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CONTRIBUYENTE.

LIC. RICARDO TREVINO CHAPA, DIRECTOR GENERAL DE RECAUDACION, DE LA
SUBSECRETARIA DE INGRESOS, DE LA SECRETARIA DE FINANZAS DEL GOBIERNO DEL
ESTADO DE MEXICO, DE ACUERDO A LO PREVISTO POR LOS ARTICULOS 1, 3, 15, 19
FRACCION II, 23 Y 24 FRACCIONES II, Ill, Xlll Y LV DE LA LEY ORGANICA DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA DEL ESTADO DE MEXICO; I, 5, 16 Y 48 FRACCION XVII DEL
CODIGO FINANCIERO DEL ESTADO DE MEXICO Y MUNICIPIOS; |, 3 PARRAFO PRIMERO,
FRACCION VI, 4 FRACCION IV, 8 FRACCION XIi, 12 Y 14 FRACCIONES V Y XIX, DEL
REGLAMENTO INTERIOR DE LA SECRETARIA DE FINANZAS.

CONSIDERANDO

La atencion a la ciudadania, es uno de los pilares sobre el cual se estructura la Gestién Publica del Estado de México,
por ello la prestacién del servicio debe ser eficiente, expedita y con calidad, permitiendo un acercamiento mas
afable, cémodo, natural y sencillo con la ciudadania.

Es por ello, que el Licenciado Enrique Pefia Nieto, Gobernador Constitucional del Estado de México, impulsa la
construccién de un gobierno cercano y responsable, que brinde servicios de excelencia, cercanos a la gente, que
satisfagan plenamente las demandas ciudadanas y de esta manera, se dé cumplimiento a la mision institucional: servir
a la comunidad.
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En este contexto, de conformidad con las directrices contenidas en el Plan de Desarrollo del Estado de México 2005
- 20H1; es necesario que la organizacion, métodos y sistemas de trabajo de las unidades administrativas fueran
examinados y modernizados con la finalidad de garantizar el desempefio eficiente de la gestién publica.

Es menester sefialar que en fecha 5 de enero de 2001, fue publicado en el Periédico Oficial “Gaceta del Gobierno”
el “Manual de Procedimientos para la Ventanilla Unica de Control Vehicular”, ef cual fue sustituido en
fecha 7 de enero de 2002, con la dltima actualizacién de estos procedimientos.

Es de considerarse, que el articulo 1.17 del Cédigo Administrativo del Estado de México reconoce el deber de
cumplir con un proceso continuo de mejora regulatoria que contribuya al desarrollo social y econémico del Estado
por parte de ias administraciones piblicas estatal y municipales.

Derivado de lo anterior, resulta imprescindible, se actualicen y documenten Jos procesos y procedimientos para
brindar atencidn al contribuyente, por tal motivo el presente "Manual de Procedimientos de Tramites y
Servicios al Pablico de los Centros de Servicios Fiscales y Médulos de Atencién al Contribuyente”,
constituye el instrumento administrativo, a través del cual se mejorara el sistema de recaudacion de los Centros de
Servicios Fiscales y Moédulos de Atencion al Contribuyente, contribuyendo a la planificacion, conocimiento,
aprendizaje y evaluacion del quehacer administrativo al seno de estas unidades administrativas.

En este sentido, el presente Manual se integra por un objetivo, la descripcién de los procedimientos de atencién en
el area de recepcion e informacién, atencién express, atencién en sala de internet, programacién de citas, asesoria
fiscal, atencidén en cobro coactivo, recepcién de tramites fiscales y de control vehicular, presentacion de servicios y
los procedimientos especificos; simbologia, registro de ediciones, distribucién, validacién, asimismo contiene el
catilogo de formatos con sus instructivos, protocolo de atencion al usuario, lineamientos para contingencias en el
proceso de atencién al contribuyente, plazos de respuesta a los tramites, para finalizar con los lineamientos de
operacion de la sala de internet. De la misma forma, cada procedimiento cuenta con un apartado que contiene los
objetivos, alcances, referencias y responsabilidades de los que en ellos intervienen, definiciones, insumos, recursos,
resultados, interaccion con otros procedimientos, politicas a cumplir, diagramas de flujo, medicién, registro de
evidencias, formatos y finalmente instructivos.

El reto de la Administracion Pablica, es contar dia a dia con mayor capacidad de respuesta implementando planes y
programas, tendientes a la simplificacién en los trémites y una atencién de calidad y de calidez, creando una nueva
cultura al servicio de a ciudadania, con el uso de nuevas tecnologias para estar en la vanguardia de los procesos
administrativos de atencién al publico.

En este contexto, el Codigo Financierc del Estado de México y Municipios, puntualiza las facultades que poseen las
autoridades fiscales para emitir reglas de caricter general y medidas que sefialen mecanismos de administracion,
control, forma de pago, procedimientos y requisitos para aquellos tramites administrativos, sin variar las
disposiciones relacionadas con el sujeto, el objeto, la base, la tasa o la tarifa de las contribuciones y
aprovechamientos, las infracciones o las sanciones de las mismas, a fin de facilitar el cumplimiento de las obligaciones
de los contribuyentes.

En consideracién a lo anterior, y con fundamento en lo que establecen los articulos 5 y 48 fraccion XVII, del Codigo
Financiero del Estado de México y Municipios, y el articulo 15.12 fraccién Il del Cédigo Administrative del Estado de
México, expide el presente “Manual de Procedimientos de Tramites y Servicios al Pablico de los Centros
de Servicios Fiscales y Moédulos de Atencion al Contribuyente®

TRANSITORIOS
UNICO.- Publiquese el presente Manual de Procedimientos en el Periddico Oficial “Gaceta de Gobierna™.

ATENTAMENTE
EL DIRECTOR GENERAL

LIC. RICARDO TREVINO CHAPA
(RUBRICA).
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Presentacion

La sociedad mexiquense exige de su gobierno cercania y responsabilidad para lograr, con hechos, obras y acciones,
mejores condiciones de vida y constante prosperidad,

Por ello, el licenciado Enrique Pefia Nieto, Gobernador Constitucional del Estado de México, impulsa la construccion de
un gobierno eficiente y de resultados, cuya premisa fundamental es la generacion de acuerdos y consensos para la solucion
de las demandas sociales.

El buen gobierno se sustenta en una administracion publica mas eficiente en el uso de sus recursos y mas eficaz en el logro
de sus propositos. El ciudadano es el factor principal de su atencién y la solucién de los problemas publicos su prioridad.

En este contexto, la Administracién Publica Estatal transita a un nuevo modelo de gestion, orientado a la generacion de
resultados de valor para la ciudadania. Este modelo propugna por garantizar fa estabilidad de las instituciones que han
demostrado su eficacia, pero también por el cambio de aquellas que es necesario modernizar.

La solidez y el buen desempefio de las instituciones gubernamentales tienen como base las mejores practicas
administrativas emanadas de la permanente revisién y actualizacién de las estructuras organizacionales y sistemas de
trabajo, del disefio e instrumentacion de proyectos de innovacion y del establecimiento de sistemas de gestion de calidad.

El presente manual administrativo documenta los procesos necesarios para dar atencién al contribuyente y mejorar la
recaudacién de ingresos de los Centros de Servicios Fiscales y Médulos de Atencion al Contribuyente.

Este documento contribuye en la planificacion, conocimiento, aprendizaje y evaluacién de la accion administrativa. El reto
impostergable es la transformacion de la cultura hacia nuevos esquemas de responsabilidad, transparencia, organizacion,
liderazgo y productividad.

1. Objetivo General

Mejorar la calidad, eficiencia y eficacia de los tramites y servicios que proporcionan los Centros de Servicios Fiscales y
Médulos de Atencion al Contribuyente, mediante la formalizacién y estandarizacion de los métodos y procedimientos de
trabajo y la difusion de las politicas y formatos, para su correcta aplicacion en la atencién al Contribuyente.

1. Descripcion de los Procedimientos
Proceso: “Atencién al Contribuyente”
Procedimiento: 2.1 Atencién en Area de Recepcién e Informacién

Objetivo: Mejorar la eficiencia de los servicios brindados al Contribuyente en los Centros de Servicios Fiscales y
Modulos de Atencién al Contribuyente, mediante su atencidén y direccionamiento adecuado al drea especifica que
corresponda de acuerdo al servicio o tramite solicitado.

Alcance: Aplica a todos los servidores publicos que brindan atencion al contribuyente en el irea de Recepcion e
Informacion de los Centros de Servicios Fiscales y Modulos de Atencion al Contribuyente dependientes de la Direccién
General de Recaudacion de la Subsecretaria de Ingresos de la Secretaria de Finanzas del Gobierno del Estado de México.

Referencias:

- Reglamento Interior de la Secretaria de Finanzas, Titulo Ill, Capitulo H, Articulos 13 y 14, fraccion IX, Gaceta del
Gobierno, 5 de julio de 2006, reformas y adiciones.

- Manual General de Organizacién de la Secretaria de Finanzas, apartado VIl Objetivo y Funciones por Unidad
Administrativa, 2031 10000 Direccion General de Recaudacién, 203113000 Direccion de Operacion y 203117000
Direccién de Atencion al Contribuyente. Gaceta del Gobierno, 10 de julio de 2008.

- Acuerdo por el que se delegan facultades a favor de diversos servidores plblicos de fa Direccion General de
Recaudacién, articulo décimo primero. Gaceta del Gobierno, 26 de junic de 2008.

Responsabilidades:

Los Centros de Servicios Fiscales y Modulos de Atencion al Contribuyente son las instancias administrativas responsables
de brindar atencidn a los contribuyentes en sus dreas de recepcion e informacion.

La Direccion de Atencion al Contribuyente debera:
Documentar, revisar y actualizar el procedimiento.
El personal del Area de Recepcion e Informacion, debera:

- Imprimir y mantener actualizadas las Fichas Técnicas que incluyan los requisitos de los tramites o servicios que se
proporcionan en el Centro de Servicios Fiscales o Médulo de Atencidn al Contribuyente,
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Elaborar las fichas de atencion diferenciadas por cada tipo de servicio, y mantenerlas siempre listas para su
utilizacion en caso de que exista contingencia por f2llas en el sistema de turnos.

Aplicar el esquema de atencion especial para personas con capacidades diferentes, personas de la tercera edad,
mujeres embarazadas y/o con nifios en brazos, detectandolos desde su entrada y brindandoles turno de atencién
especial.

Conocer y manejar el esquema de citas detectando a los contribuyentes que tengan uma cita agendada y que se
encuentren dentro del tiempo de tolerancia de la misma, brindandoles turno de atencion especial.

Conocer y manejar la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.

Atender al contribuyente con calidez.

Definiciones:

Contingencia: situaciones extracrdinarias que afectan la operacion normal de un Centro de Atencion al Piblico,
como son: fallas de energia eléctrica, fallas en los sistemas informaticos, fallas en el sistema de control de turnos o
incremento considerable en la afluencia de contribuyentes.

Protocolo de atencion: conjunte de lineamientos a seguir en la atencidén al contribuyente, en los cuales se
pricriza la calidez, disponibilidad y actitud positiva de los servidores publicos.

Revisién de forma: se refiere a la revision que se realiza de manera rapida para verificar tnicamente si el
usuario cuenta con los requisitos necesarios para realizar el trimite.

Ficha técnica: documento que contiene los requisitos necesarios para la realizacién de tramites.

Atencién Express: asesorias que por su sencillez pueden ser atendidas en un tiempo promedio de 3 minutos
por persona.

Grandes contribuyentes: Se les da este tratamiento a aquellas personas que deseen realizar 3 o mas tramites
con un solo turno de atencidn, en cuyo caso se le recepcionaran los documentos y se le indicara el plazo para que
acuda a recoger los productos generados de sus tramites.

Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente: documento que establece los requisitos o documentos
indispensables que el contribuyente debera presentar para realizar cada une de los tramites o servicios.

{insumos:

Solicitud verbal de atencién.
Manifestacion de dudas o inquietud sobre tramites y servicios.

Recursos:

Fecha y hora de cita (Sistema de Control de Citas).

Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente vigente.
Lineamientos de contingencia.

Fichas técnicas.

Protocolo de atencion al usuario.

Resultados:

Turno de atencidn que corresponda al servicio solicitado.

Interaccion con otros procedimientos:

Atencidn Express.

Atencién en sala de internet.

Programacién de Citas.

Asesoria fiscal.

Atencion en Cobro Coactivo.

Recepcion de tramites fiscales.

Recepcion de tramites de control vehicular.
Prestacion de servicios.
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Politicas:

La entrega de turno al contribuyente se realizara una vez revisados de forma los requisitos del tramite o servicio,
de conformidad con la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente, a excepcidn de aquellos servicios que
no requieran entregar documentacion.

El servidor publico del Area de Recepcién e Informacién asignara los turnos de atencién, de acuerdo al servicio
solicitado por el contribuyente y, en caso, de que por alguna causa no opere el Sistema de Control de Turnos se
observaran los lineamientos de contingencia establecidos para tal efecto.

Cuando algin tramite a realizar no cumpla con los requisitos establecidos, el servidor plblico del Area de
Recepcién e Informacién informara al contribuyente las inconsistencias o faltantes haciendo entrega de la Ficha
Técnica correspondiente, sin proporcionar turno para su atencidn, salvo por insistencia del contribuyente, en
cuyo caso marcard en el turno entregado el requisito faltante o erréneo como no presentado.

Todo contribuyente que solicite algin servicio que el servidor publico del Area de Recepcién e Informacion
identifique que no tomara mas de 3 minutos para su solventacién, sera direccionado al Area de Atencion Express.

El servidor publico del Area de Recepcidn e Informacion direccionara a los contribuyentes que generen un
conflicto o que presenten problematicas especiales, con el Supervisor del Médule o Titular del Centro de
Servicios Fiscales o Médulo de Atencién al Contribuyente, si se requiere,

La atencion y revision de documentacidn que se brinde en el Area de Recepcion e Informacion debera realizarse
en un tiempo promedic de 2 minutos por persona.

Cuando el contribuyente solicite turno para la realizacion de tramites, el servidor piblico del Area de Recepcién
e Informacién otorgara un turno de atencion para ingresar dos traimites comeo maximo.

En los casos en que el contribuyente desee ingresar tres tramites o mas con un solo turno de atencion, se le dara
el tratamiento de “Grandes Contribuyentes™.

Con los turnos de atencion especial sélo se podra realizar un tramite por cada turno de atencién.

A los contribuyentes con cita programada que se presenten después de los |0 minutos de tolerancia, se les
podra entregar un turno normal para su atencién o, en su caso, se les canalizard al drea correspondiente para la
reprogramacion de su cita.

Cuando el contribuyente solicite turnc para que se le brinde un servicio, se canalizara a la sala de internet si el
contribuyente maneja el equipo de computo y desea realizar su tramite de forma personal. Cuando el
contribuyente requiera apoyo para realizarlo, se canalizara con un asesor.

Durante la atencidn al contribuyente, el personal del Area de Recepcién e informacién se apegara al protocolo de
atencion.

Descripcion:

Procedimiento: 2.1 Atencion en Area de Recepcién e Informacion

No. Responsable Actividad Documentos
Involucrados
| Contribuyente Solicita al servidor publico del Area de Recepcidn e Informacién el
turne para su atencion.

2 | Servidor Piblico del Area Recibe al Contribuyente, saluda aplicando el protocolo de Protocolo de
de Recepcidn e atencion, le pregunta el servicio que solicita. Atencion
Informacion
Contribuyente Informa del tramite o servicio que requiere.

4 | Servidor Pablico del Area identifica el tipo de tramite o servicio solicitado, pregunta y se
de Recepcion e entera si el contribuyente tiene cita.

Informacion

5 Servidor Publico del Area El Contribuyente tiene cita. Documentos
de Recepcion e . . -
Informacian Solicita el nombre y hgra de la cita y, en su caso, los requisitos

documentales del cramite.

[ Contribuyente Informa nombre y hora de la cita y, en su caso, muestra los Documentos

documentos.
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[ Documentos

No. Responsable Actividad
Involucrados

7 Servidor Publico del Area Se entera del nombre y hora de la cita y, en su caco, recibe los Documentos
de Recepcidn e documentos, verifica que los documentos estén completos
informacién conforme a la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente

0, en suU caso, que éstos no se requieran, y procede segln
corresponda.

8 | Servidor Publico del Area Los requisitos / documentos no estin completos y se Documentos
de Recepcion e requieren Ficha Técnica
Informacién . . .

Informa al Contribuyente que su documentacién no esta
completa, le entrega una ficha técnica de los requisitos del tramite
o servicio y le devuelve su documentacion. Le sugiere que solficite
una nueva cita para realizar su tramite y se despide aplicando el
protocolo de atencién.

9 Contribuyente Recibe su documentacion y ficha técnica, se entera que esta Decumentos

incompleta y se retira.

10 | Servidor Publico del Area Los requisitos / documentos estin completos o no se Documentos
de Recepcion e requieren. g ' ) . Turno de
Informacién tmprime turno de atencion por cita (o turno norma_l si ya se paso atencién

la tolerancia de la cita), y registra en la agenda de citas el niumero
de turno otorgado, en su caso, anexa los requisitos documentales,
entrega al Contribuyente y le indica la sala a la cual debe dirigirse a
esperar su llamado en la pantalla electrénica de turnos.

Se conecta a la operacion No. 19

Il | Servidor Piblico del Area El Contribuyente no tiene cita. Guia de
de Recepcién e dentif | tramic . licitad determi _ Requisitos de

- entifica el tramite o servicic solicitado etermina si se Ami

informacién ; e Y Tramites y
requieren requisitos. Servicios vigente

12 | Servidor Publico del Area No requiere requisitos. Guia de
de Recepcion e ‘ Requisitos de

pe Se conecta a la operacién No. 18. Tramites y

Informacién JemT

Servicios vigente

13 | Servidor Publico del Area Si requiere requisitos. Guia de
de Recepcién e Requisitos de
Informacion Solicita los requisitos documentales del tramite al contribuyente. Tra_mite_s Y

Servicios vigente

14 | Contribuyente Se entera y entrega los documentos requeridos de acuerdo al Documentos

tramite o servicio solicitado.

15 | Servidor Publico del Area Recibe los requisitos documentales requeridos del tramite o Documentos
de Recepcion e servicio y verifica si estin completos con base en la Guia de Guia de
informacion Requisitos de Tramites y Servicios vigente y procede segln Requisitos de

corresponda. Tramites y
Servicios vigente
16 | Servidor Piblico del Area Los requisitos / documentos no estan completos. Documentos
Recepcion e . Ficha Técnica
de Rec Pe Informa al Contribuyente los documentos faltantes y le devuelve

Informacion su documentacion, le entrega una ficha técrica de los requisitos
del tramite o servicio, sugiriéndole que regrese a reiniciar su
tramite cuando cuente con los documentos completos y se
despide aplicando el protocolo de atencion,

17 | Contribuyente Recibe su documentacion y Ficha Técnica, se entera que esta Documentos

incompleta, se retira y en su caso reinicia. Ficha Técnica

I8 | Servidor Pablico del Area Los requisitos / documentos estan completos o no se Documentos
de Recepcion e requieren.

Informacion Imprime turno de atencién, anexa en su caso los requisitos Turno de
documentales, entrega al Contribuyente y le indica pase a la sala Atencion
correspondiente a esperar su llamado en la pantalla electrénica de
tUrnos.
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.. Documentos
No. Responsable Actividad
Involucrados
19 | Contribuyente Recibe turno de atencidn y, en su caso, documentos presentados, Documentos
pasa a la sala y espera su llamado en la pantalla electrénica de
turnos. Turno de
Se conecta a los procedimientos: 2.2 “Atencién Express”, Atencidn

2.3 “Atencion en Sala de Internet’, 2.5 *Asesoria Fiscal®,
2.6 “Atencion en Cobro Coactive”, 2.7 “Recepcion de
Tramites Fiscales”, 2.8 “Recepcion de Tramites de
Control Vehicular”, 2.9 “Prestacién de servicios'.

Diagrama de flujo:

PROCEDIMIENTO: 2.1 ATENCION EN AREA DE RECEPCION E INFORMACION

CONTRIBUYENTE

SERVIDOR PUBLICO DEL AREA DE RECEPCION E

INFORMACION

INICIO

| SCHICITA TURMNO

3

-

| INFORMA TRAMITE O SERVICIO REQUERIDC

RECIBE AL CONTRIBUTENTE, SALUDA ¥ PREGUNTA
SERVICIO

-

IDENTIFICA TRAMITE O SERVICIO. PREGUNTA ¥ SE ENTERA
SI TIENE CITA

NO

S

@:

INFORMA NOMBRE, HORA ¥ ENTRFGA, FN 5L CASO,
REQUISITOS / DOCUMENTOS

SCLICITA NMOMBRE. HORA Y REQUISITOS ! DOCUMENTOS

{7

SE ENTERA Y RECIBE EN 3L CASO REQUISITOS
DOCUMENTALES, VERIFICA CITA Y, EN 5U CASO,
REQUISITOS ! DOCUMENTOS 51 $E REQUIEREN ¥ PROCEDE
SEGUN CORRESPONDA

=
REQLILITOR FRTAN
CUMPLE TS O MO SE
REQUILRER”

N

[ !

@

RECIBE DOCUMENTACION, SE ENTERA Y SE RETIRA

—

INFORMA QUE LA DOCUMENTACION NO ESTA COMPLETA,
DEVUELVE CON FICHA, SUGIERE SOLICITE NUEVA CITA Y SE
DESPIDE

@_.

IMPRIME Y ENTREGA TURNG Y, EN SUH CASO,
DOCUMENTOS, ¥ DIRECCTIONA AL AREA
CORRESPONCIEMTE

@:

IDENTIFICA TRAMITE O SERVICIO Y DETERMINA

S
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PROCEDIMIENTO: 2.1 ATENCION EN AREA DE RECEPCION E INFORMACION

SERVIDOR PUBLICO DEL AREA D .
CONTRIBUYENTE EA DE RECEPCION E
INFORMACION
(REQUIERE REQUISITOS?
-
@ - SOLICITA LOS REQUISITOS DOCUMENTALES
SE ENTERA Y ENTREGA LOS DOCUMENTOS __q S_)
RECIBE LOS REQUISITOS DOCUMENTALES ¥ VERIFICA
(LS REQUISITOS i
ESTAMN COMPLETOS!
17 ) INFORMA DE LOS DOCUMENTOS FALTANTES ¥ DEVUELVE
ENTREGA UNA, FICHA TECNICA DE LOS REQUISITOS,
SUGIRIENDO QUE REGRESE A REINICIAR 5U TRAMITE ¥ SE
RECIBE DOCUMENTACION ¥ FICHA TECNICA, SE ENTERA T DESPIDE APLICANDO EL PROTOCOLO DE ATEMCION
SE RETIRA
(18)-
IMPRIME TURNO. ANEXA EM SU CASO LOS REQUISITOS.
ENTREGA AL CONTRIBUYENTE Y LE INGICA PASE A LA SALA
19 == DE ESPERA
RECIBE TURNO ¥ DOCUMENTOS, PASA AL AREA Y ESPERA
AP CCMECTA AT OS PRCCFIUMIFNTCS 70 aTEWNCCIN FXPAFSYT 23
ATEMCION EM SALA DE INTERNET® 15 ASES0RA FISCAL” 2 6
ATENCKIN EN COBR LOALTINO™ 22 RECEPLGN DE TRAM 1§y
FISCALTE T MM CTRCION T TRAMIES BE SONTROL WITICULAR® 7 3
“PRESTACICN DE SFRVIC 1057

Medicidon:
Indicadores para medir el direccionamiento eficiente:

Numero de contribuyentes encuestados
direccionados correctamente

- i X 100 = % de direccionamiento eficiente.
Numero total de contribuyentes encuestados

Registro de evidencias:

Las encuestas realizadas a los contribuyentes quedan registradas en el formato DAC/SMSF/004 “Encuesta de Satisfaccion
del Contribuyente”.
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Formatos e instructivos:

- DAC/SMSF/004 “Encuesta de Satisfaccion del Contribuyente”. Ver catalogo de formatos.

Procedimiento: 2.2 Atencién Express
Objetivo: Agilizar la atencidon de los Contribuyentes, mediante asesorfas que por su sencillez pueden ser atendidas en

tiempos cortos.

Alcance: Aplica a todos los servidores publicos que brindan atencién al contribuyente en las Ventanillas Express de los
Centros de Servicios Fiscales y Médulos de Atencidn al Contribuyentes dependientes de la Direccion General de
Recaudacion de la Subsecretaria de Ingresos de la Secretaria de Finanzas del Gobierno del Estado de México.

Referencias:

- Reglamento Interior de la Secretaria de Finanzas, Titulo Ill, Capitulo H, Articulos 13 y 14, fraccion IX, Gaceta del
Gobierno, 5 de julio de 2006, reformas y adiciones.

- Manual General de Organizacién de la Secretaria de Finanzas, apartade Vil Objetive y Funciones por Unidad
Administrativa, 203110000 Direccion General de Recaudacién, 203113000 Direccion de Operaciéon y 203117000
Direccién de Atencién al Contribuyente, Gaceta del Gobierno, 10 de julio de 2008.

- Acuerdo por el que se delegan facultades a favor de diversos servidores piablicos de la Direccion General de
Recaudacién, articulo décimo primero. Gaceta del Gobierno, 26 de junio de 2008.

Responsabilidades:

Los Centros de Servicios Fiscales y Médulos de Atencion al Contribuyente son las instancias administrativas responsables
de brindar Atencion Express a los contribuyentes que requieran aclarar sus dudas inherentes a sus obligaciones fiscales.

- El Asesor Express debera:

. Atender al contribuyente con calidez.

. Solventar de manera rapida y eficaz las dudas y cuestionamientos del contribuyente.
. Contar con la informacién necesaria para el desarrollo de sus actividades.

) Conocer y manejar la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.

Definiciones:

- Asesor Express: servidor publico encargado de proporcionar informacion que implique respuesta a una consulta
sencilla, en un tiempo minimo.
Insumaos;

- Turno de atencion.

Recursos

- Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.
- Protocolo de atencion al usuario.
- Legislacion fiscal federal, estatal y municipal.
- Gacetas de Gobierno del Estado de México.
- Criterios normativos.
Diarios Oficiales de la Federacion.
- Miscelanea Fiscal.
- Reglas, Lineamientos, Circulares.

Resultados:
- Aclaracién de dudas del contribuyente.

Interaccién con otros procedimientos:

- Atencién en area de Recepcidn e Informacién,
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Asesoria Fiscal.

Atencién en Cobro Coactivo.

Prestacion de Servicios.

Politicas:

Los Centros de Servicios Fiscales y Médulos de Atencion al Contribuyente contarian con Asesores Express,
encargados de proporcionar informacién que implique una respuesta sencilla y/o consulta de la situacion fiscal de
algan contribuyente, en un tiempo minimo.

Los Asesores Express estaran capacitados para proporcionar asesoria ripida y concreta en temas generales, en

materia de:

Informacion fiscal basica.

a)  Consultas en bases de datos sobre situacion fiscal general.

b)  Informacién general sobre instructivos y formas a utilizar en los tramites contenidos en la Guia de
Requisitos de Tramites y Servicios vigente o entrega de folleteria.

c)  Proporcionar nimeros telefdnicos para la aclaracién de dudas.

d)  Fechas de publicacion de Gacetas del Gobierno del Estado de México.

e) Indice Nacional de Precios al Consumidor {INPC).

f) Tasas de recargos por mora y/o prérroga.

g)  Consulta sobre importe de pago del impuesto sobre tenencia o uso de vehiculos.

h}  Costos de los derechos a pagar por servicios solicitados.

La atencion express se realizard con asignacién de turno previamente proporcionado por el Area de Recepcion e
Informacion y en un tiempo promedio de 3 minutos por persona. En caso de que el contribuyente presente dudas
mas complejas que implique mayor tiempo de atencién, el asesor express lo canalizara al Area de Asesoria Fiscal.

Durante la atencion al contribuyente, el Asesor Express se apegari al protocolo de atencion al usuario.

En caso de que la pantalla electronica de turncs deje de operar se actuarid de conformidad con el Plan de

Contingencia,

Descripcion:

Procedimiento: 2.2 Atencién Express

- Documentos

No. Responsable Actividad

Involucrados
Viene del procedimiento: 2.1 “Atencion en Area de
Recepcidén e Informacion”

f Contribuyente Aguarda en la sala de espera el llamado en pantalla electrénica de
turnos para ser atendido.

2 Asesor Express Llama al Contribuyente a través de la pantalla electrénica de Protocolo de
turnos, lo satuda aplicando el protocolo de atencion y le solicita Atencién
turno.

3 Contribuyente Se entera y entrega turno de atencion. Turno de

Atencién

4 Asesor Express Recibe turno, pregunta al Contribuyente sus dudas vy Turno de
cuestionamientos. Atencién

5 Contribuyente informa sus dudas y cuestionamientos al Asesor.

6 Asesor Express Se entera, asesora y responde al contribuyente respecto a todas | Legislacién Fiscal
sus dudas y cuestionamientos apoyandose de la legislacién fiscal ! Criterios
vigente y demds criterios normativos o sistemas institucionales, y Normativos
verifica si requiere otro servicio, en su caso, lo canaliza al Area
de Recepcion e Informacion, se despide aplicando el protocolo
de atencién al usuario y registra la asesoria.
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Documentos
. Actividad
No Responsable involucrados
7 Contribuyente Solventadas sus dudas, se retira y, en su caso, acude al Area de
Recepcion e Informacién a solicitar otro turno.

Diagrama de flujo:

PROCEDIMIENTO: 22 ATENCION EXPRESS

CONTRIBUYENTE ASESCOR EXPRESS

VIENE DEL PROCEDIMIENTO: 2.1 "ATENCION EN
AREA DE RECEPCION E INFORMACION"

INICIC

] -
l AGUARDA EL LLAMADO PARA SER ATENDIDO l L
LLAMA AL CONTRIBUYENTE MEDIANTE PANTALLA
@-: ELECTRONICA, LO SALUDA ¥ LE SOLICITA TURNG
| SE ENTERA ¥ ENTREGA TURNO I {3
[ -
@4 irﬁ.ec:az TURNO. PREGUNTA DUDAS ¥ CUESTIONAMIENTOS
- ]
‘ INFORMA DUDAS ¥ CUESTIONAMIENTOS {3
[ -

SE ENTERA, ASESORA Y RESPONDE A DUDAS Y
CLUESTIONAMIENTOS, VERIFICA 5| NO REQUIERE GTRO
7 = SERVICHD, EN SU CASO, 1O CANALIZA AL AREA DE
RECEPCION E INFORMACION., SE DESPIDE Y REGISTRA
SERVICIO

SOUCITA NUEVO TURNG

'

ENSU CASO, SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO:
2.1 "ATENCION EN AREA DE RECEPCION E
INFORMACHON"

[ SOLVENTA DUDAS, SE RETIRA Y, EN 5U CASO, ACUDE Y

FIN

Medicion
Indicadores para medir la capacidad de respuesta:

Numero mensual de contribuyentes
canalizados para atencién express X 100 =
Numero mensual de contribuyentes atendidos

% de contribuyentes atendidos en
Area de Atencion Express.

Registro de evidencias:

El nimero de contribuyentes atendidos mensuaimente en tos Centros de Servicios Fiscales o Médulos de Atencion al
Contribuyente y en atencion express, se encuentran registrados en las estadisticas mensuales de atencidn.

Formatos e instructivos:

No aplica .

Procedimiento: 2.3 Atencidn en Sala de Internet

Objetivo: Aumentar la eficiencia en la realizacion de tramites y emision de formatos de pago, mediante la asistencia
técnica en Internet y el préstamo de equipos de computo a los contribuyentes.
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Alcance: Aplica a todos los servidores publicos que brindan atencién al contribuyente en las Salas de internet de los
Centros de Servicios Fiscales y Médulos de Atencion al Contribuyente dependientes de la Direccion General de
Recaudacion de la Subsecretaria de Ingresos de la Secretaria de Finanzas del Gobierno del Estado de México.

Referencias:

- Reglamento Interior de la Secretaria de Finanzas, Titulo Ill, Capitulo Il, Articulos |13 y 14, fraccion 1X, Gaceta del
Gobierng, 5 de julio de 2006, reformas y adiciones.

- Manual General de Organizacion de la Secretaria de Finanzas, apartado VIl Objetivo y Funciones por Unidad
Administrativa, 203110000 Direccion General de Recaudacion, 203113000 Direccién de Operacion y 203117000
Direccion de Atencién al Contribuyente. Gaceta del Gobierno, 10 de julio de 2008.

Responsabilidades:

Los Centros de Servicios Fiscales y Médulos de Atencién al Contribuyente son las instancias administrativas responsables
de brindar asesoria y servicio en salas de Internet a los contribuyentes que lo requieran para realizar de manera 4gil sus
tramites fiscales.

- El Asesor en Sala de Internet debera;

e Cuidar que el contribuyente haga buen uso del equipo de cédmputo asignado, verificando que sus
operaciones y navegaciones sean las permitidas para su consulta y manipulacién, apegindose al reglamento
establecido.

*  Asesorar al contribuyente en la realizacion de tramites por Internet.
» Preparar el equipo de computo que se prestara y dejarlo en manos dei contribuyente para su utilizacion.
s  Entregar el documento generado por el Contribuyente.

»  Verificar la actualizacién constante del antivirus, eliminar los archivos temporales y optimizar el uso de los
equipos para asegurar su funcionalidad.

* Gestionar el mantenimiento preventivo y correctivo del equipe de c¢omputo ante las instancias
correspondientes.

s Atender al contribuyente con calidez.

Definiciones:

- NIP: Nimero de |dentificacién Personal proporcionado al usuarie por la institucion bancaria.
Insumos:

- Turno de atencion.

Recursos.

- Protocolo de atencion al usuario.

- Equipo de computo.

- Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.

- Lineamientos de contingencia.
Resultados:

Equipo prestado y, en su caso, asesoria técnica en Internet para la realizacién del tramite o servicio requerido por el
contribuyente.

Interaccién con otros procedimientos:

- Atencién en 4rea de Recepcién e Informacién.

Politicas:

- Todo contribuyente que sea atendido en la Sala de Internet debera contar con su turno de atencidn, previamente
proporcionado en el Area de Recepcion e Informacion.
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El Asesor de la Sala de Internet informara al contribuyente que desee efectuar el pago de sus contribuciones via
Internet, que requiere contar con el servicio de banca electrénica y la clave de acceso y NIP que le haya
proporcionado el Banco correspondiente, para realizar dicho tramite.

El Asesor de la Sala de Internet no podra solicitar ni teclear las claves confidenciales del Contribuyente durante la
asesoria.

Durante la atencién al contribuyente, el Asesor de la Sala de Internet se apegari al protocole de atencidn al
usuario.

Los contribuyentes podran disponer del equipo de cémputo para realizar sus tramites por un tiempo promedio
de IS5 minutos. En caso de que requieran de mayor tiempo y de no haber contribuyentes en espera podran
continuar ocupando el equipo, en caso contrario, solicitaran otro turno.

En caso de que la pantalla electrénica de turnos deje de operar se actuarid de conformidad con el Plan de

Contingencia.

Descripcién:

Procedimiento: 2.3 Atencidn en Sala de Internet

Se conecta a los procedimientos 2.9.1, 2.9.4, 2.9.4, 2.9.7,
2.9.8,2.9.9,2.9.10,2.9.13, 2.9.15, 2.9.16 y 2.9.17.

. Documentos
No. Responsable Actividad
Involucrados
Viene del proceso: 2.1 “Atencién en Area de Recepcién e
Informacién®™.
! Contribuyente Aguarda en la sala de espera el llamado en pantalla electronica de
turnos para ser atendido.
2 Asesor de Sala de Internet En su caso, viene del procedimiento 2.9 “Prestacién de Protocolo de
Servicios”. Atencion
Llama al Contribuyente a través de la pantalla electrénica de
turnos, lo saluda aplicando el protocolo de atencién y le solicita
wrno.
3 Contribuyente Se entera y entrega turnc de atencién. Turno de
Atencion
4 Asesor de Sala de Internet Recibe turno, pregunta al Contribuyente sobre el servicic o Turno de
tramite que desea realizar en la Sala de Internet y si cuenta con Atencion
los datos necesarios.
3 Contribuyente Se entera e informa sobre el servicio o trimite que desea
realizar.
6 Asesor de Sala de Internet Se entera, le asigna un equipo de cémputo al Contribuyente, le
pregunta y se entera si requiere de asistencia para realizar su
operacién y procede segin corresponda.
7 Asesor de Sala de Internet No requiere de asistencia.
Prepara el equipo en la aplicacidon correspondiente, lo deja en
manos del Contribuyente y lo invita a consultarle en caso de
tener alguna duda.
8 Contribuyente Recibe equipo y procede a utilizarlo.
Se conecta a la operacién No. [1.
Se conecta a los procedimientos 2.9.1, 2.9.4, 2.9.6, 2.9.7,
2.9.8,2.9.9,2.9.10, 2.9.13, 2.9.15, 2.9.16 y 2.9.17.
9 Asesor de Safa de Internet Si requiere de asistencia.
Prepara ¢l equipo en la aplicacion correspondiente, lo deja en
manos del Contribuyente y lo orienta durante su utilizacién,
10 Contribuyente Recibe equipo y procede a utilizarlo con orientacion del Asesor.
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No. Responsable Actividad Documentos
Involucrados
1t Contribuyente Concluido el tramite o tiempo de utilizacién del equipo, lo
entrega al Asesor de la Sala de Internet.
12 Asesor de Sala de Internet Recibe el equipo de computo, entrega el documento generado, Documento
en su caso, y se despide del Contribuyente aplicando el generado
protocolo de atencion. Prepara el equipo en posicion de inicio y
registra el servicio brindado.
13 Contribuyente Recibe el documento generado y se retira. Documento
generado

Diagrama de flujo:

PROCEDIMIENTO:

2.3 ATENCION EN SALA DE INTERNET

CONTRIBUYENTE

ASESOR DE SALA DE INTERNET

VIENE GEL PROTCEDIMIENTS: 2.1 "ATENCION EN
AJEA DE RECEFCION E INFORMATZION"

1
| AGUARDA EL LAMADO FARA SER ATENDIDD |

o)

LLAMA AL CONTRBUTENTE MEDIANTE PANTALLA
@‘— ELECTRONICA, LO SALUDA Y LE SCLICITA TURND

| SEENTERA ¥ ENTREGA TURND I

-Q

! RECIBE TURNO PRECUNTA EL SERWIC-C QUE SOUICITA Y S

Oa

1 CUENTA COM LOS DATOS

{ INFORMA SOBRE EL SERVICIO O TAAMITE & REALIZAR I
|

=@
Sk EMTERA, ASIGNA EQUIPC Y PREGUNTA 51 REQUIERE
ASISTENCHA

@
RECIBE EQUIPO ¥ UTILIZA ‘

SECONECTA A LOSPROCEDIMIENTOS 29.1. 7.9 4,
196,297 298 295 2910 29132915 2506 Y 2917

FREPARA EQUIFD. LD DEJA EN HMANOS DEL
CONTRIBUYENTE ¥ LOGNVITA A CONSILTARLE EN CAS0
SEDUOA

@.7

10}

RECIBE EQUIPS ¥ LITILIZA I

-

SECONECTA & (05 PROCEGIMIENTOS 29 1.7 9.4,
296 197 158 199 191025132915 291672917

EMTREGA EQUIPO AL CONCLUIR TRAMITE O TIEMPG DL
UTILIZACION

@

[ RECIBF DOCUMENTO ¥ SE RETIRA I

I

FIN

PREFARA EQUIPCH LO DEJA EN MANGS DEL
CONTRIBUYENTE Y 1O GRIENTA DURANTE SU
UTILIZACIEN

Er—

RECIBE EQUIFD. ENTREGA OOGCUMENTO GENERADC, SE
DESPEDE, PREFARA EQUIFO EN INICIO ¥ REGISTRA SERVICIO
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Medicién:
Indicadores para medir la utilidad de la sala de Internet:

Numero mensual de contribuyentes atendidos
en sala de Internet X100 = % de utilidad de la sala de Internet.

Total de contribuyentes atendidos en el mes
Registro de evidencias:

El nimero de contribuyentes atendidos mensualmente en los Centros de Servicios Fiscales o Madulos de Atenciédn al
Contribuyente y en las Salas de Internet, se encuentran registrados en las estadisticas mensuales de atencion.

Formatos e instructivos:

No aplica.

Procedimiento: 2.4 Programacion de Citas

Objetivo: Disminuir los tiempos de espera para la atencion al Contribuyente, mediante la programacién de citas,
indicando los requisitos necesarios para cada tramite,

Alcance: Aplica a todos los servidores publicos responsables de la programacion de citas de los Centros de Servicios
Fiscales y Modulos de Atencién al Contribuyente dependientes de la Direccion General de Recaudacion de la
Subsecretaria de Ingresos de la Secretaria de Finanzas del Gobierno del Estado de México.

Referencias:

- Reglamento Interior de la Secretaria de Finanzas, Titulo Ill, Capitulo Il, Articulos 13 y 14, fraccién IX, Gaceta del
Gobierno, 5 de julio de 2006, reformas y adiciones.

- Manual General de Organizacion de la Secretaria de Finanzas, apartado VIl Objetivo y Funciones por Unidad
Administrativa, 2031 10000 Direccién General de Recaudacién, 203113000 Direccién de Operacion y 203117000
Direccién de Atencion al Contribuyente. Gaceta del Gobierno, 10 de julio de 2008.

Responsabilidades:

Los Centros de Servicios Fiscales y Modulos de Atencion al Contribuyente son las instancias administrativas responsables
de agendar las citas que solicite el contribuyente para la prestacion de los servicios.

- El programador de citas debera:
* Controlar la Agenda de Programacion de Citas.
» Conocer y manejar la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.

* Orientar y proporcionar informacién clara, veraz y oportuna al contribuyente sobre requisitos
documentales de los tramites o servicios.

*  Manipular, resguardar y analizar la informacién del sistema de control de citas.
¢  Atender al contribuyente con calidez.

Definiciones:

- Protocolo de atenci6én: Conjunto de lineamientos a seguir en la atencién al contribuyente, en los cuales se
prioriza la calidez, disponibilidad y actitud positiva de los servidores piblicos.

- Ficha técnica: Documento que contiene los requisitos necesarios para la realizacion de tramites.
Insumos:
- Solicitud via telefénica o personalizada de la cita.
Recursos:

- Agenda de control de citas.
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Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.

Protocolo de atencidn al usuario.

Fichas técnicas.

Resultados:

Cita programada para la realizacién de un trdmite o servicio determinado.

Interaccion con otros procedimientos:

Atencion en Area de Recepcion e Informacion.

Asesoria Fiscal.

Atencion en Cobro Coactive.

Recepcion de Tramites Fiscales.

Recepcion de Tramites de Control Vehicular.

Prestacion de Servicios.

Politicas:

En la programacién de citas se evitara traslapar fecha y hora de atencion al contribuyente.

La programacién de citas podra realizarse via telefénica y de forma personalizada.

12 de agosto de 2009

Durante la atencion al contribuyente, el programador de citas se apegara al protocolo de atencién al usuario.

A los contribuyentes que se les asigne cita de forma personalizada se les hara entrega de la Ficha Técnica con los
requisitos del tramite o servicio a realizar,

A los contribuyentes que se les asigne cita via telefonica se les debera indicar todos los requisitos necesarios para
el tramite o servicio para el cual solicita la cita.

Al Contribuyente que agende una cita se le indicara que sélo contara con 10 minutos de tolerancia para acudir a
su cita. Después de ese tiempo, para ser atendido debera agendar una nueva cita u obtener un turno normal para

su atencion.

Las citas deberan agendarse a nombre del contribuyente del cual se va a realizar el tramite,

Descripcion:

Procedimiento: 2.4 Programacion de Citas

. . Documentos
No. Responsable Actividad
Involucrados
I Contribuyente Solicita via telefonica o personalmente cita de atencion,
2 Programador de Citas Atiende la solicitud de cita via telefénica o personalmente, saluda Protocolo de
siguiendo el protocolo de atencion al usuario y pregunta al Atencién
Contribuyente para qué tramite y/o servicio requiere concertar la
cita.
3 Contribuyente Informa al Programador el tramite o servicio para el que requiere
concertar la cita.
4 Programador de Citas Se entera, consulta en el Sistema de Control de Citas la fecha y Control de
horas dispenibles para la atencién del tramite o servicio solicitado Citas

y en acuerde con el contribuyente, asigna una cita para acudir al
Centro de Servicios Fiscales o0 Médulo de Atencion. Registra en la
Agenda de Control de Citas el nombre vy, de ser posible, nimero
telefénico del contribuyente, asi como el tramite que realizara, y
le informa la documentaciébn que requiere presentar para el
tramite, en su caso. Asimismo, le indica la fecha y hora en que
quedé programada su cita, le informa que sélo tiene |0 minutos
de tolerancia y de no presentarse en ese tiempo, se le agendard
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No. Responsable

Actividad

Documentos
Involucrados

5 Contribuyente

6 Programador de Citas

7 Contribuyente

orra cita o se le dard un turno normal para que realice su tramite
o servicio. Verifica que el Contribuyente no tenga alguna otra
duda y, en su caso, la atiende y solventa.

Se entera del dia y hora de su cita, asi como de los documentos
que requiere para su tramite o servicio y del tiempo de tolerancia.

Se despide aplicando el protocolo de atencion correspondiente.
Nota: Diariamente, al inicio de la jornada laboral, entrega la
agenda de las citas programadas al asesor del drea de recepcion e
informacién. Al final de la jornada laboral recoge la agenda de citas
y la archiva.

Finaliza llamada o, en su caso, se retira y procede a integrar los
requisitos documentales de su tramite para acudir a su cita.

Se conecta al procedimiento: 2.1 “Atencion en Area de
Recepcién e Informacion®.

Protocolo de
Atencion
Agenda de citas

Diagrama de flujo:

PROCEDIMIENTO:

2.4 PROGRAMACIGON DE CITAS

CONTRIBUYENTE

PROGRAMADOR DE CITAS

INICIO

SCLICITA CITA ’( 2 )

1 TRAMITE O SERVICIQ REQUIERE LA CITA

Q J ATIENDE SOLICITUD, SALUDA Y PREGUNTA PARA QUE
3 =

INFORMA TRAMITE & SERVICIO

I —

SE ENTERA, CONSULTA SISTEMA, ASIGNA CITA
CONSENSADA, REGISTRA DATOS DEL CONTRIBUYENTE. LE
INFORMA REQUISITOS, FECHA, HORA DE CITA, TIEMPO DE
TOLERANCIA, VERIFICA QUE NO TENGA OTRA DUDA Y. EN

@f‘ SU CASO. SOLVENTA

SE ENTERA DE LA FECHA Y HORA DE CITA, ASI COMO DE
LOS REQUISITOS ¥ TIEMPO DE TOLERANCIA

e —

@:

FINALIZA LLAMADA O SE RETIRA Y PROCEDE A ACUDIR A
LA CITA

1

SE CONECTA AL PROCEDIMENTO; Z.1
"ATENCION EN AREA DE RECEPCION £
INFORMACIGN"

$E DESPIDE CONFORME AL PROTQCOLG
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Medicion:
Estindar de medicién: Tiempo promedio de espera establecido para la atencién de contribuyentes, 30
minutos.

Indicadores para medir la eficiencia de atencién.

Nuimero de contribuyentes encuestados con
tiempo de espera menor o igual a 30 minutos X 100 =
Total de contribuyentes encuestados

% de contribuyentes atendidos dentro
del tiempo promedio de espera.

Registro de evidencias:

Los contribuyentes encuestados quedan registrados en el formato DAC/SMSF/004 “Encuesta de Satisfaccion del
Contribuyente”.

El tiempo promedio de espera para la atencion al contribuyente queda registrado de las estadisticas del sistema de turnos
Q-matic.

Formatos e instructivos:

- DAC/SMSF/004 “Encuesta de Satisfaccion del Contribuyente”. Ver catdlogo de formatos.

Procedimiento: 2.5 Asesoria Fiscal

Objetivo: Facilitar al Contribuyente el correcto cumplimiento de sus obligaciones fiscales, mediante asesoria
personalizada en materia fiscal.

Alcance: Aplica a todos los servidores plblicos que brindan asesoria fiscal en los Centros de Servicios Fiscales y Médulos
de Atencion al Contribuyente dependientes de la Direccién General de Recaudacién de la Subsecretaria de Ingresos de la
Secretaria de Finanzas del Gobierno det Estado de México.

Referencias:

- Reglamento Interior de la Secretaria de Finanzas, Titulo Ill, Capitulo I, Articulos 13 y 14, fraccion X, Gaceta del
Gobierno, 5 de julio de 2006, reformas y adiciones.

- Manual General de Organizaciéon de la Secretaria de Finanzas, apartado VI Objetivo y Funciones por Unidad
Administrativa, 203110000 Direccién General de Recaudacion, 203113000 Direccién de Operacion y 203117000
Direccion de Atencion al Contribuyente. Gaceta del Gobierno, 10 de julio de 2008,

- Acuerdo por el que se delegan facultades a favor de diversos servidores piblicos de la Direccién General de
Recaudacian, Articulo Décimo Primero. Gaceta del Gobierno, 26 de junio de 2008,

Responsabilidades:

Los Centros de Servicios Fiscales y Médulos de Atencion al Contribuyente son las instancias administrativas responsables
de brindar asesoria fiscal a fos contribuyentes que lo soliciten.

- Los Asesores Fiscales deberan:

. Brindar orientacion fiscal con pleno conocimiento de las disposiciones legales, leyes, reglamentos y
demds documentos juridicos que rijan la operacién fiscal.

. Solventar totalmente las dudas y cuestionamientos del contribuyente.

. Hacer buen uso de los expedientes solicitados de los contribuyentes.

. Conocer y manejar la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.

. Apoyar, en su caso, al Contribuyente en el calculo de liquidacién de contribuciones y elaboracién de

formularios de declaracién de impuestos.

. Atender al contribuyente con calidez.
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El encargado del archive de expedientes de los contribuyentes debera:
. Controlar la salida y entrada de los expedientes solicitados por los asesores fiscales.

. Resguardar y clasificar los expedientes.

Definiciones:

Asesoria Fiscal: Orientacién proporcionada al contribuyente por un asesor fiscal para el correcto cumplimiento
de sus obligaciones fiscales.

Insumos:

Turno de atencion.
Manifestacién de dudas o inquietud sobre tramites y servicios.

Recursos:

Protocolo de atencion al usuario,

Legislacion fiscal federal y estatal.

Sistemas institucionales.

Lineamientos normativos internos.

Diarios Oficiales de la Federacion.

Gacetas de Gobierno del Estado de México.

Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.
Expediente del contribuyente.

Fichas técnicas.

Resultados:

Aclaracién de las dudas que manifiesta el contribuyente para el correcto cumplimiento de sus obligaciones fiscales.

Interaccién con otros procedimientos:

Atencién en Area de Recepcién e Informacion
Atencién Express

Programacién de Citas

Recepcidon de Tramites Fiscales

Prestacion de Servicios

Politicas:

Todo contribuyente a ser atendido por el perscnal de asesoria fiscal, deberd contar con turno de atencion,
previamente proporcionade por el servidor piblico del Area de Recepcién e Informacién,

Durante la atencién al contribuyente, el Asesor Fiscal se apegari al protocolo de atencion al usuario.

En el caso de que el Contribuyente presente alguna duda o problemitica que no pueda ser resueita por el Asesor
Fiscal, éste informard al superior del area para su debida atencion.

Los expedientes de los contribuyentes seran solicitados al personal responsable del archivo mediante vale
firmado, y serdn usados como apoyo en la asesoria fiscal y por ninglin motivo podran ser extraidos del area de
trabajo ni archivados por los asesores fiscales.

Los asesores fiscales entregarén inmediatamente los expedientes de los contribuyentes a la béveda, una vez
concluida la asesoria.

En caso de que la pantalla electrénica de turnos deje de operar se actuard de conformidad con los lineamientos
de contingencia.

La asesaria fiscal se proporcionara en un tiempo promedio de 15 minutos por persona.
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Descripcion:

Procedimiento:
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2.5 Asesoria Fiscal

12 de agosto de 2009

. Documentos

No. Responsable Actividad

Involucrados
Viene del procedimiento: 2.1 “Atencién en Area de
Recepcidn e Informacién”

| Contribuyente Aguarda con su turno de atencién, en la sala de espera. el
llamado en pantalla electrénica de turnos para ser atendido.

2 Asesor Fiscal Llama al Contribuyente a través de la pantalla electronica de Protocolo de
turnos, lo saluda aplicando e} protocolo de atencidn y le solicita Atencion
trno.

3 Contribuyente Se entera y entrega turno de atencién. Turno de

Atencion

4 Asesor Fiscal Recibe turno. Pregunta al Contribuyente sus dudas y Turno de
cuestionamientos. Atencién

5 Contribuyente Informa sus dudas y cuestionamientos al Asesor Fiscal.

6 Asesor Fiscal Se entera de los cuestionamientos y determina si requiere el
expediente del Contribuyente.

Si requiere el expediente

7 Asesor Fiscal Solicita el expediente al Encargado de Archivo.

8 Encargado de Archivo Se entera, obtiene el expediente de la béveda y lo entrega al Expediente
Asesor Fiscal,

9 Asesor Fiscal Recibe expediente y procede a la asesoria apoyandose en la Expediente
legislacion fiscal, criterios normativos y el expediente. Elabora, si
es el caso, el cilculo y formulario de pago correspondiente y lo
entrega al Contribuyente indicandole pagarlo en la Institucion
Bancaria o establecimiento autorizado. Verifica que no requiera
de otro servicio, solventa en su caso y se despide aplicando el
protocolo de atencién.

Se conecta a la operacién No. |1
No requiere el expediente

10 Asesor Fiscal Responde y asesora al contribuyente respecto a sus dudas y Expediente
cuestionamientos apoyéndose en la legislacion fiscal y criterios Formulario
normativos. Elabora, si es el caso, el calculo y formulario de page
correspondiente y lo entrega al Contribuyente indicindole
pagarlo en la Institucidén Bancaria o establecimiento autorizado.

Verifica que no requiera de otro servicio, solventa en su caso y
se despide aplicando el protocolo de atencion.

i Contribuyente Recibe asesoria, solventa sus dudas y, en su caso, recibe Formularic
formulario de pago y se retira.

12 Asesor Fiscal Registra el servicio brindado y regresa el expediente al Expediente
Encargado de Archivo.

13 Encargado de Archivo Recibe el expediente y lo regresa a la baveda. Expediente
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Diagrama de flujo:

PROCEDIMIENTG: 15 ASESORIA FISCAL

CONTRIBUYENTE ASESOR FISCAL ENCARGADO DE ARCHIVO

VIENE DEL PROCEDIMIENTO: 2.1 "ATENCION
EN AREA GE RECEPCION E NFORMACION

INICIO

O

LAGUARDA EL LLAMADO PARA SER ATENDIDO {2
]

LLAMA AL CONTRIBUTYENTE, LO SALUDA Y —’
SOLICITA TURNO
L

P

SEENTERA Y ENTREGA TURNO -
l {4

RECIBE TURND, PREGUNTA DUDAS ¥
-5 | CUESTIONAMIENTOS

[ INFORMA DUDAS Y CUESTIONAMIENTOS »{
I

SEENTERA Y DETERMINA S REGUIERE
EXPEDIENTE

K

REQUIEKRE
EXPEDIERTE!

l SOLMITA EXPEDIENTE

[ =@

9 SE ENTERA Y ENTREGA EXPEDIENTE
- |-

RECIBE EXPEDIENTE, ASESORA, EN U CASO,
.\ ELABORA CALCULOS Y FORMULARIO E INDICA
- PAGO, VERIFICA QUE NO REQUIERA OTRE
SERVICIO. SOLVENTA EN $U CASO Y SE DESPIDE | ]

- ASESORA, EN SU CASC. ELABORA CALCULOS ¥
1 FOAMULARIO EINDICA PAGO. VERIFICA QUE NO
REQUIERA OTRO SERVICIC, SOLYENTA EN SU
CASQ Y SE DESPIDE

SOLVENTA QUDAS EN SU CASQ), RECIBE
FORMULARIO Y 5E RETIRA

I S

REGISTRA LA ASISTENCIA. EN SU CASQ DEVUELYE =13
EL EXPEDIENTE.

‘ RECIBE ¥ REGRESA EXPEDIENTE A BOVEDA |

-

FIN
Medicion:
Indicadores para medir la eficiencia de la asesoria:
Numero de contribuyentes encuestados con
informacion completa para realizar y concluir % 100 = % de eficiencia en la informacién y
su tramite asesoria brindada.

Total de contribuyentes encuestados
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Registro de evidencias:

Los contribuyentes asesorados que fueron encuestados quedan registrados en el formato DAC/SMSF/004 “Encuesta de
Satisfaccidn del Contribuyente™.

Formatos e instructivos:

- DAC/SMSF/004 “Encuesta de Satisfaccion del Contribuyente”. Ver catadlogoe de formatos.

Procedimiento: 2.6 Atenciéon en Cobro Coactivo

Ohbjetivo: Facilitar al Contribuyente la liquidacién de sus adeudos fiscales, mediante la asesoria personalizada, ingreso de
tramites y entrega de formularios de pago.

Alcance: Aplica a todos los servidores publicos que brindan atencién en el drea de cobro coactivo en los Centros de
Servicios Fiscales y Modulos de Atencion al Contribuyente dependientes de 1a Direccién General de Recaudacion de la
Subsecretaria de Ingresos de la Secretaria de Finanzas del Gobierno del Estado de México.

Referencias:

- Reglamento Interior de la Secretaria de Finanzas, Titulo Ili, Capitulo I, Articulos 13 y 14, fraccién IX, Gaceta del
Gobierno, 5 de julio de 2006, reformas y adiciones.

- Manual General de Organizacién de la Secretaria de Finanzas, apartado V|1 Objetivo y Funciones por Unidad
Administrativa, 203110000 Direccién Generai de Recaudacion, 203113000 Direccién de Operacién y 203117000
Direccién de Atencion al Contribuyente. Gaceta del Gobierno, 10 de julio de 2008.

- Acuerde por el que se delegan facultades a favor de diversos servidores publicos de la Direccidén General de
Recaudacién, Articulo Décimo Primero. Gaceta del Gobierno, 26 de junio de 2008,

Responsabilidades:

Los Centros de Servicios Fiscales y Médulos de Atencion al Contribuyente son las instancias administrativas responsables
de brindar atencion a los contribuyentes en las dreas de cobre coactivo. :

- Los Asesores de Cobro Coactivo deberan:

. Brindar orientacién de cobro coactivo con plenc dominio de las leyes, cédigos, reglamentos y demas
lineamientos que rijan la materia.

. Solventar totalmente las dudas y cuestionamientos del contribuyente.

. Hacer buen uso de los expedientes solicitados de los contribuyentes.

. Conocer y manejar la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.

. Apoyar, en su caso, al Contribuyente en el calculo de liquidacion de créditos fiscales y elaboracion de

formularios de pago.
. Atender al contribuyente con calidez.
- Ei encargado del archivo de expedientes de los contribuyentes debera.

. Controlar la salida y entrada de los expedientes solicitados por los asesores de cobro coactivo.
. Resguardar y clasificar los expedientes.
Definiciones:
- No aplica.
Insumos:
- Turno de atencién.
Recursos:

- Protocclo de atencion al usuario.
- Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.
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Fichas Técnicas.

Expediente personal del contribuyente.
Legislacion fiscal federal y estaral.
Sistemas institucionales.

Lineamientos normativos internos.

Resultados:

Aclaracién de las dudas que manifiesta el contribuyente para la liquidacion de sus adeudos fiscales.

Interaccién con otros procedimientos:

Atencion en Area de Recepcion e Informacion,
Atencion Express.

Programacion de Citas.

Asesoria Fiscal.

Recepcion de Tramites Fiscales.

Prestacion de Servicios.

Politicas:

Todo contribuyente a ser atendido por el asesor de cobro coactivo, deberd contar con turno de atencién,
previamente proporcionade por el servidor pablico del Area de Recepcién e Informacion.

Durante {a atencién al contribuyente, el Asesor de Cobro Coactivo se apegara al protocolo de atencion ai
usuario,

En el caso de que el Contribuyente presente alguna duda o problemitica que no pueda ser resuelta por el Asesor
de Cobra Coactivo, éste informard al supervisor del area para su debida atencion.

Los expedientes de los contribuyentes seran usados como apoyo en la asesoria e informacién relacionada con el
cobro coactive y por ninglin motivo podran ser extraidos del area de trabajo ni archivados por los asesores de
cobro coactivo.

Los asesores de cobro coactive entregaran inmediatamente los expedientes de los contribuyentes a la boveda una
vez concluida la atencion al contribuyente.

En caso de que la pantalla electrénica de turnos deje de operar se actuarid de conformidad con el plan de
contingencia.

La atencién en cobro coactivo se proporcionara en un tiempo promedio de 45 minutos por persona.

Con la finalidad de dar fluidez a la recepcion de tramites de cobro coactivo, sélo podran recibirse como maximo
dos tramites por cada turno de atencién.

Cuando el contribuyente requiera realizar un tercer tramite, se canalizars al Area de Recepcion e Informacion
para que le proporcionen otro turno de atencién.

En los casos en que el contribuyente desee ingresar tres tramites o mas con un solo turno de atencion, se le dara
el tratamiento de “Grandes Contribuyentes” en cuyo caso se le recepcionaran los documentos y se le indicara el
plazo para que acuda a recoger los productos generados de sus tramites.

Con los turnos de atencién especial sélo se recibira un tramite por cada turno de atencion.

Descripcion:

Procedimiento: 2.6 Atencién en Cobro Coactivo

No.

Documentos

Responsable Actividad
Involucrados

Viene del procedimiento: 2.1 “Atencién en Area de
Recepcién e Informacién”
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. Documentos
No. Responsable Actividad
Involucrados

| Contribuyente Aguarda con su turno, en la sala de espera, el Hamado en pantalla
electronica de turnos para ser atendido.

2 Asesor de Cobre Coactivo | Llama al Contribuyente a través de la pantalla electrénica de Protocolo de
turnos, lo saluda aplicando el protocolo de atencién y le solicita Atencidn
turno.

3 Contribuyente Se entera y entrega turno de atencion. Turno de

Atencion

4 Asesor de Cobro Coactivo | Recibe turno. Pregunta al Contribuyente el servicio que solicita. Turno de

Atencién

5 Contribuyente Informa del servicio solicitado.

6 Asesor de Cobro Coactivo | Se entera del servicio solicitado y determina: ;Es asesoria y/o
aclaracién?

Es asesoria y/o aclaracion

7 Asesor de Cobro Coactivo | Solicita al Contribuyente se identifique © acredite su personalidad
juridica mediante identificacion oficial y acta constitutiva o poder
notarial y determina.

E! Contribuyente no se identificé y/o no se acredité

8 Asesor de Cobro Coactive | Informa al Contribuyente que requiere identificarse para brindarle Protocolo de
el servicio solicitado y se despide aplicando el protocolo de Atencion
atencion correspendiente.

9 Contribuyente Se entera, se retira y procede seglin determine. Documentos
El Contribuyente si se identificé y acredité

10 Asesor de Cobro Coactivo | Determina si requiere el expediente del Contribuyente.

No requiere del expediente del Contribuyente

I Asesor de Cobro Coactivo | Informa al Contribuyente de manera amplia su situacién fiscal y lo Protocolo de
asesora sobre las gestiones que debe realizar para regularizarse. Atencion
Verifica que no tenga otro cuestionamiento, se despide aplicando
el protocolo de atencion y registra el servicio brindado.

12 Contribuyente Solventa sus dudas e inquietudes y se retira.

Requiere del expediente del Contribuyente

13 Asesor de Cobro Coactivo | Solicita expediente al Encargado de Archive mediante el vale Vale
establecido.

14 Encargado de Archivo Se entera, recibe vale, extrae de la boveda el expediente solicitado Expediente
y lo entrega al Asesor de Cobro Coactivo. Resguarda el vale del Vale
expediente.

15 Asesor de Cobro Coactivo | Recibe el expediente solicitado y con base en éste informa al Expediente
Contribuyente de manera amplia su situacion fiscal y lo asesora
sobre las gestiones que debe realizar para regularizarse. Verifica
que neo tenga otro cuestionamiento, se despide de é| aplicando el
protocolo de atencidn, registra el servicio brindado y devuelve el
expediente.

6 Contribuyente Solventa sus dudas e inquietudes y se retira.

17 Encargado de Archivo Recibe e} expediente solicitado, lo archiva en la boveda y devuelve Expediente
al asesor el vale del expediente. Vale
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e Documentos
No. Responsable Actividad
Involucrados
i8 Asesor de Cobro Coactivo | Recibe el vale del expediente solicitado y lo destruye.
19 Asesor de Cobro Coactivo | No es Asesoria y/o Aclaracién (Viene de la operacién No.
6)
Determina si requiere ingresar un trimite o un formuiario de
pago.
Es tramite
20 Asesor de Cobro Coactivo | Revisa que los requisitos ylo documentos estén conforme a la Gufa de
Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente, de acuerdo al Requisitos de
tramite a realizar. Tramites y
. - Servicios
No estan completos los requisitos y/o documentos
Documentos
21 Asesor de Cobro Coactivo | Informa al Contribuyente los requisitos y/o documentos Protocolo de
necesarios para ingresar correctamente su tramite, le devuelve los Atencion
documentos con una ficha técnica del trimite, se despide Documentos
aplicando el protocolo de atencién y registra la asesoria.
22 Contribuyente Recibe sus documentos, se entera de los faltantes y se retira. Documentos
Si estan completos los requisitos y/o documentos
23 Asesor de Cobro Coactivo | Recibe el tramite, coteja los originales o copias certificadas contra Documentos
las fotocopias, estampa su rubrica e iniciales de cotejado e
imprime el sello de recibido.
24 Asesor de Cobro Coactivo | Engrapa la documentacion en fotocopias, genera acuse de Documentos
recibido, lo entrega al Contribuyente y le indica el plazo y medio Acuse
de respuesta a su tramite, se despide aplicando el protoccle de
atencion y registra el servicio brindado,
25 Contribuyente Recibe acuse, se entera del tiempo estimado en que sera atendido Acuse
su tramite y se retira.
26 Asesor de Cobro Coactivo | Ai final del dia elabora factura control de entrega de tramites y | Factura Control
envia al drea responsable de back office. de entrega de
A rami
Se conecta a los procedimientos de Back Office framites
relacionados con el Cobro Coactivo.
Es formulario de pago (viene de la operacién No. 19)
27 Asesor de Cobro Coactivo | Solicita expediente al encargado de archivo mediante el vale Vale
establecido.
28 Encargado de Archivo Se entera, recibe vale requisitado, extrae de la béveda el Expediente
expediente solicitado y lo entrega al Asesor de Cobro Coactivo. Vale
29 Asesor de Cobro Coactive | Recibe el expediente, verifica en los sistemas institucionales y en Expediente
su expediente la situacién del Contribuyente, determina el Formulario de
importe del adeudo, elabora el Formulario de Pago, lo entrega al Pago
Contribuyente y le indica que debe pagarlo en la institucién
bancaria o establecimiento autorizado. Verifica que no tenga dudas
y se despide aplicando el protocolo de atencién,
30 Contribuyente Recibe Formulario de Pago, se retira y procede a realizar el pago Formulario de
en la institucién bancaria o establecimiento correspondiente. Pago
31 Asesor de Cobro Coactivo | Registra el servicio brindado y regresa el expediente al Encargado Expediente
de Archivo.
32 Encargado de Archivo Recibe el expediente, lo regresa a la béveda y devuelve el vale Expediente
firmado.
33 Asesor de Cobro Coactivo | Recibe el vale firmado y lo destruye.
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Diagrama de flujo:

PROCEDIMIENTO: %6 ATENCION EN COBRC COACTIVO

CONTRIBUYENTE ASESOR DE COBRO COACTIVO ENCARGADO DE ARCHIVO
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EN &RzA DE RECEPCION E INFORMAZION"
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PROCEDRIMIENTO: 2.6 ATENCION EN COBRO COACTIVO

CONTRIBUYENTE

ASESOR DE COBRO COACTIVO

ENCARGADO DE ARCHIVO

©
©

SCUCITA EXPEDIENTE MEDIAMTE VALE

|

{15y
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@
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%
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REGISTRA SERVICIO Y ESPERA.
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PROCEDIMIENTO: 2.6 ATENCION EN COBRO COACTIVO

CONTRIBUYENTE

ASSSOR DE COBRO COACTIVO

ENCARGADOC DE ARCHIVO

AL FINAL DEL DiA ELABORA FACTURA Y ENTREGA
CON REQUISITOS [ DOCUMENTOS 4 BACK
OFFICE

I

SECONECTA A LOS PROCEDIMIENTOS DEL BACK
QFFICE RELACIONADDS CON EL COBRO
COACTIVG

(9)
@)

SOLICITA EXPEDIENTE MEDIAMNTE VALE |

(30 )=

RECIBE FORMULARIC ¥ PROCEDE A REALIZAR

RECIBE EXPEDIENTE, VERIFICA SISTEMAS ¥
EXPEDIENTE, DETERMINA HPORTE, ELABORA
FORMULARIO, ENTREGA E INDICA BANCO,
VERIFICA QLUIE NO TENGA MAS DUDAS ¥ SE
DESPIDE

-

REGISTRA SERVICIO ¥ REGRESA Fi EXPEDIENTE

SE ENTERA, RECIBE VALE, EXTRAE ¥ ENTREGA
EXFELNENTE

RECIBE Y ARCHIVA EXPEDIENTE ¥ DEVUELVE YALE

RECIBE VALE Y DESTRUYE |

1 -

Medicién:

Indicadores para medir la capacidad de respuesta:

Nimero mensual de contribuyentes atendidos

en cobro coactivo

X100 =

Namero mensual de contribuyentes atendidos

Registro de evidencias:

% de contribuyentes atendidos en
Cobro Coactivo

El nimero de contribuyentes atendidos mensualmente en los Centros de Servicios Fiscales o Modulos de Atencion al
Contribuyente y en cobro coactivo, se encuentran registrados en fas estadisticas mensuales de atencién.

Formatos e Instructivos:

No aplica.

Procedimiento: 2.7

Recepcién de Tramites Fiscales

Objetivo: Mejorar la calidad en la atencién que se brinda al contribuyente, asi como disminuir el porcentaje de tramites
fiscales no concluides, mediante la recepcion correcta de la documentacion soporte conforme a la Guia de Requisitas de

Tramites y Servicios vigente.
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Alcance: Aplica a todos los servidores publicos responsables de la recepcion de tramites fiscales en los Centros de
Servicios Fiscales y Modulos de Atencion al Contribuyente dependientes de la Direccion General de Recaudacién de la
Subsecretaria de Ingresos de la Secretaria de Finanzas del Gobierno del Estado de México.

Referencias:

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos vigente.
Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de México vigente.

Ley de Coordinacion Fiscal. Diario Oficial de la Federacion, 27 de diciembre de 1978, reformas y
adiciones.

Convenio de Adhesion al Sistema Nacional de Coordinacién Fiscal que celebra fa Secretaria de Hacienda
y Crédito Publico y ef Gobierno del Estado de México. Diario Oficial de la Federacién, 28 de diciembre
de 1979.

Convenio de Colaboracion Administrativa en Materia Fiscal Federal que celebran la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico y el Gobierno del Estado de México. Diario Oficial de |a Federacién del 10
de diciembre de 2008 y Gaceta del Gobierno del Estado del 12 de enero de 2009.

Cédigo Fiscal de la Federacion, con entrada en vigor en toda la Republica Mexicana el 1° de enero de
1983, reformas y adiciones.

Ley del Impuesto sobre Tenencia o Uso de Vehicules. Diario Cficial de la Federacién del 30 de
diciembre de 1980, reformas y adiciones.

Ley del Impuesto sobre la Renta, vigente
Ley del Impuesto al Valor Agregado, vigente

Ley del Impuesto Empresarial a Tasa Unica. Diario Oficial de la Federacién del 1° de octubre de 2007,
reformas y adiciones.

Ley del Impuesto Especial Sobre Produccion y Servicios. Diario Oficial de la Federacion del 30 de
diciembre de 1980, reformas y adiciones.

Ley del Impuesto sobre Automéviles Nuevos. Diarie Oficial de la Federacion del 30 de diciembre de
1996, reformas y adiciones.

Ley del Registro Plblico Vehicular, articulos 6 y 7. Diario Oficial de la Federacion del | de septiembre de
2004.

Manual de Procedimientos para la Operacion del Registro Estatal de Vehiculos a Nivel Nacional, emitido
por la Administracién General de Recaudacion del Servicio de Administracién Tributaria de la Secretaria
de Hacienda y Crédito Puablico,

Ley Organica de la Administracién Publica del Estado de México, expedida el |7 de septiembre de 1981,
reformas y adiciones.

Cédigo Financiero del Estado de México y Municipios, Gaceta del Gobierno del Estado de México, 9 de
marzo de 1999, reformas y adiciones.

Cédigo Administrativo del Estadoe de México, | de febrero de 1997, reformas y adiciones.

Cédigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México, | de febrero de 1997, reformas y
adicicnes.

Ley de Ingresos del Estado de México de vigencia anual.

Reglamento Interior de la Secretaria de Finanzas, Titulo I, Capitulo II, Articulos 13 y 14, fraccion IX,
Gaceta del Gobierno, 5 de julio de 2006, reformas y adiciones.

Acuerdo por el que se delegan facultades a favor de diversos servidores publicos de la Direccién General
de Recaudacion, articulo décimo primero. Gaceta del Gobierno, 26 de junio de 2008.

Manual General de Organizacién de la Secretaria de Finanzas, apartado VIl Objetive y Funciones por
Unidad Administrativa, 203110000 Direccion General de Recaudacién, 203113000 Direccién de
Operacion y 203117000 Direccién de Atencion al Contribuyente. Gaceta del Gobierno, 10 de julic de
2008.

Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente
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Respaonsabilidades:

Los Centros de Servicios Fiscales y Madulos de Atencion al Contribuyente son las instancias administrativas responsables
de brindar atencion a los contribuyentes en la recepcion de tramites fiscales.

- Los receptores de tramites deberan:

. Verificar y recibir correctamente los documentos de los tramites fiscales que solicite el contribuyente de
conformidad con la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.

. Integrar, clasificar y controlar los expedientes de los tramites recepcionados.

. Elaborar y entregar factura de control de entrega de tramites a las areas que conforman el Back Office.

. Conocer y manejar la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.

. Atender al contribuyente con calidez.

Definiciones:

- Tramite Fiscal: Se entendera por tramite fiscal toda promocién o solicitud efectuada por el contribuyente en la
cual requiera ingresar documentacién y obtener una respuesta o un producto generado de su solicitud.

Insumos:

- Turno de atencién.
- Requisitos documentales.

Recursos:

- Protocolo de atencion al usuario.

- Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.

- Fichas técnicas.

- Factura control de entrega de tramites y su instructivo.

Resultados:
- Recepcién del tramite fiscal y, en su caso, entrega de los documentos generados del tramite.
Interaccién con otros procedimientos:

- Atencién en area de recepcidn e informacion.
- Programacion de citas.

- Asesoria Fiscal.

- Atencién en cobro coactivo.

- Prestacion de servicios.

- Procedimientos de Back Office.

Politicas:

- Todo contribuyente que sea atendido en esta area, deberd contar con turno de atencion, previamente
proporcionado en el Area de Recepcion e Informacion.

- Los receptores de tramites guardaran especial cuidado en la recepcién de los tramites que lleven a cabo, vigilando
que cumplan con los requisitos establecidos conforme a la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.

- Si los receptores de tramites al realizar la revision documental identifican alguna anomalia, tomaran nota y
continuaran con la consulta en los sistemas institucionales, a fin de identificar todas las inconsistencias del tramite
e informar u orientar al contribuyente para que presente su tramite correctamente.

- Con la finalidad de dar fluidez a la recepcidn de tramites fiscales, sdlo podran recibirse come méaxime dos
tramites por cada turno de atencién.
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- . Cuando el contribuyente requiera realizar un tercer tramite, se canalizara al Area de Recepcion e Informacion
para que le proporcionen otro turno de atencién.

- En los casos en que el contribuyente desee ingresar tres tramites o mas con un solo turno de atencién, se le dard
el tratamiento de “Grandes Contribuyentes” en cuyo caso se le recepcionaran los documentos y se le indicara el
plazo para que acuda a recoger los productos generados de sus tramites.

- Con los turnos de atencién especial solo se recibira un tramite por cada turno de atencidn
- Durante la atencion al contribuyente, el receptor de tramites se apegara al protocolo de atencion al usuario.

- La atencién en Recepcidon de Tramites Fiscales se proporcionard en un tiempo promedio de 30 minutos por
persona,

- En caso de que el contribuyente no cumpla con la documentacion del tramite se le informara sobre las
inconsistencias y se le invitard a corregir o complementar la informacion, entregandole una ficha técnica del
tramite.

- Si el contribuyente insiste en que le sea recepcionada la documentacion de su tramite, a pesar de ne cumplir con
los requisitos, el receptor de tramites admitird la documentacién con la leyenda “Se recibe a insistencia del
interesado” e indicard el documento faltante o el error detectado.

- Para efectos de este manual se entenderin como procedimientos de tramites fiscales de Back Office los que le
corresponda atender a la Direccién de Administracién Tributaria, a la Direccion Juridica Consultiva y a la
Direccion de Administracién de Cartera conforme a o siguiente:

»  Tramites fiscales que corresponden a la Direccion de Administracion Tributaria:

. Inscripcién al Registro Federal de Contribuyentes para el Régimen de Pequeios Contribuyentes.
. Inscripcion al Registro Estatal de Contribuyentes.

. Aviso de modificacion en el Registro Estatal de Contribuyentes.

. Aviso de baja en el Registro Estatal de Contribuyentes.

. Aviso para sefialar establecimiento principal y establecimientos.

. Expedicion de la Clave Unica de Registro de Poblacion (CURP).

. Solventacién de requerimientos de pago de:

- Impuesto Sabre Erogaciones por Remuneraciones al Trabajo Personal.

- tmpuesto Sobre Loterias, Rifas, sorteos, Concursos y Juegos Permitidos con Cruce de
Apuestas.

- Impuesto Sobre Adquisicion de Vehiculos Automotores Usados.
- Impuesto Especial Scbre Produccion y Servicios.
- Impuesto Sobre la Renta para ef Régimen intermedio.

- Impuesto Sobre la Renta, Impuesto al Valor Agregado e Impuesto Empresarial a Tasa Unica a
través de cuotas fijas para el Régimen de Pequefios Contribuyentes.

- Declaracion informativa anual del Impuesto Especial Sobre Produccion y Servicios.
- Impuesto Sobre Tenencia o Uso de Vehiculos y Derechos de Control Vehicular.
. Solventacién de requerimiento de inscripcion al Registro Estatal de Contribuyentes

. Aclaracion de pagos del Impuesto Sobre Tenencia o Uso de Vehiculos Automotores y Derechos de
Control Vehicular.

# Tramites fiscales que corresponden a la Direccién Juridica Consultiva:

. Devolucion de pagos indebidos, en demasia o duplicades del Impuesto Sobre Erogaciones por
Remuneraciones al Trabajo Personal.

. Devolucion de pagos indebidos, en demasia o duplicades de los Impuestos Sobre Tenencia o Uso de
Vehiculos Federal, Estatal y Derechos de Control Vehicular.

. Devolucion por pagos indebidos, en demasia o duplicados por concepto de Aportaciones Estatales para
Obras de impacto Vial.
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Devolucion de pagos indebides, en demasia o duplicades del pago de aportaciones de Mejoras por
Servicios Ambientales.

Devolucién por el pago indebido, en demasia o duplicado de los derechos por servicios que prestaban
las autoridades de la antes Direccion General del Registro Publico de la Propiedad (pagados hasta
diciembre de 2007).

Devolucion del pago por concepto de multa improcedente de verificacion vehicular extemporanea.

Devolucién del pago de los derechos que se causan por los servicios que presta la Secretaria del
Transporte por el otorgamiento de concesiones para explotar el servicio publico de transporte de
pasajeros, en la modalidad de taxi.

Devolucién por pagos indebidos, en demasia o duplicados por concepto de los derechos que se pagan a
las diferentes dependencias del Gobierno del Estado de México.

Devolucion de pagos indebidos, en demasia o duplicados del Impuesto Sobre Loterias, Rifas, Sorteos,
Concursos y Juegos Permitidos con Cruce de Apuestas.

Devoluciéon de pagos indebidos, en demasia o duplicados del Impuesto Sobre Adquisicion de Vehiculos
Automotores Usados.

Devolucion de pagos indebidos, en demasia o duplicados de las cuotas fijas para el Régimen de Pequefios
Contribuyentes.

Devolucion de pagos indebidos, en demasia o duplicados del Impuesto Especial Sobre Produccién y
Servicios por la Venta de Gasolina y Diesel.

Exencién del Impuesto Scbre Tenencia o Use de Vehiculos de caracter federal, estatal y Derechos de
Control Vehicular.

Exencidon del pago de derechos por servicios prestados por dependencias del Gobierno el Estado de
México y aportaciones de mejoras.

Declaracion de reconocimiento de no pago del Impuesto Sobre Loterias, Rifas, Sorteos, Concursos y
Juegos Permitidos con Cruce de Apuestas.

Declaracién de reconocimiento de no pago del Impuesto Sobre Tenencia o Uso de Vehiculos
Automotores, respecto de vehiculos destinados a actividades agropecuarias.

Consultas sobre situaciones reales y concretas.

Aviso de compensacion de las cantidades a favor del contribuyente que deriven del Impuesto Sobre
Erogaciones por Remuneraciones al Trabajo Personal y opte por compensarlas contra cantidades a cargo
de la misma contribucion.

Aviso de compensacion de las cantidades a favor del contribuyente que deriven de Aportaciones
Estatales para Obras de Impacte Vial y opte por compensarlas contra cantidades a cargo de la misma
contribucion.

Aviso de compensacion de las cantidades a favor del contribuyente que deriven de Aportaciones de
Mejoras por Servicios Ambientales y opte por compensarlas contra cantidades a cargo de la misma
contribucion.

Aviso de compensacién de las cantidades a favor del contribuyente que deriven del Impuesto Sobre
Loterias, Rifas, Sorteos, Concursos y Juegos Permitidos con Cruce de Apuestas y opte por compensarlas
contra cantidades a cargo de la misma contribucién.

Certificacion de documentos y expedicion de copias simples.

Solicitud de condonacién de multas, recargos e indemnizacién por cheques devueltos.

Tramites fiscales que corresponden a la Direccion de Administracion de Cartera:

Solicitud de pago a plazos en parcialidades de contribuciones federales.
Solicitud de pago a plazos diferidos de contribuciones federales.

Solicitud de pago a plazos en parcialidades de contribuciones estatales.
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. Solicitud de pago a plazos diferidos de contribuciones estatales,
. Solicitud de suspension del procedimiento administrativo de gjecucion en el ambito federal.
. Solicitud de suspension del procedimiento administrativo de ejecucion en el ambito estatal.
. Solicitud de sustitucién de garantia en el ambito federal.
. Solicitud de sustitucién de garantia en el ambito estatal.
Descripcion:
Procedimiento: 2.7 Recepcién de Tramites Fiscales
. . Documentos
No. Responsable Actividad
Involucrados
Viene del procedimiento: 2.1 “Atencién en Area de
Recepcion e Informacién”

i Contribuyerite Aguarda con rurno de atencion en la sala de espera el llamado en
pantalla electrénica de turnos para ser atendido.

2 Receptor de Tramites Llama al Contribuyente a través de la pantalla electrénica de Protocolo de
turnos, lo saluda aplicando el protocolo de atencion y le solicita Atencion
turno.

3 Contribuyente Se entera y entrega turno de atencion. Turno de

Atencidn

4 Receptor de Tramites Recibe turno. Pregunta al Contribuyente sobre el tramite que Turno de
solicita y le requiere los documentos correspondientes Atencidn
conforme a la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios
vigente.

5 Contribuyente Informa scbre su tramite a realizar y entrega los requisitos Documentos
documentales correspondientes.

6 Receptor de Tramites Se entera, recibe los requisitos documentales, y procede segln Documentos
corresponda: jEs recepcion de un tramite fiscal o entrega de los Guia de

roductos generados de un tramite fiscal? Requisitos de
P g 9
Es entrega de productos generados de un tramite fiscal. Trgmltgs y
Servicios vigente

7 Receptor de Tramites Solicita a Back Office los productos generados del tramite Productos
correspondiente. generados del

tramite

8 Back Office Se entera y entrega el producte generado con acuse o, en su
caso, informa los mortivos de la improcedencia.

9 Receptor de Tramites Recibe el producto generado del tramite fiscal con acuse o se
entera de los motivos de la improcedencia y procede segin
corresponda.

No procedié el tramite.

10 Receptor de Tramites Informa ai contribuyente los motivos por los que no procedio el Protocolo de
tramite, lo invita a subsanar las observaciones y reiniciar su atencién al
tramite. Se despide aplicando el protocolo de atencidn al usuario
usuario.

I Contribuyente Se entera de los motivos de la improcedencia de su tramite y se
retira, subsana fas observaciones y en su caso procede a reiniciar
su tramite.

Procedi6 el tramite

i2 Receptor de Tramites Entrega al contribuyente los productos generados del tramite y Productos

le solicita firma de recibido en el acuse correspondiente. generados del
tramite
| Acuse de recibo
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i Documentos
No. Responsable Actividad
Involucrados
I3 Contribuyente Recibe los productos generados del tramite, firma el acuse de | Acuse de recibo
recibo, lo devuelve al asesor fiscal y se retira.
14 Receptor de Tramites Recibe acuse firmado, se despide aplicando el protocolo de | Acuse de recibo
atencion al usuario y registra el servicio brindade. Protocolo de
. atencion al
Turna al area de Back Office el acuse de recibo del tramite. usuario
13 Back Office Recibe acuse de recibo, lo integra al expediente del Acuse de recibo
contribuyente y lo resguarda. Expediente
Es recepcién de tramite fiscal.
lé Receptor de Tramites Revisa y coteja que estén completos y correctos los documentos
originales o copias certificadas contra las fotocopias, conferme a
la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente y procede
segiin corresponda.
Los requisitos documentales no estin completos o
correctos
i7 Receptor de Tramites informa al contribuyente sobre los documentos faltantes u Documentos
observaciones de su tramite, le regresa su documentacion con Ficha Técnica
una Ficha Técnica del tramite, lo invita a que tome nota, realice
la correccion correspondiente y regrese en otra ocasion para
continuar su tramite. Se despide aplicando el protocolo de
atencion al usuario y registra el servicio brindado.
18 Contribuyente Se entera de los documentos faltantes u observaciones de su Documentos
tramite, recibe su documentacion con ficha técnica y se retira, Ficha Técnica
Los requisitos documentales estan completos vy
correctos
19 Receptor de Tramites Estampa ribrica e iniciales de cotejade en las fotocopias de los Documentos
documentos, determina si es recepcion de tramite en papel o
personalizada y procede seglin corresponda.
Es recepcion de tramite personalizado
20 Receptor de Tramites Procede a recibir el tramite. Se conecta a los Documento
procedimientos 2.7.1; 2.7.2; 2.7.3; 2.7.4; 2.7.5 y 2.7.6. generado / acuse
Es recepcién de tramite en papel
2] Receptor de Tramites Recibe trimite, estampa el sello de recibido, con fecha y namero Documentos
de folio. integra un expediente con las fotocopias, informa al Acuse
Contribuyente los tiempos y medios de respuesta a su tramite,
entrega los documentos originales al contribuyente y su acuse de
recibc y se despide aplicando el protocolo de atencién al
usuario.
Registra el servicio brindado y retiene ta documentacion hasta el
final del dia.
22 Contribuyente Se entera de la fecha en que debe regresar o esperar la Acuse
respuesta a su trimite, recibe documentacian original y acuse de
recibo y se retira.
23 Receptor de Tramites Al término del dia, turna los expedientes de los tramites Documentos
recibidos al drea responsable de su atencién (Back Office) Factura Conerol
mediante Factura de Control de Entrega de Tramites. de Entrega de
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correspondientes a la Direccion de Administracion
Tributaria, Direccion Juridica Consultiva y Direccion de

Administracién de Cartera.

. Documentos
No, Responsable Actividad
Involucrados
Se conecta a los procedimientos de Back Office Tramites

Diagrama de flujo:

PROCEDIMIENTC:

1.7 RECEPCION DE TRAMITES FISCALES

CONTRIBUYENTE

RECEPTOR DE TRAMITES

BACK OFFICE

WIENE DEL FROCEDIMIEMNTO: 2.1 "ATENCION
EM AREA DE RECEPCION E INFORMACION"

INICIO

| AGUARDGA El LLAMADO PARA SER ATENDIDO

Pam—

| SE ENTERA Y ENTREGA TURMNO

L

LLAMA AL CONTRIBUYENTE. L SALUDA ¥
SOLICITA TURNO

{4

RECIBE TURNO, PREGUNTA SOERE EL TRAMITE ¥
SOLICITA OOCUMENTOS

INFORMA TRAMTE ¥ ENTREGA DOCUMENTOS |

- &

SE FNTERA, RECIBE REQUASITOS DOCUMENTALES
¥ PROCEDE SEGUN CORRESPONDA

ES RECEPCION

S RECESC I
EMTRFGA [ PACY
OF TAARITE F A0 AL

SOLICITA EL PRODUCTO A BACK OFFICE |

RECIBE PRODUCTO COMN ACUSE (O SE
ENTERAS DE Lo IMPROCEDENCIA Y
PROCEDE SEGUN CORRESPONDA

(9

@=

SE ENTERA O LA IMPROCEDENCIA Y SE
RETIRA SUBSANA QBSERVACIONES ¥ EM
SUCASO REINICIA SU TRAMITE

INFORMA LA IMPROCEDENCIA DEL
- TRAMITE, LO INVITA A SUBSANAR LAS
OBSERVACIONES ¥ REINICIAR SL1
TRAMITE ¥ SE DESFIDE

ENTREGA EL FRODUCTO COM ACUSE O
INFORMA LA IMPROCEDENCIA

@A

@=

RECIBE LOS PRODUCTOS. FIRMA ACLISE,
LO DEVUELVE ¥ SE RETIRA

\ ENTREGA LQS PRODUCTOS Y SOLICITA
I FIRMA EN EL ACUISE

\

RECIBE ACLUISE, 3E DESPIDE. REGISTRA EL

SERVICH? ¥ TURNA ACLISE DE RECIBD
DEL TRAMITE

ﬁ@

RECIBE ACUSE, LO INTEGRA AL
EXPEDIEMNTE ¥ LO RESGLUARLDIA

O -
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PROCEDIMIENTO: 2.7 RECEPCION DE TRAMITES FISCALES

CONTRIBUYENTE

RECEPTOR DE TRAMITES

BACK OFFICE

)

l REVISA Y COTLALOS DOCUMENTOS 1 J

FROCLDE SEGUMN CORRESFOMNIZA

R T
5

IMFORMA DCHCUMENTOS FALTAMITES,
REGRESA DOCUMENTACION CON HCHA

®
f |

SF ENTLRA, RECIBE DOCUMENTACION ¥ FRHA
TECMNICA T SE RETIRA

¥

TECHIC A INVITA AL COMNTRIBUYENTE GUR
REGRESE EN OTRA QCASION PARA
COMNTINUAR SU TRAMITE SE DESPIDE v
RECISTRA SERWICIC

ESTAMPA RURRICA FINICIATES 1E
COTEADD Y DETERMINA-

F3 RECEACION T
TRAMITC EM PAPEL

FS RFCFRSION DF TRAMITE
PIESANALIZALI

| PROCEDD & RECIBIR L TRAMITL J

P -

SE COMECTA CON LOS
PROCEMHMIENTOS,
b LLL LTS 2T
275 Y21

@<—

RECIBE TRAMITE ESTAMPA SELLO. FROHA Y FCILICY,
ENGRAPA Y RETIENF INFOPMA FLOA Y MLDIO
DE RESPUFSTA Y FNTRFEGA DOCUMENTOS Y
ACUSE SE DESPIDE, REGISTRA SERVICIO Y ESPERA

27 Ja

RECIBE DOCUMFNTACION ¥ ACLSE SE EMNTLRA
OF LA FECHA Y MEIJIO [3F RESPLUESTA Y SE RETIRA

-

TRMING

DELDIA

TURNA DOCUMFNTOS COMN FACTLURA DE
CONTRL AL ARFA RESPONSABLE Dt BACK
OFFICI

'

SE COMECTA A LOS PROCEDIMIENTOS
DE BACK OFFICE CORRESPONDIENTES
A LA DIRECCION DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA, DIRECCION  [URIDICA
CONSULTIVA b DIRECCION DE
ADMINISTRACION DE CARTERA

Fird

1

Medicion:

Indicadores para medir la eficiencia en la recepcién de tramites:

Nimero de contribuyentes encuestados que
concluyeron su tramite

X 100 =

Total de contribuyentes encuestados

1 % eficiencia en la recepcion de
tramites.
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Las encuestas realizadas a los contribuyentes quedan registradas en el formato DAC/SMSF/004 “Encuesta de Satisfaccion
del Contribuyente”.

Formatos e instructivos:

DAC/SMSF/004 “Encuesta de Satisfaccion del Contribuyente”. Ver catilogo de formatos.

Procedimientos especificos inherentes a tramites fiscales:

2.7.1 Inscripcion al Registro Federal de Contribuyentes para el Régimen de Pequeiios Contribuyentes
. Documentos
No. Responsable Actividad
Involucrados
Viene de la operacion No. 20 del procedimiento 2.7
“Recepcidn de Tramites Fiscales”.
I Receptor de tramites Captura informacién para la inscripeidn al Registro Federal de | Documentos
fiscales Contribuyentes en el sistema correspondiente tomando los | Solicitud de
datos de los documentos presentados por el contribuyente. inscripcion
Imprime la Solicitud de inscripcion al RFC en dos tantos y
entrega al contribuyente para revision de los datos y, en su
caso, firma de conformidad.
2 Contribuyente Recibe la solicitud de inscripcidon en dos tantos, revisa los | Solicitud de
datos asentados por el receptor de trimites y determina: jlos | inscripeién
datos son correctos y completos?
Los datos son incorrectos o incompletos
3 Contribuyente Regresa en dos tantos la solicitud de inscripeién al receptor de | Solicitud de
tramites y le indica los errores u omisiones en los datos | inscripcion
asentados para su correccién.
4 Receptor de tramites Recibe documento en dos tantos, realiza la correccion de los | Solicitud de
fiscales datos en el sistema correspondiente, imprime nuevamente en | inscripcion
dos tantos la solicitud de inscripcién y lo entrega ai
contribuyente para revision y firma de conformidad.
Se conecta a la operacién No. 2.
Los datos son correctos y completos
5 Contribuyente Firma de conformidad ta Solicitud de Inscripcién al RFC y lo | Solicitud de
devuelve al Receptor de tramites en dos tantos. inscripcién
6 Receptor de tramites Recibe Solicitud de Inscripcién al RFC firmada; imprime en dos | Constancia de
fiscales tantos la Constancia de Registro en el RFC, Guia de | Registro en el RFC
Obligaciones y Acuse de inscripcion al RFC, entrega al | Guia de
contribuyente los originales de dichos documentos. Devuelve | Obligaciones
los documentos originales al contribuyente. Acuse de inscripcion
Se despide aplicando el protocolo de atencion al usuario y
registra el servicio brindado.
7 Contribuyente Recibe los documentos originales, la Solicitud de inscripeidn al | Productos
RFC, Constancia de Registro en el RFC, Guia de Obligaciones | generados del
y Acuse de inscripcion al RFC, y se retira. tramite
8 Receptor de tramites Integra un expediente con las fotocopias de los documentos,
fiscales anexa la copia de la Constancia de Registro en el RFC, guia de
obligaciones y acuse de inscripcion al expediente del
centribuyente.
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. Documentos
No. Responsable Actividad
Involucrados
9 Receptor de tramites Al final del dia envia al drea de Back Office los expedientes con | Expedientes
fiscales las forocopias de ios documentos que respaldan los tramites

realizados.

10 Back Office Recibe los expedientes con la documentacion soporte de los
tramites realizados y los archiva para su control y seguimiento.

Expedientes

Diagrama de flujo:

PROCEDIMIENTO: 2.7.1 INSCRIPCION AL REGISTRO FEDERAL DE CONTRIBUYENTES PARA EL REGIMEN DE
CONTRIBUYENTES

PEQUENOS

ASESOR FISCAL { RECEPTOR DE TRAMITES

@4_—_

FIRMA DE CONFOAMIDAD EL COMPROBANTE DE
INSCRIPCICON Al RFC Y LO DEVUELVE

o |

RECIBF COMPROBANTE, IMPRIMF CONSTAMCIA DE
REGISTRGO EN EL AFC Y GLAA DL OBLIGACIONES,
ANEXA COMPROBANTE DE INSCRIPCION Y
DOCUMENTOS ORIGINALES, ENTREGA Y SOLICITA
FIRMA DI RECIRO.

RFETIFNE UN TANTS DEL COMPROBANTE. 4?@
RECIBE | 08 DOCUMENTOS ORIGINALES,
- COMPROBANTE DL INSCRIPCION ¥ CONSTANC A
8 [F REGISTRD EN EL RFC., ¥ GUIA DL OBLIGACKINES,

FIRMA ACUSE DE RFCIBO. DEVUELVE Y SE RETIRA

RECIBE ACUSE ¥ SF MESPIDE. REGISTRA EL SERVICIO
INTEGRA ACUSE DE LA CONSTAMCIA A LN
EXPEDAENTE JUNTC CON LA DOCUMENTACION
SOPORTE ¥ FSPFRA QUE TERMINE EL DIA

i

FEAMIND
DEL DA

TRAMITFS REA_IZADOS

CONTRIBUYENTE BACK OFFICE
FISCALES
WIENE DE LA OPERACION Mo 20 DIL
FROCEDIMIEN O 2.8 "RECIFCION DE
TRAMITES FISCALLS”
INICIO
CAPTLRA INSCRIPCIOMN AL REGISTRQ FEQERAI DF ! 2
CONTRIBUYENTES. MPRIME COMPRORANTF ¥
EMIREGA
RECIBE E. COMPROBAMTE DF INSCRIPCION, RE¥ISA
* DETIRMINA
(CENTRR R
<ORRED (o v
COMPLET 15!
4 et REGRESA FI COMPROBANTE DE INSCRIFCION E
| INGICA LOS ERRORES J OMISIONFS
RECIGE COMPROBANTE DE NSCRIPCION. REALIZA
CORRECC DN, IMPRIME ¥ FNTAFGA

ENYIA A BACK OFFICE LOS EXPEIHENTES DE LOS

SCGUIMIEL

RECIBE LOS EXFEDIENES OF LGOS TRAMITES
REALIZADOS ¥ L% ARCHIVA PARA SUCONTROL Y

NI

ol

TRIBUTARIA,

SE CONECTA A LOS PROCEDIMIENTOS
DE BACK QFFICE CORRESPONDIENTES
A LA DIRECCION DE ADMINISTRACION

FilE
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2.7.2 Inscripcién al Registro Estatal de Contribuyentes
N R bl Actividad Documentos
. ctivida
o esponsable Involucrados
Viene de la operacion No. 20 del procedimiento 2.7
“Recepcién de Tramites Fiscales™.
| Receptor de tramites Captura informacién para la inscripcion en el sistema del | Documentos
fiscales Registro Estatal de Contribuyentes tomando los datos de los
documentos presentados por el contribuyente.
Muestra al contribuyente la pantalla con los datos capturados
en el sistema para que revise si son correctos.
2 Contribuyente Revisa en pantalla los datos capturados por el receptor de
tramites y determina: ;Los datos son correctos y completos?
Los datos son incorrectes o incompletos
3 Contribuyente Indica al receptor de trimites cudles son los errores u
omisiones en los datos asentados para su correccién.
4 Receptor de tramites Se entera, realiza la correccion de los datos en el sistema
fiscales correspondiente y muestra al contribuyente la pantalla con los
datos corregidos para que revise si $on correctos.
Se conecta con la operacién No. 2.
Los datos son correctos y completos
5 Contribuyente Da su aprobacién y visto bueno al receptor de tramites
fiscales.
6 Receptor de tramites Imprime Constancia de Inscripciéon al Registro Estatal de | Constancia de
fiscales Contribuyentes en dos tantos, entrega uno al contribuyente | Inscripcion al
junto con los documentos originales y solicita firma de recibido | Registro Estatal.
en el otro tanto de la Constancia. )
Expediente
7 Contribuyente Recibe Constancia de Inscripcion al Registro Estatal de | Constancia de
Contribuyentes y los documentos originales, firma de recibido | Inscripcion
en el acuse de la Constancia, la devuelve al receptor de .
L . Expediente
tramites fiscales y procede a retirarse.
8 Receptor de tramites Recibe acuse de la Constancia de Inscripcion al Registro Estatal | Acuse de Constancia
fiscales de Contribuyentes con firma de recibido, se despide aplicando | de inscripeién
el protocolo de atencion al usuario, registra el servicio
brindado, integra acuse al expediente del trimite y retiene
hasta el final del dia.
9 Receptor de tramites Al final del dia envia al area de Back Office los expedientes con | Expedientes
fiscales las fotocopias de los docurmentos que respaldan los tramites
realizados.
10 Back Office Recibe los expedientes con la documentacion soporte de los | Expedientes
tramites realizados y los archiva para su control y seguimiento.
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Diagrama de flujo:

PROCEDIMIENTO: 2.7.2 INSCRIPCION AL REGISTRO ESTATAL DE CONTRIBUYENTES

ASESOR FISCAL / RECEPTOR DE TRAMITES
FISCALES CONTRIBUYENTE BACK OFFICE

VIENE DE LA OPERACKON Ma. 20 DEL
PROCEDIMIENTO: 2.7 "RECEPCION DE
TRAMITES FISCALES

CAPTURA :NSCRIPCION EN SISTEMA DEL PADRON .
ESTATAL DE CONTRIBUYENTES ¥ MUESTRA
PANTALLA
REVISA DATOS EN PANTALLA Y DETERMINA
T DATOY SO sl
CORRFCTOS
COMPETOS!
ot INDICA LOS ERRORES L OMISIONES EN LOS DATOS
ASENTADOS
SE ENTERA, REALIZA LA CORRECCION Y MUESTRA LA
PANTALLA CON LOS DATCS CORREGIDOS ;
I DA SU APROBACION ¥ VISTO BUENO

l

IMPRIME CONSTANCIA DE INSCRIPCION AL PADRON
ESTATAL DE CONTRIEUYENTES. ENTREGA COMLOS
DOCUMENTOS CRIGINALES ¥ SOLICITA FIRMA DE -
RECIBIDO EN ACUISE

RECIBE CONSTANCIA Y LOS DOCUMENTOS
ORIGINALES, FIRMA ACUSE, LO DEVUELVE ¥
@—‘- PROCEDE A RETIRARSE

RECIBE ACUSE, SE DESPIDE REGISTRA EL SERWVICIO
BRINDADC. INTEGRA ACUSE AL EXPEDIENTE
RETIENE HASTA EL FINAL DEL DiA

TERMING
DELDIA

ENVIA A BACK OFFICE LOS EXPEDIENTES DE LOS

TRAMITES REALIZADOS "@

RECIBE LOS EXPEDIENTES DE LOS TRAMITES
REALIZADOS ¥ LOS ARCHIVA PARA SU CONTROL ¥
SEGUIMIENTO

[ N

SE CONECTA A LGS PROCEDIMIENTOS
DE BACK OFFICE CORRESPONDIENTES
A LA DIRECCION DE ADMINISTRACIGN
TRIBUTARIA.

FIN
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2.1.3  Aviso de Modificacidn en el Registro Estatal de Contribuyentes
Documentos
. Actividad

No Responsable Involucrados
Viene de la operacion No. 20 del procedimiento 2.7
“Recepcion de Tramites Fiscales™.

} Receptor de tramites Captura informacion para la modificacion de datos en el | Documentos

fiscales sistema del Registro Estatal de Contribuyente tomando los
datos de los documentos presentados por el contribuyente.
Muestra al contribuyente la pantalla con los datos capturados
en el sistema para que revise si son correctos.

2 Contribuyente Revisa en pantalla los datos capturados por el receptor de
tramites y determina: ;Los datos son correctos y completos!?
Los datos son incorrectos o incompletos

3 Contribuyente Indica al asesor cudles son los errores u omisiones en los datos
asentados para su correccion.

4 Receptor de tramites Se entera, realiza fa correccion de los datos en el sistema

fiscales correspondiente y muestra al contribuyente la pantalla con los
datos corregidos para que revise si son Correctos.
Se conecta con |la operacién No. 2.
Los datos son correctos y completos

5 Contribuyente Da su aprobacidn y visto bueno al receptor de tramites
fiscales.

6 Receptor de tramites Guarda la informacion en el sistema, imprime constancia de | Constancia de

fiscales actualizacion de datos en el Registro Estatal de Contribuyentes | actualizacién de
en dos tantos, entrega uno al contribuyente junto con los | datos
documentos originales y solicita firma de recibide en el otro
tanto de la constancia.

7 Contribuyente Recibe constancia de actualizacion de datos en el Registro | Constancia de
Estatal de Contribuyentes y los documentos originales, firma | actualizacién de
de recibido en el acuse de la Constancia, la devuelve al | datos
receptor de tramites fiscales y procede a retirarse.

8 Receptor de tramites Recibe acuse de la constancia de actualizacion de datos en el | Acuse de Constancia

fiscales Registro Estatal de Contribuyentes con firma de recibido, se | de actualizacion de
despide aplicando el protocolo de atencion al usuario, registra | datos
el servicio brindado, integra acuse al expediente del tramite y
retiene hasta el final del dfa.
9 Receptor de tramites Al final del dia envia al 4rea de Back Office los expedientes con | Expedientes
fiscales las fotocopias de los documentos que respaldan los tramites
realizados.

10 Back Office Recibe los expedientes con la documentacién soporte de los | Expedientes

tramites realizados y los archiva para su control y seguimiento.
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Diagrama de flujo:

PROCEDIMIENTO: 2.7.3 AVISO DE MODIFICACION EN EL REGISTRO ESTATAL DE CONTRIBUYENTES

ASESOR FISCAL / RECEPTOR DE TRAMITES
FISCALES CONTRIBUYENTE BACK OFFICE

YIENE DE LA OPERACION No 70 REL
PROCEDIMIENTC: 2 7 "RECERCION DE
TRAMITES FISCALES”

@

CAPTURA MODHFICACION EM SISTEMA DEL PADRON -
ESTATAL DE CONTRIBUYENTES ¥ MUESTRA
PANTALLA

REVISA DATOS EM PANTALLA ¥ DETERMINA:

sl

05 DA 50
CORKELTON T
COMALETOS

ol [ INDICA LOS ERRCGRES U OMISIONES EN LOS DATOS
ASENTADOS

@4—

| DA 5L APROBACION ¥ ¥ISTO BUENO |

©- |

GUARDA INFORMACION, IMPRIME CONSTANCIA DE
ACTUALIZACION DE DATOS EN EL PADRON
ESTATAL DF CONTRIBUYENTES. EMTREGA CON LOS

SE ENTERA, REALIZA LA CORRECCION ¥ MUESTRA LA
PANTALLA CON LOS DATOS CORREGIDOS

DCQCUMENTOS ORIGINALES ¥ SCLICITA FIRMA DE -
RECIBIDO o
RECIBE COMNSTANCIA ¥ LOS DOCUMENTOS
GRIGINALES. FIRMA ACUSE. L DEVUELVE Y
@4 PROCEDE A RETIRARSE

RECIBE ACUSE DE COMNSTANCIA. 5E DESPIOE,
REGISTRA EL SERVICICO BRIMDADC INTEGRA ACUSE
AL EXPEDIENTE v RETIENE HASTA FL FINAL DEL DIA

-

1ERMING
DILDIA

EMYIA A BACK OFFKCE LOS EXFEDIENTES DE LAS
MODIFICACIONES REALIZADAS AL PADRON ESTATAL (IO)

DE CONTRIBUYENTES -

RECIEE LOS EXPEDIENTES DE LOS TRAMITES
REALIZADOS ¥ LOS ARCHIVA FARA SU CONTROL ¥
SEGUIMIENTC

L

SE CONECTA A LOS PROCEDIMIENTOS
DE BACK OFFICE CORRESPONDIENTES
A LA DIRECCION DE ADOMINISTRACION
TRIBUTARIA.

FIN
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2.7.4 Aviso para Seiialar Establecimiento Principal y Establecimientos

Pigina 45

No.

Responsable

Actividad

Documentos
Involucrados

Receptor de tramites
fiscales

Contribuyente

Receptor de tramites
fiscales

Receptor de tramites
fiscales

Back Office

Viene de la operacién No. 20 del procedimiento 2.7
“Recepcion de Tramites Fiscales™.

Recibe en original y fotocopia la documentacién presentada por
el contribuyente para el tramite de avisa para sefalar
establecimiento principal y establecimientos.

Captura en el sistema que corresponda la informacion del
contribuyente tomandola de los documentos presentados,
asociando todos los establecimientos del contribuyente a uno
denominado “Establecimiento Principal™.

Verifica que la informacién sea correcta y, en su €aso, corrige,
genera acuse de recibo del tramite y lo entrega junto con la
documentacién original al contribuyente y se despide aplicando
el protocolo de atencién al usuario.

Recibe el acuse de recibo del tramite y los documentos
originales y se retira.

Registra el servicio brindado, integra acuse al expediente del
trimite y retiene hasta el final del dia.

Al final del dia envia al drea de Back Office los expedientes con
las fotocopias de los documentos que respaldan los tramites
realizados.

Recibe los expedientes con la documentacién soporte de los
tramites realizados y los archiva para su control y seguimienta.

Documentos

Acuse de recibo
Documentos
Expediente

Expedientes

Expedientes

Diagrama de flujo:

PROCEDIMIENTO:

2.7.4 AVISO PARA SENALAR ESTABLECIMIENTQ PRINCIPAL Y ESTABLECIMIENTOS

FISCALES

ASESOR FISCAL /| RECEPTOR DE TRAMITES

CONTRIBUYENTE

BACK OFFICE

WIENE DE LA QPERACIKON No 20 DEL
PROCELIMIENTC 2 7 "RECEPCION DE
TRAMITES FISCALES"

O

DOCUMENTACIKON Y SE DESFIDE

RECIBE DOCUMENTACION. CAPTURA ASOCIANDO
LOS ESTABLECIMIENTCS A UNG SOLO, VERIFICA, EN = 2
U CASO CORRIGE, GEMNERA ACLISE, ENTREGA COMN

oo

RECHSE ACUSE, LOS DOCUMENTOS ORIGINALES ¥ SE
RETIRA

J

REGISTRA EL SERVMICIO BRINDADO. INTEGRA ACUSE
AL EXPEDMENTE ¥ RETIENE HASTA EL FINAL DEL DI&

¥

TEAMING
DEL Did

TRAMITES REALIZADOS

EMWIA A BACK OFFICE LOS EXPEDIEMTES DE LOS

RECIBE LOS EXPEDIENTES DE LOS TRAMITES

REALIZADOS ¥ LOS ARCHIVA PARA SU COMTRQOL Y

SEGUIMEENTO

[ B

SE CONECTA & LOS PROCEDIMIENTOS.
DE BACK OFFICE CORRESPONDIENTES
A LA DIRECCION DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA,

FIN
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2.7.5 Expedicién de la Clave Unica del Rzgistro de Poblacion {CURP)
- Documentos
No. Responsable Actividad
Involucrados
Viene de la operacién No. 20 del procedimiento 2.7
“Recepcion de Tramites Fiscales",
| Receptor de tramites Recibe la documentacion presentada por el contribuyente, | Documentos
fiscales realiza la captura en el sistema correspondiente para la
generacion de la Clave Unica del Registro de Poblacién
{CURP) tomando los datos de los documentos presentados
por el contribuyente.
Muestra al contribuyente la pantalla con los datos capturados
en el sistema para que revise si son correctos.
2 Contribuyente Revisa en pantalla los datos capturados por el receptor de
tramites y determina; ;Los datos son correctos y completos?
Los datos son incorrectos o incompletos
3 Contribuyente Indica al receptor de tramites cuiles son los errores u
omisiones en los datos asentados para su correceion,
4 Receptor de tramites Se entera, realiza la correccién de los datos en el sistema
fiscales correspondiente y muestra al contribuyente |a pantalla con los
datos corregidos para que revise si son correctos.
Se conecta con la operacién No. 2.
Los datos son correctos y completos
5 Contribuyente Da su aprobacion y visto buenc al receptor de tramites
fiscales.
é Receptor de tramites Guarda la informacion en el sistema, imprime Constancia de la | Constancia de la
fiscales Clave Unica del Registro de Poblacién (CURP) en dos tantos, | Clave Unica del
entrega uno al contribuyente junto con los documentos | Registro de
originales y solicita firma de recibido en el otro ranto de la | Poblacién
constancia. Expediente
7 Contribuyente Recibe Constancia de la Clave Unica del Registro de Poblacion | Constancia de
{CURP) y los documentos originales, firma de recibido en el | actualizacién de
acuse de la Constancia, la devuelve al receptor de tramites | datos
fiscales y procede a retirarse. .
7P Expediente
8 Receptor de tramites Recibe acuse de la Constancia de la Clave Unica del Registro | Acuse de Constancia
fiscales de Poblacién (CURP) con firma de recibido, se despide | de actualizacion de
aplicando el protocolo de atencién al usuario, registra el | datos
servicio brindado, integra acuse al expediente del tramite y
retiene hasta el final del dia.
9 Receptor de tramites Al final del dia envia al drea de Back Office los expedientes con | Expedientes
fiscales las forocopias de los documentos que respaldan los tramites
realizados.
10 Back Office Recibe los expedientes con la documentacion soporte de los | Expedientes
tramites realizados y los archiva para su control y seguimiento.
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Diagrama de flujo:

PROCEDIMIENTO: 2.7.5 EXPEDICION DE LA CLAVE UNICA DEL REGISTRO DE POBLACION (CURP)

ASESOR FISCAL { RECEPTOR DE TRAMITES

T BACK OFFICE
FISCALES CONTRIBUYENTE

VIENE DE LA GPERACION Na. 20 OEL
FROCEDIMIENTC: 2.7 "RECEPCION DE
TRAMITES FISCALES”

Q

-_( )
RECIBE DOCUMENTACION. CAPTURA DATOS EN l
SISTEMA, GENERA CURF ¥ MUESTRA PANTALLA

REVISA DATQS EN PANTALLA ¥ DETERMINA:

{05 DATOS 5O
CORRECTOS Y
COMPLETOS!

il INDICA LOS ERRORES L OMISIONES EN LOS DATCS
ASENTADOS

SEENTERA, REALIZA LA CORRECCION ¥ MUESTRA LA

PANTALLA CON LOS DATOS CORREGIDOS ;

DA SU APROBACION Y VISTO BUENC

GUARDA INFORMACION, IMPRIME CONSTANCIA DE
LA CURP. ENTREGA CON LOS DOCUMENTOS

QRIGINALES ¥ SCLICITA FIRMA DE RECIBIDO EN
ACUSE A—Q

RECIBE CONSTANCIA DE CURP ¥ LOS DOCUMENTOS
ORIGINALES, FIRMA ACUSE, LO DEVUELVE ¥
8 = PROCEDE A RETIRARSE

RECIBE ACUSE DE CONSTANCIA, SE DESPIDE.
REGISTRA EL SERVICIQ BRINDADO, INTEGRA ACUSE
AL EXPEDIENTE Y RETIENE HASTA EL FINAL DEL DIA

TERMIHO
DEL D18

ENViA A BACK OFFICE LOS EXPEDIENTES DE LAS
CURP GENERADAS :.{ 10 )

RECHBE LOS EXPECAENTES DE LOS TRAMITES
REALIZADOS Y LOS ARCHIVA PARA SU CONTROLY
SEGUIMIENTO

——

SE€ CONECTA A LOS FROCEDIMIENTOS
DE BACK OFFICE CORRESPONDIENTES
A LA DIRECCION DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA.

FIN
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2.7.6

Solventacién de requerimientos de pago de:

- Impuesto Sobre Erogaciones por Remuneraciones al Trabajo Personal

- Impuesto Sobre Loterias, Rifas, Sorteos, Concursos y Juegos Permitidos con Cruce de Apuestas

- Impuesto Sobre Adquisicion de Vehiculos Automotores Usados

- Impuesto Especial Sobre Produccién y Servicios

- Impuesto Sobre la Renta para el Régimen Intermedio

- Impuesto Sobre la Renta, Impuesto al Valor Agregado e Impuesto Empresarial a Tasa Unica a través de

cuotas fijas para el Régimen de Pequefios Contribuyentes

- Declaracion informativa anual del Impuesto Especial Sobre Produccién y Servicios

- Impuesto Sobre Tenencia o Use de Vehiculos y Derechos de Control Yehicular

Responsable

Actividad

Documentos
Involucrados

Receptor de tramites
fiscales

Receptor de tramites
fiscales

Contribuyente

Receptor de tramites
fiscales

Receptor de tramites
fiscales

Back Office

Viene de la operacién No. 20 del procedimiento 2.7
“Recepcidn de Tramites Fiscales”.

Recibe en original y fotocopia la documentacién presentada
por el contribuyente para el trimite de solventacion de
requerimiento, Captura en el sistema correspondiente la
solventacion del requerimiento, verifica que sea correcta y, en
su caso, corrige y guarda.

Genera acuse de recibo del requerimiento solventado, lo
entrega junto con la documentacién original al contribuyente.
En los casos necesarios, le informa al contribuyente si debera
esperar en su domicilio alguna resolucién de la autoridad fiscal,
y se despide aplicando el protocolo de atencién al usuario,

Recibe el acuse de recibo del trimite vy los documentos
originales, se entera si debe esperar en su domicilio alguna
resolucion de la autoridad fiscal y se retira.

Registra el servicio brindado, integra documentacién al
expediente del tramite y retiene hasta el final del dia.

Al final del dia envia al 4rea de Back Office los expedientes con
las fotocopias de los documentos que respaldan los tramites
realizados.

Recibe los expedientes con la documentacion soporte de los
tramites realizados y los archiva para su control y seguimiento.

Se conecta a los procedimientos de Back Office
correspondientes a la Direccidn de Administracion
Tributaria.

Documentos

Acuse de recibo
Documentos

Expediente

Expedientes

Expedientes
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Diagrama de flujo:

PROCEDIMIENTO: 2764 SOLVENTACION DE REQUERIMIENTOS DE PAGO DE:

+ IMPUESTO SOBRE EROGACIONES POR REMUNERACIONES AL TRABAJO PERSONAL.

- IMPUESTO SOBRE LOTERIAS, RIFAS, SORTEOS, CONCURSOS Y JUEGOS PERMITIDOS CON CRUCE DE
APUESTAS.

- IMPUESTO SOBRE ADQUISICION DE YEHICULOS AUTOMOTORES USADOS,

- IMPUESTQ ESPECIAL SOBRE PRODUCCION Y SERVICIOS.

- IMPUESTO SOBRE LA RENTA PARA EL REGIMEN INTERMEDIO.

- IMPUESTO SOBRE LA RENTA, IMPUESTO AL VALOR AGREGADO E IMPUESTO EMPRESARIAL A TASA
UNICA A TRAVES DE CUOTAS FIJAS PARA EL REGIMEN DE PEQUENOS CONTRIBUYENTES.

- DECLARACION INFORMATIVA ANUAL DEL IMPUESTO ESPECIAL SOBRE PRODUCCICN Y SERVICIOS.

- IMPUESTO SOBRE TENENCIA O USC DE YEHICULOS Y DERECHOS DE CONTROL YEHICULAR.

ASESOR FISCAL { RECEPTOR DE TRAMITES

FISCALES CONTRIBUYENTE BACK OFFICE

VIENE DE LA OPERACION No. 20 DEL
PROCEDIMIENTS. 2.7 "RECEPCION DE
TRAMITES FISCALES"

INICIC

RFCIBE DOCUMENTACION, CAPTURA EN SISTEMA LA
SOLVENTACION DEL REQUERIMIEENTO. VERIFICA 7,
EN SU CASQ, CORRIGE ¥ GUARDA

:

GENERA ACUSE ENTREGA CON DOCUMENTACION. 3
INFORMA S| DEBE ESPERAR RESOLUCION EN SU
DOMICILIO Y SE DESPIDE

Y

O -

RECIBE ACUSE ¥ LOS DOCUMENTOS QORIGINALES. SE
ENTERA S1 DEBE £5PERAR RESCLUCKON Y SE RETIRA

REGISTRA EL SERVICIO BRINDADC, INTEGRA
DOCUMENTACION AL EXPEDIENTE ¥ RETIENE
HASTA EL FINAL DEL DIA

1~

TERMING
DEL DA

ENVIA A BACK OFFICE LOS EXPEDIENTES DIE LOS

TRAMITES REALIZADOS -;_{ 5 :I

RECIBE LOS EXPEDIENTES DE LOS TRAMITES
REALIZADOS ¥ LOS ARCHIVA PARA SU CONTROL Y
SEGUIMIENTO

ol

SE CONECTA A LOS PROCEDIMIENTOS
OE BACK OFFICE CORRESPONDIENTES
A LA DIRECCIGN DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA.

D
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Procedimiento: 2.8 Recepcién de Tramites de Control Vehicular

Objetivo: Facilitar al contribuyente fa regularizacién de vehiculos de uso particular, nacionales y extranjeros, mediante la
asesoria personalizada, recepcidn de tramites y emisién de productos.

Alcance: Aplica a todos los servidores publicos responsables de la recepcion de tramites de control vehicular en los
Centros de Servicios Fiscales y Modulos de Atencién al Contribuyente dependientes de la Direcciéon General de
Recaudacion de la Subsecretaria de Ingresos de la Secretaria de Finanzas del Gobierno del Estado de México.
Referencias:

- Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, vigente.

- Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de México, vigente.

- Ley de Coordinacion Fiscal, articulos 10, 13 y 14. Diario Oficial de la Federacién, 27 de diciembre de 1978,
reformas y adiciones.

- Convenio de Adhesion al Sistema Nacional de Coordinacion Fiscal Celebrado entre la Secretaria de Hacienda y
Credito Plblico y ei Gobierno del Estado de México, cliusula primera, publicado en el Diarie Oficial de la
Federacion el 28 de diciembre de 1979.

- Convenio de Colaboracién Administrativa en Materia Fiscal Federal que celebran el Gobierno Federal por
conducto de la Secretaria de Hacienda y Crédito Piblico y el Gobierno del Estado de México, Clausulas primera,
segunda fraccion VI, octava fraccion | y Decima Tercera, publicado en el Diario Oficial de |a Federacién el 10 de
diciembre de 2008 y en la Gaceta del Gobierno del Estado de México el 12 de enero de 2009.

- Ley del Registro Publico Vehicular, articulos 6 y 7. Diaric Oficial de la Federacién del | de septiembre de 2004,
reformas y adiciones.

- Ley del Impuesto sobre Tenencia o Uso de Vehiculos, articutos |, 1A, 2, 3, 4 y 5, Diario Oficial de la Federacién
del 20 de diciembre de 1980, reformas y adiciones.

- Manual de Procedimientos para la Operaciéon del Registro Estatal de Vehiculos a Nivel Nacional, emitido por la
Administracion General de Recaudacion del Servicio de Administracion Tributaria de la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico en el mes de febrero de 200, vigente a la fecha.

- Cddigo Financiero del Estado de Meéxico y Municipios, articulos |, 16, 24, 60, 62, 63, 64 y 9| Bis. Gaceta del
Gobierno del Estado de México, 9 de marzo de 1999, reformas y adiciones.

- Codigo Administrativo del Estado de México, vigente a partir del | de febrero de 1997, reformas y adiciones.

- Codigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México, Gaceta del Gobierno del Estado de México del
| de febrero de 1997, reformas y adiciones.

- Regiamento Interior de la Secretaria de Finanzas, Articulos |, 2, 3 fraccion VI, 11 fraccion |, |2 y 14 fracciones
XVIL LVI, LIX, LXI, LXill y LXV. Gaceta del Gobierno, 5 de julio de 2006, reformas y adiciones.

- Reglamento de Transito del Estado de México, publicado en la Gaceta del Gobierno del Estado de México el 21
de septiembre de 1992, reformas y adiciones.

- Reglamento Metropolitano del Estado de México. Publicado en la Gaceta del Gobierno del Estado de México el
19 de junio de 2007.

- Manual General de Organizacion de la Secretaria de Finanzas, apartado VI Objetivo y Funciones por Unidad
Administrativa, 20311000 Direccion General de Recaudacion, 203113000 Direccion de Operacion y 2031.7000
Direccion de Atencion al Contribuyente. Gaceta del Gobierno, 10 de julio de 2008,

- Acuerdo por el que se delegan facultades a favor de diversos servidores publicos de la Direccion General de
Recaudacién, punto sexto. Gaceta del Gobierno, 26 de junio de 2008,

- Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.
Responsabilidades:

Los Centros de Servicios Fiscales y Mddulos de Atencion al Contribuyente son las instancias administrativas responsables
de brindar atencién a los contribuyentes en la recepcion de tramites de control vehicular.

El personal receptor de tramites de Control Vehicular debera:
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s Verificar y recibir correctamente los documentos de los tramites que solicite el centribuyente, de
conformidad con la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.

e En los casos necesarios, realizar la consulta en los sistemas establecidos (REPUVE y SOIANET}) para
verificar la procedencia o improcedencia del tramite solicitado.

e Conocer y manejar la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.
»  Brindar orientacién de calidad al contribuyente en todo lo relacionado a tramites de Control Vehicular.,
» Solventar totalmente las dudas y cuestionamientos del contribuyente.

*  Atender al contribuyente con calidez.
Definiciones:

—  Tramite de Control Vehicular: toda promocién o solicitud efectuada por el contribuyente tendiente a
regularizar vehiculos de uso particular, nacionales y extranjeros, en la cual requiera ingresar documentacion y
obtener una respuesta o un producto generado de su solicitud.

Insumos:
—  Turno de atencion.
Recursos:

—  Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.
—  Requisitos documentales.

Fichas Técnicas.

—  Protocole de atencion al usuario.

f

Resultados:
- Recepcidn del tramite de control vehicular y entrega de los productos generados del mismo.
Interaccién con otros procedimientos:

- Atencién en area de recepcién e informacion,
- Programacidn de citas.

- Atencion Express.

- Atencidn en sala de internet,

- Prestacion de servicios.

Politicas:

—  Los receptores de tramites de Control Vehicular guardaran especial cuidado en seguir la normatividad para
cada recepcion de tramites que lleven a cabo, vigilando que cumpian con los requisitos establecidos conforme a
la2 Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.

- Todo contribuyente a ser atendido por el personal de Control Vehicular, deberd contar con un turno de
atencion, previamente proporcionado por el servidor piblico del Area de Recepcién e Informacién.

—  Durante la atencién al contribuyente el Asesor de Control Vehicular se apegara al protocolo de atencion al
usuario.

- En caso de que el Contribuyente presente alguna duda o problemitica que no pueda ser resuelta por el Asesor
de Control Vehicular, éste informari al supervisor del drea para su debida atencion.

—  En caso de que la pantalla electrénica de turnos deje de operar se actuara de conformidad con el plan de
contingencia.

— Con la finalidad de dar fluidez a la recepcién de tramites de Control Vehicular, sélo podran recibirse come
maximo dos tramites por cada turno de atencion.

— Cuando el contribuyente requiera realizar un tercer tramite, se canalizara al Area de Recepcion e Informacion
para que se le proporcione otro turno de atencién.

— En los casos en que el contribuyente desee ingresar tres tramites o mas con un solo turno de atencion, se le
dard el tratamiento de “Grandes Contribuyentes” en cuyo caso se le recepcionaran los documentos y se le
indicara el plazo para que acuda a recoger los productos generados de sus tramites.
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Con los turnos de atencién especial sélo se recibira un tramite por cada turno de atencién,

La atencidén en tramites de Control Vehicular se proporcionard en un tiempo promedio de 30 minutos por

En caso de que el contribuyente no cumpla con la documentacion del tramite, se le informara sobre las
inconsistencias y se le invitard a corregir o complementar la informacion, preporcionandole una ficha técnica

Se considerard tramite de Control Vehicular para Vehiculos de Servicio Particular:

Alta, expedicién inicial de placas, tarjeta de circulacién y calcomania para vehiculos nuevos, nacionales o

Alta, expedicion de placas, tarjeta de circulacion y calcomania para vehiculos usados.

Alta, expedicion inicial de placas, tarjeta de circulacién y calcomania para vehiculos provenientes de otras
Alta, expedicién inicial de placas, tarjeta de circulacidén y calcomania para vehiculos extranjeros importados

Expedicion de placas para vehiculos en demostracion y traslado.

Cambio de propietario del vehiculo.

Reposicion de tarjeta de circulacién.

Expedicién de permiso para circular sin placas y tarjeta de circulacién para vehiculos de uso particular.

Expedicién de permiso para circular sin placas y tarjeta de circulacion para vehiculos particulares de carga

Pégina 52
persona.
del tramite.
1.
importados.
2.
3.
entidades federativas.
4,
definitivamente.
5.
6.
7.
8.
9.
comercial.
10,

Fl.

Canje de placas para vehiculos matricuiados en el Estado de México.

Baja de placas de vehiculos matriculados en el Estado de México.

Descripcion:

Procedimiento: 2.8 Recepcién de Tramites de Control Vehicular

- Documentos
No. Responsable Actividad
Involucrados
Viene del procedimiento: 2.1 *“‘Atencion en Area de
Recepcidn e Informacién’
| Contribuyente Aguarda con turno de atencion en la sala de espera el llamado en
pantalla electrénica de turnos para ser atendido.
2 Asesor de Control Llama al contribuyente a través de la pantalla electrénica de Protocolo de
Vehicular turnos, lo saluda aplicando el protocolo de atencién y le sclicita atencion
rno.
Contribuyente Se entera y entrega el turno de atencién. Turno de Atencidon
4 Asesor de Control Recibe turno. Pregunta al contribuyente sobre el tramite que | Turno de Atencidn
Vehicular solicita y le requiere los documentos correspondientes Guia de Requisitos
conforme a la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios. de Tramites Fiscales
5 Contribuyente Informa sobre el tramite a realizar y entrega los requisitos Documentos
documentales correspondientes.
6 Asesor de Control Se entera del tramite, recibe requisitos documentales, revisa y Documentos
Vehicular coteja que estén completos y correctos los documentos
originales o copias certificadas contra las fotocopias, y procede
segin corresponda.
Los documentos no estian completos y/o correctos
7 Asesor de Control Informa al contribuyente sobre los documentos faltantes u Fichas técnicas
Vehicular observaciones de su tramite, le devuelve los documentos con Protocolo de
una Ficha Técnica del tramite, lo invita a que realice la atencion

correccidén correspondiente y regrese para continuar su tramite.
Se despide aplicando el protocolo de atencién y registra la
atencion.
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. Documentos
No. Responsable Actividad
Involucrados
8 Contribuyente Se entera de los documentos faltantes u observaciones de su Ficha técnica

Asesor de Control

tramite y se retira.

tramite, recibe su documentacion con una Ficha Técnica del

Los documentos si estin completos y correctos
Procede a realizar el tramite.

Se conecta a los procedimientos del 2.8.1 al 2.8.11
inherentes a tramites de Control Vehicular.

Documentos

Diagrama de flujo:

PROCEDIMIENTO:

2.8 RECEPCION DE TRAMITES DE CONTROL VEHICULAR

CONTRIBUYENTE

ASESOR DE CONTROL YEHICULAR

VIENE DEL PROCEDIMIENTO: 2.1 “ATENQ?ON EN
AREA DE RECEPCICN £ INFORMACION"

INICIO

HO

AGUARDA EL LLAMADGC PARA SER ATENDIDO

{2 )

H)
A

LLAMA AL CONTRIBUYENTE MEDIANTE PANTALLA
ELECTRONICA, LO SALUDA Y LE SOLICITA TURND

SE ENTERA Y ENTREGA TURNO

H)
[ )

RECIBE TURNO. PREGUNTA TRAMITE A REALIZAR Y
SOLICITA REQUISITOS

INFORMA TRAMITE A REALIZAR ¥ ENTREGA REQUISITOS

SE ENTERA, RECIBE REQUISITOS, REVISA, COTEJA Y
DETERMINA

Sl

TESTAN COMPLETO
¥ CORREGTQS .OS
REQUISITOS YO
DOCUMENTOS!

H2)
A

SE EMTERA. RECIBE REQUISITOS ¥/O DOCUMENTOS ¥ FICHA
TECNICA, SE ENTERA Y SE RETIRA

INFORMA REQUISITOS ¥/ DOCUMENTOS FALTANTES. LOS
DEVUELVE CON FICHA TECNICA, SE DESPIDE Y REGISTRA

ATENCION

;

PROCEDE A REALIZAR EL TRAMITE

L

SE CONECTA A LOS PROCEDIMIEMTOS 2EL 181 AL 2B 11
INHERENTES A TRAMITES DE CONTRGL VEHICLLAR
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Medicién:
indicadores para medir la eficiencia en la recepcion de trimites de control vehicular:

Nimero de contribuyentes encuestados que
concluyeron su tramite X100 =
Total de contribuyentes encuestados

% de eficiencia en la recepcién de
tramites de control vehicular,

Registro de evidencias:

Las encuestas realizadas a los contribuyentes quedan registradas en el formato DAC/SMSF/004 “Encuesta de Satisfaccion
del Contribuyente”.

Formatoes e instructivos:

- DAC/SMSF/004 “Encuesta de Satisfaccion del Contribuyente”. Ver catalogo de formatos.

Procedimientos especificos inherentes a tramites de control vehicular:

2.8.1 Alta, expedicién inicial de placas, tarjeta de circulacidn y calcomania para vehiculos nuevos,
nacionales o importados.

Documentos

No. Responsable Actividad
Involucrados

Viene del procedimiento 2.8 “Recepcion de Tramites de
Control Vehicular”

Asesor de control vehicular | Recibe la documentacion presentada por el contribuyente, en Documentos
original y copia para cotejo.
Consulta en el sistema REPUVE que el vehiculo no tenga

reporte de robo, imprime consulta y determina; ;Es procedente
el tramite’

2 Asesor de control vehicular | Es improcedente el tramite Deocumentos

Informa al contribuyente el motive de la improcedencia del | Protocolo de atencion
tramite, le devuelve los documentos y lo invita a corregir el
error o la omisién y a continuar con su tramite cuando éstos
hayan sido solventados. Se despide aplicando el protocolo de
atencion y registra el servicio brindado.

3 Contribuyente Se entera del motivo de la improcedencia de! tramite, recibe sus Documentos
documentos y se retira.

4 Asesor de control vehicular | Es procedente el tramite Documentos

Estampa sello, nombre, firma y fecha de cotejo en las fotocopias
de los documentos,

Realiza la captura en el sistema correspondiente para dar de alta
el vehiculo en el padrén, tomando los datos de los documentos
presentados por el contribuyente.

Captura el niumero de turno entregado por el contribuyente y
muestra a éste la pantalla de liquidacion con los datos
capturadeos para que revise si son correctos.

5 Conrribuyente Revisa en pantalla los datos capturados por el asesor y
determina: ;Los datos son correctos y completos?

6 Contribuyente Los datos son incorrectos o incompletos

Indica al asesor cuales son los errores u omisiones en los datos
asentados para su correccion.

7 Asesor de control vehicular | Se entera, realiza la correccion de Jos datos en el sistema y
muestra al contribuyente la pantalla con los datos corregidos
para que revise si 50N correctos.

Se conecta a la operaciéon No. 5.

8 Contribuyente Los datos son correctos y completos

Da su aprobacién y visto bueno al asesor de control vehicular.
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L. Documentos
No. Responsable Actividad
Involucrados

9 Asesor de control vehicular | Se entera, emite la solicitud de tramite vehicular, a entrega al | Solicitud de tramite
contribuyente y lo invita a que verifique que los datos impresos vehicular
sean correctos, informandole que una vez realizado el pago
cualquier cambio puede generar un costo.

10 Contribuyente Verifica los datos impresos en la solicitud de tramite vehicular e | Solicitud de tramite
informa al asesor. vehicular

I Asesor de control vehicular | Se entera si los datos son correctos o incorrectos y procede
seglin corresponda.

12 | Asesor de control vehicular | Los datos sen incorrectos Documentos
Captura en el sistema correspondiente el alta del vehiculo nuevo
tomando los datos de los documentes presentados por el
contribuyente, asimismo captura e! nimero de turno entregado
y muestra al contribuyente la pantalla de liquidacién con los
datos capturados para que revise si Son correctos.

Se conecta a la operacién No. 5.

I3 | Asesor de control vehicular | Los datos son correctos Solicitud de tramite
Emite el formato universal de pago, estampa su rubrica e vehicular
iniciales en el mismo, asi como en la solicitud de tramite| Formato universal de
vehicular, entrega el formato universal y los documentos pago
originales al contribuyente y le informa los lugares de pago y que
regrese, una vez realizado el pago, con una copia del
comprobante para concluir su tramite al 4rea de entrega de
placas, asimismo le solicita firma en la solicitud del trimite.

14 | Contribuyente Recibe documentos originales, formato universal de pago y Documentos
solicitud de tramite vehicular. originales
Firma la solicitud de tramite vehicular, la devuelve al asesor.| Solicitud de tramite
retiene documentos originales y con el formato universal vehicular
procede a realizar su pago en una institucién bancaria o centro
comercial autorizado.

15 Asesor de control vehicular | Recibe la solicitud de tramite vehicular firmada, se despide | Solicitud de tramite
aplicando el protocolo de atencion y registra el servicio vehicular
brindado.

Integra un expediente con las fotocopias y los documentos
generados y lo envia al area de entrega de placas.

I6 | Asesor del area de entrega | Recibe el expediente del tramite y espera al contribuyente. Expediente del

de placas Se conecta a la eperacion No. 8. contribuyente

17 Contribuyente Realizado el pago obtiene copia del comprobante, se presenta | Formato universal de
en el drea de entrega de placas del Centro de Servicios Fiscales pago
o Médulo de Atencién al Contribuyente donde inicid el tramite
y entrega al asesor del area el original y copia del comprobante
de pago para recoger placas, calcomania y tarjeta de circulacion.

I8 | Asesor del area de entrega | Recibe en original y copia el comprobante del pago de derechos, | Constancia de tramite

de placas coteja y devuelve original. vehicular, placas,
Captura datos en el sistema para asignar nimero de placas al | calcomania y tarjeta
vehiculo, imprime la constancia de tramite vehicular en dos de circulacion
tantos, abri inici impri j .
: estampa su rubrica e iniciales e imprime tarjeta de Acuses de recibo
circulaciéon.  Entrega los productos con  las  placas  al
contribuyente y le solicita que verifique fisicamente que los
productos corresponden a su tramite y vehiculo y que firme
como acuse de recibo en la copia de la constancia del tramite
vehicular y en el acuse desprendible de la tarjeta de circulacién.

19 Contribuyente Recibe comprobante de pago original, placas y producros Acuse de recibo
generados del tramite, verifica, firma acuse de recibo en la copia
de la constancia del tramite vehicular, asi como en el acuse
desprendible de la tarjeta de circufacion, los devuelve al asesor
del area de entrega de placas y procede a retirarse,

20 | Asesor del area de entrega | Recibe los acuses del tramite, los integra junto cen la fotocopia | Comprobante de pago

de placas

del comprobante de pago al expediente del contribuyente y se
despide aplicando el protocolo de atencidn.

Acuses de recibo
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e Documentos
No. Responsable Actividad
Involucrados
Envia el expediente con las fotocopias de los documentos que Expediente
respaldan el trimite realizado al drea de digitalizacién,
21 |Area de digitalizacion Recibe el expediente con la fotocopia de los documentos, los Expediente
digitaliza, y los envia al rea de Back Office. '
22 | Back Office Recibe el expediente para resguardo. Expediente
" - Se conecta a los procedimientos de Back Office de la
Direccién del Registro Estatal de Vehiculos,

Diagrama de flujo:

PROCEDIMIENTQ: 2.8.1 ALTA, EXPEDICION INICIAL DE PLACAS, TARJETA DE CIRCULACION Y CALCOMANIA PARA YEHICULOS

NUEVOS, NACIONALES © IMPORTADOS

T
-

ASESOR DE CONTROL
YEHICULAR

ASESOR DEL AREA DE AREA DE

CONTRIBUYENTE ENTREGA DE PLACAS DIGITALIZACION

BACK OFFICE

VIENE DEL

PACH EDIMIENTC: 2.8
"RECERCION CE TRAMITES
DE CONTROL YEHICULAR"

INICIO

RECIBE DOCLIMBMTACHSN,

CONSULTA EN REPLIMG RERQHTE DE
ROBOL  WIFRIME  CONSULTA 7
DETERMIFim,

—®

iES PROCEDENTE EL
TRAMITE!

WIFSAMA LA IMPROCEDENCIA.

DEYLELYE DOTUMENT DS E Inv(Th
A CORREGIR ¥ & CONTINUAR EL
TRAMITE. SE DESPIDE ¥ REGISTRA
EL SERVICIO,

ESTAMPA S50 NOMERE, FIRMA ¥

{3 )
SE EMTERA OE L& IMFROCEDENGCIL DL
TRAMITE RECIBE 5U5 DOCUMENTOS ¥ 58

. -

FECHA D COTHD EN LAS FOTCCOPLAS,

CAPFURA BN SISFEMA  a0Ta  BEL
0 NUMERD DE TURMO ¥

MUESTRA, PANTALLAS DE LIGUIDACIGM.

5

REVISA DATOS  CAPTURADDS Y|
DETERMIMA:

O
SE ENTERA, REALIZA LA CORRECOKIN Y
MUEETRA RANTALLA

é) _

|msumcnﬂ¢uwwr0“m. \

@‘

SE  EMTERA. EMITE Y ENTREGA

SOUCITUD E INWTA 4 QUE VERIFIQUE
LS DATOS INFORMANDS GUE LiNa
VEL PEALIZADD EL FRGO CUALGUIER
CAMBID GENERA UN COSTO.

11 -

@

VERIFICA LO§ CATOS BN LA SDLICI'UD—|

DIE TRAMMTE VEHICLILAR E INFCRMA,

SE ENTERA ¥ MUOCEDE s:cuul

CORRESMOMDA.
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PROCEDIMIENTS: 2.8.1 ALTA, EXPEDICION INICIAL DE PLACAS, TARJETA DE CIRCULACION Y CALCOMANIA PARA VEHICULOS
NUEYOS, NACIONALES O IMPORTADOS

ASESOR DE CONTROL CONTRIBUYENTE ASESOR DEL AREA DE AREA DE BACK OFFICE
VEHICULAR ENTREGA DE PLACAS DIGITALIZACION
08 DATOS
SON CORRECTOS?
CAPTURA NUEYAMENTE EMN EL
SISTEMA FL A TA GEL VEHICULD Y
NUMERD DE TURNG ¥ MUESTRA
LA PANTALLA DE LIQUIDACION
EMITE FORMATO UNIVERSAL OF PAGO.
ESTAMPA RUBRICA E INICIALES EN EL
MISMO ¥ €M LA SOLICITUD DE TRAMITE
VEHICULAR EMTREGA EL FORMATO Y
DOCUMENTOS ORIGINALES E INFORMA
LUGARES DE PAGO ¥ (UL REGRESE, CON »{ 14
COPA  DEL  COMPROBANTE  PARA
CONCLUIR U TRAMITE  ASIMISMO
SOLICITA FIRMA EN L4 SOUCITUD DEL RECIBE  DOCUMENTOS | FLRMATO
TRAMITE. LNGVERSAL ¥ SOLIKCITUD DE TRAMITE
FIRMA LA SOLICITUD, LA DEVUELVE
RETIENE DOCUMENTOS ORIGINALES Y
15 st CON EL FORMATC UNIVERSAL PROCEDE
A REALIZAR SU PAGO.
RECIBE LA SOLICITUD DEL TRAMITE ’_\
FIRMADA, SE DESPIDE. ¥ REGISTRA EL
SERVICIO, Lalll]
INTEGRA UM EXPEDIENTE CON LAS
FOTOCQPIAS | Y 1S DOCUMENTCS [Rmeen EXPEDIENTE Y £3PERA ‘
GENERADOS ¥ LO ENVIA. PaGo
CONTRIBUYENTE
REALIZADO EL PAGO OBTIENE COPIA w18
DEL COMPROBANTE. SE PRESENTA Y
ENTREGA ORIGINAL Y COFIA PARA
oot racas, caLcommin 7| [ acmr commonat or_ race
COTEA ¥ DEVUELYE  ORIGINAL.
TAPTURA DATOS EN SISTEMA. IMPRIME
CTONSTANCIA DEL TRAMITE T ESTAMPA
RUBRFCA E INICIALES, IMPRIME TARJETA
DE CIRCULACIAN, ENTREGA
DOCUMENTOS  CON  LAS  PLACAS
SOLICITA VERIFICAR ¥ FRMA DE RECIBC
. EN LA COPIA DE LA CONSTANCIA Y EM
19 )= EL ACUSE DE LA TARETA DE
CIRCULACICHN.
RECIBE COMPROBANTE DE  PAGO
PLACAS ¥ PRODUCTOS. VERIFICA. FIRMA -
ACUSES DE RECIBO. 105 DEVUELVE ¥ {20
PAOECEDE A RETIRARSE
RECIBE ACUSES. LOS INTEGRA JUNTO {21
con LA FOTOCOPIA, =18
COMPROBANTE ~ DE  PAGD AL
EXPEDIENTE, SE DESPIDE ¥  ENViA
EXFEDIEMTE AL AREA DE AECIBE EL EXPEDIENTE DIGITALIZA ¥ {22
OHGITALIZACION ENvia.
RECIBE  EL  EXPEDIENTE  PARA

RESGUARDD.

'

SE COMECTA A LOS
PROCEDIMIENTOS DE BACK.
OFFICE DE LA DIREGCION
DEL REGISTRO ESTATAL OF
VEHICULOS
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2.8.2 Alta, expedicién de placas, tarjeta de circulacién y calcomania para vehiculos usados.

Captura en e} sistema correspondiente la informacion para el
alta dei vehiculo nuevo, tomando los datos de los documentos
presentados por el contribuyente, asimismo captura el nimero
de turno entregado por éste y le muestra la pantaila de
liquidacion con los datos capturados en el sistema para que
revise si son correctos.

Se conecta con la operacién No. 5.

i Documentos

No. Responsable Actividad

Involucrados
Viene de la operacién No. 9 del procedimiente 2.8
“Recepcion de Tramites de Control Vehicular”

I Asesor de control vehicular | Recibe la documentacion presentada por el contribuyente, en Documentos
original y copia para cotejo.

Consulta en el sistema REPUVE que el vehiculo no tenga
reporte de robo, imprime consulta y determina: ;Es procedente
el tramite?

2 Asesor de control vehicular | Es improcedente el tramite Documentos
Informa al contribuyente el motive de fa improcedencia del | Frotocolo de atencidn
tramite, le devuelve los documentos y lo invita a corregir el
error o la omisién y a continuar con su tramite cuando éstos
hayan sido solventados. Se despide aplicando el protocolo de
atencion y registra el servicio brindado.

3 Contribuyente Se entera del motivo de la improcedencia del tramite, recibe sus Documentos
documentos y se retira.

4 Asesor de control vehicular | Es procedente el tramite Documentos

Estampa sello, nombre, firma y fecha de cotejo en las fotocopias
de los documentos.
Captura en el sistema correspondiente la informacian para dar
de alta el vehiculo en el padrén, tomando los datos de los
documentos presentados por el contribuyente, asimismo
captura el ndmero de wrno entregado y muestra al
contribuyente la pantaila de liquidacion con los datos capturados
en el sistema para que revise si son correctos.

5 Contribuyente Revisa en pantalla los datos capturados por el asesor y
determina: ;Los datos son correctos y completas?

& Contribuyente Los datos son incorrectos o incompletos
Indica al asesor cudles son los errores u omisiones en los datos
asentados para su correccion.

7 Asesor de control vehicular | Se entera, realiza la correccién de los datos en el sistema
correspondiente y muestra al contribuyente la pantalla con los
datos corregidos para que revise si son correctos.

Se conecta a la operacion No. 5.

g Contribuyente Los datos son correctos y completos
Da su aprobacion y visto bueno al asesor de control vehicular.

9 Asesor de control vehicular | Emite  la  solicitud  de  tramite  vehicular, la entrega al] Solicitud de tramite
contribuyente y lo invita a que verifique que los datos impresos vehicular
sean correctos, informandole que una vez realizado el pago
cualquier cambio puede generar un costo.

|0 Contribuyente Verifica los datos impresos en la solicitud de tramite vehicular e | Solicitud de cramite
informa al asesor. vehicular

I Asesor de control vehicular | Se entera si los datos son correctos o incorrectos y procede
segln corresponda.

12 | Asesor de control vehicular | Los datos son incorrectos Documentos
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No.

Responsable

Actividad

Documentos
Involucrados

20

21

Asesor de control vehicular

Conrribuyente

Asesor de control vehicular

Asesor del area de entrega

de placas

Contribuyente

Asesor del drea de entrega

de placas

Conrtribuyente

Asesor del area de entrega

de placas

Area de digitalizacién

Los datos son correctos

Emite el formato universal de pago, estampa su ribrica e
iniciales en el mismo, asi como en la solicitud de tramite
vehicular, entrega el formato universal y los documentos
originales al contribuyente y le informa los lugares de pago y que
regrese, una vez realizado el pago, con una copia del
comprobante de pago para concluir su trimite al area de
entrega de placas, asimismo le solicita firma en la solicitud del
tramite.

Recibe documentos originales, formate universal de pago y
solicitud de tramite vehicular.

Firma la solicitud de tramite vehicular, la devuelve al asesor,
retiene documentos originales y con el formato universal
procede a realizar su pago en una instituciéon bancaria o centro
comercial autorizado.

Recibe la solicitud de tramite vehicular firmada, se despide
aplicando el protocolo de atencién y registra el servicio
brindado.

Integra un expediente con las fotocopias y los documentos
generados y lo envia al 4rea de entrega de placas.

Recibe el expediente del
contribuyente.

contribuyente y espera al

Se conecta con la operacién No. 18.

Realizado el pago obtiene copia del comprobante, se presenta
en el area de entrega de placas del Centro de Servicios Fiscales
o Modulo de Atencién al Contribuyente donde inicié el tramite
y entrega al asesor del area el original y copia del comprobante
de pago para recoger placas. calcomania y tarjeta de circulacion.

Recibe en original y copia el comprobante del pago de derechos,
coteja y devuelve original.

Captura datos en el sistema para asignar nimero de placas al
vehiculo, imprime la constancia de tramite vehicular en dos
tantos, estampa su rubrica e iniciales ¢ imprime tarjeta de
circulacién.  Entrega los productos con las placas  al
contribuyente y le solicita que verifique fisicamente que los
productos corresponden a su tramite y vehiculo y que firme
como acuse de recibo en la copia de la constancia del trémite
vehicular y en el acuse desprendible de la tarjeta de circulacion.

Recibe comprobante de pago original, placas y productos
generados del tramite, verifica, firma acuse de recibo en fa copia
de la constancia del trimite vehicular, asi como en el acuse
desprendible de la tarjeta de circulacion, los devuelve al asesor
del drea de entrega de placas y procede a retirarse.

Recibe los acuses del tramite, los integra junto con la fotocopia
del comprobante de pago al expediente del tramite y se despide
aplicando el protocolo de atencion.

Envia el expediente con las fotocopias de los documentos que
respaldan el tramite realizado al area de digitalizacién.

Recibe el expediente con la fotocopia de los documentos, los
digitaliza, y los envia al drea de Back Office.

Solicitud de tramite
vehicular
Formato universal de

page

Documentos
originales
Solicitud de tramite
vehicular

Solicitud de tramite
vehicular

Expediente del
contribuyente

Formato universal de
pago

Constancia de tramite
vehicular, placas,
calcomania y tarjeta
de circulacién
Acuses de recibo

Acuse de recibo

Comprobante de pago
Acuses de recibo
Expediente

Expediente
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. Documentos
No. Responsable Actividad
Involucrados
Recibe el expediente para resguardo. Expediente

772 | Back Office

Se conecta a los procedimientos de Back Office de la
Direccion del Registro Estatal de Vehiculos.

Diagrama de flujo:

‘7 PROCEDIMIENTO: 2.8.2 ALTA, EXPEDICION DE PLACAS, TARJETA DE CIRCULACION Y CALCOMANIA PARA YEHICULOS USADOS '
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PROCEDIMIENTO: 2.8.2 ALTA, EXPEDICION DE PLACAS, TARJETA DE CIRCULACION Y CALCOMANIA PARA VEHICULOS USADOS

ASESOR DE CONTROL
VEHICULAR

CONTRIBUYENTE

ASESOR DEL AREA DE
ENTREGA DE PLACAS

AREA DE

DIGITALIZACION

BACK OFFICE

51

LOS DATOS
SON CORRFCTOS?

CAPTURA  MNUEVAMENTE EN  EL
SISTEMA EL ALTA DEL YEHICLLO Y
KRUHERO DE TURNO ¥ MUESTRA
LA PANTALLA DF | IQUIDACION

&
o

EMITE FORMATD UNIVERSAL DE PAGC,
ESTAMPA RUBRICA E INICIALES EN EL
MEMG ¥ BN LA SOLICITUD DE TRAMITE
VEHICULAR, EMTREGA FI FORMATO 1
DOCUMENTDS ORIGINAIES EINFORMA
LUGARFS DF PAGO ¥ QUE REGRESE. CON

Y

COPIA - DEI COMPROBANTE  PARA
COMCLUR  SU TRAMITE.  ASHMISMG
SOLICITA FIRMA EN LA SOLKITUC DEL
TRAMTE

14

15 j-

RECIBE DAQCUMENTOS, FORMATO
UNIVFRSAL 7 SOUICITUD OF TRAMITE,
FIRMA LA SOLCITUD Y LA DEVUELVE
RETIENE DOCUMENTOS ORIGINALES ¥
COM EL FORMATO UMNIVERSAL PROCEDE
A REALIZAR 5U PAGOD.

RECIBE LA SOLCITUD DFL TRAMITE
FIRMADA, SE DFSFIDE Y REGISTRA EL

SERYKCID

INTECRA Uh  EXPEDIENTE CON  LAS
FOTOCOPAS v LOS  DOCLUMENTOS

GENERADQS ' 13 ENVIA

N
L

PAGD

@

REALIZADG EL PAGC CBTIENE COPIA
DEL COMPROBANTE, SE PRESENTA Y
ENTREGA ORIGINAL ¥ COMA PARA
RECOGER  PLACAS CALCOMANIA T
TARJETA DE CIRCULACION,

{14

IREC\BE EL EXPEDIENTE Y ESPERA.

-

CONTAIBUTENTE

18

RECIBE COMPROBAMTE DF  PAGC,
COTEJA ¥ DEVUELWE  ORIGINAL
CAPTURA DATOS FN SISTEMA, MPRIME
COMSTANCIA GEL TRAMITE ¥ ESTAMPA
RUBRICA E INICIALES, IMPRIME TARJETA
=13 CIRCULACION, ENTREGA
DOCUMENTOS  CON LaS  PLACAS
SOLICITA VERIFICAR  FIRMA DE RECIBO
EM LA COPIA DE LA COMSTANCIA ¥ EN

-
19} EL ACUSE DE La TARJETA DE
CIRCULACION,
RECIBE COMPROBANTE DE  PAGO
PLACAS ¥ PRODUCTOS WERIFICA FIRMA »{20
ACUSES DE RECIHO, LOS DEVUELVE ¥ gl
PROCEDE A RETIRARSE,
RECIHE ACUSES LOS INTEGRA JUNTOD s i d |
TON La FOTOODMA DEL
COMPROBANTE OE FAGD AL
EXPEDIEMTE, SF DESPIDE ¥ ENVIA .
EXPEDIEMTE AL AREA DE RECIBE EL EXPEDIENTE DIGITALIZA ¥ 22
DIGITALIZACION. ENVIR
RECIBE EL EXPECIENTE PARA

RESGUARCO

'

SE CONECTA A LOS
PROCEDIMIENTQS DE BACK
OFFICE DE LA DIRECCION
DEL REGISTRC ESTATAL DF
VEHICULOS

FIN
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2.8.3 Alta, expedicion inicial de placas, tarjeta de circulacién y calcomania para vehiculos provenientes de

otras entidades federativas.

- Docum
No. Responsable Actividad entos
Involucrados
Yiene del procedimiento 2.8 “Recepcidn de Tramites de
Control Vehicular”

I Asesor de control vehicular | Recibe la documentacion presentada por el contribuyente, en Documentos
original y copia para cotejo.

Consulta en el sistema REPUVE que el vehiculo no tenga
reporte de robo, imprime consulta y determina: ;Es procedente
el tramite?

2 Asesor de control vehicular | Es imprecedente el tramite Documentos
Informa al contribuyente el metivo de fa improcedencia def | Protocolo de atencion
tramite, le devuelve los documentos y lo invita a corregir el
error o la omisién y a continuar con su tramite cuando éstos
hayan sido solventados. Se despide aplicando el protocolo de
atencién y registra el servicio brindado.

3 Contribuyente Se entera del motive de la improcedencia del tramite, recibe sus Documentos
documentos y se retira,

4 Asesor de control vehicular | Es procedente el tramite Documentos
Estampa sello, nombre, firma y fecha de cotejo en las fotocopias
de los documentos.

Caprura en el sistema el alta del vehiculo en el padrén, tomando
los datos de los documentos presentados por el contribuyente.
Captura el numero de turno entregado por el contribuyente y
muestra al contribuyente la pantalla de liguidacién con los datos
capturados en el sistema para que revise si son correctos.

5 Contribuyente Revisa en pantalla los datos capturados por el asesor vy
determina: ;Los datos son correctos y completos?

6 Contribuyente Los datos son incorrectos o incompletos
Indica al asesor cuales son los errores u omisiones en los datos
asentados para su correccion.

7 Asesor de control vehicular | Se entera, realiza la correccion de los datos en el sistema
correspondiente y muestra al contribuyente la pantalla con los
datos corregidos para que revise si son correctos.

Se conecta a la operacion No, 5.

8 Contribuyente Los datos son correctos y completos
Da su aprobacion y visto buenc al asesor de control vehicular.

9 Asesor de control vehicular | Emite la  solicitud de tramite vehicular, la entrega al| Solicitud de tramite
contribuyente y lo invita a que verifique que los datos impresos vehicular
sean correctos, informandole que una vez realizado el pago
cualquier cambio puede generar un costo.

10 | Contribuyente Verifica los datos impresos en la solicitud de tramite vehicular e | Solicitud de tramite
informa al asesor. vehicular

Il Asesor de control vehicular | Se entera si los datos son correctos o incorrectos y procede
segdn corresponda.

12 | Asesor de control vehicular | Los datos son incorrectos Documentos
Captura en el sistema el alta del vehiculo tomando los datos de
los documentos presentados por el contribuyente, asimismo
captura el ndmero de turno entregado y rauestra al
contribuyente la pantalla de liquidacion con los datos capturados
en el sistema para que revise si son correctos.

Se conecta a la operacién No. 5.
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No.

Responsable

Actividad

Documentos
Involucrados

13

20

2]

Asesor de control vehicular

Contribuyente

Asesor de control vehicular

Asesor del area de entrega
de placas

Contribuyente

Asesor del area de entrega

de placas

Contribuyente

Asesor del area de entrega
de placas

Area de digitalizacion

Los datos son correctos

Emite carta responsiva y formato universal de pago, estampa su
rdbrica e iniciales en los formatos, asi como en la solicitud de
tramite vehicular, entrega el formato universal y los documentos
originales al contribuyente y le informa los lugares de pago y que
regrese, una vez realizado el pago, con una copia del
comprobante de pago para concluir su tramite al drea de
entrega de placas, asimismo le solicita firma en la carta
responsiva y en la solicitud del tramite.

Recibe documentos originales, carta responsiva, formato

universal de pago y solicitud de tramite vehicular.

Firma la solicitud de tramite vehicular y la carta responsiva y
devuelve al asesor, retiene documentos originales y con el
formato universal procede a realizar su pago en una institucion
bancaria o centro comercial autorizado.

Recibe la solicitud de tramite vehicular y la carta responsiva
firmadas, se despide aplicando el protocolo de atencidon y
registra el servicio brindado.

Integra un expediente con las fotocopias y los documentos
generados y, en su caso, anexa placas dadas de baja y lo envia al
area de entrega de placas.

Recibe el expediente y espera al contribuyente.
Se conecta a la operacién No. |8,

Realizado el pago obtiene copia del comprobante, se presenta
en el irea de entrega de placas del Centro de Servicios Fiscales
o Médulo de Atencion al Contribuyente donde inicié el tramite

y entrega al asesor del 4rea el original y copia del comprobante |

de pago para recoger placas, calcomania y tarjeta de circulacion.

Recibe en original y copia el comprobante del pago de derechos,
coteja y devuelve original.

Captura datos en el sistema para asignar nimerc de placas al
vehiculo, imprime la constancia de tramite vehicular en dos
tantos, estampa su ribrica e iniciales, e imprime tarjeta de
circulacion. Entrega los productos con las placas al
contribuyente y le solicita que verifique fisicamente que los
productos corresponden a su tramite y vehiculo y que firme
como acuse de recibo en la copia de la constancia del tramite
vehicular y en el acuse desprendible de la tarjeta de circulacion.

Recibe comprobante de pago original, placas y productos
generados del tramite, verifica, firma acuse de recibo en la copia
de la constancia del tramite vehicular, asi como en el acuse
desprendible de |a tarjeta de circulacién, los devuelve al asesor
del 4rea de entrega de placas y procede a retirarse.

Recibe los acuses del tramite, los integra junto con la fotocopia
del comprobante de pago al expediente del contribuyente y se
despide aplicando el protocolo de atencién.

Envia el expediente con las fotocopias de los documentos que
respaldan el tramite realizado al area de digitalizacion.

En su caso, envia las placas dadas de baja del sistema al area de
Back Office para su destruccién.

Recibe el expediente con la fotocopia de los documentos, los
digitaliza y los envia al 4rea de Back Office.

Solicitud de tramite
vehicular
Formato universal de

pago

Documentos
originales
Solicitud de tramite
vehicular

Solicitud de tramite
vehicular

Expediente del
contribuyente

Formato universal de
pago

Constancia de tramite
vehicular, placas,
calcomania y rarjeta
de circulacién
Acuses de recibo

Acuse de recibo

Comprobante de pago
Acuses de recibo
Expediente

Expediente
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|TN(). Responsable Actividad Documentos

Involucrados
Expediente

22 | Back Office Recibe el expediente para resguardo y, en su caso, las placas

dadas de baja del sistema para su destruccién.

Se conecta a fos procedimientos de Back Office de la
‘ Direccion del Registro Estatal de Vehiculos.

Diagrama de flujo:

PROCEDIMIENTO: 2.8.3 ALTA, EXPEDICION INICIAL DE PLACAS, TARJETA DE CIRCULACION Y CALCOMANIA PARA VEHICULOS
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PROCEDIMIENTO: 2.8.3 ALTA, EXPEDICION INICIAL DE PLACAS, TARJETA DE CIRCULACION Y CALCOMANIA PARA VEHICULOS

PROVENIENTES DE OTRAS ENTIDADES FEDERATIVAS

ASESOR DE CONTROL
VEHICULAR

CONTRIBUYENTE

ASESOR DEL AREA DE
ENTREGA DE PLACAS

AREA DE
DIGITALIZACION

BACNK OFFICE
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2.8.4 Alta, expedicién inicial de placas, tarjeta de circulaciéon y calcomania para vehiculos extranjeros
importados definitivamente.

No. |

F .. Documentos

Responsable Actividad
Involucrados

Viene del procedimiento 2.8 *“Recepcién de Tramites de
Control Vehicular”

Asesor de control vehicular | Recibe la documentacion presentada por el contribuyente. en Documentos
original y copia para cotejo.

Consulta en el sistema REPUVE y en el SOIANET que el
vehiculo no tenga reporte de robo, imprime consultas y
determina: ;Es procedente el tramite?

2 Asesor de control vehicular | Es improcedente el tramite Pocumentos

Informa al contribuyente el motivo de la improcedencia del | Protocolo de atencion
tramite, le devuelve los documentos y lo invita a corregir el
error o la omisién y a continuar con su tramite cuando éstos
hayan sido solventados. Se despide aplicando el protocolo de
atencién y registra el servicio brindado.

3 Contribuyente Se entera del motive de la improcedencia del tramite, recibe sus Documentos
documentos y se retira.

4 Asesor de control vehicular | Es procedente el tramite Documentos

Estampa sello. nombre, firma y fecha de cotejo en las fotocopias
de tos documentos.

Realiza la captura en el sistema correspondiente para dar de alta
el vehiculo extranjerc en el padrén, tomando los datos de los
documentos presentados per el contribuyente.

Captura el nimero de turno entregado por el contribuyente y le
i muestra a éste la pantalla de liquidacion con los datos
capturados en el sistema para que revise si son correctos.

5 Contribuyente Revisa en pantalla los datos capturados por el asesor y
determina: ;Los datos son correctos y completos?

& Contribuyente Los datos son incorrectos o incompletos

Indica al asesor cuiles son los errores u omisiones en los datos
asentados para su correccion.

7 Asesor de control vehicular | Se entera, realiza la correccién de los datos en el sistema
carrespondiente y muestra al contribuyente la pantalla con los
datos corregidos para que revise si SOn correctos.

Se conecta a la operacion No. 5.

8 Contribuyente Los datos son correctos y completos
Da su aprobacién y visto bueno al asesor de control vehicular.

9 Asesor de control vehicular | Emite la  solicitud de trdmite vehicular, la entrega al| Solicitud de tramite
contribuyente v lo invita a que verifique que los datos impresos vehicular

sean correctos, informéndole que una vez realizado el pago
cualquier cambio puede generar un costo.

10 Contribuyente Verifica ios datos impresos en Ja solicitud de tramite vehicular e | Solicitud de tramite
informa af asesor. vehicular

11 Asesor de control vehicular | Se entera si los datos son correctos o incorrectos y procede
segun corresponda.

12 | Asesor de control vehicular | Los datos son incorrectos Documentos

Captura en el sistema correspondiente el alta del vehiculo
extranjero tomando los datos de los documentos presentados
por el contribuyente, asimismo captura el nidmero de turno
entregado por el contribuyente y muestra a éste la pantalla de
liquidacién con los datos capturados en el sistema para que
revise si son correctos.

B Se conecta a la operacién No. 5.
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T
L. Documentos
No. Responsable Actividad
Involucrados
13 | Asesor de control vehicular | Los datos son correctos Solicitud de tramite
. . . vehicular
Emite carta responsiva y el formato universal de pago, estampa !
.- L ; . Formato universal de
su rdbrica e inicizles en los formatos, asi como en fa solicitud de
- - . ago
tramite vehicular, entrega el formato universal y los documentos pag
originales al contribuyente, y le informa los lugares de pago y
que regrese, una vez realizado el pago, con una copia del
comprobante de pago para concluir su tramite al area de
entrega de placas, asimismo le solicita firma en la carta
responsiva y en la solicitud del tramite.
14 | Contribuyente Recibe documentos originales, formato universal de pago, carta Documentos
responsiva y solicitud de tramite vehicular. originales
' . - . . Solicitud de tramite
Firma la solicitud de tramite vehicular y la carta responsiva, hicul
. - vehicular
devuelve al asesor, retiene documentos originales y con el
formato universal procede a realizar su pago en una institucién
bancaria o centro comercial autorizado.

I5 | Asesor de control vehicular | Recibe la solicitud de tramite vehicular y carta responsiva| Solicitud de tramite
firmadas, se despide aplicando el protocolo de atencidn y vehicular
registra el servicio brindado.

Integra un expediente con las fotocopias y los documentos
generados y lo envia al area de entrega de placas.

|6 |Asesor del drea de entrega | Recibe el expediente del contribuyente y espera al Expediente del

de placas contribuyente. contribuyente
Se conecta a la operacién No. 18.

17 | Contribuyente Realizado el pago obtiene copia del comprobante, se presenta [ Formato universal de
en el drea de entrega de placas del Centro de Servicios Fiscales pago
o Médulo de Atencién al Contribuyente donde inicio el tramite
y entrega al asesor del area el original y copia del comprobante
de pago para recoger placas, calcomania y tarjeta de circulacion.

|8 |Asesor del drea de entrega | Recibe en original y copia el comprobante del pago de derechos, | Constancia de tramite

de placas coteja y devuelve original. vehicular, placas,
. ) . calcomania y tarjeta
Captura datos en el sistema para asignar nimero de placas al de ci Iy ta I
. D . o . e circulacion
vehiculo, imprime la constancia de tramite vehicular en dos )
- N _— . Acuses de recibo
tantos, estarmpa su ribrica e iniciales e imprime tarjeta de
circulacién. Entrega los productos con las placas  al
contribuyente y le solicita que verifique fisicamente que los
productos corresponden a su tramite y vehiculo y que firme
como acuse de recibo en la copia de la constancia del tramite
vehicular y en el acuse desprendible de la tarjeta de circulacién.

|9 | Contribuyente Recibe comprobante de pago original, placas y productos Acuse de recibo
generados del tramite, verifica, firma acuse de recibo en la copia
de la constancia del tramite vehicular, asi como en el acuse
desprendible de la tarjeta de circulacién, los devuelve al asesor
del area de entrega de placas y procede a retirarse.

20 | Asesor del drea de entrega | Recibe los acuses del tramite, los integra junto con la fotocopia | Comprobante de page

de placas del comprobante de pago al expediente del contribuyente y se Acuses de recibo
despide aplicando el protocolo de atencidn. Expediente
Envia el expediente con las fotocopias de los documentos que
respaldan el tramite realizado a! area de digitalizacion.
21 Area de digitalizacién Recibe el expediente con la fotocopia de los documentos, los Expediente
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! B | Documentos |
I No. Responsable Actividad
Lo Involucrados

22 | Back Office Recibe el expediente para resguardo. Expediente

Se conecta a los procedimientos de Back Office de la
Direccion del Registro Estatal de Vehiculos.

Diagrama de flujo:

EXTRANJEROS IMPORTADOS DEFINITIVAMENTE
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PROCEDIMIENTO: 2.8.4 ALTA, EXPEDICION INICIAL DE PLACAS, TARJETA DE CIRCULACION Y CALCOMANIA PARA VEHICULOS
EXTRANJEROS IMPORTADOS DEFINITIVAMENTE

ASESOR DE CONTROL CONTRIBUYENTE ASESOR DEL AREA DE AREA DE BACK OFFICE
YEHICULAR ENTREGA DE PLACAS DIGITALIZACION
L35 DA
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SOLICITLS DEL TRAMITE LMSVERSAL,  CARTA  RESPOMNMYA 7
SOLICITUD  DE TRAMITE FIRMA  La
CARTA Y SOLKCITUD Y DEVUELYF
15 j= RETIENE DOCUMENTOS CRIGINALES ¥
COM EL FORMATO UNIVERSAL PROCEDE
A REALIZAR 5L PAGLD
RECIEE La SOLICITUD [EL TRAMITE T I\
CARTL  RESPONSH A FIRMADAS 5F - |6
DESBGE 7 REGISTRA EL SERVICIC
IWNTRGRA LM FXPFDIFMTE COR LAY .
FOTDCORAS © 1DS  DUCUMENTOS Tren RECIBE B EXPEDIENTE T ESFTRA
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—
CONTRIBUTENTE
REALIZADD EL PAGD QATIFNE COPIA »{ |8
Nl COMPROBANTE. SE PRESENTA Y
FNTREGA DRIGINAL ¥ COPIA FaRs
RECOGER PLACAS CALCOMANIA CIBE  ComPmeRATE DE Pano
TARIETA DE CRCLLACION. COTE[A T CEVUELVE CRIGINAL,
ZAPTURA DATOS EN SISTEMA, IMPRIME
CONSTAMCIA DEL TRAMITE ¥ ESTAMPA
RUBRICA E INICIALES. IMPRIME TARJETA
(23 CIRCULACION EMTREGS
DOQCUMENTOS COoN L.As PLaCas,
SOUCITA VERIFICAR ¥ FIRMA DE RECIBO
oy EW LA COPIA OE LA JONSTEMNCIA Y N
19 )t E. ACUSE DE LA TARETA DF
CIRCLILACION
RFCIBF  COMPROBANTE  DE  PAGE,
PLACAS Y PRODULZTOS GENERADOS. »{10
VERIFICA, FIR™A ACUSES DE RECIBO. LOS -
DEVUELVE ¥ PROCEDE A RETIRARSE.
RECIEE ACLSES. LO5 INTEGRA JUNTO
CON LA FOTOCOPIA DEL
COMPROBAMNTE =l PAGD AL -
FxPFIENTE. SE DESPIDE ¥ ENVIA 21
EXPEDIENTE
RFCIBE I FXPEDIENTE. DIG!TALIZA T =22
ERIViA,
RECIBE Fl FXPFDIEMTE PaRs,
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'

SE CONECTA ALOS
PROCEDIMIENTOS DF 8ACK
OFFICE DE LA DIRECCION
DEL REGISTRO ESTATAL DF
VEHICILOS.

FIN
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2.8.5 Expedicién de placas para vehiculos en demostracién y traslado.

No.

Responsable

Actividad

Documentos
Involucrados

-

Asesor de control vehicular

Asesor de control vehicular

Representante o apoderado
legal

Representante o apoderado
legal

Asesor de control vehicular

Representante o apoderado
legal

Asesor de control vehicular

Representante o apoderado
legal
Asesor de control vehicular

Asesor de control vehicular

Asesor de control vehicular

Yiene del procedimiento 2.8 “Recepcién de Tramites de
Control Vehicular”

Recibe la documentacién presentada por el representante o
apoderado legal, en original y copia, coteja documentacion y
estampa sello, nomm &, firma y fecha de cotejo en las fotocopias
de los documentos.

Captura en el sistema correspondiente la informacién del
tramite, tomando los datos de los documentos presentados por
el representante o apoderado legal, asimismo captura el nimero
de turno entregado por el representante o apoderado legal y
muestra la pantalla de liquidacién con los datos capturados en el
sistema para que revise si son correctos.

Revisa en pantalla los datos capturados por el asesor y
determina: ;Los datos son correctos y completos!?

Los datos son incorrectos o incompletos

Indica al asesor cudles son los errores u omisiones en los datos
asentados para su correccion.

Se entera. realiza la correccion de los datos en el sistema
correspondiente y muestra al representante o apoderado legal la
pantalla con los datos corregidos para que revise si son
correctos.

Se conecta a la operacidén No. 3.
Los datos son correctos y completos
Da su aprobacion y visto buene al asesor de control vehicular,

Emite la solicitud de trdmite wvehicular, la entrega al
representante o apoderado legal y lo invita a que verifique que
los datos impresos sean correctos, informandcle que una vez
realizado el pago cualquier cambio puede generar un costo.

Verifica los datos impresos en la solicitud de tramite vehicular 2
informa al asesor.

Se entera si los datos son correctos o incorrectos y procede
segln corresponda.

Los datos son incorrectos

Captura en el sistema correspondiente el tramite. tomando los
datos de los documentos presentados por el representante o
apoderado legal, asimismo captura el numero de turno
entregado por éste y le muestra la pantalla de liquidacion con los
datos capturados en el sistema para que revise si son correctos.

Se conecta a la operacién No. 3.
Los datos son correctos

Emite el formato universal de pago, estampa su rubrica e
iniciales en el mismo, asi como en la solicitud de trimite
vehicular, entrega el formato wuniversal y los documentos
originales al representante o apoderado legal y le informa los
lugares de pago y que regrese, una vez realizado el pago, con
una copia del comprobante para concluir su tramite al drea de
entrega de placas, asimismo le solicita firma en la solicitud del
tramite.

Documentos

Solicitud de tramite
vehicular

Solicitud de tramite
vehicular

Documentos

Solicitud de tramite
vehicular
Formato universal de

pago
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L Documentos
No. Responsable Actividad
Involucrados
12 | Representante o apoderado | Recibe documentos originales, formato universal de pago y Documentos
legal solicitud de tramite vehicular. originales
. - o ; Solicitud de tramite
Firma la solicitud de trdmite vehicular, la devuelve al asesor, hicul
i . . vehicular
retiene documentos originales y con el formato universal
procede a realizar su pago en una institucién bancaria o centro
comercial autorizado.

I3 | Asesor de control vehicular | Recibe la solicitud de tramite vehicular firmada, se despide| Solicitud de tramite
aplicando el protocolo de atencion y registra el servicio vehicular
brindado.

Integra un expediente con las fotocopias y los documentos
generados y lo envia al drea de entrega de placas.

14 | Asesor del 4drea de entrega | Recibe el expediente del contribuyente y espera al Expediente del

de placas representante o apoderado legal. contribuyente
Se conecta a la operacién No. 16.
I5 |Representante o apoderado | Realizado el pago obtiene copia del comprobante, se presenta | Formato universal de
legal en el area de entrega de placas del Centro de Servicios Fiscales pago
o Médulo de Atencién al Contribuyente donde inicié el tramite
y entrega al asesor del drea el original y copia del comprobante
de pago para cotejo.
16 | Asesor del drea de entrega | Recibe en original y copia el comprobante del pago de derechos, | Constancia de tramite
de placas toteja y devuelve original. vehicular, placas,
calcomania y tarjeta
Captura datos en el sistema para asignar nimero de placas de de circulacion
demostracion y traslado al vehiculo, imprime la constancia de Acuses de recibo
tramite vehicular en dos tantos, estampa su rlbrica e iniciales e
imprime tarjeta de circulacion. Entrega los productos con las
placas al representante o apoderado legal y le solicita que
verifique fisicamente que los productos corresponden a su
tramite y vehiculo y que firme como acuse de recibo en la copia
de la constancia del tramite vehicular y en el acuse desprendible
de |a tarjeta de circulacién.
I7 | Representante o apoderado | Recibe comprobante de pago original, placas y productos Acuse de recibo
legal generados del tramite, verifica, firma acuse de recibo en la copia
de la constancia del tramite vehicular, asi como en el acuse
desprendible de la tarjeta de circulacion, los devuelve al asesor
del area de entrega de placas y procede a retirarse.

I8 | Asesor dei drea de entrega | Recibe los acuses del tramite, los integra junto con la fotocopia | Comprobante de pago

de placas del comprobante de pago al expediente del tramite y se despide Acuses de recibo
aplicando el protocolo de atencién. Expediente
Envia el expediente con las fotocopias de los documentos que
respaldan el tramite realizado al drea de digitalizacion.

i9 | Area de digitalizacion Recibe el expediente con la fotocopia de los documentos, los Expediente
digitaliza, y ios envia al irea de Back Office.

20 | Back Office Recibe el expediente para resguardo y seguimiento. Expediente

Se conecta a los procedimientos de Back Office de la
Direccién del Registro Estatai de Vehiculos.
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Diagrama de flujo:
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PROCEDIMIENTO: 2.8.5 EXPEDICION DE PLACAS PARA VEHICULOS EN DEMOSTRACION Y TRASLADO,
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PROCEDIMIENTO: 2.8.5 EXPEDICION DE PLACAS PARA YEHICULOS EN DEMOSTRACION Y TRASLADO.
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MISMEY 7 BN LA SCUICITLD DE SRAMITE
VEHICULAR, ENTRELA EL FGRMATD Y
DOCUHMENTOS CRIGINALFS b INTORMA
LAGAKDS BF 24000 T QUE REGRISE TON
CiMlA DL MPROBANTE  PARA

TIUIR S TRAMITE  ASIMISMO
SOUCIA FIRMA BN LA SOLICIJD DL
TRAMITE

) e——

FCRMaY D
UMIVERSAL Y SGLICITUD GE TRAMITE
FIRMA  iA ST CITUD ¥ DEYJELVE
FETIEME DOSUMENTSS ORNSINALES 7
COMN EL FORMATO UNIVERSAL PROTEDE
A REALIZAR GU PALO

AECIBE  DODCUMENTOS

RAECIRE A SONICITUD [FL TRAMTE
FIRMADAS, 5T DESSOE ¥ RFGILTRE Eo

SERWILIO

INTEGRA LM EXPEDIENTE ON 1AS

FOTOCOPISS T LS DOLLMENTOS
GEMERADOS T EN¥IA

R
L

e
@

REALIZADS R #ACO DETIENE TOMA

{14

RECIBE EL EXPEDIENTE Y ESFERA, I

CONTRIBUTENTE

DEL COMPROBANTE 5L FRESERNfA Y
ENTREGA ORIGINAL ¥ COPIA PARA
RECOGER  FLACAS  CACOMAMNIA v
TARJETA DE CIRCULACKIN

Latl)

ReCBL  COMPROBANTE  DE PAGD
COTFA > DEVUEVE  DRIGINAL.
CAPTURA DATQOS EM SISTEMA IMPRIME
COMNSTANCIA DEL TRAMITE ¥ ESTAMPA
RUBRICA E INICIALFS. IMPRIME TARJETA
DE CRCUIATION. ENTREGA
POCLMENTOS  COM  LAS  PLACAS
SOLKITA VERIFICAR ¥ FIRMA OE RECIBC
EMN LA COPIA DE Lé CONSTANCIA Y FN

17 - EL  ACUSE DE LA TARIETA  TE
CIRCULACHIN
RECIBE  COMPROBANTE  CE  PAGD
ALACAS Y PRODUCTOS GENERADOS »{18

VERIFICA. FIRMA ACUSES DF RECIBO, LOS
DEVUELVE Y PROCEDE A SETIRARSE

ReCIBE ACUSES. LO§ INTEGRA JUNTS
CoN La FOTOCOMA DEL
COMPROBANTE DL PALD AL

EXPEDIENTF DISFISE ¥ ENvIA

EXPEDIENTE.
I—

RECIBE FL EXPEDIENTE GIGITALIFA ¥

ENMIA

—{ 20

RECIBE EL
RESGUARDG,

EXPEDIENTE FARA,

v

SE CONECTA A LOS
FROCEDIMIENTOS DE BACK
OFFICE DE LA DIRECCION
DEL REGISTRO ESTATAL DF
VEHICULOS.

FIN
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2.8.6 Cambioc de propietario del vehiculo.

— e —— T — —— — —— . ——

| No. | Responsable T Actividad | Documentos

L —— _Involucrados |
‘ ! Viene del procedimiento 2.8 “Recepcién de Tramites de '

Recibe la documentacién presentada por el contribuyente, en‘. Documentcs ’

' . Asesor de controf vehicular
| original y copia para cotejo. |

‘ ‘ Consulta en el sistema REPUVE que el vehiculo no tenga ‘

1 | reporte de robo, imprime consula y determina: ;Es procedente ‘
: el tramite!?

I

‘ 2 ‘ Asesor de controf vehicular ' Es improcedente el tramite i Documentos

!tramite. le devuelve Tos documentos y lo invita a corregir el i
| error o la omision y a continuar con su trimite cuando éstos | \
. | hayan sido solventados. Se despide aplicando el protocolo de

‘ ! atencion y registra el servicio brindado.

‘ ‘Informa al contribuyente el motivo de la improcedencia del | Protocolo de atencion |

3 | Contribuyente ‘ Se entera del motivo de la imprecedencia del tramite, recibe sus Documentos
| " documentos y se retira.
|
! ! ‘ —_— i
4 . Asesor de control vehicular | Es procedente el tramite Documentos
| Estampa sello, nombre, firma y fecha de coteje en las fotocopias | :
| ‘ | de los documentos. ‘
_ ‘ Realiza la captura en el sistema correspondiente para realizar el
l i cambio de propietario del vehiculo en el padron, tomando los
_ ‘ datos de los documentos presentados por el contribuyente. ‘
l . Captura el nimero de turno entregado por el contribuyente y le
‘ muestra fa pantalla de liquidacién con los datos capturados en el |
| | sistema para gue revise si son correctos.
| ‘ !
P55 Contribuyente ' Revisa en pantaifa los datos capturados por el asesor y |
determina: ;Los datos son correctos y completos? ‘ ‘
| | . .
| 6  Contribuyente Los datos son incorrectos o incompletos |
! Indica al aseser cudles son los errores u omisiones en los datos
‘ asentados para su correccion.
; H . .
v 7 tAsesor de control vehicular | Se entera, realiza la correccion de los datos en el sistema |
‘ correspondiente y muestra al contribuyente la pantalla con los i
datos corregidos para que revise si son correctos. |
| Se conecta a la operacion No. 5. !
| 8 Contribuyente Los datos son correctos y completos :
! :
Da su aprobacion y visto bueno al asesor de control vehicular. \
g | Asesor de control vehicular Emite la solicitud de tramite vehicular, la entrega al Solicitud de tramite
: i contribuyente y Ip invita a que verifique que los d_atos impresos vehicular
| | sean correctos. informandole que una vez realizado el page
; ‘ | cualquier cambic puede generar un costo. ! ‘
P10 ! Contribuyente Verifica los datos impresos en la solicitud de tramite vehicular e \ Solicitud de tramite
‘ informa al asesor. i vehicular
I} Asesor de control vehicular | S entera si los datos son correctos o incorrectos y procede
‘ segln corresponda.
l 12 | Asesar de contral vehicular | Los datos son incorrectos Documentos

' ‘ Captura en el sistema correspondiente la informacion para

\ realizar el cambic de propietario del vehiculo tomandao los datos
de los documentos presentados por el contribuyente, asimismo |

\ captura el nimero de turro entregado por el contribuyente y
[ muestra a éste {a pantalla de liquidacion con los datos |
‘ | ) | capturados en el sistema para que revise si son correctos. {

1 ] Se conecta a la operaciéon No. 5.
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No. Responsable Actividad
} Involucrados
3 | Asesor de control vehicular | Los datos son correctos Solicitud de tramite
) ) o vehicular
Emite el formato universal de pago, estampa su rubrica e F i ld
iniciales en el mismo, asi como en la solicitud de tramite | 'OFMato Universalde
vehicular, entrega el formato universal y los documentos pago
originales al contribuyente y le informa los lugares de pago y que
regrese, una vez realizado el pago, con una copia del
comprobante para concluir su tramite al drea de entrega de
placas, asimismo le solicita firma en la solicitud del tramite.

14 Contribuyente Recibe documentos originales, formato universal de pago y Documentos
solicitud de tramite vehicular. originales
Firma la solicitud de trimite vehicular, la devuelve al asesor, SOI‘C'tud_de tramite
retiene documentos originales y con el formato universal vehicular
procede a realizar su pago en una institucién bancaria o centro
comercial autorizade.

I5 | Asesor de control vehicular | Recibe la solicitud de trimite vehicular firmada, se despide| Solicitud de tramite
aplicando el protocolo de atencién y registra el servicio vehicular
brindado.

Integra un expediente con las fotocopias, los documentos
generados y, en su caso, placas dadas de baja y lo envia al drea
de entrega de placas.

6 | Asesor del area de entrega | Recibe el expediente del contribuyente y espera al Expediente del

de placas contribuyente. contribuyente
Se conecta a la operacion No. 18.

17 | Contribuyente Realizado el pago obtiene copia del comprobante, se presenta | Formato universal de
en el drea de entrega de placas del Centro de Servicios Fiscales pago
o Mddulo de Atencion al Contribuyente donde inicié el tramite
y entrega al asesor del area el original y copia del comprobante
de pago para recoger placas, calcomania y tarjeta de circulacién,

I 18 | Asesor del area de entrega | Recibe en original y copia el comprobante del pago de derechos, | Constancia de trimite

de placas coteja y devuelve original. vehicular, placas,

Captura datos en el sistema para asignar nimero de placas al calcom:.ima y tarjeta
vehiculo, imprime |a constancia de tramite vehicular en dos de circulacion
tantos, estampa su ribrica e iniciales e imprime tarjeta de Acuses de recibo
circulacion. Entrega al contribuyente y le solicita que verifique
que la tarjeta de circulacidn corresponden a su tramite y
vehiculo y que firme como acuse de recibo en la copia de la
constancia del tramite vehicular y en el acuse desprendible de la
tarjeta de circulacién.

19 | Contribuyente Recibe comprobante de pago original, tarjeta de circulacién y Acuse de recibo
constancia de tramite vehicular, verifica, firma acuse de recibo
en 1a copia de la constancia del tramite vehicular, asi como en el
acuse desprendible de la rarjeta de circulacion, los devuelve al
asesor del area de entrega de placas y procede a retirarse.

20 | Asesor del drea de entrega | Recibe los acuses del tramite, los integra junto con la fotacopia | Comprobante de pago

de placas del comprobante de pago al expediente del contribuyente y se Acuses de recibo
despide aplicando el protocolo de atencién. Expediente
Envia el expediente con las fotocopias de los documentos que
respaldan el tramite realizado al 4rea de digitalizacion y, en su
caso, placas dadas de baja a Back Office.

21 Area de digitalizacién Recibe el expediente con la fotocopia de los documentos, los Expediente
digitaliza y los envia al 4rea de Back Office.

[ 1
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‘ : T L ' Documentos |
! No. Responsable Actividad
\ ; ] Involucrados
i 22 | Back Office Recibe el expediente para resguardo y, en su caso, placas dadas Expediente
‘ !'de baja para su destruccion.
; Se conecta a los procedimientos de Back Office de Ia|
! . - . . g
| Direccion del Registro Estatal de Vehiculos.
I S S . i _
Diagrama de flujo:
PROCEDIMIENTQ: 1.8.6 CAMEIO DE PROPIETARIO DEL VEHICULO
ASESOR DE CONTROL CONTRIBUYENTE ASESOR DEL AREA DE AREA DE BACK OFFICE

YEHICULAR

ENTREGA DE PLACAS

DIGITALIZACION

« ENEDEL
ESMIENTC: 28

o
REZEPC
LE CO TR0 wEAIC ULAR

I

MR TEA™MITES

WEMRES REe TR 8
BTRA TN A
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PROCEDIMIENTO: 1.8.6 CAMBIO DE PROPIETARIO DEL VEHICULO

ASESOR DE CONTROL

CONTRIBUYENTE

ASESOR DEL AREA DE

AREA DE

BACK OFFICE

VEHICULAR ENTREGA DE PLACAS DIGITALIZACION
'
Abs DAmO3
SON CORRECTOA!
TAPTURA NUEYAMENTE EM EL
SSTEM&  EL  CAMBIO  DE
PRCFETARS ¥ MUMERD DE
TURNG ¥ M_ESTRA LA BANTALLA R
D LIGUIDACION, -
EMTE FORMATCH UNIVERSAL DE PAGC.
ESTAMPA RUBRICA E IMICIALES EM LOT
MISMOS ¥ EN L& SOLICITUD DE TRAMITE
VEHKCLLAR, ENTREGA EL FOAMATD T
DOCUMENTDS GRIGINALES E INFORMS
LUGARES OF PAGO ¥ QUE REGRESE COM ___Q
COPA DR COMPROBANTI  PARA el
CONGLUIR S0 TREMITE,  ASIMISMO
SOUCITA FRMA EN L& SOLICITUD DEL
TRAMITE RECIBE  DOCUMENTOS,  FORMATS
UNIVERSAL T SOUICITUR BE TRAMITE
FIRMA LA SOLUCITUD Y DEVUELVE.
" RETIEME DOCUMENTOS ORAGINALES ¥
| 5 ot COM EL FORMATO UNIVERLA, PROCEDE
A RLALZAR 3L FAGTD
RECIBE L4 SOLCITUD DEL TRAMITE L\
FIRMADA, SE DESMIDE 4 REQISTRA EL =(|6)
SERWAZIC.
IMTEGHE LN ExPEDIENTE CON LAS
FOTCCOPIAS.  LOS  DOCUMENI DS In:cm& EL EXPECIENTE T ESPERA,
GIMERADOS Y. Th §J CASO. FLACAS Faao
[220385 D Bega ¥ ENYid ’J‘,
COMTRIBUYENTY
REALIZADO EL PAGO OBTHME COPIA %
DEL COMPRDBANTE $E PRESENTA ¥
ENTREGH GRIGINAL * TOMA Paha
RECOGER FLACAS, CRLCOMANA ¥ RECEE COMPROBANTE GF  PAGO,
ARETS DE CIRCLLACION. COTEA T DEVUEVE  SRIGIHAL
CAPTURA DATOS EN SISTEMA IMPRIME
CONSTANCIA DEL TRAMITE ¥ ESTAMPA
QUBRICA E INICIALES, IMPRIMF TARETA
DE CIRCLLACION, ENTRESA
DOCUMENTOS  COM  LAS  PLACAS
SOLICITA VERIHEAR ¥ FIR4A DE RECIEO
_ BN L& COPA D LA CONSTANGIA T EN
| % EL ACUSE DE LA TARETA DE
CIRCLAACIN
RECIRE  COMPRORANTE DE  PAGD.
FLACAS 1 PRODUGTSS GENERADCS, »{10
“ER FICA. FIRMA ACUSES DE RECIBG. LDS -
DEVLIELYE Y PROCEDS A RETIRARSE
PECIEE RCLRES., [0S MNTEGRA JUNTD
cam FoToCoels e
O FRDBAN ME CE PAGT Al
EXPEDIENTE 58 DESADE  ENWIA {21
EXPEDIENTE AL AREA  DF
DISHTALIZACISN ¥, EN SLI LAY PLATAS
DADAS DE BAJA & BACK, UFFICE \EoE € EXPEDENTE DIGITALIZA ¥ 22
Erela
RECIBE  EL  EXPEDIEMIE  PARA

RESGUARDGD Y. EM SU CASOL FLACAS
FARE, LI DES "RLECION

{

SE COMNECTA A LOS
PROCEDIMIENTOE DE BACK,
OFFICE DE LA DIRECCION
DEL REGISTRO ESTATAL DE
VEHICULOE.

FIN
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2.8.7 Reposicion de tarjeta de circulacion.

12 de agosto de 2009

. Documentos

No. Responsable Actividad

Involucrados
Viene del procedimiento 2.8 “Recepcion de Tramites de
Control Vehicular”

! Asesor de contraol vehicular | Recibe la documentacion presentada por el contribuyente, en Documentos
original y copia para cotejo.

! Consulta en el sistema REPUVE que el vehiculo no tenga
| reporte de robo, imprime consulta y determina: ;Es procedente
al tramite!

2 Asesor de control vehicular | Es improcedente el trarnite Documentos
Informa al contribuyente el motivo de la improcedencia del Protocolo de atencion
tramite, le devuelve los documentos y lo invita a corregir el
error o la omisién y a continuar con su tramite cuando éstos
hayan sido solventados. Se despide aplicando el protocolo de
atencion y registra el servicio brindado.

3 Contribuyente Se entera del motive de la improcedencia del tramite, recibe sus Documentos
documentos y se retira.

4 Asesor de control vehicular | Es procedente el tramite Documentos
Estampa sello, nombre, firma y fecha de cotejo en las fotocopias
de los documentos.

Realiza la captura en el sistema correspondiente para la
reposicion de la tarjeta de circulacion, tomando los datos de los
documentos presentados por el contribuyente,

Captura el numero de turno entregado por el contribuyente y
muestra a éste la pantalla de liquidacidn con los datos
capturados en el sistema para que revise si son correctos.

5 Contribuyente Revisa en pantalla los datos capturados por el asesor y
determina; ;Los datos son correctos y completos?

6 Contribuyente Los datos son incorrectos o incompletos
Indica al asescr cuiles son los errores u omisiones en los datos
asentados para su correccién,

7 Asesor de control vehicular | Se entera, realiza la correccién de los datos en el sistema
correspondiente y muestra al contribuyente la pantalla con los
datos corregidos para que revise si son correctos.

Se conecta a la operacién No. 5.

B Contribuyente Los datos son correctos y completos
Da su aprobacién y viste bueno al asesor de control vehicular.

9 Asesor de control vehicular | Emite la  solicitud de tramite vehicular, la entrega al| Solicitud de tramite
contribuyente y lo invita a que verifiqgue que los datos impresos vehicular
sean correctos, informandole que una vez realizado el pago
cualquier cambio puede generar un costo.

10 | Contribuyente Verifica los datos impresos en la solicitud de tramite vehicular e | Solicitud de tramite
informa al asesor. vehicular

I Asesor de control vehicular | Se entera si los datos son correctos o incorrectos y procede
segun corresponda.

12 | Asesor de control vehicular | Los datos son incorrectos Documentos
Captura en el sistema correspondiente la informacién para la
reposicion de la tarjeta de circulacion tomando los datos de los
documentos presentados por el contribuyente, asimismo
captura el nimerc de turne entregado por éste y le muestra la
pantalla de liquidacién con los datos capturados en el sistema
para que revise si son correctos.

Se conecta a la operacién No. 5.
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No.

20

21

Kesponsable

Actividad

Documentos
Involucrados

Contribuyente

. Asesor de control vehicular

de placas

Contribuyente

de placas

Contribuyente

| de placas

Area de digitalizacion

Asesor de control vehicutar

Asesor del irea de entrega

Asesor del area de entrega

Asesor del irea de entrega

Los datos son correctos

Emite el formato universal de pago, estampa su ribrica e
iniciales en el mismo, asl como en la solicitud de tramite
vehicular, entrega el formato universal y los documentos
originales al contribuyente y le informa los lugares de pago y que
regrese, una vez realizado el pago, con una copia del
comprobante de pago para concluir su tramite al area de
entrega de placas, asimismo le solicita firma en la solicitud del
tramite.

Recibe documentos originales, formato universal de pago y
solicitud de tramite vehicular.

Firma la solicitud de tramite vehicular, la devuelve al asesor,
retiene documentos originales y con el formato universal
procede a realizar su pago en una institucion bancaria ¢ centro
comercial autorizado,

Recibe la solicitud de tramite vehicular firmada, se despide
aplicando el protocolo de atencidén y registra el servicio
brindado.

Integra un expediente con las fotocopias y los documentos
Zenerados y lo envia al drea de entrega de placas.

Recibe el expediente del espera  al

contribuyente,

contribuyente y

Se conecta a la operacion No. 18.

Realizado el pago, obtiene copia del comprobante, se presenta
en el drea de entrega de placas del Centro de Servicios Fiscales
o Madulo de Atencidn al Contribuyente donde inicid el tramite
y entrega al asesor del area el original y copia del comprobante
de pago para recoger tarjeta de circulacion.

Recibe en original y copia el comprobante del pago de derechos,
coteja y devuelve original.

Captura datos en el sistema para reposicion de tarjeta de
circulacion, imprime la constancia de tramite vehicular en dos
tantos, estampa su rubrica e iniciales e imprime tarjeta de
circulacion. Entrega la constancia y la tarjeta al contribuyente y
le solicita que verifique que la tarjeta de circulacién corresponde
a su tramite y vehiculo y que firme como acuse de recibo en la
copia de la constancia del tramite vehicular y en el acuse
desprendible de la tarjeta de circulacién.

Recibe comprobante de pago original, constancia de tramite
vehicular en dos tantos y tarjeta de circulacién, verifica, firma
acuse de recibo en la copia de fa constancia del trimite
vehicular, asi como en el acuse desprendible de la tarjeta de
circulacion, los devuelve af asesor del drea de entrega de placas
y procede a retirase.

Recibe los acuses del tramite, los integra junto con la fotocopia
del comprobante de pago al expediente del contribuyente y se
despide aplicando el protocelo de atencion.

Envia el expediente con las fotocopias de los documentos que
respaldan el tramite realizado al irea de digitalizacion.

Recibe el expediente con la fotocopia de los documentos. los
digitaliza y los envia al area de Back Office.

Solicitud de tramite
vehicular
Formato universal de

page

Documentos
originafes
Solicitud de tramite
vehicular

Solicitud de tramite
vehicular

Expediente del
contribuyente

Formate universal de
pago

Constancia de tramite
vehicular, placas.
calcomania y tarjeta
de circulacion
Acuses de recibo

Acuse de recibo

Comprobante de pago
Acuses de recibo
Expediente

Expediente
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No. Responsable | Actividad | Documentos

- ) Involucrados |

Se conecta a los procedimientos de Back Office de la

; Direccién del Registro Estatal de Vehiculos.
|

22 | Back Office Recibe el expediente para resguardo. h | Expediente
I
|

Diagrama de flujo:

PROCEDIMIENTO: 2.8.7 REPOSICION DE TARJETA DE CIRCULACION

ASESOR DE CONTROL ASESOR DEL AREA DE AREA DE
VEHICULAR CONTRIBUYENTE ENTREGA DE PLACAS DIGITALIZACION BACK OFFICE
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PROCEDIMIENTO: 2.8.7 REPOSICION DE TARJETA DE CIRCULACION

ASESOR DE CONTROL
YEHICULAR

CONTRIBUYENTE

ASESOR DEL AREA DE
ENTREGA DE PLACAS

REA DE
DIGITALIZACION

BACK OFFICE

0% DATOS
SORMCORRECTES!

CAPTURA MUEVAMENTE EN EL
SISTEMA, IMFORMACICN PARM Li
REPOSICIN DE La TARETA DE
CRCULADION ¢ WUMERD DE
TURNG ¥ MLESTR& L PANTALLA
DE LIGUIDACKAM

@—

EMITE FORMATO UNIVERSAL DE PAGE,
ESTAMPA RUBRICA E WICIALES EM LOS
HEMOS Y BN LA SOLCITUD DE TRAMITE
VEHHCULAR. ENTREGA EL FORMATO Y
DIOCUMENTOS ORIGIMALES £ INFORHA,
LUGARES DE PAGS ¥ QUIE REGRESE. CON

COPA  DEL  GOMPROGANTE  PARA

CONELUIR S TRAMITE  ASIMEHO

SOHICITA FIRMA EM LA SOLICITUD DEL
ITE.

@:

RECBE  DOCUMENTOS  FORMATO
UNERSAL ¥ SDUCTUD DE TRAMITE
FIRMA LA SOLCITVD Y DEVLIELYE,
RETIEME ChOCUMENTSS CORIGINALES Y
COM EL FORMATE LNIVERLAL PROCEDE
A REALIZAR 5L PAGD.

RECIME La SOLKITUD DEL TRAMITE
FIMADA SE CESPWOE. ¥ REGISTRA EL

N

SERWICIC,

MTEGRA LN EXPECHENTE COM  LAS
FOTCCORAS, Lo5 DOCLMENTDS

GENERADTE ¥ ENVIA.

AEALIZACD EL FAGD OBTIENE COMA
DEL COMPROBAMTE, SE PAESENTA ¥
ENTREGA ORMINAL ¥ COPIA PARA
RECCGER TARETA DE CRCULACIDN,

IHE EL EXPEDIENTE ¥ ESPERA _]

CONTRIBUTENTE

NECIBE  COMPROBANTE DE  PAGO.
COTEA ¥  DEVUELYE  ORIGINAL
CAPTURA DATOS EM SSTEMA [MPRIME
COMSTANCIA DEL TRAMITE ¥ ESTAMPA
RUBAICA E IMNICIALES, [MPRIME TARJETA
DE CRCLILACKIN ENTREGA
DGCUMENTSS,  SOLKCTA VERIFCAR ¥
FMHA, DE AECIRD EM LA COPIA TE LA
COMSTANCIA, ¥ BN EL ACUSE DE LA

TARJETA E CIRCULACHKIN

RECINE COMPROBANTE DE  PAGD,
COMSTANCIA DEL TRAMITE ¥ TARJETA
DE  CIRCULACION, YERIFCA.  FIRMA
AKES DE AICEBOC LOS DEVUELVE ¥
FROCEDE A RETIRARSE

RECIRE ACLISES. LGS INTEGRA JUNTO
(== * FOTOCORA DEL
COMPROBANTE =13 RGO AL

EXPECIEMTE, SE DESRDE T  ENvlA

EXPELHEMTE.

RECIBE EL EXPECIENTE DHGITAUZA ¥
ENvla.

{12

RECIME EL
RESCUARDIO

EXFEDIENTE PAIAI

)

SE CONECTA A LOS
PROCEDIMENTOS DE BACK
OFFICE DE LA DIRECCION
DEL REGISTRO ESTATAL DE
VEHICULOS.

™ D
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2.8.8 Expedicion de permiso para circular sin placas y tarjeta de circulacién para vehiculos de uso
particular.
e : . 5 -
. ocumentos
No. Responsable Actividad
Involucrados

Viene del procedimiento 2.8 “Recepcién de Tramites de

Control Vehicular”

Asesor de control vehicular | Recibe la decumentacién presentada por el contribuyente, en Documentos

original y copia para cotejo.

Consulta en el sistema REPUVE que el vehiculo no tenga

reporte de robo, imprime constancla y determina; jEs

procedente el tramite?

2 Asesor de controi vehicular | Es improcedente el tramite Documentos
Informa al contribuyente el motive de la improcedencia del Protocolo de atencion
tramite, le devuelve los documentos y lo invita a corregir el
error o la omisién y a continuar con su tramite cuando eéstos
hayan sido solventados. Se despide aplicando el protocolo de
atencién y registra el servicio brindado.

3 Contribuyente Se entera del motivo de la improcedencia del tramite, recibe sus Documentos
documentos y se retira.

4 Asesor de concrol vehicular | Es procedente el tramite Documentos
Estampa sello, nombre, firma y fecha de cotejo en las fotocopias
de los documentos.

Realiza ja captura en el sistema correspondiente para expedir el
permisa provisional de circulacion, tomando los datos de los
decumentos presentados por el contribuyente,

Caprura el nimero de turno entregado por el contribuyente y le
muestra a éste la pantalla de liquidacion con los datos
capturados en el sisterma para que revise si son correctos.

5 Contribuyente Revisa en pantalla los datos capturados por el asesor y
determina: jLos datos son correctos y completos!

6 Contribuyente Los datos son incorrectos o incompletos
Indica al asesor cuiles son los errores u omisiones en los datos
asentados para su correccion.

7 Asesor de control vehicular | Se entera, realiza la correcciéon de los datos en ef sistema
correspondiente y muestra al contribuyente la pantalla con los
datos corregidos para que revise si son correctos.

Se conecta a la operacion No. 5.

8 Contribuyente Los datos son correctos y completos
Da su aprobacién y visto bueno al asesor de control vehicular.

9 Asesor de control vehicular | Emite  la  solicitud de tramite wvehicular, la entrega al| Solicitud de tramite
contribuyente y lo invita a que verifique que los datos impresas vehicular
sean correctos, informandole que una vez realizado el pago
cualquier cambio puede generar un costo.

10 | Contribuyente Verifica los datos impresos en la solicitud de tramite vehicular e | Solicitud de tramite
informa al asesor. vehicular

11 Asesor de control vehicular | Se entera si los datos son correctos o incorrectos y procede
seglin corresponda.

2 ! Asesor de control vehicular | L.os datos son incorrectos Documentos
Captura en el sistema correspondiente la informacion para
expedir el permiso provisional de cireulacién tomando los datos

de los documentos presentados por el contribuvente, asimismo
captura el numero de turno entregado por el contribuyente y
muestra a éste la pantalla de liquidacion con los datos
capturados en el sistema para que revise si son correctos.

Se conecta a la operacion No. 5.
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. - o Documentos |
No. Responsable Actividad
B Involucrados
I3 | Asesor de controf vehicular | Los datos son correctos Solicitud de tramite
. . . vehicular
Emite el formato universal de pago, estampa su ribrica e i
N . . S o Formato universal de
iniciales en el mismo, asi como en la solicitud de tramite
. ) ago
vehicular, entrega el formato universal y los documentos Pag
originales al contribuyente y ie informa los lugares de pago y que
regrese, una vez realizado el pago, con una copia del
comprobante de pago para concluir su tramite al area de
entrega de placas, asimismo le solicita firma en la solicitud del
tramite.
Imprime el formato de permiso en original y copia, recaba firma
y sello de la oficina responsable de su emisién, lo integra a un
expediente del rtrdmite, junto con las copias de |la
documentacion soporte y retiene.
14 | Contribuyente Recibe documentos originales, formato universal de pago y Documentos
solicitud de tramite vehicular. originales
) - - ) Solicitud de tramite
Firma la solicitud de tramite vehicular, la devuelve al asesor, hicul
: . . vehicular
retiene documentos originales y con el formate universal
procede a realizar su pago en una institucién bancaria o centro
comercial autorizado.

I5 | Asesor de control vehicular | Recibe la solicitud de tramite vehicular firmada, se despide| Solicitud de tramite
aplicando el protocoto de atencién y registra el servicio vehicular
brindado.

Integra al expediente de! tramite la solicitud del tramite firmada
y lo envia al dre. de entrega de placas.

I6 | Asesor del drea de entrega | Recibe el expediente del tramite y espera al contribuyente. Expediente del

de placas < contribuyente
ePp Se conecta a la operacién No. 18, 4

17 Contribuyente En su caso, viene del procedimiento 2.9.15 “Emisién de | Formato universal de
formato para el pago por derechos de control pago
vehicular™
Realizado el pago, obtiene copia del comprobante, se presenta
en el drea de entrega de placas del Centro de Servicios Fiscales
o Médulo de Atencién al Contribuyente donde inicid el tramite
y entrega al asesor del area el original y copia del comprobante
de pago para recoger el permiso.

I8 | Asesor del irea de entrega | Recibe en original y copia el comprobante del pago de derechos, | Constancia de tramite

de placas coteja y devuelve original. vehicular, placas,
) . . calcomania y tarjeta
Extrae expediente y entrega el formato de permiso para circular de G IY arl
L . . . treulacién
en original al contribuyente y le solicita que verifique y firme ec i
. . . Acuses de recibo
como acuse de recibo en la copia del permiso.

9 | Contribuyente Recibe comprobante de pago original y permiso para circular en Acuse de recibo
original y copia, verifica, firma acuse de recibo en la copia y la
devuelve al asesor del area de entrega de placas y procede a
retirase.

20 | Asesor del drea de entrega | Recibe acuse del tramite, lo integra junto con la fotocopia del | Comprobante de pago

de placas comprobante de pago al expediente del trimite y se despide| Acuses de recibo
aplicando el protocclo de atencién. Expediente
Envia el expediente que respalda el tramite realizado al 4rea de
digitalizacion.
21 Area de digitalizacién Recibe el expediente con la fotocopia de los documentos, los Expediente

digitaliza y los envia al drea de Back Office.
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i T T ) Tl Partmantoc
| No. Responsable Actividad Documentos
| | i i Involucrados
22 i Back Office | Recibe el expediente para resguardo. Expediente

Se conecta a los procedimientos de Back Office de la
e Direccién del Registro Estatal de Vehiculos.

Diagrama de flujo:
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PROCEDIMIENTO: 2.8.8 EXPEDICION DE PERMISQ PARA CIRCULAR 5IN PLACAS Y TARJETA DE CIRCULACION PARA YEHICULOS DE
WSO PARTICULAR
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2.8.9 Expedicién de permiso para circular sin placas y tarjeta de circulacién para vehiculos particulares de
carga comercial.

Responsable

Actividad

Documentos
Involucrados

‘ No.
I

Asesor de control vehicular

Asesor de control vehicular

Contribuyente

Asesor de control vehicular

Contribuyente

Contribuyente

Asesor de control vehicular

Contribuyente

Asesor de control vehicular

Contribuyente

Asesor de control vehicular

Viene del procedimiento 2.8 “Recepcion de Tramites de
Control Vehicular”

Recibe a documentacic: nresentada por el contribuyente, en
original y copia para cotejo.

Consulta en el sistema REPUVE que el vehiculo no tenga
reporte de robo, imprime constancia y determina: jEs
procedente el tramite!?

Es improcedente el tramite

Informa al contribuyente el motivo de la improcedencia del
tramite, le devuelve los documentos y lo invita a corregir el
error o la omisién y a continuar con su tramite cuando éstos
hayan sido solventados. Se despide aplicando el protocolo de
atencién y registra el servicio brindado.

Se entera del motivo de !a improcedencia del tramite, recibe sus
documentos y se retira.

Es procedente el tramite

Estampa sello, nombre, firma y fecha de cotejo en las fotocopias
de los documentos.

Realiza la captura en el sistema correspondiente para expedir el
permiso provisional de carga. tomando los datos de fos
documentos presentados por el contribuyente.

Captura el nimero de turne entregado por el contribuyente y le
muestra a eéste la pantalla de liquidacién con los datos
capturados en el sistema para que revise si son correctos.

Revisa en pantalla los datos capturados por el asesor vy
determina: ;Los datos son correctos y completos?

Los datos son incorrectos o incompletos

Indica al asesor cuiles son los errores u omisiones en los datos
asentados para su correccion.

Se entera, realiza la correccion de los datos en el sistema
correspondiente ¥y muestra al contribuyente la pantalla con los
datos corregidos para que revise si son correctos.

Se conecta a la operacién No. 5.
Los datos son correctos y completos
Da su aprobacién y visto bueno al asesor de control vehicular.

Emite la solicitud de tramite vehicular, la  entrega al
contribuyente y lo invita a que verifique que los datos impresos
sean correctos, informandole que una vez realizado el pago
cuaiquier cambio puede generar un costo.

Verifica los datos impresos en la solicitud de tramite vehicular e
informa al asesor.

Se entera si los datos son correctos o incorrectos y procede
segln corresponda.

Documentos

Documentos

Protocolo de atencion

Documentos

Documentos

Solicitud de tramite

vehicular

Solicitud de tramite

vehicular

i
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Actividad

12

19

20

Asesor de control vehicular

Asesor de control vehicular

Contribuyente

Asesor de control vehicular

Asesor del area de entrega
de placas

Contribuyente

Asesor del drea de entrega
de placas

Contribuyente

Asesor del area de entrega
de placas

Los datos son incorrectos

Caprura en el sistema correspondiente la informacién para
expedir el permiso provisional de carga tomando los datos de
los documentos presentados por el contribuyente, asimismo
captura el nimero de turno entregado por el contribuyente y
muestra a éste la pantalla de liquidacion con los datos
capturados en el sistema para que revise si son correctos.

Se conecta a la operacién No. 5.
L.os datos son correctos

Emite el formato universal de pago, estampa su rlbrica e
iniciales en el mismo, asi como en la solicitud de tramite
vehicular, entrega el formato universal y los documenios
originales al contribuyente y le informa los lugares de pago y que
regrese, una vex realizado el pago, con una copia del
comprobante de pago para concluir su tramite al area de
entrega de placas, asimismo le solicita firma en la solicitud de!
tramite.

Imprime el formato de permiso provisional de carga en original y
copia, recaba firma y sello de la oficina responsable de su
emision, Jo integra a un expediente del tramite, junto con las
copias de la documentacion soporte y retiene.

Recibe documentos originales, formate universal de pago y
solicitud de tramite vehicular.

Firma la sclicitud de tramite vehicular, la devuelve al asesor,
retiene documentos originales y con el formato universal
procede a realizar su pago en una institucién bancaria o centro
comercial autorizado.

Recibe la solicitud de tramite vehicular firmada, se despide
aplicando el protocolo de atencidbn y registra el servicio
brindado.

Integra al expediente del tramice [a solicitud del tramite firmada
y lo envia al area de entrega de placas.

Recibe el expediente del tramite y espera al cantribuyente.
Se conecta a la operacién No. 18.

En su caso, viene del procedimiento 2.9.15 “Emisién de
formato para el pago por derechos de control
vehicular

Realizado el pago obtiene copia del comprobante, se presenta
en el 4rea de entrega de placas del Centro de Servicios Fiscales
o Modulo de Atencién al Conwribuyente donde inicié el trimite
y entrega al asesor del area el original y copia del comprobante
de pago para recoger el permiso.

Recibe en original y copia el comprobante del page de derechos,
coteja y devuelve original.

Extrae expediente y entrega el formato de permiso provisional
de carga en original al contribuyente y le solicita que verifique y
firme como acuse de recibo en la copia del permiso.

Recibe comprobante de pago original y permiso provisional de
carga en original y copia, verifica, firma acuse de recibo en la
copia y la devuelve al asesor del area de entrega de placas y
procede a retirase.

Recibe acuse del tramite, lo integra junto con la fotocopia del
comprobante de pago al expediente del tramite y se despide
aplicando el protocolo de atencién.

Envia el expediente que respalda el tramite realizado al irea de
digitalizacién.
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Documentos
Involucrados
Documentos

Solicitud de tramite
vehicular
Formato universal de

pago

Documentos
originales
Solicitud de tramite
vehicular

Solicitud de tramite
vehicular

Ekpediente del
contribuyente

Formato universal de
pago

Constancia de tramite
vehicular, placas,
calcomania y tarjeta
de circulacion
Acuses de recibo

Acuse de recibo
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Acuses de recibo
Expediente
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o . T | Documentos |

| NOT Responsable | Actividad - | Involucrados J
21 | Area de digitaiizacién Recibe el expediente, digitaliza la documentacién y lo envia al Expediente

area de Back Office.

Recibe el expediente para resguardo. Expediente ‘ .

Se conecta a los procedimientos de Back Office de la

|
|
[ 22 ’Back Office
! Direccion del Registro Estatal de Vehiculos.

- 4 ]

Diagrama de flujo:
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PROCEDIMIENTO: 2.8.9 EXPEDICION DE PERMISO PARA CIRCULAR SIN PLACAS Y TARJETA DE CIRCULACION PARA VEHICULOS
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2.8.10 Canje de placas para vehiculos matriculados en el Estado de México.

__12 de agosto de 2009

Mo.

Responsable

Actividad

Documentos
Involucrados

Asesor de control vehicular

Asesor de control vehicular

Contribuyente

Asesor de control vehicular

Contribuyente

Contribuyente

Asesor de control vehicular

Contribuyente

Asesor de control vehicular

Contribuyente
Asesor de control vehicular

Asesor de control vehicular

Viene del procedimiento 2.8 “Recepcidn de Tramites de
Control Vehicular”

Recibe la documentacién presentada por el contribuyente, en
original y copia para cotejo.

Consulta en el sistema REPUVE que el vehiculo no tenga
reporte de robo, imprime consulta y determina: ;Es procedente
el tramite!

Es improcedente el tramite

Informa al contribuyente el motivo de la improcedencia del
tramite, le devuelve los documentos y lo invita a corregir el
error o la omisién y a continuar con su tramite cuando éstos
hayan sido solventados. Se despide aplicando el protocolo de
atencion y registra el servicio brindado.

Se entera del motive de |la improcedencia del tramite, recibe sus
documentos y se retira.

Es procedente el tramite

Estampa sello, nombre, firma y fecha de cotejo en las fotocopias
de los documentos.

Realiza la captura en el sistema correspondiente para realizar el
canje de placas, tomando los datos de los documentos
presentados por el contribuyente.

Captura el numero de turno entregado por el contribuyente y
muestra a éste la pantalla de liquidacion con los datos
capturados en el sistema para que revise si son correctos.

Revisa en pantalla los datos capturados por el asesor y
determina: {Los datos son correctos y completos?

Los datos son incorrectos o incompletos

Indica al asesor cuéles son los errores u omisiones en los datos
asentados para su correccion.

Se entera, realiza la correccion de los datos en el sistema
correspondiente y muestra al contribuyente la pantalla con los
datos corregidos para que revise si son correctos.

Se conecta a la operacién No. 5.
Los datos son correctos y completos
Da su aprobacién y visto bueno al asesor de control vehicular.

Emite l|a solicitud de tramite wehicular, la entrega al
contribuyente y lo invita a que verifique que los datos impresos
sean correctos, informandole que una vez realizado el pago
cualquier cambio puede generar un costo.

Verifica los datos impresos en la solicitud de tramite vehicular e
informa al asesor.

Se entera si los datos son correctos o incorrectos y procede
segin corresponda.

Los datos son incorrectos

Captura en el sistema correspondiente la informacién para
realizar el canje de placas tomando los datos de los documentos
presentados por el contribuyente, asimismo captura el ntimero
de turno entregade por el contribuyente y muestra a éste la
pantalla de liquidacién con los datos capturados en el sistema
para que revise si SoOn correctos.

Se conecta a la operacién No. 5.

Documentos

Documentos
Protocolo de atencién

Documentos

Documentos

Solicitud de tramite
vehicular

Solicitud de tramite
vehicular

Documentos
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. Documentos
No. Responsable Actividad
Involucrados

13 | Asesor de control vehicular | Los datos son correctos Solicitud de tramite
Emite el formato universal de pago, estampa su rlbrica e veth.aIar
iniciales en el mismo, asi como en la solicitud de tramite | Formato universal de
vehicular, entrega el formatc universal y los documentos pago
originales al contribuyente y le informa los lugares de pago y que
regrese, una vez realizado el pago, con una copia del
comprobante de pago para concluir su tramite al area de
entrega de placas, asimismo le solicita firma en la solicitud det
tramite.

14 | Contribuyente Recibe documentos originales, formato universal de pago y Documentos
solicitud de tramite vehicular. originales
Firma la solicitud de tramite vehicular, la devuelve al asesor,| Solicitud de tramite
retiene documentos originales y con el formato universal vehicular
procede a realizar su pago en una institucion bancaria o centro
comercial autorizado.

I5 | Asesor de control vehicular | Recibe la solicitud de tramite vehicular firmada, se despide | Solicitud de tramite
aplicando el protocolo de atencién y registra el servicio vehicular
brindado.

Integra un expediente con las fotocopias y los documentos
generados, en su caso, anexa la (s) placa (s) dada (s) de baja y
envia al 4rea de entrega de placas.

16 | Asesor del area de entrepa | Recibe el expediente del tramite, en su caso, con la (s) placa {s) Expediente del

de placas dada (s) de baja y espera al contribuyente. contribuyente
Se conecta a la operacién No. 18.

17 | Contribuyente Realizado el pago obtiene copia del comprobante, se presenta| Formato universal de
en el area de entrega de placas del Centro de Servicios Fiscales pago
o Mddulo de Atencién al Contribuyente donde inicié el tramite
y entrega al asesor del drea el original y copia del comprobante
de pago para recoger placas, calcomania y tarjeta de circulacién.

I8 | Asesor del drea de entrega | Recibe en original y copia el comprobante del pago de derechos, | Constancia de tramite

de placas coteja y devuelve original. vehicular, placas,
. . calcomanfa y tarjeta
Caprura datos en el sistema para asignar nuevas placas al ania y tar]
. R . L ) de circulacion
vehiculo, imprime la constancia de trimite vehicular en dos ,
- L N . Acuses de recibo
tantos, estampa su rdbrica e iniciales e imprime tarjeta de
circulacion.  Entrega  los  productos con las  placas  al
contribuyente y le solicita que verifique fisicamente que los
productos corresponden a su tramite y vehiculo y que firme
como acuse de recibo en la copia de la constancia del tramite
vehicular y en el acuse desprendible de ia tarjeta de circulacién, )

19 ! Contribuyente Recibe comprobante de pago original, placas y productos Acuse de recibo
generados del traimite, verifica, firma acuse de recibo en la copia
de la constancia del tramite vehicular, asi como en el acuse
desprendible de la tarjeta de circulacién, los devuelve al asesor
del drea de entrega de placas y procede a retirase.

20 | Asesor del 4rea de entrega | Recibe los acuses del tramite, los integra junto con la fotocopia | Comprobante de pago

de placas del comprobante de pago al expediente del contribuyente y se Acuses de recibo
despide aplicando el protocolo de atencion. Expediente
Envia el expediente con las fotocopias de los documentos que
respaldan el tramite realizado al drea de digitalizacién y, en su
caso, la (s) placa (s) dada (s} de baja a Back Office.
21 |'Area de digitalizacidn Recibe el expediente. Digitaliza la informacion, y envia Expediente

expediente al drea de Back Office.




Pagina 92

GACETA

111l GO BIERMD

12 de agosto de 2009

dada {s) de baja para su destruccion.

Se conecta a los procedimientos de Back Office de la
Direccién del Registro Estatal de Vehicuios.

D
No. Responsable Actividad ocumentos
involucrados
22 | Back Cffice Recibe el expediente para resguardo, y en su caso, la (s) placa (s) Expediente

Diagrama de flujo:

PROCEDIMIENTO: 2.8.10 CANJE DE PLACAS PARA VEHICULOS MATRICULADOS EN EL ESTADC DE MEXICO
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PROCEDIMIENTO: 2.8.10 CANJE DE PLACAS PARA VEHICULOS MATRICULADOS EN EL ESTADO DE MEXICO

ASESOHR DE CONTROL CONTRIBUYENTE ASESOR DEL AREA DE AREA DE 3 BACK OFFICE
VEHICULAR ENTREGA DE PLACAS DIGITALIZACION
S
NO
CAPTURA  MUEVAMERTE  FM Ee
EISTEMA INFORMACION PARA EL
CANJE DEF PLACAS ¥ NUMERO L
TURNO ¥ MLESTRA LA PANTALLA
DF OUIDALIGN
FMITE FORMATL UNIVERSAL OF MAGO,
FSTAMPA AUBRICA & INICIALES BN LOS
MISMES © Bh LA SOLICITJD DE "SAMITE
VEHICULAR  ENTREGA EL TDRMATO T
DECUMENTES ORIGIMALES E NFORMA
LUGARES LE 92GG 7 SOLICITA QUE
REGRELE  LONW  COPA DRk »{14
COMPROGANTE PARA CONCLLIE SU
TRAMITL ASIMISH T SOLKCITA FIRMA FN
LA SOUCITUD DEL TRAMITE
RECIBF  ROCLMEMTOS  SDRMATO
UNIVERSAL ¥ SOLICITLED DE | RAMITE
FIRMA LA SOLICITUD ¥ CEVUELVE
RETIEME DOCUMENTOS ORIGINALES 1
15 -t €M EL FORMATO LMIVERSAL FROCEDE
& REALIZAR SU PAGG
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DIADAS DE BAJ Y EMAlA
Fr—
REALIZADG B PAGD DETIFNE COPA »{18
DEL COMPROBANTE SF PRESENTA ¥
FMTRFGA ORIGINAL ¥ COPA PARA
RECOMPR PLACAS ~CALLOMANIA Y RECIBE  COMPROBAMTF  DF  PAGO
TARETA DE CIRCULACHON COTOA 1 DPGURYE  ORIGINAL
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19} B OACLSE LE oA TARIETA  DE
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PLACAS ¥ PRODUCTOS. VERIFICA FIRMA -
ACUSES DE RECIBD. LOS DEVURVE * {20
PROCFDE & RETIRARSE
RECIBE ATLSES 105 INTEGRA LNTO
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{22
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'

SE COMNECTA A LOS
PROCEQIMIENTOS DE BACK
OFFICE DE LA DIRECCION
DEL REGISTRO ESTATAL DE
VEHICULOS

FIN
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2.8.11 Baja de placas de vehiculos matriculados en el Estado de México.

- Documentos

No. Responsable Actividad

Involucrados
Viene del procedimiento 2.8 “Recepcion de Trimites de
Control Vehicular”
| Asesor de control vehicular | Recibe la documentacién presentada por el contribuyente, en Documentos
original y copia para cotejo.
Consulta en el sisrema REPUVE que el vehiculo no tenga
reporte de robo, imprime consulta y determina: ;Es procedente
el tramice?
2 Asesor de control vehicular | Es improcedente el tramite Documentos
. . . . Pr I ié
Informa al contribuyente el motivo de la improcedencia del otocolo de atencion
tramice, le devuelve los documentos y lo invita a corregir el
error o la omisién y a continuar con su tramite cuando éstos
hayan sido solventados. Se despide aplicando el protocolo de
atencion y registra el servicio brindado.

3 Conrtribuyente Se entera del motivo de la improcedencia del trimite, recibe sus Documentos
documentos y se retira.

4 Asesor de control vehicular | Es procedente el tramite Documentos
Estampa sello, nombre, firma y fecha de cotejo en las fotocopias
de los documentos.

Realiza la captura en el sistema correspondiente para realizar la
baja de placas, tomando los datos de los documentos
presentados por el contribuyente.

Captura el numero de turno entregado por el contribuyente y
muestra a éste la pantalla de liquidacion con los datos
capturados en el sistema para que revise si son correctos.

5 Contribuyente Revisa en pantalla los datos capturados por el asesor y
determina: ;Los datos son correctos y completos?

6 Contribuyente Los datos son incorrectos o incompletos
Indica al asesor cuiles son los errores u omisiones en los datos
asentados para su correccion.

7 Asesor de control vehicular | Se entera, realiza ta correccion de los datos en el sistema
correspondiente y muestra al contribuyente la pantalla con los
datos corregidos para que revise si son correctos.

Se conecta a la operacion No. 5.

8 Contribuyente Los datos son correctos y completos
Da su aprobacién y visto buenoc al asesor de control vehicular.

9 Asesor de control vehicular | Emite la  solicitud de tramite wvehicular, la entrega al| Solicitud de trimite
contribuyente y lo invita a que verifique que los datos impresos vehicular
sean correctos, informandole que una vez realizado el pago
cualquier cambio puede generar un costo.

10 | Contribuyente Verifica los datos impresos en la solicitud de tramite vehicular e | Solicitud de tramite
informa al asesor. vehicular

i Asesor de control vehicular | Se entera si los datos son correctos o incorrectos y procede
segln corresponda.
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V. Documentos

No. Responsable Actividad

Involucrados

12 | Asesor de control vehicular | Los datos son incorrectos Documentos
Captura en el sistema correspondiente la informacién para
realizar la baja de placas tomando los datos de los documentos
presentados por el contribuyente, asimismo captura el numero
de turno entregado por el contribuyente y muestra a éste la
pantalla de liquidacién con los datos capturados en el sistema
para que revise si son correctos.

Se conecta a la operacién No. 5.

I3 | Asesor de control vehicular | Los datos son correctos Solicitud de tramite
Emite el formato universal de pago, estampa su rubrica e vehlcglar
iniciales en el mismo, asi como en la solicitud de tramite Formate universal de
vehicufar, entrega el formato universal y los decumentos pago
originales al contribuyente y le informa los lugares de pago y que
regrese, una vez realizado el pago, con una copia del
comprobante de pago para concluir su tramite al area de
entrega de placas, asimismo le solicita firma en la solicitud del
tramite.

14 | Contribuyente Recibe documentos criginales, formato universal de pago y Documentos
solicitud de tramite vehicular. originales
Firma la solicitud de tramite vehicular, la devuelve al asesor,| Solicitud de tramite
retiene documentos originales y con el formato universal vehicular
procede a realizar su pago en una institucién bancaria o centro
comercial autorizado.

I5 | Asesor de control vehicular | Recibe la solicitud de tramite vehicular firmada, se despide| Solicitud de tramite
aplicando el protocolo de atencion y registra el servicio vehicular
brindade.

Integra un expediente con las fotocopias y los documentos
generados, en su caso, anexa las placas dadas de baja y envia al
area de entrega de placas.

16 | Asesor del drea de entrega | Recibe el expediente del tramite, en su caso, con las placas Expediente del

de placas dadas de baja y espera al contribuyente. contribuyente
Se conecta a la operacion No. 18.

17 | Contribuyente Realizado el pago obtiene copia del comprobante, se presenta | Formato universal de
en el drea de entrega de placas del Centro de Servicios Fiscales pago
o Médulo de Atencidn al Contribuyente donde inicid el tramite
y entrega al asesor del area ef original y copia del comprobante
de pago para recoger el comprobante de baja de placas.

I8 | Asesor del drea de entrega | Recibe en original y copia el comprobante del pago de derechos, | Constancia de tramite

de placas coteja y devuelve original. vehicular, placas,
Captura datos en el sistema para generar baja de placas def| calcomania y tarjeta
vehiculo, imprime la constancia de baja de placas en dos tantos, de circulacion
estampa su rgbrica e iniciales, entrega al contribuyente y le Acuses de recibo
solicita firme como acuse de recibo en un tanto.

19 | Contribuyente Recibe comprobante de pago original y constancia de baja de Acuse de recibo
placas, firma acuse de recibo en un tanto de la constancia del
tramite vehicular y la devuelve al asesor del drea de entrega de
placas y procede a retirase.

20 | Asesor del 4rea de entrega | Recibe constancia de baja de placas con firma de recibido, la | Comprobante de pago

de placas integra junto con la fotocopia del comprobante de pago al Acuses de recibo
expediente del trimite y se despide aplicando el protocolo de Expediente
atencion.
Envia el expediente que respalda el tramite realizado al area de
digitalizacién y, en su caso, placas dadas de baja a Back Office.

21 Area de digitalizacion Recibe el expediente, digitaliza la informacién y envia ai area de Expediente
Back Office.
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I No. Responsable Actividad Documentos
Involucrados
22 | Back Office Recibe el expediente para resguardo, y en su caso, las placas Fxpediente

dadas de baja para su destruccion.

Se conecta a los procedimientos de Back Office de la
Direccion del Registro Estatal de Vehiculos.

Diagrama de flujo:

PROCEDIMIENTO: 1.8,11 BAJA DE PLACAS DE VEHICULOS MATRICULADOS EN EL ESTADO DE MEXICO
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Procedimiento: 2.9 Prestacién de Servicios

Objetivo: Facilitar al contribuyente el cumplimiento de sus obligaciones fiscales, mediante la prestacién de servicios via
Internet o de forma personalizada en las oficinas de atencion.

Alcance: Aplica a todos los servidores publicos que brindan atencién al contribuyente en los Centros de Servicios .
Fiscales y Modulos de Atencion al Contribuyente, dependientes de fa Direccién General de Recaudacién de la
Subsecretaria de Ingresos de la Secretaria de Finanzas dei Gobierna del Estado de México.

Referencias:

- Reglamento Interior de la Secretaria de Finanzas, Titulo lll, Capitulo lI, articulos 13 y 14, fraccion IX, Gaceta del
Gobierno, 5 de julic de 2006, reformas y adiciones.

- Acuerdo por el que se delegan facultades en favor de diversos servidores publicos de la Direccidn General de
Recaudacion, Articulo Décimo Primero. Gaceta del Gobierno, 26 de junic de 2008.

- Manual General de Organizacién de la Secretaria de Finanzas, apartado VIl Objetivo y Funciones por Unidad
Administrativa, 203110000 Direccion General de Recaudacion, 203113000 Direccién de Operacién y 2031 { 7000
Direccion de Atencion al Contribuyente. Gaceta del Gobierno, 10 de julio de 2008.

Responsabilidades:

Los Centros de Servicios Fiscales y Médulos de Atencion al Contribuyente son las instancias administrativas responsables
de brindar los servicios a los contribuyentes que lo soliciten.

—  Los servidores publicos que proporcionen los servicios al contribuyente deberan:

e Verificar los documentos de los servicios que solicite el contribuyente, de conformidad con la Guia de
Requisitos de Tramites y Servicios vigente.

e Conocer y manejar la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.
e  Brindar servicios de calidad al contribuyente.
e  Solventar totalmente las dudas y cuestionamientos del contribuyente.

s Atender al contribuyente con calidez.

Definiciones:
- No aplica.
Insumos:;
—  Turno de atencién.
- Protocolo de atencidn al usuario.
Recursos:

- Guifa de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.
- Requisitos documentales.
- Fichas Técnicas.

Resultados:

- Servicio prestado al contribuyente para el cumplimiento de sus obligaciones fiscales. -

Interaccion con otros procedimientos:

- Atencion en drea de recepcion e informacion.
- Atencidn en sala de Internet.
- Programacion de citas.

Politicas:

—  Los asesores fiscales o de control vehicular guardaran especial cuidado en seguir la normatividad para cada
servicio que brinden, vigilando que se cumplan con los requisitos establecidos conforme a 1a Guia de Requisitos
de Triamites y Servicios vigente.
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Todo contribuyente a ser atendido para recibir un servicio en las oficinas de atencién, deberd contar con turno
de atencion, previamente proporcionado por el servidor piblico del Area de Recepcién e Informacion.

Durante la atencion al contribuyente, el asesor se apegara al protocolo de atencion.

En caso de que el contribuyente presente alguna duda o problematica que no pueda ser resuelta por el Asesor,
éste informara al supervisor del 4drea para su debida atencin.

En casc de que la pantalla electronica de turnos deje de operar se actuard de conformidad con el plan de
contingencia.

Con la finalidad de dar fluidez en la atencién para la prestacién de los servicios en las oficinas, s6lo se brindaran
dos servicios por cada turno de atencién.

En caso de que el contribuyente no cumpla con la documentacién o informacion completa para brindarle el
servicio solicitado, se le informara sobre las inconsistencias y se le invitara a corregir o complementar la
informacion.

La prestacion de servicios en las oficinas se brindara en un tiempo promedio de |5 minutos por persona y
podra proporcionarse en las salas de Internet o de forma personalizada por los asesores fiscales y de control
vehicular.

En los casos en que el contribuyente maneje el equipo de computo y desee realizar su tramite de forma
personal, se canalizara a la sala de Internet. Cuando el contribuyente requiera apoyo para realizarlo, se
canalizara con un asesor.

Se considerara servicio:

I. Pago en linea de contribuciones.

Reimpresion del comprobante de pago WEB.

Emisién de formato para el pago del Impuesto Sobre Tenencia o Uso de Vehiculos.

Emisién de formato para el pago del Impuesto Sobre Tenencia o Uso de Vehiculos por Flotilla.
Emisién de formato para el pago del Impuesto Sobre Tenencia © Uso de Vehiculos de Servicio Piblico.

A

Presentacion de la declaracién para el pago del Impuesto Sobre Erogaciones por Remuneraciones al
Trabajo Personal.

7. Presentacion de la declaracion para el pago del Impuesto Especial Sobre Produccion y Servicios por la venta
final de Gasolina y Diesel.

8. Presentacién de la declaracion para el pago del Impuesto Sobre la Renta por Enajenacion de Inmuebles.
9. Presentacion de la declaracién para el pago del 5% de Impuesto Sobre la Renta para Régimen Intermedio.
10. Presentacion de la declaracién para el pago de Aportacicnes de Mejoras por Servicios Ambientales.

I1. Emision de talonarios para el pago del Impuesto Sobre la Renta, Impuesto al Valor Agregado e Impuesto
Empresarial a Tasa Unica, a través de las cuotas fijas para el Régimen de Pequefios Contribuyentes.

12. Emision del Formato Universal para el page del Impuesto Sobre Loterias, Rifas, Sorteos, Concursos y
juegos permitidos con cruce de apuestas.

13. Presentacion de la declaracion para el pago del Impuesto Sobre Automoviles Nuevos.

{4. Reimpresién de talonarios via Internet para el pago del Impuesto Sobre la Renta, Impuesto al Valor
Agregado e Impuesto Empresarial a Tasa Unica, correspondientes al Régimen de Pequefios Contribuyentes.

|5. Emisién de formato para el pago por derechos de control vehicular.

|6. Pago de derechos por seleccion de placa especifica.

I7. Alta de vehiculo nuevo en Web.

I8. Notificacion de resoluciones en los Centros de Servicios Fiscales o Médulos de Atencién al Contribuyente.

Descripcion:

Procedimiento: 2.9 Prestacion de Servicios

No.

Documentos

Responsable Actividad
Involucrados

Viene del procedimiento: 2.1 “Atencién en
Area de Recepcion e Informacion’.

Contribuyente Conforme a sus necesidades de servicio determina:
iRequiere equipo en sala de Internet o
atencién del asesor de servicios?
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No. Responsable Actividad tos
Involucrados

2 Contribuyente Requiere equipo en Sala de Internet
Aguzrda en Ja sala de espera el [lamado en pantalla
electronica de turnos del asesor de la Sala de
Internet.

Se conecta con el procedimiento 12.3.
“Atencién en Sala de Internet’, operacion
no. 2.

3 Contribuyente Requiere atencion del asesor de servicios
Aguarda en la sala de espera el llamado en pantalla
electrénica de tuirnos del asesor de servicios para
ser atendido.

4 Asesor Llama al contribuyente a traves de :a pantalla | Protocolo de atencién i
electronica de turnos, lo saluda aplicando el ;
protocolo de atencién y le solicita turno. ‘

5 Contribuyente Se entera y entrega el turno de atencién. Turno de atencion

6 Asesor Recibe twwrno de atencidbn y pregunta al | Turno de atencion
contribuyente el servicio que solicita.

7 Contribuyente Se entera e informa del servicio solicitado.

8 Asesor Se entera del servicio requerido y determina: ,El
servicio requiere captura en |os sistemas
institucionales o es Notificacién de una Resolucidn?

9 Asesor Es notificacion de una resolucién

Procede a notificar la reselucién correspondiente.
Se conecta al procedimiento 2.9.18
“Notificacion de Resoluciones en los
Centros de Servicios Fiscales o Médulos de
Atencion al Contribuyente”,

10 Asesor El Servicio requiere captura en los sistemas | Guia de requsitos de
institucionales tramites y servicios vigente
Solicita la documentacién correspondiente con base
en la Gula de Requisitos de Tramites y Servicios
vigente,

il Contribuyente Se entera y entrega documentos. Documentos

12 Asesor Recibe documentos, |os revisa y determina: Documentos
i{Los documentos estin completos vy
correctos?

13 Asesor Los documentos estin incompletos yl/o | Ficha técnica
incorrectos Protocolo de atencién
Informa al contribuyente los requisitos y/o | Documentos
documentos que le hacen falta o que tienen
errores, le devuelve los documentos con una Ficha
Técnica del servicio, lo invita a que realice la
correccién correspondiente y continie con su
tramite. Se despide aplicando el protocolo de
atencion y registra la atencion.

14 Contribuyente Se entera de los documentos faltantes u | Ficha técnica
observaciones, recibe su documentacién con una | Documentos
Ficha Técnica del servicio, se retira y procede a
complementar y corregir su docurmnentacion.

Se conecta con la operacién No. |.
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T
Documentos
No. Responsable Actividad
Involucrados
15 Asesor Los documentos estin completos y

worrectos Procede a proporcionar el servicio,
+egin corresponda.

) Se conecta a los procedimientos 2.9.2, 2.9.3,
| +.9.5,2.9.11,2.9.12y 2.9.14.

) Diagrama:

PROCEDIMI:NTO 29 FRESTACION DE SERVICIOS I

CONTUBUYENTE ASE3CR DE SERYICIO

Cae DI ONE NMIENTE F1OATENSION
| o= Al ELFCONE NFORMECON

N INICIO )
e e

s TLG nECES DADES DE SERVI 2O

ATNUL 3N CE [ EQUIER]
T5oR_ESELIC .;;/ FQUIFC O

- ATENCION DFL
ASESOR?

EQUIPC EMN SALA
DE INTERNE T

i LARLMA BN A SALA DE ESPERA EL LLAMADO
IM PA ITA IA B i CTRONICA DE TURNGS DFL
} li-l- O DL LA A A DE INTERNET

2

Ta Al PROCEDIMIENTO: 23
SING 2N OEN SALA DE INTERMET™.

1 [
aCi A- DA IN LA SALA DE ESP:RA EL iLAMADD
AR bR ELECTROMITA DF TURNDS DEL {4
i ASCSOR O SFRY OIOS PARA STR ATENDIDC

L.AMA AL CONTRIBUYENTE 4 TRAWS DE LA

PANTALLA ELECTROMNICA DE TURKROS LG

5 e SlUDA  AFLICANDO FI PROTOCOLO DF
ATFNCION Y LE SOLICITA TURNO

ENVERA Y ENTREGA EL TURNO DE
ATINCION ) -~ 5

| RECIBE TURNG DE ATENCION ¥ PREGLNTA Ev

@—ﬂ | SERVICIO QUE SOLICITA

SE  SNTERA E INFORMA  OEL SERVICIO{ {3

SOLICITADO
SE ENTERA DEL  SERVICIO REQUERDO ™
DETERMINA

TL SERJICOE
CAPTURA O

CAFPTURA

NOTIFICACION

PROCEDE A NOTFICAR LA PEIOLUCION
CORRESPOMDIENTE

SE CONECTZ A
298 “NOTIFICATIO: ! |
RESOLUCIONES €N LO7 CFNIRODS 1F
SERVICIOS FISCALES © MEDLLOS D
ATENCION Al CONTRIBLIYENTE |
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PROCEDIMIENTO: 2.9 PRESTACION DE SERVICIOS

]

CONTRIBUYENTE

ASESOR DE SERVICIO

&

SOLICITA DACUMENTACICN 0N BASE EM LA
Gl DE REQUISITEDS DE TRAMITES ¥ SERVIC.OS

Q-

r&[ ENTERA Y ENTREGA DOCUMENTOS —|‘

' YIGENTFE
{12

REZIBE  DOCUMERNTCS LS REvIGA Y
DETFRMIMNA,

|

p:]]

SE ENIERA DF 105 DOCUMENTOS FAITANTES
u DBSERVACIONLS, RECIBE 5
DOCUMENTACION CON UNA FICHA TECNICA
DEL SERVICIO. 3E RETIRA Y FROTEDE A
COMPLEMENT AR Y CORRECIR L
ROTUMENTACICON

INFORMA LS REGLISNOS Y0 DOGOUMEN 104
QUE LE HACEN FALTA O QUE TIENFh ERROREY,
LE OFYUELVE LOS DRCUMEATOS CON UNA
FICHA TECNICA DF_ SERVICIOD, 00 INYITA A
CUE REALCE L CORRECCION
CORRESPCNDIENTE ¥ CONTINUE CTOMN 5L
TRAMITL. S DESPIDE APLICANGD EL
PROTOCGUD DE ATENUION v REGISTRA LA

ATEMCION.

%

@.,_‘

Lo}

t

SF COMECTA A LOS PROCEDIMIENTOS
FFLLL L85 2L 2191229 4

FROCEDE A PROPORCIONAR FI SERVIC)
SEGLN CORRESPLNDA.

FiN ___)

Procedimientos especificos inherentes a Prestacién de Servicios:

2.9.1 Pago en linea de contribuciones.

Documentos

“enviar”.

No. Responsable Actividad ;
involucrados

Yiene de la operacion No. B o No. 10 del
procedimiento 2.3 “Atencidn en Sala de
Internet”, en su caso de los
procedimientos 2.9.3, 2.9.4, 2.9.5, 2.9.6,
2.9.7, 2.9.8, 2.9.9, 2.9.10, 2.9.13, 2.9.14,
2.9.15,2.9.16 y 2.9.17.

I Contribuyente Ingresa al portal del Gobierno del Estado de | Portal del Gobierno del
Meéxico www.edomex.gob.mx y da clic en la | Esrado de México
opcién “Portal de Pagos™.

2 Sistema Despliega en la pantalla las opciones de pagos
electrénicos, asistencia, servicios o consulta.

3 Contribuyente Da clic en la opcién de “pagos electrénicos”™. Opciones de pagos

electronicos
4 Sistema Despliega lista de pagos electrénicos. Lista de pagos electrénicos
Contribuyente Da clic en la opcidn de “pago en linea”. Pago en linea

6 Sistema Despliega ventana de “Pago en Linea o | Linea de captura

Reimpresién FUP” y solicita linea de captura.
Contribuyente Se entera y digita su linea de captura y da ciic en | Linea de captura
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8 I Sistema Despliega el reporte que contiene los datos del | Reporte de datos
contribuyente, su importe a pagar, las opciones
de pago y la posibilidad de imprimir el formato
de pago.

g Contribuyente Verifica datos en el reporte y le da clic en | Reporte de datos
“formatos™. Formato universal de pago

10 Sistema Despliega el formate de pago. Formato de pago.

I Contribuyente Imprime el Formato Universal de Pago y elige el | Formato de pago. B
banco a través del cual desea pagar. Porcal ‘ de Insttucion

bancaria.

12 Sistema Solicita el nimero de cliente y password para | NUmero de cliente
ingresar. Password

13 Contribuyente Ingresa nimero de cliente y password, sigue los | Ndmero de cliente
pasos que le requiera la institucion financiera | password
para recepcionar el pago. Comprobante de pago
Realiza el pago, genera e imprime su
comprobante de pago.
Se conecta con la operacion No. || del
procedimiento 2.3 "Atencion en Sala de
Internet”.

Diagrama:

PROCEDIMIENTO: 2.9.1 PAGQ EN LINEA DE CONTRIBUCICNES

CONTRIBUYENTE SISTEMA

VIFFF T3F 1A CPERALION MO 8 O M0 10
UL PROCEDIMIENTO 23 “ATENCOMN EN
SALA DE IMTERNET ™. EM SU CASCH DIE LOY

PROCEDIMIEMTOS353 294,795 296397

298099 2900293, 2914, 191529 1a Y
2517

( NICIO )
@

INGRESA AL PORTAL DEL GOBIERNG DEL ESTA0RO DE Q
2

MEXICO WWW FDOMEX GOR MX T DA CLIC EN LA -
QOPOON “PORTAL DL PAGOS

DESPLIEGA LAS OCI0MNES O PAGGS FLECTROMNICOS
{3} | ASISTENCIA SERVICIOS © CONSULTA

@
{D[SP.\[GA LISTA DE FAGOS ELECTRONICTDS 1

) -©

[DESPUEGA VEMTANA Db PAGO EN LNEA O
REIMPRFSKOM FUF™ ¥ SOLICITA LINEA DE CAPTURA,

IDA CLIC EN LA ORCION DE "PAGOS ELEC TROMNICOS I

@:

l[m CLIC FN LA CPCION DE "PAGO EN LINES

@:

SE ENTERA. DIGHA SU LINEA DE CAFTURA 7 D CLIC
EIN “FINWIAR I »{ 8

DESPLIEGA REFCRTE QUE CONTIEND LGS DATOS BEL
CONTRIBUYENTE, SU IMPORTE A  FAGAR.  LAS
OPCIONES DE PAGO Y LA POSIRILIDAD IF IMPRIMIR FI
FORMATLY L2k PAGAR

@_

VERIFICA DATOS EM EL REPORTE Y LE DA CLIC EM
FORMATOS ] 1o

! {D[':PUI;C-I\ EL FORMATO DE PAGT !

SOLICITA EL NUMERS DE CLIENTE ¥ BASSWORD PaRA
| INGRESAR

|MPRIME EL FORMATQ UNIVERSAL DE PAGO ¥ ELIGE EL |
BANC A TRAVES DEL CUAL DESEA PAGAR

13 |

INGRESA NUMERC? DE CLIENTL ¥ PASSWORD. SIGUE
LO5 PASOS QUE LE REDUIERA LA INSTITUCION
FINANCIFRA PARA RFCFRCIONAR FI PAGD

REALIZA  EL PAGO GENERA B IMPRIME 544
COMEROBANTL Db 1PAGD

'

SE CONECTA COMN LA OPERACKON NI, 11
DFL PROCEDIMIFNTO 3 1'ATFNCION FiN
SALA G INTLRNET

C i D)
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isn del Comprobante de Pago WEB.

| Nao. F 26 :9nsable Actividad ‘t
Viene de la operacién No. 15 de!
| procedimiento 2%  “Prestacién de
f | Servicios”
I
! "t AR Inz-esa al portal del Gobierno del Estado de i Por:il el Gobierno del
Mexico www.edomex.gobmx y da clic en la
opeién “Portai de Pegos™, l
2 Sisteee Despliega en la pznia.la las opriones de pago:
elect-onicos asistencia, servicios o cansulta.
: 3 i Asesor Da cl < en la opcidn de “pagos electronicos”.
4 Sistema Despliega lista de pagos elec:ronicos.
|
5 Asesor Ja clic en la opcion de “comprobante pago
VYEB”
6 Sistema Despliega ventana de “Consulta de Pagos en
i’nea por iinea de Captura” y solicita finea de
; Lapiura.
i |
¥ © Ases:r Se entera y solicita al contribuyente su linea de
| cantura.
¢ ©Jomribuye e Se gntera y proporciona su linea de captura
? Lexo * Digit:: 1a linea de captura y da clic en “busear”
i
. ! .
0 b rs.am ' Desptiega el comprobante de pago que se desea
. reimprimir
1 !
! o Asesar krorime an un tanto el comprobante de pago y

Contribuyent=

'o =nwrega al contribu sente.

S¢ despide aplicando e protocolo de atencion y
registea el servic.o brindade.

Recibe la reimpresion de su comprobante de
£ 1go solicitado y se retira

12 de agosto de 2009

Documentos ‘
involucradcs

Es ado 12 México

Pagos e'sci-on‘cos
Lista dc pag st <lect Snicos

Comprotai-e d: pagn
WEB.

Linex de capiura

L.nea de ¢:ptura

Linea de captura
Linea Je captura

Comprobarte 42 pago

Comprobante de pago
Protocolo -ie wtensién

Comprobante de pazo
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Diagrama:

PROCEDIMIENTO: 2.9.2 REIMPRESION DEL COMPROBANTE DE PAGO WEB.

ASESOR CONTRIBUYENTE SISTEMA

WiENE DE LA OPERACION NO 15 DEL
- PROCEDIMENTO 2.9 "PRESTACION DE
SERVICIOS

@

INGRESA AL PORTAL DEL GOBIERNO DEL

ESTADO DE MEXICO
W EDOMEX GOBMX ¥ DA CLIC EN LA -{ 2
OPCION PORTAL DE PAGOS .

DESPLIEGA LAS OPFCIONES DB PAGOS
@—‘- ELECTROMICOS, ASISTENCHA. SERVICIOS O

CONSLLTA

JE\ESPUEGA LISTA DE PAGOS ELECTRGNICO&J

1

’E CLIC EM LA OPCION DE "PAGOS

ELEC TRONICOS”
@

Iy

|DA CLIC EN "COMPROBANTE PAGOS WEB™ I ‘—-@
7 - DESPLIEGA VENTANA DE "CONSULTA DE
PAGOS EN LINEA POR LINEA DE CAFTURA™Y
SOLKIITA LINEA DE CAPTURA
[SE ENTERA Y SOUICITA LINEA DF CAPTURA, II :@
9 et JSE EMTERA ¥ PROPDRCICNA SU LINEA DE
\CAPTURA

DIGITA LA LINESA DE CAPTURA ¥ DA CLIC FN ‘ {10
‘BUSCAR® r

DESPLIEGA EL COMPROBANTE DE PAGO

1l joat— lQUE S€ DESEA REIMPRIMIR

IMPRIME EL COMPROBANTE DE PAGO ¥ 1O {11

ENTREGA. SE DESFIDE  APLICANDO  EL
PROTOCOLO DE ATENCION ¥ REGISTRA FL
SERVICKD BRINDADO

COMPROBANTE DE PAGO ¥ SERETIRA

I

RECIBE LA REIMPRESICYN DE Sul

2.9.3 Emisién de formato para el pago del Impuesto Sobre Tenencia o Uso de Vehiculos.

No. Responsable Actividad Pocumentos
involucrados
Viene de la operacién No. |5 del
| procedimiento 2.9  “Prestacion de
Servicios”
| Asesor Ingresa al portal del Gobierno del Estado de | Portal del Gobierno del

México www.edomex.gobmx y da clic en {a | Estado de México
opcién “Portal de Pagos”.

L)

2 Sistema Despliega en la pantalla las opciones de pagos
electrénicos, asistencia, servicios o consulta.

3 Asesor Da clic en la opcién de “pagos electronicos™. Pagos electrénicos

4 Sistema Despliega lista de pagos electrénicos. Lista de pagos electrénicos

5 Asesor Da clic en la opcién de “tenencia individual™. Tenencia individual
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6 Sistema Despliega ventana de “Pago de Tenencia y | Nimero de placas del
Derechos de Control Vehicular” y solicica | vehiculo
insertar el nimero de placas.

7 Asesor Se entera y solicita al contribuyente el ndmero | Nimero de placas del
de placas del vehiculo del cual desea obtener el | vehiculo
formato para el pago del Impuesto Sobre
Tenencia.

8 Contribuyente Proparciona el nimero de placas del vehiculo, Numero de placas del

| vehiculo

g Asesor Digita el nimero de placas del vehiculo y da clic | Datos registrados
en “enviar”.

10 Sistema Despliega ventana de pago de tenencia y control
vehicular.

i Asesor Verifica con el contribuyente los datos del | Datos del vehiculo y
vehiculo y los ejercicios que desea pagar. ejercicios a pagar

12 Contribuyente Confirma los datos del vehiculo e informa los | Datos del vehiculo y
ejercicios que va a pagar. ejercicios a pagar

13 Asesor Se entera, selecciona los adeudos a pagar y da | Ejercicios a pagar
clic en “siguiente”.

14 Sisterna Despliega las opciones de pago y la opcién para | Opciones de pago
imprimir el formato de pago.

15 Asesor Imprime el formato de pago, lo entrega ai | Formato de pago
contribuyente y le indica los lugares donde | Protocolo de atencién
puede realizar su pago.

Se despide aplicando el protocolo de atencion y
registra el servicio brindado.

& Contribuyente Recibe el formato de pago, se entera de los | Formato de pago
fugares donde puede realizar su page Y
determina:

{Realiza pago en linea o en ventanilla?

17 Contribuyente En linea Turno de atencién
Solicita turno de atencion en el Area de
Recepcion e Informacion para Sala de Internet,

i para  realizar su pago conforme al
procedimiento  2.9.1 “"Pago en linea de
contribuciones”.

18 Contribuyente En ventanilla Formato de pago
Comprobante de pago

Acude a una institucidon bancaria o centro
comercial autorizado con su Formato Universal
de Pago, realiza el pago y obtiene su
comprobante.
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[ PROCEDIMIENTO: 2.9.3 EMISIGN DE FORMATO PARA EL PAGO DEL IMPUESTO SOBRE TENENCIA O USC DE VEHICULOS

ASESCR

SISTEMA

CONTRIBUYENTE

WIERE DE | & DPERACKON NO 15 DEL
PROCEOIMIENTR 25 "PRESTACION
DL SERVICIOS

1M1

INGRESA 4, PORTAL LEL GOBICRMNO D

FSTADC MEXIC
W EDOMEX GORMX ¥ [2A CLIC EN LA
CIPCIGN "PORTAL DL PAGOS

A_Q

OPCIONES  DE PAGUS
ALSTEMCIA  SERVICIOS 0

DESFLIEGA  LAS
CLECTRONIZDS
CONSLLTA

3 -t

DA e BN LA OPCION  DE "PAGOS

FI FETROYNIECY I

@_

—{ DFSPLIEGA LISTA DE PAGODY FLEC TRONICGS.

LA CLC BN LA QPCION DR 'TENENC\A.‘

PNV
@—-

5L EMTERA Y SOUCITA L MUMERD [F-
PLACAS DEl vEHICULG DEL CUAL GESEA

OESPLIEGA FRLANA  DE PAGT DE
IEMEMC A 7 DERECHOS 2k CONTROL
VEHICULAR Y SOLICT1A  INSERTAR  EL

MUMERCY DE PLACAS

OBTEMER FL FORMA RO PARA EL PAGOD M
IMPUEETO SORRE TEMENCIA

@

|

@=

LICITA  EL NUMERSD  [IE PLACAS ClELI
WERICULG Y DA CLIC €N TENVIART

DESPLIEGA  WENTANE DL PAGD DF
TEMEMNCS Y CONTROE YEHIC UL &R

@4-

SORIFIC A C0ON &L CONTRIBUTYENTE 0%

PROFORCIDONA L NUMERC: [F PLAZAS DE.
VEHICLINCY

DATOS DEL VEHILULS ¥ LOS EERCICIDS
QUE DESEA PAGAR

-®

13 -t

SE ENTCRA. SELECCHINA LOS ADEUDOS A1
PAGAR ¥ DA CLIC FNSICUIENTE”

DESPLIEGA LAS OPCICNES DF PAGD Y LA
QPCION PARA IMPRIMIR [L FGRMATOY Qb

@=

PAGD

CONFIRMA 1035 U&10s OIL VERICULO F
IMFORMA LON FERCICIOS QUE WA A PAGAK

IMFRIME  EL  FORMATO DF  #auh. LO
ENTREGA E INDICA LOS 1 UGARES DONGE
PURDE REALIZAR EL PAGOD  SF DESFIDE
AP ICANDO EL PROTOCOLO DE ATFNCHIN
¥ RECGISTRA EL SERVICIC BRINDADC

~@

RECIGE Ev FORMATO DE PACKY, Sk ENTERA
D LGOS LUGARLS DOMNDE PURIE AEALIZAR
Al PAGD ¥ DETERMINA

EN

(Realiza page CENTAMILLA

on lwen @ o
il

SOLICITA TURKD DE ATENCION PARS SALA
Db INTERNMET

SECONFCTA AL FROCEDIMIENTO
29, PAGD EN LINEA DF
CONTRIRUCIGMES”

(9

ACUDE A UNA INST TULION BaNCARA O
CENTRS COMERLIAL AUTORIZADD CON
SU FORMATO UNIVERSAI DF PAGE. REALLZA
CL PAGD ¥ QBTIENE SUCOMPROBANTE

I —

Fird
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2.9.4 Emision de formato para el pago del Impuesto Sobre Tenencia o Uso de Vehiculos por Flotilla.

. Documentos
No. Responsable Actividad .
involucrados
Viene de la operacién No. 8 o No. 10 del
procedimiento 2.3 “Atencién en Sala de
Internet”.
| Contribuyente Ingresa al portal del Gobiernc del Estado de | Portal del Gobierno del
México www.edomex.gobmx y da clic en la | Estado de México
opcién “Portal de Pagos™.
2 Sistema Despliega en la pantalla las opciones de pagos
electronicos, asistencia, servicios o consulta.
3 Contribuyente Da clic en la opcién de “pagos electrénicos™. Pagos electrénicos
4 Sistema Despliega lista de pagos electrénicos. Lista de pagos electrénicos
5 Contribuyente Da clic en la opcién de “tenencia flotilla”. Tenencia flotilla
6 Sisterna Despliega ventana de "Pago de Tenencia en | Nimero de usuario vy
Lotes” y solicita ndmero de usuario y | contrasefa
contrasefia.
7 Contribuyente Se entera y digita su numero de usuaric y | Numero de usuario vy
contrasefia previamente asighados. contrasefia
8 Sistema Despliega  una  pantalla  solicitande  al
contribuyente “Subir Archivo™.
9 Contribuyente Se entera, e da clic en “Examinar”, selecciona el | Archivo de datos
archivo de texto en el formato establecide ¢on
la informacién de las placas que desee pagar y
da clic en el botén “Procesar”.
10 Sistema Recibe la informacién, realiza el cilculo del | Formato para el pago de
impuesto por cada una de las placas contenidas | placas
en el archivo seleccionado. Archivo de inconsistencias
Si el archive contiene placas con alguna
inconsistencia, el sistema emite el formato para
el pago de las placas correctas y genera un
archivo para revisar las inconsistencias.
I Contribuyente Da clic en “siguiente” e imprime el Formato | Formato universal de pago
Universal de Pago y determina:
(Realiza pago en linea o en ventanilla?
i2 Contribuyente En linea ) Turno de atencién
Solicita wrno de atencion en el Area de
Recepcion e Informacion para Sala de Internet,
para  realizar su  pago conforme  al
procedimiento  2.9.1 "Pago en linea de
contribuciones”.
13 Contribuyente En ventanilla _ _ Formato universal de pago
Acude a una institucién bancaria o centro Comprobante de pago
comercial autorizado con su Formato Universal




GACETA

Pagina 109

| 2 C!g agosto d?2009 _ PE GO BIERMO

de Pago,
comprobante.

realiza

el pago y obtiene su

[ PROCEDIMIENTO: 2.9.4 EMISION DE FORMATO PARA EL PAGO DEL IMPUESTO SOBRE TENENCIA O U

DE VEHICULOS POR FLOTILLA,

sﬂ

CONTRIBUYENTE

SISTEMA

VIENE DE LA GPERACION NO. 8 O NO 1 DEL
PROCEDIMIENTO 2.1 "ATENCION EN SALA DE
INTERMNET"

( INICIO )
¢

INGRESA Al PORTAL DEL GOBIERNG DEL ESTADO DE MEXICO

Wit EDOMEX.GOBMX ¥ DA CLIC EN LA OPCION “PORTAL DE

4={§>

PAGOS"
@4

DESPLIEGA  LAS OPCIONES DE  PAGOS  ELECTROMNICO!
ASISTENCIA, SERVICIOS O CONELLTA,

‘ DA CLIC EN LA OPCION DE “PAGOS ELECTRONICOS", }

)

rDESF‘UEGA LISTA DF PAGOS ELECTROMICOS {

IDA CLIC EN LA OPCION DE ~LEMEMCIA FLOTILLA I

DESPLIEGA YEMTANA DE "PAGD DE TEMEMCIA EM LOTES Y

b

SOLICITA NUMERC DE LSUARID ¥ CONTRASENA,

SE ENTERA ¥ DIGITA 5U NUMERD DE USUARIC ¥ CONTRASERA

PREVIAMENTE ASIGNADOS, J

f

JDESPLIE(}A LINA PANTALLA SOUCITANDO “SUBIR ARCHIVCY |

SE ENTERA. DA CLIC EN "EXAMINART. SELECCHKINA EL ARCHIVO
DE TEXTO CON LA INFORMACION DE LAS PLACAS QUE DESEE
PAGAR ¥ DA CLIC EN EL BOTON “"PROCESAR™

= 10
RECIBE LA INFORMACION. REALIZA B CALCULO DEL IMPUESTO

POR CADA UNA DE LAS PLACAS CONTENIDAS EN EL ARCHIVO
SELECCIOMNADD.

DA CLIC EN “SIGUIENTE™ E {MPRIME EL FORMATO UMNIVERSAL DE
PAGO Y DETERMINA

sl EL ARCHWG  CONTIENE  PLACAS  CON ALGUNA
INCONSISTENCTA, EL SISTEMA EMITE EL FORMATO PARA EL PAGC
Db LAS PLACAS CORRECTAS Y GENERA UN ARCHIVG PARA
REVISAR LAS INCONSISTENCIAS,

g
EN LINEA O EN
VEMTANILLA?

EN VENTANILLA

SOLICITA TURNG DE ATENCION EN EL AREA DE RECEPCION E
INFORMACION PARA SALA DE IMTERMET, PARA REALIZAR SU

PAGO.

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO 23.1 "PAGO EN
LiNEA DE CONTRIBUCIONES”

e —

ACUDE & UNA INSTITUCION BANCARLA O CENTRCO COMERCIAL
AUTORIZADO CON $U FORMATC UNIVERSAL DE PAGO, REALIZA
EL PAGO ¥ OBTIENE SU COMPROBANTE.

-
C FIN )
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2.9.5 Emision de formato para el pago del Impuesto Sobre Tenencia o Uso de Vehiculos de Servicio
Piblico.
. Documentos
No. Responsable Actividad .
involucrados
Viene de la operacion No. 15 del
procedimiento 2.9 “Prestacion de
Servicios”,

) Asesor Ingresa al portal del Gobierno del Estado de | Portal del Gobierno del
Me)g}co“www.edomex.gob.mx y da clic en la | Eorade de México
opcién “Portai de Pagos.

2 Sistema Despliega en la pantalla Jas opciones de pagos
electronicos, asistencia, servicios o consulta,

3 Asesor Da clic en |a opcion de “pagos electronicos™. Pagos electrénicos

4 Sistema Despliega lista de pagos electrénicos. Lista de pagos electronicos

5 Asesor Da clic en la opcién de “tenencia servicio | Tenencia servicio publico
publico™.

& Sistema Despliega ventana de “PBgO de Tenencia Y Numero de serie del

: Derechos c!e Control ‘Vehlcular, y sohcita | ehiculo
insertar el nimero de serie del vehiculo.
7 Asesor Se entera y solicita el numero de serie del | Nymero de serie del
! vehiculo del cual se desea obtener el formato vehiculo
. para el pago del Impuesto Sobre Tenencia.

8 Contribuyente Se entera y proporciona el nimero de serie del | Nomero de serie del

vehiculo, vehiculo
‘ 9 Asesor Digita el nimerc de serie del vehiculo y da clic | Numero de serie  del
; en “enviar’”. vehiculo

10 Sisterna Despliega los datos del vehiculo. Datos del vehiculo

11 Asesor Verifica con el contribuyente los datos del | Datos del vehiculo y
vehiculo y los ejercicios que desea pagar. ejercicios a pagar

12 Conrtribuyente Confirma los datos del vehiculo e informa los | Datos del vehiculo y
ejercicios que va a pagar. ejercicios a pagar

|3 Asesor Se entera, selecciona los ejercicios a pagar y da Ejercicios a pagar
clic en “siguiente”.

| 4 Siscema Despliega en la pantalla las opciones de pago y Opciones de pago
la opcion para imprimir el formato de pago.

15 Asesor Imprime el formato de pago, lo entrega al | Formato de pago
contribuyente y le indica los lugares donde | protocolo de atencion
puede realizar su pago.

Se despide aplicando el protgocolo de atencién y
registra el servicio brindado.

16 Contribuyente Recibe el formato de pago, se entera de los | Formato de pago
lugares donde puede reafizar su pago vy
determina:

{Realiza pago en linea o en ventanilla?
7 ! Contribuyente En linea . Turno de atencién
: Solicita turno de atencién en el Area de
Recepcion e Informacion para Sala de Internet,
para  realizar su pago conforme  al
procedimiento  2.9.1 “Page en linea de
contribuciones”.
I8 Contribuyente En ventanilla Formato de pago.

Acude a una institucidon bancaria o centro
comercial autorizado con su formate de pago,
realiza ef pago y obtiene su comprobante.

Comprobante de pago.
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Diagrama:

PROCEDIMIENTO: 2.9.5 EMISION DE FORMATO FARA EL PAGO DEL IMPUESTO SOBRE TENENCIA O USO DE VEHICULOS

DE SERVICIO PUBLICO.

ASESOR

SISTEMA

COMTRIBUYENTE

VIENE DE L OFERACKIN NG, 15 DEL
PROHCEDIMIENTS 29 “FRESTACKOM

DE SERvICICNS"

INGRESA AL PORTAL DEL GOBIERMO DEL
ESTADO DE MEXICO
AW ECOMEN GOB.MX T DA CLIC EN LA
OPCICHN ~PORTAL DE FAGOS.

-Q

DESPLEGA LAS OPCWIMES DE PRGOS
ELECTRAMNICSS, ASISTENCIA, SERVISIOS O

@_

CONSULTA,

D4 CLIC EM L& OPCNOMN DE “PAGOS
ELECTRONICOS".

e —

@1—A—| DESPLEGA LISTA DF PAGOS ELECTRONITOS

DA CLIE EN LA RCION DE “TENEMCLA
SERVICIO PLIBLICO",

"

DESPUEGA - wENTANA DE "PAGO DE
TEMENCHA T DERECHODS DE CONTRDHL

Q;

VEHMZULAR™ 7 SOLICITA  INSERTAR EL

GE EMTERA ¥ SOLICITA EL NUMERD DE SERIE
DEL ¥EHICULG DEL CLAL $E DESEA
OBTEMER EL FORMATL FARA EL PAGC DEL
IMPUESTO S3BRE TEMEMCLA

MUMERD DE SERIE DL YEHICULO,

SE ENTERA Y PROPORCIQPA EL NURMERC DE

@:

DHGITA EL MUMERD DE SERIE DEL VERICULD
¥ DA LLIC EN VENVIAR

N —

(_ _) DESPLEGA LOS DATOS BEL YEHKCULO J

VERIACA CON EL CONTRIBUTENTE LOS
DATDS DEL YEHICULOD Y LOS BERCICION
GLE DHESES PAGAR.

ISENE DEL VEHICWLO

@_—.

SE EMTERA, SELECCIONA LOS EERCICIOS A
PAGARY DA CLIC EMN "SIGUIENTE"

O E—

DERIEGH 1A5 OPCIGNES DE PAGO T LA

OPEIGN BARA IMPRIMIE EL FORMATO DE
FAGD.

IMFRIME EL FORMATS DE PAGO, LO:

CONFIRMA LOS DATDS DEL VEHSLLD E
NFORME, LOS E[ERCICICHS QUE A A PAGAR

EMTREGA E INDICA LCS LUGARES DONDE
FCDE REALIZAR EL PAGO.

SE DESFIDE AFLICANDO EL PROTOCIMG DE
ATEMCION ¥ REGISTRA EL $ERVICIO
BRINOALCD.

RECIBE EL FORMATC DE PAGD, SE ENTERA
DE LOS LJGARES DONDE PUEDE REALIZAR
S PAGD Y DETERMINA;

. EN
WEMTAMILLA

HEALIZS PAGE
EM LINEA O EN
FENTARILLAL

EM LINEA

SOUICITA TURNG DE ATENCION PARA SALA
D INTERMET. ®ARA REALIZAR SU PAGOD

S

$E CONECTA AL PROCEDIMIENTS
5.1 "PAGD EM LINEA BE
COMTRIBLICICNES"

ACUDE & UMA INSTITUCIGN BANCARIA O
CEMTRO COMERCIAL AUTORIZADO COM
SU FORMATC DE PAGD. REALIZA EL PAGGH Y
CIETIENE SL] COMPROBANTE,

J -
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2.9.6 Presentacién de la declaracién para el pago del Impuesto Sobre Erogaciones por Remuneraciones al

Trabajo Personal.

- b ento ]
No. Responsable Actividad ocum s
involucrados
Yiene de la operacion No. 8 o No. 10 del
procedimiento 2.3 “Atenciéon en Sala de
Internet™.

] Contribuyente Ingresa al portal del Gobierno del Estado de | Portal del Gobierno del
Mé)fi,co“www.edomex.g‘?b.mx y da clic en fa | Estado de México
opcion “Portal de Pagos™.

2 Sistema Despliega en fa pantalla las opciones de pagos
electronicos, asistencia, servicios o consulta.

3 Contribuyente Da clic en la opcion de “pagos electronicos”. Pagos electronicos

4 Sistema Despliega lista de pagos electrénicos. Lista de pagos electrénicos

5 Contribuyente Da clic en la opcién de “erogaciones”. Erogaciones

6 Sistema Despliega ventana de “Fechas Limite de Pago de | Ntmero de clave REC
Erogaciones” y solicita nimero de clave REC | Contrasena personal
{Registro  Estatal de Contribuyentes) vy
contrasefia personal.

7 Contribuyente Digita el nimero de clave REC {Registro Estatal | Numero de clave REC
de Conrtribuyentes) y su contrasefia personal y | Contrasefia personal
da clic en “entrar”.

8 Sistema Despliega ventana de “ldentificacion” que | Datos del contribuyente
contiene los datos del contribuyente.

9 Contribuyente Revisa sus datos y da clic en “Declaracion”. Datos del Contribuyente

10 Sistema Despliega el formato de “Declaracion” para que | Formato de declaracién
el contribuyente lo requisite.

I Contribuyente Requisita el formato con datos referentes al | Declaracién requisitada
periodo, ejercicio, tipo de declaracién, base del
caleulo, personal, tipo de impuesto, concepto,
cantidad, propio o retencién, establecimientos,
prestador de servicios, clientes, identificacién, y
representante legal. Revisa los datos y da clic en
“enviar’.

12 Sistema Despliega las opciones de pago y la alternativa | Formato de pago
para imprimir el formato de page de lai Acyse de recibo
declaracion y el acuse de recibo.

13 Contribuyente Imprime su formato de pago y su acuse de | Acuse de recibo
recibo y determina: Formato de pago
iRealiza pago en linea o en ventanilla?

14 Contribuyente En linea Turno de atencién
Solicita turno de atencién en el Area de
Recepcion e Informacién para Sala de Internet,
para realizar su  pago conforme  al
procedimiento  2.9.] “Pago en linea de
contribuciones”,

15 Contribuyente En ventanilla Formato de pago

o ) Comprobante de pago
Acude a una institucién bancaria o centro
comercial autorizado con su formato de pago,
realiza el pago y obtiene su comprobante.




12 de agosto de 2009 GDﬁﬂQaERHOA B _ Pagina 113

Diagrama:

PRQCEDIMIENTO: 2.9.4 PRESENTACION DE LA DECLARACION FARA EL PAGO DEL IMPUESTO SOBRE
EROGACIONES POR REMUNERACIONES AL TRARAJC PERSONAL.

CONTRIBUYENTE . SISTEMA N

VIENE DE Lb. GPERACION MO, 8 O NO. 10 DEL
PROCEDIMIENTO 2.3 A TENCHIM EM SALA 13F
INTERMET

. { NI P

D

TRGRESA AL PORFaL [3FL GOBIERNG DEL ESTADD DEF MEXICO

WAWAEDQOMEM GOBMX Y DA CLIC EN LA OPCION "PORTAL DF 2
PaGOE
. DESFLIEGA EN (s FaNTALLA LAS OPCIONES DE PAGOS
3 :—- IELEmONICOS. ASISTENCIA SERVICIOS O COMSLLTA
IDA LIS M L DRCIGN DF “PAGDS ELECTRONICOS. = —-@
a
@:— : DESFUEGA LISTA DF PAGOL ELEC | ROMICOS. }
El‘:m CLIC EM L4 DRCIGN DE -EROGACIONES } -( 5
IDESPLVEGA WENTARA D "HECHAS LIMHTE DE PAGO DE
7 b ERDGOGACIONES" W SOLICITA MUMERO DE CLAVE REC r
ICONTRJ\SEFIA FERACNAL.
DAGITA EL NUMERS DE CLAVE REC T 5L CONTLASERA
PERSOIMAL ¥ DA CLWC B "EMTRAR™. I .": a
IDGSQUEGA VENTANA DE “IDENTIFICACIGN QUE CRMNTIENC LOS
L —I-’JA"DS QFL COMTRIBUYENTE,
|Fl.EVlSA SUS DATOS ¥ D& ELIE EN "DECLARAGISN I #-{ 1D
(L), {_:IESH.\EGA EL FORMATES DE “DECLARACISN —l
REQUISITA EL FGRMAT S B "DECLARAGHKIN®, REYISA LGS DATOS | = 12
T CLIC N EMYIAR"

[DFEPL\EGA LAS GRIOMNES DE BAGO ¥ Lk ALTERMNATIVA PARA
13 fut WPRIMIL EL FORMATS OF PAGO DE LA DECLARATION ¥ EL
|AcusE [+E REIBCI.

IMFRIME SU FORMATO DE PAGO ¥ 3L ACUSE DE RECIBO T
DETERMINA:

b
EN LiNEA & EN
WEMTANILLAL

ER VENTAMILLA

EN LINEA

SOLICITA TURMCH DE ATENC I €M EL AREA DE RECEPCMOM E
INFORMACION PARA SALA DE INTERNEE. PARA RFAIIZAR §U
PAGD.

5¢ CONFCTA AL PROCEDIMIENTO LR "PAGO EM
LEMEA OF COMTRIBLEKHJES "

—

ACUDE & UNA INETIUCION BANCARLL © CENTRO COMERCIAL
AUFQRIZADO CON 5U FORMATO DE PAGE. ALALIZA EL PAGD ¥
'OBTIENE SU COMFROBANTE

A
c n~ D

2.9.7 Presentacién de la declaracién para el pago del Impuesto Especial Sobre Produccién y Servicios por
la venta final de Gasolina o Diesel.

No. Responsable Actividad Documentos
involucrados
Viene de la operacién No, 8 o Ne. 10 del
procedimiento 2.3 *Atencién en Sala de
Internet.
| Contribuyante ingresa al portal del Gobierno del Estado de | Portal dei Gobierno del

México www.edomex.gob.mx y da clic en la | Estado de México -
opcidh “Portal de Pagos”.
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- Documentos
No. Respeonsable Actividad .
involucrados
2 Sistema Despliega en la pantalla las opciones de pagos
electrénicos, asistencia, servicios o consulta.
3 Contribuyente Da clic en la opcitn de “pagos electronicos”. Pagos electrénicos
4 Sisterna Despliega lista de pagos electrénicos. Lista de pagos electrdnicos
5 Contribuyente Da clic en |a opcion de “gasolineras”. Gasolineras
6 Sistema Despliega ventana de “Impuesto Especial sobre | Clave REC
Produccion y Servicios™ y solicita clave REC | Contrasefia personal
{Registro  Estatal de Contribuyentes) vy
contrasefia personal.
7 Contribuyente Digita la clave REC y su contrasefia personal y | Clave REC
da clic en “entrar”. Contrasefia personal
8 Sistema Despliega la “ldentificacién” que contiene los | Datos del contribuyente
datos del contribuyente.
9 Contribuyente Revisa sus datos y da clic en “Declaracion”. Datos del contribuyente
10 Sistema Despliega el formato de “Declaracién”, Formato de declaracién
I Contribuyente Requisita el formato con datos del tipo de | Formate de declaracién
declaracién, ejercicio, periodo, estaciones, | requisitado
detalle por estacion de servicio, determinacion
del IEPS, determinacion del pago, identificacién
y representante legar. Revisa sus datos y da clic
en “enviar”.
12 Sistema Despliega ias opciones de pago y la opcién para | Opciones de page
imprimir el acuse de recibo y el formato de
pago.
13 Contribuyente Imprime el acuse de recibo y el formato de | Acuse de recibo
page y determina: Formato de pago
{Realiza pago en linea o en ventanilla?
14 Contribuyente En linea Turno de atencién
Solicita turno de atencion en el Area de
Recepcién e Informacién para Sala de Internet,
para realizar su pago conforme al
procedimiente  2.9.1 “Pago en linea de
contribuciones”.
15 Contribuyente En ventanilla Formato de pago
Comprobante de pago
Acude a una instituciéon bancaria o centro
comercial autorizado con su formato de pago,
realiza el pago y obtiene su comprobante.
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Diagrama:

PROCEDIMIENTO: 2.9.7 PRESENTACION DE LA DECLARACION PARA EL PAGO DE IMPUESTO ESPECIAL
SOBRE PRODUCCION Y SERVICIOS POR LA VENTA FINAL DE GASOLINA O DISEL

CONTRIBUYENTE SISTEMA

VIENE DE LA QPERACION NO 8 O NO. 10 DEL
PROCEDIMIENTC 73 "ATENCION EN SALA DE
INTERNET™

(_ INICIO )
©

WNGRESA AL PORTAL DEL GOBIERND DEL ESTADO OEF MEXICO
WY EDOMEX . GOBMX T DA CLIC FN LA OPCION "PORTAL DE 4 2
PAGOS"

1

DESPLIECGA  1AS  OFCIOMES DE  PAGOS  ELFCTROMICOS,
3 et ASISTENCIA, SERVICIOS O CONSULTA.

{DA CUC EN LA OPCION DE “PAGOS ELECTRONICOS” I'— - 4
5 Jut J‘ DESPLIEGA LISTA DE PAGOS ELECTRONICOS |
|DA CLIC FN LA OPCIOMN DE "GASCLNERAS" Jl Ll

DESPLIEGA  VENTANA Db CIMPUESTO  ESPECIAL  SCBRE
@= PRODUCCION Y SERVICIOS ¥ SOLICITA CLAVE REC Y

CONTRASEMNA PERSONAL

DIGITA LA CLAVE REC ¥ 5U CONTRASERIA PERSONAL Y DA CLIC
EN "ENTRAR™ I

2

DESPLIEGA LA “IDENTIFICACION” QUE CONTIENE LOS DATOS

@—‘- IDEL CONTRIBUYENTE.

lREWSA SUS DATOS Y DA CLIC EN "DECLARACICGN". r -

{2

(AR {DESPLIEGA E. FORMATO DE "DECLARACION" }

REQUISITA EL FORMATC DE "DECLARACION". REVISA SUS DATOS{ :
¥ DACUC ENENVIARY J

HE)

DESPLIEGA LAS OPCIONES DE PAGD 1 LA QPCION PARS IMPRMIR
13 - IEL ACUSE DE RECIBO Y EL FORMATO DE PAGO

IMPRIME EL ACLISE DF RFCIBS ¥ EL FORMATS DE PAGO Y
DETERMINA,

TREALIZA PAGO
EM LINEA & EMN
VENTAMNILLA!

FN YENTANILLA

EM LINEA

SOLICITA TURNG DF ATFNCION EN EL AREA DE RECEPCION E
INFORMACION PARA SALA DE INTERNET, PARA REALIZAR SU
PAGO

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTD 291 "PAGO EN
LINEA DE COMNTRIBUCIONES”

|
———0

ACUDE A UNA INSTITUCION BANCARIA O CENTRO COMERCIAL
AUTORIZADO CON U FORMATO DE PAGO. REALIZA EL PAGO Y
OBTIENE 5L COMPROBANTE.

-

FIN

2.9.8 Presentacién de la declaracién para el pago del Impuesto Sobre la Renta por Enajenacién de
Inmuebles.

No. Responsable Actividad Documentos
involucrados

Viene de la operacién No. 8 o No. |0 del
procedimiento 2.3 ‘““Atencién en Sala de
Internet”.
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. ! N .
| Contribuyente i Ingresa al portal del Gobierno del Estado de | Portal del Gobierno del
o Madco www.edomex.gob.mx y da clic en la | Estado de México
| 2 y
. opcién “Portal de Pagos™.
2 Sistema Despliega en la pantalla las opciones de pagos
electrénicos, asistencia, servicios o consulta.
3 Contribuyente Da clic en la opcion de “pagos electronicos™. Pagos electrénicos
pag g
4 Sistema Despliega lista de pagos electrénicos. Lista de pagos electrénicos
g g pag
5 Contribuyente Da clic en la opcién de “notarios”. Notarios
6 Sistema Despliega ventana de “Datos del Notario | Clave REC
plieg
Piblico™ y solicita clave REC (Registro Estatal | Contrasefa personal
de Contribuyente) y contrasefia personal.
7 Contribuyente Se entera, digita su clave REC y su contrasefia | Clave REC
personal y da clic en “entrar”, Contrasefia personal
8 Sistema Despliega el menu de opciones. Menu de opciones
plieg p
¢ Contribuyente Analiza las opciones y da clic en "Declaracién”. | Declaracidn
10 Sistema Despliega el formato de “Pago del impuesto | Formato de “Pago del
sobre la renta a entidades federativas, | impuesto sobre la renta a
enajenacion de bienes inmuebles”. entidades federativas,
i enajenacion de bienes
inmuebles”™
H Contribuyente Requisita el formato de “Pago del impuesto | Formato de “Pago del
sobre la renta a entidades federativas, | impuesto sobre la renta a
enajenacién de  bienes  inmuebles” con | entidades federativas,
informacién referente a RFC, CURP, fecha y | enajenacion de bienes
nimero de la escritura, datos personales, pago | inmuebles™
del impuesto, ubicacién del inmueble y
declaracién. Revisa sus datos y da clic en
“enviar”,
12 Sistema Despliega las opciones de pago asi como la | Opciones de pago
g pag P
opcién para imprimir el acuse de recibo y el
formato de pago.
13 Contribuyente Imprime el acuse de recibo y el formato de | Acuse de recibo
Y P Y
pago y determina: Formato de pago
iRealiza pago en linea o en ventanilla?
14 Contribuyente En linea Turno de atencién
. Solicita turno de atencion en el Area de
Recepcién e Informacién para Sala de Internet,
para  realizar su pago conforme al
procedimiente 2.9.1 "“Pago en linea de
| contribuciones”.
15 Contribuyente En ventanilia Formato de pago

Acude a una institucién bancaria o centro
comercial autorizado con su formato de pago,
realiza el pago y obtiene su comprobante.

Comprobante de pago
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PROCEDIMIENTO; 2.9.8 PRESENTACION DE LA DECLARACION PARA EL PAGO DEL IMPUESTO SOBRE LA

RENTA POR ENAJEMACION DE INMUEBLES

CONTRIBUYENTE

SISTEMA

VIENE DE LA OPERACION NO. 8 O NO. 10 DEL
PROCEDIMIENTG 3.3 "ATENCION ENSALA OE
INTERNET"

C INICIO )
9

INGRESA AL PORTAL DEL GOBIERNQ DEL ESTADC DE MEXICO
W EDOMEX GOBMX ¥ DA CLIC EN LA OPCION "PORTAL DE

PAGOS”
{3 b

|DA CLIC EN LA OPCION DE PAGOS ELECTACONICQOS"

DESPLIEGA  LAS  OPCIONES DL PAGOS  E.FCTROMICOS
-IASISTFNCIA. SERVICIOS O CONSLILTA,

5 )t

[DA CLIC EN LA OPCION DE "NOTARIOS” ]

{DESPL\EGA LISTA DE FAGOS ELECTHONICOS |

7 -

- &

DESFLEGA YENTANA DE DATOS DFI NOTARIC PUBLICO™ T

T DA CLIC EN "ENTRAR™.

SE ENTERA. [HGITA SU CLAVE REC ¥ SU CONTRASENA PERSONAL

SOLICITA CLAVE REC ¥ COMNTRASENA PERSQNAL

@:

{ANAUZA LA QPCHONES ¥ DA CLIC EN "DECLARACION" L

— : |
DESPLIEGA EL MEMNU DE OPC:ONES

@_—.

REQUISITA [L FORMATO DE "PAGCO DEL IMPUESTO SOBRE LA
RENTA 4 ENTIDADES FEDERATIVAS, ENAJENACION DE BIENES
INMUERL FS”, REVISA SUS DATOS Y DA CLIC EN "ENVIAR™,

DESPLIEGA EL fORMATO DE "PAGD DEL IMPUESTO SOBRE LA
RENTA & ENTIDADES FEDEAATIVAS FNAJENACION CE BIENES

13 ot

INMUEBLES ™,
~ @

lDESPL\EGA LAS OFCIOMEE DE PAGL ASI COMO LA OPCION PARA

IMPRIME EI ACUst Df RECIBO ¥ EL FORMATD DE PAGD Y
DETEMMINA;

7
ENLINEA O EN
VENTANILLA?

EN VENTANILLA

EN LINEA

SOUCITA TURNQ DE ATENCION EN EL AREA DE RECEPCION
INFORMACION PARA SALA DE INTERNET, PARA REALIZAR SU
PAGO,

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO 191 "PAGO EN
LINEA DE CONTRIBUCIONES”.

|
———9

ACLIDE A UNA INSTITUCION BANCARIA O CENTARC COMERCIAL
AUTORIZADO CON 5U FORMATO DE PAGO, REALIZA EL PAGO T
OBTIENE SU COMPROBANTE.

-
e FIN D

IMPRIMIR EL ACUSE DE RECIBO ¥ EL FORMATQ DE PAGO,

Pé_g_i_r_l_;_a 117
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- Documentos
No. Responsable Actividad .
involucrados
Viene de la operacién No. 8 o No. |10 del
procedimiente 2.3 “Atencién en Sala de
Internet”.

! Contribuyente Ingresa al portal del Gobierno del Estado de | Portal del Gobierno del
México www.edomex.gobmx y da clic en la | Estado de México
opcién “Portal de Pagos™.

2 Sistema Despliega en la pantalla las opciones de pagos
electrénicos, asistencia, servicios ¢ consulta.

3 Contribuyente Da clic en la opcion de “pagos electronicos™. Pagos electronicos

4 Sistema Despliega lista de pagos electronicos. Lista de pagos electrénicos

5 Contribuyente Da clic en la opcién de “intermedios”. Intermedios

6 Sistema Despliega ventana de “Intermedios” y solicita | Numero de usuario RFC
nimerc de wusuario (RFC) y contrasefa | Contrasefia personal
personal.

7 Contribuyente Digita su nimero de wusuario {RFC} y | Numero de usuario RFC
contrasefia personal y da clic en "entrar”. Contrasefia personal

8 Sistema Despliega fa “Identificacién™ que contiene los | Datos del contribuyente
datos del contribuyente.

9 Contribuyente Revisa sus datos y da clic en “Declaracion”. Datos de contribuyente

10 Sisterna Despliega el formato de declaracién. Formato de declaracidon

I Contribuyente Requisita el formato con datos del tipo de | Formato de declaracion
declaracion, ejercicio, periodo, determinacién | requisitado
del ISR y determinacién del pago. Revisa los
datos que ingresd y da clic en “enviar”.

12 Sistema Despliega las opciones de pago, asi como la | Opciones de pago
opcién de imprimir el formato de pago y el
acuse de recibo.

13 Contribuyente Imprime el acuse de recibo y el formato de | Acuse de recibo
page y determina; Formato de pago
iRealiza pago en linea o en ventanilla?

|4 Contribuyente En linea Turno de atencion
Solicita turno de atencion en el Area de
Recepcion e Informacion para Sala de Internet,
para  realizar su  pago conforme  al
procedimiente  2.9.] “Pago en linea de
contribuciones’.

5 Contribuyente En ventanilla Formatc de pago
Acude a una institucion bancaria o centro | Comprobante de pago
comercial autorizado con su formato de pago,
realiza el pago y obtiene su comprobante.
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Diagrama:

PROCEDIMIENTC: 1.9.9 PRESENTACION DE LA DECLARACION PARA EL PAGO DEL 5% DE IMPUESTO

SOBRE LA RENTA PARA REGIMEN INTERMEDIO

CONTRIBUYENTE

SISTEMA

YIENE DE La, OPERATION NG 8 O NO. 10 DEL
FROCEDIMIENTO 2.3 "ATENCIOMN EN SALA DE
INTERNET™

( INICIO _)
9

INGRESA AL PORTAL DEL GOBIERNO DEL ESTADO DE MEXICO
WWWW EDOMEX GOBMX ¥ DA CLIC EN LA GPCION “PORTAL DE

{2

DESPLIEGA EN LA PANTALLA LAS OPCHONES DE PAGOS

PAGOS”
@:

IELECTRON\COS‘ ASISTENCIA, SERVICIOS O CONSULTA

IDA CLIC EN LA OPCIGON DE "PAGOS ELEC TRONICLOS' I

{4

@:

!DESPLIEGA LISTA DE PAGOS ELECTRONICOS, ]

|DA CLHC EN LA OPCION CE "INTERMEDIOS ]|

-

H)

JDESPLIEGA VENTANS DE "INTERMEDIOS” ¥ SOLICITA NUMEAC

@..#

IGITA SU NUMERD DE USUARIO (RFCH Y CONTRASENA

\DE USUARIO (RFC) ¥ CONTRASENA PERSONAL

)

[UESPLIEGA LA IDENTIFICACION" QUE CONTIEME LOS DATOS
DEL CONTRIBUTENTE,

0

PERSONAL ¥ DA CLIC EN "ENTRAR™ I
7
Q l
|REVI5A SU5 DATOS ¥ DA CLIC EN "DECLARACION™ }

I_(‘_I’)

iDESPLIEGA EL FORMATO DE DECLARACION ]

REQUISITA EL FORMATO D "DECLARACION". SEVISA LOS DATOSI
QUE INGRESG ¥ DA CLIC EN “ENNIAR™ l

{12

2

DESPIIEGA LAS OPCIGNES GE PAGO, ASI COMO LA OPCION D

@=

IMFRIME EL ACUSE DE RECIBO Y EL FORMATO DE PAGO Y
DETERMINA;

d
ENLINEA O EN
VENTANILLAZ

EN VENTANILLA

EN LINEA

SOLICITA TURNG DE ATENCION EN EL AREA DE AECERCIOM E
INFORMACION FARA SALA DE INTERNET, PARA REALIZAR SU

PAGC

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTS 1% “PAGO £N
LINEA DE CONTRIBUCIONES™

|
—

ACUDE A UNA INSTITUCION BANCARIA O CENTRO COMERCIAL
AUTORIZADO CON 5SU FORMATO DE PAGO, REALIZA EL PAGO ¥
OBTIENE U COMPROBANTE

L
( FIN )

IIMPR\MIﬁ EL FORMATO DE PAGO Y EL ACUSE DE RECIBO
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2.9.10 Presentacian de la declaracion para el pago de Aportaciones de Mejoras por Servicios Ambientales,

- Documentos
No. Responsable Actividad .
involucrados
Viene de la operacién No. 8 o No. 10 del
procedimiento 2.3 “Atencién en Sala de
Internet”.

| Contribuyente Ingresa al portal del Gobierno del Estado de | Portal del Gobierno del
México www.edomex.gobmx y da clic en la | Estado de México
opcidn “Portal de Pagos”™.

2 Sisterna Despliega en la pantalla las opciones de pagos
electrdnicos, asistencia, servicios o consulta.

3 Contribuyente Da clic en la opcion de “pagos electrénicos™. Pagos electrénicos

4 Sistema Despliega lista de pagos electrénicos. Lista de pagos electrénicos

) Contribuyente Da clic en la opcidn de “servicios ambientales”. | Servicios Ambientales

6 Sistema Despliega ventana de “Servicios Ambientales” y | Namero de usuario
solicita ndmero de wusuario y contrasefa | Contrasefia personal
personal.

7 Contribuyente Digita su nimero de usuario y contrasefia | Numero de usuario
personal y da clic en “entrar”. Contrasefa personal

8 Sisterna Despliega ventana de “ldentificacion de | Datos del contribuyente
Servicios Ambientales” que contiene los datos
del contribuyente.

9 Contribuyente Revisa sus datos y da clic en “Declaracion, Datos del contribuyente

io Sistema Despliega el formato de “Declaracion”. Formato de declaracion

tl Contribuyente Requisita el formato con informacion referente { Formato de declaracion
al ejercicio, periodo, meses, actualizacion, | requisitado
recargos, total de facturacidn y total a pagar.

Revisa los datos que ingresé y da chc en
“enviar™.

12 Sistema Despliega en la pantalla las opciones de pago, asi | Opciones de pago
como fa opcidn para imprimir el formato de
pago y el acuse de recibo.

13 Contribuyente Imprime el acuse de recibo y el formato de { Acuse de recibo
pago y determina: Formato de pago
{Realiza pago en linea o en ventanilla?

14 Contribuyente En linea Turno de atencién
Solicita turno de atencién en el Area de
Recepcion e Informacion para Sala de Internet,
para  realizar su pago conforme  al
procedimiento  2.9.] “Pago en linea de
contribuciones”.

15 Contribuyente En ventanilla Formato de pago
Acude a uma institucién bancaria o centro | Comprobante de pago
comercial autorizado con su formato de pago,
realiza el pago y obtiene su comprobante.
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Diagrama:

PROCEDIMIENTO: 2.9.10 PRESENTACION DE LA DECLARACION PARA EL PAGO DE APORTACIONES DE

MEJORAS POR SERYICIOS AMBIENTALES

CONTRIBUYENTE

SISTEMA

VIENE [PE LA OPERACHON NO. B O N 10 DEL
PROGCEDIMIENTS 2.3 "ATENCION EN SALA DE
INTERNET

(__ IO )
@

INGRESS AL PORTAL WWWW EDOMEX GOBMX. FN LA OFCION

FCRTAL DE PAGOSPAGOS ELEC TROMNICOSSERVICIOS
AMBIFNTALES,

DESPLIEGA EM LA PANTALLA LAS OPCIONES DE PAGOS
EI ECTRONICOS. ASSTENCIA, SERVICIONS O CONSLE TA,

1

IDESPU[GA LISTA [E PAGOS ELECTRONICOS. i

|DA CLIC EN LA QPCIGN DE “SERVICICS AMBIFNTALES [

—IUESPUFGA VENTANA BE “SERVICHOS AMBIENIALES” ¥ SOLICITA

947

MUMERD DF USUARIO ¥ CONTRASENA PERSOMNAL.

DIGITA SU NUMERD DE DSUARKD Y CONTRASENA PERSONAL Y

DA CLIC FN "ENTRAR”™ |

=@
OESPLIEGA WEMTANA DE CIDENTIFICACION  [E  SERVICIOS

AMBIENTALES" QUE CONTIENE LSS DATOS DL
CONTRIBUYENTE.

IREV\SA $US DATOS ¥ DA CLIC EN "DECLARACION. ’—

DESPLEGA EL FORMATO DE "DECLARACION' i

@-" |

REQUISITA EL FORMATO DE "DECLARACION ™ REVISA LOS DATOS
QUE INGRESO Y DA CLIC ENENYIAR™ I

[DESPL\EGA LAS QPCIONES DL PAGC. ASI COMO LA OPCION

@:

IMPRIME EL ACUSE DE RECIBO ¥ EL FORMAIO DE PAGO Y
DETERMIN A

7
EN I INEAOEN
NENTANILLA?

EN VENTANILLA

EM LINEA

SOLICITA TURNG DE ATENCION EN EL AREA DE RECEPCION E
INFORMACKIN PARA SALA DE INTERNET. PARA REALIZAR SU
PAGO.

l SECONECTA AL PROCECHMIENTO 2.9.1 "FAGO EN

LINEA DE CONTRIBLICIGNES™

"

ACUDE A UNA INSTITUCION BANCARIA O CENTRO COMERCEAL
AUTORIZADC CON SU FORMATO DE PAGO. REALIZA EL PAGD Y
OBTIENE 5U COMPROBANTE.

-
( FiN )

IPARA IMPRIMIR EL TORMATO DE PAGO ¥ FL ACUSE DE RECIBO
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2.9.11 Emisién de talonarios para el pago del Impuesto Sobre la Renta, Impuesto al Valor Agregado ¢
Impuesto Empresarial a Tasa Unica, a través de las cuotas fijas para el Régimen de Pequeiios
Contribuyentes.

No.

Responsable

Actividad

Documentos
involucrados

Asesor

Contribuyente

Asesor

Contribuyente

Asesor

Contribuyente

Asesor

Back Office

Viene de la operacion No. 15 del
procedimiento 2.9  “Prestacién de
Servicios™.

Recibe la documentacién presentada por el
contribuyente en original y copia, coteja,
regresa originales al contribuyente, estampa
rubrica de cotejado en las fotocopias y pregunta
al contribuyente los datos necesarios para la
captura en el sistema.

Se entera, recibe documentacién original y
proporciona los datos solicitadas por el asesor.

Captura los datos en el  sistema
correspondiente para la emisién de los
talonarios de pago. Imprime la carta de
adhesion en un tanto, la entrega al
contribuyente y le solicita la firme de
conformidad.

Recibe y firma la carta de adhesion y la devuelve
al asesor.

Recibe la carta de adhesion, imprime el
talonario de pagos y lo entrega al
contribuyente, le informa los lugares y fechas
para realizar los pagos.

Se despide aplicando el protocolo de atencién y
registra el servicio brindado.

Recibe el talonario de pagos. se entera de los
lugares y fechas en que debe realizarlos y se
retira.

Arma un expediente con las fotocopias de los
documentos que respaldan el servicio brindado
y envia al rea de Back Office.

Recibe el expediente con fotocopia de los
documentos y lo resguarda.

Documentacién original y
copia

Documentacién original
Daros

Carta de adhesion

Carta de adhesion

Carta de adhesién
Talenario de pagos
Protocolo de atencidn

Talonario de pagos

Expediente

Expediente
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PROGCEDIMIENTO: 2.9.1 1 EMISION DE TALONARIOS PARA FL PAGO DEL IMPUESTO SOBRE LA RENTA, IMPUESTO AL
VALOR AGREGADO E IMPLIESTO EMPRESARIAL A TASA UNICA, A TRAVES DF LAS CUOTAS FIJAS PARA EL REGIMEN DE

PEQUENOS CONTRIBUYENTES

ASESOR

CONTRIBUYENTE

BACK OFFICE

VIENE DF LA OPERACION NO 15 DEL
PROCFDIMIENTC 1.5 "PRESTACICON
O SERVICIOS'

RECIBE DOCUMENTACION PRESENTADA BN
ORIGINAL Y COPIA. TOTE[A REGRESA
ORIGIMALES. ESTAMPA RURRICA [pl3
COTEADT BN LAS  FOTOCOPIAS 7
PREGUNTA [ 05 DATOS NECFSARICS PARA
LA CAFTURA EN FL SISTEMA,

=@
SE ENTERA. RECIBE  DOCUMENTACION

CRIGINAL ¥ PROPORCIONA LOS DATOS
SOLICITAROS.

@_‘.

CAPTURA LOS DATOS EN FL SISTEMA
CORRESPONDIENTE PARA LA EMISKON DE
LOS TALONARKDS DE PAGO. IMRRIME LA
CARTA DE ADHESION EN LN TANTO. LA
ENTREGA Y SOLICITA FIRMaA, [=]n

RECIBF ¥ FIRMA L& CARTA DE ADHESION 7

COMNFORMIDAD
5

RFCIRF | & CARTA DE ADHESION, IMPRIME EL
TALONARIC DF PAGOS LO ENTREGA
INFORMA | 05 LUGARES Y FEChAS FARA
REALIZAR LOS PAGOS

SE DESPIDE APLICANDO EL PROTOCOLD DE

ATENCION Y REGISTRA  EL  SERVICIO
BRINDADO.
ARMA UN EXPECAENTE CON LAS

FOTQCOPIAS DE LOS DOCUMENTOS QUE
RESPALDMN EL SERVICIC BRINDADO Y
EMYI8, AL AREA DE BACK, OFFICE.

I LA DEWVJELVE,
%@

RLCIBE EL TALOMNARIO DE PAGOS SF
ENTERA DE LOS LUGARES Y FECHAS FN QUE
DEBE REALIZARLCS ¥ SE RETIRA

-

RECIBE EL EXPEDIENTE COM FOTOCORIA DF
LOS DOCUMENFOS ¥ LO RESGLIARDA

FIN

-

2.9.12 Emision del formato universal para el pago del Impuesto Sobre Loterias, Rifas, Sorteos, Concursos y
juegos permitidos con cruce de apuestas.

No. Responsable Actividad !)ocumentos
involucrados
Viene de la operacion No. 15 del
procedimiento 2.9  “Prestacion de
Servicios”.
| Asesor Recibe original de la “"Declaracién del Impuesto | Formato  original de |la
Sobre Loterias, Rifas, Sorteos, Concursos y | “Declaracién del Impuesto
Juegos Permitidos con Cruce de Apuestas” que | Sobre  Loterias.  Rifas,
presenta el contribuyente, Sortecs, Concursos ¥
juegos  permitidos  con
Realiza la captura en el sistema correspondiente | cruce de apuestas”™
tomando los datos de la declaracion y la
retiene.
2 Asesor Imprime el formato universal de pago en un | Formato universal de pago
tanto, lo entrega al contribuyente y le informa | Protocole de atencién.
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los medios y los lugares donde puede realizar su
pago.
Se despide aplicando el protacalo de atencion y
registra el servicio brindado.
3 Contribuyente Recibe el formato universal de page, se entera | Formato universal de pago
de ios medios y lugares donde puede realizar su
pago y se retira.
4 Asesor Envia al area de Back Office la “Declaracién del | “Declaracion del Impuesto
Impuesto  Sobre Loterias, Rifas, Sorteos, | Sobre  Loterias,  Rifas,
Concursos y Juegos Permitidos con Cruce de | Sorteos, Coneursos
Apuestas” para su resguardo. juegos  permitidos con
cruce de apuestas”
5 Back Office Recibe la  “Declaraciéon del Impuesto Sobre | “Declaracién del Impuesto
Loterias, Rifas, Sorteos, Concursos y Juegos | Sobre  Loterias, Rifas,
Permitidos con Cruce de Apuestas” y la | Sorteos, Concursos vy
resguarda. juegos  permitidos  con
cruce de apuestas”
Diagrama:

PROCEDIMIENTO: 2.9.12 EMISION DEL FORMATOQ UNIVERSAL PARA EL PAGO DEL IMPUESTO SOBRE LOTERIAS, RIFAS,

SORTEOS, CONCURSQS Y JUEGOS PERMITIDOS CON CRUCE DE APUESTAS

ASESQOR

CONTRIBUYENTE

BACK OFFICE

YIENE DE LA OPERAC ON WS, |5 DEL
PROCZOIMENTO 1.9 "PRISTACION
DF SFRVICIOS"

INICIO

RECIBL GRIGINAL OF 1A "DECLARACIKON
DEL IMPUESTD SOBRE L OTFRIAL  RIFAS
SORTEQS. CONCURSGS A JEGOS
PERMITILOS CON CRUCE DE APUESTAS" Y
KEALIZA A CAPTURA IN EL SISTFMA
TOMANGOG LOS DATOS or LA
DECLARACION Y | A& RFTIENG

IMPR:YME ZL FORMATOS JNIVERSAL DE PAGO
EN UN TANTC. LC FNTREGA Y E INFORMA
LOS MEDICS ¥ LOS LUGARES LXONDE PUDE
REALIZAR SU PAGC.

52 DESPIDE APLICANDO ii PROTGCOLO DE
ATENCION Y REGISTRA EL  SERVICIO
BRINDADO

RECIBF F! SORMATO UNIVERSAL DE PAGO.
SE EMTERA DF 105 MEMIOS Y LUGARES
DOMDE PUFDE RFALIZAR Su PAGO ¥ SE

ENVIA LA CDFCIARACION [EL IMPULSID
SOBRE LOTERIAS, RIFAS, SORTECS,
CONCUASOS ¥ JUEGDS PERMITIDOS CCN
CRUCE DE APUESTAS” ARA 50 RESGUARDO.

RETIRA,

SOBERE LOTEAIAS,

RECIBE (A “DECLARACION DEL IMPUESTO
RIFAS, HORTEDS,
COMNCURSOS ¥ JUEGOS PERMIT:DOS COM
CRUCE DE AFUESTAS™ ¥ LA RESGUARDA,

-

FIN
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2.9.13 Presentacién de la declaracion para el pago del Impuesto Sobre Automédviles Nuevos.

[_\No.

Responsabie

Actividad

Documentos
involucrados

| Contribuyente

2 Sistema
3 Contribuyente
4 Sistema
5 Contribuyente
6 Sistema
7 Contribuyente
8 Sistema
9 Contribuyente
10 Sistema

I Contribuyente

12 Sisterma
13 Contribuyente
t4 Contribuyente

Yiene de la operacion No. 8 o No. 10 del
procedimiento 2.9 “Atenciéon en Sala de
Internet”.

Ingresa al portal del Gobierno del Estado de
México www.edomex.gob.mx y da clic en la
opcién “Portal de Pagos™.

Despliega en la pantalla las opciones de pagos
electronicos, asistencia, servicios o consulta.

Da clic en la opcion de “pagos electrénicos”.
Despliega lista de pagos electrénicos.
Da clic en |a opcion de “ISAN".

Despliega ventana de “Pago de Tenencia y
Derechos de Control Vehicular en Agencias
Automotrices” y solicita clave de usuario y
contrasefia personal.

Digita su clave de usuario y contrasefia personal
¥ da clic en “enviar”.

Despliega ventana de ‘“Impuesto sobre
Automéviles Nuevos” con las opciones de
declaracion que tiene el contribuyente (mensual
o anual).

Selecciona el tipo de declaracién que desea
presentar, mensual o anual,

Despliega el formato de “Pago provisional del
impuesto sobre automaéviles nuevos™.

Requisita el formato de “Pago provisional del
impuesto sobre automéviles nuevos” con datos
referentes a RFC, CURP, periodo, entidad
federativa, apellido paterno, materno vy
nombres, denominacién ¢ razén social, tipo de
declaracién, tipo de establecimiento, importes,
claves por conceptos, cantidad de unidades,
valor de la enajenacion, datos del representante
legal, datos informativos, andlisis de las
enajenaciones en el mercado nacional por
modelo y domicilio del establecimiento. Revisa
que la informacién que ingresé sea correcta y
da clic en “enviar”.

Despliega las opciones de pago, asi como la
opcion de imprimir su formato de pago.

Imprime el formato de pago y determina:
iRealiza pago en linea o en ventanilla?

En linea

Solicita turno de atencién en el Area de
Recepcion e Informacién para Sala de Internet,
para realizar su  pago conforme  al
procedimientc  2.9.1 “Pago en linea de
contribuciones”,

Portal del Gobierno del
Estado de México

Pagos electronicos
Lista de pagos electrénicos
ISAN

Clave de usuario
Contrasefia personal

Clave de usuario
Contrasefa personal

Opciones de declaracion

Formato de declaracién

Formato de “Pago
provisional del impueste
sobre automoviles nuevos”

Formato de “Pago
provisional del impuesto
sobre automaviles nuevos”
requisitado

Cpciones de pago
Formato de pago

Turno de atencién
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Contribuyente

En ventanilla
Acude a una

institucién bancaria o centro
comercial autorizado con su formato de pago,
realiza el pago y obtiene su comprobante.

Diagrama:

PROCEDIMIENTO: 1.9.13 PRESENTACION DE LA DECLARACION PARA EL PAGO DEL IMPUESTO SOBRE

AUTOMOYILES NUEYOS

CONTRIBUYENTE

SISTEMA

VIEME DE LA QPERACION NO 80O NO 10 DL
PROCEDIMIENTO 79 “ATENCIGN EN SALA DE
INTERME™

Q INICIO )
9

PMCRFSA AL PORTAL DDEL GOBICANG DEL ESTADO DE MEXICO
W EDOMINGORMX ¥ D& CLIC EN LA QPCION PORTAL DE

RAGCS
@4

DA CLIC EN LA OPCION DE - PAGOS ELECTRONICOS”

[ESPLIEGA  EN LA PANTA: LA Las OPCIONES DE PAGOS

ELEC TROMIZOS, ASISTENCIA, SERWICIO: O COMNSULTA

H

U

1Y

Q

A CLIC EMN LA QPCIGN DE VIRANT |

DESFLIEGA LISTA DE PAGOS ELECTRONIZOS.

H

=

CLICEN EMNVIAR™

OESPLIEGA WENTANA DE PAGE OF TENENCIA Y DERECHOS DE
CONTROL  YEHICLRAR BN AGENCIAS  AUTOMOTRICES” 7
SOUICITA CLAYE DE USUARKD ¥ CONTRASFRA PERSONAL

=

RIGITA SU CLAVE DF USUARIC ¥ CONTRASENA PERSONAL ¥ DAL
J

Q

DESFUEGA ¥ENTANA OB “IMPUESTC: SOBRE  AUTCMOWVILES
MNUEVOS” COMN LAS OPCIONES DE DEC _ARACICIN QUE TIENE FL
CONTHIBUYENTE (MENSLIAL £ AMUALL

CLECCIONA EL TIPC DF DECLARACICN QUF DESEA PRESENTAR,

H

MEMSUAL O ANUAL J

{10

H3)

]DFSPLIFG.‘* EL FORMATC DE "PAGO PROWISIONAL DEL IMPULSTC

SOBRE ALTOMOVILES NUFYOS

REQUISITA EL FOAMATO DE "PAGO PROVISIONAL QEL IMPUESTO
SOBRE ALTOMOYILES NUEYQS", REVISA QUE LA INFORMACION

(QUE INGRESC SEA CORRECTA Y a4 CLIC EN "ENYIAR™

{12

13 et

IMPRIME EL FORMATO DL PAGO ¥ DETERMIMNA,

TREAL 24 PAGD
FM LINER O EN
VENTAMIL A1

EN VENTANILLA

EM LINEA

SOLICITA TURNG DE ATENCION EN EL AREA DE RECEPCION E
INFORMACION PARA SALA DE INTERNE), PARA RLALIZAR SU

PAGO

| ]’ SECOMECTA AL PROCEDIMIENTO 29, "PAGD EN

LINEA DE CONTRIBUCIONES

p—

ACUDE A JNA INSTITUCION BANCARIA O CENTRG COMERCIAL
AUTORIZADS CON SU #FORMATO DE PAGED. REALIZA EL PAGOD T
QIBTIEMNE SU COMPROBANTE,

O

Fl

1

DESPLIEGA LAS OPCIGNES OE PAGOD. A COMO LA CPCION DE
IMPRIMIR SU FORMATO DE PAGD

Formato de pago
Comprobante de pago
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2.9.14 Reimpresion de talanarios via Internet para el pago del Impuesto Sobre la Renta, Impuesto al Valor
Agregado e Impuesto Empresarial a Tasa Unica, correspondientes al Régimen de Pequefios

Contribuyentes.
. Documentos
No. Responsable Actividad .
involucrados
Viene de la operacion No. |15 del
procedimiento 2.9  “Prestacion de
Servicios”.
| Asesor Ingresa al portal del Gobierno del Estado de | Portal del Gobierno del
México www.edomex.gob.mx y da clic en la | Estado de México
opcién “Portal de Pagos”.
2 Sistema Despliega en la pantalla las opciones de pagos
electrénicos, asistencia, servicios o consulta.
3 Asesor Da clic en la opcion de “pagos electrénicos”. Pagos electrénicos
4 Sistema Despliega lista de pagos electronicos. Lista de pagos electronicos
5 Asesor Da clic en la opcidn de “repecos”. Repecos
6 Sistema Despliega ventana de “Consulta (talon)” y | Clave RFC
solicita el RFC, ejercicio y bimestre que se va a | Ejercicio
reimprimir. Bimestre
7 Asesor Solicita al contribuyente su clave RFC, el | Clave RFC
ejercicio y bimestre (s) que desea reimprimir, Ejercicio
Bimestre
B8 Contribuyente Proporciona su RFC, el ejercicio y bimestre (s} | Clave RFC
que desea reimprimir. Ejercicio
Bimestre
9 Asesor Digita la clave RFC, el ejercicio fiscal y el | Clave RFC
bimestre (s) que requiera reimprimir el | Ejercicio
contribuyente y da clic en “buscar”. Bimestre
10 Sistema Despliega el talonario de pago bimestral. Talonario de pago
bimestral
I Asesor Imprime el talonario de page bimestral, lo | Talonario de pago
entrega al contribuyente y e informa los lugares | bimestral
y fechas en que debe realizar su pago. Protocolo de atencién
Se despide aplicando el protocolo de atencion y
registra el servicio brindado.
12 Contribuyente Recibe su talonario de pago bimestral, se entera | Talonario de pago
de los lugares y fechas donde puede realizar su | bimestral
pago y determina:
iRealiza pago en linea o en ventanilla?
13 Contribuyente En linea Turne de atencion
Solicita turno de atencién en el Area de
Recepcion e Informacion para Sala de Internet,
para realizar su pago conforme  al
procedimiento 2.9.1 “Page en linea de
contribuciones”.
14 Contribuyente En ventanilla Talonario de pago
Acude a unma institucion bancaria o centro | bimestral
comercial autorizado con su talonario de pago | Comprebante de pago
bimestral, realiza el page y obtiene su
comprobante.
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FROCEDIMIENTO: 2.9.14 REIMPRESION DE TALONARIOS ViA INTERNET PARA EL PAGO DEL IMPUESTO SOBRE LA
RENTA, IMPUESTO Al VALOR AGREGADO E IMPUESTO EMPRESARIAL A TASA UNICA, CORRESPONDIENTES AL
REGIMEN DE PEQUENQS CONTRIBUYENTES

ASESOR SISTEMA CONTRIBUYENTE

VIENE DE LA ORZRAC OM ND 5 DL
PRGCEDIMIENTS 29 "PRISTACION
D SERYV CIOS”

INICIO

INGRESA Al PORTAL DEL GOB IRNO DLL
1

ESTADC DE MERICC A
WMWY EDOMEX COBMX Y 1A CHIC FN LA
QPCION "FORTAL D PAGOS".

XESPIIFGA LAY OPCIONES DOF  PAGOS
ELECTROMNICOS. ASISTENCIA SERVICIDS O

el CONSULTA
DA CLE EN LA OFCION [E PAGOS
ELEC TRONICOS ™ I {4}
5 !DESPU[SA LISTA OF PAGOS FIFCTRONICOS '
D& CLIC EM LA SPCION DE “REPECOS” H { &
7 )% DEST_LGA  WENTANS  DE  "CONSULTA
STALONIT Y SOLICITA EL RRFC, EJERCICID Y
BiMESTRE OUIE SF A A REIMPRIMIR
SOUICITA  CLAVE RRFC. E_ EJERCICIO Y
BMESTRE 151 Quk SE VAN A REIMPRIMIS, f =Q
9 IF“(DF’OR':\ONA SUORFC. EL EERCIAID Y
BIMESTRE 45) QLIF DFSFA RFIMPRIMIR,
DIGITA LA CLAVE RFC EL EJERCICO F AL v
Fi BMESTRE 5, OQUE S[ RIQUIERA -l |0
ROIMPRIMR Y A C1IC BN RUSCARY
DFSPLIEGA Bl TALOMNARIQ D PAGD
@: IBIMES'RAL
IMPRAME  EL TALCHARIC  DF  PAGO {12
BIMESTRAL, LC ENTREGA E INFORMA LOS
LLMGARES ¥ FECHAS BN QUE DEBE REALIZAR
SUPAGO RECIBE TALONARIQ DE PAGC BIMESTRAL SE
SE DL APLICANDO EL PROTOCOLOD [E ENTERA DE LOS i UGARFS ¥ FECHAS DONDF
ATENCION Y REGISTRA 2. SERVICIC PUEDIE REALIZAR SUPAGS ¥ DETERMIMNA:
BRINDALD

EN
WENTAMNILLY .

REALIZA PAG
[N LINE& O EMN
VENTANILLA

EMN LINZ &

SOLICITE TURND GE ATENCION F FL AREA,
DE RECE*CION E "MFORMACION PARA SALA
OF INTEFNFT, PARA REALIZAR SU #AGD,

1

SE COMECTA AL PROCED-MIENTO
790 PAGD EN LINEA DE
CONTRIBUCIONES

ACLDE & UNA INSTITUCHIN BANCARIA O
CENTRS COMERCIAL AUTORIZADG CON
U TALINARIQ DB PAGO BMESIRAL.

REALIZA  EL  PAGOD ¥ OQBTIENE  SU
COMPRCBANTE

-
C FIN
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2.9.15 Emision de formato para el pago por derechos de control vehicular.
Y. Documentos
No. Responsable Actividad .
involucrados
Viene de la operacién No. 8 o No. 10 del
procedimiento 2.3 “Atencién en Sala de
Internet”.
I Contribuyente Ingresa al portal del Gobierno del Estado de | Portal del Gobierno del
México www.edomex.gob.mx y da clic en la | Estado de Meéxico
opcion “Portal de Pagos™.
2 Sistemna Despliega en la pantalla las opciones de pagos
electrénicos, asistencia, servicios o consulta.
3 Contribuyente Da clic en la opcidn de “pagos electronicos”. Pagos electrénicos
4 Sistema Despliega lista de pagos electrénicos. Lista de pagos electrénicos
5 Contribuyente Da «clic en la opcitn de “control | Control vehicular/derechos
vehicular/derechos”,
6 Sistema Despliega el formulario de pago estatal. Formulario de pago
7 Contribuyente Requisita el formulario de pago estatal con | Formulario de pago
datos inherentes al contribuyente, servicios a | requisitado
pagar y concepto de pago. Revisa la informacion
que ingreso y le da clic en “siguiente”.
8 Sistema Despliega las opciones de pago, asi como la | Opciones de pago
opcién para imprimir el formato universal de | Formato universal de pago
pago.
9 Contribuyente Imprime el formato de pago y determina: Formato universal de pago
{Realiza pago en linea o en ventanilla?
10 Contribuyente En linea Turno de atencién
Soficita turno de atencion en el Area de
Recepcion e Informacion para Sala de Internet,
para realizar su pago conforme  al
procedimiente 291 “Pago en linea de
contribuciones”.
I Contribuyente En ventanilla Fermato universal de pago
Comprobante de pago
Acude a una institucién bancaria o centro
comercial autorizado con su formato de pago,
realiza el pago, obtiene su comprobante y
procede a continuar el tramite
correspondiente.
Se conecta a la actividad No. 17 del
procedimiento 2.8.8 y 2.8.9.
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Diagrama:

PROCEDIMIENTQ: 2.9.15 EMISION DEL FORMATO PARA EL PAGO DE DERECHOS DE CONTROL
VEHICULAR

CONTRIBUYENTE SISTEMA,

VIENE DE L& OPERACION NO B O NG, 10 DEL
PROCEDIMIENTO 73 “ATENTION EN SALA DE
INTERMNET'

C INKCIO )
<

INGRESA AL PORTAL DEL GOBIERNG DEL ESTADC DE MEXICO
WYY EDOMEX GOBMX Y DA CLIC EN LA OPCIGN “PORTAL DE ‘;@
PAGDS"

JDESPLIEGA LAS  OPCIONES  DE  PAGOD;  ELECTRONICOS,
‘l ASSTENCIA, SERVICIOS O CONSULTA

|BA CLIC EN LA OPCION DE "PAGOS ELECTRONICOS”. Ii @

{DESPLIEGA LIST4 DE PAGOS ELECTRONICOS ‘

I—DA CLIC EN LA OPCIGN DE "CONTROL VEHICULAR DERECHOS I— ={ &

iDESPLIEGA EL FORMUILARIC DE PAGO ESTATA_

REQUISITA EL FORMULARIO DE PAGO ESTATAL REVISA LA o
INFORMACION QUE INGRESO Y LE DA CLIC EN “SIGUIENTE”

’DESF‘L\EGA LAS OPCIONES DE PAGOL ASI CCOMO A QPCIGN

?

Q

PARA IMPRIMIR EL FORMATO UMNIVERSAL DE PAGO.

—

Q

EﬂPRIME EL FORMATO DE PAGO ¥ DETERMINA,

TREALIZA PAGCY
EN LINEA O EN
WENTANILLA!

EN VENTAMILLA

EM LIMEA

SOLICITA TURND DE ATENCION EN EL AREA DE RECEFCION E
INFORMACION PARA SALA DE INTERNET, PARA REALIZAR SU
PAGO.

r | SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO 1.9 | "PAGCHEN

LINEA DE CONTRIBUCIONES”

———0

ACUDE A UNA INSTITUCION BANCARIA G CENTRO COMERCIAL
AUTORIZADO CON SU FORMATQ DE PAGO, REALIZA EL PAGO
OBTIENE SU COMPROBANTE ¥ PROCEDE A CONTINUAR EL
TRAMITE CORRESPONDIENTE

+

|7 I SECOMNECTA A LA ACTIVIDAD NO. 17 DEL [ I

PROCEDIMIENTO 2.BB Y 289

C w5
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2.9.16 Pago de derechos por seleccidn de placa especifica,
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- Documentos
No. Responsable Actividad .
involucrados
Viene de la operacion No. 8 o No. 10 del
procedimiento 2.3 *‘Atencién en Sala e
Internet”.
| Contribuyente Ingresa al portal del Gobierno del Estado de | Portal del Gobierno del
México www.edomex.gob.mx y da clic en la | Estado de México
opc¢ién “Portal de Pagos™.
2 Sistema Despliega en la pantalla las opciones de pagos
electrénicos, asistencia, servicios o consulta.
3 Contribuyente Da clic en |a opcion de “pagos electrénicos”. Pagos electronicos
4 Sistema Despliega lista de pagos electrénicos. Lista de pagos electrénicos
5 Contribuyente Da «clic en la opcion de “comrol | Control vehicular/seleccion
vehicular/seleccion de placa™. de placa
6 Sistema Despliega el formulario de pago estatal. Formulario de pago
7 Contribuyente Requisita el formulario de pago estatal con | Formato de pago
datos inherentes al contribuyente, datos del
vehiculo y seleccion de los 4 nimeros de la
placa que desea obtener y da clic en “buscar™
8 Sistema Muestra fas placas disponibles con los nimeros | Placas disponibles
seleccionados y los Centros de Servicios
Fiscales donde se encuentran fisicamente las
placas.
9 Conrribuyente Selecciona la placa que desea y da clic en | Placa seleccionada
“siguiente”.
10 Sistema Emite un mensaje para confirmar los datos | Mensaje de confirmacién
capturados. de datos
I Contribuyente Da clic en “aceptar™.
12 Sistema Despliega en la pantalla las opciones de pago y | Opciones de pago.
la opcibén para imprimir la solicitud de placa
para poder realizar el pago.
13 Contribuyente Imprime la solicitud de placa y efectia ei pago | Solicitud de placa.
en linea a través del portal de su banco.
Se conecta al procedimiento 2.9.1 “Pago
en linea de contribuciones”.
14 Contribuyente Una vez realizado el pago, obtiene su | Comprobante de pago
comprobante, con el cual se presenta en el
Centro de Servicios Fiscales donde se
encuentre fisicamente la placa seleccionada para
concluir su tramite.
Se conecta al procedimiento 2.1
“Atencion en Area de Recepcion e
Informacién”.
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PROCEDIMIENTO: 2.9.16 PAGO DE DERECHOS POR SELECCION DE PLACA ESPECIFICA

CONTRIBUYENTE

SISTEMA

WIENE DE LA OPERACION NO 8 O NO 10 DL
PROCEDIMIENTC 23 ATENCION EN SALA DE
INTERNET
( INICIO )

INGHRESA AL PORTAL OEL GOBIERNG DEL E31ADD DF MEXKIC

WOWW EDOMEX GOBMX 1 DA CLIC EN _& OPCION “PORTAL DF

PAGOS”,

‘#@
DESPLIEGA EM LA PANTALLA LAS OPCICNES DE PAGOS
ELECTROMICOS, ASISTENCIA. SERYVICIOS Q COMSULTA

[UA CLKC EM LA OPCICN DE PAGOS ELECTROMNICGS

‘F
@.___,

He)

"DA CLIC EN LA OPCION G “CONTROL VEHICULARSELECCION

DE PLACA™

REQUISITA FL FORMULARIC DE PAGE ESTATAL SELECCIONA LOS

Ho)

—+ DESPLIEGA LISTA OE PAGOS ELECTRONICOS,

—{ DESPUTGA EL FORMULARIO DE PAGD ESTATAL

4 NLMERGS DE LA PLACA QUE DESEA OBTENER Y DA CLIC EN

e

MUESTRA  LAS PLACAS DISPOMIBLES ZON  LOS NUMEROS
SELECTIQONADOS v LOS CENTROS DE  SEFVMCIOS FISCALES

BUSCAR™
@=

DOMOE SE ENCUENTRAN FISICAMENTE LAS PLATZAS

[SELECUONA LA PLATA QUE DESES T DA CLIC EN “SIGUIENTE }_

@ﬁ‘;

—‘lf?’”TE JN MENSAJE PARA TOMFIRMAR LOS DAT S CAPTURADOS

[DA LG BN CACERTAR" |

&

@:

l:NPRIME LA SOLICITUD DE PLACA Y EFECTUA EL PAGO EM LINEA

A TRAVES DEL PORTAL DF 5U BANCO

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTG 29 | "PAGD EN
LINEA DF CONIRIBUCIONES”

UMNA VEZ REALIZADD EL PAGO. OBT EME SL COMPROBANTE.
COM EL CUAL SE PRESENTA EN EL CENTRC DE SERVICIOS
FISCALES DONDE SE ENCJENTRE FISICAMENTE LA PLACA
SELECCIONADA PARA CONCLUIR S TRAMITE

;
(

SECOMECTA AL PROCFOIMENTC 2 | "ATENCION EN

AREA DE RECEPCION E PNFORMACIQN

( n )

IDESPL IFGA (A5 CPCIONES DE PAGD ¥ LA OPCICN PARA IMERIMIR
LA SOLICITLD DE PLACA PARS FODER REALIZAL EL PAGO

2.9.17 Alta de vehiculo nuevo en Web.

No. Responsable Actividad I?ocumentos
involucrados

Viene de la operacion No. 8 o No. 10 del
procedimiento 2.3 “Atencién en Sala de
Internet”.

| Contribuyente Ingresa al portal del Gobiernc del Estado de | Portal del Gobierno del
México www.edomex.gob.mx y da clic en la | Estado de México
opcién “Portal de Pagos™.

2 Sistema Despliega en la pantafla las opciones de pagos
electronicos, asistencia, servicios o consulta.
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3
4

19
20

21

22

Contribuyente
Sistema

Contribuyente

Sistema

Contribuyente

Sistema

Contribuyente

Sistema

Contribuyente

Sistema

Contribuyente

Contribuyente

Sistemna

Contribuyente

Contribuyente

Sistema

Contribuyente

Sistema

Contribuyente

Contribuyente

Da clic en la opcidn de “pagos electrénicos™.

Despliega lista de pagos electrénicos.

Da clic en la opcién de “control vehicular/alta
vehiculo nuevo™.

Despliega el formulario de pago estatal.

Requisita el formulario de pago estatal con los
datos del contribuyente, domicilio y datos del
vehiculo y da clic en “siguiente”.

Emite un mensaje dando a conocer los
requisitos que deberd presentar en el Centro
de Servicios Fiscales o Médulos de Atencion al
Contribuyente para concluir su tramite.

Lee el mensaje, se entera de los requisitos y da
clic en “aceptar”

Despliega en la pantalla el “Formato de Prueba”
(liquidacion del adeudo del impuesto sobre
tenencia) con los datos det propietario y del
vehiculo y el total del importe a pagar.

Revisa los datos y da clic en “continuar
tramite”.

Emite un mensaje para realizar el guardado de la
informacién.

Lee el mensaje y determina:
;Estd seguro de que desea continuar con el
tramice?

No esta seguro
Da clic en “cancelar”.

Cancela el procedimiento sin guardar la
informacion.

Requisita nuevamente el formulario de pago
estatal.

Se conecta a la operacién no. 7.

Si esta seguro
Da clic en “aceptar”.

Emite un mensaje indicando que debe imprimir
la *Solicitud de Tramite Vehicular y el Formato
Universal de Pago” para poder concluir su
tramite.

Lee el mensaje, se entera y da clic en “aceptar”.

Despliega las opciones de pago y la posibilidad
de imprimir la “Solicitud de Tramite Vehicular y
el Formato Universal de Pago”.

Imprime la “Solicitud de Tramite Vehicular y el

Formato Universal de Pago” y determina:
JRealiza pago en linea o en ventanilla?

En linea )
Solicita turno de atenciébn en el Area de
Recepcién e Informacién para Sala de Internet,
para  realizar su pago conforme al
procedimiento  2.9.1 “Pago en linea de
contribuciones”.

Pagos electrénicos
Lista de pagos electrénicos

Control vehicular/alta
vehiculo nuevo

Formulario de pago estatal

Formato de captura

Mensaje

Mensaje

Formato de prueba

Formato de prueba

Mensaje

Mensaje

Formulario de pago estatal

Mensaje

Mensaje

Opciones de pago

Solicitud de tramite
vehicular
Formato universal de pago

Turno de atencion
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Contribuyente

En ventanitla

Acude a una institucion bancaria o centro
comercial autorizado con su formato de pago,
realiza el pago, obtiene su comprobante, le saca
copia, reline documentacién y acude a un
Centro de Servicios Fiscales o Modulo de
Atencion al Contribuyente gue cuente con
servicios de control vehicular, para continuar
con su tramite correspondiente.

Se conecta al procedimiento 2.]
“Atencién en Area de Recepcién e
Informacién”,

Formato universal de pago
Comprobante de pago

Diagrama:

PROCEDAMIENTO: 2.9.1 7 ALTA DE YEHICULO NUEVO EN WEB

CONTRIBUYENTE

SISTEMA

VIEMNE DE LA QPERACION NO. 8 O NO. 10 DEL
PROCEDIFMENTO 2.3 "ATENCIGN EN SALA DE
INTERMNET

C INICIO )
9

INGRESA AL PORTAL WWW EDOMEX GORMX Y NA CLIC EN L.Al
QPCICHN "PORTAL DE PAGOS |

-{ 2

DESPLIEGA  LAS OPCIONES DE  2AGOS  ELECTROMICDS,

@:

IAS\STENCIA SERVICIOS O COMNSLLTA

[DA CLIC EN t& OPCION DE "PAGOS ELECTRONICOS -

@:

DA CLC EN LA OPCION DE "CONTROL VEH\CULAR"ALTAL

IDESPUEGA LISTA DE PAGOS ELECTRONICOS. |

VEHICULO NUEVD" I
7 )

REQIHSITA EL FORMULARIO DE PAGQO ESTATAL ¥ DA CUC ENI

IDESPUEGA FORMULARIO DE PAGO ESTATAL J

CSIGUIENMTE” |

~Q

EMITE UM MENSAJE DANDC A CONOCER LOS REQUISITOS QUE
DEBERA FRESEMTAR EN EL CENTRO DE SERVICICS FISCALES O

@‘

MODULDS DE ATENTION AL CONTRIBJYENTE PARA COMNCLUIR

LFE EL MENSAJE. SE ENTERA DE LOS REQUISITOS ¥ DA CLIC ENI

"ACEPTAR I

U TRAMITE
=@

DESFLIEGA EL "FORMATO DE PRUE3IA” (LIQUIDACION DL
ADEUDO DEL IMPUESTO SOBRE TENENCIA) CON LOS DATOS DEL
PROPIETARID ¥ DEL VEHICUWLO ¥ EL TOTAL DEL IMPORTE &

|REVISA LOS DATOS ¥ DA CLIC EN "CONTINUAR TRAMITE™ 1

PAGAR.
> @

]

EMITE UN MENSAJE FaRA REALIZAR EL GUARDADO DE LA
AINFORMACION.

ILEE EL MEMSAJE ¥ DETFRMIMNA

(DESEA
CONTINUAR CON
EL TRAMITE?

o]

|BA CLIC EN "CAMNCELAR" 1

| =@

@‘

|REQU\SITA NUEVAMENTE EL FORMULARIQ DF PAGC ESTATAL

&
—

KDA CLIC EN "ACEPTAR ]

ICKNCELA EL PROCEDIMIENTC 5IN GUAADAR LA INFORMACION,
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PROCEDIMIENTO: 1.9.17 ALTA DE YEHICULO NUEVO EN WEB

SISTEMA

@

EMITE MENSAJE INDICANDO QUE DEBE IMPRIMIR LA “sOLICTUD
DE TRAMITE VEHICULER ¥ EL FORMATO UNIVERSAL DE PAGS"
PARA CONCLUIR 5U TRAMITE.

CONTRIBUYENTE

@:

lLEE EL MENSAJE. SE ENTERA ¥ DA CLIC FN "ACEPTAR' ]I ‘;@

21 et

IMPRIME LA “SOLICITUD DE TRAMITE YEHICULAR ¥ EL FORMATO
UNIVERSAL DE FAGCY ¥ DETERMINA

DESPLIEGA LAS OPCIONES DE PAGO Y LA POSBILIDAD DE
IMPRIMIR L2, “SOLICLTIIR OF TRAMITE VEHICULAR, ¥ EL FORMATC
UNIVERSAL DE PAGO".

d
EN LINEA O EN
VENTANILLA]

EN YENTANILLA

EN LiNEA

SOLICITA TURNO DE ATENCION EN EL AREA DE RECEPCION E
INFORMACION PARA SALA DE INTERNET, PARA REALIZAR S

PAGC

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO 291 "PAGO EN
LINEA DE CONTRIBUCHOMNES™

|
.

ACUDE A UNA INSTITUCION BANCARIA O CENTRO COMERCIAL
AUTORIZADO CON SU FORMATO DE PAGO. REALIZA EL PAGO,
OBTHENE 54U COMPROBANTE, LE SACA COPMA, REUNE
DOCUMENTACION ¥ ACUDE A WN CENTRO DE SERVICIOS
FISCALES © MODULG DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE QUE
CUENTE CON SERVICIOS DE CONTROL WVEHICULAR. PARA
CONTINUAR CON 5L TRAMITE COARESPOMNDIENTE.

v

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO 2.1 "ATENCION EN
AREA DE RECEPCION E INFORMACION®

(_ FIN

D)
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2.9.18 Notificacién de Resoluciones en los Centros de Servicios Fiscales o Mdédulos de Atencién al
Contribuyente.
No. Responsable Actividad Documentos
involucrados

Viene de la operacién No. ¢ del procedimiento
2.9 “Prestacion de Servicios”.

| Asesor Solicita al drea de Back Office la resolucién | Resclucién
correspondiente para notificarla al contribuyente.

2 Back Office Se entera y entrega la resolucion solicitada junto con | Resolucion
el acuse de recibo. Acuse de recibo

3 Asesor Recibe la resolucidn y el acuse de recibo, solicita al | Resolucidn
contribuyente que se identifique. Acuse de recibo

4 Contribuyente Se entera y entrega su identificacién oficial. Identificacion oficial

5 Asesor Recibe identificacion, requisita Cédula de | Resolucion y Cédula de
Notificacién, la entrega al contribuyente junto con la_| Notificacién
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resolucién y le saolicita firma de recibido en los | Acuses de recibo
acuses correspondientes.
6 Contribuyente Recibe la Cédula de Notificacion y la resolucién, | Resolucién y Cédula de
firma los acuses de recibo, los devuelve al asesor y | Notificacion
procede a retirarse, Acuses de recibo
7 Asesor Recibe acuses de recibo firmados, se despide | Acuses de recibo
aplicando el protocolo de atencién al uvsuario y | Protocolo de atencion
registra el servicio brindado.
Envia al 4rea de Back Office los acuses de recibo de
la notificacion realizada.
8 Back Office Recibe acuses de recibo para resguarde y | Acuses de recibo
seguimiento.
Se conecta a los procedimientos de Back
Office correspondientes a la Direccién de
Administracién Tributaria, Direcciéon del
Registro Estatal de Vehiculos y Direccién
Juridica Consultiva.
Diagrama:

PROCEDIMIENTO: 2.9.18 NOTIFICACION DE RESOLUCIONES EN LOS CENTROS DE SERVICIOS FISCALES O MODULOS
DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

ASESOR BACK OFFICE CONTRIBUYENTE

WIENE DE LA OPERACION NO 8 DFL
PROCEOIMIENTO 2.9 “PRESTACIGN
OE SERVICHKDS"

SOLICITA LA RESOLUCION {2
CORRESPOMDIENTE  PARA NOTIFICARLA

AL CONTRIBUTFNT

SE ENTERA T ENTREGA LA RFSGLUCIKIN

SOUCITADA JUNTO COM EL ACUSE DE
@4 RECIBO

REC:BE LA RESOLUCIGH v EL ACIUSE DE

REC:BO. SOLICITA AL CONTRIBUYENTE
QUIE SE IDENTIFIQUE g—@

@:

RECIBE IDENTIFICACION ¥ ENTREGA LA
RESCLUCION, SOLKCTA FIRMA  DE
REC.BIDO En EL ACUSE

ernpm SUIDENTIFICACICN GAICIA.

CORRESPONDIENTE

~©

RECIBE LA  MOTIFCACION DE LA

@=

RECIBE ACUSE DE RECIEQ FIRMADO. SE
DESPIDE APLICANGO EL PROTQCOLS DE
ATENCION AL LSUARIC ¥ RFGISTRA EL
SERVICIO BRINDADO.

ENVIA EL ACUSE DE RECIEO DE LA
NOTIFICACION REALIZADA,

RECIBE ACUSE DE RECIBO  PARA
RESGUARDC Y SEGUIMIENTO.

¥

SE CONECTA A LOS
PROCEDIMIENTOS DE BACK QFFICF
CORRESPOMDIEMTES A LA
CIRECCION DE A0 MINISTRACICN
TRIBUTARIA, [HRECCION DEL
REGISTRO ESTATAL DE YEHICULGS ¥
CIRECCON JURIDICA COMSULTIVA

FIN

RESCLUCION, FIRMA EL ACUSE DE RECIBO
LOY DEYLELVE T 5E RETIRA
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m. SIMBOLOGIA

Representa

Inicio o final del procedimiento. Sefiala el principio o terminacion de un
procedimiento. Cuando se utilice para indicar el principio del procedimiento se
anotara la palabra INICIO y cuando se termine se escribira la palabra FIN.

Conector de Operacién. Muestra las principales fases del procedimiento y se
emplea cuando la accidn cambia o requiere conectarse a otra operacion dentro
del mismo procedimiento. Se anota dentro del simbolo un ndmero en secuencia,
concatenandose con las operaciones que le anteceden y siguen.

Operacién. Representa la realizacion de una operacion o actividad relativas a un
procedimiente y se anota dentro del simbolo la descripcion de la accion que se
realiza en ese pase.

Conector de hoja en un mismo procedimiento. Este simbolo se utiliza con
la finalidad de evitar las hojas de gran tamafio, el cual muestra al finalizar la hoja,
hacia donde va y al principio de la siguiente hoja de donde viene; dentro del
simbolo se anotara [a letra "A" para el primer conector y se continuara con la
secuernicia de las letras del alfabeto.

Decisién. Se emplea cuando en la actividad se requiere preguntar si algo procede
o no, identificande dos o mas alternativas de solucién. Para fines de mayor
claridad y entendimiento, se describira brevemente en el centro del simbolo lo
que va a suceder, cerrandose la descripcién con el signo de interrogacion.

Linea continua. Marca el flujo de la informacion y los documentos o materiales
que se estdn realizando en el area. Su direccion se maneja a través de terminar la
linea con una pequefia punta de flecha y puede ser utilizada en la direccién que se
requiera ¥ para unir cualquier actividad.

T T PT TP PP TP PP TR, S

Linea de guiones. Es empleada para identificar una consulta, cotejar o conciliar
la informacién; invariablemente, debera salir de una inspecciéon o actividad
combinada; debe dirigirse a uno o varios formatos especificos y puede trazarse en
el sentide que se necesite, al igual que la linea continua se termina con una
pequefa punta flecha.

T o=

(Linea de comunicacion. Indica que existe flujo de informacion, la cual se realiza

a través de teléfono, telex, fax, modem, etc. La direccion del flujo se indica como
en los casos de las lineas de guiones y continua.

Fuera de flujo. Cuando por necesidades del procedimiento, una determinada
actividad o participacion ya no es requerida dentro del mismo, se utiliza el signo
de fuera de flujo para finalizar su intervencién en el procedimiento.

Interrupcién del procedimiento. En ocasiones el procedimiento requiere de
una interrupcién para ejecutar alguna actividad o bien, para dar tiempo al usuario
de realizar una accién o reunir determinada documentacién. Por ello, el presente
simbolo se emplea cuando el procesc requiere de una espera necesaria e
insoslayable.

Conector de procedimientos. Es utilizado para sefialar que un procedimiento
proviene o es la continuacion de otros. Es importante anotar, dentro del simboio,
el nombre del proceso del cual se deriva o hacia donde va.

v. REGISTRO DE EDICIONES

- Primera Edicién, (elaboracién del manual), junio de 2009,
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V. DISTRIBUCION

El ejemplar original se encuentra en resguardo de la Direccién de Atencién al Contribuyente, dependiente de la
Direcciéon General de Recaudacion de la Subsecretaria de Ingresos, de la Secretaria de Finanzas del Gobierno del
Estado de México.

Las copias controladas se encuentran distribuidas de la siguiente manera:

- Direccion General de Recaudacion

- Direccién de Administracion de Cartera

- Direccién de Administracién Tributaria

- Direccién Juridica Consultiva

- Direccion de Operacion

- Direccion del Registro Estatal de Vehiculos

- Delegacion Fiscal Ecatepec

- Delegacién Fiscal Naucalpan .

- Delegacién Fiscal Nezahualcoyotl

- Delegacién Fiscal Tlalnepantla

- Delegacion Fiscat Toluca

- Médulo de Atencién al Contribuyente Amecameca

- Centro de Servicios Fiscales de Atizapan de Zaragoza

- Centro de Servicios Fiscales de Atlacomulco

- Centro de Servicios Fiscales de Chalco

- Médulo de Atencién al Contribuyente Ciudad Satélite
- Médule de Atencion al Contribuyente Cuautitlan lzcalli
- Moédulo de Atencién al Contribuyente Cuautitlan

- Centro de Servicios Fiscales de Ecatepec

- Mbédulo de Atencion ai Contribuyente Huixquilucan

- Moédulo de Atencién al Contribuyente Ixtapan de la Sal
- Médulo de Atencion al Contribuyente Ixtlahuaca

- Médulo de Atencién al Contribuyente Jilotepec

- Centro de Servicios Fiscales de Lerma

- Médulo de Atencion al Contribuyente Molinito

- Centro de Servicios Fiscales de Naucalpan

- Centro de Servicios Fiscales de Nezahualcéyot!

- Madulo de Atencién al Contribuyente Otumba

- Centro de Servicios Fiscales de Pirules

- Mbduio de Atencion ai Contribuyente Plazas de la Colina
- Modulo de Atencion al Contribuyente San Juan Teotihuacan
- Médulo de Atencion al Contribuyente Santiago Tianguistenco
- Médulo de Atencidn al Contribuyente Sultepec

- Médulo de Atencion al Contribuyente Tecamac

- Médulo de Atencion al Contribuyente Tejupilco

- Médulo de Atencién al Contribuyente Temascaltepec
- Médulo de Atencidn al Contribuyente Tenancingo

- Mbédule de Atencion al Contribuyente Tenango del Valle
- Centro de Servicios Fiscales de Texcoco

- Centro de Servicios Fiscales de Tlalnepantla

- Centro de Servicios Fiscales de Toluca

- Médulo de Atencién al Contribuyente Tultitlan

- Centro de Servicios Fiscales de Valle de Bravo

- Centro de Servicios Fiscales de Zumpango

Vi. VALIDACION

Lic. Ricardo Treviiio Chapa
Director General Recaudacién
{Rabrica),
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(Rubrica).

Mtra. Yadira Ramirez Andrade

Subdirectora de Mejoramiento de Servicio Fiscal
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(Rubrica).

Act. Alejandro Espinosa Vega
Director de Atencién al Contribuyente

12 de agosto de 2009
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO

“ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE"

Objetivo: El formato se utiliza para obtener indicadores de satisfaccion de los contribuyentes respecto a la atencion
brindada en los Centros de Servicios Fiscales y Modulos de Atencidn al Contribuyente.

Distribucién y destinatario: El formato se genera en original y se archiva en el Departamento de Control y Disefio de
Procesos.

CONCEPTO

Nembre de la Oficina

DESCRIPCION

Anotar el nombre del Centro de Servicios Fiscales o Médule de
Atencidn al Contribuyente donde se realiza la encuesta.

Fecha de aplicacion Anotar la fecha en que se aplica la encuesta.
{A qué servicio acudié!? Anotar el nombre del tramite o servicio por el cual acudid el
contribuyente al Centro de Servicios Fiscales o Médulo de Atencién al
Contribuyente.
4 :Lo direccionaron Anotar una "X en el recuadro que corresponda (Sl ¢ NO) segun la
correctamente? respuesta proporcionada por el contribuyente.
5 ¢Ubico facilmente la ventanilfa | Anotar una “X" en el recuadro que corresponda (Sl o NO) segin la
para realizar su tramite? respuesta proporcionada por el contribuyente.
6 iEl personal que lo atendié Anotar una “X” en el recuadro que corresponda (Si o NO) segin la
mostro disposicion y respuesta proporcionada por el contribuyente.
amabilidad con Usted?
7 :Le proporcionaron la Anotar una “X" en el recuadro que corresponda (S o NO) segun la
informacion completa para respuesta proporcionada por el contribuyente.
concluir su tramite?
8 {Como califica el servicio Anotar una “X” en el recuadro que corresponda (BUENO, REGULAR
recibido en esta cficina? o MALO) segln la respuesta proporcionada por el contribuyente.
9 ;Cuanto tiempo espero para Anctar una "X” en el recuadro que corresponda (5-15 minutos; 16-30
ser atendido!? minutos; mas de 30 minutos), segin fa respuesta proporcionada por el
contribuyente.
10 Observaciones o comentarios | Anotar las observaciones o comentarios adicionales que el
contribuyente emita al ser encuestado.
I Totales Anotar la suma vertical de cada uno los rubros.
12 Promedio Anotar el promedio obtenido sumando todos los rubros y dividiéndolo
entre 6.
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“Agenda de Citas" DAC/SMSF/009

SERVICIO:

09:30 3 4 5 6 7

09:30
10:00
10:00
10:30
10:30 |
11:00
11:00
11:30
11:30
12:00
12:00
12:30

12:30

13:00
13:00
13:30
13:30
14:00
— ————
14:00
14:30

14:30 J

15:00

15:00 4‘

15:30
I_I 5:30
16:00
16:00

16:30

16:30 _L
DAC/SMSF/009

15/06/2009

CENTRO DE SERVICIOS FISCALES/! NOMBRE Y FIRMA DEL  SERVIDOR
MADULO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE PUBLICO RESPONSABLE

9 10
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA FORMA:

AGENDA DE CITAS

No. CONCEPTO DESCRIPCION

I SERVICIO: Anotar el nombre del servicio que corresponda a las citas agendadas,
puede ser “Tramites Fiscales” ¢ “Tramites de Control Vehicular”.

2 FECHA: Anotar el dia, mes y afio que corresponda a la atencién de las citas que
se agendan.

3 NOMBRE DEL CONTRIBUYENTE: | Columna para escribir el nombre, apellido paterno y materno del
contribuyente al cual se le agenda la cita. Los documentos presentados
para el tramite deben coincidir con el nombre del contribuyente que
tiene la cita programada.

4 TELEFONO: Asentar el nimero telefonico de la persona a la que se le agenda la cita
(Dato opcional).

5 OBTUVO CITA: PERSONALIZADA | Anotar una “X” si la cita fue obtenida de forma personalizada en el
Centro de Servicios Fiscales o Médulo de Atencién al Contribuyente.

6 | OBTUVO CITA: VIA TELEFONICA | Anotar una “X” si la cita fue obtenida via telefénica.

7 TRAMITE A REALIZAR Anoctar el nombre del tramite que realizard el contribuyente que
agendd la cita. Ejemplo: Vehiculo extranjero, vehiculo nuevo,
solventacion de requerimiento, etc.

8 No. DE TURNO Q-MATIC Anotar el nimero de turno que se le entregé al contribuyente al
acudir a su cita. Este dato debe ser asentade por el servidor publico
del Area de Recepcion e Informacidn que entrega el turno.

9 CENTRO DE SERVICIOS | Anotar el nombre del Centro de Servicios Fiscales o Médulo de

FISCALES/MODULO DE | Atencién al Contribuyente que corresponda.
ATENCION AL CONTRIBUYENTE
10 NOMBRE Y FIRMA DEL SERVIDOR | Asentar el nombre completo y firma autégrafa del Titular del Centro
PUBLICO RESPONSABLE de Servicios Fiscales o Médulo de Atencién al Contribuyente, o en su
defecto del servidor piblico responsable de agendar las citas.
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“Factura Control de Entrega de Tramites *“ DAC/SMSF/010

TROL DE ENTREGA DE TRAMITES FISCALES

CENTRO DE SERYICIOS FISCALES/MODULO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE : 1

FECHA DE RECEPCION NUMERO DE FOLIOS | toTAL FOLIOS
No. CONSEC
DiA MES ARIO DEL AL PIEZAS CANCELADOS
2 3 4 5 é 7 8 9
TRAMITES FISCALES TOTAL
I AVISO DE BAJA EN EL REGISTRO ESTATAL DE CONTRIBUYENTES 10

SOLICITUDES DE DEVOLUCION Y AVISOS DE COMPENSACION

EXENCION DE PAGO DE IMPUESTOS Y DERECHOS

DECLARACION DE RECONOCIMIENTO DE NO PAGO
CERTIFICACION DE DOCUMENTOS Y EXPEDICION DE CQOPIAS SIMPLES

SOLICITUD DE CONDONACION DE MULTAS, RECARGOS E INDEMNIZACION

SOLICITUD DE PAGO EN PARCIALIDADES O PAGO DIFERIDO

SOLICITUD DE SUSPENSION DEL PAE

LT K- I - T T I S A *V I I )

SOLICITUD DE SUSTITUCION DE GARANTIAS DEL INTERES FISCAL

10 OTROS TRAMITES NO ESPECIFICADOS

OBSERVACIONES:

CENTRO DE SERVICIOS FISCALES/MODULO DE ATENCION AL AREA RECEPTORA DE BACK OFFICE
CONTRIBUYENTE
12 13
NOMBRE Y FIRMA DEL QUE ENTREGA NOMBRE Y FIRMA DEL QUE RECIBE

DAC/SMSF/Q10
15/06/2009
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO

“FACTURA CONTROL DE ENTREGA DE TRAMITES FISCALES”

Obijetivo: El formato se utiliza para turnar al drea de Back Office los tramites fiscales recibidos en los Centros de
Servicios Fiscales o Médulos de Atencion al Contribuyente, para su seguimiento.

Distribucién y destinatario: El formato se genera en original y copia. El original se entrega al drea de Back Office con
los eramites relacionados en la factura. La copia se archiva en cada uno de los Centros de Servicios Fiscales y Médulos de
Atencion al Contribuyente con la firma del area que recibe los tramites.

No. CONCEPTO DESCRIPCION
I CENTRO Dt SERVICIOS | Anotar el nombre que corresponda al Centro de Servicios Fiscales o
FISCALES/MODULO DE | Médulo de Atencién al Contribuyente.
ATENCION AL CONTRIBUYENTE
2 No. CONSECUTIVO Anotar el nimero consecutivo de los folios relacionados para su
entrega al Area de Back Office.
3 FECHA DE RECEPCION / DIA Anotar en dos digitos (arabigos) el dia, que corresponda a la emision
de la factura.
4 FECHA DE RECEPCION / MES Escribir en dos digitos (arabigos) el mes, que corresponda a la emisidn
de la factura.
5 FECHA DE RECEPCION / ANO Asentar en cuatro digitos (ardbigos) el afio, que corresponda a la
emisién de la factura.
6 NUMERO DE FOLIOS / DEL Escribir el folio con el que inicia la entrega de tréamites fiscales al Area
de Back Office y que ampara 1a factura.
7 NUMERO DE FOLIOS / AL Anotar el folio con el que concluye la entrega de tramites fiscales al
Area de Back Office y que ampara la factura.
8 TOTAL PIEZAS Asentar el total de trimites entregados, mismos que corresponderan
al folio inicial y folio final.
9 FOLIOS CANCELADOS Indicar los nimeros de folios que se cancelan en su caso.
10 TOTAL Desglosar por tipo de tramite el total de tramites fiscales que ampara
la factura.
I OBSERVACIONES Describir las observaciones que procedan con relacién a los tramites
que entrega.
12 CSF/MAC / NOMBRE Y FIRMA DEL | Anotar el nombre y firma de la persona autorizada para la entrega de
QUE ENTREGA tramites.
13 AREA RECEPTORA DE BACK |Anotar el nombre y firma de la persona autorizada para la recepcién
OFFICE / NOMBRE Y FIRMA DEL | de tramites.
QUE RECIBE
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PROTOCOLO DE ATENCION AL USUARIO

Objetivo: Homogeneizar el trato y atenciéon hacia los contribuyentes, pricrizando la calidez, disponibilidad y actitud
positiva de los servidores publicos, asi como la eficiencia y eficacia de los servicios proporcionados.

Protocolo de atencion al ciudadano para los servidores publicos del Area de Recepcién e Informacion.
Preparacién:

s Dispongase con una actitud positiva, considerando que la atencion al ciudadano es parte fundamental de su
trabajo.

s  Mantenga una presentacién personal adecuada (formal y sobria),
e Mantenga siempre visible su gafete de identificacién.

» Disponga de todos los materiales, documentos y sistemas que requiera para el desempefio de su trabajo.

En atencién:

s Haga contacto visual con el ciudadano, viéndolo a la cara y muestre una expresién facial de agrado, y con una
sonrisa salidele amable y cordialmente:

{Buenos dias/buenas tardes/ Sefior/Sefiora, ;En qué puedo servirle?).

e En todo momento de la atencién muestre amabilidad y cortesia, tratandolo de Usted.
e  Actle con diligencia y agilidad en la atencion que brinda.

¢ Priorice y dediquese en forma exclusiva al ciudadano que esta atendiendo, no interrumpa el proceso de atencién
por ningdn distractor.

» Responda a las preguntas del ciudadano proporcionindole la mayor informacién posible sobre su tramite, de
manera clara y concisa.

s  Evite polemizar o discutir con el ciudadano.
e Al recibir el agradecimiento del ciudadano, respéndale:
(A sus ordenes Sefior/Sefiora ................. estamas para servirle).
Protocolo de atencidn al ciudadano para los servidores publicos de atencién personalizada.
Preparacién:

» Dispéngase con una actitud positiva, considerando que |a atencion al ciudadano es parte fundamental de su
trabajo.

s  Mantenga una presentacién personal adecuada (sobria y formal),
s  Mantenga siempre visible su gafete de identificacion y manifiesto.
» Disponga de todos los materiales y documentos que requiera para el desempero de su trabajo.
s Verifique que todos los sistemas de apoyo estén en operacion.
En atencion:

* Haga contacto visual con el ciudadano y viéndolo a la cara, muestre una expresién facial de agrado y con una
sonrisa salidelo amable y cordialmente:

(Buenos dias/Buenas tardes/ Sefior/Sefiora, ‘“‘estoy a sus érdenes” o “en qué puedo servirle?”).
*  Muestre su disposicién de servicio invitindole a que exprese sus dudas o tramite a realizar.

» Dispongase a escuchar con atencion al ciudadano para determinar con la mayor precisién las necesidades que le
son planteadas.
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En todo momento de la atencién, muestre amabilidad y cortesia tratdndolo de Usted, y una vez que el
ciudadano se haya identificado, Ilimele respetuosamente por su nombre si le es posible.

Priorice y dediquese en forma exclusiva al ciudadano que esta atendiendo, no interrumpa el proceso de atencién
por ningin distractor.

Responda las preguntas del ciudadano, entregindole el maximo posible de informacién pertinente al tramite que
esta realizando.

Evite polemizar o discutir con el ciudadano.

Una vez concluido el tramite o servicio, indiquele al ciudadano cual es el procedimiento siguiente, en caso de que
asi se requiera: a donde debe acudir para continuar su tramite o donde debera realizar su pago.

Despidase cordialmente del ciudadano al terminar |a atencion.

( Sefior/Sefiora........c.e.. ““me dio gusto atenderle” o ‘‘estamos para servirle”).

Protocolo de atencién al ciudadano para los servidores piiblicos de atencién telefénica.

.

Preparacion:

Dispongase con una actitud positiva, considerando que la atencion al ciudadano es parte fundamental de su
trabajo.

Disponga de todos los materiales y documentos que requiera para el desempefio de su trabajo.

Verifique que todos los sistemas de apoyo estén en operacion.

En atencion:

Emita voz de agrado y alegria y con una sonrisa salidelo amable y cordialmente:

{CSF de MAC de , Buenos dias/Buenas tardes, ;En qué puedo servirle?).

Exprese su disposicion de servicio invitindole a que diga el motivo de su llamada.

Dispéngase a escuchar con atencion al ciudadano para determinar con precision las necesidades que le son
planteadas.

En todo momento de la atencién, exprese amabilidad y cortesia tratdndolo de Usted, y una vez que el
ciudadano se haya identificado, llamele respetuosamente por su nombre si le es posible.

Priorice y dediquese en forma exclusiva al ciudadano que estd atendiendo, no interrumpa el proceso de atencién
por ningun distractor.

Responda las preguntas del ciudadano, entregandole el maximo posible de informacidn pertinente.
Evite polemizar o discutir con el ciudadano.
Una vez concluido el motivo de la llamada, indiquele al ciudadano a donde debe acudir para continuar su tramite.

Despidase cordialmente del ciudadano al terminar la atencion.

( Sefor/Sefora................ Le atendié (nombre y apellido del servidor publico), .... “me dio gusto
atenderle” o “estamos para servirle).
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LINEAMIENTOS PARA CONTINGENCIAS EN EL PROCESO
DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

Objetivo:

Establecer las actividades a realizar en caso de contingencias, a fin de que el personal que presta el servicio, utilice esta
herramienta para orientar sus actividades y brindar un servicio de calidad al contribuyente ain en casos extraordinarios.

La contingencia puede presentarse por:

Incremento considerable en la afluencia de contribuyentes al Centro de Servicios Fiscales © Médule de Atencion
al Contribuyente.

Fallas con los sistemas informaticos que se utilizan para la operacion.
Fallas en el sistema de control de turnos.
Fallas en ia energia eléctrica.

Evacuacion del edificio.

Contingencia por incremento considerable en la afluencia de contribuyentes al Centro de Servicios
Fiscales 0 Médulo de Atencién al Contribuyente.

Politicas:

Se declarara contingencia cuando se observen las sillas de espera saturadas, con personas esperando de pie y los
tiempos de espera para ser atendidos excedan de 30 minutos, ambas cosas deberan ocurrir al mismo tiempo; si el
nimero de personas en espera es de mas de 20 pero el flujo es agil, no se establecera esquema de contingencia.

En caso de declarar contingencia, el Supervisor del Centro de Servicios Fiscales o Médulo de Atencién al
Contribuyente programara el sistema de control de turnos cambiando prioridades para que los contribuyentes
sean direccionados a los puestos de atencién que tengan menor numero de contribuyentes en espera

El Supervisor apoyara directamente en la atencion al contribuyente, en caso de ser necesario.

Cuando en el 4rea de recepcion la fila de contribuyentes sea de 15 personas o mas, se declarara contingencia y ya
no se efectuari la revisién de forma de los documentos, tnicamente se les engrapara la ficha técnica del tramite y
se les proporcionara el turno de atencion, indicando al contribuyente que revise por si mismeo si cuenta con toda
la documentacién,

El Supervisor estard pendiente de la operacion del Centro de Servicios Fiscales o Médulo de Atencion al
Contribuyente y en caso de detectar una afluencia considerable de contribuyentes dara aviso al Titular del CSF o
MAC para iniciar la contingencia informando a todo el personal.

Contingencia por fallas en los sistemas informadticos.

Politicas:

El personal operativo que al momento de prestar un servicio, identifique una falla en el sistema informatico
informara al Supervisor del Centro de Servicios o Médulo de Atencion al Contribuyente, quien le dara
seguimiento hasta su solventacidn,

En caso de que la falla requiera mas de 30 minutos o se desconozca el tiempo para su recuperacion, el Supervisor
del Centro de Servicios Fiscales o Médulo de Atencion al Contribuyente determinard si se trata de una
contingencia y dara aviso a todo el personal, asi como a los contribuyentes que se encuentren en la sala de
espera,

En caso de determinar contingencia, se deberi invitar a los contribuyentes a agendar una cita para realizar su
tramite en otro momento,

Los contribuyentes que no deseen agendar una cita, se les deberan tomar los datos como: nombre, tramite a
realizar y numere telefénico o correo electrénico, con la finalidad de informarles cuando el sistema se haya
restablecido.
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e En caso de contingencia en los sistemas, el responsable del Area de Recepcion e Informacién identificara el
servicio solicitado por el contribuyente, si su atencién requiere la consulta o registro en sistemas informaticos,
informara la problemaitica presentada al contribuyente, evitando en lo posible, otorgar turnos de atencién. e
invitando a los contribuyentes a regresar mas tarde o a concertar una cita para atenderle posteriormente

* las asesorias personales que no requieran ¢l uso ni consulta de sistemas, se continuaran brindando normalmente.
Contingencia por fallas en el Sistema de asignacién de turnos.
Politicas:

* En el Area de Recepcion e Informacion se contara con fichas de atencion diferenciadas por color para cada
tipo de servicio {Ejemplo: Tramites Fiscales, Atencion Express, Sala de Internet, Asesoria Fiscal, etc.), las
cuales se entregaran al contribuyente para direccionarlo a las diferentes areas de atencion.

¢ Las fichas tendran el nimero de turno y el nombre del tramite o servicio, y deberan estar enmicadas.

* El personal que atiende dentro del Centro de Servicios Fiscales o Madulo de Atencién al Contribuyente
Mamari al contribuyente conforme al nimero consecutivo de fichas de turno, debiendo recoger la ficha una
vez que se haya prestado el servicio.

e El personal de apoyo {caminadores) ayudard a direccionar al contribuyente al lugar en donde le sera
brindade el servicio, garantizando que se respete su turno.

Contingencia por fallas en la energia eléctrica.
Politicas:

¢ En caso de que la falla requiera mds de 30 minutos o se desconozca el tiempo para su recuperacion, el
Supervisor del Centro de Servicios Fiscales o Modulo de Atencién al Contribuyente dari avise a todo el
personal, asi como a los contribuyentes que se encuentren en I sala de espera,

e En caso de fallas en la energia eléctrica, se debera invitar a los contribuyentes a agendar una cita para realizar
su tramite en otro momento.

¢ Los contribuyentes que no deseen agendar una cita, se les deberan tomar los datos como: nombre, tramite a
realizar y nimero telefénico o correo electrénico, con la finalidad de informartes cuando la energia eléctrica
se haya restablecido.

e El responsable del Area de Recepcion e Informacién informard desde la entrada la probiemitica al
contribuyente, evitando en lo posible, otorgar turnos de atencion, e invitando a los contribuyentes a regresar
mas tarde o a concertar una cita para atenderle posteriormente.

Contingencia por evacuacion del edificio.
Politicas:

* En caso de que durante el horario de atencién al contribuyente surja algin siniestro que obligue a la
evacuacion del edificio, los operadores en [a medida de o posible, se desfirmaran del Sistema de Contral de
Turnas y procederan a seguir las instrucciones del personal de Proteccion Civil.

e Una vez controlada la situacién, al reingresar a las instalaciones, el personal se volvera a firmar en el Sistema
de Control de Turnes y continuara la operacién normal.

¢ En caso de que existan desperfectos de comunicacién, servicios o incremento en la afluencia de
contribuyentes, se deberan seguir los lineamientos establecidos anteriormente,

A criterio del titular del Centro de Servicios Fiscales o Modulo de Atencion al Contribuyente, en funcién de su capacidad
de manejar la falla sin generar conflicto a los contribuyentes, dectdira la aplicacion de contingencias en caso de fallas en los
sistemas para la recepcidén de trimites o por la afluencia de contribuyentes, establecidos anteriormente en este
documento.
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PLAZOS DE RESPUESTA A LOS TRAMITES

. PLAZO DE
TRAMITES FISCALES RESPUESTA MEDIO DE RESPUESTA
Inscripcion  al RFC para el Régimen de | El mismo dia en que se | La constancia de inscripcion al RFC y
Pequefios Contribuyentes. realiza el tramite guia de obligaciones se entregan en el
(excepto grandes Centro de Servicios Fiscales o
contribuyentes) Médule de Atencion al
Contribuyente.
Inscripcion al Padrén Estatal de | Ei mismo dia enque se | La constancia de inscripcion  se

Contribuyentes.

realiza el tramite
{excepto grandes
contribuyentes)

entrega en el Centro de Servicios
Fiscales o Médulo de Atencién al
Contribuyente.

Aviso de medificacién en el Padrén Estatal de
Contribuyentes.

El mismo dia en que se
realiza el tramite
{excepto grandes
contribuyentes)

La constancia de actualizacion de
datos se entrega en el Centro de
Servicios Fiscales o Modulo de
Atencion al Contribuyente.

Aviso de baja en el Padrén Estatal de

Contribuyentes.

5 dias habiles

El contribuyente debe verificar la
procedencia de la baja en el Centro
de Servicios Fiscales o Modulo de
Atencién al Contribuyente.

Aviso para sefialar establecimiento principal y
establecimientos,

El mismo dia en que se
realiza el tramite
(excepto grandes
contribuyentes)

El acuse de recibo se entrega en el
Centro de Servicios Fiscales o
Médulo de Atencién al
Contribuyente,

Expedicion de la Clave Unica del Registro de
Poblacién (CURP),

El mismo dia en que se
realiza el tramite
{excepto grandes
contribuyentes)

La constancia CURP se entrega en el
Centro de Servicios Fiscales o
Médulo de Atencion al
Contribuyente.

Solventacién de Requerimiento de pago.

El mismo dia en que se
realiza el tramite

El acuse de recibo se entrega en el
Centro de Servicios Fiscales o
Médulo de Atencion al
Contribuyente.

Aclaracién de pagos del Impuesto Sobre
Tenencia o Uso de Vehiculos Automotores y
Derechos de Control Vehicular.

En 72 horas se
actualiza la base de
datos

El contribuyente puede consultar la
situacion de su pago en el Centro de

Servicios Fiscales ¢ Médulo de
Atencion al Contribuyente o via
telefénica.

Devolucién de pagos indebidos, en demasia o
duplicados.

40 dias habiles

Notificacidn personal en el domicilio
del contribuyente o en la oficina de la
Autoridad Fiscal.

Exencion del impuesto sobre Tenencia o uso
de Vehiculos de caricter federal, estatal y
derechos de control vehicular.

30 dias habiles para
solicitudes de caracter
estatal

3 meses para
solicitudes de caracter
federal

Notificacion persenal en el domicilio
del contribuyente ¢ en la oficina de la
Autoridad Fiscal.
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PLAZO DE
RESPUESTA

MEDIO DE RESPUESTA

Exencion del pago de derechos por servicios
prestados por dependencias del obierno del
Estado de México y aportaciones de mejoras.

30 dias habiles

Notificacién personal en
del contribuyente o en la
Autoridad Fiscal.

el domicilio
oficina de la

Declaracion de reconocimiento de ne pago del
impuesto  sobre loterias, rifas, sorteos,
concursos y juegos permitidos con cruce de
apuestas.

30 dias habiles

Netificacién personal en
del contribuyente o en la
Autoridad Fiscal.

el domicilio
oficina de la

Declaracion de reconocimiento de no pago del
Impuesto Sobre Tenencia o Uso de Vehiculos
automotores, respecto de vehiculos destinados
a actividades agropecuarias.

30 dias habiles

Notificacién personal en
del contribuyente o en la
Autoridad Fiscal.

el domicilio
oficina de la

Consultas sobre situaciones reales y concretas.

30 dias habiles para
solicitudes de caracter
estatal

3 meses para
solicitudes de caracter
federal

Notificacion personal en
del contribuyente o en la
Autoridad Fiscal.

el domicilio
oficinade la

Avisos de compensacion.

30 dias habiles

Notificaciéon personal en

el domicilic

del contribuyente o en la oficina de la
Autoridad Fiscal.
Certificacién de documentos y expedicion de 30 dias habiles Notificacién personal en el domicilio

copias simples.

del contribuyente o en la
Autoridad Fiscal.

oficina de la

Solicitud de pago a plazos en parcialidades de
contribuciones federales y estatales.

30 dias habiles para
solicitudes de caracter
estatal

Variable para
solicitudes de caracter
federal

Notificacion personal en
del contribuyente o en la
Autoridad Fiscal.

el domicilio
oficina de la

Solicitud de pago a plazos diferido de
contribuciones federales y estatales.

30 dias habiles para
solicitudes de caracter
estatal

Variable para
solicitudes de caracter

Neotificacion personal en
del contribuyente o en la
Autoridad Fiscal.

el domicilio
oficina de la

federal
Solicitud de Suspension del Procedimiento Variable Notificacion personal en el domicilio
Administrativo de Ejecucion en el ambito del contribuyente o en la oficina de la
federal y estatal. Autoridad Fiscal.
Solicitud de Sustitucidn de Garantia en el variable Notificacion personal en el domicilio

ambito federal y estatal.

del contribuyente o en la
Autoridad Fiscal.

oficina de la

Solicitud de condonacion de multas, recarges y
actualizacion por cheques devueltos.

30 dias habiles

Notificacién personal en
del contribuyente o en la
Autoridad Fiscal.

el domicilio
oficina de la
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TRAMITES DE CONTROL VEHICULAR

PLAZO DE
RESPUESTA

MEDIO DE RESPUESTA

— Alta, expedicion inicial de placas, tarjeta de
circulaciéon y calcomania para vehiculos nuevos,
nacionales o importados.

El mismo dia en que
realiza el tramite
{excepto grandes
contribuyentes)

se

Las placas, tarjeta de circulacion y
calcomania se entregan en el Centro
de Servicios Fiscales o Méodulo de
Atencion at Contribuyente.

~ Alta, expedicion de placas, tarjeta de
. circulacién y calcomania para vehiculos usados.

El mismo dia en que
realiza el tramite
(excepto grandes
contribuyentes)

Las placas, tarjeta de circulacion y
calcomania se entregan en el Centro
de Servicios Fiscales o Modulo de
Atencion al Contribuyente.

- Alta, expedicion inicial de placas, tarjeta de
circulacién  y  calcomania  para  vehiculos
provenientes de otras entidades federativas.

El mismo dia en que
realiza el tramite
{excepto grandes
contribuyentes)

Las placas, tarjeta de circulacion y
calcomania se entregan en el Centro
de Servicios Fiscales o Mddulo de
Atencion al Contribuyente.

— Alta, expedicion inicial de placas, tarjeta de
cireulacién  y  calcomania para  vehiculos
extranjeros importados definitivamente.

El mismo dia en que
realiza el tramite
{excepto grandes
contribuyentes)

5e

Las placas, tarjeta de circulacién y
calcomania se entregan en el Centro
de Servicios Fiscales ¢ Médulo de
Atencién al Contribuyente.

—  Expedicion de placas vehiculos en

demostracion y traslado.

para

El mismo dia en que
realiza el tramite

Las placas y tarjeta de circulacion se
entregan en el Centro de Servicios
Fiscales.

— Cambio de propietario del vehiculo.

El mismo dia en que
realiza el tramite
(excepto grandes
contribuyentes)

El comprobante de cambio de
propietarioc y la nueva tarjeta de
circulacion se entregan en el Centro
de Servicios Fiscales o Modulo de
Atencién al Contribuyente.

—~  Reposicion de Tarjeta de Circulacién.

El mismo dia en que
realiza el tramite
(excepto grandes
contribuyentes)

La tarjeta de circulacion se entrega
en el Centro de Servicios Fiscales o
Médulo de Atencién al
Contribuyente.

—  Expedicion de permiso provisional para circular
sin placas y tarjeta de circulacién,

El mismo dia en que
realiza el tramite
{excepto grandes
contribuyentes)

se

El permisc se entrega en el Centro
de Servicios Fiscales o Médulo de
Atencién al Contribuyente.

— Expedicién de permiso
transporte particular de carga.

provisional para

El mismo dia en que
realiza el tramite
{excepto grandes
contribuyentes)

se

El permiso se entrega en el Centro
de Servicios Fiscales o Moédulo de
Atencién al Contribuyente.

—  Canje de placas para vehiculos matriculados en
el Estado de México.

El mismo dia en que
realiza el tramite
(excepto grandes
contribuyentes)

se

Las placas, tarjeta de circulacion y
calcomania se entregan en el Centro
de Servicios Fiscales o Médulo de
Atencién al Contribuyente.

- Movimiento de baja de placas de vehiculos
matriculades en el Estado de México.

El mismo dia en que
realiza el trimite
(excepto grandes
contribuyentes)

La constancia de baja de placas se
entrega en el Centro de Servicios
Fiscales o Modulo de Atencién al
Contribuyente.
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LINEAMIENTOS DE OPERACION DE LA SALA DE INTERNET

I. Se podran realizar los siguientes tramites y servicios:

a)  Pagos en linea de contribuciones a instituciones de crédito autorizadas.
b) Reimpresion de comprobantes de pagos Web.

¢} Impresion del formato con linea de captura para el pago de impuestos y derechos en Bancos o centris
comerciales autorizados.

d}  Elaboracién y envic de declaraciones de impuestos.
€)  Reimpresion de talonarios de pago para el Régimen de Pequefios Contribuyentes.
f)  Seleccion de placas especificas.

g)  Alta de vehiculo nuevo en Web.

2. El uso del equipo de compute es gratuito, bajo el esquema de autoservicio. por lo que se facilitard un equipo de
cdmputo con conexion a Internet para que el contribuyente pueda capturar el trimite que desee realizar y, en
caso necesario, se le proporcionara la asistencia requerida.

3. El equipo de cdmputo podra ser utilizado por cada contribuyente durante un periodo promedic de |5 minutos. En
casoc de que requiera de mayor tiempo y de no haber contribuyentes en espera podra continuar ocupando el
equipo, en caso contrario debera solicitar un nuevo turno de atencién en el Area de Recepcién e Informacion.

4. El contribuyente solo podra tener acceso a paginas oficiales necesarias para realizar su tramite,

5. No se permite introducir en el equipo de cdmputo discos compactos, diskettes o memorias, sin autorizacion del
responsable de la sala de Internet y previa revisién con el antivirus. En caso de requerir una copia del archivo que
esta utilizando, debera solicitarse la autorizacidn del personal responsable de [a sala de Internet.

6. Las claves confidenciales de acceso deben ser tecleadas por el propio contribuyente sin intervencion del asesor.

7. Queda prohibido dentro de la sala de internet:

Fumar e ingerir alimentos o cualquier tipo de bebidas.

Instalar programas o aplicaciones diferentes a las establecidas en el equipo de computo.

Utilizar el equipo de computo para fines distintos a los tramites o servicios,

Utilizar celulares, radios o cualquier equipo de comunicacion mévil.

8. Cualquier falla detectada en el equipo de cémputo debe ser reportada de inmediato al responsable de la Sala de
Internet.

9. Solo se permitira el acceso a la sala de internet de una persona por cada turno de atencion, sin acompafiantes,

[0. Las impresiones que se generen del tramite o servicio realizado son gratuitas.
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