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Tineamientos y criterios técnicos y operativos

PRESENTACION

Para generar confianza y credibilidad en la actuacion de Ila
Administracion Publica Federal, fundamentalmente se requiere de un
proceso de atencion ciudadana con tres elementos esenciales:

1) El compromiso decidido de las dependencias y entidades, y
particularmente de la SECODAM, la Direccion General de Atencion
Ciudadana y de los Organos Internos de Control de la Administracion
Publica Federal.

2) Un seguimiento efectivo y minucioso de las peticiones que se
formulen, teniendo informado al interesado desde la captacion,
hasta la conclusién de su asunto.

3) Una participacion ciudadana responsable.

Con estos tres elementos podremos mejorar la calidad de los servicios
publicos federales y contar con informacion veraz y oportuna que permita
detectar areas criticas para actuar de manera preventiva para combatir la
corrupcion.

Para apoyar esta labor, la Secretaria ha elaborado estos lineamientos que
seran de observancia para todas aquellas unidades involucradas en el
proceso de atencion ciudadana.

Cuando los servidores publicos se apartan de los principios que rigen su
actuacion, lesionan gravemente la confianza que la sociedad deposita en
sus gobernantes; motivo por el cual, el reto mas importante en la
atencién de una queja, denuncia o peticion sobre los tramites y servicios,
sera la respuesta oportuna, profesional y eficaz de ésta, de tal manera
que motive al ciudadano que se sienta afectado por el actuar de la
Administracion Publica Federal o de alguno de sus servidores publicos, a
acudir ante las instancias competentes con la certeza de que sera
escuchado y atendido debidamente, y de esta forma, la participacion
ciudadana también se constituya en una medida preventiva que inhiba la
practica de conductas irregulares en la prestacion de los tramites y
servicios.
Elaborado 1/04/02
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Finalmente, dado el entorno tan cambiante y complejo en el que estamos
viviendo actualmente, pretendemos que estos lineamientos estén
permanentemente actualizados y que respondan efectivamente a la
realidad, para lo cual invitamos a todas las instancias involucradas en el
proceso de atencion ciudadana a estudiarlos, aplicarlos y hacernos llegar
cualquier sugerencia que estime conveniente, a través de los canales que
la Subsecretaria de Atencion Ciudadana y Normatividad ha establecido
para tal efecto, en la Direccion General de Atencién Ciudadana, con el
Unico proposito de cumplir nuestra vision: "La sociedad tenga
confianza y credibilidad en la Administracion Publica Federal”

Sinceramente

FRANCISCO BARRIO TERRAZAS
Secretario del Ramo
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INTRODUCCION

Para lograr un cambio que pueda ser percibido por la sociedad es
indispensable que parta de un deseo colectivo con principios y valores.
Por ello, todas las actividades relacionadas con la captacién, seguimiento
y conclusion de las quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites y
servicios, las hemos reunido en lo que denominamos: “"PROCESO DE
ATENCION CIUDADANA", en donde el eje fundamental es el usuario.
En este momento, un sinnimero de servidores publicos trabajamos a
través de todo el proceso de servicio, lo que nos posibilita dar una
respuesta oportuna que permite incrementar la confianza y credibilidad de
la sociedad en nuestras instituciones publicas, al mismo tiempo que con
acciones preventivas transparentamos y mejoramos los servicios.

Este documento estd estructurado de acuerdo a las 5 fases de este
proceso:

FASES DEL PROCESO DE ATENCION CIUDADANA

I. COMPONENTES II. ATENCION III. TRAMITE Y GESTION IV. SOLUCION
« Captacion Procedimiento
* Atencion 3 Administrativo

PETICION Directa gRueia Disciplinario

| Investigacion Conclusion
N, * Denuncia de
* Gestion -
Ciudadana Responsabilidades

(Area responsabilidades)
* Asesoria
« Clasificacio Acciones

* Medios Tipo N I i |. id dde
1 ularida A
» Instancias - Competencia = . sentivasy
- * Sugerencia Gestion Conclusién mejora del
s Mecanismos « Registro n i
de control * Solicitud servicio
« Envio (Dependencia o Entidad)

* Reconocimiento

SEGUIMIENTO
dicadores de luacion y Decisi estratégicas (
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El contenido del documento se divide en cuatro capitulos. El primero
contiene los aspectos generales de la queja, denuncia y peticiones sobre
los tramites y servicios; el segundo sobre la atencidn, captacion, asesoria
y registro en el Sistema Electrénico de Atencién Ciudadana; el tercero
establece el procedimiento de investigacion, y el cuarto se refiere a la
gestion de las peticiones sobre los tramites y servicios.

Todas las actividades de cada una de las fases estan estrechamente
interrelacionadas, el éxito de una depende de las otras. Para ello, la
retroalimentacion de todos es crucial para mantener este proceso en
permanente evaluacién y mejora.

Lo invitamos a seguir una actitud proactiva y expresar sus inquietudes; la
Direccion General de Atencion Ciudadana esta a sus ordenes a través de:

Direccion de General Adjunta de Atencion Ciudadana

Direccién General Adjunta de Normatividad y Consulta

lafiol@funcionpublica.gob.mx

angelar@funcionpublica.gob.mx

Teléfonos: 56-62-63-86, 5661-1429 y 56-62-86-34
56-63-36-36 extensiones: 2634, 3405, 3348 y 1525

Sinceramente

LIC. EDUARDO ROMERO RAMOS
Subsecretario de Atencion Ciudadana y Normatividad
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generales de las quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites y servicios|
Lineamientos y criterios técnicos y operativos

CAPITULO I

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

1. Fundamento juridico

Conforme a lo dispuesto por el articulo 8° Constitucional las
autoridades respetaran el ejercicio del derecho de peticion,
debiendo dar respuesta y comunicarla al peticionario. En
cumplimiento a lo anterior, la Secretaria de la Funcién Publica en el
ambito de su competencia, vigilard la atencidon de todas aquéllas
peticiones que presenten los particulares o servidores publicos.

Por su parte, los articulos 108, 109 y 113 de la Constitucion Politica
de los Estados Unidos Mexicanos; 3, fraccién III y 10 de la Ley
Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores
Publicos; 37, fracciones XII y XVII de la Ley Organica de la
Administracion Publica Federal y 62, fraccidon I de la Ley Federal de
las Entidades Paraestatales, entre otros establecen el fundamento
juridico que norma la actuacién de la Secretaria para vigilar,
investigar y sancionar las conductas irregulares de los servidores
publicos federales y aplicar la Ley de la materia; razén por la que
esta Secretaria deberd atender oportunamente las quejas,
denuncias y peticiones sobre los tramites y servicios que se le
presenten por los motivos antes senalados.

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

la peticion ciudadana
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A partir de lo anterior y para efectos de los presentes
Lineamientos, al hacer referencia a la Ley de Responsabilidades se
entendera que corresponde a aquélla que resulte aplicable de
acuerdo a la fecha de los hechos motivo de la queja o denuncia.

1.1 Subsecretaria de Atencion Ciudadana y Normatividad

El articulo 6, fracciones III, IV, V y VI del Reglamento Interior de la
Secodam, dispone que sera facultad del Subsecretario de Atencidn
Ciudadana y Normatividad, someter a la aprobacién del Secretario
aquellos estudios y proyectos de disposiciones, bases y reglas de
caracter general, normas, lineamientos y politicas que se elaboren
en el area de su responsabilidad que asi lo ameriten; vigilar su
cumplimiento.

1.2 Direccion General de Atencion Ciudadana

El articulo 31, fracciones I, IV y VII del Reglamento Interior de la
Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo, otorga a la
Direccion General de Atencion Ciudadana atribuciones para
establecer las politicas, bases, lineamientos y criterios técnicos y
operativos que regulen el funcionamiento de los instrumentos y
procedimientos para la recepcion y atencién de las quejas y
denuncias relacionadas con la actuacion de los servidores publicos,
asi como de las peticiones sobre los tramites y servicios.

1.3 Organos Internos de Control

El articulo 47, fracciones III, numeral 1 y IV, inciso ¢, numeral 1
del Reglamento Interior de la Secretaria de Contraloria y Desarrollo
Administrativo, facultan a los titulares de los drganos internos de
control y de las areas de quejas para recibir quejas y denuncias por
incumplimiento de las obligaciones conferidas a los servidores
publicos y gestionar las peticiones sobre los tramites y servicios, asi
como darles seguimiento.

Elaborado 1/04/02
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Aspectos generales de las quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites y servicios
Lineamientos y criterios técnicos y operativos

En los términos del articulo 47, fraccién IV, del Reglamento Interior
de la Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo, la
funcién de titular de area de responsabilidades y la de titular del
area de quejas podra concentrarse en un mismo servidor publico,
quien tendra las facultades propias de cada una de las areas y las
ejercera de manera independiente. En el caso de los Organos
Internos de Control que Unicamente cuenten con titular del area de
responsabilidades, éste ejercera las funciones inherentes a la
atencion de peticiones ciudadanas, y a falta de titular de ambas
areas, las funciones se ejerceran directamente por el titular del
Organo Interno de Control.

1.4 Supervisores Regionales

El articulo 47, fracciéon V, numeral 1 del Reglamento Interior de la
Secodam, faculta a los supervisores regionales para tramitar y dar
seguimiento a las quejas y denuncias relacionadas con los
servidores publicos y sobre los tramites y servicios de Ila
Administracion Publica Federal que realice la ciudadania.

2. Atribuciones

2.1 Direccion General de Atencion Ciudadana

> Verificar el cumplimiento de la normatividad establecida
para la captacion y atencidon de quejas, denuncias y
peticiones sobre los tramites y servicios que presenten
los interesados.

> Verificar la correcta captacion de las quejas, denuncias
y peticiones sobre los tramites y servicios.

Elaborado 1/04/02
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Supervisar que las unidades o modulos de atencién
ciudadana de las dependencias y entidades o de los
organos internos de control operen de conformidad con
la normatividad establecida, se ubiquen en dareas de
servicio y que la senalizacion permita al usuario su facil
localizacién y acceso;

Evaluar los medios de captacion con el propdsito de
verificar su efectividad en la operacion, la calidad en el
servicio y los resultados obtenidos, asi como
implementar, en su caso, las medidas correctivas y
estrategias de mejoramiento para valorar la cobertura
de atencién y proponer su ampliacion cuando proceda;

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

Disenar y aplicar herramientas que permitan detectar
areas de oportunidad determinadas, con base en la
percepcion de los usuarios, a efecto de promover con
las autoridades competentes el mejoramiento en la
calidad de los servicios publicos federales, y

Implantar y supervisar la operacion del Sistema
Electrénico de Atencion Ciudadana (SEAC) a efecto de
contar con una base de datos actualizada de las quejas,
denuncias y peticiones sobre los tramites y servicios,
que permita darles seguimiento hasta su conclusion y
verificar que se informe oportunamente al usuario, asi
como generar reportes estadisticos que apoyen la toma
de decisiones.
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2.2 Organos Internos de Control

> Establecer medios de captacion con la debida
promocion, senalizacion y de facil acceso al publico,
para que los interesados formulen y presenten sus
quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites y
servicios;

> Recibir quejas y denuncias por incumplimiento de las
obligaciones de los servidores publicos y darles
seguimiento; investigar, fincar las responsabilidades a
que hubiere lugar, e imponer las sanciones aplicables en
los términos de Ley, con excepcion de las que conforme
a la normatividad aplicable, deba conocer la Direccion
General de Responsabilidades y Situacion Patrimonial;

> Proporcionar asesoria al interesado para la formulacion
de sus quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites
y servicios, informarle sobre los requisitos que debera
cubrir para su procedibilidad, asi como el tramite que se
dara a las mismas;

> Captar y clasificar las quejas, denuncias y peticiones
sobre los tramites y servicios, a efecto de identificar las
relacionadas con servidores publicos; de los
seguimientos de irregularidad, sugerencias, solicitudes o
reconocimientos relacionados con la calidad de los
tramites y servicios gubernamentales, asi como los
reconocimientos al servidor publico por el servicio
prestado;

Elaborado 1/04/02
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>

Registrar en el Sistema Electronico de Atencion
Ciudadana (SEAC) en un plazo no mayor de 2 dias
habiles contados a partir del dia siguiente de aquél en
que se hubiera presentado o recibido la queja, denuncia
o la peticion sobre los tramites y servicios en los
organos internos de control, mediante la captura de los
datos que requiere el SEAC;

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

Apoyar a las unidades o moédulos de atencién ciudadana
ubicados en las dependencias, entidades o en la
Procuraduria General de la Republica de la que forme
parte el érgano interno de control de que se trate, a fin
de verificar que operen de conformidad con la
normatividad establecida y se ubiquen en las areas de
servicio con mayor afluencia de usuarios;

Evaluar los medios de captacién establecidos, con el
propdsito de verificar su efectividad en la operacion y
proponer, en su caso, las medidas correctivas y
estrategias de mejoramiento; asi como valorar la
cobertura de atencion, para sugerir su ampliacién
cuando proceda;
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Aspectos generales de las quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites y servicios
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> Promover la capacitacion periddica al personal

responsable de la recepcion de las quejas, denuncias y
peticiones sobre los tramites y servicios, a fin de
proporcionar una mejor atencién y servicio a la
ciudadania y asesorar en la formulacidon de las mismas a
quien asi lo requiera;

Identificar las areas de servicio con mayor afluencia de
usuarios, y promover el establecimiento de mddulos o
unidades de atencién ciudadana, y hacerlo del
conocimiento de la Direccion General de Atencién
Ciudadana y en su caso de la dependencia, entidad o
Procuraduria General de la Republica, y

Apoyar al personal de los mddulos o unidades de
atencion ciudadana de las dependencias, entidades o
Procuraduria General de la Republica, mediante:

¢ La capacitacion y asesoramiento para la
formulacion y tramitacion de las quejas, denuncias
0 peticiones sobre los tramites y servicios, asi
como para el llenado de los formatos respectivos,

y

¢ Evaluar permanentemente la captacion de las
quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites y
servicios, a efecto de promover y realizar las
acciones de fortalecimiento que procedan.
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2.3 Supervisores Regionales
En el ambito de su circunscripcion territorial deberan:

> Recibir las quejas y denuncias que se formulen por
incumplimiento de las obligaciones de los servidores
publicos, practicando las investigaciones que se requieran,
con excepcion de aquellas que por instrucciones de la
Direccion General de Atencién Ciudadana, y conforme a la
normatividad aplicable, deban ser turnadas para su
atencion a otras instancias competentes;

> Verificar la correcta captacion de las quejas, denuncias y
peticiones sobre los tramites y servicios;

> Tramitar y dar seguimiento a las investigaciones respecto
de las quejas y denuncias relacionadas con los servidores
publicos; asi como verificar y evaluar la 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: seguimientos de
irregularidad, sugerencias, solicitudes y reconocimientos
que presente la ciudadania, a efecto de que sean
debidamente desahogadas;

> Operar los mddulos de atencién ciudadana, ubicados en los
distintos puntos de la Republica;

Elaborado 1/04/02
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> Identificar en las oficinas de las dependencias, entidades y
Procuraduria General de la Republica las areas de servicio
con mayor afluencia, a efecto de promover la instalacion de
unidades de atencion ciudadana, asi como proporcionar la
capacitacion y asesoria sistematica que asegure la correcta
prestacion del servicio, y hacerlo del conocimiento de la
Direccion General de Atencién Ciudadana, asi como de
aquéllas;

> Vigilar que las unidades o mddulos de atencién ciudadana
de las dependencias, entidades y la Procuraduria General
de la Republica operen de conformidad con la normatividad
establecida, se ubiquen en las areas de servicio y que la
sefalizaciéon permita al usuario su facil localizacion vy
acceso;

> Verificar el cumplimiento de los estandares de calidad en el
servicio por cada uno de los medios de captacion vy
proponer acciones para su actualizacion;

> Apoyar la aplicacién de encuestas de opinidon que permitan
conocer la percepcion de los usuarios, respecto a la calidad
de los servicios publicos federales;

> Verificar la correcta prestacién de los servicios publicos
federales en los puntos de internacion y salida del pais, asi
como realizar operativos de fiscalizacién en las areas de
atencion a la ciudadania de las dependencias, entidades y
Procuraduria General de la Republica, a efecto de verificar
que la actuacién de los servidores publicos y la prestacion
de los servicios se realice de conformidad con Ila
normatividad establecida;
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> Asesorar a la ciudadania en la presentacion de sus quejas o
denuncias y formular las derivadas de los operativos de
fiscalizacion, y

» Formular seguimientos de irregularidad como resultado de
las deficiencias detectadas en los operativos de
fiscalizacion, tramitarlos ante las instancias competentes y
darles seguimiento 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 II, III y IV
del Reglamento Interior de la Secodam las quejas, denuncias y
peticiones sobre los tramites y servicios pueden ser:

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

Son las que pueden implicar presunta responsabilidad por actos u
omisiones de los servidores publicos en el desempefio de su
empleo, cargo o comision, denominadas por la Ley de la materia
como quejas y denuncias.

Aun cuando en el referido ordenamiento no se definen estos
conceptos y tampoco se hace distincion para su tramite, la
Direcciéon General de Atencion Ciudadana, ha establecido una
diferenciaciéon entre ambos términos para fines administrativos,
considerandolos como:
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Aspectos generales de las quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites y servicios
Lineamientos y criterios técnicos y operativos

a) Queja: manifestacion de hechos presuntamente irregulares,
en los que se encuentran involucrados servidores publicos
en ejercicio de sus funciones, que afectan la esfera juridica
de una persona, misma que los hace del conocimiento de la
autoridad.

b) Denuncia: manifestacion de hechos presuntamente
irregulares, en los que se encuentran involucrados
servidores publicos en ejercicio de sus funciones, que
afectan la esfera juridica de una persona, que se hacen del
conocimiento de la autoridad por un tercero.

3.2 Vinculadas con la calidad de los tramites y servicios
gubernamentales

Son las manifestaciones efectuadas con relacion a deficiencias en
la prestacion del servicio o al mejoramiento del mismo, asi como
algin requerimiento especifico sobre la realizacién de tramites.

La Direccion General de Atencion Ciudadana las ha clasificado en:

a) Seguimiento de Irregularidad: manifestacién con relacién
a deficiencias, anomalias o irregularidades, en la realizacién
de tramites o en la prestacién de un servicio por parte de la
Administracion  Publica Federal, que requieran la
instrumentacion de acciones preventivas para evitar
situaciones similares.

b) Sugerencia: propuesta que se presenta con el fin de
corregir, agilizar y mejorar la calidad de los servicios publicos
y tramites federales.

Elaborado 1/04/02
Actualizado 3/11/03
Pagina 11 de 108



c) Solicitud: la que se realiza con el propdsito de requerir la
prestacion o ampliacion en la cobertura de un servicio, o
atencidn de alguna necesidad en particular.

d) Reconocimiento: el que se expresa respecto de Ila
actuacion de uno o varios servidores publicos o de un area
administrativa de la Administracién Publica Federal por la
calidad de la atencion brindada o del servicio prestado.

4. Instancias 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
relacion con los articulos 31, fracciones II y III y 47, fraccion III,
numeral 1, fraccién 1V, inciso c), numeral 1, y fraccion V del
Reglamento Interior de la Secodam, corresponde la captacion de
quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites y servicios a las
siguientes instancias:

a) Oficina del Secretario de Secodam;

b) Oficina del Subsecretario de Secodam;

c) Direccion General de Atencion Ciudadana;
d) Organos Internos de Control, y

e) Supervisores Regionales.
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Aspectos generales de las quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites y servicios
Lineamientos y criterios técnicos y operativos

Ademads, podran ser captadas por las siguientes instancias
externas:

a) Oficina de la Presidencia de la Republica;

b) Dependencias, Entidades y Procuraduria General de la
Republica;

c) Comisidon Nacional de los Derechos Humanos;

d) Gobiernos Estatales o Municipales;

e) Poderes Legislativo o Judicial;

f) 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 articuo 10 de la Ley Federal de
Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos, y en
relacion con el articulo 31, fracciones III y IV del Reglamento
Interior de la Secodam, las dependencias, entidades y Procuraduria
General de la Republica, deberan contar con unidades de atencién
ciudadana que faciliten la presentacion de quejas, denuncias y
peticiones sobre los tramites y servicios; las cuales se recibiran a
través de los siguientes medios de captacion:

a) Directa: Es la recepcién que se proporciona a los interesados
de manera personal en los moédulos y oficinas que operan en
las diversas instancias de la Secodam, en dependencias y
entidades, Procuraduria General de la Republica y Consulados
Mexicanos en el extranjero.
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b) Telefénica: Es la recepcion por esta via de las quejas,
denuncias y peticiones sobre los tramites y servicios. La
Direccién General de Atencion Ciudadana cuenta con un
Sistema de Atencion Telefénica a la Ciudadania (SACTEL).

Sera responsabilidad del 4drea de Sactel enlazar
telefénicamente a los interesados en la presentacion de una
queja, denuncia o peticidon sobre los tramites y servicios con
las dependencias, entidades o Procuraduria General de la
Republica o sus organos internos de control, cuando las
mismas se ubiquen dentro del ambito de su competencia.

c) Medios electrénicos: Es la recepcion por fax, internet o
cualquier otro medio de esta naturaleza.

La Direccion General de Atencion Ciudadana revisara diariamente
el correo electrénico, a fin de identificar e integrar las quejas,
denuncias y peticiones sobre los tramites y servicios captadas y
respaldar dicha informacion en una base de datos para su
seguimiento y control.

El 6rgano interno de control debera instalar una pagina Web que
contenga informacion necesaria para la presentacién de quejas,
denuncias y peticiones sobre los tramites y servicios, y en su caso,
el formato que corresponda, revisando diariamente el correo a fin
de integrar las quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites 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
peticion sobre los tramites y servicios.
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Aspectos generales de las quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites y servicios
Lineamientos y criterios técnicos y operativos

En los casos en los que el Organo Interno de Control no tenga la
infraestructura para contar con su propia pagina debera gestionar
ante la Dependencia o Entidad de que se trate, la inclusién de un
espacio en la pagina de ésta, para los fines sefialados en el parrafo
anterior, asi como para la publicacién de toda aquella informacion
relacionada con las funciones propias del Organo Interno de
Control.

d) Correspondencia: Es la recepcion mediante los servicios de
correo 0 de mensajeria.

e) Buzon: Es la recepcién a través de este medio de quejas,
denuncias y peticiones sobre los tramites y servicios.
Cuando en las oficinas regionales de atencion al publico de
las dependencias tengan instalados buzones para la recepcion
de quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites vy
servicios, el 6rgano interno de control debera efectuar la
recopilacion de estas en periodos no mayores de 15 dias
habiles; en los demas casos serd no mayor de 5 dias habiles
y les dara el tramite correspondiente.

f) Medios de Comunicacion: Es la captacion de quejas,
denuncias o peticiones sobre los tramites y servicios,
planteadas en algin medio de comunicaciéon (periddico,
television y radio).
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5. Mecanismos de Verificacion de la Calidad de los
Servicios Publicos Federales

5.1 Usuario Simulado
a) Direccion General de Atencion Ciudadana

La Direccion General de Atencion Ciudadana verificara la eficiencia
de los servicios que prestan las dependencias, entidades y la
Procuraduria General de la Republica, y propondra a éstas los
mecanismos de mejora a que hubiere lugar.

Los servicios publicos de mayor demanda catalogados como de alto
impacto, deberan ser evaluados peridodicamente mediante
operativos de fiscalizacion “Usuario Simulado”, con el propdsito de
identificar areas de oportunidad y proponer acciones de mejora a
las instancias competentes, que aseguren una atencion
transparente, oportuna y en estricto apego a la normatividad.

Se verificard la correcta prestacion de los servicios publicos
federales en los puntos de internacién al Pais, en donde operan los
supervisores regionales, para dar cumplimiento al Acuerdo por el
que se instrumentan acciones de mejoramiento de los servicios
publicos federales, en las fronteras, puertos maritimos vy
aeropuertos internacionales del pais.

Cuando los Titulares de los 6rganos internos de control determinen
realizar operativos de fiscalizaciéon “Usuario Simulado”, éstos se
llevaran a cabo en coordinacién con la Direccion General de
Atencion Ciudadana.
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Aspectos generales de las quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites y servicios
Lineamientos y criterios técnicos y operativos

5.2 Encuestas

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

5.3 Operativos de Fiscalizacion
a) Supervisores Regionales
Los supervisores regionales realizaran operativos de fiscalizacion:

» En las areas de servicio donde se ubican moddulos de
atencion ciudadana;

> En oficinas y areas de prestacion de servicios publicos
federales que operen en la circunscripcion territorial, y

> En los puntos de revision carreteros (PRECOS).

Se entiende por punto de revision carretero, al lugar especifico de
la red carretera nacional en el que se despliega un operativo por
parte de la Secretaria de Seguridad Publica a través de la Policia
Federal Preventiva, considerado idoneo para la deteccién 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 narcéticos, armas u otros; cuya
posesion, transportacion y comercializacion se consideren
prohibidos por la ley.
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Los operativos de fiscalizacion deberan efectuarse preferentemente
en los horarios y areas de mayor afluencia de usuarios.

Los supervisores regionales verificaran el correcto funcionamiento
de los PRECOS y que los servidores publicos actien 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 publicos, en los casos que asi proceda,
vistan uniforme y porten identificacion oficial expedida por
la institucion publica a la que pertenezcan;

> Que cuenten con el oficio de comision que asi lo acredite, y
que en el mismo se encuentre precisado el ambito territorial
y vigencia de la comision, y

> Que en las revisiones de vehiculos, mercancias y efectos
personales, los servidores publicos actlen con estricto
respeto de los derechos de los pasajeros, conductores y
transportistas.

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

Direccion General de Atenciéon Ciudadana, para su conocimiento y
atencidon que corresponda.
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CAPITULO II

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

1. Atencion directa y gestion para la ciudadania

Atencion Directa: Todo contacto que se establece con el
ciudadano de manera personal, telefénica o medio electrdnico, con
la finalidad de atender una consulta, proporcionar asesoria o
realizar una gestion.

Asesoria: Es la orientacion que 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  Regionales ante  dependencias,  entidades,
Procuraduria General de la Republica y Organos Internos de
Control; asi como las realizadas por el Organo Interno de Control
ante la dependencia, entidad o Procuraduria General de la
Republica de que se trate; cuyo objetivo es proporcionar al
ciudadano alternativas de solucién viables al problema planteado,
cuando se refiera a tramites o servicios.

Gestion Exitosa: Es la gestidn para la ciudadania que, conforme
a las alternativas viables acordadas con el ciudadano, 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 aquella que por las circunstancias
propias del caso se encuentra aun en tramite:

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

a)

b)

Si se

Recabar elementos que se relacionen con los hechos, motivo
de la problematica que se esta conociendo.

Solucionar el motivo de la reclamacion o solicitud de
intervencion relacionada con los tramites o servicios, una vez
atendida y resuelta, esta accion se considerara atencion
concluida.

advierte que la prestacion de los servicios o realizacion del

tramite se encuentra ajustado a derecho y que no resulta

proce

dente la peticidn, se 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 concluida, y se registrara en el
SEAC, en un plazo que no excedera de 2 dias habiles contados, a

partir
datos

>
>

vV V V V

>

de la atencidon proporcionada, capturandose los siguientes

Fecha;

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

Tramite o servicio que motivo la actuacion.

Descripcion de la problematica;

Medidas que originaron la atencion concluida;

Nombre del (los) servidor(es) publico(s) involucrado(s), y
Nombre del peticionario.
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1.1 Direccion General de Atencion Ciudadana, ()rganos
Internos de Control y Supervisores Regionales

El personal de la Direccién General Adjunta de Atencion Ciudadana,
del Organo Interno de Control o el Supervisor Regional, brindaran
atencion directa a los interesados y realizaran una gestién para la
ciudadania a fin de solucionar el problema planteado, para lo cual
se establecera comunicacion con las areas de servicio mediante
oficio, via telefénica, electréonica 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 atencidn directa y gestion para la ciudadania, se realizara previo
analisis de las peticiones captadas por cualquier medio y que
puedan ser tramitadas a través de este procedimiento ante el
Organo Interno de Control o las dependencias, entidades vy
Procuraduria General de la Republica, segun corresponda.

Las atenciones directas o gestiones para la ciudadania, deberan ser
registradas dentro de los 2 dias habiles siguientes a su
presentacion en el Mddulo de Atencion Directa y Gestion
Ciudadana del SEAC.

Se debera establecer contacto personal, via telefonica, electrdnica
0 por cualquier otro medio con el peticionario, con el fin de
comunicarle el desarrollo de la gestion.

El trdmite que se dé a estas peticiones no excedera 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 la gestion. Este plazo se podra
prorrogar por Unica vez por un periodo igual cuando las
circunstancias del caso asi lo requieran para la conclusién exitosa
de la gestion.
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Cuando a la Direccidén General Adjunta de Atencion Ciudadana o el
Supervisor Regional no les sea posible dar solucion a las peticiones
ciudadanas mediante el tramite anteriormente sefialado, se
canalizaran mediante bitacora electronica al Organo Interno de
Control correspondiente para los efectos conducentes. En el caso
de los Organos Internos de Control, cuando la naturaleza del
asunto lo permita, les daran tramite mediante seguimiento de
irregularidad, sugerencia o solicitud, segin corresponda.

Las quejas y denuncias que se reciban por incumplimiento de las
obligaciones de los servidores publicos no estaran sujetas al
tratamiento de atencidn directa y gestion para la ciudadania.

2. Captacion y Asesoria

En cumplimiento al articulo 10 de la Ley Federal de
Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos, a
efecto de que las quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites
y servicios sean atendidas con eficiencia, las instancias captadoras
de las dependencias, entidades y la Procuraduria General de la
Republica, asi como de la Secodam, deberan contar con personal
especializado para brindar asesoria en la formulacion de quejas,
denuncias y peticiones sobre los tramites y servicios, a fin de que
éstas contengan los elementos suficientes para su investigacion o
gestion.

Elaborado 1/04/02
Actualizado 3/11/03
Pagina 22 de 108



Atencion a las quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites y servicio
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En la captacion de las quejas, denuncias y peticiones sobre los
tramites y servicios, se debera diferenciar las relacionadas con
conductas irregulares de los servidores publicos y las directamente
vinculadas con los tramites o servicios; ya que seguiran diferentes
procesos de atencidn, determinacion que se hara del conocimiento
del interesado, asi como los alcances y tratamiento que se les dara.

En caso de queja o denuncia, se requerira al interesado la
informacidn con que cuente, asi como los elementos probatorios de
los hechos y, en su caso, la ampliacién de la informacién, a efecto
de contar con los elementos necesarios para su tramitacion.

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

2.1 Requisitos para la captacion de la queja o denuncia

La instancia captadora verificard que las quejas o denuncias
contengan:

a) Datos del quejoso o denunciante: nombre, edad, domicilio,
entidad federativa, municipio y localidad, teléfono,
nacionalidad y 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 delito
y las penas en que incurre quien declara con falsedad ante
una autoridad distinta a la judicial, en términos de lo
establecido por el articulo 247, fraccién I, del Cédigo Penal
Federal. En caso de que se trate de un menor de edad,
Unicamente se le exhortarda para que se conduzca con
verdad.

c) Datos del servidor publico involucrado: nombre, cargo que
desempena, lugar de adscripcién, (dependencia, entidad,
Procuraduria General de la Republica u otra institucion
publica). De no contar con dicha informacion cualquier otro
dato que facilite su identificacién, como su media filiacion,
que podra consistir en:

¢ Sexo, estatura, complexion, edad aproximada, color de
ojos, piel, cabello, tipo de boca, cejas, nariz y sehas
particulares, y

¢ En su caso, color de uniforme con sus particularidades y
descripcion del vehiculo.

Si en la queja o denuncia que se presenta no se identifica
plenamente al servidor publico involucrado, ni la dependencia o la
institucién publica a la que se encuentra adscrito, se podra
efectuar lo siguiente:

> Acudir en compaiia del usuario al lugar en donde se
suscitaron los hechos para identificar a la dependencia o
institucion, o al servidor publico, y
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> En caso de que sea identificado el servidor publico, se
formulara a peticion del interesado, acta de reconocimiento
en donde se hara constar el nombre y cargo del servidor
publico involucrado, asi como su identificacion plena.

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

e) Narracion de los hechos: se redactara en primera persona,

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

> Tiempo: dia, mes, afio y hora aproximada de los hechos;
> Lugar: sitio especifico donde se realizaron;

> Modo o circunstancias de ejecucion: narracion
progresiva y concreta de los hechos, se explicard con
detalle el orden en que acontecieron, el tramite o servicio
realizado, nombres de las personas involucradas y su
participacion  (promovente, acompafantes, servidores
publicos o personas presentes);

> Pruebas: Deberan vincularse aquellas que aporte u ofrezca
el quejoso o denunciante al transcribirse la narracion de los
hechos

f) Ratificacion: el compareciente podra ratificar lo

manifestado y firmara al calce y margen para constancia. La
falta de dicha ratificacion no serd impedimento para su
tramite.
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g) Firma del acta: al término del acta que se elabore con
motivo de la queja o denuncia, se asentara la firma del
servidor publico facultado para su formulacion y de quienes
hubieren intervenido en ella, y en su caso, de dos testigos
de asistencia.

h) Se entregara al compareciente una copia del acta levantada,
se le hara saber el nUmero de folio y de ser posible el nUmero
de control interno, a efecto de que esté en posibilidad de
requerir informacion sobre el tramite de su queja o denuncia.

Para efectos de la captacion de la queja o denuncia, la Direccion
General de Atencion Ciudadana y los supervisores regionales
utilizaran el formato “Acta de queja o denuncia”.

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

a) Seguimiento de Irregularidad

Para llevar a cabo el seguimiento de irregularidad la informacién
que se capture y registre en el SEAC debera contener lo siguiente:

> Datos del interesado: nombre, edad, domicilio y
teléfono;

> En su caso, datos del servidor publico que presto el
servicio motivo del seguimiento de irregularidad:
nombre, cargo que desempefia, dependencia o corporacion
a la que pertenece;

> Tramite o servicio que generd el seguimiento de
irregularidad;
Elaborado 1/04/02
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> Si el interesado no proporciona los datos de identificacion
del servidor publico o éstos son imprecisos o incompletos,
se le solicitara proporcione su media filiacion, con los
siguientes datos:

¢ Sexo, estatura, complexion, edad aproximada, color de
ojos, piel, cabello, tipo de boca, cejas, nariz y sefas
particulares, y

¢ Caracteristicas del uniforme, y en su caso, descripcion
del vehiculo

> Si se encuentra involucrado un servidor publico la narracién
de los hechos se redactara en primera persona, incluyendo
los siguientes requisitos:

¢ Tiempo: dia y hora aproximada en que se suscitd la
irregularidad;

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

¢ Modo o circunstancias de ejecucion: narracion
progresiva y concreta de los hechos motivo de la
irregularidad, especificandose el orden en que
acontecieron, el tramite o servicio motivo de la
irregularidad y, en su caso, nombres de las personas
involucradas.

En la aportacion de la informacion antes sefialada, se
deberan evitar apreciaciones subjetivas vagas o
imprecisas.
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> De no encontrarse involucrado un servidor publico, bastara
con mencionar la causa o motivo que genera la peticion, y

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

b) Sugerencia, Solicitud y Reconocimiento

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

> Datos del interesado: nombre, domicilio y teléfono para
recibir, en su caso, informacién sobre el tramite y/o
resultados de su peticion;

> Datos del tramite o servicio y del servidor publico,
en caso de reconocimiento: nombre, cargo que
desempefia, dependencia, entidad o instituciéon a la que se
encuentra adscrito, y

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

3. Competencia

Seran autoridades competentes para conocer y resolver respecto
de la presentacién de quejas, denuncias y peticiones sobre los
tramites y servicios, aquellas que, dentro de su ambito y por
disposicion legal expresa, tengan facultades para ello. La instancia
captadora identificara la autoridad competente y la turnard de
inmediato para su tramitacion.
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3.1 Determinacion de competencia

La competencia se determina de acuerdo a la naturaleza de los
hechos, tramites y servicios, asi como por la adscripcion de los
servidores publicos involucrados. Con base en su competencia, las
quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites y servicios para
su atencidn se turnaran a:

a) Otros poderes o instituciones auténomas: las
correspondientes a los poderes legislativo y judicial, o a
personas de derecho publico de caracter federal con
autonomia derivada de la Constitucion.

b) Contralorias de los Estados: las de competencia estatal y
municipal. Cuando se trate de recursos federales, la Secodam
dara seguimiento hasta su conclusién a través de la Direccién
General de Operacién Regional.

C) ()rganos internos de control de las dependencias,
entidades y Procuraduria General de la Republica: las
relacionadas con servidores publicos, asi como con tramites y
servicios de la Administracién Publica Federal.

3.2 Conflicto de competencia

Cuando exista duda en cuanto a la competencia para conocer de
un asunto por parte de dos 0 mas o6rganos internos de control, el
Titular de la Secodam, con fundamento en el articulo 5° fraccidn
XXIV del Reglamento Interior de la Secretaria de Contraloria y
Desarrollo Administrativo, determinara a cual corresponde conocer
del asunto.
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3.3 Concurrencia de competencia

Si la instancia captadora, al analizar la queja denuncia o peticion,
detecta que se encuentran involucrados servidores publicos o
tramites y servicios de diversas instituciones publicas, lo hara del
conocimiento de los drganos internos de control, competentes,
para que se aboquen a la atencién del asunto. Las investigaciones
que realicen se efectuaran en forma auténoma

3.4 Incompetencia por materia

La Direccion General de Atencidn 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
materia 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
indole.

Para el caso de aquellos asuntos cuya atencidon sea competencia de
las autoridades laborales, se debera canalizar al ciudadano a la
Procuraduria Federal de la Defensa del Trabajo, 6 a la Procuraduria
de la Defensa de los Trabajadores al Servicio del Estado, segun
corresponda en términos de lo dispuesto por los Apartados A y B
del articulo 123 Constitucional.

La determinaciéon de incompetencia se deberd comunicar al
ciudadano dentro de los 10 dias habiles siguientes a la fecha de
recepcion de la peticidon, proporcionando orientacion respecto de
las instancias competentes para la atenciéon del asunto.
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Tratandose de peticiones que involucren hechos o aspectos de
competencia concurrente, el Organo Interno de Control se abocara
al conocimiento y atenciéon de aquellos que sean de su
competencia en los términos que se sefialan en los presentes
Lineamientos y comunicara al ciudadano su determinacion respecto
de aquellos que no lo sean, en los términos sefialados en el parrafo
anterior.

Las determinaciones de incompetencia por materia no requeriran
su registro en el SEAC, por lo que en todo caso, la Direccion
General de Atencién Ciudadana y los Organos Internos de Control
llevaran un registro interno para su control.

3.5 Ejercicio de la facultad de atraccion

Cuando la Secretaria de la Funcion Publica en términos de lo
dispuesto por los articulos 18 de la Ley Federal de
Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos, 57
de la Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos y
32, fracciébn I del Reglamento Interior, determine procedente
abocarse a la atencion directa de un asunto que por su relevancia
o trascendencia asi lo amerite, requerird al Organo Interno de
Control que conozca de éste, el envio del expediente respectivo.

El envio del expediente a la Secretaria de la Funcidon Publica debera
ser registrado en el SEAC, acordando su conclusién en el rubro por
atraccion.
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4. Registro en el Sistema Electréonico de Atencion
Ciudadana (SEAC)

Las quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites 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
atencién y seguimiento de peticiones ciudadanas, los Organos
Internos de Control seran responsables de vigilar su adecuada y
oportuna alimentacién, asi como de enviar los dias viernes de cada
semana, o el dia habil siguiente cuando el dia viernes sea inhabil,
las transferencias correspondientes a los movimientos registrados
a la Direccion de Tecnologia y Sistemas de la Direccion General de
Atencién Ciudadana.

Asimismo, a fin de contar con informacién estratégica que
favorezca la identificacion de areas de oportunidad para la
implantacién de acciones de mejora, el Organo Interno de Control
debera realizar de manera puntual el registro del tramite o servicio
en el que se haya generado la peticién ciudadana.

4.1 Direccion General de Atencion Ciudadana

La Direccion General de Atencion Ciudadana debera
permanentemente:

> Verificar que la totalidad de las quejas, denuncias y
peticiones sobre los tramites y servicios remitidas a los
organos internos de control se encuentren correctamente
registradas en el SEAC;
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> Constatar que los érganos internos de control cumplan con
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 6rganos internos de
control y, en su caso, de los supervisores regionales, a
efecto de mantener actualizado en el SEAC, y

> Emitir un reporte mensual por 6rgano interno de control y
por supervisor regional, que contenga la situacion de cada
una de las quejas, denuncias y peticiones que se
encuentren en el ambito de su competencia, a efecto de
verificar su avance y tomar oportunamente las medidas que
se requieran para su debida atencion.

4.2 Organos Internos de Control

> El plazo de 2 dias habiles comenzara a correr a partir del
dia siguiente de la fecha en la que el drgano interno de
control lo haya recibido;

» Las modificaciones que requieran efectuarse a los registros
de las quejas, denuncias o peticiones sobre los tramites y
servicios en el SEAC, deberan sustentarse con las causas o
motivos que las originan y someterse a la consideracion de
la Direccién General de Atencién Ciudadana;
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> El registro de los movimientos realizados debera enviarse
los viernes de cada semana, a través de medios
electrdnicos a la Direccion de Informatica y Evaluacion de la
Direccion General de Atencion Ciudadana. En caso de que
dicho dia sea inhabil, la informacion debera enviarse al dia
habil siguiente;

> El responsable de la operacion del SEAC, debera conciliar
con Direccidn General Adjunta de Normatividad y Consulta
de la Direccién General de Atencién Ciudadana, en un plazo
no mayor de 10 dias habiles contados a partir de la fecha
de recepcidn de la informacion, los movimientos a que se
refiere el punto anterior;

> Se debera designar, en un plazo no mayor de 2 dias habiles
a partir de la fecha de recepcion de una queja, denuncia o
peticién sobre los tramites y servicios, al encargado de
llevar a cabo su investigacion o gestion, respectivamente,
hasta su conclusion;

> En caso de ser necesario, la Direccion de Difusién vy
Asesoria podra convocar a los érganos internos de control,
a reuniones de depuracion de la informacion del SEAC. Los
acuerdos que en ellas se adopten, se atenderan en los
plazos y términos que para tal efecto se establezcan en la
minuta que se levante;

> El registro de los expedientes integrados por el area de
auditoria con presuntas irregularidades administrativas,
debera realizarse directamente en el sistema electrdénico del
area de responsabilidades, y
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> Las modificaciones a los registros en el SEAC deberan
ser solicitadas por escrito y correo electronico a la
Direccion de Tecnologia y Sistemas, (direccion
electronica), quien en un plazo de 2 dias habiles
contados a partir de la fecha de recepcidn, se pondra en
contacto con el solicitante a efecto de tramitar el
requerimiento.

A toda queja, denuncia o peticidén sobre los tramites y servicios se
le asignara un numero de expediente, el cual se integrara por dos
letras, de acuerdo a su clasificacién, seguido del numero
consecutivo que le corresponda, el afo de captacion y tres
posiciones mas para el control interno. Las letras se asignaran
conforme a lo siguiente:

a) Queja contra el servidor publico: “QU”;

b) Denuncia contra el servidor publico: “"DE”;
c) Seguimiento de Irregularidad: “SI”;

d) Solicitud “SO”;

e) Sugerencia: “SU”;

f) Reconocimiento: “"RE".

5. De la remision de las quejas, denuncias y peticiones
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 que se trate y la turnara de inmediato para su
tramitacion, cuando el asunto no sea de su competencia.
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5.1 De la determinacion de competencia por parte de la
Direccion General de Atencion Ciudadana

La Direccion General de Atencidon Ciudadana, a través de la
Direccion General Adjunta de Atencion Ciudadana o de los
supervisores regionales, con base en el andlisis de los hechos,
tramites y servicios, o de la adscripcion de los servidores publicos
involucrados, determinaran el o6rgano interno de control
competente para darles atencion

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

Cuando las peticiones se refieran a tramites y servicios del ambito
federal, se clasificaran por dependencia, entidad o Procuraduria
General de la Republica y tipo de servicio y se remitiran al 6rgano
interno de control correspondiente para su atencion.

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

El 6rgano interno de control debera analizar las quejas, denuncias
y peticiones sobre los tramites y servicios que reciba, a efecto de
determinar si éstas corresponden a circunstancias relativas a la
propia dependencia, entidad o a la Procuraduria General de la
Republica, o a hechos de servidores publicos adscritos a las
mismas. Si derivado del proceso de investigacién se llegara a
concluir la incompetencia para conocer del asunto, se remitird a la
autoridad competente.
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Cuando, el érgano interno de control se declare incompetente para
dar inicio o seguir conociendo de la investigacion de una queja,
denuncia o peticion, deberd ordenar en el acuerdo respectivo la
remision del expediente al 6rgano interno de control, a los Poderes
Judicial o Legislativo Federales, Gobiernos Locales o Municipales o
las personas de derecho publico de caracter federal con autonomia
derivada de la Constitucion, o a la autoridad que sea competente
en materia de responsabilidades administrativas, anexando el
expediente de la queja o denuncia.

Cuando un odrgano 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 debera remitir el expediente a la
Direccion General de Atencién Ciudadana a efecto que de que
gestione ante el Titular de la Secodam, el acuerdo que determine
cual sera el 6rgano interno de control que deberd conocer del
asunto.

Las quejas, denuncias o peticiones sobre los tramites y servicios
que se reciban a través de la bitacora de la Direccién General de
Atencion Ciudadana, se analizaran para su clasificacion vy
determinaciéon de competencia y, previo registro en el SEAC, se les
dara el tramite que corresponda

5.3 De la determinacion 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 turnaran directamente a las Contralorias
Estatales, y lo haran del conocimiento de la Direccion General
Adjunta, de la Direccion General de Atencion Ciudadana.
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Cuando la queja, denuncia o peticién sobre tramites o servicios
captadas correspondan al ambito de competencia de otro
supervisor regional, se debera turnar a la Direccion General
Adjunta de Atencion Ciudadana a efecto de que la remita a la
instancia correspondiente

5.4 Bitacora Electronica

a) Previo a su envio a la instancia competente, las quejas,
denuncias o peticiones sobre tramites y servicios se
registraran en el SEAC, y se asentaran los siguientes datos:

>

>
>
>

Y VY

Instancia a la que se remite;
Fecha de envio;
Seguimiento que se darg;

NUumero de bitacora en la que se remite y periodo que
comprende;

Responsable del envio, y
Numero de hojas que integran el expediente.

b) La Direccién General de Atenciéon Ciudadana a través de la
Direccion General Adjunta de Atencion Ciudadana, integrara
una bitacora por tipo de competencia, en donde se asentara:

>
>
>

Otros poderes, instituciones y érganos auténomos
Gobiernos estatales o municipales, y

Organos internos de control de las dependencias,
entidades federales o Procuraduria General de la
Republica.
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¢) La bitacora documental debera contener los siguientes datos:
Nombre de la instancia competente a la que se remite;
Periodo que comprende;

Numero de bitacora;

Fecha de elaboracion;

Numero de folio de cada una de las peticiones;

Numero de oficio de remision;

Nombre de cada uno de los interesados.

V V V V V V V V

Numero de hojas que integran cada expediente y, en su
caso, anexos que se incluyen;

> Fecha de recepcion, .

d) Las quejas, denuncias y peticiones sobre los tramites y
servicios se remitiran al Organo Interno de Control
competente, mediante bitacora electronica los lunes de cada
semana, debiendo recoger el soporte documental al dia habil
siguiente, previa confirmacion telefénica con el subdirector
especializado que corresponda.

En lo que corresponde a los Organos Internos de Control foraneos,
el soporte documental sera enviado por la Direccién General
Adjunta de Atencion Ciudadana al dia siguiente del envié de la
bitacora electrdnica, a través del servicio postal.
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El Organo Interno de Control deberé elaborar el acuerdo de inicio
dentro de los 2dias habiles siguientes a aquel en que se cuente con
el soporte documental del asunto recibido por bitacora electrénica.

Por cada bitacora deberd recabarse acuse de recibo, para su
seguimiento.
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CAPITULO III

Investigacion de las quejas y denuncias

En términos de lo dispuesto por los articulos 20 de la Ley Federal
de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos,
37 fraccion XVII de la Ley Organica de la Administracion Publica
Federal, 62, fraccion I de la Ley Federal de las Entidades
Paraestatales, 31, fraccién II y 47, fraccion III, numeral 1, fraccion
IV, inciso c), numeral 1, y fraccion V, del Reglamento Interior de la
Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo; la Direccion
General de Atencion Ciudadana, los 6rganos internos de control y
supervisores regionales, tienen la atribucion de practicar las
investigaciones necesarias para esclarecer los hechos motivo de las
quejas y denuncias.

En virtud de lo anterior, y con el propdsito de homogeneizar el
procedimiento de investigacién, conforme al cual los 6rganos
internos de control desarrollen sus procedimientos en esta materia,
se considera indispensable el establecimiento de criterios que
permitan dar agilidad, uniformidad y congruencia a las
investigaciones, como soporte para la determinacion de presuntas
responsabilidades e inicio, en su caso, del procedimiento
administrativo disciplinario.
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1. Autoridades facultadas para investigar
1.1 Organos Internos de Control

Cualquiera que sea el medio o instancia de captacién, los 6rganos
internos de control estaran obligados a analizar las quejas,
clasificarlas, registrarlas y darles el tramite que corresponda, seguin
la naturaleza de los actos o hechos de que se trate.

Los 6rganos internos de control analizaran el expediente integrado
por los supervisores regionales y realizaran las diligencias que
resulten pertinentes para complementar o ampliar, en su caso, las
actuaciones de investigacion.

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

Toda vez que las actuaciones que desarrolla el érgano 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 Supervisores Regionales

Ademas de la captacion de las quejas y denuncias, en ejercicio de
la atribucidn conferida por los articulos 47, fraccion V y 31, fraccion
II del Reglamento Interior de la Secodam, los supervisores
regionales practicaran las investigaciones que se requieran para
esclarecer los hechos motivo de la queja y denuncia.
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Lo anterior, agotando las acciones de investigacién en su
circunscripciéon territorial, a efecto de proporcionar al d6rgano
interno de control que corresponda, los elementos necesarios para
determinar o no la probable responsabilidad de los servidores
publicos o, en su caso, el archivo por falta de elementos,
incompetencia o improcedencia.

El supervisor regional debera allegarse de los medios de prueba
conducentes al esclarecimiento de los hechos motivo de la queja,
denuncia, o peticién sobre los tramites y servicios, siempre y
cuando no contravengan la ley, la moral 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 efectos de
derecho

b) La queja o denuncia debera estar soportada por elementos o
indicios que permitan a la autoridad llevar a cabo las
investigaciones.

¢) En la queja o denuncia se deberan expresar las circunstancias
de tiempo, lugar y modo de ejecucién del hecho que se
presume irregular, en que se encuentre involucrado un
servidor publico.
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d) Sera responsabilidad del 6rgano interno de control, verificar
que las quejas y denuncias retnan los elementos descritos es
decir:

» Que exista la voluntad libre del interesado, sea persona
fisica o moral, siempre que la primera no se encuentre
afectada de sus facultades mentales o en estado de
interdiccion;

> Que esa voluntad se manifieste con la formulacién o
presentacion de la queja o denuncia, y

> Que se formule con el proposito de hacer del conocimiento
de la autoridad, la conducta presuntamente irregular en
que incurrid un servidor publico en el desempefio de su
empleo, cargo o comisidn; sefalando las circunstancias de
tiempo, lugar y modo de ejecucion, con el fin de generar
efectos de derecho

3. Acuerdo de Inicio
3.1 Organos Internos de Control

El érgano interno de control debera realizar un analisis general de
la queja o denuncia captada para establecer su competencia para
conocer del asunto. Una vez determinada su competencia,
elaborara el Acuerdo de Inicio en el que describira el fundamento
juridico para conocer del asunto, e iniciara, formalmente la etapa
de investigacion, vinculando al servidor publico involucrado con
esta instancia, y adquiriendo la obligacion de tramitar dichas
quejas y denuncias hasta su conclusion; dictando, cuando asi
proceda, el Acuerdo de Acumulacion.
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El Acuerdo de Inicio debera elaborarse dentro de los 2 dias habiles
siguientes al del registro de la queja o denuncia en el SEAC, y
debera contener:

a)
b)
o)
d)

e)

g9)
h)

Lugar y fecha de elaboracion;
Nombre del quejoso o denunciante;
Nombre y cargo del servidor publico involucrado;

Resumen de los hechos motivo de la queja o denuncia, en el
gue se destaquen los aspectos mas relevantes;

Fundamento juridico en el que se sustenta la competencia del
organo interno de control para conocer del asunto;

Determinacion del inicio de la investigacion de la queja o
denuncia;

Orden de registro del mismo en el SEAC;
Descripcion de las acciones y lineas de investigacion que se

consideren necesarias para el esclarecimiento de los hechos,
y
Firma del servidor publico facultado para la formulacion del

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 realizar acciones distintas a las que se dispusieron en el
acuerdo de inicio o se presenten circunstancias que impidan
realizar las ya acordadas, que imposibiliten la continuacion de las
iniciadas, se deberan describir dichas circunstancias y razonar el
acuerdo que al efecto se emita, determinando lo que en derecho
proceda
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3.2 Supervisores Regionales

Los supervisores regionales dictaran el Acuerdo de Inicio, una vez
realizado el analisis general de la queja o denuncia, en el que
estableceran el fundamento de su actuacion, las caracteristicas de
la queja o denuncia y las acciones con las que iniciara formalmente
la etapa de investigacion, mismo que debera elaborarse dentro de
los 2 dias habiles siguientes a partir del registro de la queja o
denuncia en el SEAC, y contendra:

a) Lugar y fecha de elaboracion;
b) Nombre del quejoso o denunciante;
¢) Nombre y cargo del servidor publico involucrado;

d) Resumen de los hechos motivo de la queja o denuncia, en el
que se destaquen los aspectos mas relevantes;

e) Fundamento juridico de la actuacién;

f) Determinacion del inicio de la investigacion de la queja o
denuncia;

g) Orden de registro en el SEAC;

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

y

i) Firma del servidor publico facultado para la formulaciéon del
acta, de las personas que hubieren intervenido en ella, y en
su caso, de dos testigos de asistencia
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4, Particularidades de la queja y denuncia
4.1 Ratificacion

No sera requisito indispensable para la tramitacion e investigacion
de una queja o denuncia su ratificacién. Ninguna queja o denuncia
que cuente con elementos suficientes para su procedencia se
archivara por falta de interés o desistimiento del ciudadano.

4.2 Ampliacion

Se podra solicitar la ampliacién de la informacién proporcionada en
la queja o denuncia, a efecto de allegarse de mas elementos de
prueba por parte del interesado, con el fin de facilitar el
esclarecimiento de los hechos.

4.3 Desistimiento

En el régimen de responsabilidad administrativa de los servidores
publicos, el desistimiento presentado por el quejoso o denunciante
no tendra ningun efecto en el procedimiento de investigacién, toda
vez que la tramitacion de las quejas y denuncias que cuenten con
elementos, se debera realizar de oficio.

Lo anterior, en virtud de que las nhormas que integran esta materia
son de interés publico y no reconocen ni tutelan intereses
particulares, pues a los particulares no les asiste el derecho de
solicitar a la autoridad se abstenga de llevar a cabo las actuaciones
a que esta obligada o a exigirle actie en forma determinada.
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4.4 La posible comision de un delito

Cuando de los hechos expuestos en la queja o denuncia en contra
de servidores publicos, se infiera la posible comisién de un delito,
se debera hacer del conocimiento de la autoridad competente.

Los supervisores regionales adicionalmente daran aviso a la
Direccidn General de Atencion Ciudadana.

La Direccion General de Atencion Ciudadana debera hacerlo del
conocimiento del érgano interno de control.

En aquellos casos en los que el érgano interno de control infiera la
posible comision de un delito procedera en los términos que
disponen los articulos 47, fraccion III, numeral 9 del Reglamento
Interior de la Secodam y 19 de la Ley Federal de
Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos.

4.5 Prescripcion

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

Cuando por causas imputables a un servidor publico encargado de
la investigacidon de una queja o denuncia se produzca la inactividad
procesal y con ello se ocasione la prescripcion de la facultad de la
Secretaria de la Funcidon Publica para imponer sanciones, debera
ser comunicado a la autoridad competente por quien lo haya
detectado, con el fin de que le sea iniciado el procedimiento
administrativo de responsabilidades y se le impongan las sanciones

que en derecho procedan.
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a) Direccion General de Atencion Ciudadana vy
Supervisores Regionales

La Direccion General de Atencién Ciudadana y los supervisores
regionales deberan verificar la fecha en que ocurrieron los hechos
denunciados, a efecto de agilizar su tramite y remisién a la
autoridad competente para que esta determine lo que en derecho
proceda.

b) Organos Internos de Control

El area de quejas recibira y registrara en el SEAC las quejas y
denuncias, en caso de detectar una posible prescripcion de la
facultad de la Secodam para sancionar los hechos que las motivan,
debera turnarlas al titular del érgano interno de control o al de
responsabilidades, quienes seran la instancia competente para
determinar si dicha facultad se encuentra prescrita o no.

4.6 Acumulacion

La acumulacion de expedientes solo aplica para los drganos
internos de control, y procedera cuando existan varios
procedimientos de investigacién que puedan ser resueltos en solo
acto, relacionados con un mismo servidor o grupo de servidores
publicos y sobre los mismos hechos o conexos que originaron las
quejas o denuncias presentadas; en razén de ello, el 6rgano
interno de control, de estimarlo conveniente, podra hacer uso de
esta figura juridica
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El 6rgano interno de control debera verificar si existen quejas o
denuncias presentadas con anterioridad respecto a los mismos
hechos que se encuentren en proceso de investigacion, a efecto de
identificar y determinar, en su caso, la acumulacion, misma que se
debera acordar en el Acuerdo de Inicio; para tal efecto, integrara
las promociones y actuaciones realizadas al expediente de mayor
antigiiedad, para continuar con su tramite.

4.7 Integracion

Independientemente de lo anterior, cuando en el érgano interno de
control se reciba un mismo escrito de queja o denuncia, que
hubiera sido presentado ante diversas instancias, se deberan
agregar todos ellos mediante un acuerdo de tramite al expediente
de la que primeramente se recibio.

4.8 Queja o denuncia anoénima

Cuando una queja o denuncia no contenga los datos o indicios que
permitan establecer la presunta responsabilidad de un servidor
publico, se emitira acuerdo de improcedencia.

Las denuncias o quejas andénimas que se reciban deberan
registrarse en el SEAC; y sOlo procederan si se acompafian de
elementos probatorios suficientes o informacidon que permita a la
autoridad ante la que se presenta, dar inicio a la fase de
investigacion.

La instancia captadora no estara obligada a comunicar los acuerdos
que emita derivados de una queja o denuncia anénima, cuando no
se hayan proporcionado datos suficientes que permitan la
comunicacién con el interesado.
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Cuando una queja o denuncia no contenga los datos o indicios que
permitan establecer la presunta responsabilidad de un servidor
publico, se emitird acuerdo de improcedencia.

4.9 Queja o denuncia presentada en los medios de
comunicacion

Se tramitaran Unicamente cuando los hechos denunciados
contengan datos o indicios susceptibles de acreditarse mediante la
investigacion correspondiente; en caso contrario y tratandose de
guejas o denuncias relevantes, de alto impacto o reincidentes, el
Organo Interno de Control debera hacerlas del conocimiento del
area de la dependencia, entidad o Procuraduria General de la
Republica en la que se hayan generado, a efecto de que, en su
caso, se adopten las medidas preventivas, correctivas o las acciones
de mejora que procedieren cuando la peticién ciudadana se refiera
a tramites o servicios.

5. Duracion de la investigacion
5.1 Organos Internos de Control
Inicio de la Investigacion

El término para la investigaciéon de quejas o denuncias, debera
atender a principios de oportunidad, celeridad, transparencia,
eficacia y eficiencia y, se medirda conforme a los estandares
establecidos por la Direccion General de Atencion Ciudadana vy la
Coordinacion General de Organos de Vigilancia y Control.
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Ningun expediente debera presentar inactividad procesal por mas
de 30 dias naturales. No se consideraran en este supuesto, los
casos en los que por la naturaleza del asunto que se trate, se haya
requerido la actuacion 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 refiera a la practica de una
auditoria.

5.2 Supervisores Regionales

El supervisor regional en un término, que no excedera de 30 dias
habiles posteriores a la presentacion de la queja o denuncia,
debera integrar y sustentar debidamente el expediente junto con
sus actuaciones y promociones, y lo remitird a la Direccion General
de Atenciéon Ciudadana, para que ésta a través de la Direccion
General Adjunta de Atencién Ciudadana lo envie al 6rgano interno
de control competente.

6. Acuerdos de tramite

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

Tratandose de acuerdos de tramite con motivo de la recepcion de
alguna promocién, éstos deberan emitirse en un plazo que no
excedera de 3 dias habiles posteriores al de su recepcion.
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7. Integracion del expediente

Toda documentacion que se integre al expediente debera estar
foliada y archivada conforme a la fecha de su recepcién, de tal
manera que la Ultima actuacidon quede debajo de las realizadas con
anterioridad, y asi sucesivamente. Dicho expediente debera estar
debidamente sujetado, a efecto de evitar el facil desprendimiento
de las hojas.

En aquellos casos en que las hojas de un expediente se encuentren
ordenadas en sentido inverso, con el fin de evitar sustraccion de
las hojas, se debera continuar en el orden que hasta el momento
tienen.

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

En el requerimiento de informacidn por parte del 6rgano interno de
control o del supervisor regional en el proceso de investigacion, se
debera tener presente que los servidores publicos deben observar
lo dispuesto en el articulo 8, fraccion XVI y 20 de la Ley Federal de
Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos, el
cual establece la obligacion de atender con diligencia las
instrucciones, requerimientos y resoluciones que reciba de la
Secretaria de la Contraloria, conforme a la competencia de ésta.

Cuando se tenga identificado al servidor publico involucrado, el
organo interno de control o el supervisor regional solicitara del
mismo, a la dependencia o entidad de que se trate, o a la
Procuraduria General de la Republica, la siguiente informacion:
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a) Empleo, cargo o comisién que se encuentra desempefiando;
b) Area de adscripcién;
¢) Domicilio laboral y personal;

d) Antigliedad y, en su caso, cargos que ha desempefiado en la
institucién, con fechas de movimientos, y

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

El Organo Interno de Control, previa determinacién de que el
asunto de que se trata cuenta con los elementos para su remision
al drea 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 responsable, sin haber aplicado sancion alguna.

En caso de no recibir respuesta, el supervisor regional, debera
solicitar la intervencion del superior jerarquico del responsable a
efecto de obtener la informacidn solicitada, debiendo comunicar
dicha situacion a la Direccion General de Atencion Ciudadana, a
efecto de que ésta realice ante la autoridad competente las
gestiones conducentes para el fincamiento de responsabilidades a
que haya lugar.

Tratandose de los érganos internos de control, se debera solicitar
la intervencion del superior jerarquico y comunicar tal situacion al
area de responsabilidades para que ésta inicie el procedimiento
administrativo correspondiente.
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Si las circunstancias de captacién de la queja o denuncia requieren
de la aportacion de elementos o informacidbn a cargo de
autoridades de otras dependencias, entidades y la Procuraduria
General de la Republica, se solicitara la informacién necesaria para
llegar al esclarecimiento de los hechos.

9. Citatorio

El Organo Interno de Control se abstendrd de citar al servidor
publico involucrado durante el desahogo de la investigacion, salvo
en casos excepcionales en los que por la naturaleza del asunto se
justifique la 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 alguna de las
conductas sancionables previstas en la Ley de la materia.

9.1 Organos Internos de Control

Los 6rganos internos de control, de acuerdo con las caracteristicas
y naturaleza de los hechos motivo de la queja o denuncia, o
cuando asi lo requieran, podran citar al servidor publico
involucrado, para el desahogo de una o varias diligencias de
caracter administrativo, con el fin de que aporte elementos que
permitan determinar la existencia 0 no de presuntas
responsabilidades, asi como para que manifieste lo que a su
derecho convenga sobre los mismos; para ello, el requerimiento
debera hacerse por oficio, debidamente fundado y motivado. Dicho
citatorio debera estar fundado en los términos que establecen los
articulos 16 Constitucional, 8, fraccion XVI y 20 de la Ley Federal
de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos,
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37 fracciéon XVII de la Ley Organica de la Administracion Publica
Federal, 62 fraccion I de la Ley Federal de las Entidades
Paraestatales, en su caso y, 47 fraccion III, numeral 1 y fraccion
IV, inciso c), numeral 1 del Reglamento Interior de la Secretaria de
Contraloria y Desarrollo Administrativo.

En el oficio citatorio, el 6rgano interno de control debera describir,
los hechos motivo de la queja o denuncia, la autoridad ante la que
debera comparecer, asi como el lugar, la fecha y hora en que
debera presentarse. En caso de que comparezca con persona de su
confianza y solicite se le dé participacién, se le dara la intervencion
que proceda y se hara constar en el acta que la efecto se formule.

Cuando de las investigaciones realizadas se determine la necesidad
de citar nuevamente al servidor publico involucrado en una queja o
denuncia podra emitirse un nuevo citatorio.

9.2 Supervisores Regionales

Los supervisores regionales podran citar en casos excepcionales a
una diligencia de investigacion al servidor publico involucrado,
cuando éste deba aportar informacién necesaria de la que carezca
el propio supervisor regional en la integracién de la queja, o
denuncia 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 debera estar fundado en los términos que
establecen los articulos 16 Constitucional, 37, fraccion XVII de la
Ley Organica de la Administracion Publica Federal, 3, fraccion III,
8, fraccion XVI y 20 de la Ley Federal de Responsabilidades
Administrativas de los Servidores Publicos; 31, fraccion II y 47,
fraccion V del Reglamento Interior de la Secodam.

10. Notificacion

La notificacion es el acto mediante el cual la autoridad
investigadora hace del conocimiento del servidor publico o de una
unidad administrativa, entre otros, una determinacion
administrativa con las formalidades legales preestablecidas, para
los efectos juridicos a que haya lugar.

Tanto los drganos internos de control como los supervisores
regionales, cuando citen al servidor publico involucrado, podran
realizar la notificacion de forma personal, por medio de su superior
inmediato, por correo certificado, con acuse de recibo, o por
cualquier otro medio, siempre y cuando se recabe constancia que
acredite fehacientemente que se recibid el citatorio.

El servidor publico involucrado deberd comparecer al quinto dia
habil contado a partir de la fecha de la notificacién del citatorio.
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11. Comparecencia

La comparecencia se debera realizar en horas y dias habiles para la
dependencia o entidad de que se trate o para la Procuraduria
General de la Republica. No obstante ello, cuando se requiera
practicar o continuar diligencias en horas y dias inhabiles la
autoridad investigadora debera acordar lo conducente, de
conformidad con lo dispuesto en la Norma que regula las jornadas
y horarios de labores en la Administracion Publica Federal
Centralizada, publicada en el Diario Oficial de la Federacion, el 15
de marzo de 1999 y el Oficio Circular de la Secodam numero
SP/100/0574/99 de fecha 24 de marzo del mismo ano.

Cuando el servidor publico involucrado se presente con motivo de
la citacion, se le hara saber detalladamente el motivo de la queja o
denuncia y se pondran a su disposicion, para consulta, las
constancias que obren en el expediente respectivo; se le solicitara
manifieste lo que le conste de los hechos que se investigan y, en
su caso, se le hara saber su derecho para aportar los elementos
con que soporte su dicho, a efecto de integrar la investigacion.

Lo manifestado en la comparecencia por el servidor publico
involucrado en la queja o denuncia se hara constar en el Acta de
Comparecencia que se elabore al efecto.

En el Acta de Comparecencia se debera asentar:
a) Lugar, fecha y hora de inicio de la comparecencia;

b) Nombre y cargo del servidor publico ante el que se desahoga
la diligencia y fundamento de su actuacion;

c) Datos generales del servidor publico involucrado;

d) Identificacion oficial con que se acredita;
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e) Exhortacion para conducirse con verdad;
f) Motivo de la comparecencia;

g) Manifestaciones efectuadas por el servidor publico
involucrado en la queja o denuncia y, en su caso, de la
persona que lo asiste en la diligencia;

h) Hora de término del acta, y

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

Durante la comparecencia, el personal actuante en la investigacion,
podra formular preguntas al servidor publico denunciado sobre los
hechos, para lo cual:

a) Formulara las preguntas en términos claros y precisos;
Una pregunta no debera contener mas de un hecho;
b) Las preguntas se deberan formular sin inducir la respuesta, y

c) Deberan ser suficientes para que la autoridad cuente con la
mayor informacion para llegar a la verdad juridica de los
hechos que se estan investigando.

Cuando existan dos o mas servidores publicos involucrados, podra
citarseles a comparecer el mismo dia, pero deberan adoptarse las
providencias necesarias para impedir que se comuniquen entre si 0
a través de otra persona antes o durante la comparecencia.
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Durante la comparecencia del servidor publico involucrado, se le
hara saber su derecho para aportar los elementos con que soporte
su dicho, a efecto de integrar la investigacion y determinar la
posible existencia 0 no de responsabilidades que ameriten
continuar con la investigacion, concluir la misma o enviar el
expediente al area de responsabilidades, para la intervencion que
en derecho le corresponda.

Cuando el servidor publico involucrado ofrezca durante la
comparecencia cualquier tipo de prueba quedara asentado en el
acta que 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
admisién y desahogo estaran a cargo del 6rgano interno de
control.

12. La no Comparecencia

Si el servidor publico involucrado no comparece el dia 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 la diligencia;

b) Autoridad actuante;

c) Nombre de los testigos de asistencia;

d) Nombre y cargo del servidor publico involucrado;

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

f) El sefalamiento de la no comparecencia y el tiempo de
espera, y

g) Hora de término y firma del acta.
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Cuando el servidor publico denunciado no asista a la
comparecencia, la autoridad investigadora podra emitir, al dia
siguiente habil del término del plazo, un segundo y Ultimo citatorio;
a fin de que se presente en un lapso no mayor de 3 dias habiles
contados a partir de la fecha de notificacion del citatorio.

13. Acuerdo de Conclusion
13.1 Organos Internos de Control

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

a) Archivo por falta de elementos:
Procedera, cuando del analisis de la queja o denuncia se
determine que los elementos que se aportaron, recopilaron u
ofrecieron y desahogaron durante el desarrollo de Ia
investigacién no se consideran suficientes para concluir la
presunta responsabilidad del servidor publico involucrado

b) Remision del expediente al area de responsabilidades:
Cuando de la investigacion, se deriven elementos suficientes
para determinar presuntamente el incumplimiento de las
obligaciones del servidor publico, de acuerdo con lo dispuesto
por la Ley de la materia, se turnara al area de
Responsabilidades el asunto para los efectos legales a que
haya lugar.
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La remision del expediente al drea de responsabilidades estara
sujeta al cumplimiento de los requisitos y formalidades que se
establecen en el Capitulo V de los presentes lineamientos.

De la misma forma, en cualquier momento de la etapa de
investigacién, cuando asi proceda, podra concluirse la misma
mediante la emisidn de los siguientes Acuerdos:

c¢) Incompetencia: Es la determinacion 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 adscripcidn del servidor publico, del area
administrativa o de la institucion involucrada. En este caso
se debera remitir el asunto al érgano interno de control
competente.

13.2 Conclusion por improcedencia

El acuerdo de improcedencia se emitird en aquéllos casos en los
que la queja o denuncia presentada no contenga los datos o
indicios que permitan advertir la presunta responsabilidad del
servidor publico; es decir, que no cuente con elementos minimos
que permitan material y juridicamente iniciar su investigacion, y
que adicionalmente concurra cualquiera de los siguientes
supuestos:

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

2. Que habiéndose proporcionado nombre del quejoso o
denunciante, no se cuente con datos de localizacién.

3. Que habiéndose proporcionado nombre y datos de
localizacion, éstos resulten falsos.
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4. Que siendo contactable el quejoso o denunciante no
atienda el reguerimiento de informacion adicional
realizado por el Organo Interno de Control.

Cuando una queja o denuncia no cuente con datos o indicios que
permitan advertir la presunta responsabilidad del servidor publico y
exista posibilidad de contactar con el quejoso o denunciante, el
Organo Interno de Control dentro de los 5 dias habiles posteriores
a la fecha de recepcién de la queja o denuncia, debera requerirlo a
efecto de que, en un plazo no mayor a 10 dias habiles contados a
partir de la fecha de notificacion del requerimiento, aporte mayores
datos en relacién con su queja o denuncia; vencido este plazo sin
que atienda el requerimiento, o bien la 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 lo
dispuesto por el articulo 10 de la Ley Federal de Responsabilidades
Administrativas de los Servidores Publicos, por lo que Unicamente
sera utilizada en los 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 irregularidades.

El acuerdo de improcedencia estaréa debidamente fundado vy
motivado, acreditdndose de manera fehaciente que conforme las
constancias que integran el expediente respectivo resulta juridica y
materialmente imposible iniciar una investigacion. De existir una
sola linea de investigacion que permita establecer la presunta
responsabilidad del servidor publico denunciado, debera
proseguirse con ésta a efecto de determinar lo que en derecho
proceda.
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El registro de las improcedencias debera hacerse en el apartado
correspondiente del SEAC. El Organo Interno de Control debera
permanentemente realizar un andlisis de los asuntos que se
concluyan por improcedencia a efecto de identificar areas con
incidencia de quejas o denuncias, que aun y cuando no se haya
contado con los datos o indicios necesarios para su investigacion,
puedan reflejar areas de oportunidad, y en cuyo caso, debera
hacerlo del conocimiento del area de la Dependencia o Entidad
donde se originaron a efecto de que se adopten las acciones
preventivas o correctivas que procedan.

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

» Nombre y domicilio del quejoso o denunciante;

> Numero de folio y expediente asignado a la queja o
denuncia;

> En su caso, descripcion de las causas que originaron la
determinacion de incompetencia o improcedencia;

> Descripcion breve del estado en que se encuentra la
investigacién y, en su caso, de manera general, las
actividades que aun se encuentran pendientes de
realizar;

> Domicilio del érgano interno de control, horario de
atencion, nimero telefénico, area y persona encargada
de llevar el asunto y a la que deberd dirigirse para
informacion, y

> Firma del titular del érgano interno de control o del area
de quejas.

Elaborado 1/04/02
Actualizado 3/11/03
Pagina 64 de 108



Investigacion de las quejas y denuncia

Lineamientos y criterios técnicos y operativos

14. Comunicaciones

14.1 Direccion General de Atencion Ciudadana

La Direccion General Adjunta de Atencion Ciudadana debera
comunicar al promovente en un plazo no mayor de 10 dias habiles
a partir de la recepcién de la queja, denuncia o peticion sobre los
tramites y servicios, la remision de su asunto a la autoridad
competente.

14.2 Organos Internos de Control

El 6rgano interno de control debera comunicar al quejoso o

denunciante:
El acuerdo de inicio, dicha comunicacion; deberd contener los
siguientes datos:
» Nombre y domicilio del quejoso o denunciante;
> Fecha de recepcion de la queja o denuncia;
> Fecha del acuerdo de inicio;
> Numero de folio y expediente asignado a la queja o
denuncia;
» Descripcion de las irregularidades manifestadas;
» Domicilio del dérgano interno de control, horario de

atencion, numero telefénico, area y persona encargada de
llevar el asunto y a la que debera dirigirse para mayor
informacion;
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> En caso de ser necesario, se le invitara a comparecer para
ampliar su queja o bien se le requerira que aporte algun
elemento probatorio necesario para la investigacion, y

» Firma del titular del 6rgano interno de control o del area de
quejas.

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 Acuerdo de Inicio,
mediante correo, de manera personal con acuse de recibo, por
Internet, en los términos en que el interesado lo haya solicitado, o
por cualquier otro medio que permita informarle.

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

b) Los acuerdos de archivo por falta de elementos, de
incompetencia, de improcedencia o, en su caso, de
remision al area de responsabilidades;
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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 habiles contados a
partir del dia siguiente al de la emision del mismo; de forma
personal, por correo, por Internet o a través de medios remotos de
comunicacién, siempre que sea posible, con el fin de darles a
conocer al interesado dicho resultado, y al servidor publico
involucrado Unicamente el acuerdo de archivo por falta de
elementos, siempre y cuando asi lo solicite y haya comparecido a
las diligencias en que hubiere sido citado por el 6rgano interno de
control.

La comunicacién a que se refiere el parrafo anterior debera
contener:

Nombre del quejoso o denunciante;
Fecha de recepcion de la queja, denuncia o peticion;

Numero de folio y expediente asignado;

vV V V V

Descripcion breve del resultado de la investigacion y el tipo
de acuerdo con el que se determind la conclusion de la
misma, y

» Firma del titular del 6rgano interno de control o del area de
quejas.

Los acuerdos por los que se concluya la etapa de investigacion
deberan registrarse en el Sistema Electronico de Atencion
Ciudadana (SEAC) en un plazo no mayor de 2 dias habiles
contados a partir del dia siguiente de aquél en que se hubieran
emitido
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d) La conclusién del procedimiento administrativo de
responsabilidades, y el sentido de la resolucion.

Una vez que el area de responsabilidades comunique al area de
quejas el resultado de su intervencién, ésta lo hara del
conocimiento del interesado en los siguientes términos:

» Nombre y domicilio del quejoso o denunciante;

> Numero de folio y expediente asignado en el area de
responsabilidades;

» Descripcion breve del sentido de la resolucioén, y
> Firma del titular del 6rgano interno de control o del area de
quejas.

e) Cualquier otro acuerdo que a juicio del érgano 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 interno de control debera informarle tan pronto como sea
posible, pero ello no podra exceder de 10 dias habiles posteriores
al de la recepcién de la solicitud en el area 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 debera contener:
> Fecha de recepcién de la queja o denuncia;
Elaborado 1/04/02

Actualizado 3/11/03
Pagina 68 de 108



Investigacion de las quejas y denuncia III

Lineamientos y criterios técnicos y operativos

» Fecha del acuerdo de inicio;

> La inscripcion en el Sistema Electrénico de Atencidn
Ciudadana, y

> En el caso de ser necesario, se le invitara a comparecer
para ampliar los elementos o informacién contenida en su
queja para llevar a cabo la investigacion.

b) La remisidn a la autoridad competente que debe de conocer
y resolver respecto de las quejas, denuncias o peticiones
sobre los tramites y servicios; una vez finalizada la Ultima
actuacion.

De acuerdo con la informacion contenida en el SEAC, el estado
procesal de su queja o denuncia cuando éste se lo solicite.

Elaborado 1/04/02
Actualizado 3/11/03
Pagina 69 de 108



SUBSECRETARIADE DIRECCIOH
A FUMCION | ATENCION CIUDADANA |
PUELICA Y NORMATIVIDAD

N GENERAL DE
ATENCION CIUDADANA

Elaborado 1/04/02
Actualizado 3/11/03
Péagina 70 de 108



Gestion de las peticiones sobre los tramites y servicio

Lineamientos y criterios técnicos y operativos

CAPITULO IV
Gestion de las peticiones sobre los tramites y servicios
1. Seguimiento de Irregularidad.

La instancia captadora dara tramite a los seguimientos de
irregularidad, para lo cual los clasificara por tipo de servicio e
identificara el area administrativa competente para conocer y
solventar la irregularidad, efectuando el registro correspondiente
en el Sistema Electronico de Atencién Ciudadana (SEAC).

1.1 C')rganos Internos de Control y Supervisores
Regionales

Cuando la peticidon se haya clasificado como seguimiento de
irregularidad, se debera realizar el acuerdo de inicio
correspondiente, dentro de los 2 dias habiles siguientes a su
registro en el SEAC, el cual deberd contener el fundamento de
actuacion, resumen de hechos, la necesidad de generar acciones
correctivas y preventivas, area o instancia competente y
requerimientos para su solventacion.

El requerimiento para la solventacion del seguimiento de
irregularidad se notificara por escrito al area competente, dentro
de los 2 dias habiles siguientes a la formulacién del acuerdo de
inicio, comunicandole que cuenta con 15 dias habiles a partir de su
recepcion para que informe de las medidas adoptadas o, en su
caso, la atencidon que le hubiere brindado con el fin de evitar en lo
sucesivo la irregularidad.
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Si el titular del area responsable o competente no da respuesta
dentro del término a que se refiere el punto anterior, la autoridad
investigadora podra enviar hasta dos oficios 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 obligacion contenida en los
articulos 8, fraccion XVI y 20 de la Ley Federal de
Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos; en
caso de no recibir respuesta alguna, debera solicitarse Ila
intervencién del superior jerarquico para que conozca de dicha
situacion. Tratandose de los dérganos internos de control debera
hacerlo del conocimiento del Titular del area de responsabilidades
para que inicie el procedimiento administrativo disciplinario.

En el caso de los supervisores regionales, deberan comunicar dicha
situacion a la Direccion General de Atencién Ciudadana, para que
ésta realice las gestiones conducentes ante la autoridad
competente, a efecto de que inicie el procedimiento de
responsabilidades a que hubiere lugar.

El plazo para el envio 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, y en el caso del
segundo, a partir de la fecha de vencimiento del primer
recordatorio.

La respuesta que dé el area responsable o competente sera
valorada por la instancia investigadora, y sera ésta la que
determine si ha sido solventada, solventada parcialmente o no
solventada, mediante el acuerdo correspondiente.
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Cuando se determine que el seguimiento de irregularidad ha sido
solventado, o cuando el area responsable o competente de dar
respuesta manifieste que no le es posible llevar a cabo acciones
para solucionar la irregularidad, se considerara que se ha dado fin
a la gestion, debiéndose registrar en el SEAC dicha circunstancia.

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

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

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

En el supuesto de no haberse llevado a cabo las acciones a que se
comprometid el area responsable o competente, se hara del
conocimiento del superior jerérquico para que conozca de dicha
situacion. Tratandose de los Organos Internos de Control debera
hacerlo del conocimiento del Titular del area de responsabilidades
para que inicie el procedimiento administrativo disciplinario.

En el caso de los supervisores regionales, deberan comunicar dicha
situacion a la Direccion General de Atencidon Ciudadana, para que
ésta realice las gestiones conducentes ante la autoridad
competente, a efecto de que inicie el procedimiento de
responsabilidades a que hubiere lugar.
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Si de la informacion recabada durante el seguimiento de
irregularidad se presume la existencia de responsabilidad
administrativa a cargo de servidores publicos, la atencion del
asunto debera tramitarse como denuncia en términos de lo
dispuesto en los presentes lineamientos.

Las acciones de solventacion que efectle el area responsable o
competente se registraran en el SEAC en el plazo de 2 dias habiles
y se comunicara al interesado, mediante correo, de manera
personal con acuse de recibo, por Internet, en los términos en que
el interesado lo haya solicitado, o por cualquier otro medio que
permita informarle el resultado del tramite 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, solicitudes y reconocimientos
2.16rganos Internos de Control y Supervisores Regionales

Los dérganos internos de control y los supervisores regionales daran
tramite a las sugerencias para agilizar y mejorar la calidad de los
servicios publicos federales; a las solicitudes para la ampliacion de
cobertura o la atencién de alguna necesidad en particular y a los
reconocimientos a favor de los servidores publicos.

Clasificaran las sugerencias, solicitudes y reconocimientos por
unidad administrativa competente y las remitird al area
responsable dentro de los 2 dias habiles siguientes a su registro en
el SEAC, a fin de que aquélla dictamine las acciones a seguir o, en
Su caso, su viabilidad.

Elaborado 1/04/02
Actualizado 3/11/03
Pagina 74 de 108



Gestion de las peticiones sobre los tramites y servicio

Lineamientos y criterios técnicos y operativos

Comunicaran a la unidad administrativa que corresponda el motivo
de la sugerencia o solicitud y le requerira para que en un plazo no
mayor de 15 dias habiles, contados a partir de su recepcion, le
informe de las medidas adoptadas o, en su caso, la atencion que le
hubiere brindado.

Si el titular del area responsable o competente no da respuesta
dentro del plazo a que se refiere el punto anterior se podra enviar
hasta dos oficios recordatorios, concediendo en cada uno de ellos 3
dias habiles contados a partir de su recepcién, para que le sea
remitida la respuesta, haciéndole saber la obligacion contenida en
los articulos 8, fraccion XVI y 20 de la Ley Federal de
Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos. En
caso de no recibir respuesta alguna, los supervisores regionales
deberan solicitar la intervencion del superior jerarquico para que
conozca de dicha situacion y comunicar tal circunstancia a la
Direcciéon General de Atencidon Ciudadana; tratandose de los
organos internos de control, se deberda comunicar al superior
jerarquico y al area de responsabilidades, para los efectos que en
derecho procedan.

El plazo para el envio 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, y en el caso del
segundo a partir de la fecha de vencimiento del primer
recordatorio.

Se debera dar seguimiento a las sugerencias y solicitudes, a fin de
conocer sobre las medidas adoptadas por el area responsable, los
cuales deberan se registrados en el SEAC en un plazo de 2 dias
habiles. Asimismo, informara al interesado 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 recibido la respuesta de la
unidad administrativa, mediante correo, de manera personal con
acuse de recibo, por Internet, en los términos en que el interesado
lo haya solicitado, o por cualquier otro medio que permita
informarle.

Cuando se trate de reconocimiento, se llevaran a cabo los tramites
que se requieran para hacerle llegar al servidor publico
correspondiente dicho reconocimiento, remitiendo copia para su
superior inmediato y para su expediente.
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CAPITULO V

Integracion de expedientes para su turno al Area de
Responsabilidades

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

La investigacion es una parte esencial en la atencion de quejas y
denuncias, toda vez que a partir de las diligencias practicadas y
documentales recabadas, de su analisis y adecuada valoracién se
podra acreditar o no la irregularidad administrativa y la presunta
responsabilidad del servidor publico involucrado.

A partir de lo anterior y con el propdsito de contar con criterios
uniformes en esta materia, conforme a los cuales los Organos
Internos de Control y los Supervisores Regionales integren
debidamente los expedientes que habran de sustentar en su caso
la instauracién del procedimiento administrativo disciplinario,
resulta conveniente establecer los requisitos de fondo y forma que
deben ser observados al efecto.

La observancia de lo establecido en este Capitulo
presupone la previa determinacion de que el asunto de que
se trate cuenta con los elementos suficientes para
presumir la presunta conducta irregular del servidor
publico involucrado.
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La remision de un expediente para iniciar el procedimiento
administrativo de responsabilidades estara condicionada a la previa
calificacién que del mismo se realice en términos de la “Lista de
Verificacion” que forma parte del presente Capitulo.

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

Con independencia del medio por el que se haya captado la queja
o denuncia, es conveniente integrar al expediente el original de
ésta, a fin de evitar que en caso de impugnacion por parte del
servidor publico involucrado o denunciado, pueda desacreditarse la
queja o denuncia.

En este sentido, y con el propdsito de que la queja o denuncia
debidamente firmada por su suscriptor pueda agregarse al
expediente, se pueden adoptar las siguientes medidas:

a) Cuando la queja o denuncia haya sido presentada via
telefénica, la captacion se realizara en el formato
correspondiente, recabando el mayor numero de datos
posibles, especialmente los relativos a la localizacion del
quejoso o denunciante, a efecto de que posteriormente y de
ser necesario, pueda ser contactado para la ratificacién y/o
ampliacion de la queja o denuncia.

b) Cuando la queja o denuncia haya sido presentada a través de
medios electronicos — fax o correo electrénico — y el quejoso o
denunciante haya aportado sus datos de localizacion, podra ser
requerido en cualquier momento para que se presente a
firmarla, ratificarla o ampliarla, en caso de que existan
elementos suficientes y pertinentes para enviar el expediente al
Area de Responsabilidades.
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¢) En caso de que no sea posible obtener la firma o ratificacion de
la queja o denuncia, o cuando ésta se presente de manera
anénima pero en ella se hayan aportado los elementos
suficientes para investigarla y como resultado de su
investigacion se determine procedente turnarla para la
iniciacién del procedimiento administrativo disciplinario, el
Organo Interno de Control en ejercicio de las facultades de
vigilancia y control que le confieren los articulos 37 de la Ley
Organica de la Administracion Publica Federal y 47 del
Reglamento Interior de la Secretaria de Contraloria y Desarrollo
Administrativo, actualmente, Secretaria de la Funcion Publica,
seguira conociendo del asunto hasta su resolucion definitiva,
en apego al principio de oficiosidad del procedimiento
administrativo.

En este caso, se deberd emitir un acuerdo en el que se haga
constar dicha circunstancia.

1.2 Fecha de recepcion

Con el proposito de ubicar de manera puntual la fecha en que el
Organo Interno de Control o el Supervisor Regional tiene
conocimiento de los hechos que se denuncian, es recomendable
asentar en el documento en el que conste la queja o denuncia, el
sello oficial de recibido. Este documento puede ser el formato de
captacion telefonica, el escrito recibido por correspondencia, fax o
la impresion de aquél que se haya recibido por correo electrdnico.

Elaborado 1/04/02
Actualizado 3/11/03
Pagina 79 de 108



1.3 Determinacion 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 y comprobable;
lo anterior implica que los hechos expuestos por el quejoso 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 actuacion del servidor publico

El motivo de la queja o denuncia debe tener relacion con la
actuaciéon de algun servidor publico de la Dependencia, Entidad o
Procuraduria General de la Republica, en la que se encuentre el
Organo Interno de Control que conozca del asunto.

Asimismo, debe considerarse que el motivo de queja o denuncia se
refiera efectivamente al desempefio irregular de un servidor
publico en el ejercicio de su cargo o comisiéon y no Unicamente
relacionado 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: la
existencia de una conducta irregular, administrativamente
sancionable y la imputabilidad de ésta a un servidor publico. Bajo
este contexto, la plena identificacion del servidor o servidores
publicos involucrados constituye un requisito sin el cual no podra
instruirse el procedimiento administrativo de responsabilidades.
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Adicionalmente, es importante tener identificado y constatado el
cargo del o los servidores publicos en contra 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 funciones que
desarrollan.

1.6 Comprobacion de los hechos

El sélo dicho del quejoso o denunciante no tendra ningin efecto
legal si los hechos que se manifiestan no son susceptibles de
probar, o bien siéndolo, no se cuenten con los elementos
probatorios que lo sustenten; lo anterior presupone la necesidad
de que al momento de analizar la queja o denuncia, se identifiquen
los elementos requeridos para acreditar la conducta irregular y la
presunta responsabilidad del servidor publico involucrado, y a
partir de ello, se establezcan las lineas de investigacion necesarias
para tal efecto. En caso contrario, si sélo se cuenta con el dicho del
quejoso o denunciante en contra del servidor publico, y en
oposicion, la declaracion de éste contra lo sefialado por aquél, se
careceria de elementos suficientes para iniciar un procedimiento
administrativo de responsabilidades.

Los elementos probatorios podran ser los ofrecidos por el propio
quejoso o denunciante, o bien los recabados en la etapa de
investigacion.
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1.7 Ratificacion de la queja o denuncia

Si bien la falta de ratificacion de una queja o denuncia no
constituye impedimento para que la autoridad competente se
aboque a investigarla, siempre que cuente con los datos o indicios
que asi lo permitan, resulta conveniente obtener la ratificacion en
aquellos casos en que las circunstancias lo permitan, a efecto de
dar mayor formalidad a la queja o denuncia, y en su caso,
allegarse de mayores datos o elementos que pudiera aportar el
quejoso o denunciante para la mejor integracion del asunto que se
trate.

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

El acuerdo de inicio o de radicacién constituye el acto mediante el
cual la autoridad determina y funda su competencia para conocer
del asunto que se le plantea, asi como su decision de abocarse a
su atencion; debido a ello, a través del documento que lo contiene
se podra acreditar que la investigacion fue realizada por autoridad
competente e igualmente se dara cumplimiento a la garantia
constitucional de debida fundamentacién y motivacion.

Para el caso de los Organos Internos de Control que de acuerdo
con la estructura organica de la Dependencia o Entidad de que se
trate, cuenten con representaciones regionales, adicionalmente se
deberda emitir el oficio que contenga la orden de investigacion o en
su caso, el oficio de comisiéon dirigido al personal adscrito a la
representacion regional; lo anterior a efecto de evitar que las
actuaciones que se practiquen en el interior de la Republica sean
impugnadas por incompetencia del servidor publico que las realizo.
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2.2 Formalidad de las actas administrativas

Durante la etapa de investigacién pueden realizarse diligencias que
para su formalidad deben constar en actas administrativas. Las
diligencias y actas que al efecto se levanten deben cumplir los
siguientes requisitos:

a) Se debe contar con el oficio de comision emitido por
autoridad competente en el que se indique la diligencia por
practicar.

b) El resultado de la diligencia practicada debera constar en el
acta que al efecto se levante, misma que debera estar
firmada por el servidor publico que la practicé.

¢) Tratandose de actas de comparecencia, deberan estar firmadas
por servidor publico competente y por quienes participen en
ella y estar acompafiadas por la documentacion anexa
(citatorios y documentales aportadas en las mismas).

Las constancias antes sefialadas deberan integrarse al expediente
en original con firma autdgrafa, toda vez que conforme a las leyes
adjetivas y procesales, relativas a la valoracién de documentos,
éstos Unicamente tienen valor probatorio pleno cuando se trata de
originales o de copias certificadas por fedatario publico o autoridad
competente.
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2.3 Integracion de documentales

Al igual que en el punto anterior, 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 cronoldgica al expediente en original
con firma autdgrafa o copia certificada, a efecto de que puedan ser
utilizadas como elementos probatorios.

2.4 Acreditacion de la presunta responsabilidad del o los
servidores publicos involucrados

Los hechos expuestos en la queja o denuncia deben estar
soportados con medios de prueba que permitan presumir la
existencia de la conducta irregular del o los servidores publicos a
efecto de estar en condiciones de citarlo al procedimiento
administrativo de responsabilidades; es decir, los resultados de la
investigacion deben ser contundentes para sustentar la presunta
responsabilidad del o los servidores publicos involucrados a efecto
de que exista una razon fundada para su llamamiento, y 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 los
plazos de prescripcion previstos en los articulos 78 de la Ley
Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos, o 34 de la
Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores
Publicos, segun corresponda a la fecha en que sucedieron los
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
deberd sefalarse expresamente en el acuerdo de conclusion para
turno a responsabilidades, a efecto de que el area competente
determine sobre dicha figura juridica.

2.5 Relacion entre la queja o denuncia y el resultado de la
investigacion

Resulta importante establecer el vinculo entre los hechos relatados
en la queja o denuncia y el resultado de la investigacion realizada,
toda vez que si el motivo de aquélla no corresponde al motivo por
el cual se sancione al servidor publico, la queja o denuncia en
realidad estaria siendo ineficaz para dar solucién al problema
originalmente planteado o que es del interés del quejoso.

Lo antes sefialado corrobora la importancia que reviste llevar a
cabo una buena investigacion respecto de los hechos que
primeramente se conocieron, a fin de que ésta se direccione
conforme a las causas que la originaron.

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

La configuracion de la hipdtesis normativa implica que los hechos
irregulares atribuibles a un servidor publico deben ineludiblemente
encuadrar en el supuesto de una norma, es decir, que al servidor
publico sélo puede atribuirsele responsabilidad por incumplimiento
a las disposiciones legales y administrativas que debia observar con
motivo de las funciones que tiene encomendadas, pues solo
respecto de ellas se encuentra obligado a actuar; de tal manera
que no puede imponerse una sancidon administrativa si no existe
una norma infringida que era su obligacion 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 obligaciones derivadas de
las funciones del o los servidores publicos y que tal irregularidad
resulta violatoria de una norma especifica.

2.7 Diligencias complementarias

Considerando que en la mayoria de los casos los hechos asentados
en un acta administrativa no son concluyentes y requieren de
soporte documental o algin otro medio que los acredite, es
conveniente que a partir de la identificacion de los hechos que
requieran ser comprobados o verificados, se establezcan y realicen
las diligencias o actuaciones complementarias tendientes a ello, las
cuales deberan agregarse a su expediente.
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2.8 Daiio patrimonial o beneficio econdmico

En los casos en que la conducta irregular en que presuntamente
haya incurrido el o los servidores publicos origine un dafio o
perjuicio al patrimonio de la Dependencia o Entidad o un lucro o
beneficio econdmico para el o los servidores publicos, la
determinacion de dicha circunstancia debera contar con los
elementos necesarios para quedar acreditada, de tal manera que al
momento de ser citados, en su caso, al procedimiento
administrativo de responsabilidades queden debidamente
salvaguardadas las garantias de legalidad, certeza y seguridad
juridica, toda vez que en el caso de una sancién econémica que
por tal conducta pudiera imponerse, afectard directamente los
bienes o el patrimonio del servidor publico involucrado.

2.9 Resarcimiento del daino patrimonial

Cuando derivado de las investigaciones que se practiquen, se
identifiquen elementos para considerar que existe resarcimiento del
dafo o perjuicio patrimonial o reintegro del lucro o beneficio,
debera estar documentalmente acreditado en el expediente; toda
vez que tal circunstancia impactara directamente en la definicion
de la sancién que habra de imponerse; es decir, si procede o no
imponer una sanciéon econémica.
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2.10 Hechos derivados de investigaciones penales o
laborales

Cuando el Organo Interno de Control reciba documentacidn
derivada de un asunto penal, laboral 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 comision, y de esta documentacion se
desprendan hechos que resulten sancionables administrativamente,
es indispensable que se inicie y agote la investigacidon en esta via,
a fin de estar 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 objeto de que el drea de responsabilidades cuente con
mayores elementos para, en su caso, sustanciar el procedimiento
administrativo de responsabilidades, en los casos en que la
irregularidad que se atribuya al servidor publico implique infraccion
a las disposiciones legales y administrativas, asi como a la
normatividad interna de la dependencia o entidad relacionada con
su empleo, cargo o comision y con el proceso en el que interviene -
Manuales de Organizacion, de Procedimientos o cualquiera otra
que tenga tal caracter-, debera establecerse su correlacion con
alguna o algunas de las fracciones del articulo 47 de la Ley Federal
de Responsabilidades de los Servidores Publicos o del 8 de la Ley
Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores
Publicos, segun corresponda.
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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 la presunta
responsabilidad administrativa y esté en posibilidad de citar al
servidor publico involucrado al procedimiento administrativo
correspondiente, en estricto apego a las garantias de certeza y
seguridad juridicas, se deberan agotar la totalidad de las
investigaciones inherentes a la queja o denuncia que se tengan al
alcance, tendientes a comprobar la comisién de la infraccidn
determinada y la presunta responsabilidad del servidor publico
involucrado.

3. Informacion basica del o los servidores publicos

A fin de que, al momento en que se determine imponer una
sancion el area de responsabilidades cuente con la informacion
necesaria para considerar los elementos senalados por el articulo
54 de la Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores
Publicos, o el articulo 14 de la Ley Federal de Responsabilidades
Administrativas de los Servidores Publicos, es conveniente que en
la integracidon del expediente que le sea turnado se acompafie la
informacidon basica y, en su caso, la documentacion del o los
servidores publicos involucrados, que a continuacion se relaciona:

a) Precisar si a la fecha de conclusion de la investigacién, aun
tienen el cargo de servidores publicos.

b) Nombramiento o en su caso, el contrato de trabajo vigente
en la fecha en que ocurrieron los hechos investigados.
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9)
h)

),

k)

Ultima area de adscripcion, asi como la correspondiente a la
fecha en que ocurrieron los hechos investigados, 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 que
sucedieron los hechos investigados.

Ultimo domicilio particular registrado.
Domicilio laboral.

Evidencia documental de la antigiedad laboral en la
Dependencia o Entidad y en el puesto que desempena.

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

En caso de separacion o rescision del empleo, cargo o
comisién, documentacion que lo acredite.

4. Acuerdo de conclusion para turno a responsabilidades

El acuerdo por el cual se establece la determinacion de que el
asunto cuenta con los elementos suficientes para su turno al area
de responsabilidades, reviste especial importancia considerando
que es a partir de los antecedentes, consideraciones de hecho, de
derecho y puntos resolutivos derivados del analisis acucioso de los
hechos y pruebas recabadas, que se determinara la infraccion
cometida y la presunta responsabilidad del o los servidores
publicos involucrados, cumpliendo con los principios de motivacion
y fundamentacién legal.
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El acuerdo para turno a responsabilidades debera ir acompafnado
de la “Lista de Verificacion” que forma parte del presente Capitulo
debidamente requisitada.

4.1 Relacion de los hechos

La relacidn de los hechos debera hacerse en orden cronoldgico a
fin de ubicar la forma en que se sucedieron, en este mismo
sentido, deberan asentarse con precisién las circunstancias de
tiempo, modo y lugar de cada 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 observar el principio de legalidad y debida fundamentacion y
motivacion, deberdn sefialarse las circunstancias especiales,
razones particulares o causas inmediatas que en el caso concreto
se hayan tenido en consideracion para concluir que los hechos
investigados constituyen irregularidades administrativas, y de esa
manera evitar que ante la ausencia de tales requisitos el
procedimiento administrativo de responsabilidades que, en su caso,
se instruya por el area de responsabilidades quede sin efectos
juridicos ante una impugnacion.
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4.3 Vinculaciéon entre la irregularidad determinada y el o
los servidores publicos involucrados

A partir del andlisis de los hechos y elementos probatorios
recabados se debera establecer la correlacion entre la o las
irregularidades determinadas y las funciones del o los servidores
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 el 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 administrativa de los servidores publicos es
exigible por actos u omisiones que afecten la legalidad, honradez,
lealtad, imparcialidad y eficiencia que deben observar en el
desempefio de sus empleos, cargos o comisiones.

La Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos y la
Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores
PUblicos establecen con claridad las obligaciones a cargo de los
servidores publicos que deberan ser observadas para salvaguardar
los principios antes sefialados.
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En virtud de lo anterior, las irregularidades cometidas por el o los
servidores publicos deberan estar relacionadas y sustentadas en
forma fundada y motivada en el precepto legal de la Ley que
resulte aplicable conforme a lo dispuesto por el Articulo Sexto
Transitorio de la Ley Federal de Responsabilidades Administrativas
de los Servidores Publicos, y que se haya determinado como
infringido, sefialando los razonamientos légicos y juridicos que
llevaron a la conclusién de que los hechos concretos encuadran en
el supuesto de la norma que se invoca.

En razén de lo anterior, deberan sefalarse las fracciones que se
consideran infringidas por el servidor publico contra quien, en su
caso, se instruirda el procedimiento administrativo de
responsabilidades.

4.5 Estudio y analisis de las documentales recabadas

El estudio y analisis de las documentales que soportan cada una de
las irregularidades que al parecer cometié el o los servidores
publicos, implica el sefalar los razonamientos por los cuales se
llegd a la conviccion de que los elementos probatorios recabados
durante la etapa de investigacion acreditan la irregularidad
administrativa y la presunta responsabilidad del o los involucrados.
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Finalmente, con el propdsito de apoyar el cumplimiento de los
lineamientos establecidos en el presente Capitulo, a continuacion
se incluye una “Lista de Verificacion para la Integracién de
Expedientes”, misma que invariablemente debera acompanarse al
acuerdo de conclusién por turno a responsabilidades, y cumplir con
los requisitos y formalidades minimas que para cada rubro se
establecen en la propia “Lista”. La observancia puntual de dichos
requisitos y formalidades minimas, permitira al area de
responsabilidades contar con elementos suficientes para
determinar, en el ambito de su competencia, la iniciacion del
procedimiento que conforme a derecho proceda.
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LISTA DE VERIFICACION PARA LA

INTEGRACION DE EXPEDIENTES

Queja

Cuenta con el original de la queja

*Tiene fecha de recepcion (sello)

*El motivo de la queja tiene relacion con la
actuacion de algun servidor publico de la
Dependencia o Entidad

*Se sefiala el nombre del (los) servidor(es)
publico(s) contra el o los que se interpone la queja

Se sefala el cargo del (los) servidor(es) publico(s)
contra el o los que se interpone la queja

*Se sefialan circunstancias de tiempo
(cuando sucedi6 la irregularidad)

*Se sefialan circunstancias de modo
(como sucedi6 la irregularidad)

*Se sefialan circunstancias de lugar

(donde sucedio la irregularidad)

*Se acompafian elementos probatorios de los
hechos de la queja

*En caso de queja andnima, se aportaron
elementos que acrediten la veracidad de la misma

*Requisitos y formalidades minimos a cumplir.
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Li1STA DE VERIFICACION PARA LA
INTEGRACION DE EXPEDIENTES

Etapa de Investigacion

No

*Se cuenta con acuerdo de inicio o radicacion
emitido por autoridad competente

*Se cuenta con actas administrativas de
investigacion en original

*Se acompana el soporte documental de las
investigaciones realizadas

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

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

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

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

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

Existe dafio o perjuicio patrimonial o lucro o
beneficio econdmico
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Etapa de Investigacion

*En caso de dano o perjuicio patrimonial o lucro o
beneficio econdmico, se acredita con medios
probatorios

Existe resarcimiento del dafio patrimonial

*Se acredita documentalmente el resarcimiento del
dafo patrimonial, en su caso.

*Si el expediente deriva de investigacion penal o
laboral, se agotd la investigacion en la via
administrativa

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

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

*Se corrobord o verifico la informacién que deriva
de las actas de comparecencia que se hubieren
levantado

*La documentacion que conforma el expediente se
encuentra en original o copia certificada
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Etapa de Investigacion Si No
*En su caso, se acompafian los Manuales de
Organizacion donde consten las funciones vy
responsabilidades del o los servidores publicos
involucrados relacionadas con los hechos que se
investigan
*En su caso, se acompafnan los Manuales de
Procedimientos donde consten los procesos y
funciones del o los servidores publicos involucrados
Acuerdo de conclusion Si No

*Se relacionan los hechos de la queja en orden
cronoldgico

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

*Se asientan las razones particulares por las cuales
se concluye que existen irregularidades
administrativas

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

*Requisitos y formalidades minimos a cumplir.
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Acuerdo de conclusion

*Existe correlacion entre las irregularidades
determinadas y la funcién del o los servidores
publicos 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 que
soportan cada una de las irregularidades
atribuibles al o los servidores publicos involucrados

*Se precisan las obligaciones que se estima dejo
de observar el o los servidores publicos
involucrados

El acuerdo de Conclusion debera reunir todos y cada uno de los puntos

que se seiialan.
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PLAZOS ESTABLECIDOS EN EL
PROCESO DE ATENCION CIUDADANA

AUTORIDAD
PLI'I'PI%I%EN ACTIVIDAD A LA QUE
APLICA
2 dias habiles, D.G.A.C.
. contados a partir
Registro en el SEAC de la  atencion O.I.C.
Atencion y proporcionada. S. R.
ge;tlﬁr; dzanr; la Tramite, incluyendo 10 dias habiles
la comunicacion al
ciudadano sobre el D.G.A.C.
resultado de la
gestion
2 dias habiles,, D.G.A.C.
. contados a partir
Totc_la!s las Registro en el SEAC de su recepcion. O0.1.C
peticiones S.R.
Envio de bitacora Los dias lunes de D.G.A.C.
cada semana
Todas las 15 dias cuando las
peticiones Recopilacién de los : dependencias
buzones de quejas, icuenten en las
denuncias y oficinas regionales
peticiones sobre con buzones y 5
tramites y servicios  dias en los demas
casos
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AUTORIDAD
ACTIVIDAD A LA QUE
APLICA

TIPO DE

PETICION

> Elaboracion del 2 dias habiles,
Queja, Denuncia acuerdo de inicio contados a partir
y Seguimiento del dia siguiente a S.R.
de Irregularidad su registro en el
SEAC

30 dias naturales D.G. A C.
para presentar

inactividad O0.1.C
procesal S.R.

30 dias habiles,
contados a partir
de la presentacion S.R
de la queja o
denuncia.

> Duracibn de laiSe mediard de

investigacion. acuerdo a los
Queja o estandares
Denuncia establecidos por la
Direccion General
de Atencion
Ciudadana vy |la
Coordinacion
General de
Organos de
Vigilancia y
Control

3 dias habiles,

> Elaboracién de | posteriores a la

acuerdos de tramite | Presentacion de la
promocion.

S.R.
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Lineamientos y criterios técnicos y operativos

AUTORIDAD
ACTIVIDAD A LA QUE
APLICA

TIPO DE

PETICION

10 dias habiles,
contados a partir
de la fecha de

» Contestacion a un

requerimiento  por Dependencias y

parte de los S. Ry L del Entidades
delos O. 1. C. recepcion €
oficio
Al dia siguiente 0.1.C.
> Emision de oficio | habil del S. R
recordatorio (1) vencimiento  del T
primer oficio.
3 dias habiles,
» Contestacion al contados a pa_rpr Dependencias y
oficio recordatorio de la recepcion Entidades
del oficio
recordatorio

Al quinto dia 0.1.C.
» Comparecencia del  habil, contado a

servidor publico | partir de la fecha S.R.
involucrado de notificacion del
citatorio
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AUTORIDAD

PEITPI%I%'% ACTIVIDAD A LA QUE
APLICA
> En  caso de no Al dia siguiente
. L1 O.1.C
comparecencia, habil de |la
elaboracion del fecha de no S.R.
segundo y  Ultimo comparecencia
citatorio

En un lapso no

» Comparecencia del : mayor de 3 dias 0.1.C

servidor publico | habiles, e
involucrado, en | contados a S.R.
atencion al segundo: partir de la
citatorio fecha de

Queja y notificacion

Denuncia » Comunicaciones al
interesado:

a) Acuerdo de Inicio

b) Recepcion de Ia
queja, denuncia o
peticiébn sobre los
tramites y servicios.

c) Remision a la
autoridad competente
que debe conocer del
asunto.
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Lineamientos y criterios técnicos y operativos

AUTORIDAD
Pg."lzl%'i“ ACTIVIDAD A LA QUE
APLICA
d) Acuerdo de
conclusion  (Archivo
por falta de
elementos, remision L
al area de ;grglras r:jl?'les(’jl,: D.G.A.C.
G ncompetencs o Suiente de la  Incsos )y Q)
. : elaboracion  del
de improcedencia) acuerdo 0.1C.
e) En su caso, laicorrespondiente Todos
conclusién del
procedimientos de S R
responsabilidades y i
el sentido de la Incisos a) y c)
resolucion
f) Cualquier otro

acuerdo que a juicio
del O. I. C deba
hacer de su
conocimiento

» Informe del estado 10 dias habiles O.I.C.

contados a partir
procesal que guarda de la recepcion
la queja o denuncia de Ia solicitud S.R.
2 dias habiles
> Registro en el SEAC contados a partir
de los acuerdos de:de la fecha de
conclusién elaboracion  del
acuerdo
correspondiente
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AUTORIDAD
ACTIVIDAD A LA QUE
APLICA

TIPO DE

PETICION

> Elaboracién  del | Dentro de los 2 dias 0.1 C.
requerimiento  al | habiles siguientes a
area competente la formulacion del

L para la | acuerdo de inicio
Seguimiento de solventacion

irregularidad

> Contestacién a un 15 dias  habiles
requerimiento por : contados a partir de | Dependencias
parte de los S. Ry ila recepcion de la vy entidades
delos O. 1. C. solicitud

3 dias habiles, en el
caso del primero,
contados a partir de
la fecha de 0.1.C.
> Emision de los: vencimiento del
oficios primer
recordatorios (2) | requerimiento, y en
el caso del segundo,
a partir de la fecha
de vencimiento del
primer recordatorio

S.R.

3 dias habiles para

» Contestacion a los .
cada uno de ellos, | Dependencias

?:ccé?(jatorios contados a partir de =y entidades
su recepcién
> Registro en el 2 dias habiles 0.1.C.
SEAC de la accion
de  solventacion -

por parte del area
responsable

Elaborado 1/04/02
Actualizado 3/11/03
Pagina 106 de 108



TIPO DE

PETICION

ACTIVIDAD

Lineamientos y criterios técnicos y operativos

AUTORIDAD
A LA QUE
APLICA

Comunicacion al
interesado de las
acciones de
solventacion

10 dias habiles
contados a partir
del dia siguiente a
su registro en el
SEAC

Sugerencias,
solicitudes

Remision al area
responsable, a fin de
que dictamine las
acciones a seguir

2 dias habiles,
contados a partir
del dia siguiente a
su registro en el
SEAC

S.R.

Contestacion a un
requerimiento  por
parte de los S. Ry
delos O. 1. C.

15 dias habiles
contados a partir
de la recepcion de
la solicitud

Dependencias
y entidades

Emision de los
oficios recordatorios

(2

3 dias habiles, en
el caso del
primero, contados
a partir de la
fecha de
vencimiento  del
primer
requerimiento, vy
en el caso del
segundo, a partir
de la fecha de
notificacion  del
primer
recordatorio

S.R.
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AUTORIDAD
ACTIVIDAD A LA QUE
APLICA

TIPO DE

PETICION

3 dias habiles
para cada uno de

» Contestacion a los allos. contados a Dependencias
oficios recordatorios .’ y entidades
partir de su
recepcion
> Registro en el SEAC | 2 dias habiles 0.1 C.
de la accion de
Sugerencias, solventacion por S.R.
solicitudes parte  del  drea
responsable

10 dias habiles
contados a partir o.1.C.

»  Comunicacion al del dia siauient
interesado  de las 2¢' €12 siguiente @ S.R
acciones de SY registro en el - R
solventacion SEAC
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