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Presentacion

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

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

El buen gobierno se sustenta en una administracion piblica mas eficiente en el uso de sus recursos y mds eficaz en el logro de
sus propositos. El ciudadano es el factor principal de su atencion y la solucion de los problemas pablicos su prioridad.

En uste contexto, la Administracion Piblica Estatal transita a un nuevo modelo de gestidn, orientado a la generacidn de
resultados de valor para la ciudadania. Este modelo propugna por garantizar la estabilidad de las instituciones que han
demostrado su eficacia, pero también por el cambio de aquellas que es necesario modernizar.

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

El presente manual administrativo documenta los procedimientos necesarios para proporcionar atencion al ciudadano que
requ ere validar las firmas autografas y sellos oficiales de los documentos piblicos expedidos por funcionarios publicos estatales y
municipales en ejercicio de sus funciones, y que contribuyen a mejorar la actividad y a dar cumplimiento a los objetives del
Depirtamento de Legalizaciones.

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

I. Objetivo General

Mejc -ar la calidad, eficiencia y eficacia de los trimites y servicios que proporciona el Departamento de Legalizaciones, mediante
la fer malizacién y estandarizacion de los métodos y procedimientos de trabajo y la difusion de las paliticas y formatos, para la
corri cta atencion a la ciudadania.
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lll. Relacién de Procesos y Procedimientos

Proceso: ‘“Legalizacién y Apostillamiento de Documentos Publicos’: De la solicitud a la entrega de documentos

legalizados o apostillados o, en su caso, respuesta sobre documentos retenidos.
2.1 Atencidn en Modulo de Recepcion,
22 Legalizacién o Apostillamiento de Documentos Piblicas.
2.3 Entrega de Documentos Legalizados y Apostillados.

2.4 Emision de Respuesta por Documentos Retenidos.

Proceso: “Legalizaciéon y Apostillamiente de Documentos Publicos”

Procedimiento 2.1: Atencién en Modulo de Recepcion

IV. Descripcién de los Procedimientos

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

situacidn de los documentos presentados.

Alcance:

- Aplica a los servidores publicos dei Departamento de Legalizaciones que tengan a su cargo la atencién en el Médulo
de Recepcion y [a revision de los documentos publicos a legalizar y/o apostillar.

— Aplica a rodos los usuarios que soliciten lfegalizar o apostillar un
estatales y/o municipales del Estado de México.

Referencias:

- Convencién de fa Haya.

documento piblico expedido por funcionarios
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- Convenio de Coordinacion que celebran el Gobierno del Estado de México y la Secretaria de Relaciones
Exteriores para la instrumentacion de la Convencion por la que se suprime el requisito de legalizacién de los
documentos piblicos extranjeros. Gaceta del Gebierno, |2 de octubre de 1994,

- Ley Orginica de la Administracién Publica del Estado de México, Articulo 21, fraccion VIl Gaceta del Gobierno,
I'l de diciembre del 2008.

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

- Reglamento Interior de ia Secretaria General de Gobierno, Articulo 26, fraccion VI. Gaceta del Gobierne, 9 de
febrero del 2009.

- Manual de General de Organizacion de la Secretaria General de Gobierno, Apartado VIl Objetivo y Funciones por
Unidad Administrativa, 202201002 Departamento de Legalizaciones. Gaceta del Gobierno, 23 de marzo de 2007.

- Acuerdo Delegatorio.

Responsabilidades:

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

El responsable del Module de Recepcion debera:

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

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

- En su caso, verificar que el destino del documento a apostillar sea uno de los paises que forman parte de la
Convencién de la Haya y. en caso de no corresponder, informar al usuario que debe legalizar su documenta para
continuar con su trimite ante la Secretaria de Gobernacion, de Relaciones Exteriores y la Embajada o Consulado
del pais en donde desea que sea valido su documento.

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

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

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

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

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

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

Insumos:
Para ingresar un tramite:

- Solicitud verbal de legalizacion o apostilla.

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

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

- Pago de derechos correspondiente.
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Para solicitar respuesta de un tramite ingresado o de un documento retenido:

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

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

- Entrega de Documentos Legalizados o Apostillados.
- Emision de Respuesta por Documento Retenido.
- Legalizacion o Apostillamiento de Documentos Pablicos.

Politicas:

P-DL-Pl/0]
Cuando el tramite solicitado sea apostilla y el pais donde se desea que tenga validez no forme parte de fa Convencion de la Haya,
el servidor pablico del Médulo de Recepcidn informard al usuario que la apostilla no procede y que en su lugar deberd legalizar el
documento y continuar el tramite ante la Secretaria de Gobernacion, de Relaciones Exteriores y en [a Embajada o Consulado del
pais que corresponda.

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

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

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

—  Se encuentren cotejados por la autoridad correspondiente, en caso de documentos educativos.
—  Tengan el sello estampado en la fotografia del interesado, en caso de documentos educativos.
—  No presenten borraduras o enmendaduras.

—  Sean legibles.

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

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

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

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

P-DL-Pl/06
El servidor pitblico del Madulo de Recepcion revisara el documento y en caso de que éste vaya a surtir efectos en el extranjero,
le sugerird al usuaric que verifique con la Embajada o Consulado el tiempo que debe tener de expedicion su documento para su
vigencia.

P-DL-P 1107
El servidor plblico del Médulo de Recepcion entregard los documentos retenidos al Jefe del Departamento de Legalizaciones,
indicandole el motivo de la improcedencia para su seguimiento.

P-DL-Pl/08
El Jefe de Departamento de Legalizaciones solicitara a las autoridades correspondientes el registro de sellos y firmas cuando no
se cuente con €stos, a efecto de dar respuesta a los usuarios respecto de los documentos retenidos por esta circunstancia.
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P-DL-PI1/09
El Jefe de Departamento solicitard a la unidad juridica que corresponda la verificacion 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 ttwlar del Departamento de Legalizaciones verificard que el Catilogo de Firmas y Sellos impresc y del sistema de
legalizaciones se encuentre actualizado en forma constante y, en su caso, establecerd los mecanismos de coordinacion necesarios
para obtener las firmas y sellos que se requieran para legalizar o apostillar los documentos, segiin corresponda.

P-DL-Pi/11I

A través del Portal del Gobiernc del Estado de México el usuario podra obtener citas, para legalizacion yio apostilamiento de
documentos que requieran ser entregados el mismo dia; y su tramitacion se realizara conforme al procedimiento e instructivo de
trabajo establecido para la legalizacion y apostillamiento de documentos.

. P-DL-PI/12
El Departamento de Legalizaciones legalizard y/o apostillard los documentas publicos expedidos por funcionarios pibiicos
estatales y/o municipales en ejercicio de sus funciones como son; actas de nacimiento, actas de divorcio, actas de matrimonio,
actas de defuncién, actas de solteria, certificados de no antecedentes penales estatales {expedidos en Toluca), o cualquier otro
documento de caracter estatal o municipal, y documentos expedidos por notarios piblicos del Estado de México.

P-DL-PI1/13
El Departamento de Legalizaciones no legalizard ni apostillard documentos originales expedidos por: dependencias de la
Administracion Pablica Federal, instituciones escolares piblicas federales, testimonios originales y ratificaciones de firmas por
parte de corredores piblicos, instituciones escolares incorporadas a la Secretaria de Educacion Pablica, documentos de otros
estados o Distrito Federal, copias certificadas por fedatarios piblicos (notarios publicos o corredores publicos) de documentos
expedidos por dependencias federales, estatales o municipales.

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

Numeros de Estados Contratantes: 98.

Albania

Alemania La ex Republica Yugosfava de Macedonia
Argentina Letonia

Australia Lituania

Auystria Luxemburgo

Belarus Malta

Bélgica México

Bosnia y Herzegovina Ménaco

Bulgaria Montenegro

China, Republica Popular Noruega

Chipre Nueva Zelandia

Corea, Republica de Paises Bajos

Croacia Panami

Dinamarca Perdi........ccee......ENTRADA EN VIGOR 30-1X-2010
Ecuador Polonia

Eslovenia Portugal

Espafia Reino Unido de Gran Bretaia e Irlanda del Norte
Estados Unidos de Ameérica Republica Checa

Estonia Rumania

Finlandia Rusia, Federacién de

Francia Serbia

Georgia Sudafrica

Grecia Suecia
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Hungria Suiza
India Suriname
Irlanda Turquia
Islandia Ucrania
Jsrael Venezuela
[talia

B Estadosno -M_iémbrgs-dé;l?"é_lﬁ'gah!_zgciﬁn

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

Inglaterra o Reino Unido de la Gran Bretafia e Irlanda del Norte {Anguilla, Bermuda, Islas Caiman, Gibrattar, Guernsey, fersey,
Isla del Hombre, Islas Virgenes, Santa Helena, Islas Sandwich y Georgia, islas Turcos y Caicos, Islas Malvinas, Montserrat,

Territorio Antartico Britdnico).

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

Procedimiento 2.1: Atencién en Méduio de Recepcion

-

No. Responsable Actividad

Docurmentos
Involucrados

| Usuario Solicita turno al servidor publico del Médulo de Recepcidn para su
atencion en el Departamento de Legalizaciones.

Ticket de Recepcion de Documentos e ldentificacion Oficial

4 | Servidor Pablico Recibe requisitos documentales y procede segin corresponda.
del Médulo de
Recepcién

Es solicitud de respuesta

2 Servidor Publico Se entera, saluda al usuario aplicando el protocolo de atencién y le| -

del Médulo de solicita los requisitos documentales.
Recepcion
3 Usuario Entrega el documento a legalizar o apostillar en original, en su caso, | —

vigente, segin sea el caso. -

Protocolo de
Atencion

Bocumento a
legalizar o apostillar
Ticket de Recepcion
de Documentos
tdentificacion Oficial
vigente




I_’éginaB CEL oo BIERMS 10 de mayode20I0

No. Responsable Actividad Focumentos

nvolucrados

5 | Servidor Publico Imprime turno de atencién para respuesta de trimite ingresado o Turno de Atencién

del Madulo de documento retenido, lo entrega al usuario junto con el Ticket de Ticket de Recepcion
Recepcién Recepcion de Documentos e Identificacion Oficial vigente y le de Documentos
indica espere su llamado y pase al Departamento de Legalizaciones. ldentificacion Cficial
vigente

b Usuaric Recibe turnc de atencidn, Ticket de Recepcién de Documentos e Turno de Atencién
Identificacion Oficial vigente, espera su llamado y se dirige al Ticket de Recepcion
Departamento de Legalizaciones. de Documentos

. Identificacion Oficial
Se conecta a los procedimientos: “Entrega de Documentos .
Legalizados o Apostillados” o “Emision de Respuesta por vigente
Documento Retenido”.
Es ingreso de tramite
7 Servidor Publico Verifica que la solicitud y el documente a legalizar o apostillar Documento a
del Médulo de cumplan con los requisitos (Politica P-DL-P1/03) y procede segin legalizar o apostillar
Recepcion corresponda. Politica P-DL-P1/03
El documento no cumple ceon los requisitos
8 Servidor Publico Informa al usuario que su documento no es correcto, se lo Documento a
del Médulo de devuelve y le sugiere que acuda ante la instancia correspondiente legalizar o apostillar
Recepcion para que le agreguen los requisitos faltantes y que solicite un nuevo Protocolo de
turno para su atencion. Se despide aplicando el protocolo de atencién
atencion.

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

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

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

13 | Servidor Publico Devuelve el documento en original al usuaric v le sclicita realizar el Documento a

del Modulo de pago por el derecho solicitado, que regrese para su turno de legalizar o apostillar
Recepcién atencion, esperar su llamado y pasar al Deparamento de Turno de Atencién
Legalizaciones.

14 | Usuario Recibe documento presentado, se entera, realiza pago por el Documento a
derecho solicitado, regresa, recibe turno de atencién y espera en el legalizar o apostillar
irea de atencién ser Wamado para pasar al Departamento de Turno de Atencion
Legalizaciones. Recibo de pago




10 de mayo de 2010

GACETA

DEL GOEBIE R MO

Pagina 9

- Document
No. Responsable Actividad N 08
involucrados
Se conecta al procedimiento: “Legalizacién yio
Apostillamiento de Documentos Publicos’.
Diagrama:

Procedimiento 2.1: Atencién en Médulo de Recepcién

~
s
a

ES INGRESC

DE TRAMITE
SNERVIDU

L ]
Medicién:

INICIO

SOLICITA TURNO DF ATENCION

ERVIDDA PUBLICO BEL.HG
S L YRECEFCION;

RECIBE REQUISITOS, REVISA Y PROCEDE

GJES SOLICITUD
DE RESPUESTA O
INGRESO DE
TRAMITE!

ES SOLICITUD
DE RESPUESTA

APUSLICO:DELMODULD i
‘DE-REGEPCIE N :
ENTREGA TURNO Y REQUISITCS Y DIRECCIONA
AL AREA DE ATENCION DEL DEFARTAMENTO DE
LEGALIZACIONES

SE DIRIGE AL AREA DE ATENCION Y ESPERA

I

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTG:
"ENTREGA DE DOCUMENTOS
LEGALIZAROS O APOSTILLADOS" Q
“EMISION DE RESPUESTA POR
DOCUMENTO RETENIDO™

SERVIDOR FUBLICO DELMODULD ;
2 EAECEPCION

YERIFICA REQUISITOS DEL DOCUMENTO

JELDOCUMENTO
CUMPLE CON LOS

Ll

RECIEE DOCUMENTOS, REALIZA ACCIONES Y
REINICIA TRAMITE

v
O,

SERYIDOR PUBLICO DEL'MODLED
> DE RECEPCION'Y

COTFEJA FIRMAS Y SELLOS Y DETERMINA

iPADCEDE EL
TRAMITE?

RPUBLICO, DEL
{DE AECEPCION

ENTREGA TICKET DE RECEPCION DE
COCUMENTO, INFORMA IMPROCEDENCIA ¥
FECHA DE RESPUESTA Y 5E DESPIDE DEL
USUARIO. ENTREGA DOCLUMENTG AL JEFE DEL

DEFARTAMENTO

RECISE TICKET,SE ENTEAA Y PAOCEDE a
RECGRESAR

v
O

ERVIDOR PUBLICO DEL MODULO
'DERECEPGIO N

DEYUELYE DOCUHENTACION, INVITA AL
USUARIO A REALIZAR PAGO, DIRECCIONA AL
AREA DE ATENCION DEL DEPARTAMENTO DE
LEGALIZACION Y SF DESPIDE

RECIBE DOCUMENTACION, REALIZA PAGO,
ACUDE Y ESPERA EN EL AREA DE ATENCION DEL
DEPARTAMENTC DE LEGALIZACIONES

REQUISITOS?!

% OE RECEPCTON:

DEYUELYE DOCUMENTOS, INFDAMA
tHPROCEDENCIA, ACCIONES A REALIZAR ¥ SE
DESFIDE

v

—

SE CONECTA AL FROCEDIMIENTO:
"LEGALIZACION YIO
APOSTILLAMIENTO DE DOCUMENTOS
PUBLICOS™

Indicadores para medir la capacidad de respuesta del procedimiento:

Nuamero diario de turnos entregados

Numero diario de turnos scolicitados

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

Tiempo ocupado en cotejar las firmas y
sellos por documento

X 100=
0 % de tiempo utilizado respecto del estandarizado.

Tiempo estandar establecido para el cotejo de firmas
y sellos por documento
Estandar de tiempo para el cotejo de firmas y sellos:
Menos de 3 minutos.
Registro de evidencias:

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

Formatos € instructivos:

Ticket de Recepcion de Documentos

GOBIERNO DEL
' ESTADO DE MEXICO

...) Compromiso
Gobierno que cumple

Ticket Ndm. Ampara

Toluca, de Lerdo, México a

Recibido por

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

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

USTED_TIENE HASTA EL_31_DE DICIEMBRE_DEL 2010. PARA RECOGER_SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado
Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcidn de Documentos.

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

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

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

No. CONCEPTO DESCRIPCION
| Ticket Nam. Linea para anotar el nimero consecutivo de control de los documentos
recibidos.
Ampara Espacio para escribir el tramite a realizar.
Toluca Méx. ... Campos para anotar el dia, mes y afic en que fue recibido el documento para
realizar el tramite.
4 Recibido por Area para indicar el nombre del servidar publico que recibi¢ el documento para
tramite.
5 Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora puede recoger su documento legalizado

o apostillado el usuario.
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Ticket de Recepcién de Certificados tramitados por el plantel educativo

GOBIERNO DEL
ESTADO DE MEXICO

B. Compromiso
Gobinrne gue cumple

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

Nombre de la Escuela o solicitante

Solicito sean entregados los certificados en : (Marcar | opcién}
DEPARTAMENTO DE LEGALIZACIONES. CENTRO DE SERVICIOS 4]
ADMINISTRATIVOS *“MIGUEL HIDALGO Y COSTILLA” PUERTA “G”

Ubicado en Urawa No. 100, Colonia lzcalli IPIEM, Toluca, Estado de
México. Horario de atencion de lunes a viernes de 9:00 a
18:00 horas.

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

Entrega de documentos a partir de las hrs. del dia

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFI(;ACIC)N OFICIAL NO HABRA ENTREGA DE
DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, CEDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTED TIENE HASTA_EL_3| DE_DICIEMBRE_DEL_2010._ PARA RECOGER SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcién de Certificados tramitados por el piantel educativo

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

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

Destino: Los dos tantos del Ticket se destruyen una vez entregados los documentos legakizados

No. CONCEPTO DESCRIPCION

I Ticket Num. Linea para anotar el nomero consecutivo de control de los documentos
recibidos.

2 Ampara Espacio para escribir el nimero de tramites a realizar.

.|

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

4 Recibido por Area para‘indicar el nombre del servidor piblico que recibio los documentos
para trimite.
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5 Solicito sean ... Espacio para marcar la opcién donde el solicitante recogerd sus documentos.
6 Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora puede recoger sus documentos

legalizados el usuario.

7 Del dia... Linea para escribir a partir de que dfa puede recoger sus documentos legalizados
el usuario.

Procedimiento 2.2: Legalizacion o Apostillamiento de Documentos @iblicos

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

Alcance:

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

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

Referencias:

- Convencion de la Haya.

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

— Ley Organica de la Administracion Pablica del Estado de México, Articulo 21, fraccion V1. Gaceta del Gobierno,
i1 de diciembre del 2008.

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

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

- Manual de General de Organizacion de la Secretaria General de Gobierno, Apartado VIl Objetivo y Funciones por
Unidad Administrativa, 202201002 Departamento de Legalizaciones. Gaceta del Gebierno, 23 de marzo de 2007,

- Acuerdo Delegatorio.

Responsabilidades:

El Departamento de Legalizaciones es el responsable de certificar la autenticidad de las firmas y sellos de los documentos
pablicos que soliciten los ciudadanos, planteles educativos y notarios,

El Receptor y Operador de Tramites deberai:

—  Elaborar fa etiqueta de Legalizacion o tarjeta de Apostilla.
—  Adherir al documento la etiqueta de legalizacién © de apostilla y selarla.
- Registrar la apostilla en la libreta correspondiente.

El Jefe del Departamento de Legalizaciones debera:
—  Revisar y firmar el documento a legalizar o apostillar.
Definiciones:
Legalizacién: Consiste en certificar fa legitimidad de firmas y/o sellos en documentos publicos.

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

Convenio de La Haya: Acuerdo por el que se suprime e! requisito de legalizacion diplomatica y consular de los decuinentos
que se originen en un pais que se encuentre adherido al Convenio de La Haya, los cuales deberdn ser reconocidos en cualquier
otro pais que forme parte de la Convencion, sin requerir de otro tipo de autenticidad,
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Documento: Instrumento o escrito en el que consta la narraciéon y circunstancias de un hecho o que consrituya, modifique o
extinga relaciones juridicas.

Documento Publico: El otorgado con Iz solemnidad requerida por la ley, por funcionarios piblicos autarizados para ello.
Certificar: Hacer constar por escrito una realidad de hecho por quien tenga fe publica o atribucidn para ello.

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

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

Resultados:

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

Interaccién con otros procedimientos:

—  Atencion en Modulo de Recepcién.
—  Entrega de Documentos Piblicos Legalizados o Apostillados.
—  Emision de Respuesta por Documento Retenido.

Politicas:
P-DL-P2/01
En caso de que el titular del Departamente de Legalizaciones no se encuentre presente por motivo justificado o no se puedan
concluir los tramites de legalizacion o apostilla por causas de fuerza mayor: los mismos se entregaran al dia habil siguiente.
P-DL-P2/02

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

P-DL-P2/03

Cuando el nimero de documentos a legalizar o apostillar sea mayor a quince, la respuesta a la solicitud serd establecida de
acuerdo a las cargas de trabzjo y previa aprobacion del titular del Departamento de Legalizaciones.

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

P-DL-P2/05
Cuando el usuario haya extraviado el Ticket de Recepcion de Documentos deberd hacer un escrito dirigido al Jefe del
Departamento de Legalizaciones en donde, bajo protesta de decir verdad, indigue que extravié el Ticket de Recepcion de
Documentos, deberd asimismo solicitar la busqueda indicando el tipo de trimite que solicitd (legalizacion y/o apostilla), el
nimero de trimites que solicitd, el tipo de documento de que se trata, a nombre de quien estd el documento y la fecha de
solicitud del tramite, asi como identificacion oficial en original y copia, debiendo regresar en el tiempo que se le indigue.

P-DL-P2/06

Cuando el Receptor y Operador de Tramites llame un turno y el usuario no se presente formari el turno en fila de atencion
hasta dos ocasiones mis, si aiin después del tercer flamado no se presenta cancelard el mismo y si llegara a presentarse el
usuario reclamando la atencién lo invitard a que pase al Médulo de Recepcion parz que le asignen un nuevo turno.

P-DL-P2/07

El Receptor y Operador de Triamites elaborara las etiquetas de legalizacién y las tarjetas de apostillamiento siguiendo lo sefalado
en el Instructivo de Trabajo IT-DL-P2/O-07.

P-DL-P2/08

Cuando la firma y sello que aparece en un documento a tegalizar y/o apostillar no aparezca en el Catdlogo de Firmas y Selios del
sistema de legalizaciones y éste tenga mas de 3 anos de expedicidn, se le sugerird al usuario solicitar una copia certificada mas
reciente de su documento; o el Vo.Bo. de la institucién que expidié el documento.
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P-DL-P2/09
Los documentos que se reciban antes de las |4:00 horas quedarin disponibles para su entrega el mismo dia, en un maximo de
tres horas a partir de la recepcion del documento y recibo de pago de derechos: sin que excedan de quince documentos,
incluyendo legalizaciones y apostillas por usuario,

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

P-DL-P2/L1
Cuando el nimero de documentos a legalizar o apostillar sea mayor a cincuenta, quedaran disponibles para su entrega en un
maximo de diez dias habiles: la respuesta a la solicitud se establecerd de acuerdo a las cargas de trabajo; y su tramitacion se
realizard conforme al procedindento e instructivo de trabajo establecido para la legalizacién y apostillamiento de documentos.

P-DL-P2/12
A través del Portal del Gobierno del Estado de México el usuario podra obtener la informacién y requisitos necesarios para
realizar su tramite de legalizacidn y apostillamiento de documentos publicos estatales, solicitud via internet por mensajeria pre
pagada; consistente en certificar la autenticidad de las firmas y sellos que aparecen en documentos piblicos expedidos por
funcionarios estatales y municipales facultados para hacer constar la legitimidad de los documentos se puede solicitar su tramite

de legalizacion y apostillamiento desde el interior de la Repiiblica Mexicana y desde ) extranjero.

Procedimiento 2.2: Legalizacién o Apostillamiento de Documentos Publicos

No. Responsable Actividad IDocumentos
nvolucrados
Viene del procedimiento: “Atencién en Médulo de
Recepcién” o “Emision de Respuesta por Documento
Retenido™.
I Receptor y Llama al usuario, lo saluda aplicando el protocolo de atencion y le Protocolo de Atencion
Operador de solicita turno de atencidén, documento a legalizar o apostillar y
Tramites recibo de pago.
2 Usuario Entrega turno de atencién y requisitos documentales. Turno de Atencién
Documento a legalizar
o apostillar
Recibo de page
3 Receptor y Recibe wrno de atencién y requisitos documentales, revisa nimero Turno de Atencion
Operador de de documentos a legalizar o apostillar y procede segin corresponda. Documento a legalizar
Tramites o apostiliar
Son mas de quince documentos Recibo de pago
4 |[Receptory Elabora Ticket de Recepcion de Documentos en dos tantos, anexa Protocolo de Tencion
Operador de uno a los originales y uno lo entrega al usuario informandale la fecha Documento a legalizar
Tramites de respuesta y lo despide aplicando el Protocolo de Atencién, o apostillar
Retiene documentacion para su tramite conforme al instructivo de Ticket de Recepcién
trabajo IT-DL-P2/0-07. de Documentos
Recibe de pago
Instructivo de trabajo
IT-DL-P2/O-07
5 Usuario Recibe Ticket de Recepcion de Documentos, se entera de la fecha Ticket de Recepcion
de respuesta y se retira. de Documentos
Se conecta al procedimiento “Atencién en Mddulo de
Recepciéon”.
Son quince o menos documentas
6 Receptor y Elabora etiqueta de legalizacion o tarjeta de apostilla conforme al Documento a legalizar
Operador de instructivo de trabajo I1T-DL-P2/0-07, la adhiere al documento, o apostillar
Tramites sella y turna al jefe del Departamento para revision y firma. Retiene Ticket de Recepcién
Ticket y recibo de pago. de Documentos
Recibo de pago
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. . Documentos
No. Responsable Actividad
Involucrados
7 | )efe del Recibe el o los documentos a legalizar y o apostillar, revisa, firma y | - Documento legalizado
Departamento de | regresa al Receptor y Operador de Tramites. o apostillado
Legalizaciones
8 Receptory Recibe el o los documentos legalizados y/o apostillados, en su caso, | — Documento legalizado
Operador de desprende el talon de las tarjetas de apostilla. Registra las apostillas o apostillado
Tramites realizadas y entrega documentos al usuario y lo despide aplicando el [ - Ticket de Recepcitn
protocolo de atencion. Archiva talén de apostillas, libreta de registro de Documentos
y recibo de pago para su control y seguimiento. Destruye Ticket de | - Talon de Tarjeta de
Recepcién de Documentos. apostilla
— Recibo de pago. -
— Protocolo de atencién
9 Usuario Recibe el o los documentos legalizados y o apostillados y se retira. — Documentos
legalizados o
apostillados
Diagrama:

Procedimiento 2.2: Legalizacién o Apostillamiento de Documentos Publicos

WIENE DE LOS PROCLDIMIEN1OS:
TATENCION EN MODILG DE

RECEPCION" O “EMISKIN O . '
RESPLAST A POR DOCUMENTO
RETUMNIDO™

1 l RECEPTOR Y GPURADOR DE THAMI FEs —EE- | RECEPTOR ¥ OPERAGIOR DE TRAMITES

RECHBL DOCUMLNTO LEGALIZADS O
APOSTILLADO, DIGH ALIZA, REGISTRA EN
UBRETA, DESPAEDEN TALDN DE TARIETA,

LLAMA AL USUARIO, LO SALUDA ¥ LE SOLICGTA
TURND ¥ REQUASITOS DLL TRAMITE

ENTRUGA AL USUARIQ, 3£ DESPDE, DESTRUYE ¥
ARCHIVA,

CNTREGA TURNO Y REQUISITOS M I . muARic

REQBE DOCUMENTA LEGALIZ ADO ©
+ APOSTILLADO ¥ SE RETIRA

L 2 ] * ALGEPTOR ¥ IPERAADOR OF TRAMITES '_,li_,l

RECIBE TURAND Y RLOQUASITOS, REVISA Y

N C D

iSOMN MAS DE
QUINCE
DOCUMLNTOS!

51

4 |  WICEPTOR Y OPCRADOR DE TRAMITES

CNTREGA TICKET DL RECEPCION DE
DOCUMENTOS, INFGRMA FEC) 1A DE KLSPLUES ] A,
SE DESPIDE ¥ RETIENE DOCUMENTOS PARA, SU

AVENTION

Y

s [ ) LSRRI

RECIDE TICKET, SE ENTERA ¥ PROCLDE A
REGRETAR

R

SE CONECTA AL PROCLDIMIENTO:
“ATENCON EN MODULO DE
RECEPCIGN,

- N I RECLFTOR Y OPERADOR DI TRAMITES S

ELABGRA ETIQUETA DI LEGALIZACION O
TARJUTA DL APOSTILLA, LA ADHILAE AL
DOCUMENTO, LA SELLA ¥ TURNA A 11RMA

] |EFE DL DEFARTAMENTO DE
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REMVISA, FIRMA EL DOCOUMENTO [N LA ETIGUET A
DE LEGALIZACION O TARJETA DI APOSIILLA Y
LO AEGRESA
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Instructivo de Trabajo

IT-DL-P2/O-07

Elaboracidn de etiquetas de legalizacién o tarjetas de apostillamiento
Etiquetas de legalizacion

El Receptor y Operador de Trimites ingresa a la pantalla de legalizaciones del Sistema, captura en los campas que corresponda
ef nimero de documentos a legalizar, el tipo de documento, la clave del municipio, la fecha de cotejo del documento, la linea de
captura de pago y costo; coteja con el Catdlogo de Firmas y Sellos. captura el campo de fecha de legalizacién y nombre de quien
esti el documento: verifica que fos datos sean correctos e imprime la etiqueta. Asimismo, verifica que tenga nimero de
legalizacién, nimero y monto del recibo de pago y la leyenda de legalizacion de conformidad con lo dispuesto por el Articulo 21,
fraccion Vil de la Ley Crganica de la Administracion Publica del Estado de México, asi como el nombre del funcionario y la fecha
de expedicién de la legalizacion y la adhiere al documento, coloca sello oficial, y continiia con el procedimiento.

Tarjetas de apostilla

El Receptor y Operador de Trimites ingresa a la pantalla de apostillas del Sistema de Legalizaciones, captura en los campos que
muestran el importe de pago de derechos, el nimero de tramite de apostillamiento, el tipo de documento, el nombre del titular
del documento y la fecha de expedicion; coteja en el Catilogo de Firmas y Sellos del Sistema de Legalizaciones y verifica el
nombre y cargo del funcionario que firma el apostilamiento. Asimismo, verifica que los datos sean correctos, imprime la tarjeta
de apostilla y desprende el talén; adhiere la tarjeta al documento, coloca sellos oficiales y registra en la fibreta de apostilla el
documento, el nombre del titular del documento, fecha de expedicion del documento, fecha de apostilla, costo por el pago de
derechos, linea de captura, el pais en el que se va a presentar el documento apostillado y que se encuentra dentro del Convenio
de la Haya, asunto y nombre del funcionario que expidié el documento, a efecto de continuar con el procedimiento.

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

Namero de documentos legalizados o apostilladeos entregados a
usuarios-ciudadanos diariamente

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

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

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

X 100= % de tiempo uilizado respecto del
Tiempo estindar establecido para capturar los datos de las etiquetas de estandarizado.
legalizacién o tarjetas de apostilla por documento
(- de 5 minutos)
Tiempo ocupado en la impresion de una etiqueta de
legalizacion o tarjeta de apostilla
X 100= % de tiempo utilizado respecto del estandarizado.
Tiempo estindar establecide para la impresion de una
etiqueta de legaiizacion o tarjeta de apostilla
{- de 2 minutos)
Tiempo transcurrido de la impresion de la etiqueta ¢ tarjeta de
apostilla a la entrega al usuario
X 100= % de tiempo utilizado respecto del
Tiempo estandar establecido entre la impresion de una etiqueta de estandarizado.

legalizacion o tarjeta de apostilla a la entrega al usuario
(- de 2 minutos)

Estandar de respuesta:

Menos de 10 minutos.
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Registro

de evidencias:

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

Formatos e instructivos:

Ticket de Recepcion de Documentos

GOBIERNO DEL @ Compromiso
ESTADCO DE MEXICO Gobierno que cumple
Ticket Num. Ampara
Toluca, de Lerdo, México a
Recibido por
Entrega de documento a partir de las hrs.

del dia siguiente habil.

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

USTED_TIENE_HASTA EL_31 _DE_DICIEMBRE_DEL_2010.__ PARA_RECOGER_SUS

DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

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

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

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

Destino: Los dos Tickets se destruyen una vez entregade el documento legalizado o apostitlado.

No. CONCEPTO DESCRIPCION

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

2 Ampara Espacio para escribir el trimite a realizar.

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

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

5 Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora el usuaric puede recoger su documento

legalizado o apostitlado.
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Ticket de Recepcion de Certificados tramitados por el plantel educativo

GOBIERNO DEL L‘ @‘ Comp romiso

ESTADO DE MEXICO Gobinrno que cumple

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

Nombre de la Escuela o solicitante

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

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

México. Horario de atencién de lunes a viernes de 9:00 a
18:00 horas.

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

Entrega de documentos a partir de las hrs. del dia

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

USTED_TIENE_HASTA_EL_3|_DE_DICIEMBRE_DEL_2010._ PARA RECOGER_SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcidon de Certificados tramitados por el plantel educativo

Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su fegalizacion.

Distribucion y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribucion: Un 1anto se integra al documento original y uno se entrega al usuario.
Destino: Los dos tantos del Ticket se destruyen una vez entregados los documentos legalizados.

No. CONCEPTO DESCRIPCION

| Ticket Num. Linea para anotar el numerc consecutivo de control de los documentos
recibidos.

2 Ampara Espacio para escribir el nimero de tramites a realizar.

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

4 Recibido por Area para indicar el nomibre del servidor publico que recibié los documentos
para trdmite.

5 Solicito sean ... Espacio para marcar la opcién donde el solicitante recogerd sus documentos.

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

legalizados el usuario.

7 Del dia... Linea para escribir a partir de que dia puede recoger sus documentos legalizados
el usuario.
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Procedimiento 2.3: Entrega de Documentos Legalizados o Apostillados
Obijetivo: Entregar los documentos legalizados o apostillados a los usuarios que los ingresaran para su tramite al Departamento
de Legalizaciones.
Alcance:
— Aplica a los servidores publicos del Departamento de Legalizaciones que tengan a su cargo la entrega de los
documentos legalizados o apostillados. .

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

Referencias:

- Convencion de la Haya.

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

- Ley Organica de la Administracion Piblica del Estado de México, Articulo 21, fraccidn VII. Gaceta del Gobierno,
I'l de diciembre del 2008.

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

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

- Manual de General de Organizacion de la Secretaria General de Gobierno, Apartado VIl Objetivo y Funciones por
Unidad Administrativa, 202201002 Departamento de Legalizaciones. Gaceta del Gobierne, 23 de marzo de 2007,

- 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 sclicitan.
El Receptor y Operador de Tramites debera:
~  Entregar los documentos legalizados y/o apostillados al usuario que se identifique y presente el Ticket de Recepcion
de Documentos que ampare dicha solicitud.
Definiciones:
Documento Legalizado: Documento piblico donde se hace constar, mediante una etiqueta adherida al mismo, sellada y
firmada por la autoridad competente, la certificacién de la legitimidad de firmas y/o sellos piasmados en el mismo.

Documento Apostillado: Documento piblico 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 usa de sus
facultades, para hacerlo valer en alguno de los 98 paises que forman parte de la Convencion de la Haya.
Insumos:

—  Turnc de Atencion.

—  ldentificacién Oficial vigente.

—  Ticket de Recepcion de Documentos.
Resultados:

—  Documento puablico legalizado o apostillado entregado.
Interaccién con otros procedimientos:

— Atencién en Modulo de Recepcion.

—  Legalizacion o Apostillamiento de Documentos Pablicos.
Politicas:

P-DL-P3/01

El Receptor y Operadur de Trimites no entregara ningin documento legalizado o apostillado si el usuario no presenta su Ticket
de Recepcion de Documentos, |dentificacion Oficial vigente y terno de atencion.

P-DL-P3/02

Cuando el Receptor y Operador de Tramites llame un turno y el usuario no se presente formard el turno en fila de atencién
hasta dos ocasiones mas, si aiin después del tercer llamado no se presenta cancelara el mismo y si llegara a presentarse el
usuario reclamando la atencién lo invitard a que pase al Modulo de Recepcién para que le asignen un nuevo timo.
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P-DL-P3/03
Una vez que el usuario reciba e! documento legalizado y/o apostillade, ne se admitiran reclamaciones posteriores al dia en que
fue entregado al usuario.

Procedimiento 2.3: Entrega de Documentos Legalizados o Apostillados

Documentos

No. Responsable Actividad
Involucrados

Viene de la operacion No. 6 del procedimiento: “Atencion
en Médule de Recepcion’.

| Receptor y Llama al usuario, lo saluda aplicando el protocolo de atencion y le| - Protocole de
Operador de solicita turno, Ticket de Recepcién de Documentos e |dentificacion atencién
Tramites Oficial vigente.
2 Usuario Entrega turno de atencion, Ticket de Recepcion de Bocumentos ¢ | — Turno de Atencion
Identificacion Oficial vigente. — Ticket de
Recepcion de
Documentos

— ldentificacion
Oficial vigente

3 Receptor y Recibe twrno de atencion, Ticket de Recepcion de Documentos e| — Turno de Atencion
Operador de Identificacion Oficial vigente, extrae el o los documentos legalizados y | ~ Ticket de ’
Tramites o apostillados y entrega al usuario junto con su identificacién oficial. Recepcion de

Se despide aplicando el Protocolo de Atencién, destruye Ticket y Documentos
registra servicio. — ldentificacion

Oficial vigente
— Documento (s) a
legalizar o apostillar

4 | Usuario Recibe el o los documentos legalizados y o apostillados junto con su | — Documento (s) a

identificacion oficial y se retira. legalizar o apostillar

— Identificacion
Oficial vigente

Diagrama:
Procedimiento 2.3: Entrega de Documentos Legalizados o Apostillados

INICIO

WIENE DEL PROCEDIMIENTO:
"ATENCION EN MODULO DE
RECEPCION".

LLAMA AL USUARIC. LO SALUDA Y LE SOLICITA
TURKO Y REQUISITOS DEL TRAMITE

RECIBE TURNOG ¥ REQUISITOS, ENTREGA
DOCUMENTO LEGALIZADS O APOSTILLADO E

IDEMTIFICACION OFICIAL, SE DESPIDE,
DESTRUYE TICKET ¥ REGISTRA SERVICIO

RECIBE DOCUMENTO LEGALIZADO ©
APOSTILLAGO E IDENTIFICACICN OFICIAL Y 5E
RETIRA

oy
C D
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Medicion:
Indicadores para medir la capacidad de respuesfa del procedimiento:

Nimero diario de documentos legalizados o apostillados
entregados

X 100 = % de documentos legalizados o apostillados
Namere diario de solicitudes de entrega de documentos entregados.
legalizados o apostillados

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

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

Tiempo estandar establecido para la localizacion de los

A . . = i especto del estandarizado.
documentos legalizados o apostillados y su entrega al usuario X 100 % de tiempo ocupado respecto standarizado

Estandar 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.

Formatos e instructivos:
Ticket de Recepcion de Documentos

GOBIERNO DEL § Compromiso
ESTADO DE MEXICO _ Gobierno gue cumple

Ticket Num. Ampara

Toluca, de Lerdo, México a

Recibido por

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

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

USTED TIENE_HASTA_EL_31 DE DICIEMBRE DEL 2010._PARA_RECOGER_SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

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

Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalizacién o apostillamiento.
Distribucidn y Destinatario: Ei formato se general en dos tantos.

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

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

No. CONCEPTO DESCRIPCION

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

2 Ampara Espacio para escribir el trimite a realizar.

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

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

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

GOBIERNO DEL Compromiso

ESTADO DE MEXICO Goblerno qus cumple
Ticket Num. Ampara Legalizaciones. Toluca de Lerdo,
México a Recibido por

Nombre de la Escuela o solicitante

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

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

México. Horario de atencién de lunes a viernes de 9:00 a
18:00 horas.

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

Entrega de documentos a partir de las hrs. del dia

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

USTED_TIENE_HASTA_EL_ 31 DE_DICIEMBRE_DEL_2010. PARA RECOGER_SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenade

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcién de Certificados tramitados por el plantel educativo

Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalizacion.

Distribucion y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribucion: 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 DESCRIPCION
| Ticket Num. Linea para anotar el numero consecutivo de control de los documentos
recibidos.
Ampara Espacio para escribir el nimero de tramites a realizar.
Toluca Méx. ... Campos para anotar el dia, mes y afic en que fue recibido el documento para
realizar el tramite.
4 Recibido por Area para indicar el nombre del servidor publico que recibio los documentos
para tramite.
Solicito sean ... Espacio para marcar la opcion donde el solicitante recogera sus documentos:
6 Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora puede recoger sus documentos

legalizados el usuario.

7 Del dia... Linea para escribir a partir de que dia puede recoger sus documentos legalizados
el usuaric. ,
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Procedimiento 2.4: Emisién de Respuesta por Documento Retenido

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

Alcance:

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

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

Referencias:

- Convencion de la Haya.

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

- Ley Organica de la Administracién Poblica del Estado de México, Articulo 21, fraccién VI Gaceta del Gokierno,
[l de diciembre del 2008.

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

- Reglamento Interior de la Secretaria General de Gobierno, Articulo 26 fraccién VI. Gaceta del Gobierno, ¢ de
febrero del 2009.

- Manual de General de Organizacién de la Secretaria General de Gobierno, Apartado VIl Objetivo y Funciones por
Unidad Administrativa, 202201002 Departamento de Legalizaciones. Gaceta det Gobierno, 23 de marzo de 2007.

- Acuverdo Delegatorio.

Responsabilidades:

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

El Receptor y Operador de Tramites debera:

—  Devolver los documentos publicos retenidos y que sean auténticos e invitar a los usuarios a realizar el pago por el
derecho solicitado.

- Canalizar a los usuarios a las unidades juridicas cuando asi corresponda.
Definiciones:

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

Documento Publico: El otorgado con las solemnidades requeridas por la ley, por funcionarios piblicos autorizados para ello.
Cotejo: Examen que se hace de dos escritos o documentos comparindolos entre si, para determinar si son iguales. '

Insumos:

—  Turno de Atencion.
—  ldentificacion Oficial vigente.
—  Ticket de Recepcidon de Documentos.

Resultados:

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

Interaccion con otros procedimientos;

—  Atencion en Médulo de Recepcion.
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Legalizacién o Apostillamiento de Documentos Pablicos.
—  Entrega de Documentos Piblicos Legalizados o Apostillados.

Politicas:

P-DL-P4/01

El Receptor y Operador de Tramites reprogramard, en los casos que la respuesta sea inmediata, la atencion de los usuarios a
quienes les sean devueltos los documentos retenidos para su verificacion, a efecto de que puedan continuar su tramite de
legalizacién o apostillamiento.

P-DL-P4/02

Cuando el Receptar y Operador de Tramites llame un turno y el usuario no se presente formara el turno en fila de atencion
hasta dos ocasiones mis, si alin después del tercer liamado no se presenta cancelard el mismo y si llegara a presentarse el
usuario reclamando la atencién lo invitard a que pase al Madulo de Recepcion para que le asignen un nuevo turno.

P-DL-P4/03

Cuando el Receptor y Operador de Tramites no localice la respuesta solicitada en el expediente de pendientes, informara al Jefe
del Departamento, a efecto de que le dé el seguimiento correspondiente y se pueda dar respuesta al usuario cuando éste se

presente.

P-DL-P4/04

Cuando el documento sea retenido por dudas de autenticidad; fa respuesta a la solicitud serd de cinco a diez dias habiles, la cual
se dard Unicamente al interesado el cual deberd presentar original y copia de una identificacion oficial vigente.

Procedimiento 2.4: Emision de Respuesta por Documento Retenido

No. Responsable

Actividad

Documentos
involucrados

| Receptor y
Operador de
Tramites

2 Usuario

3 Receptor y
Operador de
Triamites

4 Receptor y
Operador de
Tramites

5 Usuario

Viene de |la operacion No. 6 del procedimiento: “Atencidn
en Médulo de Recepcion™.

Llama al usuario, lo saluda aplicando el protocolo de atencién y le
solicita turno, Ticket de Recepcidn de Documentos e Identificacion
Oficial vigente.

Entrega turno de atencion, Ticket de Recepcion de Documentos e
Idendificacion Oficial vigente.

Recibe turno de atencion, Ticket de Recepcién de Documentos e
Identificacion Oficial vigente, verifica respuesta en el expediente de
documentos retenidos, en su caso, extrae documento y procede
seglin corresponda.

No existe respuesta para el documento retenido

Devuelve el Ticket de Recepcion de Documentos e Identificacion
Oficial al usuario, le informa lo correspondiente, lo invita para que
regrese el siguiente dia hibil y se despide aplicando el protocolo de
atencidn.

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

Se conecta al procedimiento “Atencién en el Modulo de
Recepcion™.

Existe respuesta para el documento retenido, determina:
Es canalizacion del usuario a la Unidad Juridica

Protocolo de atencion

Turno de Atencién
Ticket de Recepcion
de Documentos
Identificacion Oficial
vigente

Turno de Atencian
Ticket de Recepcion
de Documentos
ldentificacidn Oficial
vigente

Expediente de
documentos retenidos

Ticket de Recepcion
de Documentos
|dentificacion Oficial
vigente

Protocolo de atencion

Documento a legalizar
o apostillar
{dentificacién Oficial
vigente
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No. Responsable Actividad Documentos
Involucrados

6 Receptory
Operador de
Tramites

7 Usuario

8 |Receptory
Operador de
Tramites

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

Se entera, recibe |dentificacion Oficial y se retira.

Es devolucién de documento retenido

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

Ticket de Recepcién
de Documentos
{dentificacion Oficial
vigente

Protacolo de atencion
Identificacion Oficial
vigente

Documento a legalizar
o apostillar
Identificacién Oficial
vigente

¢ 1 Usuarto Recibe turno de atencian, documento e ldentificacion Oficial, se | — Documento a legalizar

entera, realiza pago por el derecho solicitado y espera en el drea de o apostillar
atenciéon su llamado al Departamento de Legalizaciones. — Identificacién Oficial
vigente

Se conecta al procedimiento: “Legalizacién
Apostillamiento de Documentos Publicos”.

yio| _ Recibo de pago

Diagrama:

Procedimiento 2.4: Emision de Respuesta por Documento Retenido

INICIO

VIENE DEL FROGESIMIENTO:
*ATENCIGN EN p1chinu & DE
RECEPCISGN",

Usame

I : I GECEPTOR Y GPERADOR DR TRAMITES

RECIBE IDENTIFICACHS N, 5E FRTERA ¥ 5F
RETIRA

. .y

FHTHEGA TURNMO v REQUISITGR

¥

[ 1 REGEF TSR Y OPERADCK DE TRAMITEY

LLAMA AL USUARIG, LO SALUDA T LE SOLICITA
TURNS ¥ REQUISITONS DEL TRAMITE

EY ﬁi RECCFTOR ¥ OFERADOR DE PRAMITES. ..

EMIREQA AL URUARIO EL DOGUMENTO E
IDENTIFICACKSN OFICIAL, LT iINMFORMA QUE
REALICE PAGH ¥ REGRESE A CONTINUAR sU

THAMITE. AEFHOGRAMA TURN FARA ATENSION

Y

REGIEE TURNO ¥ REQUISITOS, REVISA
RESFULSTAS Y DETHRMINA:

—n-{‘_

= ; e : =
N X UsosRES .
RRCIBE DOCUMENTO E IDRMTITICACI BN,
REAI1ZA PAOD ¥ REGRESA A CONTINUAR SU -
TRAMITE
" Fi/
4 RECEFTOR ¥ OFERADOR DE TRAMETES .
BEVURILVE AL USUARIG FL. TICKET OF
HECEPCION BF DOCUMENTOS, LE INFORMA £ SE CONEGTA AL PROCEDUHIENTS:
INVITA & QUE REGRESE AL DiA HABIL SIGUIENTE LEGALIZACION w0
+ SE DFsFIDE AFOSTILLAMICNT G 0OE DOCUMENTOS
+ FUBLICOS
s l UtuAio
RECIRE 11CKET. S€ EMTRKA ¥ PROCERE A FiN
REGRESAR Al ¢3RO Dia

_

SE COMECTA AL PROCENIMIENTO:
TATENCIOIN EN MSDULD DE
RECEFCIdm

S GEVOLUGCION
B3 EAMALIZACIOH DE DOCUMENTO
A LA UMIORD niiicA &
LuCidnd DB
DocureTar

ES CAMALIZACION A
LA UNIDAG JURIDICA

| e I RECEATGR ¥ OFERADOR DE TRAMI(ES

INFORMA AL USUARIO QUE ACUDA A LA
UNIDAD JURISICA CORRESFGRIIENTE, LE
DEVUELVE LA IBENTIFICACISN ¥ SE DESFIDL,
REGISTHA ¥ DESTRUYE TICKET
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Medicidn:
Indicadores para medir la capacidad de respuesta del procedimiento:

Ntmero diario de respuestas emitidas por
documentos retenidos

% 100 = % de respuestas emitidas por documentos
Numero diario de solicitudes de respuesta por retenidos.

documentos retenidos

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

Tiempo ocupado en localizar una respuesta y emitirl al

usuario X 100 = % de tiempo ocupado del estandarizado.

Tiempo estandar establecido para la localizaciéon en expediente
de la respuesta y la emision de la misma al usuario

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

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

Formatos e instructivos:
Ticket de Recepcion de Documentos

GOBIERNO DEL
ESTADO DE MEXICO

) Compromiso
Goblarno que cumplo

Ticket Num. Ampara

Toluca, de Lerdo, México a

Recibido por

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

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

USTED TIENE _HASTA_EL_31_DE_DICIEMBRE_DEL_2010._ PARA_RECOGER_SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Lienado

Instructivo parallenar el formato: Ticket de Recepcion de Documentos.

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

Distribucién y Destinatario: El formaic se genera en dos tantos.
Distribucién: Un tanto se integra al documento original y uno se entrega al usuario.
Destino: Los Tickets se destruyen una vez que se da respuesta al usuario.

No. CONCEPTO DESCRIPCION

| Ticket Num. Linea para anotar el nimero consecutivo de control de los documentos
recibidos.
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Ampara Espacio para escribir el tramite a realizar.
Toluca Méx. ... Campos para anotar el dia. mes y afio en que fue recibido el documente para
realizar el tramite.
4 Recibido por Area para indicar el nombre del servidor publico que recibié el documento para
tramite.
5 Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora el usuario puede recoger su documento

legalizado o apostillado.

Ticket de Recepcidn de Certificados tramitados por el plantel educativo

GOBIERNO DEL ' Compromiso

ESTADO DE MEXICO ’ Goblerno gque cumple
Ticket Nam. Ampara Legalizaciones. Toluca de Lerdo,
México a Recibido por

Nombre de la Escuela o solicitante

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

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

OFICINA DE LEGALIZACIONES DEL VALLE DE MEXICO. CENTRO DE
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS “IGNACIO ALLENDE” PUERTA )"
Ubicado en Mexicas No. 63, Colonia Santa Cruz Acatian, Naucalpan de
Juarez, Estado de México. Horario de atencién de lunes a viernes de [0:00
a 15:30 horas.

Entrega de documentos a partir de las hrs. del dia
NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACION OFICIAL NO HABRA ENTREGA DE
DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, CEDULA PROFESIONAL, FM2, FM3.

USTED TIENE_HASTA_EL_31_DE DICIEMBRE DEL 2010. PARA RECOGER_SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcion de Certificados tramitados por el plantel educativo

Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalizacion.

Distribucion y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribucion: Un tanto se integra al documento original y uno se entrega al usuario.
Destino: Los Tickets se destruyen una vez entregados los documentes legalizados.

No. CONCEPTO DESCRIPCION

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

2 Ampara Espacio para escribir el nimero de tramites a realizar.
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3 Toluca Méx. ... Campos para anotar el dia, mes y afio en que fue recibido el documento para
realizar el tramite.
4 Recibido por Area para indicar el nombre del servidor pablico que recibié los documentos
para tramite.
Solicito sean ... Espacio para marcar [a opcidn donde el solicitante recogera sus documentos.
Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora puede recoger sus documentos
legalizados ef usuario.
7 Del dia... Linea para escribir a partir de que dia puede recoger sus documentos legalizados
el usuario.

V. Simbologia

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

Simbole Representa

Inicioc o final del procedimiento. Sefiala el principio o terminacion de un
(: procedimiento. Cuando se utilice para indicar el principio del precedimienta se

anotari la palabra INICIO y cuando se termine se escribira la palabra FIN.

Conector de Operacién. Muestra las principales fases del procedimiento y se
emplea cuando fa accidon cambia o requiere conectarse a otra operacién lejana
dentro del mismo procedimiento.

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

Decisién. Se emplea cuando en la actividad se requiere preguntar si algo procede o
Linea continua, Marca el flujo de la informacién y los documentos o materiales

no, identificando dos o mis alternativas de solucion. Para fines de mayor claridad y
entendimiento, se describiri brevemente en el centro del simbolo lo que va a
suceder, cerrindose la descripcion con el signo de interrogacion.

que se estin realizando en el drea. Su direccion se maneja a través de terminar la

v

linea con una pequefia punta de flecha y puede ser utilizada en la direccidén que se
requiera y para unir cualguier actividad.

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

Conector de procedimientos. Es utilizade para sefialar que un procedimiento
proviene o es fa continuacion de otros. Es importante anotar, dentro del simbolo, el
nombre det procedimiento del cual se deriva o hacia dénde va.
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V1. Registro de Ediciones

Primera edicion (Diciembre de 2006): Elaboracion del manual.

Segunda edicién {Julio de 2007): Actualizacién del manual,

Tercera edician (Mayo de 2008): Actualizacion del manual.

Cuarta ediciéon (Diciembre de 2008): Actualizacion del manual.

Quinta edicion (Noviembre de 2009): Actualizacién del manual.

Sexta edicion (Abril de 2010): Actualizacion del manual.

VII. Distribucion

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

Las copias controladas estan distribuidas de la manera siguiente:

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

YIi. Validacion

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

Lic. Marisol del Pilar Contreras Sandoval
Jefe del Departamento de Legalizaciones
{Rabrica).

Anexos

Protocolo de Atencién al Usuario:

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

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

Preparacion:

Dispangase con una actitud positiva, considerando que la atencién al civdadano es parte fundamental de su trabaje.
Mantenga una presentacion personal adecuada al rol que representa (formal y sobria).
Tenga siempre su identificacién visible.

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

En atencién:

Haga contacto visual con el civdadano, viéndolo a la cara, muestre una expresion facial de agrado y con una sonrisa
salidele amable y cordialmente:

{Bienvenido Senor/Sefiora, buenas dias/buenas tardes ;En qué puedo servirle?).
En todo momento de la atencion muestre amabilidad y cortesia, tratindolo de Usted.
Actle con diligencia y agilidad en la atencién que brinda.

Priorice y dediquese en forma exclusiva al ciudadano que est atendiendo, no interrumpa el proceso de atencion por
ningtin distractor. Responda a las preguntas del ciudadano proporcionindole la mayor informacion posible sobre su
tramite, de manera clara y concisa.

Una vez precisado el tramite o servicio, indiquele al ciudadano cual es el procedimiento siguiente, en caso de que asi
se requiera, a donde debe acudir para continuar su trimite o donde deberi realizar u pago.

Al recibir el agradecimiento del ciudadano, respondale:

(A sus ordenes Sefior/Sefiora ............... En el Gobierno del Estado de México estamos para servirle).
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Protocolo de Atencidon al Ciudadano para los Receptores y Operadores de Tramites.

Preparacion:

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

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

—  Tenga siempre su identificacién visible.

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

—  Verifique que todos los sistemas de apoyo estén en operacién.

En atencion:

—  Haga contacto visual con el ciudadano y viéndolo a la cara, muestre una expresion facial de agrado y con una sonrisa
saludelo amable y cordialmente:
(Buenos dias/Buenas tardes Sefior/Sefiora, Mi nombre es ... estoy a sus ordenes).

—  Muestre su disposicién de servicio invitindole a que exprese sus dudas © tramite a realizar,

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

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

{Muy bien Sefior/Sefiora ............ ).

—  Priorice y dediquese en forma exclusiva zl ciudadano que estd atendiendo, no interrumpa el proceso de atencion por
ningan distractor.

—  Responda las preguntas del ciudadano, entregindole el méximo posible de informacién pertinente al tramite que esta
realizando.

—  Evite polemizar o discutir con el ciudadano.

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

—  Despidase cordialmente del ciudadano al terminar la atencion.

(Sefior/Sefiora..... me dio gusto atenderle).

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
OFICINA DE LEGALIZACIONES
VALLE DE MEXICO

Edicion: Tercera
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA OFICINA Fecha: Abril de 2010
DE LEGALIZACIONES VALLE DE MEXICO Codigo: 202201002
Pagina:
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il. Identificacion e Interaccion de Procesos

1. Relacién de Procesos y Procedimientos
V. Descripuion de 105 ProCedifMiBTOS ... s a3 125 e
Proceso: “Legalizacion y Apostillamiento de Documentos Publicos”

2.1 Atencidn en Médulo de Recepcion

2.2 Legalizacion o Apostillamiento de Documentos Pablicos

2.3 Entrega de Documentos Legalizados 0 APOSTHAAOS o
2.4 Emision de Respuesta por Documentos RETENIAOS ..o et bt b ssbs st snn s et
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Presentacion

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

Por ello, el licenciado Enrique Pefia Nieto, Gobernador Constitucional del Estado de México, impulsa 1a construccion de un
gobierno eficiente y de resultados, cuya premisa fundamental es la generacion de 2cuerdos y consensos para la solucion de las
demandas sociales.

El buen gobierno se sustenta en una administracion publica mas eficiente en el uso de sus recursos y mas eficaz en el logro de
sus propositos. El ciudadano es el factor principal de su atencion y fa solucion de los problemas piblicos su prioridad.

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

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

El presente manual administrativo documenta los procedimientos necesarios para proporcionar atencion al ciudadano que
requiere validar las firmas autografas y sellos oficiales de los documentos piblicos expedidos por funcionarios pablicos 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 planificacién, conocimiento, aprendizaje y evaluacién de la accién administrativa. El reto
impostergable es la transformacion de la cultura hacia nuevos esquemas de responsabilidad, transparencia, organizacion, liderazgo
y productividad.

I. Objetivo General

Mejorar la calidad, eficiencia y eficacia de los trimites y servicios que proporciona la Oficina de Legalizaciones Valle de México,
mediante la formalizacion y estandarizacién de los métodos y procedimientos de trabajo y la difusion de las politicas y formatos,
para la correcta atencién a la ciudadania.
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Il. identificacién e Interaccion de Procesos

Mapa de Procesos

COMUNICACION CON-EL USUARID.
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Proceso: “Legalizacion y Apostillamiento de Documentos Piblicos’™: De la solicitud a la 2ntrega de documentos

Ill. Relacién de Procesos y Procedimientos

legalizados o apostillados o, en su caso, respuesta sobre documentos retenides.

2.1 Atencién en Mbdulo de Recepcién
2.2 Legalizacién o Apostillamiento de Documentos Publicos
2.3 Entrega de Documentos Legalizados y Apostillados

2.4 Emision de Respuesta por Documentos Retenidos

IV. Descripcion de los Procedimientos

Proceso: “Legalizacion y Apostillamiento de Documentos Puablicos”

Procedimiento 2.1: Atencién en Médulo de Recepcién

Objetivo: Mejorar la eficiencia de los servicios brindados a los usuarios de la Oficina de Legalizaciones Valle de México,
mediante la revision de los documentos a legalizar o apostillar y el direccionamiento correspondiente, de acuerdo al trimite

solicitado y a la situacién de tos documentos presentados.

Alcance:

—  Aplica a los servidores publicos de la Oficina de Legalizaciones Valle de México que tengan a su cargo la atencién en

el Modulo de Recepcion y la revision de los documentos plblicos a legalizar y/o apostillar.

— Aplica a todos los usuarios que soliciten legalizar o apostillar un documento piblico expedide por funcionarios

estatales y/o municipales del Estado de México.
Referencias:

- Convencion de la Haya.

- Convenio de Coordinacion que celebran el Gobierno del Estado de México y la Secretarfa de Reiaciones
Exteriores para la inserumentacién de la Convencion por la que se suprime el requisitc de legalizacion de los

documentos publicos extranjeros. Gaceta del Gobierno, 12 de octubre de 1994.

- Ley Organica de la Administracion Piblica del Estado de México, Articulo 21, fraccion VII. Gaceta del Gobierno,

|| de diciembre del 2008.
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- Cédigo Financiero del Estado de México y Municipios, Articulo 71. Gaceta del Gobierno, 9 de marzc de 1995,

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

- Manual de General de Organizacion de la Secretaria General de Gobierno, Apartado VIl Objetivo y Funciones por
Unidad Administrativa, 202201002 Departamento de Legalizaciones. Gaceta del Gobierno, 23 de marzo de 2007.

- Acuerdo Delegatorio.

Responsabilidades:

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

El responsable del Médulo de Recepcion debera:

- Revisar que los usuarios presenten los requisitos establecidos para la legalizacion 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 énmendaduras, sea legible para continuar con el tramite y que la
fecha de expedicién no sea mayoer a la de presentacion 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 Catilogo de Firmas y Sellos del sistema de legalizaciones.

- En su caso, verificar que el destino del documento a apostillar sea uno de fos paises que forman parte de la
Convencion de la Haya y, en caso de no corresponder, informar al usuario que debe legalizar su documento para
continuar con su trimite ante la Secretaria de Gobernacion, de Relaciones Exteriores y la Embajada o Consulado
del pais en donde desea que sea valido su documento.

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

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

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

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

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

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

Insumos:
Para ingresar un tramite:

- Solicitud verbal de legalizacion o apostilla.

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

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

- Pago de derechos correspondiente.

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

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

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

Interaccion con otros procedimientos:

- Entrega de Documentos Legalizados o Apostillados.
- Emisién de Respuesta por Decumento Retenido.
- Legalizacion o Apostillamiento de Documentos Piblicos.

Politicas:

P-DL-Pl/0I
Cuando el trimire soficitado sea apostilla y el pais donde se desea que tenga validez no forme parte de la Convencion de la Haya,
el servidor publico dei Madulo de Recepcion informara al usuario que la apostilla no procede y que en su lugar deberi legalizar el
documento y continuar el tramite ante la Secretaria de Gobernacion, de Relaciones Exteriores y en la Embajada o Consulado del
pais que corresponda.

P-DL-P1/02
Cuande el documento a legalizar o apostillar no sea jurisdiccion de la Oficina de Legalizaciones Valle de México, informard al
usuario lo correspondiente y le devolveri los documentos presentados,

P-DL-P1/03
El servidor plblico del Médulo de Recepcion, antes de entregar el turno de atencion, deberd verificar que los documentos a
legalizar o apostillar:

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

—  Se encuentren cotejados por la autoridad correspondiente, en casc de documentos educativos.
—  Tengan el sello estampado en la fotografia del interesado, en caso de documentos educativos.
—  No presenten borraduras o enmendaduras.

—  Sean legibles.

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

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

P-DL-P1/04
El servidor pablico del Médulo de Recepcion revisard y cotejard que las firmas y sellos del documento coincidan con los
autorizados y registrados en la base de datos del Catalogo de Firmas y Setlos.

P-DL-P /05
Unicamente el personal autorizado del Departamento de Legalizaciones tendra acceso, a la base de datos del Catilogo de Firmas
y Sellos del Sistema de Legalizaciones por contener informacion de caricter confidencial; en caso de que no exista registro de
éstos o0 no coincidan los sellos y firmas, se considerari como improcedente el tramite y, previo visto buenc del |efe del
Departamento de Legalizaciones, se retendri el documento para su verificacion o cotejo correspondiente.

P-DL-PI/06
El servidor publico del Madulo de Recepcian revisara el documento y en caso de gue éste vaya a surtir efectos en el extranjero,
le sugerird al usuario que verifique con la Embajada ¢ Consulade el tiempo que debe tener de expedicién su documenta para su
vigencia.

P-DL-P1/07 _
El servidor piblico del Maduio de Recepcion remitira los documentos retenidos al Jefe del Departamento de Legalizaciones,
indicandole el motivo de la improcedencia para su seguimiento.

P-DL-P1/08
El |efe de Departamento de Legalizaciones solicitard a las autoridades correspandientes el registro de selios 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-P1/09
El Jefe de Departamento solicitard a la unidad juridica que corresponda la verificacion del documento retenido por dudas de
autenticidad, a efecto de dar respuesta a los usuarios respecto de los documentos retenidos.
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P-DL-PI/10
El titufar del Departamento de Legalizaciones verificard que el Catdlogo de Firmas y Sellos impreso y del sistema de
legalizaciones se encuentre actualizado en forma constante y, en su caso, establecerd los mecanismos de coordinacién necesarios
para obtener las firmas y sellos que se requieran para legalizar o apostillar los documentos, segun corresponda.

P-DL-P1/11
La Oficina de Legalizaciones Valle de México, legalizard y/o apostillara los documentos piablicos expedidos por funcionarios
publicos estatales y/o municipales en ejercicio de sus funciones como son: actas de nacimiento, actas de divorcio, actas de
matrimonio, actas de defuncidn, actas de solteria, certificados de no antecedentes penales estatales {expedidos en Toluca) o
cualquier otro documento de cardcter estatal o municipal, y documentos expedidos por notarios piblicos del Estado de México.

P-DL-PI/12
La Oficina de Legalizaciones Valle de México no legalizard ni apostillara documentos originales expedidos por: dependencias de la
Administracion Publica Federal, instituciones escolares publicas federales, testimonios originales y ratificaciones de firmas por
parte de corredores poblicos, instituciones escolares incorporadas a la Secretaria de Educacion Publica, otros estados o Distrito
Federal, copias certificadas por fedatarios publficos (notarios piblicos o corredores publicos) de documentos expedidos por
dependencias federales. estatales o municipales.

P-DL-P1/13
Los paises que integran la Convencién de la Haya serdn los establecidos en el Convenio de 5 de octubre de 1961, suprimiendo la
exigencia de Legalizacion de los Documentos Piblicos Extranjeros.

Numeros de Estados Contratantes: 98

ESTADOS

Miembros de la Crganizacién:
Albania Japén
Alemania La ex Repablica Yugosliva de Macedonia
Argentina Letonia
Australia Lituania
Austria Luxemburgo
Belarus Malta
Beigica México
Bosnia y Herzegovina Ménaco
Buigaria Montenegro
China, Republica Popular Norutega
Chipre Nueva Zelandia
Corea, Repiiblica de Paises Bajos
Croacia Panama
Dinamarca Pert..................ENTRADA EN VIGOR 30-iX-2010
Ecuador Polonia
Eslovenia Portugal
Espafia Reino Unide de Gran Bretaia e Irlanda del Norte
Estados Unidos de América Replblica Checa
Estonia Rumania
Finlandia Rusia, Federacién de
Francia Serbia
Georgia Sudafrica
Grecia Suegia
Hungria Suiza
India Suriname
Irlanda Turquia
islandia Ucrania
Israel Venezuela
Italia
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Estados no Miembros de ta Organizacion

Andorra Malawi
Antigua y Barbuda Marshall, Islas
Armenia Mauricio
Azerbaiyin Moldova, Replblica de
Baharmas Mongolia
Belice Namibia
Botswana Niue
Brunei Darussalam Republica Dominicana
Cabo Verde Saint Kites y Nevis
Colombia Samao
Cook. Islas San Marino
Dominica San Vicente y las Granadinas
Ei Salvador Santa Lucia
Fiji Santo Tomé y Principe
Granada Seychelles
Honduras Swazilandia
Kazajstin Tonga
Lesotho Trinidad y Tobago
Liberia Vanuaw
Liechtenstein

Inglaterra © Reino Unido de la Gran Bretaia e irlanda del Norte (Anguilla, Bermuda, Islas Caiman, Gibraltar, Guernsey, Jersey,
Ista de! Hombre, Islas Virgenes, Santa Helena, Islas Sandwich y Georgia, Islas Turcos y Caicos, Islas Malvinas, Montserrat,

Territoric Antartico Britanico).

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

Desarrollo:

Procedimiento 2.1: Atencién cn Médulo de Recepcién

- Documentos
No. Responsable Actividad
Involucrados
. | Usuario Solicita turno al servidor publico del Modulo de Recepcidn para su
atencidn en la Oficina de Legalizaciones Valle de México.
2. | Servidor Publico Se entera, saluda al usuario aplicando el protocole de atencién y le| — Protocolo de
del Médulo de solicita los requisitos documentales. Atencion
Recepcion
3. !'Usuario Entrega el documento a legalizar o apostillar en original, en su caso,| - Documento a
Ticket de Recepcion de Documentos e lIdentificacion Oficial legalizar o apostillar
vigente, segun sea el caso. — Ticket de Recepcion
de Documentos
— ldentificacion Oficial
vigente
4. | Servidor Publico Recibe requisitos documentales y procede segin corresponda.
del Méduilo de
Recepcién
Es solicitud de respuesta
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N R bl Actividad Documentos
o. esponsable ctivida Invelucrados
5. | Servidor Publico Imprime turno de atencidn para respuesta de trimite ingresado o Turno de Atencibn
del Médulo de documento retenido, lo entrega al usuario junto con el Ticket de Ticket de Recepcion
Recepcion Recepcion de Documentos e |dentificacion Oficial vigente y le de Documentos
indica espere su llamado y pase a la Oficina de Legalizaciones Valle Identificacion Oficial
de México. vigente
6. | Usuario Recibe turno de atencién, Ticket de Recepcion de Documentos e Turno de Atencién
Identificacion Oficial vigente, espera su llamado y se dirige 2 la Ticket de Recepcién
Oficina de Legalizaciones Valle de México. de Documentos
Identificacion Oficial
Se conecta a los procedimientos: *Entrega de Documentos vigente
Legalizados o Apostillados” o “Emision de Respuesta por
Documento Retenido”.
Es ingreso de tramite
7. i Servidor Publico Verifica que la solicitud y el documento a legalizar ¢ apostillar Documento a
del Médulo de cumplan con los requisitos (Politica P-DL-P1/03}) y procede segiin legalizar o apostillar
Recepcion corresponda. Politica P-DL-P1/03
El documento no cumple con los requisitos
8. | Servidor Publico Informa al usuaric que su documento no es correcto, se lo Documento a
del Moédulo de devuelve y le sugiere que acuda ante la instancia correspondiente legaiizar o apostillar
Recepcion para que le agreguen los requisitos faltantes y que solicite un nuevo Protocolo de
turno para su atencion. Se despide aplicando el protocolo de atencion
atencion.
9. | Usuario Recibe su documento, se entera que estd incorrecto, se retra, Documento a
complementa los requisitos del documento y reinicia ef tramite. legalizar o apostillar
Se conecta a la operacion No. |
Los requisitos del documento son correctos
[0. | Servidor Publico Coteja en el Catilogo de Firmas y Sellos que los sellos y firmas del Catdlogo de Firmas
del Médulo de documento sean auténticas (Politica P-DL-P1/04) y determina si y Sellos
Recepcion procede el trimite. Documento a
legalizar o apostillar
Politica P-DL-P1/04
No procede el tramite
I'l. | Servidor Publico Elabora Ticket de Recepcién de Documentos en dos tantos, anexa Documento a
del Modulo de uno al original y entrega uno al usuario informandole los motivos legalizar o apostillar
Recepcion de la improcedencia y la fecha de respuesta. Despide al usuario Ticket de Recepcion
aplicando el protocolo de atencidén y remite el documento en de Documentos
original y copia y el ticket al Jefe del Departamento de
Legalizaciones.
[2. | Usuario Recibe Ticket de Recepcion de Documentos, se entera y procede a Ticket de Recepcion
regresar en la fecha indicada. Se conecta a la operacion No. |. de Documentos
Procede el tramite .
[3. | Servidor Publico Devuelve el documento en original al usuario, le solicita realizar el Documento a

del Maédulo de
Recepcion

pago por el derecho solicitado, que regrese para su turno de
atencion, esperar su llamado y pasar a la Oficina de Legalizaciones
Valle de México.

legalizar o apostillar
Turno de Atencidn
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No. Responsable Actividad Documentos
Involucrados
4. | Usuario Recibe documento presentado, se entera, realiza pago por el| — Documentoa
derecho solicitado, regresa, recibe turno de atencion y espera en el legalizar o apostillar
drea de atencion ser llamado para pasar a la Oficina de| — Turno de Atencién

Legalizaciones Valle de México. — Recibo de pago

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

Diagrama:

Procedimiento 2.1: Atencién en Mddulo de Recepcidn

- INICIC

X | L Guslama o T el T duakig

RECIBE DOCUMENTOS, REALIZA ACCIONES ¥
REINICIA TRAMITE

Y

4| - SERVIDOR PUBLICO DEL'MODULODE. .~
: RECEPCION : i

SOLCITA TURNO DE ATENCION

SALUDA Y SCLICITA REQUISITOS

Y

EN 2 ubvamio SERVIDOR PUBLIGO DRL MODUL,
N . o - - Sy DE RECEPCION . B
ENTREGA REQUISITOS COTEJA FIRMAS Y SELLOS Y DETERMINA:

4 SERVIDOR PUBLICO DEL MODULO
i OE RECERGION | - )

iPROCEDE EL

RECIBE REQUISITOS, REVISA ¥ PROCEDE TRAMITE?

ES INGRESQ DE
TRAMITE

1ES SOLICITULY
DE RESPUESTA O
INGRESC DE
TRAMITE!

.. SERV:DOR PUBLICO DEL MODULO
Lo .DE RECEPCION |, - X
ENTREGA TICKET DE RECEPCION DE
DOCUMENTO, INFORMA IMPROCEDENCIA Y
FECHA DE RESPUESTA Y SE GESPIDE DEL
USUARIC. ENTREGA DOCUMENTOC AL JEFE DEL
DEPARTAMENTO

R l " SERVIDOR PUBLICO DEL T1ODULD & 7~ +

ES SCLICITUD DE
RESPUESTA

DE RECEPCION -
ENTREGA TURNG ¥ REQGUISITOS, Y DIRECCIONA
AL AREA DE ATENCION DE LA OFICINA DE
LEGALIZACIONES VALLE DE MEXICO

N usunmo T

RECIBE T{CKET, SE ENTERA Y PROCEDE A
+ REGRESAR
4 ! Usuamio b . T B +
SE DIRIGE AL AREA D'E ATENCION ¥ ESPERA @

Y

- SEAVIDOR PUBLICO DEL MOLULC

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTC: g ‘. 5 DE RECEPCION -0 © N %
“ENTREGA OF DOCUMENTOS ENTREGA TURNO Y DOCUMENTACION, INVITA A
LEGALIZADOS O APOSTILLADOS” & REAUZAR PAGO, DIRECCIONA AL AREA DE
“EMISICN DE RESPUESTA POR ATENCION DE LA OFICINA DE LEGALITACIONES
DOCUMENTO RETENIDO™. VALLE DE MEXICO Y SE GESPIDE
SERVIDOR PUBLICO DEL MODULD 5, ., +
L BRA DE RECEPCION s . . .
L . i s 1 (stiaRio -

VERIFICA REQUISITOS DEL DOCUMENTC RECIBE TURNG ¥ DOCUMENTACION, REALIZA
PAGO, ACUGE Y ESPERA EN EL AREA DE

T ATENGION DE LA OFICINA DE LEGALIZACIONES
VALLE DE MEXICC

s B S

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO:
"LEGALIZACION Y/O
APOSTILLAMIENTO DE DOCUMENTOS
PUBLICOS".

{EL DOCUMENTO
CUMPLE CON LOS
REQUISITOS!

"1 - SERVIDOR PUBLICO DEL MODULO
N . ' DFE RECEPCION®

DEYUELYE DOCUMENTOS, INFORMA
IMPROCEDENCIA, ACCIONES A REALIZAR Y SE @
DESPIDE
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Medicion:
Indicadores para medir la capacidad de respuesta del procedimiento:

Namero diario de turnos entregados
Numero diario de turnecs solicitados

X 100= % de wrnos asignados.

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

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

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

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

Formatos e instructivos:

Ticket de Recepcién de Documentos

GOBIERNQ DEL &g Compromiso

ESTADO DE MEXICO k Gabierne gue cumple

Ticket Num. Ampara

Naucalpan de Juirez , México a

Recibido por

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

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

USTED_TIENE_HASTA_EL 31 DE_DICIEMBRE_DEL_2010._PARA_RECOGER SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenade

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcion de Docurnentos.

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

Distribucién y Destinatario: E| formato se genera en dos tantos.
Distribucion; Un tanto se integra al documento original ¥y uno se entrega al usuario.
Destino: Los dos tantos del Ticket se destruyen una vez entregado el documento legalizado o apostillado.

No. CONCEPTO DESCRIPCION
I Ticket Num. Linea para anotar el numero consecutive de control de los documentos recibidos.
2 Ampara Espacio para escribir el tramite a realizar,
Toluca Méx. ... Campos para anctar el dia, mes y afic en que fue recibido el documento para
realizar el tramite.

tramite.

4 Recibido por Area para indicar el nombre del servidor piblico que recibid el documento para
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5 Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora puede recoger su documento legalizado o
apostillado el usuario.

Ticket de Recepcién de Certificados tramitados por el plantel educativo

GOBIERNO DEL

) Compromiso

ESTADOC DE MEXICO Goblerno gue cumple
Ticket Nam, Ampara Legalizaciones. Naucalpan de Juirez,
México a Recibido por

Nombre de la Escuela o solicitante

Solicito sean entregados [os certificados en : {Marcar | opcidn)

DEPARTAMENTO DE LEGALIZACIONES. CENTRO DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS “MIGUEL HIDALGO Y COSTILLA” PUERTA “G”
Ubicado en Urawa No. 100, Colonia zcalli IPIEM, Toluca, Estado de
México. Horario de atencién de lunes a viernes de 9:00 a
[8:00 horas.

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

Entrega de documentos a partir de las hrs. del dia

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

USTED TIENE HASTA_EL 3! DE DICIEMBRE_DEL_ 2010. PARA_RECOGER SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcion de Certificados tramitados por el plantel educativo

Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalizacion.

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

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

No. CONCEPTO DESCRIPCION
| Ticket Num, Linea para anotar el nimero consecutivo de control de los documentos recibidos.
2 Ampara Espacio para escribir el nimerc de tramites a realizar.
3 Naucalpan de ... Campos para anotar el dia, mes y afio en que fue recibido el documentorpara

realizar el tramite,

4 Recibido por Area para indicar el nombre del servidor pablico que recibié los documentos para
tramie.

5 Solicito sean ... Espacio para marcar fa opcién donde el solicitante recogeri sus documentos.

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

el usuario.
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7 Del dia... Linea para escribir a partir de que dia puede recoger sus documentos legalizados el
usuario,

Procedimiento 2.2: Legalizacion o Apostillamiento de Docurmentos Publicos

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

Alcance:

— Aplica a todos los servidores piblicos de la Oficina de Legalizaciones Valle de México, que participan en la
legalizacion y apostillamiento de documentos plblicos expedidos por funcionarios estatales y/o municipales del
Estado de México.

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

Referencias:

- Convencion de la Haya.

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

- Ley Orginica de la Administracién Plblica del Estado de México, Articulo 21, fraccién VI, Gaceta det Gabierno,
I'l de diciembre del 2008.

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

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

- Manual de General de Organizacion de la Secretaria General de Gobierno, Apartade VIl Objetivo y Funciones por
Unidad Administrativa, 202201002 Departamento de Legalizaciones. Gaceta del Gobierno, 23 de marzo de 2007,

- Acuerdo Delegatorio.

Responsabilidades:

La Oficina de lLegalizaciones Valle de Meéxico es la responsable de certificar la autenticidad de las firmas v sellos de los
documentos puablicos que soliciten los ciudadanos, planteles educativos y notarios.

El Receptor y Operador de Tramites debera:

—  Elaborar la etiqueta de Legalizacion o tarjeta de Apostilla.
—  Adherir al documento la etiqueta de legalizacion o de apostilla y sellarfa.
—  Registrar la apostilla en la libreta correspondiente.

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

. » ﬂ
Definiciones:

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

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

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

Documento: Instrumento o escrito en el que consta la narracion y circunstancias de un hecho o que constituya, modifique o
extinga relaciones juridicas.
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Documento Puablico: El otorgado con la solemnidad requerida por la ley, por funcionarios pablicos autorizados para ello.
Certificar: Hacer constar por escrito una realidad de hecho por quien tenga fe piblica o atribucién para ello.
Cotejo: Examen que se hace de dos escritos o documentos compariandolos entre si, para daterminar si son iguales.

Insumos:

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

Resultados:

—  Documento piblico legalizado o apostillado (Certificacidon de la autenticidad de las firmas de los servidores publicos
estatales y/o municipales en el documento).

Interaccién con otros procedimientos:

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

Politicas:

P-DL-P2/¢1
En caso de que el titular del Departamento de Legalizaciones no se encuentre presente por motive justificado o no se puedan
concluir los tramites de legalizaciones o apostilla por causas de fuerza mayor; los mismos se entregaran ai dia habil siguiente.

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

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

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

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

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

P-DL-P2/07
Ei Receptor y Operador de Tramites elaborard las etiquetas de legalizacion y las tarjetas de apostillamiento siguiendo lo sefialado
en el instructivo de Trabajo |T-DL-P2/O-07.

P-DL-P2/08
Cuando la firma y sello que aparece en un documento a legalizar y/o apostillar no aparezca en el Catilogo de Firmas y Sellos del
sistema de legalizaciones y éste tenga mas de 3 afios de expedicidn, se le sugerird al usuario solicitar una copia certificada mas
reciente de su documento; o el Va.Bo. de 1a institucion que expidié el documento.
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P-DL-P2/09
Los documentos que se reciban antes de las 15:00 horas quedarin disponibles para su entrega al dia siguiente habil a partir de las
11:00 horas, sin que excedan de quince documentos, incluyendo legalizaciones y apostillas por usuario.

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

P-DL-P2/11
Los documentos que se reciban posterior a las 15:00 horas quedaran disponibles para su entrega al tercer dia siguiente hibil a
partir de las 11:00 horas.

P-DL-P2/12
Cuando el namero de documentos a legalizar o apostillar sea mayor a cincuenta, quedardn disponibles para su entrega en un
maximo de diez dias habiles; la respuesta a la solicitud se establecera de acuerdo a las cargas de trabajo; y su tramitacion se

realizard conforme al procedimiento e instructivo de trabaje establecido para la legalizacion y apostillamiento de documentos.

Procedimiento 2.2:

Legalizacién o Apostillamiento de Documentos Publicos

No. Responsable Actividad :Documentos
. nvolucrados
Viene del procedimiento: ‘“Atencién en Modulo de
Recepcion” o *“Emision de Respuesta por Documento
Retenido”.
I Receptor y Llama al usuario, lo saluda aplicando el protocolo de atencion y le Protocolo de Atencién
Operador de solicita turno de atencién, documento a legalizar o apostillar y
Tramites recibo de pago.
2 Usuario Entrega tumo de atencién y requisitos documentales. Turno de Atencién
Documento a legalizar
o apostitlar
Recibo de pago
3 Receptor y Recibe turno de atencion y requisicos documentales, revisa nimero Turno de Atencién
Operador de de documentos a legalizar o apostillar y procede segin corresponda. Documento a legalizar
Tramites o apostillar
Son mas de quince documentos Recibo de pago
4 Receptory Elabora Ticket de Recepcién de Documentos en dos tantos, anexa Protocolo de Tencién
Operador de uno a los originales y unao lo entrega al usuario informandole la fecha Documento a legalizar
Tramites de respuesta y lo despide aplicando el Protocclo de Atencion. o apostillar
Retiene documentacién para su tramite conforme al instructive de Ticket de Recepcion
trabajo IT-DL-P2/0-07. de Documentos
Recibo de pago
Instructivo de trabajo
IT-DL-P2/O-07
5 Usuario Recibe Ticket de Recepcion de Documentos, se entera de la fecha Ticket de Recepcidn
de respuesta y se retira. de Documentos
Se conecta al procedimiento “Atencién en Mdédulo de
Recepcion”.
Son quince 0 menos documentos
6 Receptor y Elabora etiqueta de legalizacién o tarjeta de apostilla conforme al Documento a legalizar
Operador de instructivo de trabajo IT-DL-P2/O-07, la adhiere al documento, o apostillar
Tramites sella y remite al Jefe del Departamento para revision y firma. Retiene Ticket de Recepcion
documento con su Ticket y recibo de pago. de Documentos
7 Jefe del Recibe el o los documentos a legalizar y o apostillar, revisa, firma y Documenta legalizado
Departamento de | regresa al Receptor y Operador de Tramites. o apostillado
Legalizaciones
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No. Responsable Actividad Documnentos
‘ Involucrados
8 Receptory Recibe el o los documentos legalizados y/o apostillados, en su caso, |~ Documento legalizado
Operador de desprende el talon de las tarjetas de apostilla. Registra las apostillas o apostillado
Tramites realizadas y entrega documentos al usuario y lo despide aplicando el | —  Ticket de Recepcién
protocelo de atencion. Archiva talon de apostillas, libreta de registro de Documentos
y recibo de pago para su control y seguimiento. Destruye Ticket de | —  Talén de Tarjeta de
Recepcién de Documentos. apostilla

— Recibo de pago.
— Protocolo de atencion

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

Diagrama:

Procedimiento 2.2: Legalizacién ¢ Apostillamiento de Documentos Pablicos
INICIC B

VIEME DE LOS PROCEDIMIENTOS:
“ATENCISON EN MOBDULO DE
RECEFCION" G "EMISION DE

RESPUESTA POR DOCUMENTO
RETENIDG™

P

LLAMA AL USUARIO, LO SALUDA Y LE 5OLICITA
APOSTILLADO. GIGITALIZA, REGISTRA EN

TURNG T REQUISITGS DEL TRAMITE
LIBRETA, DESPREDEN TALON DE TARJETA,
ENTREGA AL USUARIC. SE DESPIDE, DESTRUYE ¥
ARCHIVA

!

ENTREGA TURNGC ¥ REQUISITOS

RECIEE DOCUMENTO LEGALIZADG O

‘ APJSTILLADO Y SE RETIRA
Fa]t, PECERYORY OPERADGN DE TRAMITE +
—_—
RECIBE TURNO ¥ REQUISITOS REVISA Y
PROCEDE
FIN

NO
iSON MAS OE

QUINCE
DOCUMENTOS!

DOGUMENTOS, INFORMA FECHA DE RESPUESTA,
SE DESPIDE ¥ RETIENE DOCUMENTOS PARA SU
ATENCION

RECIBE TICKET.SE ENTERA ¥ PROCEDE &
REGRESAR

o

SE CONECTA AL PROCEDIMIENTO:
“ATENCION EN MADULED DE
RECEPCION".

ELABORA ETIQUETA RE LEGALIZACION O

TARJETA DE APOSTILLA, LA ADHIERE AL

DOCUMENTS, LA SELLA ¥ TURMA A REVISION Y
FIRMA

" JRFEDEL DEPARTAMENTY OF
{ LEGALIZACIONES.

DE LEGALIZACION O TARJETA DE APOSTILLA T
LQ REGRESA

[ REVISA. FIAMA EL DOCUMENTO EN LA ETIQUETA
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Instructive de Trabajo
IT-DL-P2/0-07
Elaboracion de etiquetas de legalizacién o tarjetas de apostillamiento
Etiquetas de legalizacién

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

Tarjetas de apostilia

El Receptor y Operador de Trimites ingresa a la pantalla de apostillas del Sistema de Legalizaciones, captura en los campos que
muestran el importe de pago de derechos, el nimero de tramite de apostillamiento, el tipo de documento, el nombre del titular
del documento y la fecha de expedicién; coteja en el Catilogo 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 talon; adhiere la wrjeta al documento, coloca sellos oficiales y registra en Iz libreta de apostilla el documento, el
nombre del titular del documento, la fecha de expedicion del documento, fa fecha de apostilla, el costo por el pago de derechos,
la linea de captura y el pais en el que se va a presentar el documento apostillado y que se encuentra dentro del Convenio de la
Haya, asunto y nombre del funcionario que expidio el documento, a efecto de continuar con el procedimiento.

Medicidn:
Indicadores para medir ia capacidad de respuesta del procedimiento:

Numero de documentos legalizados o apostillados entregados a

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

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

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

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

Tiempo transcurrido de la impresion de la etiqueta o tarjeta de
apostilla a 1a entrega al usuario X 100 = % de tiempo utilizado respecto del
Tiempo estandar establecido entre la impresién de una etigueta de estandarizado.
legalizacion o tarjeta de apostilla a ka entrega al usuaric
{- de 2 minutos)

Estandar de respuesta:
Al siguiente dia habil a la recepcion del tramite.

Registro de evidencias:

Los documentos legalizados y apostillados quedan registrados en el Sistema de Legalizacion de Documentos: y los documentos
apostillados y su entrega queda registrada en el Libro de Apostillas de la Oficina de Legalizaciones Valle de México.
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Formatos e instructivos:

Ticket de Recepcién de Documentos

GOBIERNO DEL

ESTADO DE MEXICO ' Compromiso

Gobierno gue cumple

Ticket Nam. Ampara

Naucalpan de Juarez , México a

Recibido por

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

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACION OFICIAL NO HABRA ENTREGA DE
DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, CEDULA PROFESIONAL, FMZ2, FM3.

USTED _TIENE_HASTA_EL_3i DE_DICIEMBRE_DEL_2010._PARA_RECOGER_SUS

Instructivo de Lienado

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

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

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

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

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

realizar el tramite.

4 Recibido por Area para indicar el nombre del servidor piblico que recibié el documente para
trimite.
5 Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora el usuario puede recoger su documento

legalizado o apostillado.




GATETA

10 de mayo de 2010 DEL O BIE R IO Pagina 47

Ticket de Recepcion de Certificados tramitados por el plantel educativo

GOBIERNO DL Q ) Compromiso

ESTADO DE MEXICO Goblerno gue cumple
Ticket Num. Ampara Legalizaciones. Naucalpan de Juirez,
México a Recibido por

Nombre de la Escuela o solicitante

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

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

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

Entrega de documentos a partir de las hrs. del dia

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

USTED TIENE_HASTA_EL 3| DE DICIEMBRE_DEL 2010. PARA RECOGER_SUS
ROCUMENTOS.

Instructivo de Lienado

Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcion de Certificados tramitados por el plantel educativo

Objetivo: Lievar un control de los documentos que se reciben para su legalizacién.

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

Destino: Los dos tantos del Ticket se destruyen unz vez entregados los documentos legalizados.

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

realkizar el tramite.

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

5 Solicito sean ..: Espacio para marcar la opcion donde ef solicitante recogera sus documentos.

6 Entrega de ... Linea para escribiv a partir de que hora puede recoger sus documentos

legalizados el usuario.

7 Del dia... Linea para escribir a partir de que dia puede recoger sus documentos legalizados
el usuario.
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Procedimiento 2.3: Entrega de Documentos Legalizados o Apostillados

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

Alcance:

—  Aplica a los servidores plblicos de fa 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 atencion, Ticket de Recepcién de Documentos e identificacion
oficial y soliciten la entrega de los documento (s) legalizado (s) o apostillade (s) que ampara su ticket.

Referencias:

- Convencion de la Haya.

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

- Ley Orgdnica de la Administracion Piblica del Estado de México, Articulo 21, fraccion Vil. Gaceta del Gobierno,
I'l de diciembre del 2008.

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

- Reglamento Interior de fa Secretaria General de Gobierno, Articulo 26 fraccion V1. Gaceta del Gobierno, 9 de
febrero del 2009.

- Manual de General de Organizacion de la Secretaria General de Gobierno, Apartado VIl Objetivo y Funciones por
Unidad Administrativa, 202201002 Departamento de Legalizaciones. Gaceta del Gobierna, 23 de marzo de 2007.

- Acuerdo Delegatorio.
Responsabilidades:

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

El Receptor y Operador de Tramites debera:

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

Definiciones:

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

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

Insumuos:

—  Tumo de Atencion.
—  ldentificacion Oficial vigente.
—  Ticket de Recepcion de Documentos.

Resultados:

—  Documento pablico legalizado o apostillado entregado.
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Interaccion con otros procedimientos:

Atencion en Médulo de Recepcion.
Legalizacion o Apostillamiento de Dacumentos Pablicos.

Politicas:

P-DL-P3/01

El Receptor y Operador de Tramites no entregara ningan documento legalizado o apostillado si el usuario no presenta su Ticket
de Recepcion de Documentos, Identificacion Oficial vigente y turno de atencidn.

P-DL-P3/02

Cuando el Recepror y Operador de Tramites llame un turno y el usuario no se presente farmari el turno en fila de atencion
hasta dos ocasiones mis, si alin después del tercer llamado no se presenta cancelard el mismo vy si llegara 2 presentarse el
usuario reclimando la atencién lo invitard a que pase al Modulo de Recepcion para que le asignen un nuevo turno.

P-DL-P3/03

Una vez que el usuario reciba el documento legalizado y/o apostillado, no se admitirdn reclamaciones posteriores al dia en que
fue entregado al usuario.

Procedimiento 2.3: Entrega de Documentos Legalizados o Apostillados

No. Responsable Actividad
Viene de la operacién No. 6 del procedimiento: *Atencién
en Madulo de Recepcion®.

| Receptor y Llama al usuario, lo saluda aplicando el protocolo de atencién y le
Operador de solicita turno, Ticket de Recepcidén de Documentos e Identificacidn
Tramites Oficial vigente.

2 Usuario Entrega turno de atencion, Ticket de Recepcién de Documentos e

identificacion Oficial vigente.

3 Receptor y Recibe turno de atencion, Ticket de Recepcion de Documentos e
Operador de Identificacion Oficial vigente, extrae el o los documentos legalizados y
Tramites o apostillados y entrega al usuario junto con su identificacién oficial,

Se despide aplicando el Protocolo de Atencion, destruye Ticket y
registra servicio.

4 | Usuario Recibe el o los documentos legalizados y o apostillados junto con su

identificacion oficial y se retira.

Documentos
Involucrados

Protocolo de
atencion

Turne de Atencién
Ticket de
Recepcién de
Documentos
Identificacian
Oficial vigente

Turno de Atencién
Ticket de
Recepcion de
Documentos
ldentificacion
Oficial vigente
Documento (s) a
legalizar o apostillar

Documento (s) a
legalizar o apostillar
Identificacion
Oficial vigente
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Diagrama:

Procedimiento 2.3: Entrega de Documentos Legalizados o Apostillados

INICIO

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

LLAMA AL USUARIQ, 1O SALUDA Y LE SOLICITA
.— TURNO ¥ REQUISITOS DEL TRAMITE

RECIBE TURNQ Y REQUISITOS, ENTREGA
DOCUMENTO LEGALIZADO O APOSTILLADO E
IDENTIFICACION OFICIAL, SE DESPIDE,
DESTRUYE TICKET Y REGISTRA SERYICIO

RECIBE DOCUMENTO LEGALIZADO O
APOSTILLADC E IDENTIFICACION OFICIAL Y SE
RETIRA

o
Cm D

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

Namero diario de documentos legalizados o
apostillados entregados
Namero diario de solicitudes de entrega de
documentos legalizados o apostillados

X 100= % de documentos legalizados o apostillados
entregados.
Indicadores para medir la eficiencia en el desarrollo de las operaciones especificas del procedimiento:

Tiempo ocupado en localizar los documentos
legalizados o apostillados y entregarios al usuaric

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

Estandar de respuesta:
Menos de 3 minutos.

Registro de evidencias:

La entrega de documentos apostillados queda registrada en el Libro de Apostillas de la Oficina de Legalizaciones Valle de Mexico.
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Formatos e instructivos:

Ticket de Recepcion de Documentos

GOBIERNO DEL @ 'Compromiso

WP ESTADO DE MEXICO : Gobierns gue tumple

Ticket Num. Ampara

Naucalpan de Juarez , México a

Recibido por

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

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

USTED_TIENE_HASTA_EL_3| DE_DICIEMBRE _DEL_2010._PARA_RECOGER_SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

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

Objetivo: Llevar un controt de los documentos que se reciben para su legalizacion o apostillamiento.

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

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

No. CONCEPTO DESCRIPCION

| Ticket Num. Linea para anotar el ndmero consecutive de control de los documentos
recibidos.

2 Ampara Espacio para escribir el tramite a realizar.

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

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

3 Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora el usuario puede recoger su documento

legalizado o apostillado.
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Ticket de Recepcién de Certificados tramitados por el plante! educativo

| GOBIERNO DEL

Ticket Num.,

Nombre de la Escuela o solicitante

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

ESTADO DE MEXICO

Ampara Legalizaciones. Naucalpan de Juirez,
México a Recibido por

@ Compromiso

Gobiarne que cumple

México,
18:00 horas.

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

a 15:30 horas.

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

Entrega de documentos a partir de las hrs. del dia

NOTA: SIN TICKET E IDENTIFICACION OFICIAL NO HABRA ENTREGA DE
DOCUMENTOS. IFE, PASAPORTE, CEDULA PROFESIONAL, FM2, Fi13.

DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

Instructivo para Henar el formato: Ticket de Recepcion de Certificados tramitados por el plantel educativo
Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalizacion.
Distribucion y Destinatario: El formato se genera en dos tantos.
Distribucién: Un tanto se integra al documento original y uno se entrega al usuario.
Destino: Los Tickets se destruyen una vez entregados los documentos legalizados.
No. CONCEPTO DESCRIPCION
i Ticket Num., Linea para anotar el nimera consecutivo de control de los documentos
recibidos.
2 Ampuara Espacic para escribir el nimero de trdmites a realizar.
3 Toluca Méx. ... Campos para anotar el dia, mes y afio en que fue recibido el documento para
reafizar el tramite.
4 Recibido por Area para indicar el nombre del servido. publico que recibid los documentos
para tramite.
5 Solicito sean ... Espacio para marcar la opcion donde el solicitante recogera sus documentos.
] Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora puede recoger sus documentos
legalizados el usuaric.
7 Del dia... Linea para escribir a partir de que dia puede recoger sus documentos legalizados
el usuario.
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Procedimiento 2.4: Emision de Respuesta por Documento Retenido

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

Alcance:

Aplica a todos los servidores publicos de la Oficina de Legalizaciones Valle de México que se encarguen de la respuesta a las
solicitudes relacionadas con la retencion de documentos por falta de registro o por presumirse de apécrifos,

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

Referencias:

- Convencion de la Haya.

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

- Ley Orginica de la Administracion Piblica del Estado de México, Articulo 21, fraccion V. Gaceta del Gobierno,
I't de diciembre del 2008.

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

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

- Manual de General de Organizacion de la Secretaria General de Gobierno, Apartado VIl Objetivo y Funciones por
Unidad Administrativa, 202201002 Departamento de Legalizaciones. Gaceta del Gobierno, 23 de marzo de 2007.

- 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 Tramites debera:

—  Devolver los documentos piblicos retenidos y que sean auténticos e invitar a los usuarios a realizar el pago por el
derecho solicitado.

—  Canalizar a los usuarios a las Unidades Juridicas cuando asi corresponda.
Definiciones:

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

Documento Publico: El otorgado con las solemnidades requeridas por la ley, por funcionarios piiblicos autorizados para ello.
Cotejo: Examen que se hace de dos escritos o documentos compardndolos entre si, para determinar si son iguales.
Insumos:

—  Turnc de Atencion.
—  ldentificacion Oficial vigente.
—  Ticket de Recepcion de Documentos,

Resultados:

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

Interaccion con otros procedimientos:
—  Atencién en Médulo de Recepcion,

—  Legalizacion o Apostillamiento de Documentos Publicos.
~  Entrega de Documentos Piblicos Legalizados o Apostillados.
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Politicas:

P-DL-P4/01

El Receptor y Operador de Tramites reprogramari, en los casos que la respuesta sea inmediata, la atencidn de los usuarios a
quienes les sean devueltos los documentos retenidos para su verificacion, a efecto de que puedan continuar si traimite de
legalizacion o apostillamiento.

P-DL-P4/02

Cuando el Receptor y Operador de Tramites llame un turno y el usuario no se presente formard el urno en fila de atencion
hasta dos ocasiones mas, si aun después del tercer llamado no se presenta cancelard el mismo y si llegara a presentarse el
usuario reclamando la atencion lo invitard a que pase al Médulo de Recepcion para que le asignen un nuevo turno.

P-DL-P4/03

Cuando el Receptor y Operador de Tramites no localice la respuesta solicitada en el expediente de pendientes, informara al Jefe
del Departamento, a efecto de que le dé el seguimiento correspondiente y se pueda dar respuesta al usuario cuando éste se

presente.

P-DL-P4/04

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

Procedimiento 2.4: Emision de Respuesta por Documento Retenido

No. Responsable Actividad :)ocumentos
nvolucrados
Viene de la operacion No. é del procedimiento: “Atencidon
en Modulo de Recepcién”. '
| Receptory Llama al Usuario, lo saluda aplicando el protocolo de atencién y le Protocolo de atencion
Operador de solicita turno, Ticket de Recepcidn de Documentos e Identificacion
Tramites Oficial vigente.

2 Usuario

3 Receptor y
Operador de
Tramites

4 |Receptory
Operador de
Tramites

5 Usuario

6 Receptor y
Operador de
Tramites

Entrega turno de atencién, Ticket de Recepcion de Documentos e
Identificacion Oficial vigente,

Recibe turno de atencion, Ticket de Recepcién de Documentos e
Identificacion Oficial vigente, verifica respuesta en el expediente de
documentos retenidos, en su caso, extrae documento y procede
segln corresponda.

No existe respuesta para el documento retenido

Devuelve el Ticket de Recepcion de Documentos e Identificacion
Oficial al Usuario, le informa lo correspondiente, lo invita para que
regrese el siguiente dia habil y se despide aplicando el protocolo de
atencion.

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

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

Existe respuesta para el documento retenido, determina:
Es canalizacién del usuaric a la Unidad juridica

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

Turno de Atencion
Ticket de Recepcion
de Documentos
Identificacién Oficial
vigente

Turno de Atencién
Ticket de Recepcién
de Documentos
Identificacion Oficial
vigente

Expediente de
documentos retenidos

Ticket de Recepcién
de Documentos
Identificacion Oficial
vigente

Protocolo de atencién
Documento a legalizar
o apostillar
Identificacién Oficial
vigente

Ticket de Recepcion
de Documentos
Identificacion Oficial
vigente

Protocolo de atencidon
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No. Responsable

Actividad

Docurmentos
Involucrados

7 Usuario

8 Receptor y
Operador de
Tramites

9 Usuario

Se entera, recibe Identificacién Oficial y se retira.

Es devolucion de documento retenido

Entrega el documento al usuario junto con su Identificacion Cficial
y turno de atencion, le informa que debe realizar el pago por el
derecho solicitado y regresar (en 10 minutos) para continuar su .
Reprograma turno de atencién.

Recibe turno de atencidn, documento e Identificacion Oficial, se
entera. realiza pago por el derecho solicitado y espera en el drea de
atencion su lamado a la Oficina de Legalizaciones Valle de México.
Se conecta al procedimiento: “Legalizacién yfo
Apostillamiento de Documentos Publicos”.

ldentificacion Oficial
vigente

Documento a legalizar
o apostillar
Identificacion Oficial
vigente

Documento a legalizar
o apostillar
Identificacion Oficial
vigente

Recibo de pago

Diagrama:

Procedimiento 2.4: Emisidn de Respuesta por Documento Retenido

VIENE DEL PROCEDIMICHTO:
"ATENCQON EN MODLC DE
RECEPOION".

i

RECEPTOR Y OPCRADOR DE TRAMITES —_— e 7 I VSUARID

LUAMA AL USUARIO, LO SALUDA Y LE SOLIKATA

TURND ¥ REQUISITOS DLL TRAMITE y
1 RETIRA

RECIBE IDENTIFICACION, SE CNTCGRA ¥ 500

|

ENTREGA TURNG Y REQUISI TOS

v

RECIL#TOR ¥ OPERADOR DE TRAMITES

— % ! RECEPTOR Y OPIRATDOR DE TRAHITES

RECIBE TLRNO ¥ REQUASITOS, REVISA
RESPUESTAS Y DETERMINA:

NO

4 RECEPTOR Y, OPCRADOR DE TRAMITES

DEVUELVE AL USUARIQ CL 3ICKET DE
RECEPCION DE DOCUMENTOS, LE INFORMA, €
INVITA A QUE REGRESE AL DA HABIL SIGLRENTE
¥ SC DESPIDE

Y

s

l USUARIO

RECIBE TICKET.SE ENTERA ¥ PROCEDE A
ACGRESAR AL OTRO Din

R -

SE CONECTA Al PROCEDIMIEN TO:
“ATENQON EN MODLALD DE
RECEPCION.

E£3 CAMALIZACION A
LA UWIDAD JLRIDICA

L]

RECEPTOR ¥ O}’FMDQR O TRAMITES

INFORMA AL USUARID QUE ACUDA A LA
UNIDAD | URIDICA CORRESPONINENTE, LE
DEVUELVE LA |GEMTIFICACICN ¥ SE DESPIDE.
REGISTRA ¥ DESTRUYE TICKET

Medicién:

ENTREGA AL USUARIO CL DOCUMENTO G
IDENTIFICACION OTICIAL, LE INFORMA QU
REALICE PAGO Y REGRESE A CONTINLUAR SU

TRAMITE. RE PROGRAMA TURNO PARA ATENCON

Y

* l © uswario

RECIBE DOCUMENTO E IDENTIEICACION,
REALIZA FAGO ¥ RCGRLSA A CONTINUAR SU

TRAMITE

ES DEVOLUCION
DE DOGUMENTO

o

SE COMECTA Al PROCEDIMIENTO:
LEGAUZ ACON YO
APOSTILLAMIENTO DE DOCLUMENTOS
PUBLICOS"™,

Cm 3
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indicadores para medir la capacidad de respuesta del procedimiento:

Nimero diario de respuestas emitidas por
documentos retenidos

% 100 = % de respuestas emitidas por documentos
Ndmero diario de solicitudes de respuesta por retenidos.

documentos retenidos

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

Tiempo ocupado en localizar una respuesta y emitiria
al usuario

X100 = % de tiempo ocupado del estandarizado.
Tiempo estindar establecido para la localizacién en

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

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

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

Formatos e instructivos:

Ticket de Recepcién de Documentos

© GOBIERNO DEL é § Compromiso
ESTADO DE MEXICO

Gohserna que cumple

Ticket Num. Ampara

Naucalpan de Juarez , México a

Recibido por

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

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

USTED_TIENE HASTA_EL 3I|_DE_DICIEMBRE_DEL 2010._PARA_RECOGER_SUS
DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado

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

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

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

Distribucion: Un tanto se integra al documento original y uno se entrega al usuario.
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Destino: Los Tickets se destruyen una vez que se da respuesta al usuario.
No. CONCEPTO DESCRIPCION

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

2 Ampara Espacio para escribir el trdmite a realizar.

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

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

5 Entrega de ... Linea para escribir a partir de que hora el usuaric puede recoger su documento
legalizade o apostillado.

Ticket de Recepcién de Certificados tramitados por el plantel educativo

| GOBIERNO DEL & ) Compromiso

ESTADO DE MEXICO Goblerno que cumple

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

Nombre de la Escuela o solicitante

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

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

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

Entrega de documentos a partir de las hrs. del dia

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

DOCUMENTOS.

Instructivo de Llenado
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Instructivo para llenar el formato: Ticket de Recepcion de Certificados tramitados por el plantel educativo

Objetivo: Llevar un control de los documentos que se reciben para su legalizacion.

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

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

No. CONCEPTO DESCRIPCION

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

2 Ampara Espacio para escribir el nimero de tramites a realizar.

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

4 Recibido por Area para indicar el nombre del servidor pubfico que recibio los documentos
para tramite.

5 Solicito sean ... Espacio para marcar la opcion donde el solicitante recogera sus documentos.

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

7 Del dia... Linea para escribir a partir de que dia puede recoger sus documentos legalizados

el usuario.

V. Simbologia

Para la elaboracion de los diagramas se utilizarcn simbolos ¢ figuras ANSI {(American Nacional Standard Institute}, los cuales
tienen la representacion y significado siguiente:

Simbolo

Representa

G

Inicio o final del procedimiento. Sefala el principic © terminacion de un
procedimiento. Cuando se utilice para indicar el principio del procedimiento se
anotari la palabra INICIO y cuando se termine se escribird la palabra FIN,

Conector de Operaciéon. Muestra las principales fases del procedimiento y se
emplea cuando la acciébn cambia © requiere conectarse a otra operacion lejana
dentro del mismo procedimiento.

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

Decision. Se emplea cuando en la actividad se requiere preguntar si algo procede o
no, identificando dos © mas alternativas de solucién. Para fines de mayor claridad y
entendimiento, se describird brevemente en el centro del simboio lo que va a
suceder, cerrandose la descripcidn con el signo de interrogacién.
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Linea continua. Marca el flujo de la informacion y los documentos o materiales
que se estdn realizando en el drea. Su direccidén se maneja a través de terminar la
linea con una pequeiia punta de flecha y puede ser utilizada en la direccion que se
requiera y para unir cualquier actividad.

4

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

Conector de procedimientos. Es utilizado para sefialar que un procedimiento
provieng ¢ es |a continuacién de otros. Es importante anotar, dentro del simbolo, el
nombre del procedimiento del cual se deriva o hacia donde va.

VI. Registro de Edicicnes
Primera edicion (Diciembre de 2008): Elaboracion del manual.
Segunda edicion {Noviembre de 2009): Actualizacion del manual.

Tercera edicion {Abril de 2010): Actualizacién del manual.

VIl. Distribucién
El original del Manual de Pracedimientos se encuentra resguardado en la Oficina de Legalizaciones Valle de México.
Las copias controladas estan distribuidas de la manera siguiente:
—  Departamento de Legalizaciones.

—  Direccién Técnica y del Periadico Oficial “Gaceta del Gobierno™.

Vill. Validacién

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

Lic. Marisol del Pilar Contreras Sandoval

Jefa del Departamento de Legalizaciones
(Rubrica).

Anexos
Protocolo de Atencion al Usuario:

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

Protocolo de Atencién al Ciudadano para los Servidores Publicos del Médulo de Recepcion.
Preparacion:
—  Dispéngase con una actitud positiva, considerando que la atencion al ciudadano es parte fundamental de su trabajo.
—  Mantenga una presentacion personal adecuada al rol que representa (format y sobria).
—  Tenga siempre su identificacion visible.

- Disponga de todos los materiales, documentos y sistemas que requiera para el desempeiio de su trabajo.
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En atencidn:
—  Haga contacto visual con el ciudadano, viéndolo a fa cara, muestre una expresién facial de agrado y con una sonrisa
salidele amable y cordialmente:
{Bienvenido Seficr/Sefiora, buenos dias/buenas tardes ;En qué puedo servirle?).
—  En todo momento de la atencidén muestre amabilidad y cortesia, tratindolo de Usted.
—  Actde con diligencia y agilidad en la atencién que brinda.

—  Priorice y dediquese en forma exclusiva al ciudadano que esta atendiendo, no interrumpa el proceso de atencién por
ningiin distractor. Responda a las preguntas del ciudadano proporcionindole la mayor informacidn posible sobre su
trimite, de manera ¢lara y concisa.

—  Una vez precisado el tramite o servicio, indiquele al ciudadano cual es el procedimiento siguiente, en caso de que asi
se requiera, a donde debe acudir para continuar su trimite o donde debera realizar u pago.

— Al recibir el agradecimiento del ciudadano, respondale:

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

Protocolo de Atencién al Ciudadano para los Receptores y Operadores de Tramites.
Preparacién:

—  Dispéngase con una actitud positiva, considerando que la atencién al ciudadane es parte fundamental de su trabajo.
- Mantenga una presentacién personal adecuada al rol que representa (sabria y format).

~  Tenga siempre su identificacién visible.

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

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

En atencion:
—  Haga contacto visual con el ciudadano y viéndolo a la cara, muestre una expresion facial de agrado y con una sonrisa
salidelo amable y cordialmente:
(Buenos dias/Buenas tardes Sefior/Sefiora, Mi nombre @5 .......ooeven. 510y 2 sus Ordenes).
—~  Muestre su disposicion de servicio invitindole a que exprese sus dudas o tramite a realizar.

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

—  En todo momento de la atencion, muesure amabilidad y cortesia y una vez que el ciudadano se haya identificado,
llimele respetucsamente por su nombre si le es posible:

(Muy bien Sefior/Sefiora ........... ).

—  Priorice y dediquese en forma exclusiva al ciudadano que esti atendiendo, no interrumpa el proceso de atencion por
ningdn distractor.

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

—  Evite polemizar o discutir con el ciudadano.

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

—  Despidase cordialmente del ciudadano al terminar la atencién. ‘

{Sefior/Sefiora........c..e... me dio gusto atenderle).
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