explicada en el inciso a. 

3. De vuelta a la pantalla principal de la petición, en el campo “Responsable”, seleccione el 
analista de su dependencia al cual va a turnar la petición. 

  

 
 

4. Al finalizar, haga clic en el botón “Guardar”. 
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Reasignar peticiones a la CAC 

1. Haga doble clic sobre la petición a reasignar para abrirla.  
2. En el campo “Responsable” seleccione el campo vacío que se muestra en la parte superior 

de la lista para remover la asignación del analista. 
 

 
3. En el campo “Estatus” seleccione la opción “Reasignar”. 

 

 
4. Al finalizar, haga clic en el botón “Guardar”. 

 
Nota: La petición no desaparecerá de su lista de peticiones, únicamente, el estatus cambiará a 
“Reasignar”, cuando los usuarios responsables de la CAC asignen la petición a la dependencia correcta, 
entonces sí, desaparecerá de sus peticiones. 
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Perfil Consultor 

Los usuarios con el perfil consultor tienen la posibilidad, tanto de brindar información sobre el 
seguimiento de las peticiones al ciudadano, como de consultar el estatus de las mismas dentro de 
cualquiera de las entidades integradas al SIAC.  
 
La pantalla principal de este perfil es la siguiente: 
 

 
Los posibles criterios de búsqueda son: 
 

• Folio: Es el número con el que se turna la petición dentro del sistema, se identifica por el 
prefijo compuesto por las iniciales del Titular del Ejecutivo Estatal. 

• Folio de Entrada: Es el número que la CAC asigna a los documentos que recibe. 

• Carga: Es una sección especial, dedicada a las peticiones del periodo comprendido entre el 
15 de Enero de 2016 al 15 de Marzo de 2016. 

• Ciudadano: Es el nombre del ciudadano bajo el cual se capturó la petición en el sistema. 
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Brindar seguimiento de la petición 

Al entablar comunicación con el ciudadano y brindarle el seguimiento de su petición, deberá 
generar una actividad dentro de la bitácora de la petición. Para ver el proceso correcto de 
generación remítase a la sección “Perfil Analista” en el subtema “Seguimiento de la petición” 
puntos número 5 y 6. 
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Perfil Administrador 

Los usuarios que cuentan con el perfil administrador tienen todos los privilegios del consultor, 
además de las atribuciones a continuación mencionadas: 
 

• Son los encargados de la administración de los usuarios, lo cual comprende el alta y baja de 
los mismos, reseteo de contraseña y cambio de perfil. 

• También se encargan de la administración de los catálogos de tipo de petición, lo cual 
comprende el alta y baja de los conceptos, así como la modificación de días compromiso, 
descripción o nombre del concepto. 

• Cuentan con la posibilidad de visualizar reportes ejecutivos de diferentes rubros. 
 
 

Administración de usuarios 

1. Haga clic en el botón “Menú” para que se desplieguen las opciones que contiene, a 
continuación seleccione “Administración”. 
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2. Se visualiza el contenido de la pestaña Usuarios: 

 
3. Para crear un nuevo usuario, haga clic en el botón “Nuevo Usuario”, se abrirá la siguiente 

pantalla de captura de datos: 

 
4. Llene los campos según corresponda y haga clic en el botón “Guardar”.  
5. Para editar los datos de un usuario, haga clic en el botón “Editar” que se encuentra dentro 

de la pantalla principal de administración y se señala a continuación: 
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6. Entonces, muestra la ventana con los datos del Usuario para su modificación. Al finalizar 
seleccione “Guardar”: 
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Perfil Oficialía 

Hasta el momento es el perfil asignado para la captura de peticiones de buzón por parte de la  
Contraloría General y SEDESOL, el proceso de captura es igual al del Perfil Capturista que puede 
encontrar en la página 6 del presente manual, puntos del 1 al 8, se despliega la siguiente pantalla: 
 
 
 

1. En esta ventana, al igual que en la de captura del Registro de Ciudadano, también existen 
campos obligatorios: 

 
2. Continúe con la captura de datos siguiendo los pasos 11 al 29 del Perfil Capturista para 

finalizar el registro del documento. 
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Perfil Supervisor Capturista Oficialía 

Este perfil es semejante al de Supervisor Capturista con la excepción de que únicamente 
visualizará las peticiones de la Contraloría General y Buzones. 
 
Actualmente hay dos dependencias realizando la captura de sus propias peticiones, Contraloría 
General y SEDESOL, una de las metas del proyecto, a mediano plazo, es incluir a todas las 
dependencias y OPD's que actualmente solo reciben, para permitirles capturar y así tener una 
mejor integración de la información referente a este aspecto de la atención que brinda el Gobierno 
del Estado de Veracruz. 
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General 

En esta sección se explicarán funciones del sistema que se encuentran habilitadas para dos o más 
perfiles. 
 

Consultas (Búsquedas) 

Para los perfiles: 

• Capturista 

• Supervisor Capturista 

• Analista 

• Supervisor Dependencia 

 
Es posible realizar consultas por cualquiera de los campos mostrados en la pantalla principal de su 
usuario, para activar esta función, de clic en el botón de “filtro” ubicado a la derecha del nombre de 
la columna. 
 
El filtro tiene habilitada por default la opción “contenga”, por lo cual puede escribir parte de la 
búsqueda y los resultados deben ser entregados indistintamente, tomando como ejemplo el tipo 
de petición, puede escribir una palabra relacionada para realizar la búsqueda. 
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Al finalizar de escribir su criterio de búsqueda presione la tecla “enter” o haga clic en el botón 
“Filtrar” y el resultado será generado. 
 

 
 
Si desea limpiar el criterio de búsqueda que utilizó, haga clic en el botón “filtro” y posteriormente 
en el botón “Limpiar”. 
 
Otra función relacionada a las búsquedas es que, los nombres de las columnas (Folio, Estatus, etc.), 
permiten ordenar los registros de manera alfabética, ascendente o descendentemente. Para 
activar esta función, haga clic sobre el nombre de la columna que desee ordenar. 
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Reporte de impresión 

Para los perfiles: 

• Analista 
• Supervisor Dependencia 

 
El sistema ofrece la posibilidad de generar un reporte con la información de una petición, listo para 
ser impreso, para activar esta función, abra la petición que desee imprimir y haga clic en el botón 
“Reporte” ubicado en la parte inferior derecha. 
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Ejemplo de un reporte: 
 
 

 
 
 
Nota: La forma en que se presenta la ventana con el reporte depende del navegador que esté utilizando, 
por lo que puede mostrarse de diferente tamaño, posición o estilo. 
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Cambiar contraseña 

• Para todos los perfiles 
 
Dentro de la pantalla principal de su usuario, haga clic en la opción “Contraseña” ubicada en la 
parte superior derecha, esto lo llevará a la pantalla siguiente: 
 

 
 
 
En el primer campo deberá escribir su contraseña actual y en el segundo, la contraseña por la cual 
desee cambiarla, al finalizar haga clic en el botón “Cambiar”. 
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