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PRESENTACIGN

Para generar confianza y credibilidad en la actuacion de la
Administracign Publica Federal, fundamentalmente se requiere de un
pracess de atencidn cludadana con tres elementos esencizles:

1} El compromisc decidido de las dependencias y entidades, y
particutarmente de l2 SECODAM, la Direcrion General de Atencidn
Ciudadana y de los Oroanos Internos de Control de la Administracion
Publica Federal,

2} Un seguimiento efective y minucioso de las peticiones gue se
formulen, teniendo informado al interesade desde la captacion,
hasta la conclusién de su asunto.

2} Una participacion ciudadana responsabke.

Con estos tres elementos podremos mejorar la calidad de los servicios
publicos federales y contar con informacidn veraz y oporiuna que permita
tetectar areas criticas para actuar de manera preventiva para combatlr 15
corrupeion.

Para apoyar esta labor, la Secretaria ha elaborado estos lineamientos que
seran de observancia para todas aguellas unidades veolucradas en el
proceso de atencidn ciudadana.

Cuando los servidores plblicos se apartan de los principlos gque rigen su
actuacian, lesionan gravemnente la confianza que Ja sociedad deposita en
sus gobernantes; motive por el cual, el retop mas importante en la
atencion de una queja, denuncia o peticién sobre los trémites y servicios,
terd la respuesta oportuna, profesional v eficaz de ésta, de tal manera
gue motive al cludadano gue se sienta afectado por el actuar de la
Adminlstracidn Piblica Federal o de alguno de sus servidores plblicos, a
acudir ante las instancias competentes con la certeza de gue serd
escuchado y atendido debidamente, y de esta forma, la participadon
tiudadana tambien se constituya en una medida preventiva que inhiba la
préctica de conductas irregulares en la prestacion de los tramites v
SEIVICIOS.
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Finalmente, dado el entorno tan cambiante v complejo &n el que estamos
viviendo actualmentg, pretendemos que  estos  lineamientos  estén
permanentemente actualizados ¥ que respondan efectivamente 2 la
realidad, para lo rual invitamos a todas las instancias invelucradas en el
proceso de atencidn ciudadana a estudiarlos, aplicarlos y hacernos |kegar
cualguier sugerencia que estime conveniente, & través de los canales que
la Subsecretaria de Atencidn Cludadana y Normatividad ha establecido
para tal eferto, en la Direccion General de Atencion Ciudadana, con el
unico propésito de cumplir nuestra  vision: "La sociedad  tenga
confianza y credibilidad en fa Administracion Publica Federal™

&\\;\ Sinceramente

=/

X

FRANCISCO BARRIO TERRAZAS
Secretario del Ramo

Elebarads 14402
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INTRODUCCION

Fara lograr un cambio que pueda ser percibido por la sociedad es
indispensable que parta de un deseo colective con principios ¥ valores.
Por ellp, todas las actividades relacionadas con la captacion, seguimiento
y conclusidn de las quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites y
servicios, las hemos reunido en 19 que denominamos: "PROCESO DE
ATENCION CIUDADANA", en donde el eje fundamental es & usuario.
En este momento, un sinnomera de servidores plblicos trabajamos &
través de todo el proceso de servicip, W que nos pesibilita dar una
respuesta aportuna gue permite incrementar la confianza y credibilidad de
la sociedad en nuestras instituciones plblicas, al misme tiempe que con
acoiohes preventivas transparentamas y Mejoramos kos servicios,

Este documentg esta estructurado de acuerdo a las 5 fases de este
pProcess:

FASES DEL PROCESO DE ATENCION CIUDADANA

qurcidn  Caon lud ke

TMTENT .
v ¥ Daciviones astrabigoas
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El cantenide del documents se divide en cuatro capitutos. El primero
contiene los aspectas generales de le queja, denundia y peticiones sobre
los tramites y servicios; el segundo sobre la atencidn, captacion, asesoria
y registro en el Sistema Electronico de Atencion Ciudadana; el tercero
establece el procedimiento de investigacion, y el cuarto se refiere a Y&
gestion de las peticiones sobre los trémites y servicios,

Todas les actividades de cada una de las fzses estan estrechamente
interrelacionadas, e éxito de una depende de las otras. Para elio, la
retroalimentacion de todos es crucial para mantener este procesc en
permanente evaluacion ¥ mejora.

Lo invitamos @ seguir una actitud proaciiva y expresar sus inguietudes; la
Direccion General de Atencidn Civdadana esta a sus Grdenes a traves de:

Direccion de General Adjunta de Atencidn Ciudadana

Direccion General Adjunte de Normatividad y Consulta

lafiol@funcienpublica pub.tny

angelar@fmeionpublica. pob. my

Teléfonos: S6-62-63-B6, 5661-1429 y 56-52-B6-34
5E-63-36-36 extensiones: 2634, 3405, 3348 y 1525

Sinceramente

Subsecretario de Atenclén Ciudadana y Normatividad

\/\ LIC. EDUARDO ROMERC RAMOS

Efaparadg 1AL
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CAPITULO I

Aspectos generales de las quejas, denuncias y peticiones
sobre |os tramites y servicios

1. Fundamento juridico

Conforme a lo dispuestc por el articulo 8° Constitucional las
autoridades respetardn el ejercicio del derecho de peticion,
debiende dar respuesta y comunicarla al peticionario. En
cumplimiento a lo anterior, la Secretaria de la Funcion Pablica en &l
ambito de su competencia, vigilard la atencidn de todas aquélias
peticiones que presenten los particulares o servidores plblicos.

Por su parte, los articulos 108, 109 v 113 de 2 Constitucion Politica
ge los Estados Unidos Mexicanos; 3, fraccion 111 y 10 de la Ley
Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores
Pablicos; 37, fracciones XII y X¥Il de la Ley Organica de la
Administracion Plblica Federal v 62, fraccion I de |a Ley Federal de
las Entidades Paraestatales, entre otros establecen el fundamento
juridico que norma la actuacion de la Secretaria para vigilar,
investigar ¥ sancionar las conductas irregulares de los servidores
pablicos federales y aplicar |la Ley de a materia; razdn por la que
esta Secretaria deberé atender oportunamente las  quejas,
denuncias y peticicnes sobre los tramites y servicios gue se le
presenten par los motives antes sehalados.

La zplicacion de la Ley Federai de Responsabilidades de los
Servidores Publicos, o bien de la Ley Federal de Responsabilldades
Administrativas de los Servidores Poblicos, deberd atender a lo
dispuesto por el articulo Sexto Transitorio de ésta ultima; esto es
aue la aplicacion de la ley correspondiente, se efectuard tomando
en consideracion la fecha en que sucedieron los hechos motivo de

_ la peticion ciudadana
Clabiovaco o405
: Actlizacs 311032
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A partir de o anterior y para efectos de los  presentes
Lineamientos, al hacer referencia a la Ley de Responsabilidades se
entenderd que corresponde @ aguélla que resulte aplicable de
acuerdo a la fecha de los hechos motive de la queja o denuncia.

1.1 Subsecretaria de Atencién Ciudadana y Normatividad

El articulo 6, (racciones 111, IV, V y V] de! Reglamento Interior de |a
Secodam, dispone que sera facultad del Subsecretario de Atencion
Ciudadana y Normatividad, someler a ia aprobacién del Secretario
aquellos estudios y proyectos de disposiciones, bases vy reglas de
caracter genergl, normas, lineamientos y politicas que se elaboren
en el dres de su responsabilidad que asi lo ameriten; vigilar su
cumplimiento.

1.2 Direccidon General de Atencidn Ciudadana

El articulo 31, fracciones 1, IV y Y11 del Reglamento Interior de [a
Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo, otorga a la
Direccion General de Atencidn Ciudadana atribucipnes para
establecer las paoliticas, bases, lineamientos y criterios técnicos y
cperatives gue regulen el funcienamiento de los instrumentos y
procedimientos para |a recepcidn y atencion de las quejas y
denuncias relacionadas con |3 actuacion de los servidores piblicos,
asi como de las peticiones sobre los tramites y servicios.

1.3 Organos Internos de Control

El articulp 47, fracciones III, numeral 1 y IV, inciso ¢, numerzal 1

del Reglamento Interior de l2 Secretaria de Contraloria y Desarrollo

Administrativa, facultan a ios titulares de los drganos internos de
conltrol y de las éreas de quejas para recibir quejas y denuncias por
incumplimiento de las obligaciones conferidas a los servidores

LL publicos y gestionar las peticiones sobre los trémites y servicios, asi
como darles seguimiento.

Efabarace 10402
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En los térmings del articuio 47, fraccion 1V, penultimo parrafo del
Reglamento Interior de la Secreteria de Contraloria ¥ Desarrollo
Administrativo, la funcidn de titular de area de responsabilidades y
la de titular del area de quejas podra concentrarse en un mismo
servidor plblico, quien tendrd las facuitades propias de cada una
de 1as &reas v las ejercera de manera independiente. En el caso de
los Organos Internos de Contral que Onicamente Clenten Con
titular del drea de responsabilidades, éste ejercera las funciones
inherentes a la atencién de peticiones ciudadanas, y a falta de
titular de ambas arees, Jas funciones se ejerceran directamente por
el titular del Organo Interno de Control.

1.4 Supervisores Regionales

El articule 47, fraccion ¥, numeral 1 dei Reglamento Interior de e
Secodam, faculta & los supervisores regionales para tramitar y dar
sequimiento 2 las quejas vy denuncias relacionadas con los
servidores poblicos y sobre los tramites y servidos de |z
Administracidn Publica Federal que realice la ciudadania.

2. Atribuciones

2.1 Direccion General de Atencion Ciudadana

¥ Verificar el cumplimiento de la normatividad establecida
para la captacidn y atencidn de quejas, denuncias W

los interesados.

\Q peticiones sobre los trémites y servicios que presenten

* Verificar la caorrecta captacidn de las quejas, denuncias
y peticiones sobre los tramites y servicios.

: \N Eisboragn 10407
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Supervisar gue las unidades o modulos de atercion
cudadana de las dependencias y entidades o de los
4rgancos internos de control operen de conformidad con
la normatividad establecide, se ubiguen en areas de
servicio v que la sefializacion permita al usuario su facil
localizacion y acceso;

Evaluar los medios de captacidn con el propdsito de
verificar su efectividad en a operacion, la calidad en el
servicio y  los  resultados  obtenidos, asi  como
implamentar, en su caso, las medidas correctivas vy
gstrategias de mejoramientp para valorar la cobertura
de atencion y proponer sy ampliacién cvando proceda;

Establecer y vigilar el cumplimiento de los estandares
de czlidad en el servicio por cada uno de los medios de
captacién y definir acciones de mejora para su
actualizacion;

Disefar y aplicar herramientas que permitan detectar
areas de cportunidad determinadas, con base en la
percepcion de 1os usuatios, @ efecto de promover con
las autoridades competentes el mejoramiento en la
calidad de 1os servicios plblicos federales, y

Implantar vy supervisar la operacion del Sistema
Electronico de Atencion Ciudadana {SEAC) a efecto de
cortar con una base de datos actualizada de las quejas,
denuncias y peticiones sobre los trémites y servicios,
que permita darles seguimiento hasta su conclusion y
varificar gue se informe oportunamente al usuario, as/
como generar reportes estadisticos que apoven la toma
de decisiones.

Elphoragy 102
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2.2 Organos Internos de Control
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Establecer medios de captacion con la  debida
promocion, sefializacion y de facil acceso al publico,
para que los interesados formulen y presenten sus
quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites vy
sarvicios:

Recibir guejas y denuncias por incumplimiento de las
obligacicnes de los servidores publicos v darles
sequimiento; investigar, fincar las responsabilidades @
que hubiere lugar, e imponer las sanciones aplicables en
los términes de Ley, con excepeidn de las que conforme
a la normatividad aplicable, deba conocer la Direccion
General de Responsabilidades y Situacion Patrimonial;

Proporcionar zsesofi@ al interesado para la formulacion
de sus quejas, denuncias y peticiones sobre jos tramites
y serviciog, informarle sobre los requisitos que debera
cubrir para su procedibilidad, asi como el tramite que se
dard a |as mismas;

Captar y clasificar las guejas, denuncias y peticianes
sobre los trémites y servicios, a efecto de identificar las
relacionadas con  servidores  publicos; de  los
seguimientos de irregularidad, sugerencias, solicitudes o
reconocimientos relacionagdos con la calidad de los
tramites y servicics gubernamentales, asi como |os
reconbcimientos al senvidor puablice por el servicio
prestado;

Elatearpoo 14407
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Registrar en el Sistemz Electrdnico de Atencion
Ciudadana (SEAC) en un plazo no mayor de 2 dias
hébiles cortados a partir del dia siguiente de aquél en
aue se hubiera presentado o recibido la queja, denuncia
o la peticidn sobre los tramiles y servicios en los
érganos inernos de control, mediante la captura de los
datos que requiere el SEAC;

Difundir ¥ aplicar las normas, politicas y lineamientos
que establezca 1z Direccién General de  Atencion
Ciudadana, para regular el funcionamiento de los
diversos medios e instancias de captacion y atencidn de
las quejas, denuncias y peticiones sobre lps tramites y
servicios que presente la ciudadania;

Apoyar a las unidades o mddulos de 2tencidn ciudadana
Ubicados en las dependencias, entidades o en la
Procuraduria General de la Repiblica de la que forme
parte el droano interno de contrel de que se trate, a fin
de wverificar que operen de conformided con la
normatividad establecida v se ubiquen en las éreas de
senvicio con mayor afluencia de vsuarios;

Evaluar los medios de capiacion establecidos, con el
propdsito de verificar su efectividad en la operacion y
proponer, en su caso, las medidas correctivas y
estrategias de mejoramiento; asi come valorar la
cobertura de atencion, para sugerir su ampliacidn
cuando proceda;

Elabomdo 104409
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Promover la capacitacion periddica al personal
responsable de la recepcidn de las quejas, denuncias y
peticiores sobre los frémites y servicios, a fin de
proporcionar una mejor atencidn vy servido a e
Ciudadania y asesorar en la formulacion de 'as mismas 3
gquien asi o requiera;

Identificar las éreas de servicio con mayor afluencia de
usuarios, ¥ promover el estzblecimiento de médulos o
unidades de atencion ciudadana, y hacerlo del
conocimientp ge la Direccidn General de Atencidn
Ciudadana y en sU caso de |a dependencia, entidad o
Procuraduria General de la Republica, y

Apoyar al personal de los moédulos o unidades de
stencidn ciudadana de las dependencias, entidedes o
Procuraduria General de la Replblica, mediante:

+« & capacitacién vy asesoramiento para  la
formulacién v tramitacion de las quejas, denuncias
o peticiones sobre 1ps tramites y servicios, asi
como pare €l llenado de los formatos respectivos,

Y

+ Evaluar permanentemente la captacion de las
quejas, denuncias y peticicnes scbre los tramites y
servicips, a efecto de promover y realizer las
acciones de fortalecimienta que procedan.

Efzboragag 104402
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2.3 Supervisores Regionales

En el émbite de su dircunscripddn territorial deberdn:
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Recibir las quejas y denuncias que se formulen por
incumplimiente de |as obligaciones de los servidores
plblicos, precticando 1as investigaciones que Se reguieran,
con excepcion de aquellas que por instrucciones de la
Direccion General de Atencidn Ciudadana, y conforme a la
normatividad  aplicabie, deban ser turnadas para sU
atencign a otras instancias competentes;

Verificar la correcta captacion de |as queias, denuncias v
peticiones sobre los tramites y servicios;

Tramitar y dar seguimiento & las investigaciones respecto
de las gueias y denuncias relacionadas con 105 servidores
publicos; asi como wverificar y evaluar 12 calidad de los
servicios que prestan las autoridades federales en. su

circunscripcion territorial;

Recibir y atender las demandas relacionadas con la
prestacion de los servicios como son: sequimientos de
irreaularidad, sugerencias, solicitudes y reconocimientos
gque presente la ciudadania, & efecto de que sean
debidamente desahogadas;

Operar los modulos de atencicn ciudadana, ubicados en los
distintos puntos de la Republica;
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Identificar en las oficinas de las dependendias, entidades v
Procuraduria General de la Replblica las éreas de servicio
con mayor afluencia, a efecio de promover 1a instalacion de
unidades ge alencion cudadana, esi como proporcionar la
capacitacion v esesoria sistematica que asegure la correcta
prestacién del servicio, y hacerlo del conocimiento de la
Direccion General de Atencidn Ciudadana, asi como de
aquéllas;

vigilar que las unidades o mddulos de atencidn cludadana
de lzs dependencias, entidades y 1a Procuraduria General
de la Republica operen de conformidad con la normatividad
ectablecids, e ubifquen en las areas de servicio y que s
sefializacion permita al usuario su facil localizacion y
aCLeso;

Verificar el cumplimiento de los estandares de calidad en el
servicio por cada uno de los medios de captacidén vy
proponer acciones para sU actualizacion,;

Apoyar la aplicacién de encuestas de opinidn que permitan
conocer |3 percepcign de los usuaries, respecto a la calidad
de los servicios plblicos federales;

Verificar la correcta prestacion de los servicios puablicos
federales en los puntes de internacion y salida del pais, asi
coma realizar operativos de fiscalizacion en las dreas de
atencidn a 'z civdadania de las dependencias, entidades y
Frocuraduriz General de la Reputilica, a efecto de verificar
gue la actuacion de los servidores piblicos y la prestacion
de los servicios se realice de conformidad con &
normatividad establecida;

Elaborago 10402
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# Asesorar a la ciudadania en la presentacién de sus guejas o
denuncizs v formular las derivadas de los operativos de
fiscalizacion, y

Formular seguimientos de irregularidad como resultade de
les  deficiencias detectzcas en 105 operativos | de
fiscalizacion, tramitarlos ante las instancias competentes y
darles sequimiento hasta su solventacion,

'

3. Clasificacion de las quejas, denuncias y peticiones sobre
los tramites y servicios

Conforme a lo dispuesto por el articulo 31, fracciones 11, 111 y ¥
del Reglamento lnterior de la Secodam las quejas, denuncias y
peticiones sobre los tramites y servicios pueden ser:

3.1 Relacionadas con el incumplimientlo de las obligaciones
de los servidores publicos

con las que pueden implicar presunta responsabilidad por actos u
omisiones de los servidores plblicos en el desempeno de su
empleo, cargo o comision, denominadas por la Ley de la materia
oMo quejas y denuncias.

Aun cuando en el referido ordenamiente no se definen estos
conceptos ¥y tampoco se hace distincién pare su tramite, la
Direccidn General de Atencion Ciudadana, ha establecido una
diferenciacion entre ambos términos para fines administrativos,
considerandolos como:

\
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Queja: manifestacidn de hechos presuntamente irregulares,
en lps que se encuentran involucrados servidores plblicos
en ejercicio de sus funciones, que afectan la esfera juridica
de una persone, misma que los hace dei conocimiento de la
autoridad.

Denuncia: menifestacion de hechos presuntamente
iregulares, en los que se encuentran  involucrados
servidores plblicos en ejercicio de sus funciones, gue
afectan |z esfera juridica de una persona, que se hacen del
conocimiento oe |z autoridad por un tercero.

3,2 Vinculadas con la calidad de los tramites y servicios
gubernamentales

Son las manifestaciones efectuacas con relacion a deficiencias en
la prestacidn del servicio o al mejoremients del mismo, asi como
alatin requerimiento especifico sobre la realizacién de tramites,

La Direccion General de Atencion Ciudadana las ha clasificedo en:

a)

| [,Um* b)

Seguimiento de Jrregularidad: manifestacién con relacién
a deficiencias, anomalias o ifregularidades, en la realizacion
de trémites o en |a prestacion de un servicio por parte de la
Administracion  Publica Federal, que reguieran la
instrumentacion de acciones preventivas para evitar
situaciones similares.

Sugerencia: propuesta que se presenta con el fin de
corregir, agilizar y mejorar |a calidad de los servicios poblicos
y trémites federales.

Elaborasa 1440
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¢) Solicitud: la que se realiza con el propdsite de requerir |a
prestacion o ampliacidn en la cobertura de un servicio, o
atencion de alguna necesidad en particular.

d) Reconocimiento: el que se expresa respecto de la
actuacion de uno o varios servidores publicos o de un drea
administrativa de la Administracion Plblica Federal por la
calidad de |a atencion brindada o del servicio prestado.

4. Inslancias y Medios de Captacion

4,1 Instancias

De conformidad con el articulo 10 de la Ley Federal de
Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos y en
relacidn con los articulos 31, fracciones 11 y 11 y 47, fraccion III,
numeral 1, fraccion 1V, inciso ¢), numeral 1, y fraccidn V del
Reglamento Interior de la Secodam, corresponde la captacidn de
quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites y servicios a fas
siguientes instancias:

a) Oficina del Secretario de Secodam;

b) Oficina del Subsecretario de Secodam;

¢} Direccién General de Atencidn Cibdadana;
'.L[{‘ d) Organos Internos de Control, v

e) Supervisores Regionales.

i
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Ademas, podran ser captadas por las siguientes instancias
extornas:

a)
b)

Oficina de la Presidencia de la Replblica;

Dependencias, Entidades y Procuraduria General de la
Repihlica;

¢) Comisién Nacional de los Derechos Humanos;
d) Gobiemos Estatales o Municipales;
e) Poderes Legislativo o Judicial;
f1 Embajadas o Consulados de México en el extranjero, y
g) Organizaciones no gubernamentales, cuando asi se convenga
con ellas,
4.2 Medios
Con fundamento en el articule 10 de la Ley Federal de

Responsabilidades Administrativas de los Servidores Pdblicos, y en
relacion con el articulo 31, fracciones II y IV de! Reglamento
Interior de la Secodam, las dependencias, entidades y Procuradurfa
General de 1a Replblica, deberan contar con unidades de atencidn
ciudadana que faciliten la presentacién de quejas, denuncias y
peticiones sobre los tramites y servicios; las cuales se recibiran a
través de los siguientes medlos de captacion:

a)

N

Directa: Es la recepcion que se proporciona a los interesados
de manera personal en los modulos y oficinas que operan en
las diversas instancias de la Secodam, en dependencias y
entidades, Procuraduria General de |a Repiblica y Consulados
Mexicanos en el extranjero.
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b) Telefénica: £s la recepcidn por esta viz de las gueijas,

c)

deruncias y peticiones sobre los tramites y servicios, La
Direccidn General de Atencidn Ciudadana cuenta con un
Sistema de Atencién Telefdnica a la Cludadania (SACTEL}.

Seréd  responsabilided del area de  Sacte!  enlazar
telefonicamente a los interesados en la presentacion de una
queja, denuncia o peticion sobre los tramites y servicios con
las dependencias, entidades o Procuraduria General de la
Republica © sus drganos internos de control, cuando |as
mismas se ubiquen dentro del ambito de su competencia.

Medios electronicos: Es ja recepcion por fax, internet o
cualquier otrg medio de esta naturaleza,

{a Direcadn General de Atencion Ciudadana revisara disriamente
el correo electrbnico, a fin de identificar € integrar las guejas,
denuncias y peticiones sobre los tramites y servicios captadas vy
respaldar dicha informacion en une base de datos para su
seguimiento y cantrol.

El érgano imerno de control deberd instalar una pagina Web que
contenga informacion necesaria para la presentacion de guejas,
denuncias y peticiones sobre los tramites y servicios, y en su caso,
el formato que corresponda, revisande diariamente el correo 2 fin
de integrar las quejas, denuncias y peticiones sobre los trémites y
servicios, y procedera a darles el tramite correspondiente. En caso
de que el interesado lo solicite, por esta via se le podra asesorar y
comunicar el estado procedimental de su queja, denuncia o

. peticidn sobre los trémites y servicios.

Elaboratn 14407
Actuatizady 3711038
Péging 14 de 108



las v petitianes splee es Famites v sarclog
TIRCARERI, 1 vatesiees Jewici v egeriaite, I

En los cases en los que el Organo Interno de Control no tenga la
infraestructura para contar con su propia pagina deberd gestionar
ante la Dependencia o Entidad de gue se trate, I3 inclusion de un
espacio en la pagina de ésta, para |os fines sefialados en el parrafo
anterlor, asi como para la publicacion de toda aguella informacion
relacionada con las funciones propias del Organo Interno de
Contral.

d} Correspondenda: Es |a recepcion mediante los servicios de
correo 0 de mensajerna.

e) Buzdn: Es la recepcién a través de este medio de quejas,
denuncias y peticiones sobre 0s tramites y servicios.
Cuando en |as oficinas regionales de atencién al plblica de
las dependencias tengan instalades buzones para la recepcion
de quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites vy
servicios, el organo interno de control deberd efectuar la
recopilacién de estas en periodos no mayores de 15 dias
hébiles; en los demas casos sera no mayor de 5 dias habiles
vy les dara el trdmite correspondiente.

f) Medios de Comunicacion: Es |2 captacidn de quejas,
denuncias o peticicnes sobre los tamites y  servicios,
planteadas en algin medio de comunicacion {periddico,

@/LL“J( televisian v radio).
ny
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L. Mecanismos de Verificacion de la Calidad de los
Servicios Publicos Federales

5.1 Usuatic Simulado
a) Direccion General de Atencion Civdadana

La Direccidén General de Atencion Ciudadana verificara 12 eficiencia
de los servicios que prestan las dependencias, entidades vy la
Procuraduria General de la Republica, v propondra @ éstas los
mecanismos de mejora a que hubiere lugar.

Log servicios publicos ae mayor demance catalogados come de alio
impacto, deberan ser evaluados pericdicamente mediante
operativos de fiscalizacidn “Usuario Simulado®, con el proposito de
identificar areas de oportunidad y proponer acciones de mejora @
las instancias competentes, Gue &seqguren  una  atencion
transparente, oportuna v en estricto epego a la normatividad.

Se verificard la correcta prestacion de los servicios plblicos
federales en los puntos de internacion al Pais, en donde operan los
supervisores regionales, para dar cumplimiento al Acuerdo por el
gue se nstrumerlagn acciones de mejcramiento de los servicios
piblicos federzles, en las fromteras, puerios maritimos y
aeropuertos internacionales del pais.

Cuando los Titulares de los drganos internos de control determinen
realizar operativos de fiscalizacion "Usuario Simulade”, éstos se
llevaran a cabo en coordinacion con la Direccion General de
Atencion Ciudadana.
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5.2 Encuestas

Periddicamente la Direccion General de Atencion Ciudadana
captara la percepcion ciudadana respecto de la prestacion de los
servicios piblicos federales, mediante |a aplicacion de encuestas de
opinion que permitan promover acciones de mejora, basadas en las
necesidades detectadas y sugerencias aportadas.

5.3 Operativos de Fiscalizacion
2) Supervisores Reglionales
Los supervisores regionales realizaran operatives de fiscalizacion:

¥ Fn las areas de servicio donde se Ubican mddulos de
atencién cludadana;

» En oficinas y areas de prestacion de servicios plblicos
federales que operen en la circunscripcién teritorial, y

¥ Enlos puntos de revisién carreteros { PRECOS).

Se entiende por punte de revisién carretern, al lugar especifico de
ia red carretera nacional en el que se despliega un operativo por
parte de la Secretaria de Seguridad Pablica a través de |z Policia
Federal Preventiva, considerade iddneo para la deteccion y revision
de personas, bienes, transportes y mercancias que pretendan
ingresar o salir de manera ilegal del Pais, intercepcion del trafico
de sustancias y bienes tales como narcoticos, armas u otros; cuya
posesion, transporfacion  y comercializacion se  consideren
prehibidos por la ley.

Acturabracso 37 143
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Los operativos de fiscalizacién deberdn efectuarse preferentemente
en los horarios y areas de mavyor afluenda de Usuarios.

Los supervisores reglonales verificaran el correcto funcicnamiento
de lps PRECOS vy que los servidores piblicos actlen bajo los
principios de probidad, honestidad y transparencia y dentro del
marco que las disposiciones legales vigentes y aplicables sefialan,

Durante los operativos de fiscalizacion se verificara lo siguiente;

» Que los servidores pablicos, en los casos que asi proceda,
vistan uniforme y porten identificacidn oficial expedida por
fa institucion pdblica a la que pertenezcan;

# Que cuenten con e oficio de comisidn que asi lo acredite, v
gue en el mismo se enclentre precisado el ambito territorial
¥y vigencia de la comisidn, v

Que en |as revisiones de vehiculos, mercancias ¥ efectos
personales, los servidores plblicos actien con estricto
respetd de los derechos de los pasajeros, conductores y
transportistas.

¥

En caso de que sean detectadas irregularidades en los operativos
que sean efectuados, se recabardn y presentaran las quejas y
denuncias gue procedan ante las autoridades competentes, y se les
dara seguimiento hasta su conclusion, marcando copia 2 la

L Direccign General-de_Atencion Civdadana, para su conocimiento y

atercion que corresponda.

\"
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CAPITULC 11

Atencidn de las quejas, denuncias y peticiones sobre los
tramites y servicios

1. Atencion directa y gestidn para la ciudadania

Atencion Directa: Todo contacto que se establece con el
ciudadano de manera personal, telefonica o medio electrdnico, con
la finalidad de atender una consulta, proporcicnar asesoria ©
realizar una gesticn.

Asesoria: Es |a orientacidn gue se brinda al ciudadano atendiendo
el planteamiento que realiza.

Gestion para la Ciudadana: Es el conjunto de acciones
realizadas por la Direccion General de Atencion Ciudadana o los
Supervisores  Regionaies ante  dependencias,  entidades,
Procuraduria General de la Replblica y Organos Internos de
Control; asi como las realizadas por el Organc Interno de Control
arte la dependencia, entidad o Procuraduria General de la
Republica de que se trate; cuyo objetivo es proporcionar al
ciudadang altemativas de solucion viables al problema planteado,
cuando se refiera a tramites o servicios.

Gestlon Exitosa: Es |a gestion para la ciudadania que, conforme
a las alternativas viables acordadas con el ciudadang, resuelve el
problema planteado.

Gestion no Satisfactoria: Es aquella que después de haber

.realizado una serie de acciones viables acordadas con el

ciudadano, no se logra resolver el problema planteado,
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Gestion en Proceso: Es aquelia gue por las circunstancias
propias del caso se encuentra aln en tramite:

La Direccién General de Atencion Ciudadana, drganos internos de
control ¥ supervisorias regionales de acuerdo a las circunstancias
de cada caso, realizaran las siguientes acciones:

a) Recabar elementos gue se relacionen con los hechos, motive
de la problematica que se esta conociendo.

b) Solucionar e motivo de la reclamacién o solicitud de
imtervencion relacionada con |0s tramites o servicios, una vez
atendida y resuclta, este accidn se considerard atencion

concluida.

Si se advierte gue |z prestacidn de los servicios ¢ realizacion del
tramile se encuentra ajustado a derecho y gue no resulta
procedente la peticion, sé hara del conocimiento del usuario con el
detalle que resulte necesario, En este caso, al igual que en el inciso
"b", se considerara como atencidn concivida, y se registrara en el
SEAC, en un plazo gue no excederad de 2 dies habiles contados, a
partir de la atencién proporcionada, capturdndese los siguientes

datos:
* Fecha;

Dependencia o institucion publica a la que corresponda el
servidor publico, €l tramite o el servicio;

Ll

» Tramite o servicio gue motivd la actuacion,
% Descripcién de la probleratica;
¥ Medidas que originaron la atencion concluida;
¥ Nombre del (los) servidor{es) pobilico{s} involucradofs), vy
» Nombre del peticionario.
Efabgrago TAMDZ
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1.1 Direcclén General de Atencion Ciudadana, Organos
Intemos de Control ¥ Supervisores Reglonales

El personal de la Direccion General Adjunta le Atencion Ciudadana,
def Organo Interno de Control © el Supervisor Regional, brindaran
atenclén directa a los interesados y realizaran una gestion para |a
ciudadania & fin de solucionar el problema planteado, para lo cual
se establecera comunicecion con {as areas de servicio mediante
oficio, via telefénica, electronica o de manera personal, y
determinara si se trata de una posible irregularidad en la conducta
del servidor publico o deficiencias en el servicio.

La atencitn directa y gestion para la ciudadania, se realizard previc
andlisis de las peticiones captadas por cualquier medio ¥ que
puedan ser tramitadas 2 través de este procedimiento ante el
Organo Intemo de Control 0 las dependencias, entidades y
Procuraduria General de la Repiblica, segln corresponda.

Las atenciones directas o gestiones para la ciudadania, deberan ser
registradas dertro de los 2 dias habiles siguientes a su
presentacidn en el Modulo de Atencion Directa y Gestign
Ciudadana del SEAC.

Se deberd establecer contacto persenal, via telefdnica, electrénica
o por cualquier otre medio con el peticionario, con el fin de
comunicarle e} desamrollo de Ia gestidn,

El trdmite que se dé a estas peticiones no excederda de 10 dias
habiles contados a partir del dia siguiente habil al de su
presentacion, incluyéndose en todo caso, la comunicacion al
ciudadano sobre el resultado de |z gestidn. Este plazo se podra
prorrogar por 0Onica vez por un pericdo igual cuando las
circunstancias del casc asi lo requieran para la conclusion exitosa

'de la gestién,

Elaborade 141407
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Cuando a la Direccidn General Adjunta de Atencidn Ciudadana o el
Superviser Regional no les sea posible dar solucidn a las peticibnes
ciudadanas mediante el tramite anteriormente sefialado, se
canalizardn mediante biticora electrdnica al Organo Interno de
Control correspondiente para los efectos conducentes. En el caso
de los Organos Internos de Control, cuando |2 naturaleza del
asunto lo permita, les daran tramite mediante seguimiento de
irregularidad, sugerencia o solicitud, segun cerresponda.

Las quejas y denuncias que se reciban por incumplimiento de las
obligacicnes de los servidores plblicos no estaran sujetas al
tratamignto de atencion directa y aestion para la ciudadania,

2. Captacion y Asesoria

En cumplimiente al articulo 10 de la Ley Federal de
Responsabilidades Administrativas de los Servidores Plblicos, a
efecto de que las quejas, denuncias y peticiones sobre |os tramites
y servicios sean atendidas con eficiencia, 1as instancias captadoras
de las dependencias, entidades ¥ la Procuraduria General de 1z
Repubiica, asi como de la Secodam, deberdn contar con personal
especiglizado para brindar asesoria en la formulacién de quejas,
denuncias y peticiones sohre los trémites y servicios, a fin de que
éstas contengan los elementos suficientes para su investigacidn o
gestion.

2/

Efaboreda 140407
Actuvatiredo 31 103
Pdging 27 de 168



pRticlings st IS frdTeinT v saricis
Fannat RSN | RIS B s 1 el vl

En |z captacitn de las guejas, denuncias ¥ peliciones sobre |os
frémites v servicios, se debera diferenciar ias relacionadas con
conductas irregulares de los servidores publicos y las directamente
vinculadas con los tramites ¢ servicios; ya que seguiran diferentes
procesos de atencion, determinacion que se hara del conocimlento
de! interesado, asi como los alcances y fratamiento que se les dara.

En caso de queja o denuncia, se requerira al interesado la
informacion con que cuente, asi come los elementos probatorios de
los hechos y, en su caso, la ampliacion de la informacion, a efecto
de contar con los elementos necesarios para su tramitacién,

En los casos que proceda, sila queja, denuncia o peticion sobre los
tramites y servicios no se presenta por escrito, la instancia
captadora debera elaborar el acta correspondiente 0 en su caso
proporciongr al interesado ef formate o documento que
corresponda, a fin de que sea debidamente requisitazo.

2.1 Requisitos para la captacidn de la queja o denuncia

La instancla captadora verificard que las quejas ¢ denuncias
contengan:

a} Datos del quejoso o denunciante: nombre, edad, domicilio,
entidad federative, municipio vy localidad, teléfong,

@HUL nacionalidad ¥ documento que acredite su identidad, a falta

de éste se anotara la carencia del mismo.

\,_
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b} Protesta de ley para que se conduzca con verdad en sus
manifestaciones, haciéndole saber al compareciente el delite
y las penas en que incurre quien declara con falsedad ante
una autoridad distinta a la judicial, en términos de lo
establecide por el articulo 247, fraccion I, del Codigo Penal
Federal, En caso de que se trate de un menor de edad,
Unicamente se le exhoraréd para qué se conduzca. coh
verdad.

¢) Datos del servidor plblico involucrado: nombre, cargo que
desempeina, |ugar de adscripcion, {dependenciz, entidad,
Procuraduria General de la Repiblica u otra institucion
piblica}. De no contar con dicha informacion cualquier otro
datc que facilite su identificacion, como su media filiacion,
que podra cansistir en:

+  Sex0, estatura, complexion, edad aproximada, color de
ojos, piel, cabelio, tipo de boca, cejas, nariz vy sefias
particulares, y

+ En su caso, color de uniforme con sus particularidades y
descripcion del vehicuio.

Sl en la queja o denuncia que se presenta no se identifica
plenamente al servidor publico involucrade, ni la dependencia o la
institucion pdblica a la que se encuentra adscrito, se podra
fectuar lo siguiente:

=
K, e o conptte 6 e
L"J . % Acudir en compaifiia del usuario al lugar en donde se
i suscitaron los hechos para identificar a la dependencia o
Q institucion, o al servidor pablico, y

&

Efaborade 14402
Actuatizads 2 103
Pdging 24 o 108



-

F2

| pehiclnes she g Siik-les o sapron
LIRUCUREAIEs 1 i IS 3 et

En caso de gue sea identificado el servidor plblico, se
formulara a peticion del interesado, acta de reconocimients
en donde se hara constar el nomire ¥ cargo del servidor
piblico involucrado, asi como su identificacion plena,

d} Tramite y servicio que origind la queja o denuncia.

e} Narracion de los hechos: se redactard en primera persona,

(s

g

Y

evitando incluir apreciaciones subjetivas, vagas e imprecisas y
debera contener:

Tiempe: dia, mes, afio y hora aproximada de los hechos;
Lugar: sitio especifice donde se reglizaron;

Mode o circunstancias de ejecucién: narracion
progresiva ¥ concreta de los hechos, se explicara con
detalle el orden en que acontecieron, el tramite o servicio
realizado, nombres de las personas imvolucradas y su
participacion  (promovente, acompanantes, servidores
publicos o personas presentes);

Pruebas: Deberan vincularse aguellas que aporte u ofrezca
el quejose o denuncdiante al ranscribirse [a narracion de los
hechos

Ratificacion: el compareciente podrd ratificar o
manifestade v firmard al calce y margen para constancia. La
fefta de dicha ratificadion no serd impedimento para su
tramite.
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g} Firma del acta: al término del acta que se elabore con
motive de @ queja o denuncia, se asentara la firma del
servidor poblico facultade para su formulacion y de quienes
hubieren intervenido en ella, y en su caso, de dos testigos
de asistencia.

h) Se entregard al compareciente una copia del acta levantada,
se |e hara saber el nOmero de folic y de ser posible el namero
de control interno, a efecto de que esté en posibilidad de
requerir informacion sobre el tramite de s queja ¢ denuncia.

Para efectos de la captacion de la queja o denuncia, la Direccidn
General de Atencidn Ciudadana y los supervisores regionales
utilizaran el formato "Acte de queja o denuncia®.

2.2 Requisitos para la captacion del seguimiento de
irregularidad, sugerencia, solicitud ¥ reconocimiento

a) Seguimiento de Irregularidad

Para llever & cabo el sequimiento de irregularidad la informacicn
que se capture y registre en el SEAC deberd contener lo siguiente:

» Datos del interesado: nombre, edad, domiciio vy
teléfono;

En su caso, datos del servidor publico que prestd el
servicio motivg del seguimiento de irreqularidad:
nombre, carge que desempefia, dependencia o corporacion
8 la gue pertenegce;

L5

Tramite o servicio que generd el seguimiento de
irregularidad;

LT
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# 5i el interesado no proporciona los datos de identificacion

del servidor plubiico 0 éstos son impreciscs o incompietos,
se le solicitarda proporcione su media filiacion, con los
siguientes datos:

Sexo, estatura, complexién, edad aproximada, color de
ojos, piel, cabello, tipo de boca, cejas, nariz y sefias
particulares, vy

Caracteristicas del uniforme, y en su caso, descripcicn
del vehicuio

¥ 5ise encuentra involucrado un servidor poblico la narracion
de los hechos se redactara en primera persona, incluyendo
ios siguientes requisitos:

Tiempo: dia y hora aproximada en que se suscitd |a
irregularidad;

Lugar: Estado, municipio, localidad y sifio especifico
donde sucedieron los hechos;

Modo o© circunstancias de ejecucidn: narracion
progresiva y concreta de los hechos motivo de la
imegularidad, especificandose e orden en gue
acontecieron, el tramite o servicip motivo de la
irregularidad y, en su caso, nombres de las personas
involucradas.

En la aportacion de la informacién antes sefialada, se
deberdn evitar apreciaciones subjetivas vagas o
imprecisas.

Elatorado 104502
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De no encontrarse involucrado un servidor pdblica, bastare
con mencionar |a causa o motivo que genera la peticion, y

Al final, debera recabarse la firma del peticionario en el
formato correspandiente

b} Sugerencia, Solicitud y Reconocimiento

Se podran presentar en forma verbal o escrita y deberdn contener
la siguiente informacion:

w.
-

N

Datos del interesado: nombre, domicilio y teléfone para
recibir, en su caso, informacion sobre el tramite yfo
resultados de su peticion;

Datos del tramite o servicio y del servidor piblico,
en caso de reconocimiento: nombre, c<argo que
desempenia, dependencia, entidad ¢ institucion a la que se
encuentra adscrito, y

Motivo de la peticion: descripcion de los hechos gue
originan su presentacidn. De ser posible, se recabara firma
del interesado en el formato correspondiente

3. Competencia

Seran autoridades competentes para conocer y resolver respecto

de la presentacion de guejas, denungias y peticiones sobre losg

@Ll . tramites y servicios, aguellas que, dentro de su @mbito y por
~ disposicion legal expresa, tengan facultades para elio, La instancia

captadora identificard la autoridad competente y la turnarg de
inmediato para su tramitacion.
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3.1 Determinacion de competencia

La competencia se determina de acuerdo a ia naturaleza de los
hechos, trémites y servicios, asi como por la adscripcion de los
servidores plblicos Involucrados. Con base en su competencia, las
guejas, denuncias y peticiones sobre los tramites y servicios para
su atencion se turnaran a:

a) Otros poderes o instihuciones autdnomas:  las
correspondientes a los poderes legisiativo ¥ judicial, ¢ a
personas de derecho publico de caracter federal con
autonomia derivada de la Constitucian.

b) Contralorias de los Estados: las de competencia estatal y
municipal. Cuando se trate de recursos federales, {a Secodam
dara seguimiente hasta su conclusion a través de ia Direccidn
General de Operacion Regional.

¢) Organos internos de control de las dependencias,
entidades y Procuraduria General de la Repablica: las
relacionadas con servidores publicos, asi como con tramites y
servicios de la Administracion Pdblica Federal.

3.2 Conflicto de competencia

Cuando exista duda en cuanto a la competencia para conocer de
' un asunto por parte de dos o mas 6rganos internos de control, e
L Titufar de la Secodam, con fundamento en el articulo 5° fraccion
,L XXIV del Reglamento Interior de {a Secretaria de Contraloria v
Desarrollo Administrativo, determninara a cual corresponde conocer
dei asunto.
Elaborado 1AMAD2
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3.3 Concurrencia de competencia

Si la instancia captadora, al analizar la queja denuncia ¢ peticion,
detecta que se encuentran involucrados servidores publicos o
tramites y servicios de diversas instituciones poblicas, lo hard del
conacimiento de los drganos internos de control, competentes,
para que se& aboquen a la atencidn del asunto. Las investigaciones
que realicen se efectuardn en forma auténoma

3.4 Incompetencia por materia

Le Direccion General de Atencién Ciudadana y los Organos
Internos de Control, analizaran las quejas, denuncias o peticiones
sobre los tramites o servicios a fin de determinar si los hechos
rmateria de las mismas se ubican dentro de su ambito competencial
de actuacion, o bien se refieren a cuestiones cuya atencion
corresponde a las autoridades laborales, civiles, penales o de otra
ingole.

Para el caso de aguellos asuntos cuya atencién sea competencia de
las autoridades laboraies, se deberéd canalizar al ciudadano a la
Procuraduria Federai de la Defensa del Trabajo, 6 a la Procuraduna
de la Defensa de los Trabajadores al Servicio det Estado, segun
corresponda en términos de lo dispuesto por los Apartados A v B
del articulo 123 Constitucicnal.

La determinacion de incompetencia se& debera comunicar al
ciudadano dentro de ips 10 dias hébfies siguientes a |a fecha de
recepcién de la peticidn, proporcionando orientacion respecto de
las instancias competentes para la atencién del asunto.
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Tratandose de peticicnes que involucren hechos o aspectos de
competencia concurrente, e Organo Intemo de Controf se abocard
al conpcimiento vy atencion de aquellos que sean de su
competencia en fos términps que se sefizlan en los presentes
Lineamientos y comunicarg al ciudadano su determinacion respecto
de aguellos que no lo sean, en i0s téminos sefiglados en el parrafo

anterior,

Las deferminaciones de incompetencia por matetia no requerran
su registro en el SEAC, por lo que en tode caso, la Direccidn
General de Atencion Ciudadana y los Organos Intermos de Control
llevaran un registro interno para su control,

3.5 Ejercicio de la faailtad de atraccién

Cuando la Secretaria de la Funcion Plblica en términos de o
dispuesto por los articulps 18 de la Ley Federal de
Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos, 57
de la Ley Federal de Responsabifidades de los Servidores Piiblicos y
32, fraccion I del Reglamento Interior, determine procedente
abocarse & la atendion directa de un asunto que por su relevancia
¢ trascendencia asi o amerite, requerird al Organo Intermo de
Control que conczca de éste, el envic del expediente respectivo.

El envio del expediente a la Secretaria de la Funcion Plblica debera

\ ser registrado en el SEAC, acordando su conclusion en el rubro por

@LL\'[\
2h

atraccion.
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4, Registro en el Sistema Electronico de Atencion
Ciudadana (SEAC)

Las quejas, denuncias y peticiones sobre los trémites y servicios
captadas por las distintas instancias y medios se registraran en el
SEAC, en un plazo de 2 dias habiles a partir del dia siguiente a su
recepcion.

Considerando que los registros contenidos en el SEAC se
constituyen en la Unica fuente oficial de informacion en materia de
atencion y seguimiento de peticiongs ciudadanas, los Organos
Internos de Controd serdn responsables de vidilar su adecuada y
oportuna alimentacion, asi como de enviar los dias viernes de cada
semand, o el dia habil siguiente cuando el dia viernes sea inhdbil,
las transferendias comrespondientes a 10s movimientos registrados
a la Direccion de Tecnologia y Sistemas de la Direccion General de
Atencion Ciudadana,

Asimismo, a fin de contar con informacion estratégica que
fovorezea la identificacion de dreas de oportunidad para la
implantacion de acciones de mejora, & Organo Interno de Control
debera realizar d& manera puntual el registro del tramite o servicio
en ¢l que se haya generadao la peticién ciudadana,

4.1 Direccidn General de Atencion Civdadana

Le Direccion General de Atencion Ciudadana  deberd
permanentemente:

* Verificar que la totalidad de las quejas, denuncias y
peticiones sobre los trémites y servicios remitidas a los
arganos internos de control se encuentren correctamente
registradas en el SEAC;

Eleboraca 1402
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3 Constatar que los 6rganes internos de contrel cumplan con

v

v

los plazos y términos establecidos en estos lineamientos y
demas normatividad aplicable, asi como con el registro de
las actuaciones y promociones realizadas en el SEAC;

Generar semanalmente un listado de  aquéllas
inconsistencias que detecte, con el fin de efectuar las
conciliaciones procedentes con los drganos intemos de
contrel y, en su caso, de los supervisores regionales, a
efecto de mantener actualizado en el SEAC, v

Emitir un reporte mensual por organe interno de control y
por supervisor regional, que contenga la situacion de cada
una de lIas quejas, denuncias y peticiones que se
encuentren en el ambite de su competencia, a efecto de
verificar su avance y tomar oportunamente las medidas que
=& requieran para su debida atencion.

4.2 Organos Intemos de Control

3

El plazo de 2 dfas habiles comenzara a comrer a partir del
dia siguiente de la fecha en la gue el drgano interno de
control 1o haya recibido;

Las moedificaciones que requieran efectuarse a los registros
de las quejas, denuncias o peticiones sobre los tramites y
servicios en ef SEAC, deberan sustentarse con las causas o
motivos que las originan y someterse a la consideracion de
la Direccion General de Atencion Ciudadana;

\’\ Elabargd 147402
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El registro de los movimierios realizados debera enviarse
los viernes de cada semana, & ftraves de medios
electronicas a la Direccidn de Informatica y Evaluacion de la
Direccion General de Atencidn Civdadana. En case de que
dicho dia sea inhabil, la informacion debera enviarse al dia
habil siguiente;

El responsable de la operacién del SEAC, deberd conciliar
con Direccidon General Adjunta de Normatividad y Consulta
de la Direccion General de Atencion Ciudadana, en un plazo
no mayor de 10 dias habiles contados a partir de la fecha
de recepcidn de la informacidn, los movimientos a que se
refiere el punto anterior;

Se deberd designar, en un plazo no mayor de 2 dias habiles
a partir de la fecha de recepcidn de una gueja, denuncla o
peticion sobre lgs tramites y servicios, al encargado de
Hevar a cabo su investigacion © gestion, respectivamente,
hasta su conclusion;

En caso de ser netesario, la Direccidn de Difusion vy
Asesoria podra convocar 8 los drganos internps de contral,
a reuniones de depuracién de Ja informacién del SEAC. Los
acuerdos que en ellas se adopten, se atenderadn en los
plazos y terminos que para tal efecto se establezcan en la
minuta que se levante;

El registro de |os expedientes integrados por el drea de
auditeria con presuntas irregularidades administrativas,
deberd realizarse directamente en el sistema electronico de!
area de responsabilidades, y

Efaborag 10408
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# Las modificacionss a los registros en el SEAC deberdn
ser solicitadas por escrito y correo electrénice a la
Direccion de Tecnologia y Sistemas, (direccion
electronica), quien en un plazo de 2 dias habiles
contados a partir de la fecha de recepcién, se pondra en
contacto con el solicitante a efecto de tramitar el
requerimiento.

A toda queja, denuncia o peticion sobre los trdmites v servicios se
le asignara un numero de expediente, el cual se integrara par dos
letras, de acuerdo a su clasificacion, seguido del nimerc
consecutive gque le comesponda, el aho de captacidn y tres
posiciones mas para el control internc. Las letras se asignaran
conforme a o siguiente:

2) Queja contra ef servidor publico: “QU";

b} Denuncia contra el servidor piblico: “DE”;
¢} Seguimierto de Irregularidad: *SI";

d) Solicitud “S07;

&} Sugerencia: “SU”;

fi Reconocimiento: "RE".

5. De la remision de ias quejas, denundas y peticicnes
sobre los tramites y servicios

La instancia captadora, identificara la autoridad competente para
conocer de una queja, denuncia o peticion sobre los tramites y
servicios de gue se frate vy la turnard de inmediato para su
tramitacion, cuando €l asunto no sea de su competencia.

o Elabgrady 140472
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5.1 De la determinacion de competencia por parte de la
Direccion General de Atencidon Civdadana

la Direccion General de Atencidn Civdadana, a traves de ia
Direccion  General Adjunta de Atencidn Ciudsdana o de los
supervisores regionales, con base en el andlisis de 1os hechos,
trémites y servicios, o de la adscripcidn de los servidores publicos
involucrados, determinaran el drgane imterno  de  control
competente para darles atencidn

Las quejas, denuncias y peticiones que resulten competencia de
otros Poderes, Instituciones y personas de derecho publico de
caracler federal con autonomia derivada de ia Constitucion, se
turnaran z estas instancias directamente para su tramite,

Cuande las peticiores se refieran a tramiles y servicios del ambito
federal, se clasificardn por dependencia, entidad o Precuraduria
General de |a Replblica y tipo de servicio y se remitiran al érgano
interng de control correspondiente para su atencién.

5.2 De la determinacion de competencia por parte de los
Organos Internos de Control

El érgano interno de control debera analizar las quejas, denuncias
y peticiones sobre 10s trémites y servicios que reciba, a efecto de
determinar si éstas corresponden a circunstancias relativas a |a
propia dependencia, entidad o & la Procuraduria General de la
Repiblica, o a hechos de servidores piblicos adscritos a las
mismas. Si derivado del proceso de investigacion se llegara a
concluir la incompetencia para conocer del asunto, se remitird a la
autoridad competente,

. Claboraoe 34402
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Cuande, el organo intemo de control se declare incompetente para
dar inicic 0 seguir conociendo de la investigacion de una queja,
denuncla o peticion, deberé ordenar en el acuerdo respective la
remision del expediente gl drgano interno de contrad, a los Poderes
Judicial o Legisiative Federales, Gobiernos Locales o Municipales o
fas personas de derechg publico de caracter federal con autonomia
derivada de la Constitucion, o a la autoridad que sea competente
en materta de responsabilidades administrativas, anexando el
expediente de la queja o denuncia.

Cuando un drganc interno de control decline a favor de otro la
competencia para conocer de una queja, denuncia o peticion, y
este Ultimo no la acepte; se deberd remitir el expediente a la
Direccion (General de Atencion Cudadana a efecto que de que
gestione ante el Titular de {a Secodam, €l acuerdo que determine
cual serd el drgano interno de control que debera conccer del
asunto.

Las guejas, denuncias o peticiones scbre los tramites y servicios
que se reciban a través de la bitacora de |a Direccion General de
Atencion Ciudadana, se analizardn para su clasificacion y
determinacidn de competencia y, previo registro en el SEAC, se les
dara el tramite que corresponda

5.3 De la determinacién de competencia por parte de los
Supervisores Regionales

Cuando los supervisores regionales reciban quejas, denuncias o
peticiones sobre tramites y servicios de la competencia de las
autoridades locales, las tumaran directamente a las Contralorias
Estatales, y lo harén del conocimiente de la Direccion General
Adjunta, de la Direccidn General de Atencion Ciudadana.
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. ¢) La bitdcora documental debera contener los siguientes datos:
Nombre de ia instancia competente a la que se remite;
Pericdo que comprende;

Numero de bitacora;

Fecha de elaboraciér;

NGmere de folio de cada una de las peticiones;

L A S S

Nimerc de oficio de remision;
Nombre de cada uno de los interesados.

Niomero de hojas que integran cada expediente v, en su
£as0, anexos que se inClryen;

¥ Fecha de recepcion, y.

b S S

d} Las quejas, denuncias y peticiones sobre los trdmites y
servicios se remitirdn al Organo Intemo de Control
competente, mediante bitacora electronica los lunes de cada
semana, debiendo recoger el soporte documental al dia habil
siguiente, previa canfirmacién telefénica con el subdirector
especializado que corresponda.

. En lo que corresponde a los Organos Internes de Control fordneos,
IL el soporte documental sera enviado por la Direccion General
@, Y Adjunta de Atencidn Ciudadana al dia siguiente del envid de la

itdcora electrénica, a través del servicio postal.
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El Organo Interno de Control deberd elaborar el acuerdo de inicio
dentro de los 2dias habiles siguientes a aguel en gtle se cuente con
el soporte docurnental del asunto recibide por bitacora electronica.

Por cada bitacora debera recabarse acuse de recibo, para su

@Lm& seguimiento.
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CAPITULO ITT

Investigacion de las quejas y denuncias

En terminos de lo dispuesto por los articulos 20 de la Ley Federaf
de Respensabilidades Administrativas de los Servidores Piblicos,
37 fraccion XVII de la Ley Organica de ia Administracion Pablica
Federal, 62, fraccidon I de ia Ley Federal de las Entidades
Paraestatales, 31, fraccion 11 y 47, fraccion II1, numeral 1, fraccion
IV, Inciso ¢), numerat 1, v fraccién V, del Reglamento Interior de [a
Secretaria de Contraloria y Desarrollc Administrative; la Direccidn
General de Atencidn Ciudadana, los organcs internos de controf y
supervisores regionales, tienen la atribucidn de practicar las
investigaciones pecesarias pare esclaracer los hechos motivo de las
quejas ¥ denuncias,

En virtud de lo anterior, v con el propdsito de homogeneizar el
procedimiente de investigacion, conforme al cual los drganos
internos de control desarrollen sus procedimientos en esta materia,
se considera indispensable el establecimiento de criterios que
permitan dar agilidad, uniformidad y congruencia @ ias
. Ul{invesﬂgadm‘res, come soporte pare la determinacion de presuntas
@L responsabilidades e inicio, en su caso, del procedimiento
ad ministrativo disciplinario.

G,
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1. Autoridades facultadas para investigar
1.1 Grganos Internos de Control

Cuzlquiera que sea el medic o instancia de captacion, los drganos
internos de control estaran obligados a analizar las quejas,
clasificarlas, registrarlas y darles el trdmite que corresponda, segdn
la naturaleza de los actos o hechos de que se trate.

Los drgancs internos de control analizaran el expediente integrado
por los supervisores regionales y realizaran las diligencias. que
resutten pertinentes para complementar o ampliar, en su caso, las
actuaciones de investigacidn.

En la etapa de investigacion, se debera admitir cualquier medio de
conviccion conducente al esclarecimiento de los hechos, siempre ¥
cuando no contravenga la ley, la moral o las buenas costumbres.

Toda vez que las actuaciones que desarrolta €| drgano interno de
control en la etapa de investigacion son de caracter interno y
versan exclusivamente sobre los hechos denunciados, no se
expediran copias del expediente

1.2 Superviscores Regionales

Ademas de la captacion de las quejas ¥ denuncias, en jercicio de
A 11 i |a atribucion conferida por fos articulos 47, fraccion V y 31, fraceddn
| L 1T del Reglemente Interior de la Secodam, los supervisores
regionales practicaran las investigaciones que se reguieran para
esclarecer |os hechos motivo de |a queja y denundia.
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Lo anterior, agotando las acciones de investigacion en su
circunscripcion  territorial, 8 efecto de proporcionar al drgano
interna de contro gque corresponda, los elementos necesarios para
determinar o no la probable responsahilidad de los servidores
piblicos o, en su casg, e archive por falta de elementos,
incompetencia o improcedendcia.

El supervisar regional debera allegarse de los medios de prueba
conducentes al esclarecimiento de los hechos motive de la queia,
denuncia, o peticidon sobre los tramites y servicios, siempre y
cuandeo no contravengan la ley, ia meral o las buenas costumbres

2, Elementos de la Queja y Denuncia
2.1 Queja y denuncia como acto juridico

a) Es la manifestacion de la voluntad expresada por una
persona, encaminada a provocar o producir efectas de
derecho

b) La queja o denundia deberd estar soportada por elementos o
indicios que permitan a la autoridad llever a cabo las

investigaciones.

¢) En la queja o denuncia se deberan expresar las circunstancias
@lu‘{ de tiempo, lugar y modo de ejecucion del hecho que se
presume irregular, en que se encuentre involucrade un

C servidor plblico,
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d) Sera responsabilidad del ¢rgano interno de control, wverificar
gue las quejas y denuncias redinan los elementos descritos es
decir;

¥ Que exista la voluntad libre dei interesado, sea persona
fisica 0 moral, siempre que la primera no se encuentre
afectada de sus facultedes mentales o en estado de
interdiccion;

wr

Que esa voluntad se manifieste con la formulacidon o
presentacion de la queja o denundia, vy

Que se formule con el propodsito de hacer del conocimiento
oe la avtoridad, la conducta presuntzmente irregular en
que incurrid un servider pdblico en el desempefio de su
empleo, targe 0 comisidn; sefialando las circunstancias de
tiempo, lugar y modo de ejecucion, con el fin de generar
efectos de derecho

w7

3. Acuerdp de Inicio
3.1 Organos Internos de Control

El érganc interne de control debera realizar un analisis general de
la queja 0 denuncia captada para establecer su competencia para
conacer del asunto. Una vez determinada su  competencia,
elaborard el Acuerdo de Inicio en el que describird el fundamento
juridice para conocer del asunto, e iniciara, formalmente la etapa
de investigacién, vinculando al servider pdblico involucrade con
esta instancia, v adquiriendo la obligacidn de tramitar dichas
quejes ¥ denuncias hasta su conclusion; dictando, cuando asi
proceds, el Acuerdo de Acumulacion.

Elataradn 104412
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E! Acuerdo de Inicio deberg elaborarse dentro de los 2 dias habiles
siguientes al del registre de la queja o denuncia en el SEAC, y
debera contener:

a) Lugar y fecha de eiaboracidn;
b) Nombre del quejose o denundiante;
c) Nombre y cargo del servidor publico invelucrado;

d) Resumen de los hechos mative de la gqueja o denunciz, en el
gue se destaquen los aspectos mis relevantes;

&) Fundamente juridico en el que se sustenta la competencia de
drgano internc de control para conocer del asunto;

f} Determinacidén del inicic de la investigacion de la queja o
denuncia;

g) Orden de registro del mismo en el SEAC;

h) Descripcién de las acciones y lineas de investigacion que se
consideren necesarias para el esclarecimiento de los hechos,

Y

¥ Firma del servidor publico facuitado para la formulacién def
acta, de las personas que hubieren intervenido en ella, y en
su caso, de dos testigos de asistencia

En caso de que, derivado de los avances en la investigacion, se
requiera reallzar acciones distintas a las que se dispusieron en el

_ acuerdo de inicio o se presenten circunstancias que impidan
@ ﬂ{ realizar los ya acordadas, que imposibiliten la continuacién de las
inicizdas, se deberan describir dichas dircunstancias y razonar e
acuerdo gue al efecte se emita, determinando lo gue en derecho

proceda

Elaboracn 144
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3.2 Supervisores Regionales

Los supervisores regionales dictaran ¢l Acuerdo de Inicio, una vez
realizado el andlisis general de la queja o denuncia, en el que
establecerén el fundamento de su actuacidn, las caracteristicas de
la queja o denundia v las acciones con las que iniciard formalmente
la etapa de investigacién, mismo que deberd elaborarse dentro de
lps 2 dias habiles siguientes a partir del registro de la queja o
denuncia en el SEAC, ¥ contendra:

a) Lugar y fecha de elaboracion;
b} Nombre del quejose o denunciante;
¢) Nombre y cargo del servidor plblico involucrade;

d} Resumen de los hechos motivo de |a queja o denuncia, en el
que se destaguen |os aspectos mas relevantes;

e) Fundamento juridico de la actuacion;

f) Determinacion del inicio de la investigacidn de la quéja 0
denuncia,

g} Orden de reqistro en el SEAC;

h) Descripcién de las acciories y lineas de investigacion que se
consideren necesarias para el esclarecimiento de los hechos,
¥

" U’LL i) Firma del servidor poblico facultado para la formulacion del
' [Lﬂ, acta, de las personas que hubieren intervenido en ella, v en
su caso, de dos testigos de asistencia
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4. Particularidades de {a queja y denuncia
4.1 Ratificacion

No sera requisite indispensable para la tramitacion e investigacicn
de una queja ¢ denuncia su ratificacion. Ninguna queja o denuncia
gue cuente con elementos suficientes parg su procedencia se
archivara por falta de interés o desistimiento del civdadang.

4.2 Ampliacién

Se podra sclicitar la ampliacion de la informacidén propordionada en
la queja o denundia, a efecto de allegarse de més elementos de
prueba por parte del interesado, con el fin de facilitar el
esclarecimiento de los hechos.

4.3 Desistimiento

En el régimen de responsabilided administrativa de los servidores
publicos, el desistimiento presentado por el quejoso o denunciante
no tendra ningun efecto en el procedimiento de investigacion, toda
vez que la tramitacion de las guejas v denuncias que cuenten con
elementos, se deberz realizar de oficio,

Lo anterior, en virtud de que las normas que integran esta materia
son de interés ptblico ¥ no reconocen ni tutelan intereses
particulares, pues a los particulares nc les asiste el derecho de
solicitar a la autoridad se abstenga de llevar a cabo las actuaciones
a que estd obligada o a exigire actie en forma determinada.

2
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4.4 La posible comision de un delito

Cuando de los hechos expuestos en {a queja o denuncia en contra
de servidores plblicos, se infieria la posible comision de un delito,
se debera hacer del conocimiento de la autoridad competente.

Los supervisores regionales adicionalmente daran aviso a la
Direccion General de Atencidn Ciudadana.

La Direccion General de Atencion Civdadana debera hacerip del
conocimiento del drganc interno de control.

En aquellos casos en los que el organo interno de control infiera ta
posible comision de un delito procederd en los términos que
disponen los articulos 47, fraccidn 111, numeral 9 del Reglamento
Interior de la Secodam y 19 de la Ley Federal de
Responsabilidades Administratives de los Servidores Pablicos.,

4.5 Prescripcién

Se aplicard lo dispuesto en el articulo 34 de la Ley Federal de
Responsabilidades Administrativas de los Servidores PUbiicos.

Cuando por causas imputables a un servidor pdblico encargado de
la investigacién de una queja o denunciz se produzca la inactividad
procesal vy con eflo se ocasione la prescripcion de la facultad de la
Secretaria de la Funcidn Piblica para imponer sanciones, debers
ser comunicado a 13 autoridad competente por quien lo haya

.. detectado, con el fin de que le sea iniciado el procedimiento

administrative de responsabilidades y se le impongan las sanciones

que en derecho precedan,
Ergborad 1OL02
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a} Direccion General de Atendon Ciudadana vy
Supervisores Regionales

La Direccidn General de Atencion Ciudadana vy los supervisores
regionales deberdn verificar la fecha en que ocurrieron los hechos
denunciados, a efecto de agilizar su tramite y remision a la
autoridad competente para que esta determing lg que en derecho
proceda.

b) Organos Internos de Control

El drea de quejas recibird v registrard en el SEAC las quejas y
denuncias, en caso de detectar una posible prescripcidon de la
facultad de la Secodam para sancionar los hechos que las motivan,
deberd turnarias al titular del drganc interno de control o al de
responsabilidades, guienes serdn la instancia competente para
determinar si dicha facuitad. se encuentra prescrita o no.

4.6 Acumulacién

La acumulacidon de expedientes sélo aplica para los drgancs
internos de control, y procederd cuande existan  varios
procedimientos de investigacicn que puedan ser resuelios en solo
acto, relacionados con up mismo servidor 0 grupo de servidores

quejas 0 denuncias presentadas; en razén de elio, e organo
interma de control, de estimaro convenlente, podra hacer uso de
ta figura juridica

N

[ﬂ Lu( plblicos vy sobre los mismos hechos o conexos que originaron las
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Ei drgano interno de control deberd verificar si existen quejas o
denuncias presentadas con anterioridad respecto a los mismos
hechos gue se encuentren en proceso de investigacion, a efecto de
identificar y determinar, en su caso, la acumulacidn, misma que se
debera acordar en ¢! Acuverdo de Inicio; para tal efecto, integrara
las promaciones y actuaciones realizadas 8l expediente de mayor
antigliedad, para continuar con su tramite.

4.7 Integracion

Independientemente de lo anterior, cuando en el drgano interno de
control se reciba un mismo escritc de queja © denuncia, que
hubiera sido presentade ante diversas instancias, se deberén
agregar todos ellos mediante un acuerdo de tramite al expediente
de |a que primeramente se recibid.

4.8 Queja o denuncia andnima

Cuango una queja o denundia no contenga los datos o indicios que
permitan establecer ia presunta responsabilided de un servidor
plUblice, se emitira acuerdo de improcedencia,

las denuncias o guejas andnimas que se reciban deberan
registrarse en el SEAC; y s=0lo procederan si se acompanan de
elementos probatorios suficientes o informacion que permita a la
sutoridad ante la que se presenta, dar inicio a la fasé de
investigacion.

La instancia captadora ng estara obligada a comunicar los acuerdoes
que emita derivados de Una queja 0 denuncia anonima, cuando no
se hayan proporcignado datos suficientes que permitan 3
comunicacion con el interesado.
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Cuando una queja ¢ denuncia no contenga los datos o indicios que
. permitan establecer la presunta responsabitidad de un servidor
publico, se emitirad acuerde de improcedencia.

4.9 Queja o denunda presentada en los medios de
comunicacidn

Se tramitaran Udnicamente cuando los hechos denunciados
contengan dates o indiclos susceptibles de acreditarse mediante la
investigacion correspondiente; en casc contrario y tratandose de
guejas o denuncias relevantes, de alto impacto ¢ reincidentes, el
Organo Interno de Contrel debera hacerlas del conocimiento del
drea de la dependencia, entided o Procuraduria General de la
Repiblica en la que se hayan generado, a efecio de que, en su
taso, se adopten las medidas preventivas, correctivas o las acciones
de mejora que procedieren cuando la peticidn civdadana se refiera
a tramites o servicios. .

5. Duracidn de la investigacién
5.1 Omanos Internos de Control

Inicio de la Investigacion

atender a principios de oportunidad, celeridad, transparencia,
ficacia y eficiencia y, se medird conforme a los esténdares
establecidos por |a Direccion General de Atencion Ciudadana y la
Coordinacion General de Organos de Vigilancia v Control,

a

[ﬁ LUJCI término para la investigacidn de quejas o denuncias, debera

Etabora 1442
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Ningin expediente deberg presenter inactividad procesal por mas
de 30 dias naturales. No se consideraran en este supuesto, los
€a505 en fos que por la naturaleza del asunte que se trate, se haya
requerido la actuacién de una autoridad distinta a la dependencia o
entidad en la que se encuentre el Organo Interno de Control que
conoce del asunto, o bien cuando se refiers a la practica de una
auditoria.

5.2 Supervisores Regionales

Ei supervisor regional en un términe, gue ho excederd de 30 dias
habiles posteriores @ la presentacion de la queja o denuncia,
debera integrar y sustentar debidamente el expediente junto con
sus actuaciones y promocionas, y |o remitird a la Direccion General
de Atencion Ciudadana, para que eésta a traves de la Direccién
General Adjunta de Atencién Ciudadana lo envie al érgano intemo
de control competente.

6. Acverdos de tramite

Se consideran como tales, aquellos gque se emiten con motive de la
recepcion de una promocidn para hacer constar 2 misma,
cualguier determinacion procedimental, o cualquier otro aspecto o
actuacion que la autoridad conocedora del asunto deba motivar y
fundar. En dichos atuerdos se podra hacer referencia a una o mas
promociones ¢ actuaciones,

Tratandose de acuerdos de tramite con motivo de ia recepcidn de
glguna promocion, éstos deberdn emitirse en un plazo que no
excedera de 3 dias habiles posteriores al de su recepcion.

Etaborage 1402
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7. Integracion del expediente

Toda documentacion que se integre al expediente debera estar
foliade y archivada conforme a [a fecha de su recepcidn, de tal
manera que la dltima actuacion quede debajo de las realizadas con
anterioridad, y asi sucesivamente. Dicho expediente deberd estar
debidamente sujetado, a efecto de evitar el fcil desprendimiento
de las hojas.

En aquellps cascs en gue las hojas de un expediente se encuentren
ordenadas en sentide inverso, con el fin de evitar sustraccion de
las hojas, se debera continuar en el arden que hasta el momento
tienen.

8. Solicitud de informacidn
8.1 Organos Internos de Control y Supervisores Regionales

En el requerimiento de informacion por parte del organo interno de
control o del supervisor regional en &l proceso de investigacion, se
debera tener presente que los servidores publicos deben observar
lo dispuesto en et articule 8, fraccion XVI y 20 de 12 Ley Federal de
Responsabilidades Administrativas de los Servidores Plblicos, el
cual establece la obligacion de atender con diligencia las
instruccicnes, requerimientos y resoluciones que reciba de [a
Secretaria de la Contraloria, conforme a la competencia de ésta.

Cuando se tenga identificado al servidor poblice involucrado, el
argano interno de control o el supervisor regicnal solicitard del
mismo, a la dependencia o entidad de que se frate, o a la
Procuraduria Generai de |a Repuablica, i2 siguiente informacion:

Elabarady 14402
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a} Empleg, cargo o comision que se encuentra desempenando;
b) Area de adscripcion;
¢} Domicilio labora! y personal;

d) Antigiiedad vy, en su casp, targos que ha desempefiado en la
institucion, con fechas de movimientos, v

e) Los demas elementos que permitan conocer su situacion
laboral,

El lf)rganu Internc de Control, previa determinacién de que el
asunto de que se trata cuenta con los elementos para su remision
al area de responsabilidades, verificara en sus registros, y en
segunda instancia en los registros de la SFP, si el servidor publico
involucrado, ha sido sancionado administrativamente, o fue
encontrado responsabie, sin haber aplicado sancion alguna.

En caso de no recibir respuesta, el supervisor regional, deberd
solicitar la intervencién del superior jerdrquico del responsable a
efecto de obtener la informacidn solicitada, debiendo comunicar
dicha situacion a 1a Direccién General de Atencidn Cludadana, a
efecto de que ésta realice ante Iz autoridad competente las
gestiones conducentes para el fincamiento de respeonsabilidades a
que haya Jugar.

ta intervencion del superior jerarquico y comunicar tal situacion al
area de responsabilidades para que ésta inicie el procedimiento
administrative correspondiente,

[BJMK Tratadndose de los drganos internos de control, se deberd solicitar
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Si las circunstancias de captacion de la queja o denuncia requieren
de la aportacion de elementos o informacion a cargo de
autcridades de otras dependencias, entidades ¥ la Procuraduria
General de ia Repilblica, se solicitara la informacién necesaria para
Itegar al esclarecimiento de los hechos,

9. Citatorlo

£l Organo Interno de Control se abstendrd de dtar al servidor
publico involucrado durante el desahogo de la investigacitn, salvo
&n casos excepcionafes en los qgue por |a naturaleza del asunto se
justifigue 'a comparecencia de éste, a fin de complementar las
actuaciones del expediente, en cuyo caso, no se debera encuadrar
la presunta irregularidad que se le atribuye en alguma de las
conductas sancionables previstas en la Ley de la materia.

9.1 Organos Intemos de Control

Los drganos internes de control, de acuerdo con las caractersticas
y naturaleza de los hechos motivo de la gueja o denuncia, o
cuando asi lo requieran, podran citar al servidor pablico
involucrade, para el desahogo de una o varias diligencias de
caracter administrativo, cen el fin de que aporte elementos que
permitan determinar ia existencia © no de presuntas
responsabilidades, asi comp para que manifieste io que a su
derecho corvenga sobre los mismos; para elip, & requerimiento
debera hacerse por oficio, debidamente fundado. y motivado. Dicho
citatoric deberd estar fundadc en los términos que establecen los
articulos 16 Constitucional, 8, fraccién XVI v 20 de la Ley Federal
de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos,

\“\ Elaborgdn 14402
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37 fraccion XVII de fa Ley Qrganica de la Administracion Plblica
Federal, 62 fraccion 1 de la Ley Federal de las Entidades
Paraestatales, en su caso y, 47 fraccion III, numeral 1 y fraccidn
IV, inaiso ¢, numeral 1 det Reglamento Interior de la Secretaria de
Contraloria y Desarrollo Administrativo,

En el oficio citatorie, el drgano internc de control deberd describir,
los hechos motivo de la queja o denuncia, la autoridad ante la que
debera comparecer, asi como el lugar, |a fecha y hora en que
debera presentarse. En caso de que comparezca con persona de su
confianza y solicite se le dé participacion, se e dard |a intervencién
que proceda y se hard constar en el acta que la efecto se formule.

Cuando de las investigaciones realizadas se determine 1a necesidad
de citar nuevamente al servidor piblico involucrado en una queja o
denuncia podra emitirse un nuevo citatoro.

9.2 Supervisores Regionales

Los supervisores regionales podran citar en casos excepcionales a
una diligencia de investigacién al servidor pilblico involucrado,
cuando éste deba aportar informacién necesaria de 1a que carezca
. el propio supervisor regiongl en la integracidn de la queja, o
&U\}{kdenuncia con objeto de que declare en relacion con los hechos
]

motivo de la queja o denuncia y exprese lo que a su derecho
convenga.

\
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Dicho citatorio deberd estar fundade en los terminos que
establecen |05 articulos 16 Constitucionai, 37, fraccion XVII de s
Ley Organica de la Administracion Pablica Federal, 3, fraccion III,
8, fraccion XVI y 20 de la Ley Federal de Responsabilidades
Administrativas de los Servidores Piblicos; 31, fraccion 11 y 47,
fraccion V del Reglaments Interior de la Secodam.

10. Notificacion

La notificacién es el acto mediante el cual la  autoridad
investigadora hace del conacimiento del servider pablico o de una
unidad azdministrativa, entre otros, una  determinacion
administrativa con las formalidades legales preestablecidas, para
los efectos juridicos a que haya lugar.

Tanto los Organos Internos de control coma los supervisores
regionales, cuando citen al servidor piblico involucrade, podrdn
realizar ta notificacion de forma personal, por medio de su superior
inmediato, por correc certificado, con acuse de recibo, o por
cualquier otro medio, siempre y cuando se recabe constancia que
acredite fehacientemente que se recibic el citatorio.

El servidor publico involucrado deberd comparecer al quinto dia
habil contado a partir de la fecha de la notificacion del citatorio,

\

Elaborads 70402
Actvatizago 311493
Fagna 57 te 104

Vi



FomRLhe s
e, TR

e T LT

11. Comparecencia

La comparecencia se debera realizar en horas y dies habiles para la
dependencia o entidad de que se trate o pard la Procuraduria
General de la Repiblica. No obstante ellp, cuando se requiera
practicar ¢ continuar diligencias en horas y dias inhabiles [a
autoridad investigadora deberz acordar o conducente, de
conformidad con lo dispuesto en la Norma que regula las jornadas
y horarios de labores en la Administracion Pablica Federzl
Centralizada, publicada en e| Diario Oficial de la Federacion, el 15
de marzo de 1999 y el Oficio Circular de la Secodam nimerp
SP/100/0574/99 de fecha 24 de marzo del mismo afio.

Cuando el servidor poblico involucrade se presente con motivo de
la citacion, se le hara seber detalladamente el motivo de |a queja o
denuncia ¥ se pondran a su disposicion, para consulta, fas
constancizs que cbren en &l expediente respective; se le solicitara
manifieste |0 que le conste de los hechos que se investigan y, en
su case, se le hara saber su derecho para aportar los elementos
con que soporte su diche, a efecto de integrar la investigacidn.

Lo manifestado en la comparecencia por el servidor piblico
involucrado en la queja 0 denuncia se hara constar en el Acta de
Comparecencis que se elabore al efecto. .

En el Acta de Comparecencia se deberd asentar:
a} Lugar, fecha y hora de inicic de la comparecencia;

@'Uﬂ»}‘k b} Nombre vy cargo del servidor piiblico ante el que se desahoga
la diligencia y fundamento de su actuacion;

¢) Datos generales del servidor plblico involucrado;
C d) Identificacidn oficial con que se acredita;
) ¥ EteDaraae TAMDT
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. g) Exhortacion para condugirse con verdad;
f) Motivo de 12 comparecencia;

g) Manifestaciones efectuadas - por el servidor pablico
involucrado en 1a gqueja o denuncia vy, en su caso, de la
persona que o asiste en la diligencia;

h) Hora de términc del acts, ¥

i) Firmas de las personas que hubieran intervenide en ella, y en
su caso, de dos testigos de asistencia,

Durante la comparecencia, el personal actuante en la investigacion,
podrd formular preguntas al servidor publice denunciado sobre los

hechos, para lo cual:
a) Formulara las preguntas en términos claros y precisos;
Una pregunta no deberd contener mas de un hecho;
b} Las preguntas se deberan formular sin inducir la respuesta, y

¢) Deberdn ser suficientes para que la autoridad cuente con la
mayor informacién para llegar a la verdad jurdica de los
hechos que se estan investigando.

. Cuendo existan dos o mas servidores pablicos involucrados, podra
' Ut citdrseles a comparecer el mismo dia, pero deberan adoptarse las
(/DJJ'L providencias necesarias para impedir que se comuniguen entre si o

a través de otra persona antes o durante {s comparecencia.
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Curante {a comparecencia del servidor pablico involucrado, se le
hard saber su derecho para aportar los elementos con que soporte
su dicho, @ efecto de integrar la investigacién y determinar la
posibie existencia o no de respansabilidades que ametiten
continuar con la ipvestigacion, concluir la misma o enviar el
expediente al rea de responsabilidades, para la intervencion que
en derecho le corresponda.

Cuando el servidor piblico involucrado ofrezca durante la
comparecencia cualguier tipo de prueba quedara asentado en el
acta gue al efecto se levante, la cual podra tenerse por ofrecida en
ese mismo acto o en acuerdo por separado, en el caso de los
supervisores regionales le haran saber al compareciente que su
admision y desahogo estardn a cargo del organg internc de
control.

12. La no Comparecencia

Si el servidor plblico invelucrado no comparece el diz y hora
sefialados en el citatorio, se procedera a elaborar la Constancia de
no Comparecencia, en la cual se asentaran los siguientes datos:

a) Lugar, fecha y hora del inicio de ia diligenciz;

b) Autoridad actuante;

¢) Nombre de los testigos de asistencia;

d) Nombre y cargo del servidor piblico involucrade;

e) Numero de oficio del citatorio y fecha del acuse de recibo;

f} E senalamients de 'a no comparecencia y el tiempo de
espera, ¥
g} Hora de término y firma del acta.
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Cuando ef servidor poblico denunciado no asista a g
comparecencia, la autoridad investigadora podrd emitir, al dia
siguiente habil del término del plaze, un segunde y dltimo citatorio;
a fin de gue se presente en un lapso no mayor de 3 dias habiles
contados g partir de la fecha de notificacion del citatorio.

13, Acuerdo de Conclusidn
13.1 Organos Internes de Control

Una vez finalizadas las actuaciones de investigacion, recabadas,
desahogadas y valoradas las pruebas y demas documentacion
complementaria, se concluira esta etapa, para lo cual se emitird
cualquiera de los siguientes acuerdos:

a) Archivo por falta de elementos:
Procedera, cuando del andlisis de la queja o denuncia se
determine gue 105 elementos que se aportaron, recopilarcn u
ofrecieron y desahogaron durante el desarrolic de Ja
investigacion no se consideran suficientes pars concluir 1z
presunta responsabilidad del servidor publico involucrado

ki Remision del expediente al &rea de responsabilidades:
Cuando de la investigacién, se deriven elementos suficientes
para determinar presuntamente el incumplimiento de las
obligaciones del servidor plblico, de acuerdo con lo dispuesto
4 por la ley de la materia, se turnara sl drea de
[M/U{ Responsabilidades el asunto para los efectos legales a que
' ‘hava lugar.
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La remision del expediente al area de responsabilidades estara
sujeta al cumplimiento de los requisitos y formalidades que se
establecen en el Capitulo V de los presentes lineamientas.

De la misma forma, en cualquier momento de ia etapa de
investigacion, cuando asi proceda, podra concluirse la misma
mediante la emisidn de ips siguiertes Acuerdos:

¢} Incompetencia; Es la determinacién emitida por el érgano
interno de control, en el sentido de abstenerse de conocer
de la queja o denuncia, por carecer de facultades para ello,
en virtud de la adscripcidon del servidor publico, del area
administrativa o de |3 institucion involucrada. En este caso
se deberd remitir el asunto al drgano interno de control
competente.

13.2 Conclusion por improcedencia

Fl acuerdo de improcedencia se emitira en aquéilos casos en los
que la gueja o denunciz presentada no contenga los datos o
indicios que permitan advertir la presunta responsabilidad del
servidor pdblico; es decir, que no cuente con elementos minimos
que permitan materfal y juridicamente iniciar su investigacion, y
gue adicicnalmente concurra cusiquiera de los  siguientes
supuestos:

1, Que sea andnima y sin datos de localizacién del quejoso o
denunciante.

2. Que habiéndose propercionado nombre del quejosc o
denunciante, no se cuente con datos de localizacion.

3. Que habiéndpse proporcionado nombre y datos de
localizacion, estos resulten falsos.
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4, Que siendo contactable e quejosc o denundante no
atienda el requerimiento de informacion adicional
realizado por el Organo Interno de Contral.

Cuando una queje ¢ denuncia no cuente con datos o indicos que
permitan advertir la presunta responsabilidad del servidor plblico y
exista posibilidad de contacter con el quejoso o denunciante, el
Organc Intemo de Control dentro de los 5 dias habiles posteriores
a la fecha de recepcion de la queja o denuncia, debera requerirlc &
efecto de que, en un plazo no mayor a 10 dias habiles contados 2
partir de la fecha de netfficacion del requerimiente, aporte mayores
datos en relacién con su gueja o denuncia; vencido este plazo sin
que atienda el requerimients, o bien |2 informacion proporcionada
no aporte mayores elementos que los originalmente aportados, se
procedera a emitir el acuerdo de improcedencia.

La aplicacion de la figura de la improcedencia se fundara en o
dispuesto por el articule 10 de |a Ley Federal de Responsabilidades
Administrativas de los Servidores Pdblicos, por lo gue Onicamente
sera utilizada en fos casos en los que los hechos denunciados
hayan ocurrido con posterioridad a la entrada en vigor de esta Ley,
asi como para aquellos en los que no se pueda determinar la fecha
de comisién de las presuntas irreguiaridades.

El acuerdo de improcedencia estara debidamente fundado y
motivado, acreditéandose de manera fehaciente que conforme las
constancias que integran el expediente respective resulta juridica v
materiaimente impasible iniciar una investigacion, De existir una
sola linea de investigacion que permita establecer |3 presunta
responsabilidad  del servidor plblico  denunciado, deberd
proseguirse con ésta a efecto de determinar lo que en derecho
proceda.
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El registro de las improcedencias deberd hacerse en el apartado
correspondiente del SEAC, El Organg Interno de Control deberd
permanentemente realizar un analisis de los asuntos que se
concluyan por improcedencia & efecto de identificar areas con
incidenciz de quejas 0 denuncias, gque aun y cuandc no se haya
contado con |05 datos o indicios necesarios para su investigacion,
puedan reflejar areas de oportunidad, y en cuyo caso, deberad
hacerlo de! conocimiente del ares de la Dependencia o Entidad
donde se originaron a efecto de que se adopten ias acciones
preventivias o comectivas que procedan.

El contenido de los Acuerdos a que se refiere el punto anterior
deberd hacerse del conocimiento del quejoso o denunciante. En
dicha comunicacion se asentarg:

Nombre y domicilio del guejoso o denunciante;

}_
* Nimerg de folio ¥ expediente asignado a la queja o
. denuncia;

¥ En su caso, descripcidn de las causas que originaron la
determinacion de incompetencia o improcedencia;

¥ Descripcion breve del estado en que s& encuentra la
investigacidn y, en su ¢aso, de manera general, las
actividades que a(n se encuentran pendientes de
realizar,

Domicilio del érgano interno de control, horaric de
atencién, nimero telefénico, area y persona encargada
de llevar el asunto ¥ & la gue debera dirigirse para
informacion, v

L

¥ Firma del titular del érgano interno de control o del &rea
de quejas.

Elabarado 1404012
Aciualizado 371403

Faina &4 de 168



Iy alits 90N B 20 Gaiss Y anaclas
LArLnuEntar 1 LRIERIT [ECTINTIY T ORI v

14. Comunicaciones

14.1 Di

reccion General de Atencion Ciudadana

La Direccion General Adjunta de Atencién Ciudadana debera
comunicar al promovente en un plaze no mayor de 10 dias habiles

d partir
tramites

de la recepcion de la queja, denuncia ¢ peticion sobre los
y servicios, la remisidn de su asunto a la autoridad

competente.

14.2 Grganos Intemos de Control

El drgano interno de control deberd comunicar al quejoso ©
denunciante: '

a) E! acuerdo de inicio, dicha comunicacion; deberad contener los

siguientes datos:

¥ Nombre y domicilio del quejoso 0 denunciante;

¥» Fecha de recepcion de la queja o denuncia;

» Fecha del acuerdo de inicia;

¥ Numero de folio ¥ expediente asignado a |a queja o
denuncia;

¥ Descripcion de las irregularidades manifestadas;

* Domicllic del drgano Interno de control, horario de

ik
b

atencidn, nimero telefénico, drea y persona encargada de
llevar el asunto v a la que debera dirigirse para mayor
informacion:

Elghomon 10402
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¥ En caso de ser necesario, se le invitara a8 comparecer para
ampliar su queja o bien se le requerird gue aporte algun
elemento probatoric necesario para la investigacion, y

Firma del titular del érganc interna de control o del area de
quUEjas.

L1

Las comunicaciones al interesado deberan realizarse y hacerse de
su conocimiento en un plazo no mayor de 10 dias habiles a partir
del dia siguiente al en que se elabore el Acuverdo de Inicio,
mediante corres, de manera personal con acuse de recibo, por
Internet, en los términos en que el interasado lo haya solicitade, o
por cuaiquier otro medic que permita informarie.

Si la persgna que denuncia los hechos presuntamente irregulares
es un especialista en atencion ciudadana, cuzlquier comunicacion
sobre el estado que guarda el asunto deberd informarse al
supervisor regional correspondiente, con copia al especialista en
atencién ciudadana.

Los acuerdos de archivo por falta de elementos, de

remision al drea de responsabilidades;

b}
“k incompetencia, de improcedencia o, en su casgo, de

N

g
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El oficio en que se haga referencia al acuerdo de conclusion debera
comunicarse en un plazo no mayor de 10 dias habites contados a
partir def dia siguiente al de la emision del mismo; de forma
personal, por correc, por Internet o a través de medios remetos de
comunicacidn, siempre que sea posible, con el fin de darles a
conocer al interesado dicho resuftedo, y al servidor pablico
involucrado Unicomente €l acuerde de archive por falta de
eementos, siempre y cuando asi lo solicite y haya comparecido a
las diligencias en que hubiere sido citado por el drgano interno de
control.

La comunicacién a que se refiere el pérrafo anterior deberd
contener. '

Nombre del quejoso ¢ denunciante;
Fecha de recepcion de [a queja, denuncia o peticion;
Nimero de folio y expediente asignado;

Descripciton breve def resuitado de la investigacion v el tipo
de acuerdo con el gue se determing la conclusion de |a
misma, ¥

Y ¥ Y ¥

¥ Firma del titular del drgano internc de control o del area de
quejas,

Los acuerdos por fos que %2 concluya la etapa de investigacion
. Meberén registrarse en €l Sistema Electrénico de Atencién
[LU \Ciudadana (SEAC} en un plazo no mayor de 2 dias habiles
contados a partir del dia siguiente de aquél en gue se hubieran

emitido
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d) La conclusion del procedimiento administrativo de
responsabilidades, y el sentide de 1a resolucidn.

Una vez que el area de responsabilidades comunique al drea de
quejas el resuvitado de sy intervencion, ésta lo hard  del
conocimiento del interesado en los siguientes términos:

¥ Nombre y domicilic del quejoso o denuntiante;,

» Numero de folio y expediente asignado en el area de
responsabilidades;
Descripcion breve del sentido de |a resohucién, y

Firma del titviar del organo interno de control o dei drea de
quejas.

e] Cualquier otro acuerdo que a juicio del organg interno de
control deba hacer de su conocimiento.

En aquellos casos en que el interesado solicite de manera verbal o
escrita se le informe del estado que guarda su queja o denuncia, el
organo interng de control deberd informarle tan pronto comop sea
posible, pero ello no pedra exceder de 10 dias habiles posteriores
al de la recepcion de la solicitud en el drea de quejas.

14.3 Supervisores Regionales

El supervisor regional, debera comunicar en un plazo no mayor de
10 dias habiles:

a) Acuerdo de inicio, dicha comunicacion deberd contener:
¥ Fecha de recepcion de |z queja o denuncia;
Etaboragg 1AMD2
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» Feche del acuercto de inicio;
¥ La inscripcion en e! Sistemz Electronico de Atencion
Ciudadana, y

» En el caso de ser necesario, se le invitard a comparecer
para ampliar los elementos 0 informacion contenida en su
queja para llevar a cabo la investigacion.

b} La remision a {a autoridad competente que debe de conocer
y resolver respecto de las quejas, denuncias o peticiones
sobre los tramites y servicios; una vez finalizada la (ltima

actuacién.

_procesal de su queja o denuncia cuando este se lo solicite,

£y

@Lm . De acuerdo con ia informacion contenida en el SEAC, el estado
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CAPITULO IV
Gestion de las petidones sobre los tramites y servicios
1. Seguimiento de Imegularidad.

La instancia captadora dard tramite a los seguimientos de
irregularidad, para lo cual los clasificara por tipe de servicio e
identificard et &rea administrativa competente para conocer y
solventar la iiregularidad, efectuando el registro comespondiente
en ef Sisterna Electrénico de Atencion Ciudadana {SEAC).

11 lfirganns Internos de Contred y  Supervisores
Regionales

Cuando la peticion se haya clasificado como seguimiento de
irregularidad, se debera realizar el acuerde de inicio
correspondiente, dentro de los 2 dias habiles siguientes a su
registro en el SEAC, el cual debera contener el fundamentoc de
actuacian, resumen de hechos, la necesidad de generar acciones
correctivas y preventivas, ares o instancia competerte vy
requerimientos para su solventacion,

El reguerimiento para la solventacion del seguimientc de
jrregularidad se notificard por escrito al area competente, dentro
de los 2 dias habiles siguientes a la formulacion det acuerdo de
inicio, comunicandole que cuenta con 15 dias habiles a partir de su
recepcion para que informe de ias medidas adoptadas o, en su
casg, la atencidén que te hubiere brindado con el fin de evitar en lo
sucesivo la irregularidad.
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Si el titular del drea responsable o competente no da respuesta
dertro del término a que se refiere el punto anterior, la autoridad
investigadora podra enviar hasta dos oficips recordatorios,
concediendo en cada uno de ellos 3 dias habiles, contados a partir
de su recepcion, para que le sea remitida la respuesta del
requerimiento, haciéndole saber la obligacibn contenida en los
articulos 8, fraccidn XV1 y 20 de la Ley Federal de
Responsabilidades Administrativas de los Servidores Piblicos; en
caso de no recihir respuesta aiguna, debera solicitarse I3
intervencion del superior jerarguico para que conozca de dicha
situacidn, Tratdndose de los érganos internos de control deberd
hacerlo del conocimiento del Titular del area de respeonsabilidades
para que inicie el procedimiento administrativo disciplinanio.

En el caso de los supervisores regionales, deberan comunicar dicha
situacion a la Direccién General de Atencidn Ciudadana, para que
ésta realice las gestiones conducentes ante @ autoridad
competente, @ efecto de que inice el procedimiento de
responsabilidades a que hubiere lugar,

El plazo para & envio de los oficios recordatorios no podra exceder
de 3 dias habiles; en el caso del primero, contados a partir de {2
fecha de vencimiento del primer reguerimiento, y en el caso dei
segundo, a pertir de la fecha de vencimiento del primer
recordatorio.

La respuesta que dé el area responsable o competente sera
valorada por i@ instancia investigadora, ¥ sera esta la gue
determine si ha sido solentads, sclventada parcialmente ¢ no
solventada, mediante el acuerdo correspondiente,
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Cuando se determine gue el seguimiento de irregularidad ha sido
solventado, o cuando 2l drea responsable o competente de dar
respuesta manifieste que no le es posibie llevar a cabo acciones
para solucicnar la irreguiaridad, se considerara gue se ha dado fin
a la gestion, debiendose registrar en el SEAC dicha drcunstancia.

Se considera que una irregularidad no ha sido solventada cuando
el drea responsable o competente noc dé respuesta al requerimiento
efectuado por la instancia investigadora.

Cuando el area competente o responsable manifieste que algunos
de los seguimientas de irregularidad que se enviaron en el oficio ya
fueron solventados y sefiale que otros quedan pendientes de
solventacion, se considerard como parcialmente solventado.

La autoridad investigadora, podrd verificar que las acciones
establecidas por el area competente o responsable se hayan
flevado a cabo en la forma en que la misma se comprometio.

En el supuesto de no haberse lievado a cabo las 2ociones a que se
comprometio el area respﬁnsable o competente, se hara del
conacimiento del supefior jerarquico para que conczca de dicha
situacion. Tratdndose de los Grganos Internos de Control deberd
hacerlo del conedmients del Titular del area de responsabilidades
para que inicie el procedimiento administrativo disciplinario,

En el casp de |os supervisores regionales, deberan comunicar dicha
situacion a {2 Direccion General de Atencion Ciudadana, para que

realice las g¢estiones conducentes ante la autoridad
competente, 8 efecto de que inide el procedimiento de
responsabilldades a gue hubiere lugar.

\\ Efahorace 10402

Acfualizadoe 3103
Pdgina T3 de 108

v



Si de la informacion recabada durante el seguimiento de
irregularidad se presume la existencia de responsabilidad
administrativa a cargo de servidores plblicos, la atencion del
asunto deberd tramitarse como denuncia en términos de lp
dispuesto en los presentes lineamientos,

Las acciones de solventacién que efectle el drea responsable o
competente se registraran en el SEAC en el plazo de 2 dias habiles
y se comunicaréa al interesado, mediante correp, de manera
personal con acuse de recibo, por Internet, en los términos en gue
el interesado lo haya solicitado, ¢ por cuaiquier otro medio que
permita informarie el resultado del trémite en un plazo no mayor
de 10 dias habiles posteriores al registro antes sefialado y, en su
caso, la verificacion de las acciones por parte de la autoridad
investigadora.

2. Sugerencias, salicitudes y reconocimientos
2.10rganos Internos de Control ¥ Supervisores Regionales

Los drganos internos de control y los supervisores regionales daran
trémite & las sugerencias para agilizar v mejorar la calidad de los
servicios plblicos federales; a las solicitudes para la ampliacién de
cobertura o la atencidn de alguna necesidad en particular y a los
reconocimientos a favor de los servidores plblicos.

Clasificarsn las sugerencias, sclicitudes y reconocimientos por
unidad administrative competente y las remitiid al Area
responsable dentro de los 2 dias habiles siguientes a su registro en
el SEAC, a fin de que aguéila dictamine |as accicnes a seguir o, en
5U caso, su viabilidad.
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Comunicaran a la unidad administrativa que corresponda el motivo
de la sugerencia o solictud y le reguerira para que en un plazo no
mayor de 15 dias habfles, contados a partir de su recepdon, le
informe de las medidas adoptadas ¢, en su caso, la atencion que le
hubiere brindado.

5i el titular del area responsable ¢ competente no da respuesta
dentro de! piaza a que 5e refiere el punto anterior s& podra enviar
hasta dos oficics recordatorios, concedfendo en cada uno de eflos 3
dias habiles contados a partir de su recepcion, para que ie sea
remitida la respuesta, haciéndote saber la obligacidén contenida en
los articulos 8, fraccidn XVI y 20 de la ley Federal de
Responsabilidades Administrativas de los Servidores Piblicos. En
caso de no recibir respuesta alguna, los supervisores regionales
deberan solicitar la intervencion del superior jerarquico para que
congzca de dicha situacidn ¥y comunicar tel drcunstancia a la
Direccfén General de Atencion Cludadana; tretindose de los
drganos intermos de control, se deberd comunicar al superior
jerarquico vy al drea de responsabilidades, para tos efectos que en
derecho procedan.

El plazo para el envip de los oficios recordatorios no podra exceder
de 3 dias habiles; en el caso del primero, contados a partir de la
fecha de vencimiento del primer requerimiento, ¥ en el caso del
sequndo @ partir de |z fecha de vencimiento dei primer
recardatorio.

Se debera dar seguimiento a las sugerendias y solicitudes, 3 fin de
conocer sobre las medidas adoptadas por el area responsable, los
cuzles deberdn se registrados en el 5EAC en un plazo de 2 dias
~habiles. Asimismo, inforrmara al interesade acerca del tramite y
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respuesta de su peticion en un plazo no mayor de 10 dias habiles a
partir del dia siguiente al en que se haya recibidoe la respuesta de la
unidad administrativa, mediante correp, de manera personal con
acuse de recibo, por Internet, en ios térmings en gue el interesado
lp haya sclicitado, o por cualquier otro medio que permita
informarle.

Cuando se trate de reconacimiento, se llevaran a cabo los tréamites
que s reguieran para hacerle llegar al servidor publico
correspondiente dicho reconocimiento, remitiendo copie para su
superior inmedigto y para su expediente.

i\
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CAPITULO V

Integracdon de expedientes para su turno a! Area de
Responsabilidades

La integracion de un expediente de queja o denuncia lleva implicita
la realizacion de diversas actuaciones o diligencias de caracter
administrativo, que en su conjunto constituyen la etapa de
investigacicn.

La investigacidn es una parte esencial en la atencion de quejas y
denuncias, toda vez que a partir de las diligencias practicedas y
documentales recabadas, de su analisis ¥ adecuada valoracion se
podra acreditar ¢ no la irregularidad administrativa y la presunta
responsabilidad del servidor plblico involucrado.

A partir de lo anterior y con el propdsito de contar con criterios
uniformes en esta materia, conforme a los cuales los Crganos
Intemos de Control y los Supervisores Reglonales integren
debidamente los expedientes que habran de sustentar en su caso
la instauracion del procedimiento administrativo  disciplinario,
resUlta conveniente establecer fos requisitos de fondo v forma que
deben ser observados al efecto.

La abservancia de lo establecido en este Capitulo

. presupone la previa determinacion de que el asunte de que

D

se trate cuenta con los elementos suficientes para
presumir 8 presunta conducta irregular del servidor
publice involucrado.
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La remision de un expediente para iniciar el procedimiento
administrativo de responsabilidades estara condicionada a la previa
calificacion gue del mismo se realice en términos de la “Lista de
Verificacion™ que forma parte del presente Capitule.

1. Formalidades de la queja o denuncia
1.1 Original de |2 queja o denuncia

Con independencia de! medio por €l que se haya captado la queja
o denuncia, es conveniente integrar al expediente el original de
esta, 3 fin de evitar que en caso de impugnacién por parte del
servidor publico involucrado o denunciada, pueda desacreditarse la
gqueja o denundia.

En este sentido, ¥ ton el proposito de que la queja o denundcia
debidemente firmada por su suscriptor puede egregarse al
expediente, se pueden adoptar las siguientes medidas:

a) Cuando la queja o denuncia haya sido presentada wvie
telefonica, la captacion se realizard en el formato
correspondiente, recabandoe el mayor numero de datos
posibles, especialmente los relatives a la localizacion del
quejose 0 denunciante, a efecto de que posteriormente ¥ de
ser nacesario, pueda ser contectado para la ratificacion y/c
ampliacion de la queja o denuncia.

b} Cuando la queja o denuncia haya sido presentada a traves de

. U\[\ medios electrénicos - fax o correo electronico - y el quejoso o
L denunciante haya aportado sus datos de localizacion, podra ser
@' requerids en cualquier momentc para que se presente 2
firmarda, ratificarla o ampliarla, en ceso de que existan

_ elementes suficientes y pertinentes para enviar el expediente al
\’\ Area de Responsabilidades.
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1.3 Determinacién de la conducta irregular

El andlisis pormenorizado de los hechos denunciados debera estar
orientado a la determinacion de la existencia de una conducta
irregular, administrativamente sancionable, cierta ¥ comprobable;
o anterior implica que los hechos expuestos por el quejosa o
denunciante sean contrarios a lo dispuesto en una norma legal de
caracter administrativo y presuntamente imputables a servidor(es)
publico(s).

1.4 Vinculacion entre los hechos motivo de la queja o
denuncia y la actvacion del servidor piblico

El motivo de ia gueja o denuncia debe tener relacion con la
actuacién de algin servidor publico de la Dependencia, Entidad o
Procuraduria General de la Repuiblica, en la que se encuentre el
(Grgano Interno de Control que conozca del asunto.

Asimismo, debe considerarse que el motive de queja o denuncia se
refiera efectivamente al desempefo irregufar de un servidor
publico en el ejercicio de su cargo 0 comisién y no unicamente
relacionade con la deficiencia en la prestacion de un tramite o
servicio publico.

1.5 Identificacion del servidor o servidores publicos
involucrados

La integracion de un expediente de queja o denuncia lleva implicita
la concurrencia de dos condiciones basicas para su procedencia: |a
existencia de wuna conducts irregular, administrativamente
sarcionable y (3 imputabilidad de ésta a un servidor piblico. Bajo
este contexto, la plena identificacion de senvidor o servidores
plblicos involucrados constituye un requisito sin el cual no podra
instruirse el procedimiento administrativo de responsabilidades.
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Adicionalmente, es importante tener identificade y constatado el
carge del o los servidores piblicos en contre de quien o quienes
se presenta la queja o denuncia, toda vez que a partir de ello, se
podran vincular los hechos denunciados con las funcdiones que
desarrollan.

1.6 Comprobacidn de los hechos

El séio dicho del quejoso o denunciante no tendra ningun efecto
legal si los hechos gue se manifiestan no son susceptibles de
probar, 0 bien siéndolo, no se cuenten con los elementos
probatorios que lo sustenten; io anterior presupone la necesidad
de que al momento de analizar la queja o denuncia, se identifiquen
los elementos requeridos para acreditar la conducta irregular v la
presunta responsabilidad del servidor pidblico involucrado, y a
partir de elio, se establezcan ias lineas de investigacidon necesarias
para ta! efecto. En caso contraric, si sdlo se cuenta con el diche del
quejoso © denuncianie en contra del servidor piblico, ¥ en
oposicion, la declaracion de este contrz lo sefialado por aguél, se
careceria de elementos suficientes para iniciar un procedimiento
administrative de responsabilidades.

BT
@Uﬂlg Los elementos probatorios podran ser los ofrecidos por el propie

quejoso 0 denunciante, o bien |os recabados en la etapa de
irvestigacion.

(-
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1.7 Ratificacion de la queja o denuncia

Si bien la faita de ratificacion de una queja o dehuncia no
constituye impediments para gue la autoridad competente se
aboque a investigarla, siempre que cuente con ios datos o indicios
que asi lo permitan, resulta conveniente obtener la ratificacion en
aquellos casos en que fas circunstancias Jo permitan, a efecto de
dar mayor formalidad a la queje ¢ denuntia, ¥ en su caso,
zllegarse de mayores datos ¢ elementos que pudiera aportar el
quejoso © denunciante para la mejor integracién del asunto que se
trate.

2. Actuaciones y diligencias en la etapa de investigacion
2.1 Acuerdo de inicio o de radicacién

Ei acuerdo de inicio o de radicacion canstituye el acte mediante el
cual la avtoridad determina y funda su competencia para conocer
del asunto que se ie plantea, asi como su decisiéh de abocarse a
su atencion; debido a ello, a través del documento que lo contiene
se podra acreditar que la investigacidn fue realizada por autoridad
competente e igualmente se dard cumplimiento a la garantia
constitucional de debida fundamenteacién y motivacion.

Para el caso de ios Organos Internos de Control que de acuerdo
con la estructura organica de fa Dependencia o Entidad de que se
trate, cuenten con representaciones regionates, adicionatmente se
debera emitir el oficio que cortenga la orden de investigacion o en
su caso, el oficio de comisidn dirigido al personal adscrite a e
representacion regional; lo anterior a efecto de evitar que las
actuaciones que se practiquen en ¢! interior de la Repiblica sean
impugnagas por incompetencia del servidor pdblico que las realizd.
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2.3 Integracidn de documentales

Al igual que en el punto enterior, todos los documentos que se
generen durante la etapa de investigacion — solicitud de informes,
informes proporcionados por las areas a las que se les haya
solicitado, resultados de auditoria, evolucion patrimonial, etc. —
deben integrarse de manera cronologica al expediente en opriginal
con firma autdgrafa o copia certificada, a efecto de que puedan ser
utilizadas como elementos probaterios,

2.4 Acreditacion de [a presunta responsabilidad del o los
servidores pOblices involucrados

Los hechos expuestos en 1a8 queja o denuncie deben estar
soportados con medios de prueba que permitan presumir |3
existencia de la conducta irregular del o los servidores publicos a
efecto de estar en condiciones de citaric al procedimiento
administrativo de responsabilidades; es decir, los resultados de la
investigaclon deben ser contundentes para sustentar la presunta
responsabilidad del o los servidores plblicos involucrados a efecto
de que exista una razon fundada para su llamamiento, ¥ evitar
procedimientos y molestias innecesarias, con lo cual se
salvaguardan las garantias de legalidad y seguridad juridicas,

De igual forma, se debe determinar con precisién la fecha en que
se cometieron los hechos irregulares a efecto de considerar bs
plazos de prescripcién previstos en los articulos 78 de la Ley
Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos, o 34 de la
Ley Federal de Respensabilidades Administrativas de los Servidores
Plblicos, segln corresponda a la feche en gue sucedieran jos
hechos denunciados.
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En caso de que durante la investigacion se haya detectado la
prescripcion de las facultades para sancionar, dicha circunstancia
debera sefalarse expresamente en el acuerdo de conclusién para
turno a responsabilidades, a efecto de que el area competente
determine sobre dicha figura juridica.

2.5 Relaclon entre la queja o denunda y el resultado de la
investigacion

Resulta importante establecer el vincule entre los hechos relatados
en la gueja o denuncia ¥ el resultado de la investigacién reslizada,
toda vez que si el motivo de aquélta no corresponde al motivo por
el cual se sancione al servidor piblico, la queja o denuncia en
realidad estaria siendo ineficaz para dar sclucion al problema
ariginalmente planteado o que es del interés det quejoso.

Lo antes senalade corrobora 2 importancia que reviste llevar a
cebo una buena investigacidn respecto de los hechos que
primeramente se conocieron, a fin de que ésta se direccione
conforme a las causas que la criginaron.

Lo anterior no implica que cuando como resultado de la
investigaclon se desprendan otras conductas irregulares del o los
servidores publicos involucrados o resulten implicados otros
servidores publicos, ademas de los sefialados por e quejoso o
denunciante, no deba conocerse, en su casp, de su presunta
responsabilidad.
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2.6 Configuracion de la hipétesis normativa

La configuracion de la hipdtesis normativa implica que lps hechos
irregulares atribuibles a un servidor publico deben ineiudiblemente
epcuadrar en el supuesto de una norma, es decir, que al servidor
publico sélo puede atribuirsele responsabilidad por incumplimiento
a las disposiciones legales y administratives que debia observar con
motivo de las funciones que tiene encomendadas, pues solg
respecto de ellas se encuentra obligade a actuar; de tal manera
que no puede imponerse una sancion administrativa 5i no existe
una norma infringida que era su cbligacion observar.

Con-base en lo anterior, resulta indispensable contar con la
evidencia documental en la que conste que la irregularidad
determinada, se encuentra dentro de las cbligaciones derivades de
las funcicnes del o los servidores publicos ¥ gque tal irregularidad
resulta viclatoria de una norma  especifica.

2.7 Diligencias complementarias

Considerando que en la mayoria de los cases los hechos asentados

én un acta administrativa no son concluyentes y requieren de

soporte documental o algln otro medio que los acredite, es

: ~ conveniente que a partir de ia identificacion de los hechos que

. \krequieran ser comprobados 0 verificados, se establezcan y realicen

%‘\ las diligencias o actuaciones complementarias tendientes a ello, las
cuaies deberan agregarse a su expediente.
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2.8 baiio patrimonial o beneficio econdmico

En los casas en que la conducta irregular en gue presuntamente
haya incurrido el o los servidores publicos origine un dafio o
perjuicio al patrimanio de la Dependencia o Entided o un lucro o
beneficio econémico para el o los servidores plblicos, la
determinacién de dicha circunstancia deberda contar con los
elernentos necesarios para quedar acreditada, de tal manera que al
momente de ser citades, en su caso, al procedimlento
administrativec  de  responsabilidades gqueden  debidamente
salvaguardadas las garantias de legalidad, certeza y seguridad
juridica, toda vez que en ef caso de una sancidn econdmica que
por tal conducta pudiera imponerse, afectard directamente los
bienes o el patrimonio del servidor pliblico involucrada.

2.9 Resarcimiento del dafio patrimonial

Cuando derivado de las investigaciones que se practiquen, se
identifiquen elementos para considerar que existe resarcimiento del
dafic o perjuicio patrimonial ¢ reintegro del lucro o benefico,
deberd estar documentalmente acreditado en el expediente; toda
vez gue tal circunstancia impactard directamente en la definicion
de la sancion que habra de imponerse; es decir, si procede o no
imponer Una sancion economica.
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2.10 Hechos derivados de investigaciones penales o
[aborales

Cuando el Organc Interno de Control recba documentacién
derivada de un asunto penal, laberal o de cualquier otra indole en
la que se comunica o consta la situacion que guarda un servidor
publico por las irregularidades en que haya incurrido en el ejercicio
de su empleo, cargo o comisién, y de esta documentacidn se
desprendan hechos que resulten sancionables administrativamente,
es indispensable que se inicie y agote la investigacion en esta via,
a fin de estsr en condiciones de iniciar en su caso, el
procedimiento administrativo de responsabilidades. Lo anterior en
virtud de la independencia de los procesos.

2.11 Incumplimiento a normatividad diversa

Con el obleto de que el area de responsabilidades cuente con
mayores elementos para, €n su caso, sustanciar el procedimiento
administrativo de responsabilidades, en los casos en que la
irregularidad que se atribuya al servidor pablico implique infraecion
a les disposidones legales y administrativas, asi como a ia
normatividad interna de la dependencia o entidad relacionada cen
su empleo, carge o comision y con el proceso en el que interviene -
Manuales de Organizacién, de Procedimientos o cualquiera otra
que tenga tal caracter-, deberd establecerse su correlacion con
alguna o algunas de |as fracciones del articulo 47 de la Ley Federal
de Responsabilidades de los Servidores Publicos o del B de la Ley
deral de Responsabilidades Administrativas de los Servidores
Plblicos, segin comrasponda.

A\
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2.12 Conclusion de la etapa de investigacion

Con el objeto de que el drea de responsabilidades cuente con
todos los elementos de juicio necesarios para atribuir 12 presunta
responsabilidad administrativa v esté en posibilidad de citar al
servidor plblico involucrado al procedimientc  administrativo
correspondiente, en estricto apego a las garantias de certeza y
sequridad juridicas, se deberdn agotar |z totalidad de las
investigaciones inherentes a la gueja o denundia que se tengan al
alcance, tendientes a comprobar la comision de la infracdon
determinada y la presunta responsabilidad del servidor publico
involucrado.

3. Informacion bisica del o los servidores piblicos

A fin de que, al momento en que se determine imponer uns
sancion el area de responsabilidades cuente con la informacion
necesaria para considerar os elementos sefalados por el articulo
54 de la Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores
Publicos, o el articule 14 de la Ley Federa! de Responsabilidades
Administrativas de los Servidores Publicos, es conveniente que en
la integracién del expediente que le sea turnado se acompafie Ia
informacién basica y, en su caso, la documentacion dei o los
servidores pablicos involucrados, que a continuacion se relaciona:

a) Precisar si a la fecha de conclusion de la investigacion, aun
@5% tienen el cargo de servidores pablicos.

.h.

@ ) Nombramiento o en su caso, el contrato de trabajo vigente
en la fecha en que ocurrieron los hechos investigados.
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h)

),

k)

Ultima &rea de adscripcign, asi como la correspondiente a la
fecha en que ocurrieron los hechos investigades, en su caso.

Nombre y cargo del superior jerarquico inmediato.
Registro Federal de Contribuyentes con Homoclave Fiscal,

Constancia de percepciones recibidas en la fecha en gque
sucedieron los hechos investigados.

htimo domicilio particular registrado.
Domicilio laborat.

Evidencia documental de la antigledad faboral en la
Dependencia ¢ Entidad y en el pueste que desempefia.

Antecedentes laborales, incluyendo en su caso, los relativos a
sanciones administrativas impuestas.

En caso de seperacion o rescision del emplec, cargo o
comision, documentacidn que lo acredite.

4. Acuerdo de conclusion para turno a responsabilidades

El acuerdo por el cual se establece la determinacion de que el
asunto cuerta con los elementos suficientes para su turno al area

de responsabilidades, reviste especial importanda considerando
que es 2 partir de los antecedentes, consideraciones de hecho, de
derecho y puntos resalutives derivados del andlisis acucioso de los

. hechos y pruebas recabadas, que se determinard la infraccion
\, \ cometide v ia presunta responsabilidad del o los servidores
plblicos involucrados, cumpliendo con los principios de motivacion

fundamentacidn legal.

oh
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. El acuerde para tumo a responsabilidades debera ir acompaiiado
de la "Lista de Verificacion” que forma parte del presente Capitulo
debidamente requisitada.

4.1 Relacion de los hechos

La relacion de los hechos deberd hacerse en orden cronoldgico a
fin de ubicar la forma en gue se sucedieron, en este mismo
sentido, deberan asentarse con precision las circunstancias de
tiempo, modo y luger de cads hecho; evitando asentar
presunciones, imprecisiones, inconsistencias o datos incongruentes
o contradictorios,

4.2 Acreditacion de la irregularidad administrativa

Considerando que la autoridad administrativa al emitir sus actos
debe gbservar el principio de legalidad y debida fundamentacion v
motivacion, deberan sefalarse las circunstancias especiales,
razones particulares o causas inmediatas que en &l caso concretn
se hayan tenido en consideracion para concluir gue los hechos
Investigados constituyen irregularidades administrativas, y de esa

. manera evitar que ante fa ausencia de tales requisitos el
R procedimiento administrativo de responsabilidades que, en su caso,
@'IL : instruya por el area de responsabilidades quede sin efectos

juridicos ante una impugnacion.
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4,3 Vinculacidn entre la irregularidad determinada y el o
los servidores piblicos involucrados

A partir del andlisis de los hecthos y elementos probatorios
recabados se deberé establecer la correlacidn entre fa o las
irregularidades determinadas y las funciones del o los servidares
publicos involucrados.

Lo anterior conlleva a relacionar debidamente los hechos
investigados constitutivos de la falta administrativa en términos de
una norma legal aplicable, y la conducta realizada por et servidor
publico obligado a observarla; es decir, que la conducta irregular
determinada sea atribuible al servidor publico involucrado.

4.4 Fundamentacion y motivacion de las irregularidades

La responsabilidad administrative de los servidores plblicos es
exigible por actos u omisiones que afecten la legalidad, honradez,
lealtad, imparcialidad y eficiencia que deben observar en el
desempefic de sus empleas, cargos o comisiones. '

La Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Pablicos v la
Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores
Plblicos establecen con claridad las obligaciones a cargo de los
servidores piblicos que deberan ser observadas para salvaguardar
los principios antes sefalados,

\

[
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En virtid de |o anterior, las irregularidades cometidas por el o los
servidores piblicos deberdn estar reiacionadas v sustentadas en
ferma fundada y motivada en el precepto legal de la Ley que
resulte aplicable conforme a lo dispuesta por el Articulo Sexto
Transitorio de la Ley Federal de Respansabilidades Administrativas
de los Servidores PUblicos, y que se haya determinado como
infringido, sefalando los razonamientos légicos y juridicos gue
llevarcn a la conclusion de que los hechos concretos encuadran en
el supuesto de la norma que se invoca.

En razon de |o anterior, deberan senalarse las fracciones que se
consideran infringidss por el servidor publico contra guien, en su
caso, sSe instruirm el procedimientc administrativo  de
responsabilidades.

4.5 Estudioc y analisis de las documentales recabadas

El estudio y analisis de las documentales que soportan cada una de
las Irregularidades que al parecer cometid el o los servidores
publicos, implica el sefialer los rgzongmientos por los cuales se
llegd a la conviccidn de que los elementos probatorios recabados
durante la etapa de investigacion acreditan la irregularidad
administrativa y la presunta responsabilidad del o los involucrados.

-

N\

Etabovadn 14402
Actualizady 31143
Paglna 93 e 108

V



Sl

) ﬂ:f - ARSICOEER pemn
£ g, e ST S 1
v 1 _-:-. - JEMATLRY, T L D

Finalmente, con el propésitc de apoyer el cumplimiernto de los
lineamientos establecidos en el presente Capitule, a continuacion
se incluye una “Lista de Verificacion para la Integracién de
Expedientes”, mista que invariablemente deberi acompafiarse al
acuerdo de conclusién por turno a responsabilidades, y cumplir con
los requisitos y formalidades minimas que para cada rubro se
establecen en |a propia “Lista”. La observancia puntual de dichos
requisitos vy formalidades minimas, permitird al drea de

kﬂespunsabn idades contar con  elementos  suficientes  parg
eterminar, en & ambito de su competencia, la iniciacién del

U’ procedimiento que conforme a derecho proceda.

0.
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LISTA DE VERIFICACION PARA LA

INTEGRACION DE EXPEDIENTES

Queja

Cuents con el original de |a qﬁeja

*Tiene fecha de recepcion (sello)

*El motivo de la queja tiene relacion con la
actuacion de algin servidor piblico de la
Dependencia o Entidad

*Ge sehala el nombre del (los) servidor(es)
publico(s) contra e! o ios que se Interpone la queja

Se sefiala € cargo del {los) servidor{es) plblico(s)
contra €l o los que se interpone la queja

*Ge sefalan crcunstancias de tiempo
{cuadndo sucedid la irregularidad)

*Se sefalan circunstancias de modo
{émo sucedid la irmeqularidad)

*Se sefialan circunstancias de lugar
(dénde sucedid ka irregularidad)

*Se accnrnpaﬁan elementos probatorics de los
hechos de |a gueja

*En casc de queia andnima, se aportaron
‘elementos que acrediten iz veracidad de la misma

*Requisitos ¥ Tormalidades minimos a cumplir.
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LISTA DE VERIFICACION PARA LA
INTEGRACION DE EXPEDIENTES

‘*Ere t:uenta r.un acuerdn
emitido por autoridad competente

*Se cuents con  actas  administratvas  de
investigacion en criginal

. *¥Se acompaha el soporte documental de las
investigaciones realizadas

*Se acredita la presunta responsabilidad del o los
servidores plblicos involucrados

- *Existe relacion inmediata entre los resultados de
la investigacion y la irregularidad sefialada en la
queja

*Existe evidencia documental de que la
.irregularidad determinada se encuentra dentro de
las obligaciones derivadas de las funciones del o
los servidores piablicos involucrados.

*Se cuenta con el expediente personal del o igs
| servidores publicos involucrados. |

Se realizaron otro tipo de diligencias o actuaciones
&\ distintas al levantamiento de actas administrativas
W

%}J Existe dano 0O perjuicic patrimonial o Jucro o
beneficio econdmico

2

Elghomno 1A4A2
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*En caso de dafic o perjuicio patrimonial ¢ lucro o
beneficio econdmico, se acredita con medios
probatorios

Existe resarcimiente def dafio patrimonial

*Se acredita documentaimente el resardimiento del
dafic patrimonial, en su caso.

*5i el expediente deriva de investigacion penal o
iaboral, se agotd la investigacion en lg wia
administrativa

Existe relacion Inmediata entre los hechos
investigados en el dmbito penal y/o laboral con la
investigacion administrativa

*Se acompafia documentacién anexa a las actas
administrativas de comparecencia (citatorios en
original y elementos aportados en las mismas)

*Se carrobarG o verifico la infermacian que deriva
de las actes de comparecencia que se hubieren
levantado

*La documentacién que conforma el eiﬁédiente se
encuentra en original o copia certificada

Efabarade TA02
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Organizacidn donde consten las funciones vy
responsabilidades del o los servidores puoblicos
involucrados relacionadas con los hechos que se
investigan

*Fn su Casp, se€ acompafan los Manuales de

3

*En su aso, se acompafian los Manuales de
Procedimientos donde consten los procesos y
| funciones del o ios servidores publicos involucradas

-

*Se relacionan 05 heches de la queja en orden
cronoligico

*Se asientan con precision las circunstancias de
tiempo, modo y lugar de cada hecho

FSE asientan las rezones particulares por las cuales
se  cencluye que  existen  irregularidades
administrativas

*Se han agotado !a totalidad de las investigaciones
inherentes a la queja

|

*Requisitos y formalidades minimos a cumplir.

Efaborade 141402
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. Acuerdo de conclusion Si No

*Existe corretacion  entre  las  irregulandades
determinadas y la funcion del o los servidores
publicas involucrados

*Se relacionan en forma fundada y motivada las
normas sustantivas infringidas y las irregularidades
presuntamente cometidas,

*Existe correlacion directa entre las disposiciones
sustantivas  presuntamente  incumplidas y  los
articulos 47 de la LFRSP u 8 de la LFRASP

*Se hace el andlisis de las documentales gue
soportan cada una de las  Imegularidades
atribuibles al ¢ los servidores piblicos involucrados

¥Se precisan las obligaciones que se estima dejo
de observar el o los servidores plblicos

&\ involucridos
AT -

H acuerdo de Concluslén debera rewnlt todos ¥ cada uno de los puntos
que s& safialan.

@ |
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PLAZOS ESTABLECIDOS EN EL
PROCESO DE ATENCION CIUDADANA

o 2 dias hdbiks,i DGAC
; . ceontados a padir '
¥ Registro en el SEAC 'de ta  atencion | 0.I.C.
| Atencidny | | proporcionada. , 5 R
i 9‘5‘?”3" i '@ '3 Trmite, incluyendo | 10 dias habiles | |
dudadania la comunicacion al | :
cudadang sobre el ! DGAC
resuttacdo de la
gestion . : i
) : T 2 dias héhiies,é D. G, A, C
' . Lopntados @ Hir ! :
TDLTIE!S las * Registro &n el SEAC ! de s recepciﬁpr:? o LG
peticones | 5 5. R.
T ilos dias unes del . o 4 o |
i ¥ Envio de bltioors : cada semana PoNGA L
| Todaslas | 15 diss auendo los|
i peticlones  : ¥ Recopiladan de los  dependencias :
buzones de quejas, cuenten en  las!
denundias y _oficinas  regionales ;

s

peticlones sobre
trémites ¥ serdcios

‘ton buzones y 5
-dias en los demas:

a50s5
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AUTORIDAD
ALEQUE

APLICA

L% Fla l';racidn

defi2 dias habiles, |

: i i
: Quieja, Denuncia ; acverde de inido icontados @ partir: c.1.c i
|y Seguimiento | : del dia siguiente a | 5. R. i
i de Irregularidad 'su registo en el! !
i s | SEAC g
i |30 dias naturalesJi i
! para presentar | D.G. A C. I
| inactividad | OLL

procesal i 5 R Z

{30 dias habiles, o

‘contados @ partir ;

‘e la presentacién | c. R !

ide Ip quela o . E

: ; | denuncia. :
| . > Duacin de loiSe mediard ge! T
: i investigacion. jacuerdo a  los! !
| eatindares :
; D%"."ﬁjﬁc?a  establecidas por fa | ;
i : Direccion General | :
: : ‘de Atencion |
i ; ‘Ciudadang y laj LC |
: | Coordinacitn E i
| | General de’ '
i ; | Organos de :
a ; | Vigilancia ¥ i
: | Control | i
| > Eloboracidn  geiPosteriores 3 lai Tt |
acuerdos de ramite  presertadion de fa . T :

: promocién.
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_APLICA

| » Contestadén a o ;igﬂ;ﬂ ahab“f;;i :
reguerimiento  por: de I3 fecham de;Dependenciar,ri
parte de los S. Ry; o o de) Ctidades
delos0.1.C opea 5
- - ;  ONCK ' d
g g ‘Al dia siguiente- ¢
: i » Emision de oficio habil del; :
: recordatorio {1) i vencimiento  del |
g : primer ofitio. ;
i '3 dias habiles, ;
. . ‘contades a partir
oty o ¥ ek recpoen
; de ofiche |
: ; recordatonio

i
Dependendias y |
Entidades |

; ‘Al quints dlai  prc |
&g ! ¥ Comparecencia  del habil, contado a! E

servidor  plblico | partir de 1a fecha | 5. R.
: Imvelucrado  de notiflcacian del |
. i Citatorio

Elabaradn 104702
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Queja ¥
Denuncia

En caso ok
Comparecentia,
elaboracicn
segundc v
citatoric

no i Al dia siguiente :

‘hébil de  la:

delifecha e no'
glitimo | comparecencia |

c.lC
5 R

Comparecencia
servidar
involucrads,
atencion @i

del
plblico

En

sefundo

i En un lapso no |
: mayor de 3 dias |
 hibiles, E
| rontados al
partit  de  lad

0.1.¢
5 R

Citataria  fecha de?

i notificacion i |

Comunicaciones alé '
interesado: '

| a) Acuerda oe Inicia | |

| b) Recepcitn de lai i
5 quefs, denuncia o i
i peticién  sobre  los | :
§ amites y servicios. ! §
c) Remision & i

autoridad competente | ' i

o
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. APLICA

d) Acuerdo de -
conclusidn  (Archivo :
par f2lta de !
elementos, remision
al area e
responsabilidades,

! 10 dias habiles, a ;
partir del dia | D.' G.A G :
de incompetenda o siguiente_r de Fai Incisos Yy <}

5 ' de improcedendia) | ClpOradon - del

i : s acuerdo o1c

: e) En su caso, la:comespondiente ! Todos
conclusian det ; ;

; procedimientos  de '

i ; responsabilidades v | 5 5. R.

: i el sentido de Ia. . Indsos a) y ¢}

resolucidn f :

i 1} Cualquler otk : ;

; Ftuendn que a juicis | ;

i ded Q. I € deba! ; :

; hacer de =i : ,

coneCimisnbg : : |

110 dias habiles | i
| contados a partir | i
la gueja o denuncs g: ;inﬁ-ﬁgcm SR,

a=~ Informe el estado ]
: procesal que guarda

5 i 12 dias  hébiles | :
\\&I\ { * Registro en ef SEAC:contados a partir | 5
@U ; ;  de los acuerdos deide la fecha dei o [ o |
: i conclusion ‘elaboracién  del | S ;

i t acuerdo
: " comrespondiente
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{ AUTORIDAD

A LA QUE

APLICA

Fabaracion  del | Dentro de los 2 dias

requerimiento 2l : habiles siguientes a

drea competentefa formulacidn del :

para la - acuerdo de inlcio
sohventacion

Contestacién a un |15 dias  habiles

requetimiento por | cortados a partir de © Dependencias |

parte de los 5. Ry i la recepcién de la  y entidades :
delosC.1.C. | solicitud .
| 3 dias hébiles, en el !
icaso del primero, i
i contadas 2 partlr de - :
il fecha  de’ grLce
Emision de  los | vencimiento del 5
oficios | primer < B '

tecordatorios (2) | requerimiento, y en .
i el casc del segundo, ;
‘a partir de la fecha:
;de vencimiento del
! prirmer remrdalom ;

é x
! Seguimiento de
i Irregularidad
| F
P>

Contestacion a los | |3 dias héb‘lﬁ para |

oficios
recordatorios | i recepcidn

LT .-..-...—.

Registro Eﬂ & | 2 dias hdbiles
SEAC de le accidn | |

de mlventauﬁn

por parte del area |

responsable i

‘cada uno de ellos, | Dependencmsé
| contados 2 partir de y entidades

D. LC

S.R. i

Eiabormgg 140402
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{10 dias hébiles ;
icomtedos a partir:  O-LC
i det dia siguiente a ; 5.R i

i3 Comunicacion @l
interesadg  de  las !

i BCCines de: :
; i ‘su registro en el !
sokventacion SEAC
'3 Remision al area. i7  dias habiles, |
' P >  contados a partir! O 1.C

responsable, a fin de | i del dia siquiente a | 5. R.

que dictamine [as | §
: ; . P 5u registmo en el. ;
EUgEI'EI'ICiEE, = m iy N segmr SEA.CEQ I ;
: solicitudes e . .! e
i N P Contestacién a un |15 dias hatnbea ;
! : requerimients  poar | contados 3 partir | Dependendias
i parte oe los 5. R y | de la recepcitn de ¥ entidades |
i | delosO.LCilasolichud : ;
; 3 dias hbiles, en |
i i | primero, mnta-dos, ;
; E ‘a partr de laj :
i i fecha de ; :
> Emisén  de o) YCOMento deli grc
; | oficios recordatorios | P e i SR

: 5 2) | requenmients, ¥ |
; : .en el caso del

: { segundo, a partlr
ide la fecha de|

\E‘}’\' : | notificacion  de |
@ i prirmer

i recordatorio
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Sugerencas,
salicitudes

e T

| AUTORIDAD
ALAQUE -

APLICA

{3 dias habiles|

Comestacion 3 ks i para cada uno de:

o iellos, contades ad
fi (Sus) : N i
ofidps recordatorios iportir  de

! recepcion

Dependencias

su y enfldades

\'.

Registro en &l SEAC | 2 dias hatiles
de la acddn  de |
solventacion por
parte  del  drea
responsable

0. 1C
S.R.

{10 dias habiles
Comunicackin al! cuntqdug a partr ;
inter da  las | del dia siguiente a g
acciones dEEEU registo en el !
solventacion | SEAC

O.lcC
5. R
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