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Presentacidn

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 solucién
de las demandas sociales.

El buen gobierno se sustenta en una administracién publica mas eficiente en el uso de sus recursos y mas eficaz en el logro
de sus propésitos. El ciudadano es el factor principal de su atencion y la solucién de los problemas piblicos su prioridad.

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

La solidez y el buen desempefio de las instituciones gubernamentales tienen como base las mejores practicas
administrativas emanadas de la permanente revisién y actualizacion 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 procedimientos necesarios para proporcionar atencién al ciudadane que
requiere validar las firmas autografas y sellos oficiales de los documentos publicos expedidos por funcionarios publicos
estatales y municipales en ejercicio de sus funciones, y que contribuyen a mejorar la actividad y a dar cumplimiento a los
objetivos del Departamento de Legalizaciones.

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

. Objetivo General
Mejorar ia calidad, eficiencia y eficacia de los tramites y servicios que proporciona el Departamento de Legalizaciones,

mediante la formalizacion y estandarizacion de los métodos y procedimientos de trabajo y la difusion de las politicas y
formatos, para la correcta atencién a la ciudadania,
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- Ley Organica de la Administracion Publica del Estado de México, Articulo 21, fraccién VII. Gaceta del
Gobierno, |1 de diciembre del 2008.

- Cédigo Financiero del Estado de México y Municipios, Articulo 7. Gaceta del Gobierno, 9 de marzo de
1999.

- Reglamento Interior de la Secretaria General de Gobierno, Articulo 26, fraccion VI. Gaceta del Gobierno, 9
de febrero del 2009, reformas y adiciones.

- Manual de General de Organizacion de la Secretaria General de Gobierno, Apartado VIl Objetivo y
Funciones por Unidad Administrativa, 202201002 Departamento de Legalizaciones. Gaceta del Gobierno, 22
de septiembre de 2010.

- Acuerdo Delegatorio.

Responsabilidades:

El Médulo de Recepcion del Departamento de Legalizaciones es el responsable de revisar que los documentos se
encuentren sellados, firmados y cotejados por la autoridad correspondiente, que no presenten borraduras o
enmendaduras y sean legibles y que hayan sido expedidos por servidor plblico o fedatario del Estado de México.

El responsable del Médulo de Recepcién debera:

- Revisar que los usuarios presenten los requisitos establecidos para la legalizacién o apostillamiento de
documentos.

- Revisar que el documento a legalizar o apostillar se encuentre sellado, firmado y cotejado por la autoridad
correspondiente, que no presente borraduras o enmendaduras, sea legible para continuar con el tramite y
que la fecha de expedicion no sea mayor a la de presentacién del documento.

- Revisar que la firma y sello que aparece en el documento a legalizar y/o apostillar se encuentre registrado en
la base de datos del Catdlogo de Firmas y Sellos del sistema de legalizaciones.

- En su caso, verificar que el destino del documento a apostillar sea uno de los paises que forman parte de la
Convencién de la Haya y, en caso de no corresponder, informar al usuario que debe legalizar su documento
en el Departamento de Legalizaciones, posteriormente en la Secretaria de Gobernacion, después en la
Secretaria de Relaciones Exteriores a través de las Delegaciones Metropolitanas o Foraneas y después
legalizarlos en la Embajada del pais en donde surtird efectos el documento.

Definiciones:
Legalizacidn; Consiste en certificar la legitimidad de firmas y/o sellos en documentos publicos.

Apostillamiento: Consiste en certificar la legitimidad de firmas y sellos de un documento piblico, que vaya a tener
validez en cualquiera de los paises que forman parte del Convenio de La Haya.

Convenio de La Haya: Acuerdo por el que se suprime el requisito de legalizacion diplomatica y consular de los
documentos que se originen en un pais que se encuentre adherido al Convenio de La Haya, los cuales deberan ser
reconocidos en cualquier otro pais que forme parte de la Convencion, sin requerir de otro tipn de autenticidad.

Documento: Instrumento o escrito en el que consta la narracién y circunstancias de un hecho o que constituya,
modifique o extinga relaciones juridicas.

Documento Publico: El otorgado con la solemnidad requerida por la ley, por funcionarios piblicos autorizados para tal
efecto.

Documento Apécrifo: Instruments o escrito que aun cuando consta de la narracion y circunstancias de un hecho y
cumple con ciertas caracteristicas de forma, difiere de los documentos emitides por la autoridad correspondiente tales
como las firmas, sellos y aspectos de seguridad que le dan autenticidad a los documentos oficiales.

Insumos:
Para ingresar un tramite:

- Solicitud verbal de legalizacion o apostilla.
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HI. Relacion de Procesos y Procedimientos

Proceso: “lLegalizacion y Apostillamiento de Documentos Publicos”: De Ia solicitud a la entrega de documentos
legalizados o apostillados o, en su caso, respuesta sobre documentos retenidos, :

2.1 Atencién en Modulo de Recepcién.

2.2 Llegalizacién o Apaostillamiento de Documentos Publicos.
2.3 Entrega de Documentos Legalizados y Apostillados.

2.4 Emision de Respuesta por Documentos Retenidos.

IV. Descripcién de los Procedimientos
Proceso: “Legalizacion y Apostillamiento de Documentos Publicos”
Procedimiento 2.1: Atencién en Médulo de Recepcién

Objetivo: Mejorar la eficiencia de los servicios brindados a los usuarios del Departamento de Legalizaciones, mediante la
revision de los documentos a legalizar o apostillar y el direccionamiento correspondiente. de acuerdo al tramite solicitado
y a la situacion de los documentos presentados.

Alcance:

—  Aplica a los servidores plblicos del Departamento de Legalizaciones que tengan a su cargo la atencién en el
Moédule de Recepcién y la revision de los documentos publicos a legalizar y/o apostiltar.

—  Aplica a todos los usuarios que soliciten legalizar o apostillar un documente piblico expedido por funcionarios
estatales y/o municipales del Estado de Mexico.

Re ferencias:

- Convencion de fa Haya.

- Convenio de Coordinacién que celebran el Gobierno det Estado de México y la Secretaria de Reiaciones
Exteriores para la instrumentacién de la Convencidn por la que se suprime el requisito de legalizacién de los
documentos publicos extranjeros. Gaceta del Gobierno, |2 de octubre de | 994,
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- Documento a legalizar o apostillar con sello y firma de la autoridad que lo expidio y, en caso de ser un
documento educativo con el cotejo de las autoridades correspondientes y el sello lacrado en la fotografia
del interesado.

- Formato Universal de Pago por el concepto del tramite que se va a realizar.

- Pago de derechos correspondiente.

Para solicitar respuesta de un tramite ingresado o de un documento retenido:

- Original y copia de Identificacién Oficial vigente.
- Ticket de Recepcion de Documentos.

Resultados:
- Entrega de turno de atencion y direccionamiento al area de atencién del Departamento de Legalizaciones.
Interaccién con otros procedimientos:

- Entrega de Documentos Legalizados o Apostillados.
- Emisién de Respuesta por Documento Retenido.
- Legalizacién o Apostillamiento de Documentos Publicos,

Politicas:

P-DL-P1/0!
Cuando el tramite solicitado sea apostilla y el pais donde se desea que tenga validez no forme parte de la Convencién de
la Haya, el servidor publico del Modulo de Recepcién informara al usuario que la apostilia no procede y que en su lugar
debera legalizarlo ante la Secretaria de Gobernacion, después ante la Secretaria de Relaciones Exteriores a través de las
Delegaciones Metropolitanas o Foraneas y después ante la Embajada del pais en donde surtira efectos el documento.

P-DL-P1/02
Cuando el documento a legalizar o apostillar no sea jurisdiccion del Departamento de Legalizaciones, informari al usuvario
lo correspondiente y le devolvera los documentos presentados.

P-DL-PI1/03
El servidor pablico del Médulo de Recepcion, antes de entregar el turno de atencion, debera verificar que los documentos
a legalizar o apostillar:

—  Tengan nombre, cargo y firma autdgrafa del funcionario estatal o municipal facultado.

~  Se encuentren cotejados por la autoridad correspondiente, en caso de documentos educativos.

—  Tengan el sello estampado en la fotografia del interesado, en caso de documentos educativos.

—  No presenten borraduras o enmendaduras.

—  Sean legibles.

- Que la fecha de expedicion no sea mayor a la fecha en que se presenta el documento.

—  En caso de que el usuario solicite apostilla, que el pais se encuentre en los paises que forman parte de la
Convencién de la Haya,

P-DL-P1/04
El servidor pablico del Modulo de Recepcidn revisard y cotejara que las firmas y sellos del documento coincidan con los
autorizados y registrados en la base de datos del Catilogo de Firmas y Sellos del sistema de legalizaciones; en caso de que
no exista registro de éstos © no coincidan los sellos y firmas, se considerard como improcedente el tramite y, previo visto
bueno del |efe del Departamento de Legalizaciones, se retendrd el documento para su verificacion o cotejo
correspondiente.

P-DL-P1/05
Unicamente el personal autorizado del Departamento de Legalizaciones tendra acceso a la base de datos del Catélogo de
Firmas y Sellos del sistema de legalizaciones, por contener informacion de caracter confidencial.

: P-DL-PL/06
El servidor publico del Médulo de Recepcion revisara el documento y en caso de que éste vaya a surtir efectos en el
extranjero, le sugeriri al usuario que verifique con la Embajada o Consulado el tiempo que debe tener de expedicion su
documento para su vigencia.
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P-DL-P1/07
El servidor pablico del Mddulo de Recepcion entregara los documentos retenidos al jefe del Departamento de
Legalizaciones, indicindole el motivo de la improcedencia para su seguimiento.

P-DL-P1/08
El Jefe de Departamento de Legalizaciones solicitara a las autoridades correspondientes el registro de sellos y firmas
cuando no se cuente con éstos, a efecto de dar respuesta a los usuarios respecto de los documentos retenidos por esta
circunstancia.

P-DL-PI1/09
El Jefe de Departamento solicitard a la unidad juridica que corresponda la verificacidn del documento retenido por dudas
de autenticidad, a efecto de dar respuesta a los usuarios respecto de los documentos retenidos.

P-DL-PI/10
Ei titular del Departamento de Legalizaciones verificara que el Catilogo de Firmas y Sellos impreso y del sistema de
legalizaciones se encuentre actualizado en forma constante y, en su caso, establecerd los mecanismos de coordinacion
necesarios para obtener las firmas y sellos que se requieran para legalizar o apostillar los documentos, segin corresponda.

P-DL-PI/11]
A través del Portal del Gobierno del Estado de México el usuario podra obtener citas, para legalizacion y/o apostillamiento
de documentos que requieran ser entregados el mismo dia; y su tramitacion se realizard conforme al procedimiento e
instructivo de trabajo establecido para la legalizacion y apostillamiento de documentos,

P-DL-PI/12
El Departamento de Legalizaciones legalizara y/o apostillar los documentos pulblicos expedidos por funcionarios publicos
estatales y/o municipales en ejercicio de sus funciones como son; actas de nacimiento, actas de divorcio, actas de
matrimonio, actas de defuncion, actas de solteria, certificados de no antecedentes penales estatales (expedidos en Toluca,
Tlalnepantla y Cuautitlan), o cualquier otro documento de caracter estatal o municipal, y documentos expedidos por
notarios plblicos del Estade de México.

P-DL-PI/I3
El Departamento de Legalizaciones no legalizara ni apostillara documentos originales expedidos por: dependencias de la
Administracion Pablica Federal, instituciones escolares publicas federales, testimonios originales y ratificaciones de firmas
por parte de corredores publicos, instituciones escolares incorporadas a la Secretaria de Educacion Pdblica, documentos
de otros estados o Distrito Federal, copias certificadas por fedatarios publicos (notarics publicos o corredores publicos)
de documentos expedidos por dependencias federales, estatales o municipales.

P-DL-PI/14
Los paises que integran la Convencién de la Haya seran los establecidos en el Convenio del 5 de octubre de 1961,
suprimiendo la exigencia de Legalizacidn de los Documentos Piblicos Extranjeros.

Numeros de Estados Contratantes: 99.

ESTADOS

S : o . > . Miembros de |a Organizaci'én:'
Albania Japon
Alemania La ex Repiblica Yugoslava de Macedonia
Argentina Letonia
Australia Lituania
Austria Luxemburgo
Beiaris Malta
Bélgica México
Bosnia y Herzegovina Monaco
Bulgaria Montenegro
China, Republica Popular Noruega
Chipre Nueva Zelandia
Corea, Republica de Paises Bajos
Croacia Panama
Dinamarca Perd.........c.......ENTRADA EN VIGOR 30-1X-2010
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- "ESTADOS
Miembros de la Organizacién:
Ecuador Polonia
Eslovenia Portugal
Espafia Reino Unido de Gran Bretafia ¢ Irlanda del Norte
Estados Unidos de América Republica Checa
Estonia Rumania
Finlandia Rusia, Federacién de
Francia Serbia
Georgia Sudafrica
Grecia Suecia
Hungria Suiza
India Suriname
Irlanda Turquia
Islandia Ucrania
Israel Venezuela
Italia
Estados noMiembros de la Organizacion

Andorra Malawi
Antigua y Barbuda Marshall, Isias
Armenia Mauricio
Azerbaiyan Moldova, Repiblica de
Bahamas Mongolia
Belice Namibia
Botswana Niue
Brunei Darussalam Republica Dominicana
Cabo Verde Saint Kitts y Nevis
Colombia Samao
Cook, Islas San Marino
Dominica San Vicente y las Granadinas
El Salvador Santa Lucia
Fiji Santo Tomé y Principe
Granada Seychelles
Honduras Swazilandia
Kazajstan Tonga
Lesotho Trinidad y Tobago
Liberia Vanuatu
Liechtenstein

inglaterra o Reino Unido de fa Gran Bretafia e Irlanda del Norte (Anguilla, Bermuda, Islas Caiman, Gibraltar, Guernsey,
Jersey, Isla del Hombre, Islas Virgenes, Santa Helena, Islas Sandwich y Georgia, Islas Turcos y Caicos, Islas Malvinas,
Montserrat, Territorio Antartico Britinico).

Paises Bajos: Aruba, Antillas Neeriandesas {Bonaire y Curacao).

P-DL-PI/I5
Los documentos federales y los documentos escolares expedidos por funcionarios de la Secretaria de Educacion Pablica
(SEP), Universidad Nacional Auténoma de México (UNAM), Universidad Auténoma de Metropolitana (UAM),
Universidad Auténoma de Chapingo, Instituto Politécnico Nacional (IPN), universidades particulares incorporadas a la
Secretaria de Educacion Publica y universidades particulares incorporadas a la Universidad Nacional Auténoma de México;
deberan legalizarse en la Secretaria de Gobernacién, ubicada en la calle de Rio Amazonas, numero 62, Delegacion
Cuauhtémoc, C.P. 06500; en el Distrito Federal.

P-DL-P1/16
Los documentos estatales expedidos por autoridades o funcionarios de otros Estados o el Distrito Federal deberan
legalizarse y/o apostillarse en la Secretaria General de Gobierno de cada Estado.
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SECRETARIAS GENERALES DE GOBIERNO EN MEXICO

]

ESTADO DE AGUASCALIENTES: Secretaria General de
Gobierno. Tel: 014499102015 ext. 79158: Palacio de Gobierno
2° piso, Plaza de la Patria, Colonia Centro C.P. 20000,
Aguascalientes, Aguascalientes.

ESTADO DE BAJA CALIFORNIA SUR: Coordinacion de
Politica Interna. Tel: 016121239438 y 016121239400 ext. 04248
y 04250; Palacio de Gobierno 2° piso, Isabel La Catélica entre
Bravo y Allende, Colonia Centro, C.P. 23007, La Paz, Baja
California,

ESTADO DE BAJA CALIFORNIA: Jefatura de Departamento
Juridico y de Gobiernc de la Secretaria General de Gobierno.
Tel: 016865581057, 016865581114 y 01684558191; Edificio del
Poder Ejecutivo 3° piso, Calzada Independencia y Avenida de los
Héroes, C.P. 21000 Mexicali, Baja California.

ESTADO DE BAJA CALIFORNIA: Subdireccion Juridica y de
Gobierno, Tijuana - Tecate - Rosarito. Tel: 016866242024,
016866242000 y 016866242075; Via Rapida nimero | Centro
de Gobierno 2° Nivel, Oficina 210 Zona del Rio, Tijuana, Baja
California.

ESTADO DE CAMPECHE: Secretaria General de Gobierno Tel:
019818119200 et. 226; Palacio de Gobierno 4° piso,
Departamento de Certificacion y Legalizacién de Documentos;
Calle 8 5/N, Colonia Centro C.P. 24000.

ESTADO DE COAHUILA: Encargado de Registro de Firmas de
la Direccion General de Gobierno y Asuntos |uridicos. Tel:
018444123401, 018444146199 y 018444143527, Palacio de
Gebierno 2° piso, Zaragoza y Juarez, Colonia Centro, C.P.
25000, Saltillo, Coahuila.

ESTADC DE COLIMA: Secretaria de Gobierno. Tel:
013123130522 y 013123144046; Direccion General de
Proteccién y Asuntos Consulares, Palacio de Gobierno, Planta
Alta, Hidalgo y Reforma, Zona Centro, C.P. 28000, Colima,
Colima.

ESTADO DE CHIAPAS: Direccion de Asuntos Juridicos. Tek
019616132156 y 019616121455, Primera Norte, Esquina
Segunda Oriente NUmero 200, 5° piso, Atris de Palacio de
Gobierno, Colonia Centro, CP. 29000, Tuxtla Gutiérrez,
Chiapas.

ESTADO DE CHIHUAHUA: Jefatura del Departamento Juridico.
Tel: 0161442933 ext. 24339; Colonia Juirez Numero 1109,
Edificio Rusek, 5° piso, Colonia Centro, C.P. 31000, Cihuahua,
Chihuahua.

ESTADO DE DURANGOQO: Subsecretaria General de Gobierno.
Tel: 01688118814 ext. 143, Palacio de Gobierno, Planta Alta 5
de Febrero, esquina Brunc Martinez, Zona Centro, C.P. 34000,
Durango, Durango.

ESTADO DE GUANAJJATO: Jefatura de Departamento de la
Direccion General de Gobierno y Servicios Juridicos de la
Secretaria de Gobierno. Tel: 014737310472, Juan Valle nimero
20, Colonia Centro, C.P. 36000, Guanajuato, Guanajuato.

ESTADO DE GUERRERQ: Direccién de Asuntos Juridicos. Tel:
017474723323 y 017474719558; Edificio Vicente Guerrero, P.B.
Avenida Juarez, Esquina con Quintana Roo, Colonia Centro,
C.P. 39000, Chilpancingo, Guerrero.

ESTADG DE HIDALGO: Secretaria de Gobierno. Tel:
017717176000 ext. 6540, Palacio de Gobierno, Sétano Plaza
Juarez s/n, Colonia Centro, C.P. 42000, Pachuca, Hidalgo.

ESTADOQ DE JALISCO: Direccion General de Certificacion de la
Secretaria General de Gobierno. Tel: 013338192470, Avenida
Prolongacién Alcalde Esquina Chihuahua, Sector Hidaigo, CP.
44220,

ESTADO DE MEXICO: DEPARTAMENTO DE
LEGALIZACIONES. Tel: 017222126511 Fax: 087222809630,
Centro de Servicios Adrministrativos “Miguel Hidalgo y Costilla”,
Calle Urawa nimero 00, Puerta “G”, Colonia lzcalli - IPIEM,
C.P. 50150, Toluca, Estado de México

Mail: legalizaciones.edo.mexico@hotmail.com

ESTADO DE MEXICO: Oficina de Legalizaciones Valle de
México. Tel: 015553717721, <Centro de Servicios
Administrativos “lgnacio Allende”, Calle Mexicas nimerc 63,
Primer Nivel, Puerta “J", Colonia Santa Cruz Acatlan, C.P.
53150, Naucalpan de Juirez, Estado de México.

ESTADO DE MICHOACAN: Direccidn de Gobernacion. Tel:
014433121721 y 014433120632, Palacio de Gobierno Primer
Patio, Planta Baja Avenida Madero Poniente, nimero 63, Colonia
Centro, C.P. 58000, Morelia, Michoacan,

ESTADO DE MORELOS: Direccién General Juridica. Tel:
017773180985 y 017773105242, Gutember nimero 4, Colonia
Centro, Cuernavaca, Morelos.

ESTADO DE NAYARIT: Direccion General Juridica. Tel:
013112129322 y 0131121225 ext. |44, Palacio de Gobierno,
Planta Alta, Avenida México y Abasclo, Colonia Centro, C.P.
63000, Tepic, Nayarit.

ESTADO DE NUEVO LEON: Jefatura de la Unidad de
Legalizacién de la Subsecretaria de Asuntos Juridicos de fa
Secretaria General de Gobierno. Tel: 018183433837 y
018183427854, Washington 539 Oriente, Edificio Elizondo
Graza, Planta Baja, Local 3, Colonia Centro, C.P. 64000,
Monterrey, Nuevo Leon.

ESTADO DE OAXACA: Direccién Juridica de la Secretaria
General de Gobierno. Tel: 019515147355, Palacio de Gobierno,
Planta Baja, Colonia Centro, C.P. 68000, Oaxaca, Oaxaca.

ESTADO DE PUEBLA: Direccion General de Gobierno. Tel:
012222323123, 012222326119 y 012222323124, Avenida
Reforma Numero 711, Planta Baja. Colonia Centro, C.P. 72000,
Puebla, Puebla.

ESTADO DE QUERETARQO: Jefatura de Departamento
Corporativo de la Direccidn Juridica y Consultiva de la
Secretaria de Gobernacion. Tel: 014422385054 y 014422385000
ext, 5665, Paster Norte nimero 3-A, Planta Baja, Colonia
Centro, C.P. 76000, Querétaro, Querétaro.

ESTADO DE QUINTANA ROO: Secretaria de Gobierno. Tel:
019838350550 y 0198383505 ext. 1095 Secretaria de Gobierng,
Avenida 22 de Enerc s/n, Colonia Centro C.P. 77000,
Chetumal, Quintana Roo.
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~ 7 SECRETARIAS GENERALES DE GOBIERNO EN MEXICO

ESTADO DE SAN LUIS POTOS:: Departamento de
Legalizaciones de la Direccion General de Gobernacidn, Tel:
014448143479 y 014448146237 ext. 14, Universidad 220, Zona
Centro, C.P. 78000, San Luis Potosi, San Luis Potosi.

ESTADO DE SINALOA: Jefatura del Departamento de
Legalizacion de Documentos de la Direccion de Asuntos
Juridicos. Tel: 016667145752 ext. 418 Boulevard Constitucion y
Lazaro Cardenas sin, Colonia Centro, C.P. 80139, Culiacan,
Sinaloa.

ESTADO DE SONORA: Direccion General de Documentacion y
Archivo. Tel: 016622174596 y 016622170556, Garmendia
nimero |57 Sur, entre Elias Plutarco y Serdan, Colonia Centro,
C.P. 83000, Hermosillo, Sonora.

ESTADO DE TAMAULIPAS: Subsecretaria General de
Gobierno de la Secretaria General de Gobierno. Tel:
018343188817 con tres lineas |4, Morelos |° piso, Edificio
“Iris”, Zona Centro, C.P. 87000, Ciudad Victoria, Tamaulipas.

ESTADO DE TABASCO: Direccion General de Asuntos
Juridicos de la Secretaria de Gobierno, Tel: 019933140405 y
019933123214, Avenida 27 de febrero 602, Altos, Colonia
Centro, C.P. 860090, Villa Hermosa, Tabasco.

ESTADO DE TLAXCALA: Oficial Mayor del Gobierno. Tel:
012464650925 y 012464650900 ext.1205 y 1207, Palacio de
Gobierno, Plaza de la Constitucidén Nimero 3, Planta Baja,
Colonia Centro, C.P. 90000, Tiaxcala, Tlaxcala.

ESTADO DE VERACRUZ: Secretaria General de Gobiernc. Tel:
012288121289, Morelos nimero 43, Plaza Morelos Local C5 y
Cé a dos cuadras del Palacio de Gobierno, Zona Centro, C.P.
91000, Jalapa, Veracruz.

ESTADO DE YUCATAN: Direccién de la Unidad Juridica de la
Secretarfa General de Gobierno. Tel: 019999303135, Palacio de
Gobierno, Calle 60 s/n y Calle 61, Colonia Centro, C.P. 97000,
Mérida, Yucatan,

ESTADO DE ZACATECAS: Coordinacion General Juridica del
Gobierno del Estado, Tel: 01492929227593 y 014929277583,
Palacic de Gobierno, Avenida Universidad nimero 242, Colonia
La Loma, C.P. 98000, Zacatecas, Zacatecas.

DISTRITO FEDERAL: Direccion General juridica y de Estudios
Legistativos. Tel: 015555225140, 01555522518, 015555423221
ext. |08 y 110 fax: 015555423703, Candelaria de los Patos s/n,
Planta Baja, Colonia 10 de mayo, CP. 15290, Delegacién
Venustiano Carranza, México, Distrito Federal.

Desarrollo:

Procedimiento 21.1: Atencion en Médulo de Recepcidn

No.| Responsable Actividad Documentos
_ nvolucrados
I | Usuario Solicita turne al servidor plblico del Médulo de Recepcion para
su atencién en el Departamento de Legalizaciones.
2 | Servidor Publico |Se entera, saluda al usuario aplicando el protocelo de atencién y Protocolo de
del Médulo de le solicita los requisitos documentales. Atencion
Recepcién
3 {Usuario Entrega el documento a legalizar o apostiliar en original, en su Documento a
caso, Ticket de Recepcidon de Documentos e ldentificacion legaiizar o apostillar
Oficial vigente, segln sea el caso. Ticket de
Recepcién de
Documentos
Identificacién
Oficial vigente
4 | Servidor Pdblico | Recibe requisitos documentales y procede segin corresponda.
del Mdédulo de
Recepcion
Es solicitud de respuesta
5 Servidor Publico | Imprime turno de atencién para respuesta de trémite ingresado Turnc de Atencién
del Médulo de o documento retenido, lo entrega al usuario junto con el Ticket | Ticket de
Recepcion de Recepcién de Documentos e ldentificacion Oficial vigente y Recepcion de
le indica espere su llamado y pase al Departamento de Documentos
Legalizaciones. Identificacion.
Oficial vigente
6 | Usuario Recibe turno de atencién, Ticket de Recepcidn de Documentos Turno de Atencion
e Identificacién Oficial vigente, espera su llamado y se dirige al Ticket de
Departamente de Legalizaciones. ‘ Recepcion de
Documentos
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No. Responsable Actividad umentos
Involucrados
Se conecta a los procedimientos: “Entrega de Identificacién
Documentos Legalizados o Apostillados” o “Emisién de Oficial vigente
Respuesta por Documento Retenido”.
Es ingreso de tramite
7 | Servidor Piblico | Verifica que la solicitud y el documento a legalizar o apostillar Documento a
del Mddulo de cumplan con los requisitos (Politica P-DL-P1/03) y procede legalizar o apostillar
Recepcion segin corresponda. Politica P-DL-P1/03
El documento no cumple con los requisitos
8 Servidor Publico |Informa al usuario que su documento no es correcto, se lo Documento a
del Médulo de devuelve y le sugiere que acuda ante la instancia legalizar o apostillar
Recepcién correspondiente para que le agreguen los requisitos faltantes y Protocolc de
que solicite un nuevo turno para su atencidon. Se despide atencién
aplicando el protocolo de atencién.

% | Usuario Recibe su documento, se entera que esta incorrecto, se retira, Documento a
complementa los requisitos del documento y reinicia el tramite. legalizar o apostillar
Se conecta a la operacion No. |.

Los requisitos del documento son correctos
10 | Servidor Publico | Coteja en el Catdlogo de Firmas y Sellos que los sellos y firmas Catalogo de Firmas
del Médulo de del documento sean auténticas (Politica P-DL-P1/04) vy y Sellos
Recepcién determina si procede el tramite. Documento a
legalizar o apostillar
Politica P-DL-P /04
No procede el tramite
Il | Servidor Piblico |Elabora Ticket de Recepcidon de Documentos en dos tantos, Documento a
del Mddulo de anexa uno al original y entrega uno al usuario informandole los legalizar o apostiflar
Recepcion motivos de |la improcedencia y la fecha de respuesta. Despide al Ticket de
usuario aplicando el protocolo de atenciéon y entrega el Recepcién de
documente en original y copia y el ticket al Jefe del Documentos
Departamento de Legalizaciones.

12 | Usuario Recibe Ticket de Recepcidon de Documentos, se entera y Ticket de
procede a regresar en la fecha indicada. Se conecta a la Recepcién de
operacién No. |. Documentos
Procede el tramite

13 |Servidor Publico |Devuelve el documento en original al usuaric y le solicita Documento a

del Médulo de realizar el page por el derecho solicitado, que regrese para su legalizar o apostillar
Recepcién turno de atencién, esperar su lfamado y pasar al Departamento Turno de Atenciéon
de Legalizaciones.

14 |Usuario Recibe documento presentado, se entera, realiza pago por el Documento a
derecho solicitado, regresa, recibe turno de atencién y espera legalizar o apostillar
en el drea de atencidn ser llamado para pasar al Departamento Turne de Atencidén
de Legalizaciones. Recibo de pago
Se conecta al procedimiento: ‘Legalizaciéon ylo
Apostitllamiento de Documentos Puablicos”.
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Diagrama:

Procedimiento 2.1: Atencién en Médulo de Recepcion

Medicién:

INICIO )

SOLICITA TURNG DE ATENCIGN

ENTREGA REQUISITOS

RECIBE REQUISITOS, REVISA Y PROCEDE

ES INGRESO
OF TRAMITE

tES SOLICITUD
DE RESPUESTA ©
INGRESO DE
TRAMITE?

ES SOLICITUD
DE RESPUESTA

ENTREGA TURNOQ Y REQUISITOS ¥ DIRECC‘IONA
AL AREA DE ATENCION DEL DEPARTAMENTO DE
LEGALIZACIONES

Y

SE DIRIGE AL AREA DE ATENCION Y ESPERA

Yy

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO:
"ENTREGA DE DOCUMENTOS
LEGALIZADOS O APOSTILLADGS' O
"EMISION DE RESPUESTA POR
DOCUMENTO RETENIDO"

VERIFICA REQUISITOS DEL DOCUMENTO

JEL DOCUMENTO s1

CUMPLE CON LOS

REQUISITOS!

DEVUELVE DOCUMENTOS, INFORMA
HMPROCEDENCIA, ACCIONES A REALIZAR Y SE
DESPIDE

RECIBE DOCUMENTOS, REALIZA ACCIONES Y
REINICIA TRAMITE

'

COTEJA FIRMAS Y SELLOS ¥ DETERMINA

IPROCEDE EL

T SERVDOR PURBLICO DEL HOSULD
DERECEPCION o
ENTREGA TICKET DE RECEPCION DE
DOCUMENTO, INFORMA IMPROGCEDENCIA Y
FECHA DE RESPUESTA Y SE DESPIDE DEL
USUARIO. ENTREGA DOCUMENTO AL JEFE DEL
DEPARTAMENTO

v

e

RECIBE TICKET, SE ENTERA Y PROCEDE A
REGRESAR

v
©

I RO PGION -
DEYUELYE DOCUMENTACION, INVITA AL
USUARIO A REALIZAR PAGO, DIRECCHOMA AL
AREA DE ATENCION DEL DEPARTAMENTO DE
LEGALIZACION Y SE DESPIDE

v

.__'“-.

RECIBE DOCUMENTACION, REALIZA PAGD,
ACUDE Y ESPERA EM EL AREA DE ATENCHOM DEL
DEPARTAMENTO DE LEGALIZACIONES

I T

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO:
"LEGALIZACION YO
APOSTILLAMIENTO DE DOCUMENTOS
PUBLICOS"

C ™ )

Indicadores para medir la capacidad de respuesta del procedimiento:

Numero diario de turnos entregados

Ndmero diario de turnos solicitados

X 100 =

% de turnos asignados.
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Indicadores para medir la eficiencia en el desarrollo de las operaciones especificas del procedimiento:

Tiempeo ocupado en cotejar las firmas y
sellos por documento X 100 = % de tiempo utilizado respecto del
Tiempo estandar establecido para el cotejo de estandarizado.
firmas y sellos por documento

Estandar de tiempo para el cotejo de firmas y sellos:
Menos de 3 minutos.
Registro de evidencias:

La atencion de usuarios en el Médulo de Recepcion queda registrada en el Ticket de Recepcion de Documentos y en los
turnos de atencidn que se entregan a los interesados.

Formatos e instructivos:
Ticket de Recepcion de Documentos

| GORIERNO DEL ‘5 \ ;
%% £STADO DE MEXICO ) Compromiso

Gebwene que cumple

Ticket Nam. Ampara

Toluca, de Lerdo, México a

Recibido por

Entrega de documento a partir de las hrs.
del dia siguiente habil.

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACION OFICIAL VIGENTE. NO HABRA
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CEDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTED TIENE HASTA El. 31 DE DICIEMBRE DEL 2¢i1l. PARA RECOGER SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcién de Documentos.

Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalizacion o apostillamiento.
Distribucién y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.

Distribucion: Un tanto se integra al documento original y uno se entrega al usuario.

Destino: Los dos tantos del Ticket se destruyen una vez entregado ¢l documento legalizado o apostillado.

No. CONCEPTO DESCRIPCION

i Ticket Nam. Linea para anotar el nimero. consecutivo de control de los documentos
recibidos.

2 Ampara Espacio para escribir el tramite a realizar.

3 Toluca Méx. ... Campos para anotar el dia, mes y afio en que fue recibido el documento
para realizar el tramite.

4 Recibido por Area para indicar el nombre del servidor publico que recibié el documento
para tramite.

5 Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora puede recoger su documento
legalizado o apostillado el usuario.
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Ticket de Recepcion de Certificados tramitados por el plantel educativo

GOBIERNO DEL é ) Compromiso
ESTADO DE MEXICO Gobies'rgque cumple
Ticket Num. Ampara Legalizaciones. Toluca de Lerdo,
México a Recibido por
Nombre de la Escuela o solicitante
Solicito sean entregados los certificados en : {Marcar | opcién)

DEPARTAMENTO DE LEGALIZACIONES. CENTRO DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS “MIGUEL HIDALGO Y COSTILLA” PUERTA
“G" Ubicado en Urawa No. 100, Colonia lzcalli IPIEM, Toluca, Estado
de México. Horario de atencién de lunes a viernes de
9:00 a 18:00 horas.

OFICINA DE LEGALIZACIONES DEL VALLE DE MEXICO. CENTRO
DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS “IGNACIO ALLENDE”
PUERTA “J” Ubicado en Mexicas No. 63, Colonia Santa Cruz Acatlin,
Naucalpan de Judirez, Estado de México. Horario de atencién de lunes
a viernes de 10:00 a 15:30 horas.

Entrega de documentos a partir de las hrs. del dia

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACION OFICIAL VIGENTE. NO HABRA
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CEDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTED TIENE HASTA E|. 31 DE DICIEMBRE DEL 2011. PARA RECOGER SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcion de Certificados tramitados por el plantel
educativa.
Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalizacién.
Distribucién y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribuci6n: Un tanto se integra al documento original y uno se entrega al usuario.
Destino: Los dos tantos del Ticket se destruyen una vez entregados los documentos legalizados.
No. CONCEPTO DESCRIPCION
| Ticket Nam. Linea para anotar el nimero consecutive de control de los documentos
recibidos.
2 Ampara Espacic para escribir el nimero de trimites a realizar.
3 Toluca Méx. ... Campos para anotar el dia, mes y afio en que fue recibido el documento
para realizar el tramite.
4 Recibido por Area para indicar el nombre del servidor publico que recibié los
) documentos para tramite.
5 Solicito sean ... Espacio para marcar la opcién donde el solicitante recogera sus
documentos.
6 Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora puede recoger sus documentos
legalizados el usuario. .
7 Del dia... Linea para escribir a partir de que dia puede recoger sus documentos
legalizados el usuario.




GACETA

Pa'\gina 14 DEL GO BIERMNMO 20 de diciembre de qu

Procedimiento 2.2: Legalizacién o Apostillamiento de Docurmentos Piblicos

Objetivo: Certificar la autenticidad de las firmas autografas y sellos oficiales que son colocados en documentos expedidos
por funcionarios publicos estatales y municipales en ejercicio de sus funciones, a efecto de detectar que no circulen
documentos oficiales apécrifos y los que sean presentados con el trimite de legalizacién o apostillamiento tengan validez
legal ante la autoridad solicitante o en paises que forman parte de la Convencién de la Haya.

Alcance:

Aplica a todos los servidores pablicos del Departamento de Legalizaciones que participan en la legalizacion y
apostillamiento de documentos publicos expedidos por funcionarios estatales y/o municipales del Estado de
México.

—  Aplica a todos los usuarios gue soliciten legalizar o apostillar un documento publico expedido por funcionarios
estatales y/o municipales del Estado de México.

Referencias:

- Convencion de la Haya.

- Convenio de Coordinacion que celebran el Gobierno del Estado de México y la Secretaria de Relaciones
Exteriores para la instrumentacién de la Convencién por la que se suprime el requisito de legalizacion de los
documentos piblicos extranjeros. Gaceta del Gobierno, 12 de octubre de 1994,

— Ley Organica de la Administracion Publica del Estado de México, Articulo 21, fraccion VIl Gaceta del
Gobierno, || de diciembre del 2008.

- Cédigo Financiero del Estado de México y Municipios, Articulo 71. Gaceta del Gobierno, 9 de marzo de
1999.

- Reglamento Interior de la Secretaria General de Gobierno, Articulo 26 fraccion VI. Gaceta del Gobierno, 9
de febrero del 2009, reformas y adiciones.

- Manual de General de Organizacion de fa Secretaria General de Gobierno, Apartade VIl Objetivo y
Funciones por Unidad Administrativa, 202201002 Departamento de Legalizaciones. Gaceta del Gobierno, 22
de septiembre de 2010.

- Acuerdo Delegatorio.

Responsabilidades:

El Departamento de Legalizaciones es el responsable de certificar a autenticidad de las firntas y sellos de los documentos
publicos que soliciten los ciudadanos, planteles educativos y notarios.

El Receptor y Operador de Tramites debera:

—  Elaborar la etiqueta de Legalizacién o tarjeta de Apostilla.
Adherir al documento la etiqueta de legalizacion o de apostilla y sellarla,
—  Registrar la apostilla en la libreta correspondiente,

El Jefe del Departamento de Legalizaciones debera:
—  Revisar y firmar el documento a legalizar o apostillar.
Definiciones:

Legalizacién: Consiste en certificar la legitimidad de firmas y/o seilos en documentos piblicos.

Apostillamiento: Consiste en certificar la legitimidad de firmas y sellos de un documento publico, que vaya a tener
validez en cualquiera de los paises que forman parte del Convenio de La Haya.

Convenio de La Haya: Acuerdo por el que se suprime ¢l requisito de legalizacion diplomatica y consular de los
documentos que se originen en un pais que se encuentre adherido al Convenio de La Haya, los cuales deberin ser
reconocidos en cualquier otro pais que forme parte de la Convencidn, sin requerir de otro tipo de autenticidad.

Documento: Instrumento o escrito en el que consta la narracion y circunstancias de un hecho o que constituya,
modifique o extinga relaciones juridicas.
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Documento Publico: El otorgado con la solemnidad requerida por la ley, por funcionarios publicos autorizados para
ello.

Certificar: Hacer constar por escrito una realidad de hecho por quien tenga fe piblica o atribucién para elle.
Cotejo: Examen que se hace de dos escritos o documentos comparandolos entre si, para determinar si son iguales.
Insumos:

—  Turno de Atencién.
—  Documento a legalizar o apostillar.
—  Recibo de pago de derechos por el trimite solicitado.

Resultados:

— Documento publico legalizado o apostillado {Certificacion de la autenticidad de las firmas de los servidores
publicos estatales y/o municipales en el documento).

Interaccidn con otros procedimientos:

—  Atencion en Médulo de Recepcion.
-  Entrega de Documentos Piblicos Legalizados o Apostillados.
—  Emisién de Respuesta por Documento Retenido.

Politicas:

P-DL-P2/01
En caso de que el titular del Departamento de Legalizaciones no se encuentre presente por motivo justificado o no se
puedan concluir los tramites de legalizacién o apostilla por causas de fuerza mayor; los mismos se entregarin al dia habil
siguiente.

P-DL-P2/02
A los tramites recibidos de los usuarios-gestores se les dard seguimiento inmediatamente después de concluir la atencion
al pablico, a efecto de entregar la respuesta el dia sefialado y su tramitacion se realizard conforme al procedimiento e
instructivo de trabajo establecido para la legalizacién y apostillamiento de documentos.

P-DL-P2/03
Cuando el nimero de documentos a fegalizar o apostillar sea mayor a quince, la respuesta a la solicitud sera establecida de
acuerdo a las cargas de trabajo y previa aprobacién del titular del Departamento de Legalizaciones.

P-DL-P2/04
Cuando Ja respuesta a la solicitud no sea inmediata el Receptor y Operador de Tramites le indicard al usvario que para
poder recoger su documentacién debera presentar su Ticket de Recepcién de Documentos y una Identificacion Oficial
vigente y en caso de no presentarla, no se le podran entregar los documentos ingresados.

P-DL-P2/05
Cuando el usuario haya extraviado el Ticket de Recepcién de Documentos debera hacer un escrito dirigido al Jefe del
Departamento de Legalizaciones en donde, bajo protesta de decir verdad, indique que extravié el Ticket de Recepcién de
Documentos, deberi asimismo solicitar la blsqueda indicando el tipo de tramite que solicité (legalizacién y/o apostilla), el
nimero de tramites que solicito, el tipo de documento de que se trata, a nombre de quien estd el documento y la fecha
de solicitud del tramite, asi como identificacion oficial en original y copia, debiendo regresar en el tiempo que se le indique.

P-DL-P2/06
Cuando el Receptor y Operador de Tramites llame un turno y el usuario no se presente formara el turno en fila de
atencion hasta dos ocasiones mas, si alin después del tercer llamado no se presenta cancelari el mismo y si llegara a
presentarse el usuario reclamando la atencidn lo invitara a que pase ai Médulo de Recepcién para que le asignen un nuevo
turno.

P-DL-P2/07
El Receptor y Operador de Tramites elaborard las etiquetas de legalizacion y las tarjetas de apostillamiento siguiendo lo
sefalado en el Instructivo de Trabajo [T-DL-P2/0O-07.
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P-DL-P2/08
Cuando la firma y sello que aparece en un documento a legalizar y/o apostillar no aparezca en el Catilogo de Firmas y
Sellos del sistema de legalizaciones y éste tenga méas de 3 afios de expedicién, se le sugerira al usuario solicitar una copia
certificada mas reciente de su documento; o el Vo.Bo. de la institucién que expidio el documento.

P-DL-P2/09
Los documentos que se reciban antes de las [4:00 horas quedaran disponibles para su entrega el mismo dia, en un maximo
de tres horas a partir de la recepcion del documento y recibo de pago de derechos; sin que excedan de quince
documentos, incluyendo legalizaciones y apostillas por usuario.

P-DL-P2/10
El Departamento de Legalizaciones certificara Gnicamente la firma, la capacidad del signatario y/o el sello conforme a sus
atribuciones, sin legitimar el contenido del documento para el cual se expidid; por lo que no se hard responsable del
contenido bajo ninguna circunstancia.

P-DL-P2/11
Cuando el nimero de documentos a legalizar o apostillar sea mayor a cincuenta, quedaran disponibles para su entrega en
un miximo de diez dias habiles; la respuesta a la solicitud se establecera de acuerdo a las cargas de trabajo; y su
tramitacion se realizara conforme al procedimiento e instructivo de trabajo establecido para la legalizacion y
apostillamiento de documentos.

P-DL-P2/12
A través del Portal del Gobierno del Estado de México el usuario podra obtener la informacién y requisitos necesarios
para realizar su tramite de legalizacion y apostillamiento de documentos publicos estatales, solicitud via internet por
mensajeria pre pagada; consistente en certificar la autenticidad de las firmas y selios que aparecen en documentos publicos
expedidos por funcionarios estatales y municipzales facultados para hacer constar la legitimidad de fos documentos se
puede solicitar su tramite de legalizacion y apostillamiento desde el interior de la Republica Mexicana y desde el
extranjero.

P-DL-P2/13
El horario de atencién al publico en el Departamento de Legalizaciones seri de lunes a viernes de 9:00 a |8:00 horas;
excepto dias festivos y periodos vacacionales.

P-DL-P2/14
E! tramite de legalizacion yfo apostillamiento de documentos pUblicos del Estade de México, sera de un dia habil, es decir
se entregara al dia siguiente habil después de que se reciba el documento y pago de derechos.

Procedimiento 2.2: Legalizacién o Apostillamiento de Documentos Publicos

No. | Responsable Actividad Documentos
involucrados
Viene del procedimiento: *“Atencién en Mddulo de
Recepcion” o “Emision de Respuesta por Documento
Retenido’.

I | Receptory Llama al usuario, lo saluda aplicando el protocolo de atencién y ! - Protocolo de
Operador de le solicita turno de atencion, documento a legalizar o apostillar y Atencion
Tramites recibo de pago.

2 Usuario Entrega turno de atencién y requisitos documentales. — Turno de Atencién

— Documento a
legalizar o apostillar
— Recibo de pago

3 Receptor y Recibe turno de atencién y requisitos documentales, revisa |— Turno de Atencién
Operador de numero de documentos a legalizar o apostillar y procede segin | — Documento a
Tramites corresponda. : legalizar o apostillar
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No.T Responsable Actividad Documentos
Involucrados

Receptor y
Operador de
Tramites

Usuario

Receptor y
Operador de
Tramites

Jefe del
Departamento
de Legalizaciones

Receptor y
Operador de
Tramites

Usuario

Son mds de quince documentos

Eiabora Ticket de Recepcién de Documentos en dos tantos,
anexa uno a los originales y uno lo entrega al usuario
informandole la fecha de respuesta y lo despide aplicando el
Protocolo de Atencién. Retiene documentacién para su tramite
conforme al instructivo de trabajo IT-DL-P2/0O-07.

Recibe Ticket de Recepcion de Documentos, se entera de la
fecha de respuesta y se retira.

Se conecta al procedimiento *“Atencién en Modulo de
Recepci6n”.

Son quince o menos documentos

Elabora etiqueta de legalizacion o tarjeta de apostilla conforme al
instructivo de trabajo IT-DL-P2/0-07, la adhiere al documento,
sella y turna al Jefe del Departamento para revision y firma.
Retiene Ticket y recibo de pago.

Recibe el o los documentos a legalizar y o apostillar, revisa, firma
y regresa al Receptor y Operador de Tramites.

Recibe el o los documentos legalizados y/o apostillados, en su
caso, desprende el talén de las tarjetas de apostilla. Registra las
apostillas realizadas y entrega documentos al usuario y fo despide
aplicando el protocolo de atencién. Archiva talén de apostillas,
libreta de registro y recibo de pago para su control y
seguimiento. Destruye Ticket de Recepcidn de Documentos.

Recibe el o los documentos legalizados y o apostillados y se
retira.

Recibo de pago

Protocolo de
Tencion

Documento a
legalizar o apostillar
Ticket de Recepcién
de Documentos
Recibo de pago
Instructivo de trabajo
IT-DL-P2/0-07

Ticket de Recepcién
de Documentos

Documento a
legalizar o apostillar
Ticket de Recepcion
de Documentos
Recibo de pago

Documento
legalizado o
apostillado

Documento
legalizado o
apostillado

Ticket de Recepcién
de Documentos
Talén de Tarjeta de
apostitla

Recibo de pago.
Protocolo de
atencion

Documentos
legalizados o
apostillados
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Diagrama:

Procedimiento 2.2: Legalizacién o Apostillamiento de Documentos Piblicos
( mico )

VIENE DE LOS PROCEDIMIENTOS:
“ATENCION EN MODULO DE
[ l‘ RECEPCION" O “EMISLON DE

RESPUESTA POR DOCUHENTO
RETENIDO"

—Jee] [ RECEPTOR Y OPERAROR DE TRAMITES 1

RECIRE DOCUMENTQ LEGALIZADQ ©
AFQSTILLADO, DIGI TALIZA, REGISTRA EN
LIBRETA, DESPREDEMN TALON DE TARJETA,

ENTREGA AL USUARIO, SE DESPIDE, DESTRUYE Y
ARCHIVA

1

LLAMA AL USUARIC, LO SALUDA Y LE SCLICITA
TURNG Y REQUISITOS DEL TRAMITE

ENTREGA TURNG Y REQUISITOS

AECIBE DOCUMENTO LEGALIZADO O
ApOSTILLADO ¥ SE RETIRA

" RECEFTOR ¥ BPAERABON BE TRAMITES: /_L_/

RECIEE TURNG Y REQUISITOS, REVISA ¥

PROCEDE
- (™~

{SON MAS DE

CRANCE
POCUMENTOS?

ENTREGA TICKET DE RECEPCION DE
DOCUMENTOS, INFORMA FECHA DE RESPUESTA,
SE DESPFIDE Y RETIENE POQCUMENTOS PARA 54
ATENCION

RECIBE TICKET. SE ENTERA Y PROCEDE &
REGRESAR

o

SE CONECTA AL PROCEDIMIENYO:
“ATENCION EN MODULO DE
RECEPCION".

ELABORA ETIQUETA DE LEGALIZACISON O
TARJETA DE APOSTILLA, LA ADHIERE AL
DOCUMENTO, LA SELLA ¥ TURNA A FIRMA

~JEEE DELOEPARTAMENTODE |~
REYISA, FIRMA F|. DOCUMENTO EN LA ETIQUETA
DF LEGALIZAGION O TARJETA DE APOSTHLA ¥
1.0 REGRESA

Instructivo de Trabajo
IT-DL-P2/O-07

" Elaboracion de etiquetas de legalizacién o tarjetas de apostillamiento
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Etiquetas de legalizacién

El Receptor y Operador de Tramites ingresa a la pantalla de legalizaciones del Sistema, captura en los campos que
corresponda el niumero de documentos a legalizar, el tipo de documente, la clave del municipio, la fecha de cotejo del
documento, la linea de captura de pago y costo; coteja con el Catdlogo de Firmas y Sellos, captura el campo de fecha de
legalizacién y nombre de quien esta el documento; verifica que los datos sean correctos e imprime la etiqueta. Asimismo,
verifica que tenga nlimero de legalizacién, namero y monto del recibo de pago y la leyenda de legalizacidn de conformidad
con lo dispuesto por el Articulo 21, fraccién VIl de la Ley Organica de la Administracion Publica del Estado de México, asi
como el nombre del funcionario y la fecha de expedicion de la legalizacién y la adhiere al documento, coloca sello oficial, y
continGa con el procedimiento. :

Tarjetas de apostilla

El Receptor y Operador de Tramites ingresa a la pantalla de apostillas del Sistema de Legalizaciones, captura en los
campos que muestran el importe de pago de derechos, el numero de trimite de apostillamiento, el tipo de documento, el
nombre del titular del documento y ia fecha de expedicién; coteja en el Catilogo de Firmas y Sellos del Sistema de
Legalizaciones y verifica el nombre y cargo del funcionaric que firma el apostillamiento. Asimismo, verifica que los datos
sean correctos, imprime [a tarjeta de apostilla y desprende el talon; adhiere la tarjeta al documento, coloca selios oficiales
y registra en la libreta de apostilla el documento, el nombre del titular del documento, fecha de expedicion del
documento, fecha de apostilla, costo por el pago de derechos, linea de captura, el pais en el que se va a presentar el
documento apostillado y que se encuentra dentro del Convenio de la Haya, asunto y nombre del funcionario que expidio
el documento, a efecto de continuar con el procedimiento.

Medicion:
Indicadores para medir la capacidad de respuesta del procedimiento:

Nuimero de documentos legalizados o apostiltados
entregados a usuarios-ciudadanos diariamente X 100 = % de documentos legalizades o
Nuimero de sclicitudes de documentos a apostillados y entregados a los
legalizar o apostillar de usuarios-ciudadanos diariamente usuarios-ciudadanos diariamente.

Indicadores para medir la eficiencia en el desarrollo de las operaciones especificas del procedimiento:

Tiempo ocupado en capturar los datos de las etiquetas de

legalizacién o tarjetas de apostilla por documento X 100= % de tiempo utilizado respecto
Tiempo estandar establecido para capturar los datos de las etiquetas del estandarizado.

de legalizacién o tarjetas de apostilla por documento
(- de 5 minutos)

Tiempo ocupado en la impresién de una etiqueta de
legalizacion o tarjeta de apostilla X 100 =% de tiempo utilizado respecto del
Tiempo estandar establecido para la impresién de estandarizado.
una etiqueta de legalizacion o tarjeta de apostilla
(- de 2 minutos)

Tiempo transcurrido de la impresién de la etiqueta o tarjeta de
apostilla a la entrega al usyario X 100 = % de tiempo wutilizado respecto del
Tiempo esténdar establecido entre la impresion de una etiqueta de estandarizado.
legalizacién o tarjeta de apostilla a la entrega al usuario
{- de 2 minutos)

Estandar de respuesta:

Menos de |0 minutos.
Registro de evidencias:

Los documentos legalizados y apostillados quedan registrados en el Sistema de Legalizacion de Decumentos; y los
documentos apostillados y su entrega queda registrada en el Libro de Apostillas del Departamento de Legalizaciones.
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Formatos e instructivos:
Ticket de Recepciéon de Documentos

GOBIERNO DEL
ESTADO DE MEXICO

' Compromiso

Gobierpo que cumple

Ticket Nam. Ampara

Toluca, de Lerdo, México a

Recibido por

Entrega de documento a partir de las hrs.
del dia siguiente habil.

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACION OFICIAL VIGENTE. NO HABRA
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CEDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTED TIENE HASTA EL 31 DE DICIEMBRE DEL 2011. PARA RECOGER SUS
DOCUMENTOS.

Instructive de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcién de Documentos.

Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalizacién o apostillamiento.

Distribucién y Destinatario: Fl formato se genera en dos tantos.
Distribucién: Un tanto se integra al documento original y uno se entrega al usuario.

Destino: Los dos Tickets se destruyen una vez entregado el documento legalizado o apostillado.

No. CONCEPTO DESCRIPCION
| Ticket Nim. Linea para anotar el nimero consecutivo de control de los documentos
recibidos.
2 Ampara Espacio para escribir el trimite a realizar.
3 Toluca Méx. ... Campos para anotar el dia, mes y afio en que fue recibido el documento

para realizar el tramite.

4 Recibido por Area para indicar el nombre del servidor publico que recibié el documento
para tramite.

5 Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora el usuaric puede recoger su
documento legalizado o apostillado.
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Ticket de Recepcion de Certificados tramitados por el plantel educativo

GOBIERNO DEL
ESTADO DE MEXICO

w) Compromiso
Gohierno que cumple

Ticket Nam. Ampara Legalizaciones. Toluca de Lerdo,
México a Recibido por

Nombre de la Escuela o solicitante

Solicito sean entregados los certificados en : {Marcar | opcién)

DEPARTAMENTO DE LEGALIZACIONES. CENTRO DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS “MIGUEL HIDALGO Y COSTILLA” PUERTA
“G” Ubicado en Urawa No. 100, Colonia lzcalli IPIEM, Toluca, Estado
de México. Horario de atencién de lunes a viernes de
9:00 a 18:00 horas.

OFICINA DE LEGALIZACIONES DEL VALLE DE MEXICO. CENTRO
DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS “IGNACIO ALLENDE”
PUERTA “J” Ubicado en Mexicas No. 63, Colonia Santa Cruz Acatian,
Naucalpan de Juarez, Estado de México. Horario de atencidon de lunes
a viernes de 10:00 a [5:30 horas.

Entrega de documentos a partir de las hrs, def dia

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACION OFICIAL VIGENTE. NO HABRA
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CEDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTED TIENE HASTA EL 3! DE DICIEMBRE DEL 20il. PARA RECOGER SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcién de Certificados tramitados por el plantel
educativo
Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalizacién.
Distribucién y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribucién: Un tanto se integra al documento original y uno se entrega al usuario.
Destino: Los dos tantos del Ticket se destruyen una vez entregados los documentos legalizados.
No. CONCEPTO DESCRIPCION
| Ticket Nam. Linea para anotar el numerc consecutivo de control de los documentos
‘ recibidos.
2 Ampara Espacio para escribir el numero de tramites a realizar.
3 Toluca Méx. ... Campos para anotar el dia, mes y afio en que fue recibido el documento
para realizar el tramite.
4 Recibido por Area para indicar el nombre del serwdor publico que recibi¢ los
documentos para tramite.
5 Solicito sean .., Espacio para marcar la opcién donde el solicitante recogera sus
documentos.
6 Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora puede recoger sus documentos
legalizados el usuario.
7 Del dia... Linea para escribir a partir de que dia puede recoger sus documentos
legalizados el usuario.
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Procedimiento 2.3: Entrega de Documentos Legalizados o Apostillados

Objetivo: Entregar los documentos legalizados o apostillados a los usuarios que los ingresaron para su tramite al
Departamento de Legalizaciones.

Alcance: b

—  Aplica a los servidores publicos del Departamento de Legalizaciones que tengan a su cargo la entrega de los
documentos legalizados o apostillados.

- Aplica a todos los usuarios que presenten turnc de atencion, Ticket de Recepcion de Documentos e
identificacién oficial y soliciten la entrega de los documento (s) legalizado (s} o apostillado (s) que ampara su
ticket.

Referencias: -

- Convencion de la Haya.

- Convenio de Coordinacién que celebran el Gobierno del Estado de México y la Secretaria de Relaciones
Exteriores para la instrumentacion de la Convencidn por la que se suprime el requisito de legalizacion de los
documentos publicos extranjeros. Gaceta del Gobierno, 12 de octubre de 1994.

- Ley Orginica de la Administracién Piblica del Estado de México, Articulo 21, fraccién VIl Gaceta del
Gobierno, I} de diciembre de! 2008.

- Cédigo Financiero del Estado de México y Municipios, Articulo 71. Gaceta del Gobierno, 9 de marzo de
1999.

- Reglamento Interior de la Secretaria General de Gobierno, Articulo 26 fraccion VI. Gaceta del Gobierno, 9
de febrero del 2009, reformas y adiciones.

- Manual de General de Organizacién de la Secretaria General de Gobierno, Apartade VI Objetivo y
Funciones por Unidad Administrativa, 20220 (002 Departamento de Legalizaciones. Gaceta del Gobierno, 22
de septiembre de 2010.

- Acuerdo Delegatorio.

Responsabilidades:

El Departamento de Legalizaciones es el responsable de entregar en la fecha indicada ios documentos legalizados y
apostillados ingresados por os usuarios que los solicitan,

El Receptor y Operador de Tramites debera:

—  Entregar los documentos legalizados y/o apostillados al usuario que se identifique y presente el Ticket de
Recepcién de Documentos que ampare dicha solicitud.

Definiciones:

Documento Legalizado: Documento piblico donde se hace constar, mediante una etiqueta adherida al mismo, seliada y
firmada por la autoridad competente, la certificacién de la legitimidad de firmas y/o sellos plasmados en el mismo.

Documento Apostillado: Documento plblico donde se certifica, mediante una tarjeta adherida al mismo, sellada y
firmada por la autoridad competente, que fa firma y/o sello plasmados en el mismo fueron colocados por una autoridad en
uso de sus facultaces, para hacerlo valer en alguno de los 98 paises que forman parte de la Convencion de la Haya.

Insumos: .

—  Turno de Atencidn.
—  ldentificacién Oficial vigente,
—  Ticket de Recepcion de Documentos.

Resultados:
—  Documento publico legalizado o apostillado entregado.

Interaccion con otros procedimientos:

‘—  Azencion en Médulo de Recepcién.
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—  Legalizacion o Apostillamiento de Documentos Publicos.
Politicas:

P-DL-P3/01
El Receptor y Operador de Tramites no entregara ningin documento legalizado si el usuario no presenta su Ticket de
Recepcidn de Documentos y turno de atencién.

P-DL-P3/02
Cuando el Receptor y Operador de Tramites llame un turno y el usuario no se presente formara el turno en fila de
atencién hasta dos ocasiones mas, si aun después del tercer famado no se presenta cancelard el mismo y si llegara a
presentarse el usuario reclamando la atencién lo invitara a que pase al Modulo de Recepcidn para que le asignen un nueve
turno.

P-DL-P3/03
Una vez que el usuario reciba el documento legalizado y/o apostillado, no se admitiran reclamaciones posteriores al dia en
que fue entregado al usuario,

P-DL-P3/04
El Receptor y Operador de Tramites no entregara ningln documento apostillado si el usuario no presenta su Ticket de
Recepcién de Documentos, Identificacién Oficial vigente (Credencial para votar, Pasaporte, Licencia para conducir, Cédula

Profesional, FM2 o FM3) y turno de atencién.

Procedimiento 2.3: Entrega de Documentos Legalizados o Apostillados

No, Responsable Actividad Documentos
Involucrados
Viene de la operacion No. 6 del procedimiento:
“Atencién en Maodulo de Recepcién’’.
| Receptor y Llama al usuario, lo saluda aplicando el protocolo de atencién y le Protocolo de
Operador de solicita turno, Ticket de Recepcion de Documentos e atencion
Tramites Identificacién Oficial vigente.
2 Usuario Entrega turno de atencion, Ticket de Recepcién de Documentos Turno de
e Identificacién Oficial vigente. Atencion
Ticket de
Recepcidn de
Documentos
Identificacion
Oficial vigente
3 Receptory Recibe turno de atencién, Ticket de Recepcidon de Documentos e Turno de
Operador de Identificacion  Oficial vigente, extrae el o los documentos Atencién
Triamites legalizados y o apostillados y entrega al usuario junto con su Ticket de
identificacién oficial. Se despide aplicando el Protocolo de Recepcién de
Atencioén, destruye Ticket y registra servicio. Documentos
Identificacién
Oficial vigente
Documento (s) a
legalizar o
apostillar
4 | Usuario Recibe el o los documentos legalizados y o apostillados junto con Documento (s) a
su identificacién oficial y se retira. legalizar o
apostillar
identificacion
Oficial vigente
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Diagrama:

Procedimiento 2.3: Entrega de Documentos Legalizados o Apostillados

INICIO

VIENE DEL PROCEDIMIENTO:
“ATENCION EN MODULO DE
RECEPCION",

LLAMA AL USUARIO, LO SALUDA Y LE SOLICITA
TURNG Y REQUASITOS DEL TRAMITE

:zl usUARIQ

ENTREGA TURNG Y REQUISITOS

RECIBE TURNO ¥ REQUISITOS, ENTREGA
DOCUMENTO LEGALIZADO © APOSTILLADG €
IGENTIFICACION OFICIAL, SE DESPIDE,
DESTRUYE TICKET Y REGISTRA SERVICIO

'

4 l U AR

RECIBE DOCUMENTO LEGALIZADC O
APOSTILLADO E IDENTIFICACION OFICIAL Y SE

L RETIRA

ot
Com D

Medicién:

Indicadores para medir ia capacidad de respuesta del procedimiento:

Ndmero diario de documentos legalizados o
apostillados entregados

Namero diario de solicitudes de entrega de
documentos legalizados o apostillados

X 100= % de documentos legalizados o apostillados
entregados.

Indicadores para medir la eficiencia en el desarrollo de las operaciones especificas del procedimiento:

Tiempo ocupado en localizar los documentos
_ legalizados o apostillades y entregarios al usuario
Tiempo estandar establecido para la localizacion de X 100 = % de tiempo ocupado respecto del
los documentos legalizados o apostillados y su estandarizado.
entrega al usuario

Estindar de respuesta:
Menos de 3 minutos.
Registro de evidencias:

La entrega de documentos apostilados queda registrada en el Libro de Apostillas de! Departamento de Legalizaciones.
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Formatos e instructivos:
Ticket de Recepcién de Documentos

- GOBIERNO DEL
" ESTADO DE MEXICO

) Compromiso
Gobierne que cumple

7 Ticket NUim. Ampara

Toluca, de Lerdo, México a

Recibido por

Entrega de documento a partir de las hrs.
del dia siguiente habil,

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACION OFICIAL VIGENTE. NO HABRA
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CEDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTED TIENE HASTA EL 3| DE DICIJEMBRE DEI 20i1. PARA RECOGER SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcién de Documentos.

Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben parz su legalizacién o apostiflamiento.
Distribucién y Destinatario: El formato se general en dos tantos.

Distribucion: Un formato se integra al documento original y uno se entrega al usuario.

Destino: Los Tickets se destruyen una vez entregado el documento legalizado o apostillado.

No. CONCEPTO DESCRIPCION
I Ticket Nam. Linea para anotar el nimero consecutivo de control de los documentos
recibidos.
[» 2 Ampara Espacio para escribir el tramite a realizar.
. 3 Toluca Méx. ... Campos para anotar el dia, mes y afio en que fue recibido el documento

para realizar el tramite.

4 Recibido por Area para indicar el nombre del servidor publico que recibi6 el dcmumenﬁ
para tramite.

5 Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora el usuario puede recoger su
documento legalizado o apostillado.
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Ticket de Recepcién de Certificados tramitados por el plantel educativo

GOBIERNG DEL L Compromiso
' ESTADO DE MEXICO Gabisri cue comie
Ticket Nam. Ampara Legalizaciones. Toluca de Lerdo,
México a Recibido por
Nombre de la Escuela o solicitante
Solicito sean entregados los certificados en ; __{Marcar 1 opcitn)

| DEPARTAMENTO DE LEGALIZACIONES. CENTRO DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS “MIGUEL HIDALGO Y COSTILLA” PUERTA
“G” Ubicade en Urawa No. 100, Colonia lzcalli IPIEM, Toluca, Estado
de México. Horario de atencién de lunes a viernes de
9:00 a 18:00 horas.
OFICINA DE LEGALIZACIONES DEL VALLE DE MEXICO. CENTRO
DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS *“IGNACIO ALLENDE”
PUERTA “J)” Ubicado en Mexicas No. 63, Colonia Santa Cruz Acatlan,
Naucalpan de Juarez, Estado de México. Harario de atencién de lunes
a viernes de 10:00 a 15:30 horas.

Entrega de documentos a partir de las hrs. del dia

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACION OFICIAL VIGENTE. NO HABRA
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CEDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTED TIENE HASTA EL 31 _DE _DICIEMBRE DEL 2011. PARA RECOGER SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

Instructive para llenar el formato: Ticket de Recepcion de Certificados tramitados por el plantel
educativo.
%bjetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalizacién.
Distribucién y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribucién: Un formate se integra al documente original y uno se entrega al usuario.
Destino: Los Tickets se destruyen una vez entregados los documentos legalizados.
No. CONCEPTO DESCRIPCION
| Ticket Nim. Linea para anotar el nimero consecutivo de control de los documentos
recibidos.
2 Ampara Espacio para escribir el nGmero de tramites a realizar.
3 Toluca Méx. ... Campos para anotar el dia, mes y afio en que fue recibido el documento
para realizar el trimite.
4 Recibido por Area para indicar el nombre del servidor plblico que recibié los
o : | dotumentos para tramite.
5 Solicito sean ... Espacic para marcar la opcién donde el solicitante recogerd sus
N 5 ,_,,,, | documentos. o
b Entrega de ... Linea para escribir a partlr de qué hora puede recoger sus documentos
legalizados el usuario.
7 Del dia... Linea para escribir a partir de qué dia puede recoger sus documentos
legalizados el usuario,
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Procedimiento 2.4: Emision de Respuesta por Documento Retenido

Objetivo: Dar respuesta de los documentos publicos retenidos por faita de registro de firmas y sellos o por suponerse
apécrifos.

Alcance:

Aplica a todos los servidores publicos del Departamento de Legalizaciones que se encarguen de la respuesta a las
solicitudes relacionadas con la retencién de documentos por fakta de registro o por presumirse de apécrifos.

Aplica a todos los usuarios que presenten Ticket de Recepciéon de Documentos, Turnos de Atencién y Credencial Oficial
vigente y soliciten respuesta por los documentos retenidos.

Referencias:

- Convencion de la Haya.

- Convenio de Coordinacién que celebran el Gobierno del Estado de México y la Secretaria de Relaciones
Exteriores para la instrumentacion de la Convencién por la que se suprime el requisito de legalizacion de los
documentos publicos extranjeros. Gaceta del Gobierno, |2 de octubre de 1994.

- Ley Organica de la Administracién Publica del Estado de México, Articulo 21, fraccién VIl Gaceta del
Gobierno, || de diciembre del 2008. -

- Codigo Financiero del Estado de México y Municipios, Articulo 71. Gaceta del Gobierno, 9 de marzo de
1999.

Reglamento Interior de la Secretaria General de Gobierno, Articulo 26 fraccion VI. Gaceta del Gobierno, 9
de febrero del 2009, reformas y adiciones.

- Manual de General de Organizacién de la Secretaria General de Gobierno, Apartado Vil Objetivo y
Funciones por Unidad Administrativa, 202201002 Departamento de Legalizaciones. Gaceta del Gobierno, 22
de septiembre de 2010.

- Acuerdo Delegatorio.

Responsabilidades:

El Departamento de Legalizaciones es el responsable de emitir las respuestas que soliciten los usuarios por los
documentos retenidos.

El Receptor y Operador de Tramites debera:

—~  Devolver los documentos publicos retenidos y que sean auténticos e invitar a los usuarios a realizar el pago
por el derecho solicitado. '
—  Canalizar a los usuarios a las unidades juridicas cuando asi corresponda.

Definiciones:

Documento: Instrumento o escrito en el que consta la narracidn y circunstancias de un hecho o que constituya
modifique o extinga relaciones juridicas.

Documento Publico: El otorgado con las solemnidades requeridas por la ley, por funcionarios publicos autarizados para
ello.

-Cotejo: Examen que se hace de dos escritos o documentos comparandelos entre si, para determinar si son iguales.

Insumos:

—  Turno de Atencidn.
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— ldentificacién Oficial vigente.
~  Ticker de Recepcién de Documentos.

Resultados:

—  Devolucion del documento cotejado de auténtico.
—  Canalizacion del usuario a la Unidad Juridica correspondiente.

Interaccion con otros procedimientos;

~  Atencion en Modulo de Recepcién,
— - legalizacién o Apostillamiente de Documentos Publicos.
~  Entrega de Documentos Piblicos Legalizados o Apostillados.

Politicas:

P-DL-P4/01I
El Receptor y Operador de Trimites reprogramara, en los casos que la respuesta sea inmediata, la atencién de los
usuarios a quienes les sean devueltos los documentos retenidos para su verificacion, a efecto de que puedan continuar su
tramite de legalizacion o apostillamiento.

P-DL-P4/02
Cuando el Receptor y Operador de Tramites llame un turno y el usuario no se presente formara el turno en fila de
atencién hasta dos ocasiones mas, si aln después del tercer Hamado no se presenta cancelara el mismo y si llegara a
presentarse el usuario reclamando la atencién lo invitard a que pase al Modulo de Recepcién para que le asignen un nuevo
turno.

P-DL-P4/03
Cuando el Receptor y Operador de Tramites no localice la respuesta solicitada en ei expediente de pendientes, informara
al Jefe del Departamento, a efecto de que le dé el seguimiento correspondiente y se pueda dar respuesta al usuario
cuando éste se presente.

P-DL-P4/04
Cuando el documento sea retenido por dudas de autenticidad; la respuesta a la solicitud sera de cinco a diez dias habiles,

la cual se dara Unicamente al interesado el cual debera presentar original y copia de una identificacién oficial vigente.

Procedimiento 2.4: Emisién de Respuesta por Documento Retenido

No.| Responsable \ Actividad Documentos
Involucrados
Viene de la operacién No. 6 del procedimiento:
“Atencion en Médulo de Recepcién™.
| Receptor y Llama al usuario, lo saluda aplicando el protocolo de atencién y |~ Protocolo de
Operador de le solicita turno, Ticket de Recepcion de Documentos e atencién
Tramites Identificacion Oficial vigente.
2 | Usuario Entrega turno de atencion, Ticket de Recepcion de Documentos | — Turno de Atencién
e Identificacion Oficial vigente. — Ticket de Recepcién
de Documentos
- ldentificacién Oficial
| vigente
3 |Receptory Recibe turno de atencion, Ticket de Recepcién de Documentos | — Turno de Atencién
Operador de {e ldentificacion Oficial vigente, verifica respuesta en el|- Ticket de Recepcion




GAC ETA

20 de diciembre de 2010 T GoBIERMO Pagina 29
! No. Responsable Actividad Documentos
! Involucrados
Tramites expediente de documentos retenidos, en Su caso, extrae de Documentos
documento y procede segin corresponda. Identificaciéon Cicial
vigente
Expediente de
documentos
retenidos
No existe respuesta para el documento retenido
4 | Receptory Devuelve el Ticket de Recepcidon de Deocumentos e Ticket de Recepcion
Operador de identificacién Cficial al usuario, le informa lo correspondiente, de Documentos
Tramites lo invita para que regrese el siguiente dia habil y se despide Identificacién Oficial
aplicando el protocolo de atencién. vigente
Protocolo de
atencion
5 Usuario Recibe el Ticket de Recepcion de Documento e identificacian Documento a
oficial, se entera y procede a regresar el dia indicado. legalizar o apostillar
tdentificacién Oficial
Se conecta al procedimiento “Atencién en el Médulo de vigente
Recepcién”
Existe respuesta para el documento retenido,
determina:
Es canalizacion del usuario a la Unidad Juridica
6 | Receptory informa al usuaric que debe acudir ante la Unidad juridica que Ticket de Recepcidn
Operador de corresponda para aclarar observaciones a su documento, le de Documentos
Tramites devuelve la lidentificacién Oficial y se despide aplicando el Identificacién Oficial
protocolo de atencion. Registra respuesta, extrae copia del vigente
documento y Ticket de Recepcién de Documentos y destruye. Protocolo de
atencion
7 | Usuario Se entera, recibe Identificacion Oficial y se retira. [dentificacion Oficial
vigente
Es devolucién de documento retenido
8 |Receptory Entrega el documento al usuario junto con su ldentificacion Documento a
Operador de Oficial y turno de atencion, le informa que debe realizar el pago legalizar o apostillar
Tramites por el derecho solicitado y regresar (en |0 minutos) para identificacién Oficial
continuar su trimite. Reprograma turnc de atencion. vigente
9 |Usuario Recibe turno de atencién, documento e identificacién Oficial, se Documento a

entera, realiza pago por el derecho solicitado y espera en el
area de atencion su [lamado al Departamento de Legalizaciones.

Se conecta al procedimiento: ‘“lLegalizacién
Apostillamiento de Documentos Publicos’.

ylo

legalizar o apostillar
Identificacién Oficial
vigente

Recibo de pago
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Diagrama:

Procedimiento 2.4: Emisién de Respuesta por Documento Retenido

INICIO

YIENE DEL PROCEDIMIENTO:
“ATENCION EN MODULO DE
RECEPCION",

I

LLAMA AL WSUARIO, LO SALUDA Y LE SOLICITA
- E
TURNO T REQUISITOS DEL TRAMITE RECIBE IDENTIFICACION, SE ENTERA Y §

RETIRA

Foo -
ENTREGA TURNO Y REQUISITOS

RECIBE TURNO Y REQUISITOS, REVISA
RESPUESTAS Y DETERMINA:

ENTREGA AL USUARIO EL. DOCUMENTO E
IDENTIFICACION OFICIAL, LE INFORMA GQUE
REALICE PAGO Y REGRESE A CONTINUAR $U

TRAMITE. REPROGRAMA TURND PARA ATENCION

T

RECIBE DOCUMENTO E IDENTIFICACION,
REALIZA PAGQ Y REGRESA A CONTINUAR SU
L TRAMITE

- R
£ i ; nmﬂv&n@nuﬁ THAMETES

DEVUELVE AL LISUARIO EL TECKET DE

(EXISTE RESPUESTA?

REGEPCION DE DOCUMENTOS, LE INFORMA E SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO:
s INVITA A QUE REGRESE AL DiA HAEIL SIGUIENTE “LEGALIZACION Y/O
Y SE DESPWDE APOSTILLAMIENTO DE DOCUMENTOS

+ PUBLICOS".

RECIBE THCKET, SE ENTERA Y PROCEDE A @
REGRESAR AL OTRO DiA

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO:
"ATENCION EN MODULO DE
RECEPCION™.

ES DEVOLUCION
€5 CANALIZACKIN DE DOCUMENTO
A LA UNIDAD JURIDICA O
DEVOLUCKIN DE
DCCUMENTO!

ES CANALIZACION A
LA UNIDAD JURIDICA

l 1 "RECERTOR ¥ OPERARGH DE TRAMITES
INFORMA AL USUARI QUE ACUDA A LA
UNIDAL JURIDICA CORRESPONDIENTE, LE

DEVUELVE LA IDENTIELCACION Y SE DESPIDE,
REGISTRA Y DESTRUYE TICKET

Medicién:

Indicadores para medir la capacidad de respuesta del procedimiento:

Numero diaric de respuestas emitidas por
documentos retenidos

Ntmero diario de solicitudes de respuesta por X 100 =
documentos retenidos

% de respuestas emitidas por documentos
p
retenidos.
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Indicadores para medir ia eficiencia en el desarrollo de las operaciones especificas del procedimiento:

Tiempo ocupado en iocalizar una respuesta y
emitirla al usuario
Tiempo estindar establecido para la localizacién en
expediente de la respuesta y la emisién de la misma
al usuario

X 100= % de tiempo ocupado del estandarizado.

Estandar de respuesta:
Menos de 3 minutos.
Registro de evidencias:

La respuesta de documentos retenidos queda registrada en la libreta de Seguimiento de documentos apocrifos del
Departamento de Legalizaciones.

Formatos e instructivos:
Ticket de Recepcidn de Documentos

GOBIERNO DEL
ESTADO DE MEXICO

) Compromiso
- Gobierng cue cumple

Ticket Num. Ampara

Toluea, de Lerdo, México a

Recibido por

Entrega de documento a partir de las hrs.
del dia siguiente habil.

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACION OFICIAL VIGENTE. NO HABRA
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CEDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTED TIENE HASTA EL 31 DE DICIEMBRE DEL 20il. PARA BECQGEL&L!S
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcién de Documentos.

Obijetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalizacién o apostillamiento.
Distribucién y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.

Distribucién: Un tanto se integra al documento original y uno se entrega al usuario.

Destino: Los Tickets se destruyen una vez que se da respuesta al usuario.

No. CONCEPTO DESCRIPCION

I Ticket Num, Linea para anotar el niimero consecutive de control de los documentos
recibidos.

2 Ampara Espacio para escribir el tramite a realizar.

3 Toluca Méx, ... Campos para anotar el dia, mes y afic en que fue recibido el documento
para realizar el tramite.

4 Recibido por Area para indicar el nombre del servidor publico que recibio el documento
para tramite.

5 Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora ei usuaric puede recoger su
documento legalizado o apostillado.
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Ticket de Recepcién de Certificados tramitados por el plantel educativo

. GOBIERNO DEL
ESTADO DE MEXICO

* ’ Compromiso
Coblerng gt cumpic

Ticket Num. Ampara Legalizaciones. Toluca de Lerdo,
México a Recibido por

Nombre de la Escuela o solicitante

Solicito sean entregados los certificados en : {(Marcar | opcién

DEPARTAMENTO DE LEGALIZACIONES. CENTRO DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS “MIGUEL HIDALGO Y COSTILLA” PUERTA
“G' Ubicado en Urawa No. 100, Colonia lzcalli IPIEM, Toluca, Estado
de México. Horario de atencién de lunes a viernes de
9:00 a 18:00 horas.

OFICINA DE LEGALIZACIONES DEL VALLE DE MEXICO. CENTRO
DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS “IGNACIO ALLENDE”
PUERTA *J” Ubicado en Mexicas No. 63, Colonia Santa Cruz Acatldn,
Naucalpan de Juirez, Estado de México. Horario de atencién de lunes
a viernes de 10:00 a 15:30 horas.

Entrega de documentos a partir de las hrs, del dia

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACION OFICIAL VIGENTE. NO HABRA
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CEDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTED TIENE HASTA EL 3t DE DICIEMBRE DEL 2011. PARA RECOGER SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcién de Certificados tramitados por el plantel
educativo.
Objetivo: Lievar un control de los documentos que se reciben para su legalizacién.
Distribucién y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribucion: Un tanto se integra al documento original y uno se entrega al usuario.
Destino: Los Tickets se destruyen una vez entregados los documentos legalizados,
No. CONCEPTO DESCRIPCION
| Ticket Num. Linea para anotar el nimero consecutivo de control de los documentos
recibidos. .
2 Ampara Espacio para escribir el numero de tramites a realizar.
3 Toluca Méx. ...~ Campos para anotar el dia, mes y afio en que fue recibido el documento
para realizar el tramite.
4 Recibido por Area para indicar el nombre del servidor publico que recibio los
documentos para tramite.
5 Solicito sean ... Espacio para marcar la opcidon donde el solicitante recogera sus
documentos.
6 Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora puede recoger sus documentos
legalizados el usuario.
7 Del dia... Linea para escribir a partir de que dia puede recoger sus documentos
legalizados el usuario.
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V. Simbologia

Para la elaboracion de los diagramas se utilizaron simbolos o figuras ANSI (American Nacional Standard Institute), los
cuales tienen la representacion y significado siguiente:

Simbolo Representa

Inicio o final del procedimiento. Sefiala el principio o terminacion de un
(__—_) procedimiento. Cuando se utilice para indicar el principio dei procedimiento se

anotara la patabra 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 lejana
dentro del mismo procedimiento.

Operacién. Representa la realizacion de una operacién o actividad relativas a
un procedimiento y se anota dentro del simbolo la descripcion de la accion que
se realiza en ese paso.

Decision. Se emplea cuandoc en la actividad se requiere preguntar si algo
procede o no, identificando 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, cerrindose la descripcion con el signo de
interrogacién.

Linea continua. Marca el flujo de la informacién y los documentos o
materiales que se estin realizando en el drea. Su direccion se maneja a través de
terminar la linea con una pequefa punta de flecha y puede ser utilizada en la
direccién que se requiera y para unir cualquier actividad.

Fuera de flujo. Cuando por necesidades del procedimiento, una determinada
actividad o participacién ya no es requerida dentro del mismo, se utiliza el signo
de fuera de flujo para finalizar su intervencion en el procedimiento.

Conector de procedimientos. Es utilizado para sefialar que wun
procedimiento proviene o es la continuacién de otros. Es importante anotar,
dentro del simbolo, el nembre del procedimiento del cual se deriva o hacia
dénde va.

V1. Registro de Ediciones

Primera ediciéon (Diciembre de 2006): Elaboracién del manual,
Segunda edicién (Julio de 2007): Actualizacion del manual.
Tercera edicion (Mayo de 2008): Actualizacion del manual.
Cuarta edicion (Diciembre de 2008): Actualizacion del manual.
Quinta edicion (Noviembre de 2009): Actualizacion del manual.
Sexta edicién (Abril de 2010): Actualizacién del manual.
Séptima edicion (Noviembre de 201 0): Actualizacion del manual.
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Yili. Distribucion
El original dei Manual de Procedimientos se encuentra resguardado en el Departamento de Legalizaciones.
Las copias controladas estan distribuidas de la manera siguiente:
- Direccién Técnica y del Periodico Oficial “Gaceta del Gobierno”,
VIH. Validacién

M. en D. José Octavio Tinajero Zenil
Director Técnico y del Periddico Oficial
"Gaceta del Gobierno"
(Rubrica).

Lic, Marisol del Pilar Contreras Sandoval
Jefe del Departamente de Legalizaciones
{Rubrica).

Anexos
Protocolo de Atencién al Usuario:

Objetivo: Homogeneizar el trato y atencién hacia los usuarios, priorizande la calidez, disponibilidad y actitud positiva de
los servidores plblicos, asi como la eficiencia y eficacia de los servicios proporcionados.

Protocolo de Atencién al Ciudadano para los Servidores Piblicos del Médulo de Recepcién.
Preparacion:

~  Dispdngase con una actitud positiva, considerandc que la atencién al ciudadano es parte fundamental de su
trabajo.

—~  Mantenga una presentacién personal adecuada al rol que representa {formal y sobria).

—  Tenga siempre su identificacién visible.

—  Disponga de todos los materiales, documentos y sistemas que requiera para el desempefio de su trabajo.

En atencion:

Haga contacto visual con el ciudadano, viéndolo a la cara, muestre una expresion facial de agrado y con una

sonrisa salidele amable y cordialmente:

(Bienvenido Sefior/Sefcra, buenos dias/buenas tardes ;En qué puedo servirle?).

—  En todo momento de la atencion muestre amabilidad y cortesia, tratindolo de Usted.

—  Actle con diligencia y agilidad en la atencién que brinda,

- Priorice y dediquese en forma exclusiva al ciudadano que estid atendiendo, no interrumpa el proceso de
atencién por ningn distractor. Responda a las preguntas del ciudadano proporcionandole la mayor informacién
posible sobre su tramite, de manera clara y concisa. ’

—  Una vez precisado 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 u pago.

— Al recibir el agradecimiento del ciudadano, respéndale:

(A sus ordenes Sefior/Sefora .......c...... En el Gobierno del Estado de México estamos para servirle).

Protocolo de Atencidn al Ciudadano para los Receptores y Operadores de Tramites.
Preparacion:

—  Dispéngase con una actitud positiva, considerando que la atencion al ciudadano es parte fundamental de su
trabajo.

—  Mantenga una presentacidn personal adecuada al rol que representa (sobria y formal).

—  Tenga siempre su identificacién visible.

—  Disponga de tcdos los materiales y documentos que requiera para el desempefio de su trabajo.

—  Verifique que todos tos sisternas de apoyo estén en operacion,
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En atencion:

—  Haga contacto visual con el ciudadano y viéndolo a la cara, muestre una expresién faciai de agrado y con una
sonrisa salidelo amable y cordialmente:
- (Buenos dias/Buenas tardes Sefior/Sefiora, Mi nombre es ... estoy a sus ordenes).
—  Muestre su disposicién de servicio invitindole a que exprese sus dudas o tramite a realizar.
—  Dispéngase a escuchar con atencién al ciudadano para determinar con la mayor precision las necesidades que
. le son planteadas.
—  En todo momento de la atencién, muestre amabilidad y cortesia y una vez que el ciudadano se haya
identificade, Ilamele respetucsamente por su nombre si le es posible:
{Muy bien Sefnor/Sefiora ............ ).
- Priorice y dediquese en forma exclusiva al ciudadano que estd atendiendo, no interrumpa el proceso de
atencion por hingdn distractor.
—  Responda las preguntas del ciudadano, entregandole el maximo posible de informacion pertinente al trémite
que esté realizando,
—  Evite polemizar o discutir con el ciudadano.
—  Una vez concluido e! trdmite o servicio, indiquele al ciudadano cual es-el procedimiento siguiente, en caso de
que asi se requiera, a donde debe acudir para continuar su trimite.
—  Despidase cordialmente del ciudadano al terminar la atencion.

(Sefor/Sefiora............... me dio gusto atenderie).
Edicidn: Cuarta
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA OFICINA Fecha: Noviembre de 2010
DE LEGALIZACIONES VALLE DE MEXICO Caédigo: 202204002
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Presentacién

La sociedad mexiquense exige de su gobierno cercania y responsabilidad para lograr, con hechos, obras y acciones,
mejores condiciones de vida y constante prosperidad.
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Por ello, el licenciado Enrique Pefia Nieto, Gobernador Constitucional del Estado de México, impuisa la construccion de
un gobierno eficiente y de resultados, cuya premisa fundamental es la generacién de acuerdos y consensos para la solucidn
de las demandas sociales.

El buer gobierno se sustenta en una administracién puablica mas eficiente en el uso de sus recursos y mas eficaz en el logro
de sus propositos. Bl ciudadano es el factor principal de su atencién y la solucién de los problemas pUblicos su prioridad.

En este contexto, [a Administracién Publica Estatal transita a un nuevo modelo de gestion, orientado a la generacion de
rasultados de valor para la ciudadania. Este modelo propugna por garantizar la 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 fa permanente revision y actualizacién de las estructuras organizacionales y sistemas de
trabajo, del disefio e instrumentacién de proyectos de innovacién y del establecimiento de sistemas de gestidn de calidad.

El presente manual administrative documenta los procedimientos necesarios para proporcionar atencién al ciudadano gue
requizre validar las firmas autdgrafas y sellos oficiales de los documentos plblicos expedidos por funcionarios publicos
estatales y municipales en ejercicio de sus funciones, y que contribuyen a mejorar la actividad y a dar cumplimiento a los
objetivos de la Oficina de Legalizaciones Valle de México.

Este documento contribuye en la planificacion, conacimiento, aprendizaje y evaluacion de la accién administrativa. El reto
impostergable es la transformacién de la cultura hacia nuevos esquemas de responsabilidad, transparencia, organizacion,
liderazgo y productividad.

l. Objetive General

Mejorar la calidad, eficiencia y eficacia de los tramites y servicios que proporciona la Oficina de Legalizaciones Valle de
Mexico, mediante la formalizacién y estandarizacion de los métodos y procedimientos de trabajo y la difusion de las
politicas y formatos, para la correcta atencién a la ciudadania.

Il. Identificacion e Interaccién de Procesos

Mapa de Procesos
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. Relacién de Procesos y Procedimientos

Proceso: “l.egalizacion y Apostillamiento de Documentos Publicos™: De la solicitud a la entrega de documentos
iegalizados o apostillados o, en su caso, respuesta sobre documentos retenidos.

2.1 Atencion en Modulo de Recepcion
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2.2 Legalizacion o Apostillamiento de Documentos Pibilicos
2.3 Entrega de Documentos Legalizados y Apostillados
2.4 Emision de Respuesta por Documentos Retenidos

IV. Descripcidn de los Procedimientos
Proceso: “Legalizacién y Apostillamiento de Documentos Publicos”
Procedimiento 2.1: Atencién en Médulo de Recepcion

Objetivo: Mejorar la eficiencia de los servicios brindados a los usuarios de la Oficina de Legalizaciones Valle de Mexico,
mediante la revision de los documentos a legalizar o apostillar y el direccionamiento correspondiente, de acuerdo al
tramite solicitado y a la situacion de los documentos presentados.

Alcance:

—  Aplica a los servidores piblicos de la Oficina de Legalizaciones Valle de México que tengan a su cargo fa
atencion en el Médulo de Recepcion y la revision de los documentos piblicos a legalizar y/o apostillar.

—  Aplica a todos los usuarios que soliciten legalizar o apostillar un documento puiblico expedido por funcionarios
estatales y/o municipales del Estado de México.

Referencias:

- Convencién de la Haya.

- Convenio de Coordinacién que celebran el Gobierno del Estado de México y la Secretaria de Relaciones
Exteriores para la instrumentacién de la Convencion por la que se suprime el requisito de legalizacion de los
documentos piblicos extranjeros, Gaceta del Gobierno, 12 de octubre de | 994.

- Ley Organica de la Administracion Publica del Estado de México, Articulo 21, fraccion VII. Gaceta del
Gobierno, | | de diciembre del 2008,

- Codigo Financiero del Estado de México y Municipios, Articulo 71. Gaceta del Gobierno, 9 de marzo de
1999.

Reglamento Interior de la Secretaria General de Gobierno, Articulo 26 fraccién VI, Gaceta del Gobierno, 9
de febrero del 2009, reformas y adiciones.

- Manual de General de Organizacién de la Secretaria General de Gobierno, Apartado Vil Objetivo vy
Funciones por Unidad Administrativa, 202201002 Departamento de Legalizaciones. Gaceta del Gobierne, 22
de septiembre de 2010.

- Acuerdo Delegatorio.

Responsabilidades:

El Médulo de Recepeidn de la Oficina de Legalizaciones Valle de México es el responsable de revisar que los documentos
se encuentren sellados, firmados y cotejados por la autoridad correspondiente, que no presenten borraduras o
enmendaduras y sean legibles y que hayan sido expedidos por servidor piblico o fedatario del Estado de México.

El responsable del Médulo de Recepcion deberi:

- Revisar que los usuarios presenten los requisitos establecidos para la legalizacién o apostillamiento de
documentos.

- Revisar que el documento a legalizar o apostillar se encuentre sellado, firmado y cotejado por la autoridad
correspondiente, que no presente borraduras o enmendaduras, sea legible para continuar con el tramite y
que la fecha de expedicién no sea mayor a la de presentacién del documento.

- Revisar que la firma y sello que aparece en el documento a legalizar y/o apostillar se encuentre registrado en
la base de datos del Catalogo de Firmas y Sellos del sistema de legalizaciones.

- En su caso, verificar que el destino del documento a apostillar sea uno de los paises que forman parte de [a
Convencion de la Haya y, en caso de no correspander, informar al usuario que debe legalizar su documento
en el Departamento de Legalizaciones, posteriormente ante la Secretaria de Gobernacidn, después ante la
Secretaria de Relaciones Exteriores a través de las Delegaciones Metropoelitanas o Foraneas y después ante
la Embajada del pais en donde surtird efectos el documento,
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Definiciones:
Legalizacién: Consiste en certificar la legitimidad de firmas y/o sellos en documentos publicos.

Apostillamiento: Consiste en certificar la legitimidad de firmas y sellos de un documento pablico, que vaya a cener
validez en cualquiera de los paises que forman parte del Convenio de La Haya,

Convenio de La Haya: Acuerdo por el que se suprime el requisito de legalizacién diplomatica y consular de los
documentos que se originen en un pais que se encuentre adherido al Convenio de La Haya, los cuales deberan ser
reconocidos en cualquier otro pais que forme parte de la Convencién, sin requerir de otro tipo de autenticidad.

Documento: Instrumento o escrito en el que consta la narracién y circunstancias de un hecho o que constituya,
modifique o extinga relaciones juridicas,

Documento Publico: El otorgado con la solemnidad requerida por la ley, por funcionarios pablicos autorizados para tal
efecto.

Documento Apécrifo: Instrumento o escrito que ain cuando consta de la narracién y circunstancias de un hecho y
cumple con ciertas caracteristicas de forma, difiere de los documentos emitidos por la autoridad correspondiente tales
como las firmas, sellos y aspectos de seguridad que le dan autenticidad a los documentos oficiales.

Insumos:
Para ingresar un tramite:

- Solicitud verbal de legalizacion o apostilla.

- Documento a legalizar o apostillar.con sello y firma de ia autoridad que lo expidié y, en caso de ser un
documento educativo con el cotejo de las autoridades correspondientes y el sello lacrado en la fotografia
del interesado.

- Formato Universal de Pago por el concepto del trimite que se va a realizar.

- Pago de derechos correspondiente.

Para solicitar respuesta de un tramite ingresado o de un documento retenido:

- Original y copia de Identificacion Oficial vigente.
- Ticket de Recepcion de Documentos.

Resultados:

- Entrega de turno de atencién y direccionamiento al drea de atencién de la Oficina de Legalizaciones Valle de
México.

Interaccién con otros procedimientos:

- Entrega de Documentos Legalizados o Apostillados.
- Emisién de Respuesta por Documento Retenido.
- Legalizacion o Apostillamiento de Documentos Piiblicos.

Politicas:

P-DL-PI/0l
Cuando el tramite solicitado sea apostilla y el pais donde se desea que tenga validez no forme parte de la Convencién de
la Haya, el servidor publico del Médulo de Recepcion informara al usuario que la apostilla no procede y que en su lugar
deberi legalizarlo ante la Secretaria de Gobernacion, después ante la Secretaria de Relaciones Exteriores a través de las
Delegaciones Metropelitanas o Foraneas y después en la Embajada del pais en donde surtira efectos el documento,

P-DL-P1/02
Cuando el documento a legalizar o apostillar no sea jurisdiccién de la Oficina de Legalizaciones Valle de México, informarj
al usuario lo correspondiente y le devolvera los documentos presentados.

P-DL-PI1/03 _
El servidor piblico del Médulo de Recepcion, antes de entregar el turno de atencion, debera verificar que los documentos
a legalizar o apostillar:

.
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—  Tengan nombre, cargo y firma autégrafa del funcionario estatal o municipal facultado.

—  Se encuentren cotejados por la autoridad correspondiente, en casc de documentos educativos.

- Tengan el seilo estampado en fa fotografia dei interesado, en caso de documentos educativos.

— Mo presenten borraduras o enmendaduras.

—  Sean legibles.

—  Que la fecha de expedicién no sea mayor a la fecha en que se presenta el documento.

—  En caso de que el usuario solicite apostilla, que el pais se encuentre en los paises que forman parte de la
Convencién de la Haya.

P-DL-P1/04
El servidor publico del Modulo de Recepcidn revisars y cotejara que las firmas y sellos del documento coincidan con los
autorizados y registrados en la base de datos del Catilogo de Firmas y Sellos.

P-DL-P1/0S
Unicamente el personal autorizado del Departamento de Legalizaciones tendra acceso, a la base de datos del Catalogo de
Firmas y Sellos del Sistema de Legalizaciones por contener informacion de caracter confidencial; en caso de que no exista
registro de éstos o no coincidan los sellos y firmas, se considerard como improcedente el tramite y, previo visto bueno
del jefe del Departamento de Legalizaciones, se retendra el documento para su verificacion o cotejo correspondiente.

P-DL-P/0O6
El servidor piblico del Médulo de Recepcion revisard el documento y en caso de que éste vaya a surtir efectos en el
extranjero, le sugeriré al usuario que verifique con la Embajada o Consulado el tiempo que debe tener de expedicién su
documento para su vigencia.

P-DL-Pl/07
El servidor piblico del Médulo de Recepcion remitird los documentos retenidos al Jefe del Departamento de
Legalizaciones, indicandole el motivo de la improcedencia para su seguimiento.

P-DL-P1/08
El Jefe de Departamento de Legalizaciones solicitars a las autoridades correspondientes el registro de sellos y firmas
cuando no se cuente con éstos, a efecto de dar respuesta a los usuarios respecto de los documentos retenidos por esta
circunstancia.

P-DL-PI1/09
El Jefe de Departamento solicitara a la unidad juridica que corresponda la verificaciéon del documento retenido por dudas
de autenticidad, a efecto de dar respuesta a los usuarios respecto de los documentos retenidos.

P-DL-Pi/10
Ei titular del Departamento de Legalizaciones verificard que el Catdlogo de Firmas y Sellos impreso y del sistema de
legalizaciones se encuentre actualizado en forma constante y, en su caso, establecerd los mecanismos de coordinacién
necesarios para obtener las firmas y sellos que se requieran para legalizar o apostillar los documentos, segin corresponda.

P-DL-Pl/I1
El Departamento de Legalizaciones legalizara y/o apostillara los documentos publicos expedidos por funcionarios pablicos
estatales y/o municipales en ejercicio de sus funciones como son; actas de nacimiento, actas de divorcio, actas de
matrimonio, actas de defuncién, actas de solteria, certificados de no antecedentes penales estatales (expedidos en Toluca,
Tialnepantla y Cuautitlin), o cualquier otro documento de caracter estatal o municipal, y decumentas expedidos por
notarios publicos del Estade de México.

P-DL-PL/12
La Oficina de Legalizaciones Valle de México no legalizard ni apostillard documentos originales expedidos por:
dependencias de la Administracion Publica Federal, instituciones escolares publicas federales, testimonios originales y
ratificaciones de firmas por parte de corredores pablicos, instituciones escolares incorporadas a la Secretaria de
Educaciéon Pdblica, otros estados o Distritc Federal, copias certificadas por fedatarios pulblicos (notarios publicos o
corredores plblicos) de documentos expedidos por dependencias federales, estatales o municipales.

P-DL-PI/13
Los paises que integran la Convencién de la Haya seran los establecidos en el Convenio de 5 de octubre de 1961,
suprimiendo la exigencia de Legalizacién de los Documentos Publicos Extranjeros.
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Numeros de Estados Contratantes: 99.

_ 20 de diciembre de 2010

Liechtenstein

_ ESTADOS

‘Miembros de la Organizacién:
Albania Japén
Alemania La ex Republica Yugoslava de Macedonia
Argentina Letonia
Australia Lituania
Austria Luxemburgo
Belards Malta
Bélgica México
Bosnia y Herzegovina Ménaco
Buigaria Montenegro
China, Republica Popular Noruega
Chipre Nueva Zelandia
Corea, Replblica de Paises Bajos
Croacia Panama
Dinamarca Perd........ccceee ENTRADA EN VIGOR 30-1X-2010
Ecuador Polonia
Eslovenia Portugal
Espafia Reino Unido de Gran Bretaa e Irlanda del Norte
Estados Unidos de América Repablica Checa
Estonia Rumania
Finfandia Rusia, Federacion de
Francia Serbia
Georgia Sudéfrica
Grecia Suecia
Hungria Suiza
India Suriname
Irlanda Turquia
Islandia Ucrania
Israel Venezuela
Italia

" Estados no Miernbros de la Organizacién

Andorra Malawi
Antigua y Barbuda Marshall, Islas
Armenia Mauricio
Azerbaiyan Moldova, Republica de
Bahamas Mongolia
Belice Namibia
Botswana Niue
Brunei Darussalam Repablica Dominicana
Cabo Yerde Saint Kitts y Nevis
Colombia Samao
Cook, Islas San Marino
Dominica San Vicente y las Granadinas
El Salvador Santa Lucia
Fiji Santo Tomé y Principe
Granada Seychelles
Honduras Swazilandia
Kazajstan Tonga
Lesotho Trinidad y Tobago
Liberia Vanuatu
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Inglaterra o Reino Unido de ia Gran Bretafia e Irfanda del Norte (Anguilla, Bermuda, Islas Caimin, Gibraitar, Guernsey,
Jersey, Isla del Hombre, Islas Virgenes, Santa Helena, Islas Sandwich y Georgia, Islas Turcos y Caicos, islas Malvinas,
Montserrat, Territorio Antartico Britinico).

Paises Bajos: Aruba, Antillas Neerlandesas (Bonaire y Curacao).

P-DL-Pl/i4
Los documentos federales y documentos escolares expedidos por funcionarios de la Secretaria de Educaciéon Publica
(SEP), Universidad NMacional Autdénoma de México (UNAM), Universidad Auténoma de Metropolitana (UAM),
Universidad Auténoma de Chapingo, Instituto Politécnico Nacional {IPN), universidades particulares incorporadas a fa
Secretaria de Educacion Pdblica y universidades particulares incorporadas a la Universidad Nacional Auténoma de México;
deberan legalizarse en la Secretaria de Gobernacion, ubicada en fa calle de Rio Amazonas, nimero 62, Delegacién
Cuashtémoc, C.P. 06500; en el Distrito Federal.

P-DL-PI1/I5
Los documentos estatales expedidos por autoridades o funcionarios de otros Estados o el Distrito Federal deberin
legalizarse y/o apostillarse en la Secretaria General de Gobierno de cada Estado.

SECRETARIAS GENERALES

DE GOBIERNO EN MEXICO

ESTADO DE AGUASCALIENTES: Secretaria General de
Gobierno. Tel: 014499102015 ext. 79158; Palacio de Gobierno
2° piso, Plaza de la Patria, Colonia Centro C.P. 20000,
Aguascalientes, Aguascalientes.

ESTADO DE BAJA CALIFORNIA SUR: Coordlnauon de
Politica Interna. Tek: 016121239438 y 016121239400 ext. 04248
y 04250; Palacio de Gobierno 2° piso, Isabel La Catélica entre
Bravo y Allende, Colonia Centro, C.P. 23007, La Paz, Baja
California.

ESTADO DE BAJA CALIFORNIA: jefatura de Departamento
Juridico y de Gobierno de la Secretaria General de Gobierno.
Tel: 016865581057, 016865581114 y 01686358191; Edificio del
Poder Ejecutivo 3° piso, Calzada Independencia y Avenida de los
Héroes, C.P. 21000 Mexicali, Baja California.

ESTADO DE BAJA CALIFORNIA: Subdireccién Juridica y de
Gobierno, Tijuana - Tecate — Rosarito. Tel: 016866242024,
016866242000 y 016866242075; Via Rapida nomero | Centro
de Gobierno 2° Nivel, Oficina 210 Zona del Rio, Tijuana, Baja
California.

ESTADO DE CAMPECHE: Secretaria General de Gobierno Tel:
019818119200 et 226, Palacio de Gobierno 4° piso,
Departamento de Certificacién y Legalizacién de Documentos;
Calle 8 §/N, Colonia Centro C.P. 24000

ESTADO DE COAHUILA: Encargado de Registro de Firmas de
la Direccion General de Gobierno y Asuntos Juridicos. Tel:
018444123401, 018444146199 y 018444143527, Palacic de
Gobierno 2° piso, Zaragoza y Juirez, Colonia Centro, C.P.
25000, Saltille, Coahuia.

ESTADC DE COLIMA: Secretaria de Gobierno. Tel:
013123130522 y 013123144046; Direccidon General de
Proteccion y Asuntos Consulares, Palacio de Gobierno, Planta
Alta, Hidalgo y Reforma, Zona Centro, C.P. 28000, Colima,
Colima.

ESTADO DE CHIAPAS: Direccion de Asuntos Juridicos. Tei:
019616132156 y 019616121455, Primera Norte, Esquina
Segunda Oriente Nimero 200, 5° piso, Atrds de Palacio de
Gobierno, Colonia Centro, C.P. 29000, Tuxtla Gutiérrez,
Chiapas.

ESTADO DE CHIHUAHUA: Jefatura del Departamento Juridico.
Tel: 0161442933 ext. 24339; Colonia Juirez Numero 1109,
Edificio Rusek, 5° piso, Colonia Centro, C.P. 31000, Chihuahua,
Chihuahua,

ESTADO DE DURANGQ: Subsecretaria General de Gobierno.
Tel: 01688118814 ext. 143, Palacio de Gobierno, Planta Alta 5
de Febrero, esquina Bruno Martinez, Zona Centro, C.P. 34000,
Durango, Durange.

ESTADO DE GUANAJUATO: |efatura de Departamento de la
Direccion General de Gobierno y Servicios Juridicos de la
Secretaria de Gobierno. Tel: 014737310472, Juan Valle nimero
20, Colonia Centro, C.P. 36000, Guanajuato, Guanajuato.

ESTADO DE GUERRERQ: Direccibn de Asuntos Juridicos. Tel:
017474723323 y 017474719558, Edificio Vicente Guerrero, P.B.
Avenida Juarez, Esquina con Quintana Roo, Coleonia Centro,
C.P. 39000, Chilpancingo, Guerrero.

ESTADO DE HIDALGO: Secretaria de Gobierno. Tel:
Cl17717176000 ext. 6540, Palacio de Gobierno, Sétano Plaza
Juarez s/n, Colonia Centro, C.P. 42000, Pachuca, Hidalgo.

ESTADO DE JALISCO: Direccion General de Certificacion de la
Secretaria General de Gobiernc. Tel: 013338192470, Avenida
Prolongacién Aicalde Esquina Chihuzhua, Sector Hidalgo, C.P.
44220,

ESTADC DE MEXICO: DEPARTAMENTO DE
LEGALIZACIONES., Tek 017222126511 Fax: 017222809630,
Centro de Servicios Administrativos “Miguel Hidalgo y Costilla”,
Calle Urawa namerc 100, Puerta “G”, Colonia izcalli - IPIEM,
C.P. 50150, Toluca, Estado de México '

Mail: legalizaciones.edo.mexico@hotmail.com

ESTADO DE MEXICO: Oficina de Legalizaciones Valle de
México. Tel: 015553717721, Centro de Servicios
Administrativos “Ignacio Allende”, Calle Mexicas nimero 63,
Primer Nivel, Puerta “|”, Colonia Santa Cruz Acatlan, CP.
53150, Naucalpan de Juirez, Estado de México.

ESTADO DE MICHOACAN: Direccién de Gobernacion. Tel:

ESTADO DE MORELOS: Direccién General Juridica. Tel:

014433121721 y 014433120632, Palacio de Gobierno Primer | 017773180985 y 017773105242, Gutember numero 4, Colonia
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Patio, Planta Baja Aveanida Madero Poniente, nimero 63, Colonia
Centre, C.P. 58000, Morelia, Michoacin.

Centro, Cuernavaca, Morelos.

ESTADC ' DE NAYARIT: Direccién General Juridica. Tel:
013112129322 y 0131121225 ext. 144, Palacio de Gobierno,
Planta Alta, Avenida Méxice y Abasolo, Colonia Centro, C.P.
63000, Tepic, Nayarit.

ESTADO DE NUEVO LEON: Jefatura de ia Unidad de
Legalizacion de la Subsecretaria de Asuntos Juridicos de la
Secretaria General de Gobierno. Teh 0§8183433837 vy
018183427854, Washington 539 Oriente, Edificio Elizondo
Graza, Planta Baja, Local 3, Colonia Centro, C.P. 64000,
Monterrey, Nuevo Leon.

ESTADO DE OAXACA: Direccidn Juridica de la Secretaria
General de Gobierno. Tel: 019515147355, Palacio de Gobierno,
Planta Baja, Colonia Centro, C.P. 68000, Qaxaca, Oaxaca.

ESTADO DE PUEBLA: Direccion General de Gobierno. Tek
012222323123, 012222326119 y (12222323124, Avenida
Reforma Namero 711, Planta Baja, Colonia Centro, C.P. 72000.
Puebla, Puebla.

ESTADO DE QUERETARC: Jefatura de Departamento
Corporativo de la Direccion Juridica y Consultiva de la
Secretaria de Gobernacion. Tel: 014422385054 y 014422385000
ext. 5665, Paster Norte nimero 3-A, Planta Baja. Colonia
Centro, C.P. 76000, Querétaro, Querétaro.

ESTADO DE QUINTANA ROO: Secretaria de Gobierno. Tel:
019838350550 y 0198383505 ext. 1095 Secretaria de Gobierno,
Avenida 22 de Enero s/n, Colonia Centro C.P. 77000,
Chetumal, Quintana Roo.

ESTADO DE SAN LIS POTOSE: Departamento  de
Legalizaciones de la Direccion General de Gobernacion., Tel:
014448143479 y 014448146237 exr. 14, Universidad 220, Zona
Centro, C.P. 78000, San Luis Potosi, San Luis Potosi.

ESTADO DE SINALOA: Jefatura del Departamento de
Legalizacion de Documentos de la Direccion de Asuntos
Juridicos. Tel: 016667145752 ext. 418 Boulevard Constitucion y
Lizaro Cardenas s/n, Colonia Centro, C.P. 80139, Culiacin,
Sinaloa.

ESTADGC DE SONORA: Direccion General de Documentacién y
Archiva. Tel: 016622174596 y 016622170556, Garmendia
nimero |57 Sur, entre Elias Plutarco y Serdan, Colonia Centro,
C.P, 83000, Hermositlo, Sonora.

ESTADO DE TAMAULIPAS: Subsecretaria General de
Gobierno de la Secretaria General de Gobierno. Tel:
018343188817 con tres lineas |4, Morelos 1° piso, Edificio
“Iris", Zona Centro, C.P. 87000, Ciudad Victoria, Tamaulipas.

ESTADO DE TABASCO: Direccion General de Asuntos
juridicos de la Secretaria de Gobierno. Tel: 019933140405 y
019933123214, Avenida 27 de febrero 602, Altes, Colonia
Centro, C.P. 86000, Villa Hermosa, Tabasco.

ESTADO DE TLAXCALA: Oficial Mayor del Gobierno. Tel:
012464650925 y 012464650900 ext.i205 y 1207, Falacio de
Gobierno, Plaza de la Constitucidon Nimero 3, Planta Baja,
Colonia Centro, C.P. 90000, Tlaxcala, Tlaxcala.

ESTADO DE VERACRUZ: Secretaria General de Gobierno. Tel:
012288121289, Morelos numero 43, Plaza Morelos Local C5 y
Cé a dos cuadras del Palacio de Gobierno, Zona Centro, C.P.
91000, Jalapa, Veracruz.

ESTADQ DE YUCATAN: Direccion de la Unidad Juridica de la
Secretaria General de Gobierno. Tel: 019999303135, Palacio de
Gobierno, Calle 60 s/n y Calle 61, Colonia Centro, C_P. 97000,
Mérida, Yucatan,

ESTADO DE ZACATECAS: Coordinacién General Juridica del
Gobierno del Estado. Tel: Q1492929227593 y 014929277583,
Palacic de Gobierno, Avenida Universidad nimero 242, Colonia
La Loma, C.P. 98000, Zacatecas, Zacatecas.

DISTRITO FEDERAL: Direccién General Juridica y de Estudios
Legislativos. Tel: 015555225140, 01555522518, 015555423221
ext. 108 y |10 fax: 015555423703, Candelaria de los Patos s/n,
Planta Baja, Colonia 10 de mayo, C.P. 15290, Delegacién
Venustiano Carranza, México, Distrito Federal.

Desarrollo:

Procedimiento 2.1: Atencién en Médulo de Recepcion

No. Responsable

Actividad

Documentos
Involucrados

1 Usuario

2 Servidor Publico
del Médulo de
Recepcion

3 Usuario

Solicita turno al servidor puablico del Médulo de Recepcion para
su arencion en la Oficina de Legalizaciones Valle de México.

Se entera, saluda al usuario aplicando el protocolo de atencién y
le solicita los requisitos documentales.

Entrega el documento a legalizar o apostillar en original, en su
caso, Ticket de Recepcion de Documentos e ldentificacion
Cficial vigente, segin sea el caso.

Protocolo de
Atencion

Documento a
legalizar o apostillar
Ticket de
Recepcion de
Documentos
|dentificacidn
Oficial vigente
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] Documentos
No. I Responsable Actividad
. involucrados
4 | Servidor Pablico | Recibe requisitos documentales y procede segln corresponda.
del Médulo de
Recepcion
Es solicitud de respuesta
5 | Servidor Publico !Imprime turno de atencién para respuesta de triamite ingresado Turno de Atencion
del Modulo de o documento retenido, lo entrega al usuario junto con el Ticket Ticket de
Recepcién de Recepcion de Documentos e Identificacion Oficial vigente y Recepcion de
le indica espere su flamado y pase a la Oficina de Legalizaciones Documentos
Valle de México. . )
Identificacion
Oficial vigente
& Usuario Recibe turno de atencién, Ticket de Recepcién de Documentos Turno de Atencién
e Identificacién Oficial vigente, espera su llamado y se dirige a la Ticket de
Oficina de Legalizaciones Valle de México. ' Recepeion de
Se conecta a los procedimientos: “Entrega de Documentos
Documentos Legalizados o Apostillados’ o “Emisién de Identificacién
Respuesta por Documento Retenido”, Oficial vigente
Es ingreso de tramite
7 | Servidor Pablico | Verifica que la solicitud y el documento a legalizar o apostillar Documento a
del Médulo de cumplan con los requisitos (Politica P-DL-P1/03} y procede legalizar o apostillar
Recepcidn seg(n corresponda. Politica P-DL-P1/03
El documento no cumple con los requisitos
8 | Servidor Publico |informa al usuario que su documento no es correcto, se lo Documento a
del Médulo de devuelve y le sugiere que acuda ante la instancia legalizar o apostillar
Recepcién correspondiente para que le agreguen los requisitos faltantes y Protocolo de
que solicite un nuevo turno para su atencion. Se despide atencion
aplicando el protocolo de atencién.
9 Usuario Recibe su documento, se entera que esti incorrecto, se retira, : Documento a
complementa los requisitos del documento y reinicia el tramite, legalizar o apostillar
Se conecta a la operacién No. .
Los requisitos del documento son correctos
10 | Servidor Publico | Coteja en el Catilogo de Firmas y Sellos que los sellos y firmas Catilogo de Firmas
‘del Médulo de del documento sean auténticas (Politica P-DL-P1/04) y y Seltos
Recepcién determina si procede el tramite. Documento a
legalizar o apostillar
* Politica P-DL-P1/04
No procede el tramite
It |Servidor Publico |Elabora Ticket de Recepcion de Documentos en dos tantos, Documento a
del Médulo de anexa uno al original y entrega uno al usuario informandole los legalizar o apostillar
Recepcion motivos de la improcedencia y la fecha de Tespuesta. Despide al Ticket de
usuario -aplicando el protocolo de atencidn y remite el Recepeion de
documento en original y copia y el ticket al Jefe del
- ! Documentos
Departamento de Legalizaciones.
12 |Usuario Recibe Ticket de Recepcion de Documentos, se entera y Ticket de
procede a regresar en la fecha indicada. Se conecta a la Recepcién de
operacion No. |. - - Documentos
Procede el tramite _
I3 |Servidor Pablico | Devuelve el documento en original al usuario, le solicita realizar Documento a
del Médulo de el pago por el derecho solicitado, que regrese para su turno de legalizar o apostillar
Recepcion atencidén, esperar su Hamado y pasar a la Oficina de Turno de Atencion
Legalizaciones Valle de México. )
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i | | . Documentos
Nao. Responsabie Actividad
Involucrados
i4 |Usuario Recibe documento presentado, se entera, realiza pago por ¢f! — Documento a
derecho solicitado, regresa, recibe turno de atencion y espera legalizar o apostillar
en el area de atencién ser llamado para pasar a la Oficina de| — Turno de Atencién
legalizaciones Valle de México. — Recibo de pago
Se conecta al procedimiento: *“Legalizacion ylo
Apostillamiento de Documentos Publicos”,
Diagrama:

Procedimiento 2.1: Atencién en Médulo de Recepcién
¢ mao )

s'l_ USUsRD — - 'I SN ustinle, B

soLICHTA NO DE ATENCION RECIBE DOCUMENTOS, REALIZA ACCIONES Y

REINICIA TRAMITE

'

] - SEAMDOA PURLCO SEL oTllo DE-
T U RECEPEION : I

SALUDA Y SOLICITA REQUISITOS

ENTREGA REQUISITOS COTEJA FIRMAS Y 5ELLOS Y DETERMINA:

. SERVIDOR MUBLICO DEL NEDULD

|PROCEDE EL

RECIBE REQUISITOS, REVISA ¥ PROCEDE TRAMITE!

ES INGRESO DE
TRAMITE

1ES SsOLICITU
DE RESPUESTA O
INGRESO DE

TRAMITE! DOCUMENTO, INFORMA IMPROCEDENCIA T
ES SOLICITUD DE FECHA DE RESPUESTA Y SE DESPIDE DEL
RESPUESTA USUARIO. ENTREGA DOCUMENTC AL JEFE DEL
DEPARTAMENTO
ENTREGA TURNC Y REQUISITOS, ¥ DIRECCIONA i m B
AL AREA DE ATENCION DE LA OFICINA DE - | USUARIG s :
LEGAUZACIONES YALLE DE MEXICO
RECIBE ‘TFCKET, SE ENTERA ¥ PROCEDE A
‘ REGRESAR
4 { . LSRG, s ‘
SE DIRIGE AL AREA DE ATENCION Y ESPERA @
¥
—_ s SENVIDOR POBLIES BREL MSDULD o
SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO: T N DERECERCION : i
“ENTREGA DE DOCUMENTOS ENTREGA TURNO Y DOCUMENTACION, INVITA A

LEGALIZADOS O APOSTILLADOS" G
“EMISION DE RESPUESTA POR
DQCUMENTO RETEMIDO".

REALIZAR PAGO, DIRECCIONA AL AREA DE
ATENCION DE LA OFICINA DE LEGALIZACIONES
VALLE DE MEXICO Y SE DESPIDE

i

VYERIFICA REQUISITOS DEL DOCUMENTO RECIBE TURNO ¥ BOCUHENTACJBN.. REALIZA
PAGO, ACUDE Y ESPERA EN EL AREA DE

ATENCIGN DE LA OFICINA DE LEGALIZACIONES
VALLE DE MEXSCO
iEL nocunsh s ,j/f—'

CUMPLE CON LS )—__/\__l ’
REQUISITOS!
/

¥

$E CONECTA AL PROCEDIMIENTO:

= NG "LEGALIZACION Y/O I
| APOSTILLAMIENTD DE DOCUMENTOS |
H PUBLICGS", i
N SERVIDOR PUBLICO DEL MGDLG - [ i
D RECERCION :
DEVUELVE DOCUMENTCS, INFOAMA —
IMPAGCEDENTIA, ACCIONES A REALIZAR ¥ S& ! FIN Y

DESPIDE SN -
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Medicion:
Indicadores para medir la capacidad de respuesta del procedimiento:

Nuamero diario de turnos entregados

X 100 = % de turnos asignados.
- Numere diario de turnos solicitados ) g

Indicadores para medir la eficiencia en el desarrollo de las operaciones especificas del procedimiento:

. Tiempo ocupado en cotefar las firmas y
sellos por documento . o
" ; P - - X 100 = % de tiempo utilizado respecto del
Tiempo estandar establecido para el cotejo de .
estandarizado.

firmas y sellos por documento
Estindar de tiempo para el cotejo de firmas y sellos:
Menos de 3 minutos.
Registro de evidencias:

La atencién de usuarios en el Modulo de Recepcion queda registrada en el Ticket de Recepcion de Documentos y en los
turnos de atencién que se entregan a los interesados.

Formatos e instructivos:
Ticket de Recepcion de Documentos

GOBIERNO DEL ' Compromiso
ESTADO DE MEXICO Gobierne que cumple

Tlcket NGm. Ampara

Naucalpan de Juiarez , México a

Recibido por

Entrega de documento a partir de las - ‘hrs.
del dia siguiente hébil.
NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACION OFICIAL VIGENTE. NO HABRA

ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CEDULA PROFESIONAL, FM2, FM3,

USTED TIENE HASTA EL 31 DE DICIEMBRE DEL 2011, PARA RECOGER SUS

Instructivo de Lienado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcién de Documentos.
* Objetivo: Llevar un controf de los documentos que se reciben para su legalizacién o apostillamiento.
Distribucién y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribucién: Un tanto se integra al documento original y uno se entrega al usuario.
s Destino: Los dos tantos del Ticket se destruyen una vez entregado el documento legalizado o apostillado.
No. CONCEPTO DESCRIPCION
| TFicket Nam. Linea para anotar el nimerc consecutivo de control de los documentos
recibidos.
2 Ampara Espacic para escribir ¢l tramite a realizar.
3 Toluca Méx, ... Campos para anotar el dia, mes y afc en que fue recibido el documento
para realizar el tramite.
4 Recibido por Area para indicar el nombre del servidor publice que recibio el documento
para tramite.
5 Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora puede recoger su documento
legalizado o apostiliado el usuario.
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GOBIERNO DEL
ESTADO DE MEXICO

' ) Compromiso
R Gohierne aue curnple

Ticket Nam. Ampara Legalizaciones. Naucalpan de
Judrez, México a Recibido por

Nombre de la Escuela o solicitante

Solicito sean entregados los certificados en : (Marcar | opcién)

DEPARTAMENTO DE LEGALIZACIONES. CENTRO DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS “MIGUEL HIDALGO Y COSTILLA” PUERTA
“G” Ubicado en Urawa No. 100, Colonia lzcalli IPIEM, Toluca, Estado
de México. Horario de atencién de lunes a viernes de
9:00 a 18:00 horas.

OFICINA DE LEGALIZACIONES DEL VALLE DE MEXICO. CENTRO
DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS “IGNACIO ALLENDE”
PUERTA “)” Ubicado en Mexicas No. 63, Colonia Santa Cruz Acatlan,
Naucalpan de Juirez, Estado de México. Horario de atencién de lunes
a viernes de 10:00 a 15:30 horas.

Entrega de documentos a partir de las hrs. del dia

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACION OFICIAL VIGENTE. NO HABRA
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CEDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTED TIENE HASTA EL 31 DE DICIEMBRE DEL 2011. PARA RECOGER SUS
DOCUMENTOS.

_ Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcion de Certificados tramitados por el plantel
educativo '
Obijetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalizacion.
Distribucién y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribucion: Un tanto se integra al documento original y uno se entrega al usuario.
Destino: Los dos tantos del Ticket se destruyen una vez entregados los documentos legalizados.
No. CONCEPTO DESCRIPCION
| Ticket Num. Linea para anotar el nGmero consecutivo de control de los documentos
recibidos.
2 Ampara Espacio para escribir el nimero de tramites a realizar.
3 Naucalpan de ... Campos para anotar el dia, mes y afio en que fue recibide el documento
para realizar el tramite.
4 Recibido por Area para indicar el nombre del servidor plblico que tecibio los
documentos para tramite.
5 Solicito sean ... Espacio para marcar la opcién donde el solicitante recogerd sus
' documentos.
. Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora puede recoger sus documentos
legalizados e! usuario.
7 Del dia... Linea para escribir a partir de que dia puede recoger sus documentos
legalizados el usuario.
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Procedimiento 2.2: Lagalizacién o Apostillamiento de Documentos Publicos

Objetivo: Certificar la autenticidad de las firmas autografas y setfos oficiales que son colocados en documentos expedidos
por funcionarios pdblicos estatales y municipales en ejercicio de sus funciones, a efecto de detectar que no circulen
documentos oficiales apécrifos y los que sean presentados con el tramite de legalizacién o apostillamiento tengan validez
legal ante la autoridad solicitante o en paises que forman parte de la Convencién de la Haya.

Alcance:
—  Aplica a todos los servidores publicos de la Oficina de Legalizaciones Valle de México, que participan en la
legalizacion y apostillamiento de decumentos publicos expedidos por funcionarios estatales y/o municipales del
Estado de México.
—  Aplica a todos los usuarios que soliciten iegalizar o apostillar un documento publico expedido por funcionarios
estatales y/o municipales del Estado de México.
Referencias:
- Convencion de la Haya.
- Convenio de Coordinacion que celebran el Gobierno del Estado de México y la Secretaria de Relaciones
Exteriores para la instrumentacién de la Convencién por la que se suprime el requisito de legalizacién de los
documentos publicos extranjercs. Gaceta del Gobierno, 12 de octubre de 1994
- Ley Orgénica de la Administracién Publica del Estado de México, Articulo 21, fraccion VIl Gaceta del
Gobierno, | | de diciembre del 2008.
Cédigo Financiero del Estado de México y Municipios, Articulo 71. Gaceta del Gobierno, 9 de marzo de
1999.
- Reglamento Interior de la Secretaria General de Gobierno, Articulo 26 fraccién VI. Gaceta del Gobierno, 9
de febrero del 2009, reformas y adiciones,
- Manual de General de Organizacién de la Secretaria General de Gobierno, Apartadoe VI Objetivo y
Funciones por Unidad Administrativa, 202201002 Departamento de Legalizaciones. Gaceta del Gobierno, 22
de septiembre de 2010.
- Acuerdo Delegatorio.
Responsabilidades:

La Oficina de Legalizaciones Valle de México es la responsable de certificar la autenticidad de las firmas y sellos de los
documentos publicos que soliciten los ciudadanos, planteles educativos y notarios.

El Receptor y Operador de Trimites deberi:

—  Elaborar la etiqueta de Legalizaciéon o tarjeta de Apostilla,
—  Adherir al documento la etiqueta de legalizacidn o de apostilla y sellarla.
—  Registrar la apostilla en fa libreta correspondiente.

El Jefe del Departamento de Legalizaciones debera:
—  PRevisar y firmar el documento a legalizar o apostillar,
Definiciones:

Legalizacion: Consiste en certificar la legitimidad de firmas y/o sellos en documentos publicos.

Apostillamiento: Consiste en certificar la legitimidad de firmas y sellos de un documento publico, que vaya a tener
validez en cualquiera de los paises que forman parte del Convenio de La Haya.

Convenio de La Haya: Acuerdo por el que se suprime el requisito de legalizacién diplomatica y consular de los
documentos que se originen en un pais que se encuentre adherido al Convenio de La Haya, los cuales deberdn ser
reconocidos en cualquier otro pais que forme parte de la Convencion, sin requerir de otro tipo de autenticidad.

Documento: Instrumento o escrito en el que consta la narracién y circunstancias de un hecho o que constituya,
modifique o extinga relaciones juridicas.
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Documento Publico: El otorgado con la solemnidad requerida por la ley, por funcionarios pubiicos autorizados para
ello.

Certificar: Hacer constar por escrito una realidad de hecho por quien tenga fe pablica o atribucién para ello.
Cotejo: Examen que se hace de dos escritos 0 documentos comparandolos entre si, para determinar si son iguales.
Insumos:

—  Turno de Atencion.
—  Documento a legalizar o apostillar.
—  Recibo de pago de derechos por el tramite solicitado.

Resultados:

—  Documento pablico legalizado o apostiliado (Certificacion de la autenticidad de las firmas de los servidores
publicos estatales y/o municipales en el documento).

Interaccién con otros procedimientos:

—  Atencién en Médulo de Recepcion.
—  Entrega de Documentos Publicos Legalizados o Apostillados.
—  Emisién de Respuesta por Documento Retenido.

Politicas:

P-DL-P2/01
En caso de que el titular del Departamento de Legalizaciones no se encuentre presente por motivo justificado © no se
puedan concluir los tramites de legalizaciones o apostilla por causas de fuerza mayor; los mismos se entregaran al dia habil
siguiente.

P-DL-P2/02
A los tramites recibidos de los usuarios-gestores se les dard seguimiento inmediatamente después de concluir la atencion
al publico, a efecto de entregar la respuesta el dia sefialado y su tramitacion se realizard conforme al procedimiento e
instructivo de trabajo establecido para la legalizacién y apostillamiento de documentos.

P-DL-P2/03
Cuando el nimero de documentes a legalizar o apostillar sea mayor a quince, la respuesta a la solicitud sera establecida de
acuerdo a las cargas de trabajo y previa aprobacién del titular del Departamento de Legalizaciones.

P-DL-P2/04
Cuando la respuesta a la solicitud no sea inmediata el Receptor y Operador de Tramites le indicara al usuario que para
poder recoger su documentacion deberd presentar su Ticket de Recepcién de Documentos y una Identificacion Oficial
vigente y en caso de no presentarla, no se le podran entregar los documentos ingresados.

P-DL-P2/05
Cuando el usuaric haya extraviado el Ticket de Recepcién de Documentos deberd hacer un escrito dirigido al Jefe del
Departamento de Legalizaciones en donde, bajo protesta de decir verdad, indique que extravid el Ticket de Recepcion de
Documentos, deberd asimismo solicitar la busqueda indicando el tipo de tramite que solicité (legalizacion y/o apostilla), el
ndmero de tramites que solicitd, el tipo de documento de que se trata, a nombre de quien esta el documento y ia fecha
de solicitud del tramite, asi como identificacién oficial en original y copia, debiendo regresar en el tiempo que se le indique.

P-DL-P2/06
Cuando el Receptor y Operador de Tramites flame un turno y el usuario no se presente formara el turno en fila de
atencién hasta dos ocasiones mas, si ain después del tercer llamado no se presenta cancelard el mismo y si llegara a
presentarse el usuario reclamando la atencién lo invitara a que pase al Médulo de Recepcién para que le asignen un nuevo
turno.

P-DL-P2/07
El Receptor y Operador de Tramites elaborara las etiquetas de legalizacién y las tarjetas de apostillamiento siguiendo lo
sefialado en el Instructivo de Trabajo IT-DL-P2/O-07. '
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P-DL-P2/08
Cuando la firma y sello que aparece en un documento a legalizar y/o apostillar no aparezca en el Catilogo de Firmas y
Sellos del sistema de legalizaciones y éste tenga mis de 3 afios de expedicion, se fe sugerir al usuario solicitar una copia
certificada mis reciente de su documento; o el Vo.Bo. de la institucion que expidié el documento.

P-DL-P2/09 ‘
Los documentos que se reciban antes de las 13:30 horas quedardn disponibles para su entrega al dia siguiente habil a
partir de tas 11:00 horas, sin que excedan de quince documentos, incluyendo legalizaciones y apostillas por usuaric.

P-DL-P2/10
El Departamento de Legalizaciones certificara Gnicamente la firma, 1a capacidad del signatario y/o el sello conforme a sus
atribuciones, sin legitimar el contenido del documento para el cual se expidio; por lo que no se hard responsable del
contenido bajo ninguna circunstancia.

P-DL-P2/11
Los documentos que se reciban posterior a las 13:30 horas quedaran disponibles para su entrega al tercer dia siguiente
habil a partir de las | 1:00 horas.

P-DL-P2/12
Cuando el numero de documentos a legalizar o apostillar sea mayor a cincuenta, quedaran disponibles para su entrega en
un maximo de diez dias habiles; la respuesta a la solicitud se establecerd de acuerdo a las cargas de trabajo; y su
tramitacién se realizard conforme al procedimiento e instructivo de trabajo establecido para la legalizacién y
apostillamiento de documentos.

P-DL-P2/13
El horario de atencién al piblico en la Oficina de Legalizaciones Vaile de México sera de lunes a viernes de 10:00 a 15:30
horas; excepto dias festivos y periodos vacacionales.

P-DL-P2/14
El tramite de legalizacion y/o apostillamiento de documentos piblicos del Estado de México, sera de un dia habil, es decir
se entregara al dia siguiente habil después de que se reciba el documento y page de derechos.

Procedimiento 2.2: Legalizacién o Apostillamiento de Documentos Publicos

Documentos

No. Responsable Actividad
Involucrados

Viene del procedimiento: “Atencién en Modulo de
Recepcion” o “Emisiéon de Respuesta por Documento

Retenido”.

I Receptor y Llama al usuario, lo saluda aplicando el protocolo de atencién y |— Protocolo de
Operador de le solicita turno de atenciéon, documento a legalizar o apostiilar y Atencién
Tramites recibo de pago.

2 Usuario Entrega turno de atencién y requisitos documentales. — Turno de Atencion

— Documento a
legalizar o apostillar
— Recibo de pago

3 [Receptory Recibe turno de atencién y requisitos documentales, revisa | — Turno de Atencion
Operador de namero de documentos a legalizar o apostillar y procede segin | — Documento a
Tramites corresponda. : legalizar-o apostillar

— Recibo de pago

Son mas de quince documentos
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No. F Responsable —‘[ Actividad Documentos
Involucrados
4 Receptor y | Elabora Ticket de Recepcion de Documentos en dos tantos, Protccolo de
Operador de anexa uno a los originales y uno lo entrega al usuario Tencion
Tramites informéandole la fecha de respuesta y lo despide aplicando el Documento a
Protocolo de Atencién. Retiene documentacién para su tramite legalizar o apostillar
conforme al instructivo de trabajo IT-DL-P2/0O-07. Ticket de Recepcion
de Documentos
Recibo de pago
Instructivo de trabajo
IT-DL-P2/O-07
5 |Usuario Recibe Ticket de Recepcién de Documentos, se entera de fa Ticket de Recepcidn
fecha de respuesta y se retira. de Documentos
Se conecta al procedimiento “Atencién en Madulo de
Recepciéon®.
Son quince o menos documentos
6 |[Receptory Elabora etiqueta de legalizacién o tarjeta de apostilla conforme al Documento a
Operador de instructivo de trabajo IT-DIL-P2/0O-07, la adhiere al documento, legalizar o apostillar
Tramites sella y remite al [efe del Departamento para revision y firma. Ticket de Recepcién
Retiene documento con su Ticket y recibo de pago. de Documentos
7 |Jefe del Recibe el o los documentos a legalizar y o apostillar, revisa, firma Documento
Departamento y regresa al Receptor y Operador de Tramites. legalizado o
de Legalizaciones apostillado
8 |Receptory Recibe el o los documentos legalizados y/o apostillados, en su Documento
Operador de caso, desprende el talén de las tarjetas de apostilla. Registra las legalizade o
Tramites apostillas realizadas y entrega documentos al usuario y lo despide apostillado
aplicando el protocolo de atencién. Archiva talon de apostillas, Ticket de Recepcién
libreta de registro y recibo de pago para su control y de Documentos
seguimiento. Destruye Ticket de Recepcién de Documentos. Talén de Tarjeta de
apostilla
Recibo de pago.
Protocolo de
atencion
9 | Usuario Recibe el o los documentos legalizados y o apostillados y se Documentos
retira. legalizados o
apostillados
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Diagrama:

Procedimiento 2.2: Legalizacién o Apostiliamiento de Documentos Publicos
lngi

VIENE DE LO'S PROCEDIMIENTOS:
“ATENCION EN MODULC DE
RECEPCION" O "EMISION DE

RESPUESTA POR DOCUMENTO
RETENIDO"

]

LLAMA AL USUARIO, LO SALUDA Y LE SOLICITA
TURNO ¥ REQUIS{TOS DEL TRAMITE

RECIBE DACUMENTO LEGRLIZADO O
APOSTILLADC, DIGITALIZA, REGISTRA EN
LIBRETA, DESPREDEN TALON DE TARJEFA,

ENTREGA AL USUARMD, SE DESPIDE, DESTRUYE Y
ARCHIVA

RECIBE DOCUMENTQ LEGALIZADG O
APOSTILLADO Y SE RETIRA

RECIBE TURNGO Y REQUISITOS, REVISA ¥

FROCEDE #J @

JSON MAS DE
QUINCE
DOCUMENTOS?

ENTREGA TICKET DE RECEPCION DE
DOGCLMENTOS, INFORMA FECHA DE RESFUESTA,
SE DESPIDE Y RETVIENE DOCUMENTOS PARA SU
ATENCION g

¥

RECIBE TICKET, 5E ENTERA ¥ PROCEDE A
REGRESAR

I

SE CONECTA AL PROCEGIMIENTO:
“ATENCION EN MODULO DE
RECEPCION".

RECepron "muwu narmam:
ELABORA E‘nQUE'rA DE I.EGAuz.nCION o

TARJETA DE APOSTILLA, LA ADHIERE AL
DOCUMENTO, LA SELLA ¥ TURNA A REVISION ¥

REVISA, FIRMA EL DOCUMENTO EN LA ETIQUETA
\' DE LEGALIZACION O TARJETA DE APOSTILLA Y

LO REGRESA

Instructivo de Trabajo
iT-DL-P2/O-07

Elaboracién de etiquetas de legalizacion o tarjetas de apostillamiento
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Etiquetas de legalizacion

El Receptor y Operador de Trdmites ingresa a la pantalia de iegalizaciones del Sistema, captura en los campos que
corresponda el nimero de documentos a legalizar, el tipo de documento, la clave del municipio, la fecha de cotejo del
documento, [a linea de captura de pago y costo; cotefa con el Catdlogo de Firmas y Sellos, captura el campo de fecha de
legalizacién y a nombre de quien esti el documento; verifica que los datos sean correctos e imprime la etiqueta.
Asimismo, verifica que tenga niimero de legalizacién, nimero y monto del recibo de pago y la leyenda de legalizacién de
conformidad con lo dispuesto por el Articulo 21, fraccion VI! de la Ley Organica de la Administracion Pablica del Estado
de México, asi como el nombre dei funcionario y la fecha de expedicion de la legalizacion y la adhlere al documento,
coloca sello oficial y continta con el procedimiento.

Tarjetas de apostilla

Et Receptor y Operador de Tramites ingresa a la pantalla de apostillas del Sistema de Legalizaciones, captura en los
campos que muestran el importe de pago de derechos, el nimero de tramite de apostillamiento, el tipo de documento, el
nombre del titular del documento y ia fecha de expedicién; coteja en el Catilogo de Firmas y Sellos del Sistema de
Legalizacicnes y verifica el nombre y cargo del funcionario que firma el apostillamiento. Verifica que los datos sean
correctos, imprime la tarjeta de apostilla y desprende talon; adhiere la tarjeta al documento, coloca sellos oficiales y
registra en la libreta de. apostilla el documento, el nombre del titular del documento, la fecha de expedicién del
documento, la fecha de apostilla, el costo por el pago de derechos, la linea de captura y el pais en el que se va a presentar
el documento apostillado y que se encuentra dentro del Convenio de la Haya, asunto y nombre del funcionario que
expidio el documento,.a efecto de continuar con el procedimiente.

Medicion:
Indicadores para medir la capacidad de respuesta del procedimiento;

Numero de documentos legalizados o apostillados
entregados a usuarjos-ciudadanos diarfamente X 100 = % de documentos legalizados o
Numere de solicitudes de documentos a apostillados y entregados a los
legalizar o apostillar de usuarios-ciudadanos diariamente usuarios-ciudadanos diariamente.

Indicadores para medir la eficiencia en el desarrollo de las operaciones especificas del procedimiento:

Tiempo ocupado en capturar los datos de las etiquetas de
legalizacidn o tarjetas de apostilla por documento X 100 = % de tiempo utilizado respecto
Tiempo estandar establecido para capturar los datos de las etiquetas del estandarizado.
de legalizacién o tarjetas de apostilla por documento
(- de 5 minutos)

Tiempo ocupado en la impresién de una etiqueta de
legalizacidn o tarjeta de apostilla X 100 = % de tiempo utilizado respecto del
Tiempo estindar establecido para la impresién de unia estandarizado.
etiqueta de legalizacién o tarjeta de apostilla
(- de 2 minutos)

Tiempo transcurrido de la impresion de la etiqueta o tarjeta de
apostilla a la entrega al usuario X 100 = % de tiempo utilizado respecto del
Tiempo estandar establecido entre la impresién de una etiqueta de estandarizado.
legalizacion o tarjeta de apostilla a la entrega al usuario
(- de 2 minutos)

Estandar de respuesta:
Al siguiente dia habil 2 la recepcion del tramite.
Registro de evidencias:

Los documentos legalizados y apostillados quedan registrados. en el Sistema de Legalizacién de Documentos: y los
documentos apostillados y su entrega queda registrada en el Libro de Apostillas de {a Oficina de Legalizaciones Valle de
México,
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Formatos e instructivos:
Ticket de Recepcién de Documentos

GOBIERNO DE.
ESTADO DE MEXICO

: , Compromiso
Gobjerno gue cumnple

Ticket Num. Ampara

Naucalpan de Judrez , México a

Recibido por

Entrega de documento a partir de las hrs.
del dia siguiente habil,

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACION OFICIAL YIGENTE. NO HABRA
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CEDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTED TIENE HASTA EL 31 DE DICIEMBRE DEL 20i|. PARA RECOGER SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcién de Documentos.

Obijetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalizacion o apostillamiento.

Distribucién y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribucion: Un tanto se integra al documento original y uno se entrega al usuario. .
Destino: Los dos Tickets se destruyen una vez entregado el documento legalizado o apostillado.

No. CONCEPTO ' DESCRIPCION
| Ticket Nam. Linea para anotar el nimero consecutive de control de los documentos
recibidos.
2 Ampara Espacio para escribir el tramite a realizar.
1
3 Toluca Méx. ... Campos para anotar el dia, mes y afio en que fue recibido el documento

para realizar el tramite.

4 Recibido por Area para indicar el nombre del servidor publico que recibié el documento
para tramite.

5 Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora el usuaric puede recoger su
documento legalizado o apostillado.
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Ticket de Recepcion de Certificados tramitados por el plantel educativo

GOBIERNO DEL ('4 'Compromiso

¥ ESTADO DE MEXICO ;Jb.umo que cumple

Ticket Nam. Ampara Legalizaciones. Naucalpan de .
Judrez, México a Recibido por

Nombre de la Escuela o solicitante

Solicito sean entregados los certificados en : {Marcar | opci6n)

DEPARTAMENTO DE LEGALIZACIONES. CENTRO DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS “MIGUEL HIDALGO Y COSTILLA” PUERTA
“G” Ubicado en Urawa No. 100, Colonia lzcalli IPIEM, Toluca, Estado
de México. Horario de atencién de lunes a viernes de
9:00 a 18:00 horas. |
OFICINA DE LEGALIZACIONES DEL VALLE DE MEXICO. CENTRO
DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS “IGNACIO ALLENDE”
PUERTA “J” Ubicado en Mexicas No. 63, Colonia Santa Cruz Acatlan,
Naucalpan de Juirez, Estado de México. Horario de atencién de lunes
a viernes de 10:00 a 15:30 horas.

Entrega de documentos a partir de las hrs. del dia

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACION OFICIAL VIGENTE. NO HABRA
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CEDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTED TIENE HASTA ElL 31 DE DICJEMBRE DEL 2011, PARA RECOGER SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcidn de Certificados tramitados por el plantel
educativo
Objetivo: Lievar un control de los documentos que se reciben para su legalizacion.
Distribucién y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribucién: Un tanto se integra al documente original y uno se entrega al usuario.
Destino: Los dos tantos del Ticket se destruyen una vez entregados los documentos legalizados.
. No. "CONCEPTO DESCRIPCION
{ Ticket Num. Linea para anotar el nGmero consecutivo de control de los documentos
recibidos.
2 Ampara Espacio para escribir el niumero de tramites a realizar.
3 Toluca Méx. ... Campos para anotar el dia, mes Y afio en que fue recibido el documento !
ara realizar el trémite,
4 Recibido por Area para indicar el nombre del servidor publico que recibié los
documentos para tramite.
5 Solicito sean ... Espacio para marcar la opcién donde el solicitante recogeri sus
documentos.
3 Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora puede recoger sus documentos
legalizados el usuario.
7 Del dia... Linea para escribir a partir de que dia puede recoger sus documentos
legalizados el usuario.
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Procedimiento 2.3: Entrega de Documentos Legalizados o Apostillados

Objetivo: Entregar los documentos legalizados o apostillados a fos usuarios que los ingresaron para su tramite a la
Oficina de Legalizaciones Valle de Méxicn.

K Alcance:

- Aplica a los servidores publicos de la Oficina de Legalizaciones Valle de México que tengan a su cargo la entrega
de los documentos legalizados o apostiliados.

— Aplica a todos los usuarios que presenten turno de atencion, Ticket de Recepcion de Documentos e
identificacion oficial y soliciten la entrega de los documento (s) legalizado (s) o apostillado (s) que ampara su
ticket.

Referencias:

- Convencién de la Haya.

= Convenio de Coordinacién que celebran el Gobierno del Estado de México y la Secretaria de Relaciones
Exteriores para la instrumentacion de fa Convencidn por fa que se suprime el requisito de legalizacion de los
documentos publicos extranjeros. Gaceta del Gobierno, 12 de octubre de 1994.

- Ley Organica de la Administracién Publica del Estado de México, Articulo 21, fraccién VII. Gaceta del
Gobierno, |1 de diciembre del 2008.

- Cédigo Financiero del Estado de México y Municipios, Articulo 71. Gaceta del Gobierno, 9 de marzo de
1999.

- Reglamento Interior de la Secretaria General de Gobierno, Articulo 26 fraccion V1. Gaceta del Gobierno, 9
de febrero del 2009, reformas y adiciones.

- Manual de General de Organizacién de la Secretaria General de Gobierne, Apartado VIl Objetivo y
Funciones por Unidad Administrativa, 202201002 Departamento de Legalizaciones. Gaceta del Gobierno, 22
de septiembre de 2010.

- Acuerdo Delegatorio.

Responsabilidades:

La Oficina de Legalizaciones Valle de México es la responsable de entregar en la fecha indicada los documentos legalizados
y apostillados ingresados por los usuarios que los solicitan.

El Receptor y Operador de Tramites debera:

—  Entregar los documentos legalizados yfo apostillados al usuario que se identifique y presente el Ticket de
Recepcidn de Documentos que ampare dicha solicitud.

Definiciones:

Documento Legalizado: Documento pablico donde se hace constar, mediante una etiqueta adherida al mismo, sellada y
firmada por la autoridad competente, la certificacion de la legitimidad de firmas y/o sellos plasmados en el mismo,

Docurnento Apostillado: Documento pablico donde se certifica, mediante una tarjeta adherida al mismo, sellada y
firmada por la autoridad competente, que la firma y/o sello plasmados en el mismo fueron colocados por una autoridad en
uso de sus facultades, para hacerlo valer en alguno de los 98 paises que forman parte de la Convencién de la Haya.

) Insumos:

—  Turno de Atencién.
—  ldentificacion Oficial vigente.
—  Ticket de Recepcion de Documentos.

Resultados:
- Documento publico legalizado o apostillado entregado.

Interaccion con otros procedimientos:

—  Atencion en Médulo de Recepcidn.
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—  Legalizacién o Apostillamiento de Documentos Publicos.
Politicas:

P-DL-P3/01
El Receptor y Operador de Tramites no entregar ningin documento legalizado si el usuaric no presenta su Ticket de
Recepcidn de Documentos y turno de atencién,

P-DL-P3/02
Cuando el Receptor y Operador de Tramites llame un turno y el usuario no se presente formara el turno en fila de
atencion hasta dos ocasiones mas, si aln después del tercer ilamado no se presenta cancelara el mismo y si llegara a
presentarse el usuario reclamando la atencién lo invitari a que pase al Médulo de Recepcion para que le asignen un nuevo
turno.

. P-DL-P3/03
Una vez que el usuario reciba el documento legalizado y/o apostillado, no se admitiran reclamaciones posteriores al dia en
que fue entregado al usuario.

P-DL-P3/04
E! Receptor y Operador de Tramites no entregara ningin documento apostillade si el usuario no presenta su Ticket de
Recepcién de Documentos, Identificacion Oficial vigente (Credencial para votar, Pasaporte, Licencia para conducir, Cédula
Profesional, FM2 o FM3) y turno de atencién,

Procedimiento 2.3: Entrega de Documentos Legalizados o Apostillados

Documentos

No.
Involucrados

Responsable Actividad

—

Viene de la operacion No. 6 del
“Atencion en Mddulo de Recepcién™.

procedimiento:

i Receptor y Llama al usuario, lo saluda aplicando el protocolo de atencién y le| — Protocolo de

Operador de solicita turno, Ticket de Recepcion de Documentos e atencion
Tramites Identificacion Oficial vigente.
2 Usuario Entrega turno de atencion, Ticket de Recepcidon de Documentos) — Turno de
e ldentificacion Oficial vigente. Atencién
— Ticket de
Recepcién de
Documentos
N — ldentificacion

Oficial vigente

Recibe turno de atencién, Ticket de Recepcion de Documentos e

su fdentificacion oficial y se retira.

-

3 |Receptory — Turno de
Operador de Identificacion Oficizl vigente, extrae el o los documentos Atencion
Tramites legalizados y o apostillados y entrega al usuario junto con su; — Ticket de

identificacion oficial. -Se despide aplicando el Protocolo de Recepcion de
Atencion, destruye Ticket y registra servicio. Documentos
~ ldentificacién
Oficial vigente
~ Documento {s} a
legalizar o
:r.ﬁbostilfar
4 | Usuario Recibe el o los documentos legalizados y o apostillados junto con| — Documento (s} a

legalizar o
apostillar
Identificacion
Oficial vigente
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Diagrama:

Procedimiento 2.3: Entrega de Documentos Legalizados o Apostillados

INICIO }

VIENE DEL PROCEDIMIENTO:
"ATENCION EN MODULO DE
RECEPCIG N

LLAMA AL USUARIO, LO SALUDA Y LE SOLICITA
TURNO Y REQUISITOS DEL TRAMITE

¥

ENTREGA TURNO Y REQUISITOS

'

RECIBE TURNG Y REQUISITOS, ENTREGA
DOCUMENTO LEGALIZADGC O APQSTILLADO E
IDENTIFICACION OFICIAL, SE DESPIDE,
DESTRUYE TICKET Y REGISTRA SERVICIO

RECIBE DOCUMENTO LEGALIZADO ©
APOSTILLADO E IDENTIFICACION OFICIAL Y SE
RETIRA

oy

™

indicadores para medir la capacidad de respuesta del procedimiento:

Medicién:

Nimero diario de documentos legalizados o
apostiilados entregados
Numero diario de solicitudes de entrega de
documentos legalizados o apostillados

X 100 = % de documentos legalizados o apostillados
entregados.

Indicadores para medir la eficiencia en el desarrollo de las operaciones especificas de! procedimiento:

Tiempo ocupado en localizar los documentos
legalizados o apostillados y entregarlos al usuario -
Tiempo estandar establecido para la localizacion de X 100 = % de tiempo ocupado respecto del
los documentos legalizados o apostillados y su estandarizado.
entrega al usuario

Estindar de respuesta:

Menos de 3 minutos.

_+
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Registro de evidencias:

la entrega de documentos apostillados queda registrada en el Libro de Apostiflas de la Oficina de Legalizaciones Valle de
México.

Formatos e instructivos:
Ticket de Recepcion de Documentos

. GOBERNO DEL
¥ ESTADO DE MEXICO

)’ Compromiso
Goblarnn que cumpie

Ticket Niim, Ampara

Naucalpan de Juarez , México a

Recibido por

Entrega de documento a partir de las hrs.
de! dia siguiente habil.

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACION OFICIAL VIGENTE. NO HABRA
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CEDULA PROFESIONAL, FM2, FM3,

USTED TIENE_HASTA EL 31! DE DICIEMBRE DEL 2011. PARA RECOGER SUS
DOCUMENTOS.

£

" "

-
Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcién de Documentos.

Objetivo: Lievar un control de los documentos que se reciben para su legalizacion o apostillamiento.

Distribucién y Destinatario: El formato se general en dos tantos.
Distribucién: Un formate se integra al documento original y uno se entrega al usuario.

Destino: Los Tickets se destruyen una vez entregado el documento legalizado o apaostillado.

No. CONCEPTO .__DESCRIPCION
1 Ticket Nam. - - Linea para anotar el nimero consecutivo de control de los documentos '
] recibidos.
2 Ampara : Espacio para escribir el tramite a realizar. ]
3 Toluca Méx. ... ‘Campos para anotar el dia, mes y afio en que fue recibido el documento
ara realizar el tramite.
4 Recibido por | Area para indicar el nombre del servidor publico que recibié el documento
para tramite.
5 Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora el usuario puede recoger su

documento legalizado o apostillado.

1
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Ticket de Recepcién de Certificados tramitados por el plantel educativo

ol

. | GOBIERNO DEL Compromiso
ESTADO DE MEXICO Gabiereo que cumple
' Ticket Num. Ampara Legalizaciones. Naucalpan de
Juarez, México a Recibido por
Nombre de la Escuela o solicitante
Solicito sean entregados los certificados en : {Marcar 1 opcién)

DEPARTAMENTO DE LEGALIZACIONES. CENTRO DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS “MIGUEL HIDALGO Y COSTILLA” PUERTA
“G"” Ubicado en Urawa No. 100, Colonia lIzcalli IPIEM, Toluca, Estado
de México. Horario de atencién de lunes a viernes de
9:00 a 18:00 horas.

OFICINA DE LEGALIZACIONES DEL VALLE DE MEXICO. CENTRO
DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS “IGNACIO ALLENDE”
PUERTA “J” Ubicado en Mexicas No, 63, Colonia Santa Cruz Acatian,
Naucalpan de Juirez, Estado de México. Horario de atencién de lunes
a viernes de 10:00 a 15:30 horas, 1T

Entrega de documentos a partir de las hrs. del dia

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACION QFICIAL VIGENTE. NO HABRA
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CEDULA PROFESIONAL, FM2, FM3,

USTED TIENE HASTA E_L_3| DE_DICIEMBRE_DEL 201|, PARA RECOGER SUS
DOCUMENTOS. -

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcién de Certificados tramitados por el plantel
educativo
Objetivo; Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalizacion.
Distribucién y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribucién: Un tanto se integra al documento original y uno se entrega al usuaric.
Destino: Los Tickets se destruyen una vez entregados fos documentos legalizados.
No. CONCEPTO DESCRIPCION
’ | Ticket Num. Linea para anotar el nimero consecutivo de control de los documentos
recibidos. :
2 Ampara Espacio para escribir el nimerao de tramites a realizar. :
3 Toluca Méx. ... Campos para anotar el dia, mes y afic en que fue recibido el documento
para realizar el tramite.
4 Recibido por Area para indicar el nombre del servidor publico que recibié los
documentaos para tramite.
5 Solicito sean ... Espacio para marcar la opcién donde el solicitante recogera sus
documentos. ]
6 &ntrega de ... Linea para escribir a partir de que hora puede recoger sus documentos
legalizados el usuario. o ]
7 Del dia... Linea para escribir a partir de que dia puede recoger sus documentos
legalizados el-usuario. -
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Procedimiento 2.4: Emisién de Respuesta por Documento Retenido

Obijetivo: Dar respuesta de los documentos publicos retenidos por falta de registro de firmas y sellos o por suponerse
apocrifos,

Alcance:

Aplica a todos los servidores piblicos de ia Oficina de Legalizaciones Valle de México que se encarguen de la respuesta a
las soficitudes relacionadas con [a retencién de documentos por falta de registro o por presumirse de apécrifos.

Aplica a todos los usuarios que presenten Ticket de Recepcidn de Documentos, Turnos de Atencién y Credencial Oficial
vigente y soliciten respuesta por los documentos retenidos.

Referencias:

- Convencion de la Haya.

- Convenio de Coordinacién que celebran el Gobierno del Estado de México y la Secretaria de Relaciones
Exteriores para la instrumentacién de la Convencion por la que se suprime el requisito de legalizacién de los
documentos publicos extranjeros. Gaceta del Gobierno, 12 de octubre de 1994.

- Ley Organica de la Administracion Pdblica del Estado de México, Articulo 21, fraccién Vil. Gaceta del
Gobierno, 11 de diciembre def 2008.

- Cédigo Financiero del Estado de México y Municipios, Articulo 71. Gaceta del Gobierno, 9 de marzo de
1999.

- Reglamento interior de la Secretaria General de Gobierno, Articulo 26 fraccidn VI Gaceta del Gobierno, 9
de febrero del 2009, reformas y adiciones.

- Manual de General de Organizacién de la Secretarfa General de Gobierno, Apartado VH Objetivo y
Funciones por Unidad Administrativa, 202201002 Departamento de Legalizaciones. Gaceta del Gobierno, 22
de septiembre de 2010,

- Acuerdo Delegatorio.

Responsabilidades:

La Oficina de Legalizaciones Valle de México es [a responsable de emitir las respuestas que soliciten los usuarios por los
documentos retenidos.

El Receptor y Operador de Tramites debera:
- Devolver los documentos publicos retenidos y que sean auténticos e invitar a fos usuarios a realizar el pago
por el derecho solicitado.
—  Canalizar a los usuarios a las Unidades Juridicas cuando asi corresponda.

Definiciones:

Documento: Instrumento o escritc en el que consta la narracién y circunstancias de un hecho o que constituya
modifique o extinga relaciones juridicas.

Documento Publico: El otorgado con las solemnidades requeridas por la ley, por funcionarios publicos autorizados para
ello.

Cotejo: Examen que se hace de dos escritos o decumentos comparandolos entre sf, para determinar si son iguales.
Insumos:

~  Turno de Atencién.
—  ldentificacién Oficial vigente.




20 de diciembre de 2010 q;ﬁ\aE:BEI A ~ Paginaé6l

- Ticket de Recepcidn de Documentos.
Resultados:

—  Devolucion del documento cotejado de auténtico.
—~  (Canalizacién del usuario a la Unidad Juridica correspondiente.

Interaccién con otros procedimientos:

—  Atencién en Médulo de Recepcion.
—  Legalizacién o Apostillamiento de Documentos Publicos.
—  Entrega de Documentos Piblicos Legalizados o Apostillados.

Politicas:

P-DL-P4/01
El Receptor y Operador de Tramites reprogramard, en jos casos que la respuesta sea inmediata, la atencion de los
usuarios a quienes les sean devueltos los documentos retenidos para su verificacion, a efecto de que puedan continuar su
trimite de legalizacién o apostillamiento.

P-DL-P4/02
Cuando el Receptor y Operador de Tramites llame un turno y el usuario no se presente formara el turno en fila de
atencion hasta dos ocasiones mas, si aln después del tercer llamado no se presenta cancelard el mismo y si llegara a
presentarse el usuario reclamando la atencién lo invitard a que pase al Moduio de Recepcidn para que le asignen un nuevo
turno.

P-DL-P4/03
Cuando el Receptor y Operador de Tramites no localice la respuesta solicitada en el expediente de pendientes, informara
al Jefe del Departamento, a efecto de que le dé el seguimiento correspondiente y se pueda dar respuesta al usuarioc
cuando éste se presente,

P-DL-P4/04

Cuando el documento sea retenido por dudas de autenticidad, la respuesta a la solicitud sera de cinco a diez dias habiles,
la cual se dari Unicamente al interesado el cual debera presentar original y copia de una identificacién oficial vigente.

Procedimiento 2.4: Emision de Respuesta por Documento Retenido

Documentos

No. Responsable , Actividad
; Involucrados

Viene de la operacion No. & del procedimiento:
“Atencién en Médulo de Recepcién®.

I Receptor y Llama al Usuario, lo saluda aplicando el protocolo de atencion y | — Protocolo de
Operador de le solicita turno, Ticket de Recepcidon de Documentos e atencién
Tramites fdentificacién Oficial vigente.
2 | Usuario Entrega turno de atencién, Ticket de Recepcién de Documentos |~ Turno de Atencién
e Identificacion Oficial vigente. : — Ticket de Recepcién

de Documentos
— ldentificacidn Oficial
vigente
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No. Responsabie Actividad Documentos
Involucrados

-

Receptor y
Operador de
Tramites

Receptor y
Operador de
Tramites

Usuario

Receptor y
Operador de
Tramites

Usuario

Receptor y
Operador de
Tramites

Usuario

Recibe turno de atencién, Ticket de Recepcion de Documentos

e lIdentificacion Oficial vigente, verifica respuesta en el
expediente de documentos retenidos, en su caso, extrae
documento y procede segiin corresponda.

No existe respuesta para el documento retenido
Devuelve el Ticket de Recepcién de Documentos e
Identificacion Oficial al Usuario, le informa lo correspondiente,
lo invita para que regrese el siguiente dia habil y se despide
aplicando el protocolo de atencién.

Recibe el Ticket de Recepcién de Documento e identificacion
oficial, se entera y procede a regresar el dia indicado.

Se conecta al procedimiento “Atencién en el Médulo de
Recepcion”.

Existe respuesta el documento retenido,

determina:

para

Es canalizacién del usuario a la Unidad Juridica

Informa al usuario que debe acudir ante la Unidad Juridica qus
corresponda para aclarar observaciones a su documento, le
devuelve la ldentificacién Oficial y se despide aplicando el
protocolo de atencion. Registra respuesta, extrae copia del
documento y Ticket de Recepcion de Documentos y destruye.

Se entera, recibe ldentificacién Oficial y se retira.

Es devolucién de documento retenido

Entrega el documento al usuario junto con su ldentificacion
Oficial y turno de atencién, le informa que debe realizar el pago
por el derecho solicitado y regresar (en |0 minutos) para
continuar su tramite. Reprograma turno de atencién,

Recibe turno de atencidn, documento e Identificacion Oficial, se
entera, realiza pago por el derecho solicitado y espera en el
area de atencién su llamado a la Gficina de Legalizaciones Valle
de México.

Se conecta al procedimiento: “Legalizacion ylo
Apostillamiento de Documentos Publicos’.

Turno de Atencion
Ticket de Recepcidn
de Documentos
ldentificacién Oficial
vigente

Expediente de
documentos
retenidos

Ticket de Recepcidn
de Documentos
Identificaciéon Oficial
vigente

Protocolo de
atencion

Documento a
legalizar o apostillar
Identificaciéon Oficial
vigente

Ticket de Perepcién
de Documentos
Identificacion Oficial
vigente

Protocolo de
atencion

Identificacién Oficial
vigente

Documento a
legalizar o apostillar
Identificacién Oficial
vigente

Documento a
legalizar o apostillar
Identificacién Oficial
vigente

Recibo de pago
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Diagrama:

Procedimiento 2.4: Emisién de Respuesta por Documento Retenido

Medicion;

VIENE DEL PROCEDIMIENTO:
"ATENCION EN MODULE DE
RECEPCION".

LLAMA AL USUARIO, LO SALUDA Y LE SOLICITA
TURNO Y REQUISITOS DEL TRAMITE

v

ENTREGA TURNC Y REQUISITOS

v

RECIBE TURNO Y REQUHSITOS, REVISA
RESPUESTAS Y DETERMIMA:

NO

iy I BECEPYONY GARADOR DE TRAMITES -
] DEYUELVE AL USUARIO EL TICKET DE
RECEPCION DE DOCUMENTOS, LE INFORMA E

INVITA A QUE REGRESE AL DIA HABIL SIGLNENTE
¥ SE DESPIDE

v

RECIBE TICKET, SE ENTERA Y PROCEDE A
REGRESAR AL OTRG DIA

Y

SE CONECTA AL PROCEDIMIEMTO:
“ATENCION EN MODULO DE
RECEPCION®.

ES DEVOLUCION
DE DOCUMENTO

SES CANAL ZACION
A LA UNWAD LIRIDICA O
DEYOLUCION DE
DOCUMENTO!

ES CANALIZACION A
LA UNIDAD JURIDICA

. 1 CEPTOR ¥ GPERADOR OE TRARITES
INFORMA AL USUARIO QUE A‘CUDA ALA

-7‘.' mu.mo

KECIBE IDENTIFICACION, 5F ENTERA Y SE
RETIRA

Y

— ¥ ! RECEPTOR ¥ OPERADOR BE TRANITES .

ENTREGA AL USUARIO EL DOCUMENTO E
IDENTIFICACION OFECIAL, LE INFORMA QUE
REALICE PAGO Y REGRESE A CONTINUAR SU

TRAMITE. REPROGRAMA TURNO PARA ATENCION

v

T

.NECIBE DOCUMENTO E IDENTIFICACIGN,
REALIZA PAGO Y REGRESA A CONTINUAR 507
TRAMITE

N B

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO:
"LEGALIZACION YiQ
APOSTILLAMIENTO DE DOCUMENTOS
PUBLICOS",

C ™

UNIDAD JURIDICA CORRESPONDIENTE, LE
DEVUELVE LA IRENTIFICACION Y SE DESPIDE,
REGISTRA ¥ DESTRUYE TICKET

Indicadores para medir la capacidad de respuesta del procedimiento:

Nimero diario de respuestas emitidas por

documentos retenidos

Nimero diario de solicitudes de respuesta por

documentos retenidos

X 100 =

% de respuestas emitidas por documentos

retenidos.
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Indicadores para medir 1a eficiencia en et desarrollo de las operaciones especificas del procedimiento:

Tiempo ocupado en localizar una respuesta y
emitirla al usuario

- o , o
Tiempo estandar establecido para la localizacion en < 100 = % de tiempo ocupado del estandarizado.

expediente de la respuesta y fa emision de la misma
al usuario

Estindar de respuesta: '
Menos de 3 minutos.
Registro de evidencias:

La respuesta de documentos retenidos queda registrada en la libreta de Seguimiento de documentos apécrifos del
Departamento de Legalizaciones.

Formatos e instructivos:
Ticket de Recepcion de Documentos

GOBIERNG DEL (‘ 'Compromiso

ESTADO DE MEXICO Gebiorno que cumple

Ticket Nam. Ampara

Naucalpan de Juirez , México a

Recibido por

Entrega de documento a partir de las hrs.
de] dia siguiente habil.
NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACION OFICIAL VIGENTE. NO HABRA
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CEDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTED TIENE HASTA EL 3| DE DICIEMBRE DEL 20il. PARA RECOGER $SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcién de Documentos.

Objetivo: Lievar un control de los documentos que se reciben para su legalizacién o apostillamiento.
Distribucién y Destinatario: El formato se genera en dos tantos. '
Distribucién: Un tanto se integra al documento original y uno se entrega al usuario. '
Destino: Los Vickets se destruyen una vez que se da respuesta al usuario.

No. CONCEPTO DESCRIPCION {

1 Ticket Num. Linea para anotar el nimero consecutivo de control de los documentos
recibidos. .

2 Ampara Espacio para escribir el tramite a realizar.

3 Toluca Méx. ... Campos para anotar el dia, mes y afo en que fue recibido e! documento
para realizar el tramite.

4 Recibido por Area para indicar el nombre del servidor publico que recibié el documento
para tramite.

5 Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora el usuario puede recoger su
documento legalizado o apostillade.
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Ticket de Recepcidn de Certificados tramitados por el plantel educative

COBIERNO DEL Y Compromiso
ESTADO DE MEXICO C;ob%crrgmﬁe cumiple
Ticket Nim. Ampara Legalizaciones. Naucalpan de
Juarez, México a Recibido por
Nombre de [a Escuela o solicitante
Solicito sean entregados los certificados en : {Marcar | opcidn)

DEPARTAMENTO DE LEGALIZACIONES. CENTRO DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS “MIGUEL HIDALGO Y COSTILLA” PUERTA
“G’” Ubicado en Urawa No. 100, Colonia lzcalli IPIEM, Toluca, Estado

de México. Horario de atencién de lunes a viernes de
9:00 a 18:00 horas. ‘<
OFICINA DE LEGALIZACIONES DEL VALLE DE MEXICO. CENTRO

DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS “IGNACIO ALLENDE”
PUERTA ‘J” Ubicado en Mexicas No. 63, Colonia Santa Cruz Acatldn,
Naucalpan de Juirez, Estado de México. Horario de atencién de lunes
a viernes de 10:00 a 15:30 horas.

Entrega de documentos a partir de las hrs. del dia

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACION OFICIAL VIGENTE. NO HABRA
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CEDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTED TIENE HASTA EL 3| DE DICIEMBRE DEL 2011. PARA RECOGER SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcion de Certificados tramitados por el plantel
educativo
Obijetivo: Llevar un contrel de los documentos que se reciben para su legalizacién.
Distribucién y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribucién: Un tanto se integra al documento original y uno se entrega al usuario.
Destino: Los Tickets se destruyen una vez que se da respuesta al usuaric.
No. CONCEPTO DESCRIPCION
i Ticket Nam. Linea para anotar el nimero consecutivo de control de los documentos
recibidos.
2 Ampara Espacio para escribir el nimero de trimites a realizar.
3 Toluca Méx, ... Campos para anotar el dia, mes y afio en que fue recibido el documento
para realizar el tramite.
4 Recibido por Area para indicar el nombre del servidor publico que recibic los
documentos para tramite.
5 Solicito sean ... Espacio para marcar la opcién donde el solicitante recogerd sus
documentos.
6 Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora puede recoger sus documentos
| legalizados el usuario.
7 Del dia... Linea para escribir a partir de que dia puede recoger sus documentos
legalizados el usuario.
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V. Simboiogia

Para la elaboracién de los diagramas se utilizaron simbolos o figuras ANSI (American Nacional Standard Institute), los
cuales tienen la representacién y significado siguiente:

Simbolo

Representa

D

lnicio o final del procedimiento. Sefiala el principic o terminacion de un
procedimiento. Cuando se utilice para indicar el principio del procedimiento se
anotari la palabra INICIO y cuande se termine se escribird la palabra FiN.

Conector de Operacion. Muestra las principales fases del procedimiento y se
emplea cuando la accion cambia o requiere conectarse a otra operacién lejana
dentro del mismo procedimiento.

Operacion. Representa la realizacién de una operacion o actividad relativas a
un procedimiento y se anota dentro del simbolo la descripcion de la accién que
se realiza en ese paso.

Decisién, Se emplea cuando en la actividad se requiere preguntar si algo
procede o no, identificando dos © maés alternativas de solucion. Para fines de
mayor claridad y entendimiento, se describird brevemente en el centro del
simbolo lo que va a suceder, cerrindose la descripcién con el sigho de
interrogacién.

Linea continua. Marca el flujo de la informacién y los documentos o
materiales que se estin 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 ia
direccién que se requiera y para unir cualquier actividad,

Fuera de flujo. Cuando por necesidades del procedimiento, una determinada
actividad o participacidn ya no es requerida dentro del mismo, se utiliza el signo
de fuera de flujo para finalizar su intervencién en el procedimiento.

Conector de procedimientos. Es utilizado para sefialar que wun
procedimiento proviene o es la continuacion de otros. Es importante anotar,
dentro del simbolo, el nombre del procedimiento del cual se deriva o hacia
donde va.

VL. Registro de Ediciones

Primera edicion (Diciembre de 2008): Elaboracién del manual.
Segunda edicion {(Noviembre de 2009): Actualizacion del manual.
Tercera edicion (Abril de 2010): Actualizacion del manual.
Cuarta edicién (Noviembre de 2010): Acuializacion del manual,
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Vil. Distribucién

El original del Manual de Procedimientos se encuentra resguardado en lfa Oficina de Legalizaciones Valle de México.
Las copias controladas estan distribuidas de la manera siguiente:

—  Departamento de Legalizaciones.

—  Direccion Técnica y del Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno™.

VIill. Validacién

M. en D. José Octavio Tinajerc Zenil
Director Técnico y del Periddico Oficial
"Gaceta del Gobierng"
(Rabrica).

Lic. Marisol del Pilar Contreras Sandoval
Jefa del Departamento de Legalizaciones
(Rabrica}.

Anexos

Protocolo de Atencién al Usuario:

Objetivo: Homogeneizar el trato y atencién hacia los usuarios, priorizando la calidez, disponibilidad y actitud positiva de
los servidores piblicos, asi como la eficiencia y eficacia de los servicios proporcionados.

Protocolo de Atencién al Ciudadano para los Servidores Publicos del Médulo de Recepcién.

Preparacién:

—  Dispéngase con una actitud positiva, considerando que la atencién al ciudadano es parte fundamental de su
trabajo.

—  Mantenga una presentacién personal adecuada al rol que representa (formal y sobria).

—  Tenga siempre su identificacion visible.

—  Disponga de todos los materiales, documentos y sistemas que requiera para el desempefio de su trabajo.

En atencién:

—  Haga contacto visual con el ciudadano, viéndolo a la cara, muestre una expresién facial de agrado y con una
sonrisa salidele amable y cordialmente: '
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(Bienvenido Sefior/Sefiora, buenos dias/buenas tardes ;En qué puedo servirle?).
—  En todo momento de la atencidon muestre amabilidad y cortesia, tratindolo de Usted.
- Actie con diligencia y agilidad en la atencién que brinda,

—  Priorice y dediquese en forma exclusiva al ciudadano que esti atendiendo, no interrumpa el proceso de
atencién por ningun distractor. Responda a las preguntas del ciudadano proporcionéndole la mayor informacién
posible sobre su tramite, de manera clara y concisa.

- Una vez precisado 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 deberi realizar u pago.

— Al recibir el agradecimiento de! ciudadano, respondale:
(A sus ordenes Sefior/Sefiora ................. En el Gobferno del Estado de México estamos para servirle).

Protocolo de Atencién al Ciudadano para los Receptores y Operadores de Tramites.
Preparacién:
—  Dispongase con una actitud positiva, considerando que la atencién al ciudadanc es parte fundamental de su
trabajo.
-  Mantenga una presentacion personal adecuada al rol que representa (sobria y formal).
~  Tenga siempre su identificacion visible.

— Disponga de todos los materiales y documentos que requiera para el desempefic de su trabajo.

- Verifique que todos los sistemas de apoyo estén en operacion.

En atencidén:

—  Haga contacto visual con el ciudadano y viéndolo a la cara, muestre una expresién facial de agrado y con una
sonrisa salidelo amable y vordialmente:

(Buenos dias/Buenas tardes Sefior/Sefiora, Mi nombre es ........coveeeea, estoy a sus ordenes).
—  Muestre su disposicion de servicio invitindole a que exprese sus dudas o trimite a realizar.

— Dispongase a escuchar con atencidn al ciudadano para determinar con la mayor precision las necesidades que
le son planteadas.

— En todo momento de la atencién, muestre amabilidad y cortesia y una vez que el ciudadanc se haya
identificado, llimele respetuosamente por su nombre si le es posible:

(Muy bien Sefior/Sefora ............ )

—  Priorice y dediquese en forma exclusiva al ciudadano que estd atendiendo, no interrumpa ¢l proceso de
atencion por ningln distractor.

— Responda las preguntas del ciudadano, entregandole el maximo posible de informacion pertinente al tramite
que esta realizando.

—  Evite pulemizar o discutir con el ciudadane.

— Una vez coencluido el tramite o servicio, indiguele al ciudadano cual es el procedimiento siguiente, en caso de
que asf se requiera, a donde debe acudir para continuar su trimite.

—  Despidase cordiaimente del ciudadano al terminar la atencion.
(Sefior/Sefiora.............. me dio gusto atenderle).
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