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Presentación

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

Por ello, el lice.nciado Enrique Peña Nieto, Gobernador Constitucional del Estado de México, impulsa la construcción de
un gobierno eficiente y de resultados, cuya premisa fundamental es la generación de acuerdos y consensos para la solución
de las demandas sociales.

El buen gobierno se sustenta en una administración pública más eficiente en el uso de sus recursos y más eficaz en el logro
de sus propósitos. El ciudadano es el factor principal de su atención y la solución de los problemas públicos su prioridad.

En este contexto, la Administración Pública Estatal transita a un nuevo modelo de gestión, orientado a la generación de
resultados de valor para la ciudadanía. 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 desempeño de las instituciones gubernamentales tienen como base las mejores prácticas
administrativas emanadas de la permanente revisión y actualización de las estructuras organizacionales y sistemas de
trabajo, del diseño e instrumentación. de proyectos de innovación y del establecimiento de sistemas de gestión de calidad.

El presente manual administrativo documenta los procedimientos necesarios para proporcionar atención al ciudadano que
requiere validar las firmas autógrafas y sellos oficiales de los documentos públicos expedidos por funcionarios públicos
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 planificación, conocimiento, aprendizaje y evaluación de la acción administrativa. El reto
impostergable es la transformación de la cultura hacia nuevos esquemas de responsabilidad, transparencia, organización,
liderazgo y productividad.

I. Objetivo General

Mejorar la calidad, eficiencia y eficacia de los trámites y servicios que proporciona el Departamento de Legalizaciones,
mediante la formalización y estandarización de los métodos y procedimientos de trabajo y la difusión de las políticas y
formatos, para la correcta atención a la ciudadanía.
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Ley Orgánica de la Administración Pública del Estado de México, Artículo 21, fracción VII. Gaceta del
Gobierno, 11 de diciembre del 2008.
Código Financiero del Estado de México y Municipios, Artículo 71. Gaceta del Gobierno, 9 de marzo de
1999.
Reglamento Interior de la Secretaría General de Gobierno, Artículo 26, fracción VI. Gaceta del Gobierno, 9
de febrero del 2009, reformas y adiciones.
Manual de General de Organización de la Secretaría General de Gobierno, Apartado VII Objetivo y
Funciones por Unidad Administrativa, 202201002 Departamento de Legalizaciones. Gaceta del Gobierno, 22
de septiembre de 2010.
Acuerdo Delegatorio.

Responsabilidades:

El Módulo de Recepción 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 público o fedatario del Estado de México.

El responsable del Módulo de Recepción deberá:

Revisar que los usuarios presenten los requisitos establecidos para la legalización 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 trámite y
que la fecha de expedición no sea mayor a la de presentación 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 Catálogo de Firmas y Sellos del sistema de legalizaciones.

En su caso, verificar que el destino del documento a apostillar sea uno de los países que forman parte de la
Convención 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 Secretaría de Gobernación, después en la
Secretaría de Relaciones Exteriores a través de las Delegaciones Metropolitanas o Foráneas y después
legalizarlos en la Embajada del país en donde surtirá efectos el documento.

Definiciones:

Legalización: Consiste en certificar la legitimidad de firmas y/o sellos en documentos públicos.

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

Convenio de La Haya Acuerdo por el que se suprime el requisito de legalización diplomática y consular de los
documentos que se originen en un país que se encuentre adherido al Convenio de La Haya, los cuales deberán ser
reconocidos en cualquier otro país que forme parte de la Convención, sin requerir de otro tipo de autenticidad.

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

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

Documento Apócrifo: Instrumento o escrito que aún cuando consta de la narración y circunstancias de un hecho y
cumple con ciertas características 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 trámite:

Solicitud verbal de legalización o apostilla.
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Identificación e Interacción de Procesos

Mapa de Procesos

COMUNICACIÓN CON EL USUARIO

DEMANDA DE
LEGALIZACIÓN

APOSTILLAN IENTO
DE DOCUMENTOS

PÚBLICOS PARA QUE
TENGAN VALIDEZ

OFICIAL

RECEPCIÓN DE
DOCUMENTOS

PÚBLICOS

DOCUMENTOS PÚBLICOS
LEGALIZADOS O
APOSTILLADOS

DOCUMENTOS PUBUCOS
LEGALIZADOSO
APOSTILLADOS

RESPUESTA SOBRE LA
AUTENTICIDAD DE

DOCUMENTOS PÚBLICOSENTREGADOS

t

C. 

1            

LEGALIZACIÓN Y APOSTILLAMIENTO DE DOCUMENTOS PÚBLICOS 

ADIDNISTRAclotm DE
RECURSOS HUMANOS

ADMINISTRACIÓN DE
RECURSOS

MATERIALES Y SERVICIOS
ADMINISTRACIÓN De

RECURSOS FINANCIEROS
CONTROL Y fIScALIZAcóm DE

SISTEMAS Y PROCESOS DE
TRABAJO

Relación de Procesos y Procedimientos

Proceso: "Legalización y Apostillamiento de Documentos Públicos": De la solicitud a la entrega de documentos
legalizados o apostillados o, en su caso, respuesta sobre documentos retenidos.

2.1 Atención en Módulo de Recepción.
2.2 Legalización o Apostillamiento de Documentos Públicos.
2.3 Entrega de Documentos Legalizados y Apostillados.
2.4 Emisión de Respuesta por Documentos Retenidos.

IV. Descripción de los Procedimientos

Proceso: "Legalización y Apostillamiento de Documentos Públicos"

Procedimiento 2.1: Atención en Módulo de Recepción

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

Alcance:

Aplica a los servidores públicos del Departamento de Legalizaciones que tengan a su cargo la atención en el
Módulo de Recepción y la revisión de los documentos públicos a legalizar y/o apostillar.

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

Referencias:

Convención de la Haya.
Convenio de Coordinación que celebran el Gobierno del Estado de México y la Secretaría de Relaciones
Exteriores para la instrumentación de la Convención por la que se suprime el requisito de legalización de los
documentos públicos extranjeros. Gaceta del Gobierno, 12 de octubre de 1994.

L.

PROCESO
SUSTANTIVO

PROCESOS
ADJETIVOS

Página 3
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Documento a legalizar o apostillar con sello y firma de la autoridad que lo expidió y, en caso de ser un
documento educativo con el cotejo de las autoridades correspondientes y el sello lacrado en la fotografía
del interesado.
Formato Universal de Pago por el concepto del trámite que se va a realizar.
Pago de derechos correspondiente.

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

Original y copia de Identificación Oficial vigente.
Ticket de Recepción de Documentos.

Resultados:

Entrega de turno de atención y direccionamiento al área de atención del Departamento de Legalizaciones.

Interacción con otros procedimientos:

Entrega de Documentos Legalizados o Apostillados.
Emisión de Respuesta por Documento Retenido.
Legalización o Apostillamiento de Documentos Públicos.

Políticas:

P-DL-P1/01
Cuando el trámite solicitado sea apostilla y el país donde se desea que tenga validez no forme parte de la Convención de
la Haya, el servidor público del Módulo de Recepción informará al usuario que la apostilla no procede y que en su lugar
deberá legalizarlo ante la Secretaría de Gobernación, después ante la Secretaría de Relaciones Exteriores a través de las
Delegaciones Metropolitanas o Foráneas y después ante la Embajada del país en donde surtirá efectos el documento.

P-DL-P1/02
Cuando el documento a legalizar o apostillar no sea jurisdicción del Departamento de Legalizaciones, informará al usuario
lo correspondiente y le devolverá los documentos presentados.

P-DL-P1/03
El servidor público del Módulo de Recepción, antes de entregar el turno de atención, deberá verificar que los documentos
a legalizar o apostillar:

Tengan nombre, cargo y firma autógrafa del funcionario estatal o municipal facultado.
Se encuentren cotejados por la autoridad correspondiente, en caso de documentos educativos.
Tengan el sello estampado en la fotografía del interesado, en caso de documentos educativos.
No presenten borraduras o enmendaduras.
Sean legibles.
Que la fecha de expedición no sea mayor a la fecha en que se presenta el documento.
En caso de que el usuario solicite apostilla, que el país se encuentre en los países que forman parte de la
Convención de la Haya.

P-DL-P1/04
El servidor público del Módulo de Recepción revisará y cotejará que las firmas y sellos del documento coincidan con los
autorizados y registrados en la base de datos del Catálogo de Firmas y Sellos del sistema de legalizaciones; en caso de que
no exista registro de éstos o no coincidan los sellos y firmas, se considerará como improcedente el trámite y, previo visto
bueno del Jefe del Departamento de Legalizaciones, se retendrá el documento para su verificación o cotejo
correspondiente.

P-DL-P1/05
Únicamente el personal autorizado del Departamento de Legalizaciones tendrá acceso a la base de datos del Catálogo de
Firmas y Sellos del sistema de legalizaciones, por contener información de carácter confidencial.

P-DL-P1/06
El servidor público del Módulo de Recepción revisará el documento y en caso de que éste vaya a surtir efectos en el
extranjero, le sugerirá al usuario que verifique con la Embajada o Consulado el tiempo que debe tener de expedición su
documento para su vigencia.
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P-DL-P I /07
El servidor público del Módulo de Recepción entregará los documentos retenidos al Jefe del Departamento de
Legalizaciones, indicándole el motivo de la improcedencia para su seguimiento.

P-DL-P 1/08
El Jefe de Departamento de Legalizaciones solicitará 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-P 1 /09
El Jefe de Departamento solicitará a la unidad jurídica que corresponda la verificación del documento retenido por dudas
de autenticidad, a efecto de dar respuesta a los usuarios respecto de los documentos retenidos.

P-DL-PI/10
El titular del Departamento de Legalizaciones verificará que el Catálogo de Firmas y Sellos impreso y del sistema de
legalizaciones se encuentre actualizado en forma constante y, en su caso, establecerá los mecanismos de coordinación
necesarios para obtener las firmas y sellos que se requieran para legalizar o apostillar los documentos, según corresponda.

P-DL-P I /I 1
A través del Portal del Gobierno del Estado de México el usuario podrá obtener citas, para legalización y/o apostillamiento
de documentos que requieran ser entregados el mismo día; y su tramitación se realizará conforme al procedimiento e
instructivo de trabajo establecido para la legalización y apostillamiento de documentos.

P-DL-PI/12
El Departamento de Legalizaciones legalizará y/o apostillará los documentos públicos expedidos por funcionarios públicos
estatales y/o municipales en ejercicio de sus funciones como son; actas de nacimiento, actas de divorcio, actas de
matrimonio, actas de defunción, actas de soltería, certificados de no antecedentes penales estatales (expedidos en Toluca,
Tlalnepantla y Cuautitlán), o cualquier otro documento de carácter estatal o municipal, y documentos expedidos por
notarios públicos del Estado de México.

P-DL-PI/13
El Departamento de Legalizaciones no legalizará ni apostillará documentos originales expedidos por: dependencias de la
Administración Pública Federal, instituciones escolares públicas federales, testimonios originales y ratificaciones de firmas
por parte de corredores públicos, instituciones escolares incorporadas a la Secretaría de Educación Pública, documentos
de otros estados o Distrito Federal, copias certificadas por fedatarios públicos (notarios públicos o corredores públicos)
de documentos expedidos por dependencias federales, estatales o municipales.

P-DL-P 1/14
Los países que integran la Convención de la Haya serán los establecidos en el Convenio del 5 de octubre de 1961,
suprimiendo la exigencia de Legalización de los Documentos Públicos Extranjeros.

Números de Estados Contratantes: 99.

ESTADOS
Miembros de la Organización:

Albania Japón
Alemania La ex República Yugoslava de Macedonia
Argentina Letonia
Australia Lituania
Austria Luxemburgo
Belarús Malta
Bélgica México
Bosnia y Herzegovina Mónaco
Bulgaria Montenegro
China, República Popular Noruega
Chipre Nueva Zelandia
Corea, República de Países Bajos
Croacia Panamá
Dinamarca Perú 	 ENTRADA EN VIGOR 30-IX-2010
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ESTADOS
Miembros de la Organización:

Ecuador Polonia

Eslovenia Portugal
España Reino Unido de Gran Bretaña e Irlanda del Norte

Estados Unidos de América República Checa

Estonia Rumania
Finlandia Rusia, Federación de

Francia Serbia
Georgia Sudáfrica
Grecia Suecia

Hungría Suiza
India Suriname

Irlanda Turquía
Islandia Ucrania

Israel Venezuela
Italia

Estados no Miembros de la Organización

Andorra Malawi
Antigua y Barbuda Marshall, Islas
Armenia Mauricio
Azerbaiyán Moldova, República de

Bahamas Mongolia
Belice Namibia
Botswana Niue
Brunei Darussalam República Dominicana
Cabo Verde Saint Kitts y Nevis

Colombia Samao
Cook, Islas San Marino
Dominica San Vicente y las Granadinas

El Salvador Santa Lucía
Fiji Santo Tomé y Príncipe
Granada Seychelles
Honduras Swazilandia
Kazajstán Tonga
Lesotho Trinidad y Tobago
Liberia Vanuatu
Liechtenstein

nglaterra o Reino Unido de la Gran Bretaña e Irlanda del Norte (Anguilla, Bermuda, Islas Caimán, Gibraltar, Guernsey
ersey, Isla del Hombre, Islas Vírgenes, Santa Helena, Islas Sandwich y Georgia, Islas Turcos y Calcos, Islas Malvinas
Montserrat, Territorio Antártico Británico).

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

P-DL-PI/15
Los documentos federales y los documentos escolares expedidos por funcionarios de la Secretaría de Educación Pública
(SEP), Universidad Nacional Autónoma de México (UNAM), Universidad Autónoma de Metropolitana (UAM),
Universidad Autónoma de Chapingo, Instituto Politécnico Nacional (IPN), universidades particulares incorporadas a la
Secretaría de Educación Pública y universidades particulares incorporadas a la Universidad Nacional Autónoma de México;
deberán legalizarse en la Secretaría de Gobernación, ubicada en la calle de Río Amazonas, número 62, Delegación
Cuauhtémoc, C.P. 06500; en el Distrito Federal.

P-DL-PI/16
Los documentos estatales expedidos por autoridades o funcionarios de otros Estados o el Distrito Federal deberán
legalizarse y/o apostillarse en la Secretaría General de Gobierno de cada Estado.
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SECRETARÍAS GENERALES DE GOBIERNO EN MÉXICO
ESTADO	 DE	 AGUASCALIENTES: 	 Secretaría	 General	 de
Gobierno. Tel: O I 4499 I 02015 ext. 79 I 51 Palacio de Gobierno
2°	 piso,	 Plaza	 de	 la	 Patria,	 Colonia	 Centro	 C.P.	 20000,
Aguascalientes, Aguascalientes.

ESTADO DE BAJA CALIFORNIA SUR: Coordinación de
Política Interna. Tel: 016121239438 y 016 I 21239400 ext. 04248
y 04250;	 Palacio de Gobierno 2° piso, Isabel La Católica entre
Bravo y Allende, Colonia Centro, C.P. 23007, La Paz, Baja
California.

ESTADO DE BAJA CALIFORNIA: Jefatura de Departamento
Jurídico y de Gobierno de la Secretaría General de Gobierno.
Tel: 016865581057, 016865581114 y 01 686558 I 91;	 Edificio del
Poder Ejecutivo 3° piso, Calzada Independencia y Avenida de los
Héroes, C.P. 21000 Mexicali, Baja California.

ESTADO DE BAJA CALIFORNIA: Subdirección Jurídica y de
Gobierno, Tijuana - Tecate - Rosarito. Tel: 016866242024,
016866242000 y 016866242075;	 Vía Rápida número I Centro
de Gobierno 2° Nivel, Oficina 210 Zona del Río, Tijuana, Baja
California.

ESTADO DE CAMPECHE: Secretaría General de Gobierno Tel:
019818119200	 et.	 226;	 Palacio	 de	 Gobierno	 4°	 piso,
Departamento de Certificación y Legalización de Documentos;
Calle 8 S/N, Colonia Centro C.P. 24000.

ESTADO DE COAHUILA: Encargado de Registro de Firmas de
la Dirección General de Gobierno y Asuntos Jurídicos. Tel:
018444123401, 018444146199 y 018444143527; 	 Palacio de
Gobierno 2° piso, 	 Zaragoza y Juárez, Colonia Centro, C.P.
25000, Saltillo, Coahuila.

ESTADO	 DE	 COLIMA:	 Secretaría	 de	 Gobierno.	 Tel:
013 I 23 I 30522	 y	 013123 I 44046;	 Dirección	 General	 de
Protección y Asuntos Consulares, Palacio de Gobierno, Planta
Alta, Hidalgo y Reforma, Zona Centro, C.P. 28000, Colima,
Colima.

ESTADO DE CHIAPAS: Dirección de Asuntos Jurídicos. Tel:
0196 I 6 I 32 I 56 	 y	 019616 I 21455; 	 Primera	 Norte,	 Esquina
Segunda Oriente Número 200, 5° piso, Atrás de Palacio de
Gobierno,	 Colonia	 Centro,	 C.P.	 29000,	 Tuxtla	 Gutiérrez,
Chiapas.

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

ESTADO DE DURANGO: Subsecretaría General de Gobierno.
Tel: 01688118814 ext. 143, Palacio de Gobierno, Planta Alta 5
de Febrero, esquina Bruno Martínez, Zona Centro, C.P. 34000,
Durango, Durango.

ESTADO DE GUANAJUATO: Jefatura de Departamento de la
Dirección	 General	 de	 Gobierno	 y Servicios Jurídicos 	 de	 la
Secretaría de Gobierno. Tel: 014737310472, Juan Valle número
20, Colonia Centro, C.P. 36000, Guanajuato, Guanajuato.

ESTADO DE GUERRERO: Dirección de Asuntos Jurídicos. Tel:
017474723323 y 017474719558; Edificio Vicente Guerrero, P.B.
Avenida Juárez, Esquina con Quintana Roo, Colonia Centro,
C.P. 39000, Chilpancingo, Guerrero.

ESTADO	 DE	 HIDALGO:	 Secretaría	 de	 Gobierno.	 Tel:
017717176000 ext. 6540, Palacio de Gobierno, Sótano Plaza
Juárez s/n, Colonia Centro, C.P. 42000, Pachuca, Hidalgo.

ESTADO DE JALISCO: Dirección General de Certificación de la
Secretaría General de Gobierno. Tel: 013338192470, Avenida
Prolongación Alcalde Esquina Chihuahua, Sector Hidalgo, C.P.
44220,

ESTADO	 DE	 MÉXICO:	 DEPARTAMENTO	 DE
LEGALIZACIONES. 	 Tel:	 0172221265 I 1	 Fax:	 O I 7222809630,
Centro de Servicios Administrativos "Miguel Hidalgo y Costilla",
Calle	 Urawa número 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:	 O I 5553717721,	 Centro	 de	 Servicios
Administrativos "Ignacio Allende", Calle Mexicas número 63,
Primer	 Nivel,	 Puerta "J",	 Colonia Santa Cruz Acatlan, C.P.
53150, Naucalpan de Juárez, Estado de México.

ESTADO DE MICHOACÁN: Dirección de Gobernación. Tel:
O 1443312172 I 	 y 014433120632, Palacio de Gobierno Primer
Patio, Planta Baja Avenida Madero Poniente, número 63, Colonia
Centro, C.P. 58000, Morelia, Michoacán.

ESTADO	 DE	 MORELOS.	Dirección	 General Jurídica.	 Tel:
017773 180985 y 017773105242, Gutember número 4, Colonia
Centro, Cuernavaca, Morelos.

ESTADO	 DE	 NAYARIT:	 Dirección	 General	 Jurídica.	 Tel:
013112129322 y 0131121225	 ext.	 144, Palacio de Gobierno,
Planta Alta, Avenida México y Abasolo, Colonia Centro, C.P.
63000, Tepic, Nayarit.

ESTADO	 DE NUEVO	 LEON: Jefatura de la Unidad de
Legalización	 de la Subsecretaría de Asuntos Jurídicos de	 la
Secretaría	 General	 de	 Gobierno.	 Tel:	 018183433837	 y
018183427854, Washington	 539 Oriente,	 Edificio	 Elizondo
Graza,	 Planta	 Baja,	 Local	 3,	 Colonia	 Centro,	 C.P.	 64000,
Monterrey, Nuevo León.

ESTADO DE OAXACA: Dirección Jurídica de la Secretaría
General de Gobierno. Tel: 019515147355, Palacio de Gobierno,
Planta Baja, Colonia Centro, C.P. 68000, Oaxaca, Oaxaca.

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

ESTADO	 DE	 QUERETARO:	 Jefatura	 de	 Departamento
Corporativo	 de	 la	 Dirección	 Jurídica	 y	 Consultiva	 de	 la
Secretaria de Gobernación. Tel: 014422385054 y 014422385000
ext.	 5665,	 Paster Norte	 número	 3-A,	 Planta	 Baja,	 Colonia
Centro, C.P. 76000, Querétaro, Querétaro.

ESTADO DE QUINTANA ROO: Secretaría de Gobierno. Tel:
019838350550 y 0198383505 ext. 1095 Secretaría de Gobierno,
Avenida	 22	 de	 Enero	 s/n,	 Colonia	 Centro	 C.P.	 77000,
Chetumal, Quintana Roo.
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SECRETARÍAS GENERALES DE GOBIERNO EN MÉXICO
ESTADO	 DE	 SAN	 LUIS	 POTOSI:	 Departamento	 de
Legalizaciones de la Dirección General de Gobernación. Tel:
014448 I 43479 y 014448146237 ext. 14, Universidad 220, Zona
Centro, C.P. 78000, San Luis Potosí, San Luis Potosí.

ESTADO	 DE	 SINALOA:	 Jefatura	 del	 Departamento	 de
Legalización	 de	 Documentos	 de	 la	 Dirección	 de	 Asuntos
Jurídicos. Tel: 016667145752 ext. 418 Boulevard Constitución y
Lázaro Cárdenas s/n, Colonia Centro, C.P. 80139, Culiacán,
Sinaloa.	 .

ESTADO DE SONORA: Dirección General de Documentación y
Archivo.	 Tel:	 016622 174596	 y	 0 166221 70556, 	 Garmendia
número 157 Sur, entre Elías Plutarco y Serdán, Colonia Centro,
C.P. 83000, Hermosillo, Sonora.

ESTADO	 DE	 TAMAULIPAS:	 Subsecretaría 	 General	 de
Gobierno	 de	 la	 Secretaría	 General	 de	 Gobierno.	 Tel:
018343188817 con tres lineas	 14,	 Morelos	 1°	 piso,	 Edificio
"Iris", Zona Centro, C.P. 87000, Ciudad Victoria, Tamaulipas.

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

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

ESTADO DE VERACRUZ: Secretaría General de Gobierno. Tel:
012288121289, Morelos número 43, Plaza Morelos Local C5 y
C6 a dos cuadras del Palacio de Gobierno, Zona Centro, C.P.
9 I 000, Jalapa, Veracruz.

ESTADO DE YUCATAN: Dirección de la Unidad Jurídica de la
Secretaría General de Gobierno. Tel: 019999303135, Palacio de
Gobierno, Calle 60 s/n y Calle 61, Colonia Centro, C.P. 97000,
Mérida, Yucatán.

ESTADO DE ZACATECAS: Coordinación General Jurídica del
Gobierno del Estado. Tel: 01492929227593 y 014929277583,
Palacio de Gobierno, Avenida Universidad número 242, Colonia
La Loma, C.P. 98000, Zacatecas, Zacatecas.

DISTRITO FEDERAL Dirección General Jurídica y de Estudios
Legislativos. Tel: 015555225 I 40, 0 I 555522518, 015555423221
ext. 108 y 110 fax: 015555423703, Candelaria de los Patos s/n,
Planta	 Baja,	 Colonia	 10	 de	 mayo,	 C.P.	 15290,	 Delegación
Venustiano Carranza, México, Distrito Federal.

Desarrollo:

Procedimiento 2.1: Atención en Módulo de Recepción

No. Responsable Actividad
Documentos
Involucrados

I Usuario Solicita turno al servidor público del Módulo de Recepción para
su atención en el Departamento de Legalizaciones.

2 Servidor Público Se entera, saluda al usuario aplicando el protocolo de atención y — Protocolo de
del Módulo de le solicita los requisitos documentales. Atención
Recepción

3 Usuario Entrega el documento a legalizar o apostillar en original, en su
caso, Ticket de Recepción de Documentos e Identificación

— Documento a
legalizar o apostillar

Oficial vigente, según sea el caso. — Ticket de
Recepción de
Documentos
Identificación
Oficial vigente

4 Servidor Público
del Módulo de

Recibe requisitos documentales y procede según corresponda.

Recepción
Es solicitud de respuesta

5 Servidor Público Imprime turno de atención para respuesta de trámite ingresado — Turno de Atención
del Módulo de o documento retenido, lo entrega al usuario junto con el Ticket — Ticket de
Recepción de Recepción de Documentos e Identificación Oficial vigente y

le	 indica	 espere	 su	 llamado	 y	 pase	 al	 Departamento	 de
Recepción de
Documentos

Legalizaciones. —	 Identificación
Oficial vigente

6 Usuario Recibe turno de atención, Ticket de Recepción de Documentos
e Identificación Oficial vigente, espera su llamado y se dirige al

— Turno de Atención
— Ticket de

Departamento de Legalizaciones. Recepción de
Documentos
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No. Responsable Actividad Documentos
Involucrados

Se	 conecta	 a	 los	 procedimientos:	 "Entrega	 de —	 Identificación
Documentos Legalizados o Apostillados" o "Emisión de Oficial vigente
Respuesta por Documento Retenido".

Es ingreso de trámite
7 Servidor Público Verifica que la solicitud y el documento a legalizar o apostillar — Documento a

del Módulo de cumplan con	 los	 requisitos	 (Política P-DL-P1/03) y procede legalizar o apostillar
Recepción según corresponda. —	 Política P-DL-P1/03

El documento no cumple con los requisitos
8 Servidor Público Informa al usuario que su documento no es correcto, se lo — Documento a

del Módulo de devuelve	 y	 le	 sugiere	 que	 acuda	 ante	 la	 instancia legalizar o apostillar
Recepción correspondiente para que le agreguen los requisitos faltantes y

que	 solicite	 un	 nuevo turno	 para su atención.	 Se	 despide
aplicando el protocolo de atención.

— Protocolo de
atención

9 Usuario Recibe su documento, se entera que está incorrecto, se retira,
complementa los requisitos del documento y reinicia el trámite.

— Documento a
legalizar o apostillar

Se conecta a la operación No. 1.

Los requisitos del documento son correctos

I O Servidor Público Coteja en el Catálogo de Firmas y Sellos que los sellos y firmas — Catálogo de Firmas
del Módulo de del	 documento	 sean	 auténticas	 (Política	 P-DL-P1/04)	 y y Sellos
Recepción determina si procede el trámite. — Documento a

legalizar o apostillar
—	 Política P-DL-P1/04

No procede el trámite

II Servidor Público
del Módulo de

Elabora Ticket de Recepción de Documentos en dos tantos,
anexa uno al original y entrega uno al usuario informándole los

— Documento a
legalizar o apostillar

Recepción motivos de la improcedencia y la fecha de respuesta. Despide al
usuario	 aplicando	 el	 protocolo	 de	 atención	 y	 entrega	 el
documento	 en	 original	 y	 copia	 y	 el	 ticket	 al	 Jefe	 del

— Ticket de
Recepción de
Documentos

Departamento de Legalizaciones.

12 Usuario Recibe Ticket de Recepción de Documentos, se entera y
procede a	 regresar en la fecha indicada. Se 	 conecta a la
operación No. 1.

— Ticket de
Recepción de
Documentos

Procede el trámite
13 Servidor Público Devuelve el	 documento en original	 al	 usuario y le solicita — Documento a

del Módulo de realizar el pago por el derecho solicitado, que regrese para su legalizar o apostillar
Recepción turno de atención, esperar su llamado y pasar al Departamento

de Legalizaciones.
— Turno de Atención

14 Usuario Recibe documento presentado, se entera, realiza pago por el
derecho solicitado, regresa, recibe turno de atención y espera
en el área de atención ser llamado para pasar al Departamento
de Legalizaciones.

— Documento a
legalizar o apostillar

— Turno de Atención
— Recibo de pago

Se	 conecta	 al	 procedimiento:	 "Legalización	 y/o
Apostillamiento de Documentos Públicos".



ENTREGA REQUISITOS COTEJA FIRMAS Y SELLOS Y DETERMINA

VERIFICA REQUISITOS DEL DOCUMENTO
RECIBE DOCUMENTACIÓN, REALIZA PAGO,

ACUDE Y ESPERA EN EL ÁREA DE ATENCIÓN DEL
DEPARTAMENTO DE LEGALIZACIONES

SOUCITA TURNO DE ATENCIÓN RECIBE DOCUMENTOS, REALIZA ACCIONES Y
REINICIA TRÁMITE

o

ES INGRESO
DE TRÁMITE

ES SOLICITUD
DE RESPUESTA

~IDOS	 NOWLO

ENTREGA TICKET DE RECEPCIÓN DE
DOCUMENTO, INFORMA IMPROCEDENCIA Y

FECHA DE RESPUESTA Y SE DESPIDE DEL
USUARIO. ENTREGA DOCUMENTO AL JEFE DEL

DEPARTAMENTO

ENTREGA TURNO Y REQUIS/TOS Y DIRECCIONA
AL ÁREA DE ATENCIÓN DEL DEPARTAMENTO DE

LEGAUZACIONES
RECIBE TICKET, SE ENTERA Y PROCEDE A

REGRESAR

SE DIRIGE AL ÁREA DE ATENCIÓN Y ESPERA O

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO:
"ENTREGA DE DOCUMENTOS

LEGALIZADOS O APOSTILLADOS" O
"EMISIÓN DE RESPUESTA POR

DOCUMENTO RETENIDO"

DEVUELVE DOCUMENTACIÓN, INVITA AL
USUARIO A REALIZAR PAGO, DIRECCIONA AL
ÁREA IDE ATENCIÓN DEL DEPARTAMENTO DE

LEGAUZACION Y SE DESPIDE

DEVUELVE DOCUMENTOS. INFORMA
IMPROCEDENCIA, ACCIONES A REALIZAR Y SE

DESPIDE

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO:
"LEGALIZACIÓN T/0

APOSTILLAMIENTO DE DOCUMENTOS
PÚBLICOS'

FIN

NO

SALUDA Y SOUCITA REQUISITOS

RECIBE REQUISITOS, REVISA Y PROCEDE

¿EL DOCUMENTO
CUMPLE CON LOS

REQUISITOS/
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Diagrama:

Procedimiento 2.1: Atención en Módulo de Recepción

INICIO

Medición:

Indicadores para medir la capacidad de respuesta del procedimiento:

Número diario de turnos entregados

Número diario de turnos solicitados
X 100 =	 % de turnos asignados.



Compromiso
Gobierno que cumple

GOBIERNO DEL
ESTADO DE MÉXICO

Ticket Núm. Ampara

hrs.Entrega de documento a partir de las
del día siguiente hábil.

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACIÓN OFICIAL VIGENTE. NO HABRÁ
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CÉDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.
USTED TIENE HASTA EL 31 DE DICIEMBRE DEL 2011. PARA RECOGER SUS
DO_CUMNTOS.

Toluca, de Lerdo, México a

Recibido por
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Indicadores para medir la eficiencia en el desarrollo de las operaciones específicas del procedimiento:

Tiempo ocupado en cotejar las firmas y
sellos por documento 	

X 100 =	
% de tiempo utilizado respecto del

Tiempo estándar establecido para el cotejo de 	 estandarizado.
firmas y sellos por documento

Estándar de tiempo para el cotejo de firmas y sellos:

Menos de 3 minutos.

Registro de evidencias:

La atención de usuarios en el Módulo de Recepción queda registrada en el Ticket de Recepción de Documentos y en los
turnos de atención que se entregan a los interesados.

Formatos e instructivos:
Ticket de Recepción de Documentos

Instructivo de Llenado
Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepción de Documentos.
Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalización o apostillamiento.
Distribución y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribución: Un tanto se integra al documento original y uno se entrega al usuario.
Destino: Los dos tantos del Ticket se destruyen una vez entregado el documento legalizado o apostillado.

No. CONCEPTO DESCRIPCIÓN
I Ticket Núm. Línea para anotar el número consecutivo de control de los documentos

recibidos.
2 Ampara Espacio para escribir el trámite a realizar. 

Campos para anotar el día, mes y año en que fue recibido el documento
para realizar el trámite.

3 Toluca Méx....

4 Recibido por Área para indicar el nombre del servidor público que recibió el documento
para trámite.

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

GOBIERNO DEL	 o Compromiso
ESTADO DE MÉXICO Gobierno que cumple

Ticket Núm.	 Ampara	 Legalizaciones. Toluca de Lerdo,
México a	 Recibido por
Nombre de la Escuela o solicitante
Solicito sean entregados los certificados en :	 (Marcar 1 opción)
DEPARTAMENTO DE LEGALIZACIONES. CENTRO DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS "MIGUEL HIDALGO Y COSTILLA" PUERTA
"G" Ubicado en Urawa No. 100, Colonia Izcalli IPIEM, Toluca, Estado
de México.	 Horario de atención 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 Acatlán,
Naucalpan de Juárez, Estado de México. Horario de atención de lunes
a viernes de 10:00 a 15:30 horas.

Entrega de documentos a partir de las 	 hrs. del día	 .

NOTA:	 SIN TICKET E IDENTIFICACIÓN OFICIAL VIGENTE. NO HABRÁ
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CÉDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.
USTED TIENE HASTA EL 31 D	 1U:kLCI 7.E1B E,DEI 2011. PARA ~ea SUS
WOC U~TOS,

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepción de Certificados tramitados por el plantel
educativo.
Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalización.
Distribución y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribución: 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 DESCRIPCIÓN
I Ticket Núm. Línea para anotar el número consecutivo de control de los documentos

recibidos.
2 Ampara Espacio para escribir el número de trámites a realizar.
3 Toluca Méx.... Campos para anotar el día, mes y año en que fue recibido el documento

para realizar el trámite.
4 Recibido por Área	 para	 indicar	 el	 nombre	 del	 servidor	 público	 que	 recibió	 los

documentos para trámite. 
Espacio	 para	 marcar	 la	 opción	 donde	 el	 solicitante	 recogerá	 sus
documentos.

5 Solicito sean ...

6 Entrega de ... Línea para escribir a partir de que hora puede recoger sus documentos
legalizados el usuario.	 . 
Línea para escribir a partir de que día puede recoger sus documentos
legalizados el usuario.

7 Del día...
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Procedimiento 2.2: Legalización o Apostillamiento de Documentos Públicos

Objetivo: Certificar la autenticidad de las firmas autógrafas y sellos oficiales que son colocados en documentos expedidos
por funcionarios públicos estatales y municipales en ejercicio de sus funciones, a efecto de detectar que no circulen
documentos oficiales apócrifos y los que sean presentados con el trámite de legalización o apostillamiento tengan validez
legal ante la autoridad solicitante o en países que forman parte de la Convención de la Haya.

Alcance:

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

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

Referencias:

Convención de la Haya.
Convenio de Coordinación que celebran el Gobierno del Estado de México y la Secretaría de Relaciones
Exteriores para la instrumentación de la Convención por la que se suprime el requisito de legalización de los
documentos públicos extranjeros. Gaceta del Gobierno, 12 de octubre de 1994.
Ley Orgánica de la Administración Pública del Estado de México, Artículo 21, fracción VII. Gaceta del
Gobierno, I I de diciembre del 2008.
Código Financiero del Estado de México y Municipios, Artículo 71. Gaceta del Gobierno, 9 de marzo de
1999. 
Reglamento Interior de la Secretaría General de Gobierno, Artículo 26 fracción VI. Gaceta del Gobierno, 9
de febrero del 2009, reformas y adiciones.
Manual de General de Organización de la Secretaría General de Gobierno, Apartado VII 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 la autenticidad de las firrrlas y sellos de los documentos
públicos que soliciten los ciudadanos, planteles educativos y notarios.

El Receptor y Operador de Trámites deberá:

Elaborar la etiqueta de Legalización o tarjeta de Apostilla.
Adherir al documento la etiqueta de legalización o de apostilla y sellarla.
Registrar la apostilla en la libreta correspondiente.

El Jefe del Departamento de Legalizaciones deberá:

Revisar y firmar el documento a legalizar o apostillar.

Definiciones:

Legalización: Consiste en certificar la legitimidad de firmas y/o sellos en documentos públicos.

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

Convenio de La Haya: Acuerdo por el que se suprime el requisito de legalización diplomática y consular de los
documentos que se originen en un país que se encuentre adherido al Convenio de La Haya, los cuales deberán ser
reconocidos en cualquier otro país que forme parte de la Convención, sin requerir de otro tipo de autenticidad.

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

Certificar: Hacer constar por escrito una realidad de hecho por quien tenga fe pública o atribución para elle.

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

Insumos:

Turno de Atención.
Documento a legalizar o apostillar.
Recibo de pago de derechos por el trámite solicitado.

Resultados:

Documento público legalizado o apostillado (Certificación de la autenticidad de las firmas de los servidores
públicos estatales y/o municipales en el documento).

Interacción con otros procedimientos:

Atención en Módulo de Recepción.
Entrega de Documentos Públicos Legalizados o Apostillados.
Emisión de Respuesta por Documento Retenido.

Políticas:

P-DL-P2/0 1
En caso de que el titular del Departamento de Legalizaciones no se encuentre presente por motivo justificado o no se
puedan concluir los trámites de legalización o apostilla por causas de fuerza mayor; los mismos se entregarán al día hábil
siguiente.

P-DL-P2/02
A los trámites recibidos de los usuarios-gestores se les dará seguimiento inmediatamente después de concluir la atención
al público, a efecto de entregar la respuesta el día señalado y su tramitación se realizará conforme al procedimiento e
instructivo de trabajo establecido para la legalización y apostillamiento de documentos.

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

P-DL-P2/04
Cuando la respuesta a la solicitud no sea inmediata el Receptor y Operador de Trámites le indicará al usuario que para
poder recoger su documentación deberá presentar su Ticket de Recepción de Documentos y una Identificación Oficial
vigente y en caso de no presentarla, no se le podrán entregar los documentos ingresados.

P-DL-P2/05
Cuando el usuario haya extraviado el Ticket de Recepción de Documentos deberá hacer un escrito dirigido al Jefe del
Departamento de Legalizaciones en donde, bajo protesta de decir verdad, indique que extravió el Ticket de Recepción de
Documentos, deberá asimismo solicitar la búsqueda indicando el tipo de trámite que solicitó (legalización y/o apostilla), el
número de trámites que solicitó, el tipo de documento de que se trata, a nombre de quien está el documento y la fecha
de solicitud del trámite, así como identificación oficial en original y copia, debiendo regresar en el tiempo que se le indique.

P-DL-P2/06
Cuando el Receptor y Operador de Trámites llame un turno y el usuario no se presente formará el turno en fila de
atención hasta dos ocasiones más, si aún después del tercer llamado no se presenta cancelará el mismo y si llegara a
presentarse el usuario reclamando la atención lo invitará a que pase al Módulo de Recepción para que le asignen un nuevo
turno.

P-DL-P2/07
El Receptor y Operador de Trámites elaborará las etiquetas de legalización y las tarjetas de apostillamiento siguiendo lo
señalado en el Instructivo de Trabajo IT-DL-P2/0-07.
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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 Catálogo de Firmas y
Sellos del sistema de legalizaciones y éste tenga más de 3 años de expedición, se le sugerirá al usuario solicitar una copia
certificada más reciente de su documento; o el Vo.Bo. de la institución que expidió el documento.

P-DL-P2/09
Los documentos que se reciban antes de las 14:00 horas quedarán disponibles para su entrega el mismo día, en un máximo
de tres horas a partir de la recepción del documento y recibo de pago de derechos; sin que excedan de quince
documentos, incluyendo legalizaciones y apostillas por usuario.

P-DL-P2/ I O
El Departamento de Legalizaciones certificará únicamente la firma, la capacidad del signatario y/o el sello conforme a sus
atribuciones, sin legitimar el contenido del documento para el cual se expidió; por lo que no se hará responsable del
contenido bajo ninguna circunstancia.

P-DL-P2/I I
Cuando el número de documentos a legalizar o apostillar sea mayor a cincuenta, quedarán disponibles para su entrega en
un máximo de diez días hábiles; la respuesta a la solicitud se establecerá de acuerdo a las cargas de trabajo; y su
tramitación se realizará conforme al procedimiento e instructivo de trabajo establecido para la legalización y
apostillamiento de documentos.

P-DL-P2/I 2
A través del Portal del Gobierno del Estado de México el usuario podrá obtener la información y requisitos necesarios
para realizar su trámite de legalización y apostillamiento de documentos públicos estatales, solicitud vía internet por
mensajería pre pagada; consistente en certificar la autenticidad de las firmas y sellos que aparecen en documentos públicos
expedidos por funcionarios estatales y municipales facultados para hacer constar la legitimidad de los documentos se
puede solicitar su trámite de legalización y apostillamiento desde el interior de la República Mexicana y desde el
extranjero.

P-DL-P2/I 3
El horario de atención al público en el Departamento de Legalizaciones será de lunes a viernes de 9:00 a 18:00 horas;
excepto días festivos y períodos vacacionales.

P-DL-P2/ I 4
El trámite de legalización y/o apostillamiento de documentos públicos del Estado de México, será de un día hábil, es decir
se entregará al día siguiente hábil después de que se reciba el documento y pago de derechos.

Procedimiento 2.2: Legalización o Apostillamiento de Documentos Públicos

No. Responsable Actividad
Documentos
Involucrados

Viene del	 procedimiento: "Atención en	 Módulo de
Recepción" o "Emisión de Respuesta por Documento
Retenido".

I Receptor y Llama al usuario, lo saluda aplicando el protocolo de atención y —	 Protocolo de
Operador de
Trámites

le solicita turno de atención, documento a legalizar o apostillar y
recibo de pago.

Atención

2 Usuario Entrega turno de atención y requisitos documentales. — Turno de Atención
— Documento a

legalizar o apostillar
—	 Recibo de pago

3 Receptor y Recibe	 turno	 de	 atención	 y	 requisitos	 documentales,	 revisa — Turno de Atención
Operador de número de documentos a legalizar o apostillar y procede según — Documento a
Trámites corresponda. legalizar o apostillar
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No. Responsable Actividad
Documentos
Involucrados

—	 Recibo de pago

Son más de quince documentos
4 Receptor y

Operador de
Elabora Ticket de Recepción de Documentos en dos tantos,
anexa	 uno	 a	 los	 originales	 y	 uno	 lo	 entrega	 al	 usuario

—	 Protocolo de
Tención

Trámites informándole la fecha de respuesta y lo despide aplicando el
Protocolo de Atención. Retiene documentación para su trámite
conforme al instructivo de trabajo IT-DL-P2/0-07.

-

— Documento a
legalizar o apostillar

—	 Ticket de Recepción
de Documentos

—	 Recibo de pago
—	 Instructivo de trabajo

IT-DL-P2/0-07

5 Usuario Recibe Ticket de Recepción de Documentos, se entera de la
fecha de respuesta y se retira.

—	 Ticket de Recepción
de Documentos

Se conecta al procedimiento "Atención en Módulo de
Recepción".

Son quince o menos documentos
6 Receptor y Elabora etiqueta de legalización o tarjeta de apostilla conforme al — Documento a

Operador de
Trámites

instructivo de trabajo IT-DL-P2/0-07, la adhiere al documento,
sella y turna al Jefe del Departamento para revisión y firma.
Retiene Ticket y recibo de pago.

legalizar o apostillar
— Ticket de Recepción

de Documentos
—	 Recibo de pago

7 Jefe del Recibe el o los documentos a legalizar y o apostillar, revisa, firma — Documento
Departamento
de Legalizaciones

y regresa al Receptor y Operador de Trámites. legalizado o
apostillado

8 Receptor y Recibe el o los documentos legalizados y/o apostillados, en su — Documento
Operador de caso, desprende el talón de las tarjetas de apostilla. Registra las legalizado o
Trámites apostillas realizadas y entrega documentos al usuario y lo despide

aplicando el protocolo de atención. Archiva talón de apostillas,
libreta	 de	 registro	 y	 recibo	 de	 pago	 para	 su	 control	 y
seguimiento. Destruye Ticket de Recepción de Documentos.

apostillado
—	 Ticket de Recepción

de Documentos
—	 Talón de Tarjeta de

apostilla
—	 Recibo de pago.
—	 Protocolo de

atención

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

— Documentos
legalizados o
apostillados



VIENE DE LOS PROCEDIMIENTOS:
"ATENcIoN EN MÓDULO DE
RECEPCIÓN" O "EMISIÓN DE

RESPUESTA POR DOCUMENTO
RETENIDO"

E

RECIBE DOCUMENTO LEGALIZADO O
APOSTILLADO, DIGITALIZA, REGISTRA EN
LIBRETA DESPREDEN TALÓN DE TARJETA,

NTREOA AL USUARIO, SE DESPIDE. DESTRUYE Y
ARCHIVA

anon OPERADOR DE trIS

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

O

ENTREGA TURNO Y REQUISITOS

RECIBE DOCUMENTO LEGALIZADO O
APOSTILLADO Y SE RETIRA

RECIBE TURNO Y REQUISITOS, REVISA Y
PROCEDE

NO

(	 FIN )

ENTREGA TICKET DE RECEPCIÓN DE
DOCUMENTOS, INFORMA FECHA DE RESPUESTA,
SE DESPIDE Y RETIENE DOCUMENTOS PARA SU

ATENCION

RECIBE TICKET. SE ENTERA Y PROCEDE A
REGRESAR

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO;
"ATENCIÓN EN MÓDULO DE

RECEPCIÓN".

ELASORA ETIQUETA DE LEGALIZACIÓN O
TARJETA DE APOSTILLA. LA ADHIERE AL

DOCUMENTO, LA SELLA Y TURNA A FIRMA

E
a

IEYISA. FIRMA EL DOCUMENTO EN LA ETIQUETA
DE LEGALIZACIÓN O TARJETA DE APOSTILLA

LO REGRESA

Página 18
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Diagrama:

Procedimiento 2.2: Legalización o Apostillamiento de Documentos Públicos

CINICIO

Instructivo de Traba.°

IT-DL-P210-07

Elaboración de etiquetas de legalización o tarjetas de apostillamiento
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Etiquetas de legalización

El Receptor y Operador de Trámites ingresa a la pantalla de legalizaciones del Sistema, captura en los campos que
corresponda el número de documentos a legalizar, el tipo de documento, la clave del municipio, la fecha de cotejo del
documento, la línea de captura de pago y costo; coteja con el Catálogo de Firmas y Sellos, captura el campo de fecha de
legalización y nombre de quien está el documento; verifica que los datos sean correctos e imprime la etiqueta. Asimismo,
verifica que tenga número de legalización, número y monto del recibo de pago y la leyenda de legalización de conformidad
con lo dispuesto por el Artículo 21, fracción VII de la Ley Orgánica de la Administración Pública del Estado de México, así
como el nombre del funcionario y la fecha de expedición de la legalización y la adhiere al documento, coloca sello oficial, y
continúa con el procedimiento.

Tarjetas de apostilla

El Receptor y Operador de Trámites ingresa a la pantalla de apostillas del Sistema de Legalizaciones, captura en los
campos que muestran el importe de pago de derechos, el número de trámite de apostillamiento, el tipo de documento, el
nombre del titular del documento y la fecha de expedición; coteja en el Catálogo de Firmas y Sellos del Sistema de
Legalizaciones y verifica el nombre y cargo del funcionario que firma el apostillamiento. Asimismo, verifica que los datos
sean correctos, imprime la tarjeta de apostilla y desprende el talón; adhiere la tarjeta al documento, coloca sellos oficiales
y registra en la libreta de apostilla el documento, el nombre del titular del documento, fecha de expedición del
documento, fecha de apostilla, costo por el pago de derechos, línea de captura, el país 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 expidió
el documento, a efecto de continuar con el procedimiento.

Medición:

Indicadores para medir la capacidad de respuesta del procedimiento:

Número de documentos legalizados o apostillados
entregados a usuarios-ciudadanos diariamente 

Número de solicitudes de documentos a
legalizar o apostillar de usuarios-ciudadanos diariamente

X 100 =
% de documentos legalizados o
apostillados y entregados a los
usuarios-ciudadanos diariamente.

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

Tiempo ocupado en capturar los datos de las etiquetas de
legalización o tarjetas de apostilla por documento 

	
X 100 =	 % de tiempo utilizado respecto

Tiempo estándar establecido para capturar los datos de las etiquetas
	

del estandarizado.
de legalización o tarjetas de apostilla por documento

(- de 5 minutos)

Tiempo ocupado en la impresión de una etiqueta de
legalización o tarjeta de apostilla 	 X 100 =	 % de tiempo utilizado respecto del

Tiempo estándar establecido para la impresión de	 estandarizado.
una etiqueta de legalización o tarjeta de apostilla

(- de 2 minutos)

Tiempo transcurrido de la impresión de la etiqueta o tarjeta de
apostilla a la entrega al usuario 	

	
X 100 =	 % de tiempo utilizado respecto del

Tiempo estándar establecido entre la impresión de una etiqueta de	 estandarizado.
legalización o tarjeta de apostilla a la entrega al usuario

(- de 2 minutos)

Estándar de respuesta:

Menos de 10 minutos.

Registro de evidencias:

Los documentos legalizados y apostillados quedan registrados en el Sistema de Legalización de Documentos; y los
documentos apostillados y su entrega queda registrada en el Libro de Apostillas del Departamento de Legalizaciones.



Compromiso
Gobierno que cumple

GOBIERNO DEL
ESTADO DE MÉXICO

Ticket Núm.

Toluca, de Lerdo, México a

Recibido por

Ampara

Entrega de documento a partir de las	 hrs.
del día siguiente hábil.

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACIÓN OFICIAL VIGENTE. NO HABRÁ
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CÉDULA PROFESIONAL FM2, FM3.

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

Página 20
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Formatos e instructivos:
Ticket de Recepción de Documentos

Instructivo de Llenado

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

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

Distribución y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.

Distribución: 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 DESCRIPCIÓN
I Ticket Núm. Línea para anotar el número consecutivo de control de los documentos

recibidos.

2 Ampara Espacio para escribir el trámite a realizar.

3 Toluca Méx.... Campos para anotar el día, mes y año en que fue recibido el documento
para realizar el trámite.

4 Recibido por Área para indicar el nombre del servidor público que recibió el documento
para trámite.

5 Entrega de ... Línea para escribir a partir de que hora el usuario puede recoger su
documento legalizado o apostillado.



20 de diciembre de 2010  GACETA      Página 21  OEL CC.131111E RVJO                                                 

Ticket de Recepción de Certificados tramitados por el plantel educativo

GOBIERNO DEL	 O Compromiso
ESTADO DE MEXICO	 Gob e no itic c.nirte

Ticket Núm.	 Ampara	 Legalizaciones. Toluca de Lerdo,
México a	 Recibido por
Nombre de la Escuela o solicitante
Solicito sean entregados los certificados en :	 (Marcar 1 opción)

DEPARTAMENTO DE LEGALIZACIONES. CENTRO DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS "MIGUEL HIDALGO Y COSTILLA" PUERTA
"G" Ubicado en Urawa No. 100, Colonia Izcalli IPIEM, Toluca, Estado
de México.	 Horario de atención 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 Acatlán,
Naucalpan de Juárez, Estado de México. Horario de atención de lunes
a viernes de 10:00 a 15:30 horas.

Entrega de documentos a partir de las 	 hrs. del día

NOTA:	 SIN TICKET E IDENTIFICACIÓN OFICIAL VIGENTE. NO HABRÁ
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CÉDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

1.1. -~ TIENE ~la El DE DIC1~RE DEL 2011. PARA RECOGER SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepción de Certificados tramitados por el plantel
educativo
Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalización.
Distribución y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribución: 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 DESCRIPCIÓN
I Ticket Núm. Línea para anotar el número consecutivo de control de los documentos

recibidos.
2 Ampara Espacio para escribir el número de trámites a realizar.
3 Toluca Méx.... Campos para anotar el día, mes y año en que fue recibido el documento

para realizar el trámite.
4 Recibido por Área	 para	 indicar	 el	 nombre	 del	 servidor	 público	 que	 recibió	 los

documentos	 ara trámite.
5 Solicito sean Espacio	 para	 marcar	 la	 opción	 donde	 el	 solicitante	 recogerá	 sus

documentos.
6 Entrega de ... Línea para escribir a partir de que hora puede recoger sus documentos

legalizados el usuario. 
Línea para escribir a partir de que día puede recoger sus documentos
legalizados el usuario.

7 Del día...
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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 trámite al
Departamento de Legalizaciones.

Alcance:

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

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

Referencias:

Convención de la Haya.
Convenio de Coordinación que celebran el Gobierno del Estado de México y la Secretaría de Relaciones
Exteriores para la instrumentación de la Convención por la que se suprime el requisito de legalización de los
documentos públicos extranjeros. Gaceta del Gobierno, 12 de octubre de 1994.
Ley Orgánica de la Administración Pública del Estado de México, Artículo 21, fracción VII. Gaceta del
Gobierno, 11 de diciembre del 2008.
Código Financiero del Estado de México y Municipios, Artículo 71. Gaceta del Gobierno, 9 de marzo de
1999.
Reglamento Interior de la Secretaría General de Gobierno, Artículo 26 fracción VI. Gaceta del Gobierno, 9
de febrero del 2009, reformas y adiciones.
Manual de General de Organización de la Secretaría General de Gobierno, Apartado VII 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 entregar en la fecha indicada los documentos legalizados y
apostillados ingresados por los usuarios que los solicitan.

El Receptor y Operador de Trámites deberá:

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

Definiciones:

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

Documento Apostillado: Documento público 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 facultac'es, para hacerlo valer en alguno de los 98 países que forman parte de la Convención de la Haya.

Insumos:

Turno de Atención.
Identificación Oficial vigente.
Ticket de Recepción de Documentos.

Resultados:

—	 Documento público legalizado o apostillado entregado.

Interacción con otros procedimientos:

Atención en Módulo de Recepción.
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—	 Legalización o Apostillamiento de Documentos Públicos.

Políticas:

P-DL-P3/0 I
El Receptor y Operador de Trámites no entregará ningún documento legalizado si el usuario no presenta su Ticket de
Recepción de Documentos y turno de atención.

P-DL-P3/02
Cuando el Receptor y Operador de Trámites llame un turno y el usuario no se presente formará el turno en fila de
atención hasta dos ocasiones más, si aún después del tercer llamado no se presenta cancelará el mismo y si llegara a
presentarse el usuario reclamando la atención lo invitará a que pase al Módulo de Recepción 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 admitirán reclamaciones posteriores al día en
que fue entregado al usuario.

P-DL-P3/04
El Receptor y Operador de Trámites no entregará ningún documento apostillado si el usuario no presenta su Ticket de
Recepción de Documentos, Identificación Oficial vigente (Credencial para votar, Pasaporte, Licencia para conducir, Cédula
Profesional, FM2 o FM3) y turno de atención.

Procedimiento 2.3: Entrega de Documentos Legalizados o Apostillados

No. Responsable Actividad
Documentos
Involucrados

Viene	 de	 la	 operación	 No.	 6	 del	 procedimiento:
"Atención en Módulo de Recepción".

I Receptor y Llama al usuario, lo saluda aplicando el protocolo de atención y le — Protocolo de
Operador de solicita	 turno,	 Ticket	 de	 Recepción	 de	 Documentos	 e atención
Trámites Identificación Oficial vigente.

2 Usuario Entrega turno de atención, Ticket de Recepción de Documentos
e Identificación Oficial vigente.

— Turno de
Atención

— Ticket de
Recepción de
Documentos

—	 Identificación
Oficial vigente

3 Receptor y Recibe turno de atención, Ticket de Recepción de Documentos e — Turno de
Operador de Identificación	 Oficial	 vigente,	 extrae	 el	 o	 los	 documentos Atención
Trámites legalizados y o apostillados y entrega al usuario junto con su

identificación	 oficial.	 Se	 despide	 aplicando	 el	 Protocolo	 de
— Ticket de

Recepción de
Atención, destruye Ticket y registra servicio. Documentos

—	 Identificación
Oficial vigente

— Documento (s) a
legalizar o
apostillar

4 Usuario Recibe el o los documentos legalizados y o apostillados junto con
su identificación oficial y se retira.

— Documento (s) a
legalizar o
apostillar

—	 Identificación
Oficial vigente



FIN

RECIBE DOCUMENTO LEGALIZADO O
APOSTILLADO E IDENTIFICACIÓN OFICIAL Y SE

RETIRA

RECIBE TURNO Y REQUISITOS, ENTREGA
DOCUMENTO LEGALIZADO O APOSTILLADO E

IDENTIFICACIÓN OFICIAL. SE  DESPIDE,
DESTRUYE TICKET Y REGISTRA SERVICIO

ENTREGA TURNO Y REQUISITOS

VIENE DEL PROCEDIMIENTO:
"ATENCIÓN EN MÓDULO DE

RECEPCIÓN".

RECEPTO

LLAMA AL USUARIO LO SALUDA Y LE SOUCITA
TURNO Y REQUISITOS DEL TRAMITE
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Diagrama:

Procedimiento 2.3: Entrega de Documentos Legalizados o Apostillados

INICIO )

Medición:

Indicadores para medir la capacidad de respuesta del procedimiento:

Número diario de documentos legalizados o
apostillados entregados 

	

X 100 =	 %
Número diario de solicitudes de entrega de 	

de documentos legalizados o apostillados

documentos legalizados o apostillados	
entregados.

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

Tiempo ocupado en localizar los documentos
legalizados o apostillados y entregarlos al usuario 

	

Tiempo estándar establecido para la localización de X 100 =	 % de tiempo ocupado respecto del
los documentos legalizados o apostillados y su	 estandarizado.

entrega al usuario

Estándar de respuesta:

Menos de 3 minutos.

Registro de evidencias:

La entrega de documentos apostillados queda registrada en el Libro de Apostillas del Departamento de Legalizaciones.



GOBIERNO DEL
ESTADO DE MÉXICO

'Compromisoalmple

Ampara

Recibido por

Entrega de documento a partir de las 	 hrs.
del día siguiente hábil.

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACIÓN OFICIAL VIGENTE. NO HABRÁ
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CÉDULA PROFESIONAL FM2, FM3.

USTED TIENÉ_EASI TML  31 DE DICIEMBRE DEL 2011. aFtA"DaEL SUS
DOCUMENTO.

Ticket Núm.

Toluca, de Lerdo, México a
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Formatos e instructivos:
Ticket de Recepción de Documentos

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepción de Documentos.
Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalización o apostillamiento.
Distribución y Destinatario: El formato se general en dos tantos.
Distribución: 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 DESCRIPCIÓN
I Ticket Núm. Línea para anotar el número consecutivo de control de los documentos

recibidos.

2 Ampara Espacio para escribir el trámite a realizar.

3 Toluca Méx..... Campos para anotar el día, mes y año en que fue recibido el documento
para realizar el trámite.

4 Recibido por Área para indicar el nombre del servidor público que recibió el documento
para trámite.

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

rt	 tí'
GOBIERNO DEL	 11) Compromiso
ESTADO DE MÉXICO	 c, pil..- ..,	 çcurn pie

Ticket Núm.	 Ampara	 Legalizaciones. Toluca de Lerdo,
México a	 Recibido por
Nombre de la Escuela o solicitante
Solicito sean entre •ados los certificados en :	 Marcar 1 o•ción
DEPARTAMENTO DE LEGALIZACIONES. CENTRO DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS "MIGUEL HIDALGO Y COSTILLA" PUERTA
"G" Ubicado en Urawa No. 100, Colonia Izcalli IPIEM, Toluca, Estado
de México.	 Horario de atención 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 Acatlán,
Naucalpan de Juárez, Estado de México. Horario de atención de lunes
a viernes de 10:00 a 15:30 horas.

Entrega de documentos a partir de las	 hrs. del día

NOTA:	 SIN TICKET E IDENTIFICACIÓN OFICIAL VIGENTE. NO HABRÁ
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CÉDULA PROFESIONAL FM2, FM3.

USTED TIME HASTA EL U DE DICIEMBRE DEL 2011,_ PARA RECOGER SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepción de Certificados tramitados por el plantel
educativo.
Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalización.
Distribución y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribución: Un formato se integra al documento original y uno se entrega al usuario.
Destino: Los Tickets se destruyen una vez entregados los documentos legalizados.

No. CONCEPTO DESCRIPCIÓN
I Ticket Núm. Linea para anotar el número consecutivo de control de los documentos

recibidos.
2 Ampara Espacio para escribir el número de trámites a realizar.
3 Toluca Méx.... Campos para anotar el día, mes y año en que fue recibido el documento

_para realizar el trámite. 

Área	 para	 indicar	 el	 nombre	 del	 servidor	 público	 que	 recibió	 los
documentos para trámite.

4 Recibido por

5 Solicito sean ... Espacio	 para	 marcar	 la	 opción	 donde	 el	 solicitante	 recogerá	 sus
documentos.

6 Entrega de ... Línea para escribir a partir de qué hora puede recoger sus documentos
le•alizados el usuario.

7 Del día... Línea para escribir a partir de qué día puede recoger sus documentos
legalizados el usuario.
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Procedimiento 2.4: Emisión de Respuesta por Documento Retenido

Objetivo: Dar respuesta de los documentos públicos retenidos por falta de registro de firmas y sellos o por suponerse
apócrifos.

Alcance:

Aplica a todos los servidores públicos del Departamento de Legalizaciones que se encarguen de la respuesta a las
solicitudes relacionadas con la retención de documentos por falta de registro o por presumirse de apócrifos.

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

Referencias:

Convención de la Haya.
Convenio de Coordinación que celebran el Gobierno del Estado de México y la Secretaría de Relaciones
Exteriores para la instrumentación de la Convención por la que se suprime el requisito de legalización de los
documentos públicos extranjeros. Gaceta del Gobierno, 12 de octubre de 1994.
Ley Orgánica de la Administración Pública del Estado de México, Artículo 21 ., fracción VII. Gaceta del
Gobierno, I 1 de diciembre del 2008.
Código Financiero del Estado de México y Municipios, Artículo 71. Gaceta del Gobierno, 9 de marzo de
1999. 
Reglamento Interior de la Secretaría General de Gobierno, Artículo 26 fracción VI. Gaceta del Gobierno, 9
de febrero del 2009, reformas y adiciones.
Manual de General de Organización de la Secretaría General de Gobierno, Apartado VII 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 Trámites deberá:

Devolver los documentos públicos 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 jurídicas cuando así corresponda.

Definiciones:

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

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

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

Insumos:

Turno de Atención.

es
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Identificación Oficial vigente.
Ticket de Recepción de Documentos.

Resultados:

Devolución del documento cotejado de auténtico.
Canalización del usuario a la Unidad Jurídica correspondiente.

Interacción con otros procedimientos:

Atención en Módulo de Recepción.
Legalización o Apostillamiento de Documentos Públicos.
Entrega de Documentos Públicos Legalizados o Apostillados.

Políticas:

P-DL-P4/01
El Receptor y Operador de Trámites reprogramará, en los casos que la respuesta sea inmediata, la atención de los
usuarios a quienes les sean devueltos los documentos retenidos para su verificación, a efecto de que puedan continuar su
trámite de legalización o apostillamiento.

P-DL-P4/02
Cuando el Receptor y Operador de Trámites llame un turno y el usuario no se presente formará el turno en fila de
atención hasta dos ocasiones más, si aún después del tercer llamado no se presenta cancelará el mismo y si llegara a
presentarse el usuario reclamando la atención lo invitará a que pase al Módulo de Recepción para que le asignen un nuevo
turno.

P-DL-P4/03
Cuando el Receptor y Operador de Trámites no localice la respuesta solicitada en el expediente de pendientes, informará
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 será de cinco a diez días hábiles,
la cual se dará únicamente al interesado el cual deberá presentar original y copia de una identificación oficial vigente.

Procedimiento 2.4: Emisión de Respuesta por Documento Retenido

No.
•

Responsable Actividad Documentos
Involucrados

Viene	 de	 la	 operación	 No.	 6	 del	 procedimiento:
"Atención en Módulo de Recepción".

I Receptor y Llama al usuario, lo saluda aplicando el protocolo de atención y —	 Protocolo de
Operador de le	 solicita	 turno,	 Ticket	 de	 Recepción	 de	 Documentos	 e atención
Trámites Identificación Oficial vigente.

2 Usuario Entrega turno de atención, Ticket de Recepción de Documentos
e Identificación Oficial vigente.

—	 Turno de Atención
—	 Ticket de Recepción

de Documentos
—	 Identificación Oficial

vigente

3 Receptor y	 Recibe turno de atención, Ticket de Recepción de Documentos —	 Turno de Atención
Operador de	 e	 Identificación	 Oficial	 vigente,	 verifica	 respuesta	 en	 el —	 Ticket de Recepción
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No. Responsable Actividad
Documentos
Involucrados

Trámites expediente	 de	 documentos	 retenidos,	 en	 su	 caso,	 extrae
documento y procede según corresponda.

de Documentos
—	 Identificación Oficial

vigente
—	 Expediente de

documentos
retenidos

No existe respuesta para el documento retenido
4 Receptor y Devuelve	 el	 Ticket	 de	 Recepción	 de	 Documentos	 e — Ticket de Recepción

Operador de
Trámites

Identificación Oficial al usuario, le informa lo correspondiente,
lo invita para que regrese el siguiente día hábil y se despide
aplicando el protocolo de atención.

de Documentos
—	 Identificación Oficial

vigente
—	 Protocolo de

atención

5 Usuario Recibe el Ticket de Recepción de Documento e identificación
oficial, se entera y procede a regresar el día indicado.

— Documento a
legalizar o apostillar

Se conecta al procedimiento "Atención en el Módulo de
—	 Identificación Oficial

vigente
Recepción".

Existe	 respuesta	 para	 el	 documento	 retenido,
determina:
Es canalización del usuario a la Unidad Jurídica

6 Receptor y Informa al usuario que debe acudir ante la Unidad Jurídica que —	 Ticket de Recepción
Operador de corresponda para aclarar observaciones a su documento, le de Documentos
Trámites devuelve	 la	 Identificación	 Oficial	 y	 se	 despide	 aplicando	 el

protocolo de atención. 	 Registra respuesta, extrae copia del
documento y Ticket de Recepción de Documentos y destruye.

—	 Identificación Oficial
vigente

—	 Protocolo de
atención

7 Usuario Se entera, recibe Identificación Oficial y se retira. —	 Identificación Oficial
vigente

Es devolución de documento retenido

8 Receptor y Entrega el documento al usuario junto con su Identificación — Documento a
Operador de Oficial y turno de atención, le informa que debe realizar el pago legalizar o apostillar
Trámites por el derecho solicitado y regresar (en	 10 minutos)	 para

continuar su trámite. Reprograma turno de atención.
—	 Identificación Oficial

vigente

9 Usuario Recibe turno de atención, documento e Identificación Oficial, se
entera, realiza pago por el derecho solicitado y espera en el
área de atención su llamado al Departamento de Legalizaciones.

— Documento a
legalizar o apostillar

—	 Identificación Oficial
vigente

—	 Recibo de pago
Se	 conecta	 al	 procedimiento:	 "Legalización	 y/o
Apostillamiento de Documentos Públicos".
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Diagrama:

Procedimiento 2.4: Emisión de Respuesta por Documento Retenido

CINICIO )

VIENE DEL PROCEDIMIENTO:
"ATENCIÓN EN MÓDULO DE

RECEPCIÓN".

20 de diciembre de 2010

ItECEITOR Y OPERADOR DE TRAMITES

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

USUARIO

ENTREGA TURNO y REQUISITOS

Ce O

CIBE TURNO Y REQUISITOS, REVISA
RESPUESTAS T DETERMINA:

CUTO* "l'OPERADOR DE ~ICES

DEVUELVE AL USUARIO EL TICKET DE
RECEPCIÓN DE DOCUMENTOS, LE INFORMA E

INVITA A QUE REGRESE AL DIA HÁBIL SIGUIENTE
SE DE WIDE

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

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO:
"ATENCIÓN EN NÓDULO DE

RECEPCIÓN"

RECIBE IDENTIFICACIÓN, SE ENTERA Y SE

RETIRA

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO:
"LEGALIZACIÓN VIDo

ARoSTIU-AmiENTO DE DOCUMENTOS
PÚBLICOS".

FIN	 )

E
	

TES

ENTREGA AL USUAIU0 EL DOCUMENTO
IDENTIFICACIÓN OFICIAL, LE INFORMA QUE
REALICE PAGO y REGRESE A CONTINUAR SU

TRAMITE. REPROGRAMA TURNO PARA ATENCIÓN 

RIO
RECIBE DOCUMENTO E IDENTIFICACIÓN,

REALIZA PAGO Y REGRESA A CONTINUAR SU
TRAMITE

ES CANALIZACIÓN A
LA UNIDAD JURÍDICA

DE TRAM

INFORMA AL USUARIO QUE ACUDA A LA
UNIDAD JURIDIcA CORRESPONDIENTE, LE

DEVUELVE LA IDENT,FICACIÓN Y SE DESPIDE,
REGISTRA Y DESTRUYE TICKET

Medición:

Indicadores para medir la capacidad de respuesta del procedimiento:

Número diario de respuestas emitidas por
documentos retenidos

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

% de respuestas emitidas por documentos
retenidos.
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ESTADO DE MÉXICO ji Compromiso

Tic a malo

AmparaTicket Núm.

Toluca, de Lerdo, México a

Recibido por

hrs.Entrega de documento a partir de las
del día siguiente hábil.

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACIÓN OFICIAL VIGENTE. NO HABRÁ
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CÉDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTED TIENE _HASTA_EL 31 DE DICIEMBRE  DEll0t1— PARA RECOGER_S_US
DOCUMENTOS.
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Indicadores para medir la eficiencia en el desarrollo de las operaciones específicas del procedimiento:

Tiempo ocupado en localizar una respuesta y
emitirla al usuario

Tiempo estándar establecido para la localización en
expediente de la respuesta y la emisión de la misma

al usuario

X 100 =	 % de tiempo ocupado del estandarizado.

Estándar de respuesta:

Menos de 3 minutos.

Registro de evidencias:

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

Formatos e instructivos:
Ticket de Recepción de Documentos

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepción de Documentos.
Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalización o apostillamiento.
Distribución y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribución: 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 DESCRIPCIÓN
1 Ticket Núm. Línea para anotar el número consecutivo de control de los documentos

recibidos.
2 Ampara Espacio para escribir el trámite a realizar. 

Campos para anotar el día, mes y año en que fue recibido el documento
para realizar el trámite. 
Área para indicar el nombre del servidor público que recibió el documento
para trámite.

3 Toluca Méx....

4 Recibido por

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

GOBIERNO DEL	 )Compromiso—	 ESTADO DE MEXICO	 , ,	 	 ,,	 L , -

Ticket Núm.	 Ampara	 Legalizaciones. Toluca de Lerdo,
México a	 Recibido por
Nombre de la Escuela o solicitante
Solicito sean entregados los certificados en :	 (Marcar 1 opción)

DEPARTAMENTO DE LEGALIZACIONES. CENTRO DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS "MIGUEL HIDALGO Y COSTILLA" PUERTA
"G" Ubicado en Urawa No. 100, Colonia Izcalli IPIEM, Toluca, Estado
de México.	 Horario de atención 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 Acatlán,
Naucalpan de Juárez, Estado de México. Horario de atención de lunes
a viernes de 10:00 a 15:30 horas.

Entrega de documentos a partir de las	 hrs. del día

NOTA:	 SIN TICKET E IDENTIFICACIÓN OFICIAL VIGENTE. NO HABRÁ
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CÉDULA 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 Recepción de Certificados tramitados por el plantel
educativo.
Objetivo: Llevar un control de los documentos . e se reciben .ara su legalización.
Distribución y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribución: Un unto se integra al documento original y uno se entrega al usuario.
Destino: Los Tickets se destruyen una vez entregados los documentos legalizados.

No. CONCEPTO DESCRIPCIÓN
1 Ticket Núm. Línea para anotar el número consecutivo de control de los documentos

recibidos.
2 Ampara Espacio para escribir el número de trámites a realizar.

Campos para anotar el día, mes y año en que fue recibido el documento
para realizar el trámite. 
Área	 para	 indicar	 el	 nombre	 del	 servidor	 público	 que	 recibió	 los
documentos para trámite.

3 Toluca Méx.....

4 Recibido por

5 Solicito sean ... Espacio	 para	 marcar	 la	 opción	 donde	 el	 solicitante	 recogerá	 sus
documentos.

6 Entrega de ... Línea para escribir a partir de que hora puede recoger sus documentos
legalizados el usuario.

7 Del día... Línea para escribir a partir de que día puede recoger sus documentos
legalizados el usuario.
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V. Simboiogía

Para la elaboración de los diagramas se utilizaron símbolos o figuras ANSI (American Nacional Standard Institute), los
cuales tienen la representación y significado siguiente:

C CETA11-^
IDEL 00E0 ert/VO

Símbolo Representa

Inicio o final del procedimiento. Señala el principio o terminación de un
procedimiento. Cuando se utilice para indicar el principio del procedimiento se
anotará la palabra INICIO y cuando se termine se escribirá la palabra FIN.( 	)

O
Conector de Operación. Muestra las principales fases del procedimiento y se
emplea cuando la acción cambia o requiere conectarse a otra operación lejana
dentro del mismo, procedimiento.

Operación. Representa la realización de una operación o actividad relativas a
un procedimiento y se anota dentro del símbolo la descripción de la acción que
se realiza en ese paso.

O
Decisión. Se emplea cuando en la actividad se requiere preguntar si algo
procede o no, identificando dos o más alternativas de solución. Para fines de
mayor claridad y entendimiento, se describirá brevemente en el centro del
símbolo lo que va a suceder, cerrándose la descripción con el signo de
interrogación.

Línea continua. Marca el flujo de la información y los documentos o
materiales que se están realizando en el área. Su dirección se maneja a través de
terminar la línea con una pequeña punta de flecha y puede ser utilizada en la
dirección que se requiera y para unir cualquier actividad.

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

Conector	 de	 procedimientos.	 Es	 utilizado	 para	 señalar	 que	 un
procedimiento proviene o es la continuación de otros. Es importante anotar,
dentro del símbolo, el nombre del procedimiento del cual se deriva o hacia
dónde va.

VI. Registro de Ediciones

Primera edición (Diciembre de 2006): Elaboración del manual.
Segunda edición (Julio de 2007): Actualización del manual.
Tercera edición (Mayo de 2008): Actualización del manual.
Cuarta edición (Diciembre de 2008): Actualización del manual.
Quinta edición (Noviembre de 2009): Actualización del manual.
Sexta edición (Abril de 2010): Actualización del manual.
Séptima edición (Noviembre de 2010): Actualización del manual.
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VII. Distribución

El original del Manual de Procedimientos se encuentra resguardado en el Departamento de Legalizaciones.

Las copias controladas están distribuidas de la manera siguiente:

Dirección Técnica y del Periódico Oficial "Gaceta del Gobierno".

VIII. Validación

M. en D. José Octavio Tinajero Zenil
Director Técnico y del Periódico Oficial

"Gaceta del Gobierno"
(Rúbrica).

Lic. Marisol del Pilar Contreras Sandoval
Jefe del Departamento de Legalizaciones

(Rúbrica).

Anexos

Protocolo de Atención al Usuario:

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

Protocolo de Atención al Ciudadano para los Servidores Públicos del Módulo de Recepción.

Preparación:

Dispóngase con una actitud positiva, considerando que la atención al ciudadano es parte fundamental de su
trabajo.
Mantenga una presentación personal adecuada al rol que representa (formal y sobria).
Tenga siempre su identificación visible.
Disponga de todos los materiales, documentos y sistemas que requiera para el desempeño de su trabajo.

En atención:

Haga contacto visual con el ciudadano, viéndolo a la cara, muestre una expresión facial de agrado y con una
sonrisa salúdele amable y cordialmente:
(Bienvenido Señor/Señora, buenos días/buenas tardes ¿En qué puedo servirle?).
En todo momento de la atención muestre amabilidad y cortesía, tratándolo de Usted.
Actúe con diligencia y agilidad en la atención que brinda.
Priorice y dedíquese en forma exclusiva al ciudadano que está atendiendo, no interrumpa el proceso de
atención por ningún distractor. Responda a las preguntas del ciudadano proporcionándole la mayor información
posible sobre su trámite, de manera clara y concisa.
Una vez precisado el trámite o servicio, indíquele al ciudadano cual es el procedimiento siguiente, en caso de
que así se requiera, a donde debe acudir para continuar su trámite o donde deberá realizar u pago.
Al recibir el agradecimiento del ciudadano, respóndale:
(A sus ordenes Señor/Señora 	  En el Gobierno del Estado de México estamos para servirle).

Protocolo de Atención al Ciudadano para los Receptores y Operadores de Trámites.

Preparación:

Dispóngase con una actitud positiva, considerando que la atención al ciudadano es parte fundamental de su
trabajo.
Mantenga una presentación personal adecuada al rol que representa (sobria y formal).
Tenga siempre su identificación visible.
Disponga de todos los materiales y documentos que requiera para el desempeño de su trabajo.
Verifique que todos los sistemas de apoyo estén en operación.
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Haga contacto visual con el ciudadano y viéndolo a la cara, muestre una expresión facial de agrado y con una
sonrisa salúdelo amable y cordialmente:
(Buenos días/Buenas tardes Señor/Señora, Mi nombre es 	  estoy a sus ordenes).
Muestre su disposición de servicio invitándole a que exprese sus dudas o trámite a realizar.
Dispóngase a escuchar con atención al ciudadano para determinar con la mayor precisión las necesidades que
le son planteadas.
En todo momento de la atención, muestre amabilidad y cortesía y una vez que el ciudadano se haya
identificado, llámele respetuosamente por su nombre si le es posible:
(Muy bien Señor/Señora 	
Priorice y dedíquese en forma exclusiva al ciudadano que está atendiendo, no interrumpa el proceso de
atención por ningún distractor.
Responda las preguntas del ciudadano, entregándole el máximo posible de información pertinente al trámite
que está realizando.
Evite polemizar o discutir con el ciudadano.
Una vez concluido el trámite o servicio, indíquele al ciudadano cual es el procedimiento siguiente, en caso de
que así se requiera, a donde debe acudir para continuar su trámite.
Despídase cordialmente del ciudadano al terminar la atención.
(Señor/Señora 	  me dio gusto atenderle).
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La sociedad mexiquense exige de su gobierno cercanía 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 Peña Nieto, Gobernador Constitucional del Estado de México, impulsa la construcción de
un gobierno eficiente y de resultados, cuya premisa fundamental es la generación de acuerdos y consensos para la solución
de !as demandas sociales.

El buen gobierno se sustenta en una administración pública más eficiente en el uso de sus recursos y más eficaz en el logro
de sus propósitos. El ciudadano es el factor principal de su atención y la solución de los problemas públicos su prioridad.

En este contexto, la Administración Pública Estatal transita a un nuevo modelo de gestión, orientado a la generación de
resultados de valor para la ciudadanía. 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 desempeño de las instituciones gubernamentales tienen como base las mejores prácticas
administrativas emanadas de la permanente revisión y actualización de las estructuras organizacionales y sistemas de
trabajo, del diseño e instrumentación de proyectos de innovación y del establecimiento de sistemas de gestión de calidad.

El presente manual administrativo documenta los procedimientos necesarios para proporcionar atención al ciudadano que
requiere validar las firmas autógrafas y sellos oficiales de los documentos públicos expedidos por funcionarios públicos
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 planificación, conocimiento, aprendizaje y evaluación de la acción administrativa. El reto
impostergable es la transformación de la cultura hacia nuevos esquemas de responsabilidad, transparencia, organización,
liderazgo y productividad.

1. Objetivo General

Mejorar la calidad, eficiencia y eficacia de los trámites y servicios que proporciona la Oficina de Legalizaciones Valle de
México, mediante la formalización y estandarización de los métodos y procedimientos de trabajo y la difusión de las
políticas y formatos, para la correcta atención a la ciudadanía.

Identificación e Interacción de Procesos

Mapa de Procesos

PROCESOS	 y	 ADINITB&CINN DE
ADJETIVOS	 t	 RECURSOS HUMANOS

aosteosroztópt DE	 nonemsTmciós DE	
CONTROL Y ORSCRUZACRON OF 	 I

«CURSOS	 *Caneca NWINcIER05. 	 Ta TEMAS y PROCILOSOT
m'ESCALES YSERYtCIO4	 TRABA/0

Relación de Procesos y Procedimientos

Proceso: "Legalización y Apostillamiento de Documentos Públicos": De la solicitud a la entrega de documentos
legalizados o apostillados o, en su caso, respuesta sobre documentos retenidos.

2.] Atención en Modulo de Recepción
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2.2 Legalización o Apostillamiento de Documentos Públicos
2.3 Entrega de Documentos Legalizados y Apostillados
2.4 Emisión de Respuesta por Documentos Retenidos

IV. Descripción de los Procedimientos

Proceso: "Legalización y Apostillamiento de Documentos Públicos"

Procedimiento 2.1: Atención en Módulo de Recepción

Objetivo: Mejorar la eficiencia de los servicios brindados a los usuarios de la Oficina de Legalizaciones Valle de México,
mediante la revisión de los documentos a legalizar o apostillar y el direccionamiento correspondiente, de acuerdo al
trámite solicitado y a la situación de los documentos presentados.

Alcance:

—	 Aplica a los servidores públicos de la Oficina de Legalizaciones Valle de México que tengan a su cargo la
atención en el Módulo de Recepción y la revisión de los documentos públicos a legalizar y/o apostillar.

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

Referencias:

Convención de la Haya.
Convenio de Coordinación que celebran el Gobierno del Estado de México y la Secretaría de Relaciones
Exteriores para la instrumentación de la Convención por la que se suprime el requisito de legalización de los
documentos públicos extranjeros. Gaceta del Gobierno, 12 de octubre de 1994.
Ley Orgánica de la Administración Pública del Estado de México, Artículo 21, fracción VII. Gaceta del
Gobierno, 1 I de diciembre del 2008.
Código Financiero del Estado de México y Municipios, Artículo 71. Gaceta del Gobierno, 9 de marzo de
1999.
Reglamento Interior de la Secretaría General de Gobierno, Artículo 26 fracción VI. Gaceta del Gobierno, 9
de febrero del 2009, reformas y adiciones.
Manual de General de Organización de la Secretaría General de Gobierno, Apartado VII Objetivo y
Funciones por Unidad Administrativa, 202201002 Departamento de Legalizaciones. Gaceta del Gobierno, 22
de septiembre de 2010.
Acuerdo Delegatorio.

Responsabilidades:

El Módulo de Recepción 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 público o fedatario del Estado de México.

El responsable del Módulo de Recepción deberá:

Revisar que los usuarios presenten los requisitos establecidos para la legalización 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 trámite y
que la fecha de expedición no sea mayor a la de presentación 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 Catálogo de Firmas y Sellos del sistema de legalizaciones.

En su caso, verificar que el destino del documento a apostillar sea uno de los países que forman parte de la
Convención de la Haya y, en caso de no corresponder, informar al usuario que debe legalizar su documento
en el Departamento de Legalizaciones, posteriormente ante la Secretaría de Gobernación, después ante la
Secretaría de Relaciones Exteriores a través de las Delegaciones Metropolitanas o Foráneas y después ante
la Embajada del país en donde surtirá efectos el documento.
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Legalización: Consiste en certificar la legitimidad de firmas y/o sellos en documentos públicos.

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

Convenio de La Haya: Acuerdo por el que se suprime el requisito de legalización diplomática y consular de los
documentos que se originen en un país que se encuentre adherido al Convenio de La Haya, los cuales deberán ser
reconocidos en cualquier otro país que forme parte de la Convención, sin requerir de otro tipo de autenticidad.

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

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

Documento Apócrifo: Instrumento o escrito que aún cuando consta de la narración y circunstancias de un hecho y
cumple con ciertas características 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 trámite:

Solicitud verbal de legalización o apostilla.
Documento a legalizar o apostillar con sello y firma de la autoridad que lo expidió y, en caso de ser un
documento educativo con el cotejo de las autoridades correspondientes y el sello lacrado en la fotografía
del interesado.
Formato Universal de Pago por el concepto del trámite que se va a realizar.
Pago de derechos correspondiente.

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

Original y copia de Identificación Oficial vigente.
Ticket de Recepción de Documentos.

Resultados:

Entrega de turno de atención y direccionamiento al área de atención de la Oficina de Legalizaciones Valle de
México.

Interacción con otros procedimientos:

Entrega de Documentos Legalizados o Apostillados.
Emisión de Respuesta por Documento Retenido.
Legalización o Apostillamiento de Documentos Públicos.

Políticas:

P-DL-P I /01
Cuando el trámite solicitado sea apostilla y el país donde se desea que tenga validez no forme parte de la Convención de
la Haya, el servidor público del Módulo de Recepción informará al usuario que la apostilla no procede y que en su lugar
deberá legalizarlo ante la Secretaría de Gobernación, después ante la Secretaría de Relaciones Exteriores a través de las
Delegaciones Metropolitanas o Foráneas y después en la Embajada del país en donde surtirá efectos el documento.

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

P-DL-P1/03
El servidor público del Módulo de Recepción, antes de entregar el turno de atención, deberá verificar que los documentos
a legalizar o apostillar:
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Tengan nombre, cargo y firma autógrafa del funcionario estatal o municipal facultado.
Se encuentren cotejados por la autoridad correspondiente, en caso de documentos educativos.
Tengan el sello estampado en la fotografía del interesado, en caso de documentos educativos.
No presenten borraduras o enmendaduras.
Sean legibles.
Que la fecha de expedición no sea mayor a la fecha en que se presenta el documento.
En caso de que el usuario solicite apostilla, que el país se encuentre en los países que forman parte de la
Convención de la Haya.

P-DL-P 1 /04
El servidor público del Módulo de Recepción revisará y cotejará que las firmas y sellos del documento coincidan con los
autorizados y registrados en la base de datos del Catálogo de Firmas y Sellos.

P-DL-P 1/05
Únicamente el personal autorizado del Departamento de Legalizaciones tendrá acceso, a la base de datos del Catálogo de
Firmas y Sellos del Sistema de Legalizaciones por contener información de carácter confidencial; en caso de que no exista
registro de éstos o no coincidan los sellos y firmas, se considerará como improcedente el trámite y, previo visto bueno
del Jefe del Departamento de Legalizaciones, se retendrá el documento para su verificación o cotejo correspondiente.

P-DL-PI/06
El servidor público del Módulo de Recepción revisará el documento y en caso de que éste vaya a surtir efectos en el
extranjero, le sugerirá al usuario que verifique con la Embajada o Consulado el tiempo que debe tener de expedición su
documento para su vigencia.

P-DL-PI/07
El servidor público del Módulo de Recepción remitirá los documentos retenidos al Jefe del Departamento de
Legalizaciones, indicándole el motivo de la improcedencia para su seguimiento.

P-DL-P1/08
El Jefe de Departamento de Legalizaciones solicitará 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-P 1 /09
El Jefe de Departamento solicitará a la unidad jurídica que corresponda la verificación del documento retenido por dudas
de autenticidad, a efecto de dar respuesta a los usuarios respecto de los documentos retenidos.

P-DL-P 1110
El titular del Departamento de Legalizaciones verificará que el Catálogo de Firmas y Sellos impreso y del sistema de
legalizaciones se encuentre actualizado en forma constante y, en su caso, establecerá los mecanismos de coordinación
necesarios para obtener las firmas y sellos que se requieran para legalizar o apostillar los documentos, según corresponda.

P-DL-P I /I 1
El Departamento de Legalizaciones legalizará y/o apostillará los documentos públicos expedidos por funcionarios públicos
estatales y/o municipales en ejercicio de sus funciones como son; actas de nacimiento, actas de divorcio, actas de
matrimonio, actas de defunción, actas de soltería, certificados de no antecedentes penales estatales (expedidos en Toluca,
Tlalnepantla y Cuautitlán), o cualquier otro documento de carácter estatal o municipal, y documentos expedidos por
notarios públicos del Estado de México.

P-DL-P 1/12
La Oficina de Legalizaciones Valle de México no legalizará ni apostillará documentos originales expedidos por
dependencias de la Administración Pública Federal, instituciones escolares públicas federales, testimonios originales y
ratificaciones de firmas por parte de corredores públicos, instituciones escolares incorporadas a la Secretaría de
Educación Pública, otros estados o Distrito Federal, copias certificadas por fedatarios públicos (notarios públicos o
corredores públicos) de documentos expedidos por dependencias federales, estatales o municipales.

P-DL-P 1 /13
Los países que integran la Convención de la Haya serán los establecidos en el Convenio de 5 de octubre de 1961.
suprimiendo la exigencia de Legalización de los Documentos Públicos Extranjeros.
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Números de Estados Contratantes: 99

ESTADOS
Miembros de la Organización:

Albania Japón
Alemania La ex República Yugoslava de Macedonia
Argentina Letonia
Australia Lituania
Austria Luxemburgo
Belarús Malta
Bélgica México
Bosnia y Herzegovina Mónaco
Bulgaria Montenegro
China, República Popular Noruega
Chipre Nueva Zelandia
Corea, República de Países Bajos
Croacia Panamá
Dinamarca Perú 	 ENTRADA EN VIGOR 30-IX-20 I 0
Ecuador Polonia
Eslovenia Portugal
España Reino Unido de Gran Bretaña e Irlanda del Norte
Estados Unidos de América República Checa
Estonia Rumania
Finlandia Rusia, Federación de
Francia Serbia
Georgia Sudáfrica
Grecia Suecia
Hungría Suiza
India Suriname
Irlanda Turquía
Islandia Ucrania
Israel Venezuela
Italia

Estados no Miembros de la Organización

Andorra Malawi
Antigua y Barbuda Marshall, Islas
Armenia Mauricio
Azerbaiyán Moldova, República de
Bahamas Mongolia
Belice Namibia
Botswana Niue
Brunei Darussalam República Dominicana
Cabo Verde Saint Kitts y Nevis
Colombia Samao
Cook, Islas San Marino
Dominica. San Vicente y las Granadinas
El Salvador Santa Lucía
Fiji Santo Tomé y Príncipe
Granada Seychelles
Honduras Swazilandia
Kazajstán Tonga
Lesotho Trinidad y Tobago
Liberia Vanuatu
Liechtenstein
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Inglaterra o Reino Unido de la Gran Bretaña e Irlanda del Norte (Anguilla, Bermuda, Islas Caimán, Gibraltar, Guernsey,
Jersey, Isla del Hombre, Islas Vírgenes, Santa Helena, Islas Sandwich y Georgia, Islas Turcos y Caicos, islas Malvinas,
Montserrat, Territorio Antártico Británico).

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

P-DL-P 1 /14
Los documentos federales y documentos escolares expedidos por funcionarios de la Secretaría de Educación Pública
(SEP), Universidad Nacional Autónoma de México (UNAM), Universidad Autónoma de Metropolitana (UAM),
Universidad Autónoma de Chapingo, Instituto Politécnico Nacional (IPN), universidades particulares incorporadas a la
Secretaría de Educación Pública y universidades particulares incorporadas a la Universidad Nacional Autónoma de México;
deberán legalizarse en la Secretaría de Gobernación, ubicada en la calle de Río Amazonas, número 62, Delegación
Cuauhtémoc, C.P. 06500; en el Distrito Federal.

P-DL-P 1 /1 5
Los documentos estatales expedidos por autoridades o funcionarios de otros Estados o el Distrito Federal deberán
egalizarse y/o apostillarse en la Secretaría General de Gobierno de cada Estado.

SECRETARÍAS GENERALES DE GOBIERNO  EN MÉXICO
ESTADO	 DE	 AGUASCALIENTES:	 Secretaría	 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: Coordinación de
Política Interna. Tel: 016121239438 y 016121239400 ext. 04248
y 04250;	 Palacio de Gobierno 2° piso, Isabel La Católica entre
Bravo y Allende, Colonia Centro, C.P. 23007, La Paz, Baja
California.

ESTADO DE BAJA CALIFORNIA: Jefatura de Departamento
Jurídico y de Gobierno de la Secretaría General de Gobierno.
Tel: 016865581057, 016865581114 y 01686558191;	 Edificio del
Poder Ejecutivo 3° piso, Calzada Independencia y Avenida de los
Héroes, C.P. 21000 Mexicali, Baja California.

ESTADO DE BAJA CALIFORNIA: Subdirección Jurídica y de
Gobierno, Tijuana - Tecate - Rosarito. Tel: 016866242024,
016866242000 y 016866242075; Vía Rápida número 1 Centro
de Gobierno 2° Nivel, Oficina 210 Zona del Río, Tijuana, Baja
California.

ESTADO DE CAMPECHE: Secretaría General de Gobierno Tel:
019818119200	 et.	 226;	 Palacio	 de	 Gobierno	 4°	 piso,
Departamento de Certificación y Legalización de Documentos;
Calle 8 S/N, Colonia Centro C.P. 24000.

ESTADO DE COAHUILA: Encargado de Registro de Firmas de
la Dirección General de Gobierno y Asuntos Jurídicos. Tel:
018444123401, 018444146199 y 018444143527;	 Palacio de
Gobierno 2° piso, 	 Zaragoza y Juárez, Colonia Centro, C.P.
25000, Saltillo, Coahuila.

ESTADO	 DE	 COLIMA:	 Secretaría	 de	 Gobierno.	 Tel:
013 123 I 30522	 y	 013 I 23144046; 	 Dirección	 General	 de
Protección y Asuntos Consulares, Palacio de Gobierno, Planta
Alta, Hidalgo y Reforma, Zona Centro, C.P. 28000, Colima,
Colima.

ESTADO DE CHIAPAS: Dirección de Asuntos Jurídicos. Tel:
019616 132 I 56 	 y	 0196 I 6 I 21455; 	 Primera	 Norte,	 Esquina
Segunda Oriente Número 200, 5° piso, Atrás de Palacio de
Gobierno,	 Colonia	 Centro,	 C.P.	 29000,	 Tuxtla	 Gutiérrez,
Chiapas.

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

ESTADO DE DURANGO: Subsecretaría General de Gobierno.
Tel: 01688118814 ext. 143, Palacio de Gobierno, Planta Alta 5
de Febrero, esquina Bruno Martínez, Zona Centro, C.P. 34000,
Durango, Durango.

ESTADO DE GUANAJUATO: Jefatura de Departamento de la
Dirección	 General	 de	 Gobierno y Servicios Jurídicos	 de	 la
Secretaría de Gobierno. Tel: 014737310472, Juan Valle número
20, Colonia Centro, C.P. 36000, Guanajuato, Guanajuato.

ESTADO DE GUERRERO: Dirección de Asuntos Jurídicos. Tel:
017474723323 y 017474719558; Edificio Vicente Guerrero, P.B.
Avenida Juárez, Esquina con Quintana Roo, Colonia Centro,
C.P. 39000, Chilpancingo, Guerrero.

ESTADO	 DE	 HIDALGO:	 Secretaría	 de	 Gobierno.	 Tel:
017717176000 en. 6540, Palacio de Gobierno, Sótano Plaza
Juárez s/n, Colonia Centro, C.P. 42000, Pachuca, Hidalgo.

ESTADO DE JALISCO: Dirección General de Certificación de la
Secretaría General de Gobierno. Tel: 013338192470, Avenida
Prolongación Alcalde Esquina Chihuahua, Sector Hidalgo, C.P.
44220,

ESTADO	 DE	 MÉXICO:	 DEPARTAMENTO	 DE
LEGALIZACIONES. 	 Tel:	 0172221265 I I 	 Fax:	 017222809630,
Centro de Servicios Administrativos "Miguel Hidalgo y Costilla",
Calle	 Urawa número 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:	 O 155537 I 772 I ,	 Centro	 de	 Servicios
Administrativos "Ignacio Allende", Calle Mexicas número 63,
Primer Nivel,	 Puerta "J", Colonia Santa Cruz Acatlan, C.P.
53150, Naucalpan de Juárez, Estado de México.

ESTADO DE MICHOACÁN: Dirección de Gobernación. Tel:
014433 I 2172 I	 y 014433 I 20632, Palacio de Gobierno Primer

ESTADO	 DE MORELOS:	 Dirección	 General Jurídica. 	 Tel:
017773 180985 y 017773105242, Gutember número 4, Colonia
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SECRETARÍAS GENERALES DE GOBIERNO EN MÉXICO
Patio, Planta Baja Avenida Madero Poniente, número 63, Colonia
Centro, C.P. 58000, Morelia, Michoacán.

Centro, Cuernavaca, Morelos.

ESTADO' DE	 NAYARIT:	 Dirección	 General	 Jurídica.	 Tel:
013112129322 y 0131121225	 ext.	 144,	 Palacio	 de	 Gobierno,
Planta Alta, Avenida México y Abasolo, Colonia Centro, C.P.
63000, Tepic, Nayarit.

,

ESTADO	 DE	 NUEVO	 LEON: Jefatura	 de	 la	 Unidad	 de
Legalización	 de	 la	 Subsecretaría de Asuntos Jurídicos	 de	 la
Secretaría	 General	 de	 Gobierno.	 Tel:	 018183433837	 y
018183427854, Washington 	 539	 Oriente,	 Edificio	 Elizondo
Graza,	 Planta	 Baja,	 Local	 3,	 Colonia	 Centro,	 C.P.	 64000,
Monterrey, Nuevo León.

ESTADO DE OAXACA: Dirección Jurídica de la Secretaría
General de Gobierno. Tel: 0195 I 5147355, Palacio de Gobierno,
Planta Baja, Colonia Centro, C.P. 68000, Oaxaca, Oaxaca.

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

ESTADO	 DE	 QUERETARO:	 Jefatura	 de	 Departamento
Corporativo	 de	 la	 Dirección	 Jurídica	 y	 Consultiva	 de	 la
Secretaria de Gobernación. Tel: 014422385054 y 014422385000
ext.	 5665,	 Paster	 Norte	 número	 3-A,	 Planta	 Baja,	 Colonia
Centro, C.P. 76000, Querétaro, Querétaro.

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

ESTADO	 DE	 SAN	 LUIS	 POTOSI:	 Departamento	 de
Legalizaciones de la Dirección General de Gobernación. Tel:
014448143479 y 014448146237 ext. 14, Universidad 220, Zona
Centro, C.P. 78000, San Luis Potosí, San Luis Potosí.

ESTADO	 DE	 SINALOA:	 Jefatura	 del	 Departamento 	 de
Legalización	 de	 Documentos	 de	 la	 Dirección	 de	 Asuntos
Jurídicos. Tel: 016667145752 ext. 418 Boulevard Constitución y
Lázaro Cárdenas s/n, Colonia Centro, C.P. 80139, Culiacán,
Sinaloa.

ESTADO DE SONORA: Dirección General de Documentación y

Archivo.	 Tel:	 016622174596	 y	 016622170556,	 Garrnendia
número 157 Sur, entre Elías Plutarco y Serdán, Colonia Centro,
C.P. 83000, Hermosillo, Sonora.

ESTADO	 DE	 TAMAULIPAS:	 Subsecretaría 	 General	 de
Gobierno	 de	 la	 Secretaría	 General	 de	 Gobierno.	 Tel:
018343188817	 con	 tres	 líneas	 14,	 Morelos	 1°	 piso,	 Edificio
"Iris", Zona Centro, C.P. 87000, Ciudad Victoria, Tamaulipas.

ESTADO	 DE TABASCO:	 Dirección	 General	 de	 Asuntos
Jurídicos de la Secretaría de Gobierno. Tel: 019933140405 y
019933123214, Avenida 	 27	 de febrero 602, Altos,	 Colonia
Centro, C.P. 86000, Villa Hermosa, Tabasco.

ESTADO DE TLAXCALA: Oficial Mayor del Gobierno. Tel:
012464650925 y 012464650900 ext.I 205 y	 1207, Falacio de
Gobierno, Plaza de la Constitución Número 3, Planta Baja,
Colonia Centro, C.P. 90000, Tlaxcala, Tlaxcala.

ESTADO DE VERACRUZ: Secretaría General de Gobierno. Tel:
012288121289, Morelos número 43, Plaza Morelos Local C5 y
C6 a dos cuadras del Palacio de Gobierno, Zona Centro, C.P.
91000, Jalapa, Veracruz.

ESTADO DE YUCATAN: Dirección de la Unidad Jurídica de la
Secretaría General de Gobierno. Tel: 019999303135, Palacio de
Gobierno, Calle 60 s/n y Calle 61, Colonia Centro, C.P. 97000,
Mérida, Yucatán.

ESTADO DE ZACATECAS: Coordinación General Jurídica del
Gobierno del Estado. Tel: 01492929227593 y 014929277583,
Palacio de Gobierno, Avenida Universidad número 242, Colonia
La Loma, C.P. 98000, Zacatecas, Zacatecas.

DISTRITO FEDERAL: Dirección General Jurídica y de Estudios
Legislativos. Tel: 015555225140, 01555522518, 015555423221
ext. 108 y 110 fax: 015555423703, Candelaria de los Patos s/n,
Planta	 Baja,	 Colonia	 10	 de	 mayo,	 C.P.	 15290,	 Delegación
Venustiano Carranza, México, Distrito Federal.

Desarrollo:

Procedimiento 2.1: Atención en Módulo de Recepción

No. Responsable Actividad
Documentos
Involucrados

1 Usuario Solicita turno al servidor público del Módulo de Recepción para
su atención en la Oficina de Legalizaciones Valle de México.

2 Servidor Público Se entera, saluda al usuario aplicando el protocolo de atención y - Protocolo de
del Módulo de le solicita los requisitos documentales. Atención
Recepción

3 Usuario Entrega el documento a legalizar o apostillar en original, en su
caso,	 Ticket de Recepción de Documentos e 	 Identificación

- Documento a
legalizar o apostillar

Oficial vigente, según sea el caso. Ticket de
Recepción de
Documentos
Identificación
Oficial vigente
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No. Responsable Actividad
Documentos
Involucrados

4 Servidor Público
del Módulo de

Recibe requisitos documentales y procede según corresponda.

Recepción
Es solicitud de respuesta

5 Servidor Público Imprime turno de atención para respuesta de trámite ingresado — Turno de Atención
del Módulo de o documento retenido, lo entrega al usuario junto con el Ticket _ Ticket de
Recepción de Recepción de Documentos e Identificación Oficial vigente y

le indica espere su llamado y pase a la Oficina de Legalizaciones
Recepción de
Documentos

Valle de México. —	 Identificación
Oficial vigente

6 Usuario Recibe turno de atención, Ticket de Recepción de Documentos
e Identificación Oficial vigente, espera su llamado y se dirige a la

— Turno de Atención
_ Ticket de

Oficina de Legalizaciones Valle de México. Recepción de
Se	 conecta	 a	 los	 procedimientos:	 "Entrega	 de Documentos
Documentos Legalizados o Apostillados" o "Emisión de _	 Identificación
Respuesta por Documento Retenido". Oficial vigente
Es ingreso de trámite

7 Servidor Público Verifica que la solicitud y el documento a legalizar o apostillar — Documento a
del Módulo de cumplan con	 los	 requisitos (Política P-DL-PI/03) y procede legalizar o apostillar
Recepción según corresponda. —	 Política P-DL-P I /03

El documento no cumple con los requisitos

8 Servidor Público Informa al usuario que su documento no es correcto, se lo — Documento a
del Módulo de devuelve	 y	 le	 sugiere	 que	 acuda	 ante	 la	 instancia legalizar o apostillar
Recepción correspondiente para que le agreguen los requisitos faltantes y

que solicite un	 nuevo turno para su atención. Se despide
aplicando el protocolo de atención.

Protocolo de—
atención

9 Usuario Recibe su documento, se entera que está incorrecto, se retira,
complementa los requisitos del documento y reinicia el trámite.

— Documento a
legalizar o apostillar

Se conecta a la operación No. I.

Los requisitos del documento son correctos
I O Servidor Público Coteja en el Catálogo de Firmas y Sellos que los sellos y firmas — Catálogo de Firmas

del Módulo de del	 documento	 sean	 auténticas	 (Política	 P-DL-P I /04)	 y y Sellos
Recepción determina si procede el trámite. — Documento a

legalizar o apostillar
' —	 Política P-DL-P 1 /04

No procede el trámite

11 Servidor Público
del Módulo de

Elabora Ticket de Recepción de Documentos en dos tantos,
anexa uno al original y entrega uno al usuario informándole los

— Documento a
legalizar o apostillar

Recepción motivos de la improcedencia y la fecha de 'respuesta. Despide al
usuario . aplicando	 el	 protocolo	 de	 atención	 y	 remite	 el
documento	 en	 original	 y	 copia	 y	 el	 ticket	 al	 Jefe	 del

— Ticket de
Recepción de

Departamento de Legalizaciones.
Documentos

12 Usuario Recibe Ticket de Recepción de Documentos, se entera y
procede 'a	 regresar	 en	 la	 fecha	 indicada.	 Se	 conecta	 a	 la
operación No. I.	 ,

Procede el trámite

— Ticket de
Recepción de
Documentos

13 Servidor Público Devuelve el documento en original al usuario, le solicita realizar — Documento a
del Módulo de el pago por el derecho solicitado, que regrese para su turno de legalizar o apostillar
Recepción atención,	 esperar	 su	 llamado	 y	 pasar	 a	 la	 Oficina	 de — Turno de Atención

Legalizaciones Valle de México.
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LAVABO

SOLICITA TURNO DE A OÓN

OVIDO PUBLICOD!LNOD

No. Responsable Actividad Documentos
Involucrados

14 Usuario Recibe documento presentado, se entera, realiza pago por el
derecho solicitado, regresa, recibe turno de atención y espera
en el área de atención ser llamado para pasar a la Oficina de
Legalizaciones Valle de México.

Se	 conecta	 al	 procedimiento:	 "Legalización	 y/o
Apostillamiento de Documentos Públicos".

— Documento a
legalizar o apostillar

— Turno de Atención
— Recibo de pago

Diagrama:

Procedimiento 2.1: Atención en Módulo de Recepción

(	 INICIO )

OE

ENTREGA TICKET DE RECEPCIÓN DE
DOCUMENTO, INFORMA IMPROCEDENCIA Y

FECHA DE RESPUESTA Y SE DESPIDE DEL
USUARIO. ENTREGA DOCUMENTO AL /EFE DEL

DEPARTAMENTO

ENTREGA TURNO Y REQUISITOS, Y DIRECCIONA
AL ÁREA DE ATENCIÓN DE LA OFICINA DE

LEGAUZACIONES VALLE DE MÉXICO
RECIBE TICKET, SE ENTERA Y PROCEDE A

REGRESAR

USUARIO

3

SE DIRIGE AL ÁREA DE ATENCIÓN y ESPERA

1

E CONECTA AL PROCEDIMIENTO:
"ENTREGA DE DOCUMENTOS

LEGALIZADOS O APOSTILLADOS' O
"EMISIÓN DE RESPUESTA POR

DOCUMENTO RETENIDO'.

3
o

Da MÓDULO

ENTREGA TURNO Y DOCUMENTACIÓN, INVITA A
REALIZAR PAGO, DIRECCIONA MAREA DE

ATENCIÓN DE LA OFICINA DE LEGALIZACIONES
VALLE DE MÉXICO Y SE DESPIDE

VERIFICA REQUISITOS DEL DOCUMENTO

1
LEL DOCUMENTt	 SI

CUMPLE SITO 1GS
REQUISITOS'

NO

DEVUELVE DOCUMENTOS. INFORMA
IMPROCEDENCIA, ACCIONES A REALIZAR Y SE

DESPIDE

RECIBE TURNO Y DOCUMENTACIÓN, REAUZA
PAGO, ACUDE Y ESPERA EN EL ÁREA DE

ATENCIÓN DE LA OFICINA LIE LEGAUZACIONES
VALLE DE MÉXICO

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO:
"LEGALIZACIÓN VIO

APOSTILLAMIENTO DE DOCUMENTOS

FIN

looR PÚBLICO. DEL MODULO

PWyouL9UIBLICo oa	 DE
RECEPCIÓN

SALUDA Y SOLICITA REQUISITOS

3
o

ENTREGA REQUISITOS

RERVIOOR SURUCO DEL NÓOULD
00111~CIÓN 

RECIBE REQUISITOS, REVISA Y PROCEDE

ES



Naucalpan de Juárez , México a

Recibido por

Entrega de documento a partir de las
del día siguiente hábil.

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACIÓN OFICIAL VIGENTE. NO HABRÁ
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CÉDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTED TIME_ HASTA EL 31 DE DICIEMBRE DEL 2011 PAFtAIflER SUS
WÓCULF.N1

hrs.

Ampara

Compromiso
Gobierno que cumple

GOBIERNO DEL
ESTADO DE MÉXICO

Ticket Núm.
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Medición:

Indicadores para medir la capacidad de respuesta del procedimiento:

Número diario de turnos entregados
Número diario de turnos solicitados

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

Tiempo ocupado en cotejar las firmas y
sellos por documento 

X 100 = % de tiempo utilizado respecto del
Tiempo estándar establecido para el cotejo de

estandarizado.
firmas y sellos por documento

Estándar de tiempo para el cotejo de firmas y sellos:

Menos de 3 minutos.

Registro de evidencias:

La atención de usuarios en el Módulo de Recepción queda registrada en el Ticket de Recepción de Documentos y en los
turnos de atención que se entregan a los interesados.

Formatos e instructivos:
Ticket de Recepción de Documentos

Instructivo de Llenado
Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepción de Documentos.
Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalización o apostillamiento.
Distribución y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribución: Un tanto se integra al documento original y uno se entrega al usuario.
Destino: Los dos tantos del Ticket se destruyen una vez entregado el documento legalizado o apostillado.

No. CONCEPTO DESCRIPCIÓN
I Ticket Núm. Línea para anotar el número consecutivo de control de los documentos

recibidos.
2 Ampara Espacio para escribir el trámite a realizar. 

Campos para anotar el día, mes y año en que fue recibido el documento
para realizar el trámite. 
Área para indicar el nombre del servidor público que recibió el documento
para trámite.
Línea para escribir a partir de que hora puede recoger su documento
legalizado o apostillado el usuario.

3 Toluca Méx....

4 Recibido por

Entrega de ...5

X 100 =	 % de turnos asignados.
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Ticket de Recepción de Certificados tramitados por el plantel educativo

GOBIERNO DEL	

-:ESTADO DE MEXICO	 .1/	 G tpl	 ,Ç ot	 c	 11,) c

Ticket Núm.	 Ampara	 Legalizaciones. Naucalpan de
Juárez, México a	 Recibido por
Nombre de la Escuela o solicitante
Solicito sean entregados los certificados en :	 (Marcar 1 opción)

DEPARTAMENTO DE LEGALIZACIONES. CENTRO DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS "MIGUEL HIDALGO Y COSTILLA" PUERTA
"G" Ubicado en Urawa No. 100, Colonia Izcalli IPIEM, Toluca, Estado
de México.	 Horario de atención 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 Acatlán,
Naucalpan de Juárez, Estado de México. Horario de atención de lunes
a viernes de 10:00 a 15:30 horas.

Entrega de documentos a partir de las	 hrs. del día

NOTA:	 SIN TICKET E IDENTIFICACIÓN OFICIAL VIGENTE. NO HABRÁ
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CÉDULA PROFESIONAL FM2, FM3.

USTED TIENE HASTA EL 31 DE DICIEMBRE DEL 201 I. PARA RECÓGI SUS
DOCUMENTOS._

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepción de Certificados tramitados por el plantel
educativo
Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalización. 

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

Los dos tantos del Ticket se destruyen una vez entregados los documentos legalizados.

Distribución
Distribución:

Destino:
No. CONCEPTO DESCRIPCIÓN

I Ticket Núm. Línea para anotar el número consecutivo de control de los documentos
recibidos.

2 Ampara Espacio para escribir el número de trámites a realizar. 
Campos para anota.- el día, mes y año en que fue recibido el documento
para realizar el trámite.

3 Naucalpan de ... 

4 Recibido por Área	 para	 indicar	 el	 nombre	 del	 servidor	 público	 que	 'recibió	 los
documentos para trámite.

5 Solicito sean ... Espacio	 para	 marcar	 la	 opción	 donde	 el	 solicitante	 recogerá	 sus
documentos.

6 Entrega de ... Línea para escribir a partir de que hora puede recoger sus documentos
legalizados el usuario.

7 Del día... Línea para escribir a partir de que día puede recoger sus documentos
legalizados el usuario.



20 de diciembre de 2010 GACETA
IELZE Falba 0 Página 47

Procedimiento 2.2: Legalización o Apostillamiento de Documentos Públicos

Objetivo: Certificar la autenticidad de las firmas autógrafas y sellos oficiales que son colocados en documentos expedidos
por funcionarios públicos estatales y municipales en ejercicio de sus funciones, a efecto de detectar que no circulen
documentos oficiales apócrifos y los que sean presentados con el trámite de legalización o apostillamiento tengan validez
legal ante la autoridad solicitante o en países que forman parte de la Convención de la Haya.

Alcance:

Aplica a todos los servidores públicos de la Oficina de Legalizaciones Valle de México, que participan en la
legalización y apostillamiento de documentos públicos expedidós por funcionarios estatales y/o municipales del
Estado de México.

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

Referencias:

Convención de la Haya.
Convenio de Coordinación que celebran el Gobierno del Estado de México y la Secretaría de Relaciones
Exteriores para la instrumentación de la Convención por la que se suprime el requisito de legalización de los
documentos públicos extranjeros. Gaceta del Gobierno, 12 de octubre de 1994.
Ley Orgánica de la Administración Pública del Estado de México, Artículo 21, fracción VII. Gaceta del
Gobierno, 1 1 de diciembre del 2008.
Código Financiero del Estado de México y Municipios, Artículo 71. Gaceta del Gobierno, 9 de marzo de
1999. 
Reglamento Interior de la Secretaría General de Gobierno, Artículo 26 fracción VI. Gaceta del Gobierno, 9
de febrero del 2009, reformas y adiciones.
Manual de General de Organización de la Secretaría General de Gobierno, Apartado VII 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 públicos que soliciten los ciudadanos, planteles educativos y notarios.

El Receptor y Operador de Trámites deberá:

Elaborar la etiqueta de Legalización o tarjeta de Apostilla.
Adherir al documento la etiqueta de legalización o de apostilla y sellarla.
Registrar la apostilla en la libreta correspondiente.

El Jefe del Departamento de Legalizaciones deberá:

Revisar y firmar el documento a legalizar o apostillar.

Definiciones:

Legalización: Consiste en certificar la legitimidad de firmas y/o sellos en documentos públicos.

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

Convenio de La Haya: Acuerdo por el que se suprime el requisito de legalización diplomática y consular de los
documentos que se originen en un país que se encuentre adherido al Convenio de La Haya, los cuales deberán ser
reconocidos en cualquier otro país que forme parte de la Convención, sin requerir de otro tipo de autenticidad.

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

Certificar: Hacer constar por escrito una realidad de hecho por quien tenga fe pública o atribución para ello.

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

Insumos:

Turno de Atención.
Documento a legalizar o apostillar.
Recibo de pago de derechos por el trámite solicitado.

Resultados:

Documento público legalizado o apostillado (Certificación de la autenticidad de las firmas de los servidores
públicos estatales y/o municipales en el documento).

Interacción con otros procedimientos:

Atención en Módulo de Recepción.
Entrega de Documentos Públicos Legalizados o Apostillados.
Emisión de Respuesta por Documento Retenido.

Políticas:

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 trámites de legalizaciones o apostilla por causas de fuerza mayor; los mismos se entregarán al día hábil
siguiente.

P-DL-P2/02
A los trámites recibidos de los usuar ios-gestores se les dará seguimiento inmediatamente después de concluir la atención
al público, a efecto de entregar la respuesta el día señalado y su tramitación se realizará conforme al procedimiento e
instructivo de trabajo establecido para la legalización y apostillamiento de documentos.

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

P-DL-P2/04
Cuando la respuesta a la solicitud no sea inmediata el Receptor y Operador de Trámites le indicará al usuario que para
poder recoger su documentación deberá presentar su Ticket de Recepción de Documentos y una Identificación Oficial
vigente y en caso de no presentarla, no se le podrán entregar los documentos ingresados.

P-DL-P2/05
Cuando el usuario haya extraviado el Ticket de Recepción de Documentos deberá hacer un escrito dirigido al Jefe del
Departamento de Legalizaciones en donde, bajo protesta de decir verdad, indique que extravió el Ticket de Recepción de
Documentos, deberá asimismo solicitar la búsqueda indicando el tipo de trámite que solicitó (legalización y/o apostilla), el
número de trámites que solicitó, el tipo de documento de que se trata, a nombre de quien está el documento y la fecha
de solicitud del trámite, así como identificación oficial en original y copia, debiendo regresar en el tiempo que se le indique.

P-DL-P2/06
Cuando el Receptor y Operador de Trámites llame un turno y el usuario no se presente formará el turno en fila de
atención hasta dos ocasiones más, si aún después del tercer llamado no se presenta cancelará el mismo y si llegara a
presentarse el usuario reclamando la atención lo invitará a que pase al Módulo de Recepción para que le asignen un nuevo
turno.

P-DL-P2/07
El Receptor y Operador de Trámites elaborará las etiquetas de legalización y las tarjetas de apostillamiento siguiendo lo
señalado en el Instructivo de Trabajo IT-DL-P2/0-07.
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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 Catálogo de Firmas y
Sellos del sistema de legalizaciones y éste tenga más de 3 años de expedición, se le sugerirá al usuario solicitar una copia
certificada más reciente de su documento; o el Vo.Bo. de la institución que expidió el documento.

P-DL-P2/09
Los documentos que se reciban antes de las 13:30 horas quedarán disponibles para su entrega al día siguiente hábil a
partir de las 1 1:00 horas, sin que excedan de quince documentos, incluyendo legalizaciones y apostillas por usuario.

P-DL-P2/ I O
El Departamento de Legalizaciones certificará únicamente la firma, la capacidad del signatario y/o el sello conforme a sus
atribuciones, sin legitimar el contenido del documento para el cual se expidió; por lo que no se hará responsable del
contenido bajo ninguna circunstancia.

P-DL-P211 I
Los documentos que se reciban posterior a las 13:30 horas quedarán disponibles para su entrega al tercer día siguiente
hábil a partir de las 1 1:00 horas.

P-DL-P7JI 2
Cuando el número de documentos a legalizar o apostillar sea mayor a cincuenta, quedarán disponibles para su entrega en
un máximo de diez días hábiles; la respuesta a la solicitud se establecerá de acuerdo a las cargas de trabajo; y su
tramitación se realizará conforme al procedimiento e instructivo de trabajo establecido para la legalización y
apostillamiento de documentos.

P-DL-P2/ 13
El horario de atención al público en la Oficina de Legalizaciones Valle de México será de lunes a viernes de 10:00 a 15:30
horas; excepto días festivos y períodos vacacionales.

P-DL-P7JI 4
El trámite de legalización y/o apostillamiento de documentos públicos del Estado de México, será de un día hábil, es decir
se entregará al día siguiente hábil después de que se reciba el documento y pago de derechos.

Procedimiento 2.2: Legalización o Apostillamiento de Documentos Públicos

No. Responsable Actividad
Documentos
Involucrados

Viene del procedimiento: "Atención en Módulo de
Recepción" o "Emisión de Respuesta por Documento
Retenido".

I Receptor y Llama al usuario, lo saluda aplicando el protocolo de atención y —	 Protocolo de
Operador de
Trámites

le solicita turno de atención, documento a legalizar o apostillar y
recibo de pago.

Atención

2 Usuario Entrega turno de atención y requisitos documentales. — Turno de Atención
— Documento a

legalizar o apostillar
—	 Recibo de pago

.	 ..

3 Receptor y Recibe turno de atención y requisitos documentales, 	 revisa — Turno de Atención
Operador de número de documentos a legalizar o apostillar y procede según — Documento a
Trámites corresponda. legalizar 2 apostillar

—	 Recibo de pago

Son más de quince documentos
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No. Responsable Actividad Documentos
Involucrados

4 Receptor y
Operador de

Elabora Ticket de Recepción de Documentos en dos tantos,
anexa	 uno	 a	 los	 originales	 y	 uno	 lo	 entrega	 al	 usuario

—	 Protocolo de
Tención

Trámites informándole la fecha de respuesta y lo despide aplicando el
Protocolo de Atención. Retiene documentación para su trámite
conforme al instructivo de trabajo IT-DL-P2/0-07.

— Documento a
legalizar o apostillar

—	 Ticket de Recepción
de Documentos

—	 Recibo de pago
—	 Instructivo de trabajo

IT-DL-P2/O-07

5 Usuario Recibe Ticket de Recepción de Documentos, se entera de la
fecha de respuesta y se retira.

—	 Ticket de Recepción
de Documentos

Se conecta al procedimiento "Atención en Módulo de
Recepción".

Son quince o menos documentos
6 Receptor y Elabora etiqueta de legalización o tarjeta de apostilla conforme al — Documento a

Operador de
Trámites

instructivo de trabajo IT-DL-P2/0-07, la adhiere al documento,
sella y remite al Jefe del Departamento para revisión y firma.
Retiene documento con su Ticket y recibo de pago.

legalizar o apostillar
—	 Ticket de Recepción

de Documentos

7 Jefe del Recibe el o los documentos a legalizar y o apostillar, revisa, firma — Documento
Departamento
de Legalizaciones

y regresa al Receptor y Operador de Trámites. legalizado o
apostillado

8 Receptor y Recibe el o los documentos legalizados y/o apostillados, en su — Documento
Operador de caso, desprende el talón de las tarjetas de apostilla. Registra las legalizado o
Trámites apostillas realizadas y entrega documentos al usuario y lo despide

aplicando el protocolo de atención. Archiva talón de apostillas,
libreta	 de	 registro	 y	 recibo	 de	 pago	 para	 su	 control	 y
seguimiento. Destruye Ticket de Recepción de Documentos.

apostillado
—	 Ticket de Recepción

de Documentos
— Talón de Tarjeta de

apostilla
—	 Recibo de pago.
—	 Protocolo de

atención

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

— Documentos
legalizados o
apostillados



(	 FIN	 )

RECEPTOR? AP*11A0111101YRÁPOIT,3

RECIBE TURNO Y REQUISITOS, REVISA Y
PROCEDE

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

ENTREGA TURNO Y REQUISITOS

ENTREGA TICKET DE RECEPCIÓN DE
DOCUMENTOS, INFORMA FECHA DE RESPUESTA,
SE DESPIDE Y RETIENE DOCUMENTOS PARA SU

ATENCIÓN

O'

EVISA, FIRMA EL DOCUMENTO EN LA ETIQUETA
DE LEGALIZAOÓN O TARIETA DE APOSTILLA Y

LO REGRESA

ELABORA ETIQUETA DE LEGALIZACIÓN O
TARJETA DE APOSTILLA, LA ADHIERE AL

DOCUMENTO, LA SELLA Y TURNA A REVISIÓN Y
FIRMA

RECIBE TICKET, SE ENTERA Y PROCEDE A
REGRESAR

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO:
"ATENCIÓN EN MÓDULO DE

RECEPCIÓN".

RECIBE DOCUMENTO LEGALIZADO O
APOSTILLADO, DIGITALIZA, REGISTRA EN
LIBRETA DESPREDEN TALÓN DE TARIETA,

ENTREGA AL USUARIO. SE DESPIDE, DESTRUYE Y
ARCHIVA

RECRIÉ DOCUMENTO LEGALIZADO O
APOSTILLADO Y SE RETIRA

VIENE DE LOS PROCEDIMIENTOS:
"ATENCIÓN EN MÓDULO DE
RECEPCIÓN" O "EMISIÓN DE

~ESTA POR DOCUMENTO
RETENIDO"

Instructivo de Trabajo

1T-DL-P2/0-07
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Diagrama:

Procedimiento 2.2: Legalización o Apostillamiento de Documentos Públicos

eINICIO )
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Elaboración de etiquetas de legalización o tarjetas de apostillamiento
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Etiquetas de legalización

El Receptor y Operador de Trámites ingresa a la pantalla de legalizaciones del Sistema, captura en los campos que
corresponda el número de documentos a legalizar, el tipo de documento, la clave del municipio, la fecha de cotejo del
documento, la línea de captura de pago y costo; coteja con el Catálogo de Firmas y Sellos, captura el campo de fecha de
legalización y a nombre de quien está el documento; verifica que los datos sean correctos e imprime la etiqueta.
Asimismo, verifica que tenga número de legalización, número y monto del recibo de pago y la leyenda de legalización de
conformidad con lo dispuesto por el Artículo 21, fracción VII de la Ley Orgánica de la Administración Pública del Estado
de México, así como el nombre del funcionario y la fecha de expedición de la legalización y la adhiere al documento,
coloca sello oficial y continúa con el procedimiento. 	 -

Tarjetas de apostilla

El Receptor y Operador de Trámites ingresa a la pantalla de apostillas del Sistema de Legalizaciones, captura en los
campos que muestran el importe de pago de derechos, el número de trámite de apostillamiento, el tipo de documento, el
nombre del titular del documento y la fecha de expedición; coteja en el Catálogo de Firmas y Sellos del Sistema de
Legalizaciones 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 talón; 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 expedición del
documento, la fecha de apostilla, el costo por el pago de derechos, la línea de captura y el país 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
expidió el documento,a efecto de continuar con el procedimiento.

Medición:

Indicadores para medir la capacidad de respuesta del procedimiento:

Número de documentos legalizados o apostillados
entregados a usuarios-ciudadanos diariamente 

Número de solicitudes de documentos a
legalizar o apostillar de usuarios-ciudadanos diariamente

X 100 =
% de documentos legalizados o
apostillados y entregados a los
usuarios-ciudadanos diariamente.

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

Tiempo ocupado en capturar los datos de las etiquetas de
legalización o tarjetas de apostilla por documento 

Tiempo estándar establecido para capturar los datos de las etiquetas
de legalización o tarjetas de apostilla por documento

(- de 5 minutos)

Tiempo ocupado en la impresión de una etiqueta de
legalización o tarjeta de postilla 

	
X 100 =	 % de tiempo utilizado respecto del

Tiempo estándar establecido para la impresión de uña 	 estandarizado.
etiqueta de legalización o tarjeta de apostilla

(- de 2 minutos)

Tiempo transcurrido de la impresión de la etiqueta o tarjeta de
apostilla a la entrega al usuario 

Tiempo estándar establecido entre la impresión de una etiqueta de
legalización o tarjeta de apostilla a la entrega al usuario

(- de 2 minutos)

Estándar de respuesta:

Al siguiente día hábil a la recepción del trámite.

Registro de evidencias:

Los documentos legalizados y apostillados quedan registrados . en el Sistema de Legalización de Documentos; y los
documentos apostillados y su entrega queda registrada en el Libro de Apostillas de la Oficina de Legalizaciones Valle de
México.

X 100 = % de tiempo utilizado respecto
del estandarizado.

X 100 = % de tiempo utilizado respecto del
estandarizado.



Compromiso
G, ,D e rro que cumple

GOBIERNO DEL
ESTADO DE MÉXICO

AmparaTicket Núm.

Naucalpan de Juárez , México a

Recibido por

Entrega de documento a partir de las	 hrs.
del día siguiente hábil.

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACIÓN OFICIAL VIGENTE. NO HABRÁ
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CÉDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTED ~4E HASTA 3DEDLCIi	 ARA RECOGER SUS
DOCUMENTOS.
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Formatos e instructivos:
Ticket de Recepción de Documentos  

Instructivo de Llenado

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

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

Distribución y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribución: 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 DESCRIPCIÓN
I Ticket Núm. Línea para anotar el número consecutivo de control de los documentos

recibidos.

2 Ampara Espacio para escribir el trámite a realizar.

3 Toluca Méx.... Campos para anotar el día, mes y año en que fue recibido el documento
para realizar el trámite.

4 Recibido por Área para indicar el nombre del servidor público que recibió el documento
para trámite.

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

GOBIERNO DEL	 en CompromisoESTADO DE MÉXICO
Pay eve	 -1.)b erro	 ccmp',

Ticket Núm.	 Ampara	 Legalizaciones. Naucalpan de
Juárez, México a	 Recibido por
Nombre de la Escuela o solicitante
Solicito sean entregados los certificados en : 	 (Marcar I opción)

DEPARTAMENTO DE LEGALIZACIONES. CENTRO DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS "MIGUEL HIDALGO Y COSTILLA" PUERTA
"G" Ubicado en Urawa No. 100, Colonia Izcalli IPIEM, Toluca, Estado
de México.	 Horario de atención 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 Acatlán,
Naucalpan de Juárez, Estado de México. Horario de atención de lunes
a viernes de 10:00 a 15:30 horas.

Entrega de documentos a partir de las	 hrs. del día

NOTA:	 SIN TICKET E IDENTIFICACIÓN OFICIAL VIGENTE. NO HABRÁ
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CÉDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTEDIENV HASTAL._ 3 IDE DICIE~lEr_l_ 2011, 1~A_B_ECOGER SUS
10C IlENTOS.

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepción de Certificados tramitados por el plantel
educativo
Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalización.
Distribución y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribución: 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 DESCRIPCIÓN
I Ticket Núm. Línea para anotar el número consecutivo de control de los documentos

recibidos.
2 Ampara Espacio para escribir el número de trámites a realizar.
3 Toluca Méx.... Campos para anotar el día, mes y año en que fue recibido el documento

para realizar el trámite.
4 Recibido por Área	 para	 indicar	 el	 nombre	 del	 servidor	 público	 que	 recibió	 los

documentos para trámite.
5 Solicito sean ... Espacio	 para	 marcar	 la	 opción	 donde	 el	 solicitante	 recogerá	 sus

documentos.
6 Entrega de ... Línea para escribir a partir de que hora puede recoger sus documentos

legalizados el usuario. 
Línea para escribir a partir de que día puede recoger sus documentos
legalizados el usuario.

7 Del día...
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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 trámite a la
Oficina de Legalizaciones Valle de México.

Alcance:

Aplica a los servidores públicos de la Oficina de Legalizaciones Valle de México que tengan a su cargo la entrega
de los documentos legalizados o apostillados.

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

Referencias:

Convención de la Haya.
Convenio de Coordinación que celebran el Gobierno del Estado de México y la Secretaría de Relaciones
Exteriores para la instrumentación de la Convención por la que se suprime el requisito de legalización de los
documentos públicos extranjeros. Gaceta del Gobierno, 12 de octubre de 1994.
Ley Orgánica de la Administración Pública del Estado de México, Artículo 21, fracción VII. Gaceta del
Gobierno, II de diciembre del 2008.
Código Financiero del Estado de México y Municipios, Artículo 71. Gaceta del Gobierno, 9 de marzo de
1999.
Reglamento Interior de la Secretaría General de Gobierno, Artículo 26 fracción VI. Gaceta del Gobierno, 9
de febrero del 2009, reformas y adiciones.
Manual de General de Organización de la Secretaría General de Gobierno, Apartado VII 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 Trámites deberá:

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

Definiciones:

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

Documento Apostillado: Documento público 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 países que forman parte de la Convención de la Haya.

Insumos:

Turno de Atención.
Identificación Oficial vigente.
Ticket de Recepción de Documentos.

Resultados:

Documento público legalizado o apostillado entregado.

Interacción con otros procedimientos:

Atención en Módulo de Recepción.
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—	 Legalización o Apostillamiento de Documentos Públicos.

Políticas:

P-DL-P3/0 I
El Receptor y Operador de Trámites no entregará ningún documento legalizado si el usuario no presenta su Ticket de
Recepción de Documentos y turno de atención.

P-DL-P3/02
Cuando el Receptor y Operador de Trámites llame un turno y el usuario no se presente formará el turno en fila de
atención hasta dos ocasiones más, si aún después del tercer llamado no se presenta cancelará el mismo y si llegara a
presentarse el usuario reclamando la atención lo invitará a que pase al Módulo de Recepción para que le asignen un nuevo
turno.

P-DL-P3/03
Una vez que el usuario reciba el documento legalizado ylo apostillado, no se admitirán reclamaciones posteriores al día en
que fue entregado al usuario.

P-DL-P3/04
El Receptor y Operador de Trámites no entregará ningún documento apostillado si el usuario no presenta su Ticket de
Recepción de Documentos, Identificación Oficial vigente (Credencial para votar, Pasaporte, Licencia para conducir, Cédula
Profesional, FM2 o FM3) y turno de atención.

Procedimiento 2.3: Entrega de Documentos Legalizados o Apostillados

No. Responsable Actividad Documentos
Involucrados

Viene	 de	 la	 operación	 No.	 6	 del	 procedimiento:
"Atención en Módulo de Recepción".

I Receptor y Llama al usuario, lo saluda aplicando el protocolo de atención y le — Protocolo de
Operador de solicita	 turno,	 Ticket	 de	 Recepción	 de	 Documentos	 e atención
Trámites Identificación Oficial vigente.

2 Usuario Entrega turno de atención, Ticket de Recepción de Documentos
e Identificación Oficial vigente.

— Turno de
Atención

— Ticket de
Recepción de
Documentos

—	 Identificación
Oficial vigente

3 Receptor y Recibe turno de atención, Ticket de Recepción de Documentos e — Turno de
Operador de Identificación	 Oficial	 vigente,	 extrae	 el	 o	 los	 documentos Atención
Trámites legalizados y o apostillados y entrega al usuario junto con su

identificación	 oficial. -Se	 despide	 aplicando	 el	 Protocolo	 de
— Ticket de

Recepción de
Atención, destruye Ticket y registra servicio. Documentos

—	 Identificación
Oficial vigente

— Documento (s) a
legalizar o
apostillar

4 Usuario Recibe el o los documentos legalizados y o apostillados junto con
su identificación oficial y se retira.

— Documento (s) a
legalizar o
apostillar

—	 Identificación
Oficial vigente



RECIBE DOCUMENTO LEGALIZADO O
APOSTILLADO E IDENTIFICACIÓN OFICIAL Y SE

RETIRA

RECIBE TURNO Y REQUISITOS, ENTREGA
DOCUMENTO LEGALIZADO O APOSTILLADO E

IDENTIFICACIÓN OFICIAL SE DESPIDE,
DESTRUYE TICKET Y REGISTRA SERVICIO

ENTREGA TURNO Y REQUISITOS

VIENE DEL PROCEDIMIENTO:
"ATENCIÓN EN MÓDULO DE

RECEPCIÓN".

LLAMA AL USUARIO, LO SALUDA Y LE SOLICITA
TURNO Y REQUISITOS DEL TRÁMITE
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Diagrama:

Procedimiento 2.3: Entrega de Documentos Legalizados o Apostillados

INICIO

(	 FIN 

Medición:

Indicadores para medir la capacidad de respuesta del procedimiento:

Número diario de documentos legalizados o
apostillados entregados 

Número diario de solicitudes de entrega de
documentos legalizados o apostillados

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

Tiempo ocupado en localizar los documentos
legalizados o apostillados y entregarlos al usuario 

Tiempo estándar establecido para la localización de X 100 = 	 % de tiempo ocupado respecto del
los documentos legalizados o apostillados y su 	 estandarizado.

entrega al usuario

Estándar de respuesta:

X 1.00 =	 % de documentos legalizados o apostillados
entregados.

Menos de 3 minutos.
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Yerno que cumple

GOBIERNO DEL
ESTADO DE MÉXICO

AmparaTicket Núm.

Naucalpan de Juárez , México a

Recibido por

Entrega de documento a partir de las 	 hrs.
del día siguiente hábil.

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACIÓN OFICIAL VIGENTE. NO HABRÁ
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CÉDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTED -rtergE HÁSTAL3)E DaM_B_R_E_DEL	 Pa.RECOG1R SUS
DOCUMENTOS.
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Registro de evidencias:

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

Formatos e instructivos:
Ticket de Recepción de Documentos

Instructivo de Llenado

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

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

Distribución y Destinatario: El formato se general en dos tantos.

Distribución: 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 DESCRIPCIÓN
I Ticket Núm. Línea para anotar el número consecutivo de control de los documentos

recibidos.
2 Ampara Espacio para escribir el trámite a realizar.
3 Toluca Méx.... Campos para anotar el día, mes y año en que fue recibido el documento

realizar el trámite.
Area para indicar el nombre del servidor público que recibió el documento
para trámite.

_para 
4 Recibido por

5 Entrega de ... Línea para escribir a partir de que hora el usuario puede recoger su
documento legalizado o apostillado.



20 de diciembre de 2010 	 GAC E "lrA	 Página 59

Ticket de Recepción de Certificados tramitados por el plantel educativo

GOBIERNO DEL 	 ci Compromiso
ESTADO DE MÉXICO	 r,-,bi^•no que cu -Irle

Ticket Núm.	 Ampara	 Legalizaciones. Naucalpan de
Juárez, México a	 Recibido por
Nombre de la Escuela o solicitante
Solicito sean entregados los certificados en : 	 (Marcar I opción)
DEPARTAMENTO DE LEGALIZACIONES. CENTRO DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS "MIGUEL HIDALGO Y COSTILLA" PUERTA
"G" Ubicado en Urawa No. 100, Colonia Izcalli IPIEM, Toluca, Estado
de México.	 Horario de atención de lunes a viernes de
9:00 a I 8:00 horas.
OFICINA DE LEGALIZACIONES DEL VALLE DE MEXICO. CENTRO
DE	 SERVICIOS	 ADMINISTRATIVOS	 "IGNACIO	 ALLENDE"
PUERTA "J" Ubicado en Mexicas No. 63, Colonia Santa Cruz Acatlán,
Naucalpan de Juárez, Estado de México. Horario de atención de lunes
a viernes de 10:00 a 15:30 horas.

Entrega de documentos a partir de las 	 hrs. del día_

NOTA:	 SIN TICKET E IDENTIFICACIÓN QFICIAL VIGENTE. NO HABRÁ
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CÉDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTED ~HASTA El_ I DEIMMBREDEL 21:11A, PARA	 S_OGEflUS
DOCUMB1105,

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepción de Certificados tramitados por el plantel
educativo
Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalización.
Distribución y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribución: 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 DESCRIPCIÓN
I Ticket Núm. Línea para anotar el número consecutivo de control de los documentos

recibidos.
2 Ampara Espacio para escribir el número de trámites a realizar.
3 Toluca Méx....

Recibido por
_para

Campos para anotar el día, mes y año en que fue recibido el documento
realizar el trámite. 

Área	 para	 indicar	 el	 nombre	 del	 servidor	 público	 que	 recibió	 los
documentos para trámite.

4

5 Solicito sean ... Espacio	 para	 marcar	 la	 opción	 donde	 el	 solicitante	 recogerá	 sus
documentos.

6 Entrega de ... Línea para escribir a partir de que hora puede recoger sus documentos
legalizados el usuario. 
Línea para escribir a partir de que día puede recoger sus documentos
legalizados el usuario. 	 ,

7 Del día...
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Procedimiento 2.4: Emisión de Respuesta por Documento Retenido

Objetivo: Dar respuesta de los documentos públicos retenidos por falta de registro de firmas y sellos o por suponerse
apócrifos.

Alcance:

Aplica a todos los servidores públicos de la Oficina de Legalizaciones Valle de México que se encarguen de la respuesta a
las solicitudes relacionadas con la retención de documentos por falta de registro o por presumirse de apócrifos.

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

Referencias:

Convención de la Haya.
Convenio de Coordinación que celebran el Gobierno del Estado de México y la Secretaría de Relaciones
Exteriores para la instrumentación de la Convención por la que se suprime el requisito de legalización de los
documentos públicos extranjeros. Gaceta del Gobierno, 12 de octubre de 1994.
Ley Orgánica de la Administración Pública del Estado de México, Artículo 21, fracción VII. Gaceta del
Gobierno, 11 de diciembre del 2008.
Código Financiero del Estado de México y Municipios, Artículo 71. Gaceta del Gobierno, 9 de marzo de
1999.
Reglamento Interior de la Secretaría General de Gobierno, Artículo 26 fracción VI. Gaceta del Gobierno, 9
de febrero del 2009, reformas y adiciones.
Manual de General de Organización de la Secretaría General de Gobierno, Apartado VII 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 emitir las respuestas que soliciten los usuarios por los
documentos retenidos.

El Receptor y Operador de Trámites deberá:

Devolver los documentos públicos 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 Jurídicas cuando así corresponda.

Definiciones:

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

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

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

Insumos:

Turno de Atención.
Identificación Oficial vigente.
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-- Ticket de Recepción de Documentos.       

Resultados:         

Devolución del documento cotejado de auténtico.
Canalización del usuario a la Unidad Jurídica correspondiente.

Interacción con otros procedimientos:

Atención en Módulo de Recepción.
Legalización o Apostillamiento de Documentos Públicos.
Entrega de Documentos Públicos Legalizados o Apostillados.

Políticas:

P-DL-P4/0 1
El Receptor y Operador de Trámites reprogramará, en los casos que la respuesta sea inmediata, la atención de los
usuarios a quienes les sean devueltos los documentos retenidos para su verificación, a efecto de que puedan continuar su
trámite de legalización o apostillamiento.

P-DL-P4/02
Cuando el Receptor y Operador de Trámites llame un turno y el usuario no se presente formará el turno en fila de
atención hasta dos ocasiones más, si aún después del tercer llamado no se presenta cancelará el mismo y si llegara a
presentarse el usuario reclamando la atención lo invitará a que pase al Módulo de Recepción para que le asignen un nuevo
turno.

P-DL-P4/03
Cuando el Receptor y Operador de Trámites no localice la respuesta solicitada en el expediente de pendientes, informará
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 será de cinco a diez días hábiles,
la cual se dará únicamente al interesado el cual deberá presentar original y copia de una identificación oficial vigente.

Procedimiento 2.4: Emisión de Respuesta por Documento Retenido

No. Responsable Actividad
Documentos
Involucrados

Viene	 de	 la	 operación	 No.	 6	 del	 procedimiento:
"Atención en Módulo de Recepción".

I Receptor y Llama al Usuario, lo saluda aplicando el protocolo de atención y —	 Protocolo de
Operador de le	 solicita	 turno,	 Ticket	 de	 Recepción	 de	 Documentos	 e atención
Trámites Identificación Oficial vigente.

2 Usuario Entrega turno de atención, Ticket de Recepción de Documentos
e Identificación Oficial vigente.

— Turno de Atención
— Ticket de Recepción

de Documentos
—	 Identificación Oficial

vigente
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No. Responsable Actividad Documentos
Involucrados

3 Receptor y Recibe turno de atención, Ticket de Recepción de Documentos —	 Turno de Atención
Operador de e	 Identificación	 Oficial	 vigente,	 verifica	 respuesta	 en	 el —	 Ticket de Recepción
Trámites expediente	 de	 documentos	 retenidos,	 en	 su	 caso,	 extrae

documento y procede según corresponda.
de Documentos
Identificación Oficial
vigente

—	 Expediente de
documentos
retenidos

No existe respuesta para el documento retenido
4 Receptor y Devuelve	 el	 Ticket	 de	 Recepción	 de	 Documentos	 e —	 Ticket de Recepción

Operador de
Trámites

Identificación Oficial al Usuario, le informa lo correspondiente,
lo invita para que regrese el siguiente día hábil y se despide
aplicando el protocolo de atención.

de Documentos
—	 Identificación Oficial

vigente
—	 Protocolo de

atención

5 Usuario Recibe el Ticket de Recepción de Documento e identificación
oficial, se entera y procede a regresar el día indicado.

— Documento a
legalizar o apostillar

Se conecta al procedimiento "Atención en el Módulo de
—	 Identificación Oficial

vigente
Recepción".

Existe	 respuesta	 para	 el	 documento	 retenido,
determina:

Es canalización del usuario a la Unidad Jurídica
6 Receptor y Informa al usuario que debe acudir ante la Unidad Jurídica que — Ticket de Recepción

Operador de corresponda para aclarar observaciones a su documento, le de Documentos
Trámites devuelve	 la	 Identificación	 Oficial	 y	 se	 despide	 aplicando	 el

protocolo de atención. Registra respuesta, extrae copia del
documento y Ticket de Recepción de Documentos y destruye.

Identificación Oficial
vigente

—	 Protocolo de
atención

7 Usuario Se entera, recibe Identificación Oficial y se retira. —	 Identificación Oficial
vigente

Es devolución de documento retenido
8 Receptor y Entrega el documento al usuario junto con su Identificación — Documento a

Operador de Oficial y turno de atención, le informa que debe realizar el pago legalizar o apostillar
Trámites por el derecho solicitado y regresar (en	 10 minutos) para

continuar su trámite. Reprograma turno de atención.
—	 Identificación Oficial

vigente

9 Usuario Recibe turno de atención, documento e Identificación Oficial, se
entera, realiza pago por el derecho solicitado y espera en el
área de atención su llamado a la Oficina de Legalizaciones Valle
de México.

— Documento a
legalizar o apostillar

—	 Identificación Oficial
vigente

—	 Recibo de pago
Se	 conecta	 al	 procedimiento:	 "Legalización	 y/o
Apostillamiento de Documentos Públicos".



INFORMA AL USUARIO QUE ACUDA A LA
UNIDAD JURÍDICA CORRESPONDIENTE, LE

DEVUELVE LA IDENTIFICACIÓN Y SE DESPIDE,
REGISTRA Y DESTRUYE TICKET

RECIBE IDENTIFICACIÓN, SF ENTERA YSE
RETIRA

ENTREGA TURNO Y REQUISITOS

VIENE DEL PROCEDIMIENTO.
'ATENCIÓN EN MÓDULO DE

RECEPCIÓN".

Y

LLAMA AL USUARIO. LO SALUDA Y LE SOLICI A
TURNO Y REQUISITOS DEL TRÁMITE

RECIBE TURNO Y REQUISITOS, REVISA
RESPUESTAS Y DETERMINA:

CM
	

MI

DEVUELVE AL USUARIO EL TICKET DE
RECEPCIÓN DE DOCUMENTOS, LE INFORMA E

INVITA A QUE REGRESE AL DIA HÁBIL SIGUIENTE
SE DESPIDE  

GIBE TICKET. ENTERA Y PROCEDE A
REGRESAR AL OTRO DIA

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO:
'ATENCIÓN EN MÓDULO DE

RECEPCIÓN'.

OR Y	 ES

ENTREGA AL USUARIO EL DOCUMENTO E
IDENTIFICACIÓN OFICIAL. LE INFORMA QUE
REALICE PAGO Y REGRESE A CONTINUAR SU

MITE. REPROGRAMA TURNO PARA ATENCIÓN

RECIBE DOCUMENTO E IDENTIFICACIÓN,
REALIZA PAGO Y REGRESA A CONTINUAR SU

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO:
"LEGALIZACIÓN YIO

APOSTILLAMIENTO DE DOCUMENTOS
PÚBLICOS".

(	 FIN	 )
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Diagrama:

Procedimiento 2.4: Emisión de Respuesta por Documento Retenido

NICIO

Medición:

Indicadores para medir la capacidad de respuesta del procedimiento:

Número diario de respuestas emitidas por
documentos retenidos  

% de respuestas emitidas por documentos
retenidos.

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



GOBIERNO DEL
ESTADO DE MÉXICO (p.,5

Compromiso
Gobierno que cumple

Ticket Núm. Ampara

Naucalpan de Juárez , México a

hrs.Entrega de documento a partir de las
del día siguiente hábil.
NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACIÓN OFICIAL VIGENTE. NO HABRÁ
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CÉDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTED N Erz_•11! STA,_EL 31 IiEI:flEMfl 2011 P RflW1 Mal SUS
DOCUMENTOS.

Recibido por
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Indicadores para medir la eficiencia en el desarrollo de las operaciones específicas del procedimiento:

Tiempo ocupado en localizar una respuesta y
emitirla al usuario

Tiempo estándar establecido para la localización en
expediente de la respuesta y la emisión de la misma

al usuario

X 100 =	 % de tiempo ocupado del estandarizado.

Estándar de respuesta:

Menos de 3 minutos.

Registro de evidencias:

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

Formatos e instructivos:
Ticket de Recepción de Documentos

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepción de Documentos.
Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalización o apostillamiento. 

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

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

Distribución
Distribución:
Destino:

No. CONCEPTO DESCRIPCIÓN
I Ticket Núm. Línea para anotar el número consecutivo de control de los documentos

recibidos.
2 Ampara Espacio para escribir el trámite a realizar.
3 Toluca Méx.... Campos para anotar el día, mes y año en que fue recibido el documento

para realizar el trámite. 
Área para indicar el nombre del servidor público que recibió el documento
para trámite.

4 Recibido por

5 Entrega de ... Línea para escribir a partir de que hora el usuario puede recoger su
documento legalizado o apostillado.



20 de diciembre de 201 0 GACE TA
OFI_ G O SI SR NO Página 65

Ticket de Recepción de Certificados tramitados por el plantel educativo

GOBIERNO DEL	 ti Compromiso
ESTADO DE MEXICO Doblel no rae n un rne

Ticket Núm.	 Ampara	 Legalizaciones. Naucalpan de
Juárez, México a	 Recibido por
Nombre de la Escuela o solicitante
Solicito sean entregados los certificados en : 	 (Marcar I opción)

DEPARTAMENTO DE LEGALIZACIONES. CENTRO DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS "MIGUEL HIDALGO Y COSTILLA" PUERTA
"G" Ubicado en Urawa No. 100, Colonia Izcalli IPIEM, Toluca, Estado
de México.	 Horario de atención de lunes a viernes de
9:00 a I 8:00 horas.
OFICINA DE LEGALIZACIONES DEL VALLE DE MEXICO. CENTRO
DE	 SERVICIOS	 ADMINISTRATIVOS	 "IGNACIO	 ALLENDE"
PUERTA "J" Ubicado en Mexicas No. 63, Colonia Santa Cruz Acatlán,
Naucalpan de Juárez, Estado de México. Horario de atención de lunes
a viernes de 10:00 a 15:30 horas.

Entrega de documentos a partir de las	 hrs. del día

NOTA:	 SIN TICKET E IDENTIFICACIÓN OFICIAL VIGENTE. NO HABRÁ
ENTREGA DE DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, LICENCIA PAR CONDUCIR,
CÉDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTEITIENE_HASTA EL

	

	 I_) DICIEMBRE DEL 2011. PARA RLCOGa SU_S_31
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepción de Certificados tramitados por el plante/
educativo
Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalización.
Distribución y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribución: 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 DESCRIPCIÓN
1 Ticket Núm. Línea para anotar el número consecutivo de control de los documentos

recibidos.
2 Ampara Espacio para escribir el número de trámites a realizar.
3 Toluca Méx.... Campos para anotar el día, mes y año en que fue recibido el documento

para realizar el trámite.
4 Recibido por Área	 para	 indicar	 el	 nombre	 del	 servidor	 público	 que	 recibió	 los

documentos para trámite.
5 Solicito sean ... Espacio	 para	 marcar	 la	 opción	 donde	 el	 solicitante	 recogerá	 sus

documentos.
6 Entrega de ... Línea para escribir a partir de que hora puede recoger sus documentos

legalizados el usuario. 
Línea para escribir a partir de que día puede recoger sus documentos
legalizados el usuario.

7 Del día...
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V. Simbología

Para la elaboración de los diagramas se utilizaron símbolos o figuras ANSI (American Nacional Standard lnstitute), los
cuales tienen la representación y significado siguiente:

Símbolo Representa

Inicio o final del procedimiento. Señala el principio o terminación de un
procedimiento. Cuando se utilice para indicar el principio del procedimiento se
anotará la palabra INICIO y cuando se termine se escribirá la palabra FIN.( 	)

0

Conector de Operación. Muestra las principales fases del procedimiento y se
emplea cuando la acción cambia o requiere conectarse a otra operación lejana
dentro del mismo procedimiento.

Operación. Representa la realización de una operación o actividad relativas a
un procedimiento y se anota dentro del símbolo la descripción de la acción que
se realiza en ese paso.l

O

Decisión. Se emplea cuando en la actividad se requiere preguntar si algo
procede o no, identificando dos o más alternativas de solución. Para fines de
mayor claridad y entendimiento, se describirá brevemente en el centro del
símbolo lo que va a suceder, cerrándose la descripción con el signo de
interrogación.

Línea continua. Marca el flujo de la información y los documentos o
materiales que se están realizando en el área. Su dirección se maneja a través de
terminar la línea con una pequeña punta de flecha y puede ser utilizada en la
dirección que se requiera y para unir cualquier actividad.

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

Conector	 de	 procedimientos.	 Es	 utilizado	 para	 señalar	 que	 un
procedimiento proviene o es la continuación de otros. Es importante anotar,
dentro del símbolo, el nombre del procedimiento del cual se deriva o hacia
donde va.

VI. Registro de Ediciones

Primera edición (Diciembre de 2008): Elaboración del manual.
Segunda edición (Noviembre de 2009): Actualización del manual.
Tercera edición (Abril de 2010): Actualización del manual.
Cuarta edición (Noviembre de 2010): Actualización del manual.
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VII. Distribución

El original del Manual de Procedimientos se encuentra resguardado en la Oficina de Legalizaciones Valle de México.

Las copias controladas están distribuidas de la manera siguiente:

Departamento de Legalizaciones.

Dirección Técnica y del Periódico Oficial "Gaceta del Gobierno".

VIII. Validación

M. en D. José Octavio Tinajero Zenil
Director Técnico y del Periódico Oficial

"Gaceta del Gobierno"
(Rúbrica).

Lic. Marisol del Pilar Contreras Sandoval
Jefa del Departamento de Legalizaciones

(Rúbrica).

Anexos

Protocolo de Atención al Usuario:

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

Protocolo de Atención al Ciudadano para los Servidores Públicos del Módulo de Recepción.

Preparación:

Dispóngase con una actitud positiva, considerando que la atención al ciudadano es parte fundamental de su
trabajo.

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

Tenga siempre su identificación visible.

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

En atención:

Haga contacto visual con el ciudadano, viéndolo a la cara, muestre una expresión facial de agrado y con una
sonrisa salúdele amable y cordialmente:
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(Bienvenido Señor/Señora, buenos días/buenas tardes ¿En qué puedo servirle?).

En todo momento de la atención muestre amabilidad y cortesía, tratándolo de Usted.

Actúe con diligencia y agilidad en la atención que brinda.

Priorice y dedíquese en forma exclusiva al ciudadano que está atendiendo, no interrumpa el proceso de
atención por ningún distractor. Responda a las preguntas del ciudadano proporcionándole la mayor información
posible sobre su trámite, de manera clara y concisa.

Una vez precisado el trámite o servicio, indíquele al ciudadano cual es el procedimiento siguiente, en caso de
que así se requiera, a donde debe acudir para continuar su trámite o donde deberá realizar u pago.

Al recibir el agradecimiento del ciudadano, respóndale:
(A sus ordenes Señor/Señora 	  En el Gobierno del Estado de México estamos para servirle).

Protocolo de Atención al Ciudadano para los Receptores y Operadores de Trámites.

Preparación:

Dispóngase con una actitud positiva, considerando que la atención al ciudadano es parte fundamental de su
trabajo.

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

Tenga siempre su identificación visible.

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

Verifique que todos los sistemas de apoyo estén en operación.

En atención:

Haga contacto visual con el ciudadano y viéndolo a la cara, muestre una expresión facial de agrado y con una
sonrisa salúdelo amable y Lordialmente:

(Buenos días/Buenas tardes Señor/Señora, Mi nombre es 	  estoy a sus ordenes).

Muestre su disposición de servicio invitándole a que exprese sus dudas o trámite a realizar.

Dispóngase a escuchar con atención al ciudadano para determinar con la mayor precisión las necesidades que
le son planteadas.

En todo momento de la atención, muestre amabilidad y cortesía y una vez que el ciudadano se haya
identificado, llámele respetuosamente por su nombre si le es posible:

(Muy bien Señor/Señora 	  ).

Priorice y dedíquese en forma exclusiva al ciudadano que está atendiendo, no interrumpa el proceso de
atención por ningún distractor.

Responda las preguntas del ciudadano, entregándole el máximo posible de información pertinente al trámite
que está realizando.

Evite polemizar o discutir con el ciudadano.

Una vez concluido el trámite o servicio, indíquele al ciudadano cual es el procedimiento siguiente, en caso de
que así se requiera, a donde debe acudir para continuar su trámite.

Despídase cordialmente del ciudadano al terminar la atención.
(Señor/Señora	  me dio gusto atenderle).
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