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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 Gobernador Constitucional del Estado de México impulsa la construccién de un gobierno eficiente y de
resultados, cuya premisa fundamental es la generacion de acuerdos y consensos para la solucién de las demandas
sociales.

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

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

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

El presente manual administrativo documenta la accién organizada para dar cumplimiento a la misién de la Direccién
de Atencién al Contribuyente. La estructura organizativa, la division del trabajo, los mecanismos de coordinacién y
comunicacion, las funciones y actividades encomendadas, el nivel de centralizacién o descentralizacién, los procesos
clave de la organizacion y los resultados que se obtienen, son algunos de los aspectos que delinean la gestion
administrativa de este organismo auxiliar del Ejecutivo Estatal.

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

II. OBJETIVO GENERAL

Incrementar la calidad, eficiencia y eficacia de los tramites y servicios que proporciona la Direccion de Atencion al
Contribuyente, mediante la formalizacion y estandarizacién de los métodos y sistemas de trabajo en un manual de
procedimientos.
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IV. RELACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
A) PROCESO: ORIENTACION A LAS Y LOS CONTRIBUYENTES MEDIANTE EL CENTRO DE CONTACTO.

De la presentacion de dudas y/o consultas de las y los contribuyentes con respecto a los tramites y servicios que
presta la Direccion General de Recaudacion a la asistencia y orientacion a las y los contribuyentes, con el fin de
resolver sus dudas y/o consultas en la materia.

Procedimientos:

1. Atencion Via Telefonica a las y los Contribuyentes en el Centro de Contacto.

2. Atencién Via Correo Electronico a las y los Contribuyentes en el Centro de Contacto.
3. Atencién Via Chat a las y los Contribuyentes en el Centro de Contacto.

4. Atencion Personalizada a las y los Contribuyentes en el Centro de Contacto.

B) PROCESO: APOYO A LOS CENTROS DE SERVICIOS FISCALES Y AL CENTRO DE CONTACTO.

De la deteccion o aplicacion de modificaciones a la normatividad aplicable, programa anual y solicitudes de
suministro de materiales de difusion a la actualizacion de informacién y suministro de materiales de difusién en
medios impresos.

Procedimientos:

5. Suministro de materiales de difusion en medios impresos para las oficinas adscritas a la Direccion General de
Recaudacion.

6. Actualizacion de la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios.

7. Actualizaciéon de informacion de los Tramites y Servicios de la Direccion General de Recaudacién en el
Registro Estatal de Tramites y Servicios y el Sistema de la Informacién Piblica de Oficio Mexiquense.

C) PROCESO: EVALUACION A LOS CENTROS DE SERVICIOS FISCALES.

De la elaboracién del calendario anual de visitas de evaluacion a los Centros de Servicios Fiscales al informe de
resultados.
Procedimientos:

8. Evaluacion de la atencion brindada a las y los contribuyentes y de la imagen institucional en los Centros de
Servicios Fiscales.

D) PROCESO: IMPARTICION DE SESIONES DE CIVISMO FISCAL

Del Programa Anual de Sesiones de Civismo Fiscal a la imparticion de sesiones de civismo fiscal y el informe de
resultados de las sesiones de civismo fiscal.

Procedimientos:
9. Imparticion de sesiones en materia de civismo fiscal en las instituciones del sistema educativo estatal.
V. DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS

) Edicion: Primera
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION Fecha: Marzo de 2021
DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE Cédigo: 20703001070202L/01
Pagina:

PROCEDIMIENTO: ATENCION VIA TELEFONICA A LAS Y LOS CONTRIBUYENTES EN EL CENTRO DE
CONTACTO.

OBJETIVO: Guiar, orientar y resolver las dudas y/o consultas que realicen las y los contribuyentes y estén
relacionadas con los tramites, servicios, derechos y obligaciones, tanto en materia fiscal como de control vehicular,
mediante asesorias proporcionadas via telefénica en el Centro de Contacto de la Direccion de Atencion al
Contribuyente.

ALCANCE: Aplica al personal adscrito al Departamento de Atencion al Contribuyente responsable de proporcionar
asesoria y orientacion via telefénica a las y los contribuyentes.
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REFERENCIAS

Ley de Proteccién de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado de México y Municipios,
publicada en el Periodico Oficial “Gaceta del Gobierno” del Estado de México, el 30 de mayo de 2017.

Reglamento Interior de la Secretaria de Finanzas, articulos 3 fraccion VI; 4 fraccion IV; 6, 7, 9, 10 fraccion XllI; 11
fraccion | 12 y 14 fracciones IX y LXXIV, publicado en el Periédico Oficial “Gaceta del Gobierno” del Estado de
México, el 05 de julio de 2006.

Acuerdo por el que se Delegan Facultades en Favor de Diversos Servidores Publicos de la Direccién General de
Recaudacion, puntos “Primero”, numerales 11 y 17; “Séptimo”, numeral 2, publicado en el Periédico Oficial “Gaceta
del Gobierno” del Estado de México, el 07 de septiembre de 2016.

Manual General de Organizacion de la Secretaria de Finanzas, apartado VIII “Objetivo y Funciones por Unidad
Administrativa”; 20703001000000L Direccion General de Recaudacion, 20703001070000L Direccion de Atencion al
Contribuyente, 20703001070200L Subdireccion de Desarrollo de Modelos de Atencion al Contribuyente,
20703001070202L Departamento de Atencién al Contribuyente; publicado en el Periddico Oficial “Gaceta del
Gobierno” del Estado de México, el 25 de abril de 2019.

Manual de Procedimientos de Tramites y Servicios al Contribuyente de los Centros de Servicios Fiscales, publicado
en el Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno” del Estado de México, el 04 de agosto de 2016.

RESPONSABILIDADES

El Departamento de Atencién al Contribuyente es la unidad administrativa responsable de proporcionar asesoria y
orientacion a las y los contribuyentes via telefénica; asi como de elaborar informes y estadisticas de los usuarios
atendidos y las asesorias proporcionadas.

Las asesoras y los asesores deberan:

Proporcionar asesoria y orientacion via telefénica a las y los contribuyentes respecto de los tramites y servicios que
brinda la Direccién General de Recaudacion, que les permita cumplir en tiempo y forma con sus obligaciones fiscales
y de control vehicular.

Aplicar el “Protocolo de Atencion para las servidoras publicas y los servidores publicos del Departamento de Atencién
al Contribuyente”.

Registrar los datos de las y los contribuyentes en el médulo “Registro de Consulta” del Sistema Integral de Ingresos
del Gobierno del Estado de México (SIIGEM).

Asesorar a las y los contribuyentes con respecto de sus dudas y/o consultas para la realizacion de tramites fiscales y
de control vehicular, canalizandolos ante las unidades administrativas competentes para conocer y resolver sobre la
materia correspondiente.

Asesorar a las y los contribuyentes en la interpretacion y aplicacion de preceptos legales, que les permita cumplir en
tiempo y forma con sus obligaciones fiscales y de control vehicular.

DEFINICIONES

Asesora o asesor: Se refiere a la servidora publica o servidor piblico que labora en la Direcciéon de Atencién al
Contribuyente designado para brindar atencion a la poblacién a través del Centro de Contacto, proporcionandole la
orientacion y asesoria suficiente para resolver sus dudas y/o consultas.

Asesoria y orientacién: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la asesora o el asesor con respecto a las
dudas y/o consultas que refieren los contribuyentes, por contar a la mano con la informacion suficiente para resolver
las dudas y/o consultas realizadas por las y los contribuyentes.

Atencion especial: Son las dudas y/o consultas de las y los contribuyentes recibidas en el Centro de Contacto, que
requieren ser canalizadas a las unidades administrativas competentes para conocer y resolver respecto de un tema o
asunto en particular, ya que por su naturaleza no puede ser resuelto de manera inmediata por la asesora o el asesor.

Centro de contacto: Es el punto de comunicacién de la Direccién de Atencién al Contribuyente que brinda
orientacion y asesoria a las y los contribuyentes reales y potenciales del Estado de México, esta comunicacion puede
ser via telefonica, chat, correo electrénico o de manera personalizada.
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Contingencia: Se refiere a toda situacion extraordinaria que afecte la operacion normal del Centro de Contacto,
principalmente al aumento considerable de llamadas telefénicas, consultas mediante chat, correo electrénico o
atencion personalizada, la ausencia de personal u otros como las fallas en el suministro de energia eléctrica, en el
funcionamiento de los sistemas informaticos o en la conexion telefénica.

Contribuyente: Es la persona fisica o juridica colectiva con derechos y obligaciones frente al Estado, que aporta sus
contribuciones previstas por la ley a través de los medios legales establecidos y, en su caso, responde garantizando
con su capacidad economica o patrimonio el incumplimiento o la omision a las mismas.

Duda y/o consulta: Es la expresiéon de una inquietud o peticion de las y los contribuyentes con relacion a los tramites
y servicios que brinda la Direccion General de Recaudacion.

Informacidn: Son los datos, registros, informes, legislacion y documentos que posee la Direcciébn General de
Recaudacion, mediante los cuales se resuelven dudas y/o consultas de las y los contribuyentes o bien les son
proporcionados con las restricciones que establece la normatividad aplicable.

Protocolo: Se refiere al conjunto de lineamientos que el personal de servicio publico debe aplicar durante la atencion
a las o los contribuyentes, y estdn contenidos en el “Protocolo de Atencidén para las servidoras publicas y los
servidores publicos del Departamento de Atencién al Contribuyente” y el “Protocolo de Atencion al Ciudadano para los
Servidores Publicos de Atencién Telefonica” vigente.

SIIGEM: Se refiere al Sistema Integral de Ingresos del Gobierno del Estado de México y que consiste en la
herramienta principal para consultar la informacién de tramites y servicios que brinda la Direccién General de
Recaudacion, para resolver las dudas y/o consultas que manifiestan las y los contribuyentes.

INSUMOS

Dudas y/o consultas de las y los contribuyentes con respecto a los tramites y servicios que presta la Direccién
General de Recaudacion.

RESULTADOS

Asistencia y orientacion via telefénica a las y los contribuyentes con el fin de resolver sus dudas y/o consultas con
respecto a los tramites y servicios que presta la Direccion General de Recaudacion.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO

Atencion a las y los Contribuyentes Via Telefonica en el Centro de Contacto.
Atencidn a las y los Contribuyentes Via Correo Electronico en el Centro de Contacto.
POLITICAS

La titular o el titular del Departamento de Atencidon al Contribuyente debera coordinar y establecer métodos y
esquemas de trabajo que permitan brindar asesoria suficiente y satisfactoria a las y los contribuyentes via telefénica
en el Centro de Contacto.

La titular o el titular del Departamento de Atencién al Contribuyente debera elaborar informes y estadisticas con base
en las consultas y asesorias que se ofrecen via telefénica a las y los contribuyentes en el Centro de Contacto.

La titular o el titular del Departamento de Atencion al Contribuyente debera brindar atencion a las y los contribuyentes
en caso de contingencia, a efecto de desahogar el nimero de llamadas telefénicas recibidas en el Centro de
Contacto.

Las supervisoras y los supervisores deberan brindar atencién a las y los contribuyentes en caso de contingencia, a
efecto de desahogar el numero de llamadas telefénicas recibidas en el Centro de Contacto.

Las supervisoras y los supervisores verificaran que las asesoras y los asesores del Centro de Contacto, brinden la
asesoria y orientacion via telefénica a las y los contribuyentes en tiempo y forma.

Las supervisoras y los supervisores apoyardn a las asesoras y los asesores del Centro de Contacto,
proporcionandoles elementos e informacion necesaria para resolver las dudas y/o consultas manifestadas por las y
los contribuyentes.
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Las asesoras y los asesores deberan apegarse al “Protocolo de Atencién para las servidoras publicas y los servidores
publicos del Departamento de Atencion al Contribuyente”.

Las asesoras y los asesores deberan apegarse a lo establecido en las Cédulas del Registro Estatal de Tramites y
Servicios, Lineamientos Generales en Materia de Control Vehicular, Manual de Procedimientos de Tramites y
Servicios al Contribuyente de los Centros de Servicios Fiscales y a la legislacion fiscal vigente en la materia.

Las asesoras y los asesores que brinden la atencién a las y los contribuyentes deberan utilizar como apoyo para
resolver las dudas y/o consultas, las paginas electrénicas siguientes: el Portal del Gobierno del Estado de México
(https://edomex.gob.mx), el Portal de Servicios al Contribuyente del Gobierno del Estado de México
(https://sfpya.edomexico.gob.mx/recaudacion) y el SIIGEM (Sistema Integral de Ingresos del Gobierno del Estado de
México https://sfpya.edomexico.gob.mx/recaudacion/siigem.html).

El tiempo destinado para atender cada llamada telefonica sera entre 5 y 7 minutos aproximadamente; en caso de
contingencia la llamada tendrd una duracién méaxima de 5 minutos.

Las asesoras y los asesores deberan disponer de una actitud de servicio, expresar amabilidad, cortesia y buen trato
durante la atencion a las y los contribuyentes.

Las asesoras y los asesores deberan generar un ambiente de confianza y empatia necesaria a las y los
contribuyentes para que expresen sus dudas y/o consultas.

Las asesoras y los asesores deberan escuchar con atencién a las y los contribuyentes cuando expresen el motivo de
su llamada, con el fin de tener la informacibn completa de su duda y/o consulta, a efecto de responder
adecuadamente y resolver su duda y/o consulta.

Las asesoras y los asesores deberan evitar en todo momento polemizar o discutir con las y los contribuyentes.

Las asesoras y los asesores deberén evitar realizar ruidos ajenos durante la llamada (masticar, suspirar o bostezar).
En caso de que algln objeto llegara a caerse, debera recogerlo después de concluir la llamada, en virtud de que
existe el riesgo de tirar el teléfono, colgar la llamada e interrumpir la comunicacion, lo que puede resultar molesto para
las y los contribuyentes.

Las y los asesores deberan orientar y en su caso canalizar a las y los contribuyentes con la autoridad competente,
cuando la duda y/o consulta no sea competencia de la Direccién General de Recaudacion.

Si la duda y/o consulta es competencia de la Direccién General de Recaudacion, pero requiere canalizarse al area
competente para su resolucion, las asesoras y los asesores deberan informar a la o al contribuyente el nimero de
trdmite asignado a su duda y/o consulta para su seguimiento.

En caso de que el contribuyente manifieste tener otra duda y/o consulta, se le atendera conforme al procedimiento
establecido.

DESARROLLO
No UNIDAD ADMINISTRATIVA / ACTIVIDAD
' PUESTO
1 Contribuyente En su caso, viene del procedimiento “Atencion a las y los
Contribuyentes Via Correo Electronico en el Centro de Contacto”.
Realiza marcacion a los nimeros telefonicos del Centro de Contacto de
la Direccion de Atencion al Contribuyente.
2 Departamento de Atencién al Recibe llamada y conforme al Protocolo, solicita los datos de

Contribuyente / Asesora o Asesor | identificacion de la persona que realiza la llamada.

3 Contribuyente Se entera, proporciona los datos solicitados por la asesora o el asesor:
nombre, nimero telefénico, entidad y municipio de procedencia.

4 Departamento de Atencién al Se entera y registra los datos de la o del contribuyente en el formato
Contribuyente / Asesora 0 Asesor | “Registro de Consulta” en el Sistema Integral de Ingresos del Gobierno
del Estado de México (SIIGEM) y pregunta cual es la duda y/o consulta
de la o del contribuyente.

5 Contribuyente Se entera y expone su duda y/o consulta.
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No UNIDAD ADMINISTRATIVA / ACTIVIDAD
) PUESTO

6 Departamento de Atencién al Se entera de la duda y/o consulta y determina:

Contribuyente / Asesora 0 Asesor | ;| 3 duda y/o consulta es competencia de la Direccion General de
Recaudacion?

7 Departamento de Atencién al La duda y/o consulta no es competencia de la Direccion General

Contribuyente / Asesora o Asesor | de Recaudacion.

Busca datos (numero telefonico y/o portal WEB) de la unidad
administrativa competente, se entera e informa a la o al contribuyente y
pregunta si tiene alguna otra duda y/o consulta.

8 Contribuyente Se entera de los datos de la unidad administrativa competente para dar
atencion a su duda y/o consulta e informa si tiene otra duda y/o
consulta.

9 Departamento de Atencién al Se entera si la 0 el contribuyente tiene otra duda y/o consulta y procede

Contribuyente / Asesora o Asesor | segun corresponda:
¢La o el contribuyente tiene otra duda y/o consulta?

10 | Departamento de Atencién al No tiene alguna otra duda y/o consulta.

Contribuyente / Asesora 0 Asesor | se despide aplicando el Protocolo y registra el concepto en el formato
“Registro de Consultas” del SIIGEM.

Procede a clasificar y capturar los datos adicionales.
Se conecta con la actividad No. 25.

11 | Contribuyente Escucha la despedida de la o el asesor segun el Protocolo y concluye
la llamada.

12 | Departamento de Atencién al Si tiene alguna otra duda y/o consulta.

Contribuyente / Asesora 0 Asesor | Analiza la duda y/o consulta. Se conecta con la actividad No. 6.

13 | Departamento de Atencién al La duda y/o consulta si es competencia de la Direccidon General de

Contribuyente / Asesora o Asesor | Recaudacion.

Con base en la informacion proporcionada por la o el contribuyente
determina:

¢La duda y/o consulta requiere asesoria y orientacion, atencion
especial o seguimiento?

14 | Departamento de Atencién al La duda y/o consulta requiere Asesoriay orientacion.

Contribuyente / Asesora o Asesor Consulta la informacion en el SIIGEM, Portal de Servicios al
Contribuyente del Gobierno del Estado de México, legislacion vy
archivos; transmite la informacién y resuelve la duda y/o consulta de la
o0 el contribuyente; pregunta si tiene otra duda y/o consulta.

15 | Contribuyente Se entera, resuelve su duda y/o consulta e informa a la asesora o al
asesor si tiene otra duda y/o consulta.

Se conecta con la actividad No. 9.

16 | Departamento de Atencién al La duda y/o consulta requiere Atencién Especial.

Contribuyente / Asesora 0 Asesor Informa a la o al contribuyente que debera enviar mediante correo
electrénico a alguna de las tres direcciones autorizadas de la Direccién
de Atencidon al Contribuyente la informacién y/o documentacion
referente a su duda y/o consulta, y confirmar via telefénica la recepcion
de dicha documentacion. A través del SIIGEM, asigna un numero de
folio y lo informa a la o al contribuyente indicandole que utilice ese
namero como referencia para la confirmacion via telefonica y
seguimiento de su asunto. Se despide aplicando el Protocolo y registra
la atencién brindada en el formato de “registro de consulta” en el
SIGEM.
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No UNIDAD ADMINISTRATIVA / ACTIVIDAD
) PUESTO
Procede a clasificar y capturar los datos adicionales.
Se conecta con la actividad No. 25.

17 | Contribuyente Se entera del nimero de folio asignado por el SIIGEM y que debe
enviar la informacion y/o documentacién referente a su duda y/o
consulta mediante correo electronico, escucha la despedida segun el
Protocolo y concluye la llamada. Envia la informacién y/o
documentacion referente a su duda y/o consulta via correo electronico
y confirma via telefonica su recepcién con las o los asesores utilizando
como referencia el nimero de folio asignado.

Se conecta con la Act. No. 10 del procedimiento: “Atencién a las y
los Contribuyentes Via Correo Electronico en el Centro de
Contacto”.

Se conecta con la Act. No. 20.

18 | Departamento de Atencién al La duda y/o consulta requiere Seguimiento.

Contribuyente / Asesora 0 Asesor Le solicita a la o al contribuyente el folio de seguimiento asignado para
dar respuesta a su duda y/o consulta.

19 | Contribuyente Se entera de la solicitud y proporciona a la asesora o asesor el folio de
seguimiento asignado a su duda y/o consulta.

20 | Departamento de Atencion al Se entera del folio de seguimiento y verifica en el SIIGEM, el Portal de

Contribuyente / Asesora 0 Asesor | Servicios al Contribuyente del Gobierno del Estado de México,
legislacion, correo electronico y archivos el estatus que guarda la
respuesta de la duda y/o consulta en cuestion y determina:
¢;Laduda y/o consulta ya cuenta con una respuesta?

21 | Departamento de Atencion al La duda y/o consulta no cuenta con una respuesta.

Contribuyente / Asesora 0 Asesor Informa a la o al contribuyente que su duda y/o consulta aln no cuenta
con respuesta, le solicita a la o al contribuyente comunicarse
posteriormente con el fin de conocer si la duda y/o consulta ya cuenta
con la respuesta correspondiente y pregunta si tiene otra duda y/o
consulta.

22 | Contribuyente Se entera que aln no hay respuesta a su duda y/o consulta e informa a
la 0 al asesor si tiene otra duda y/o consulta.

Se conecta con la actividad No. 9.

23 | Departamento de Atencion al La duda y/o consulta si cuenta con una respuesta.

Contribuyente / Asesora 0 Asesor | Le informa a la o al contribuyente la respuesta a la duda y/o consulta y
pregunta si tiene otra duda y/o consulta.

24 | Contribuyente Se entera de la respuesta a la duda y/o consulta e informa a la asesora
o0 al asesor si tiene otra duda y/o consulta.

25 | Departamento de Atencion al Se entera de la respuesta de la o del contribuyente y determina:

Contribuyente / Asesora 0 Asesor ¢sLa o el contribuyente tiene otra duda y/o consulta?

26 | Departamento de Atencion al La o el contribuyente si tiene otra duda y/o consulta.

Contribuyente / Asesora 0 Asesor Escucha la duda y/o consulta y procede segun corresponda.

Se conecta con la actividad No. 6.

27 | Departamento de Atencion al La o el contribuyente no tiene otra duda y/o consulta.

Contribuyente / Asesora o Asesor Se despide aplicando el Protocolo; clasifica y captura datos adicionales
de la duda y/o consulta de la o del contribuyente en el formato de
Registro de Consulta en el SIIGEM y concluye el registro.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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DIAGRAMA DE BLOQUE

Procedimiento: Atencion Via Telefdnica a las y los Contribuyentes en el Centro de Contacto

CONTRIBUYENTE

Departamento de Atencion al Contribuyente / Asesora o Asesor

INICIO

EN SU CASO, VIENE DEL PROCEDIMIENTO
“ATENCION A LAS Y LOS CONTRIBUYENTES|
ViA CORREO ELECTRONICO EN EL CENTRO DE|
CONTACTO".

REALIZA  MARCACION A LOS  NUMEROS

TELEFONICOS DEL CENTRO DE CONTACTO DE LA
DIRECCION DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE.

RECIBE LLAMADA Y CONFORME AL PROTOCOLO,

SOLICITA LOS DATOS DE IDENTIFICACION DE LA

SE ENTERA, PROPORCIONA LOS DATOS
SOLICITADOS POR LA ASESORA O EL ASESOR:
NOMBRE, NUMERO TELEFONICO, ENTIDAD Y
MUNICIPIO DE PROCEDENCIA.

PERSONA QUE REALIZA LA LLAMADA.

SE ENTERA Y REGISTRA LOS DATOS DE LA O DEL
CONTRIBUYENTE EN EL FORMATO “REGISTRO DE
CONSULTA” EN EL SISTEMA INTEGRAL DE INGRESOS
DEL GOBIERNO DEL ESTADO DE MEXICO (SIIGEM) Y

PREGUNTA CUAL ES LA DUDA Y/O CONSULTA DE LA

SE ENTERAY EXPONE SU DUDAY/O CONSULTA.

O DEL CONTRIBUYENTE.

SE ENTERA DE LA DUDA Y/O CONSULTA Y
DETERMINA:

LA DUDA Y/O CONSULTA E
COMPETENCIADE LA
DIRECCION GENERAL DE
RECAUDACION?

BUSCA DATOS (NUMERO TELEFONICO Y/O PORTAL
WEB) DE LA UNIDAD  ADMINISTRATIVA

COMPETENTE, SE ENTERA E INFORMA A LA O AL

SE ENTERA DE LOS DATOS DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA  COMPETENTE  PARA  DAR
ATENCION A SU DUDA Y/O CONSULTA E INFORMA
SI TIENE OTRADUDA Y/O CONSULTA.

CONTRIBUYENTE Y PREGUNTA S| TIENE ALGUNA
OTRADUDA Y/O CONSULTA.

SE ENTERA SI LA O EL CONTRIBUYENTE TIENE OTRA
DUDA Y/O CONSULTA Y PROCEDE SEGUN
CORRESPONDA:

edomex.gob.mx
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Procedimiento: Atencion Via Telefénica a las y los Contribuyentes en el Centro de Contacto

CONTRIBUYENTE Departamento de Atencidn al Contribuyente / Asesora o Asesor

si éLA O EL CONTRIBUYEN'
TIENEOTRADUDA Y/O
CONSULTA?

SE DESPIDE APLICANDO EL PROTOCOLO Y
REGISTRA EL CONCEPTO EN EL FORMATO

(11)=
“REGISTRO DE CONSULTAS” DEL SIIGEM.

ESCUCHA LA DESPEDIDA DE LA O EL ASESOR PROCEDE A CLASIFICAR Y CAPTURAR LOS DATOS
SEGUN EL PROTOCOLO Y CONCLUYE LA LLAMADA. ADICIONALES.

-

/N

— O

ANALIZA LADUDAY/O CONSULTA.

CON BASE EN LA INFORMACION PRO PORCIONADA
POR LA O EL CONTRIBUYENTE DETER MINA:

ATENCION
ESPECIAL

(LA DUDA Y/O CONSULTA
REQUIERE ASESORIA Y
ORIENTACION, ATENCION
ESPECIAL O SEGUIMIENTO?

SEGUIMIENTO

ASESORIA Y
ORIENTACION

@ - CONSULTA LA INFORMACION EN EL SIIGEM,

hd PORTAL DE SERVICIOS AL CONTRIBUYENTE DEL

GOBIERNO DEL ESTADO DE MEXICO, LEGISLACION

Y ARCHIVOS; TRANSMITE LA INFORMACION Y

SE ENTERA, RESUELVE SU DUDA Y/O CONSULTA E RESUELVE LA DUDA Y/O CONSULTA DE LA O EL

INFORMA A LA ASESORA O AL ASESOR SI TIENE CONTRIBUYENTE; PREGUNTA SI TIENE OTRA DUDA
OTRADUDA Y/O CONSULTA. Y/O CONSULTA.

l A\l
®
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Tomo: CCXII No. 25

Procedimiento: Atencidon Via Telefdnica a las y los Contribuyentes en el Centro de Contacto

CONTRIBUYENTE

Departamento de Atencidn al Contribuyente / Asesora o Asesor

-l

17)°%

SE ENTERA DEL NUMERO DE FOLIO ASIGNADO POR
EL SIGEM Y QUE DEBE ENVIAR LA INFORMACION
Y/O DOCUMENTACION REFERENTEA SU DUDA Y/O
CONSULTA MEDIANTE CORREO ELECTRONICO,
ESCUCHA LA DESPEDIDA SEGUN EL PROTOCOLO Y
CONCLUYE LA LLAMADA. ENVIA LA INFORMACION
Y/O DOCUMENTACION REFERENTEA SU DUDA Y/O
CONSULTA  VIA CORREO  ELECTRONICO Y
CONFIRMA ViA TELEFONICA SU RECEPCION CON
LAS O LOS ASESORES UTILIZANDO COMO
REFERENCIA EL NUMERO DE FOLIO ASIGNADO.

_—

SE CONECTA CON LA ACT. NO. 10 DEL
PROCEDIMIENTO: “ATENCION A LAS Y LOS
CONTRIBUYENTES VIA CORREO ELECTRONICO
EN EL CENTRO DE CONTACTO”.

INFORMA A LA O AL CONTRIBUYENTE QUE DEBERA
ENVIAR MEDIANTE CORREO ELECTRONICO A
ALGUNA DE LAS TRES DIRECCIONES AUTORIZADAS
DE LA DIRECCION DE ATENCION AL
CONTRIBUYENTE LA INFORMACION  Y/O

DOCUMENTACION REFERENTE A SU DUDA Y/O
CONSULTA, Y CONFIRMAR ViA TELEFONICA LA
RECEPCION DE DICHA DOCUMENTACION. A
TRAVES DEL SIIGEM, ASIGNA UN NUMERO DE
FOLIO Y LO INFORMA A LA O AL CONTRIBUYENTE
INDICANDOLE QUE UTILICE ESE NUMERO COMO
REFERENCIA PARA LA CONFIRMACION  ViA
TELEFONICA Y SEGUIMIENTO DE SU ASUNTO. SE
DESPIDE APLICANDO EL PROTOCOLO Y REGISTRA
LA ATENCION BRINDADA EN EL FORMATO DE
“REGISTRO DE CONSULTA” EN EL SIIGEM.

PROCEDE A CLASIFICAR Y CAPTURAR LOS DATOS

ADICIONALES.

LE SOLICITA A

DE SEGUIMI

SE ENTERA DE LA SOLICITUD Y PROPORCIONA A LA
ASESORA O ASESOR EL FOLIO DE SEGUIMIENTO
ASIGNADO A SU DUDA Y/O CONSULTA.

RESPUESTA A S

LA O AL CONTRIBUYENTE EL FOLIO
ENTO  ASIGNADO PARA  DAR
U DUDA Y/O CONSULTA.

(20

SE ENTERA DEL FOLIO DE SEGUIMIENTO Y VERIFICA
EN EL SIIGEM, EL PORTAL DE SERVICIOS AL
CONTRIBUYENTE DEL GOBIERNO DEL ESTADO DE
MEXICO, LEGISLACION, CORREO ELECTRONICO Y
ARCHIVOS EL ESTATUS QUE GUARDA LA
RESPUESTA DE LA DUDA Y/O CONSULTA EN
CUESTION Y DETERMIN A:

ZLA DUDA Y/O CONSULTR
YA CUENTA CON UNA
RESPUESTA?

NO

SE ENTERA QUE AUN NO HAY RESPUESTA A SU
DUDA Y/O CONSULTA E INFORMA A LA O AL
ASESOR SI TIENE OTRA DUDA Y/O CONSULTA.

®

INFORMA A LA O AL CONTRIBUYENTE QUE SU
DUDA Y/O CONSULTA AUN NO CUENTA CON
RESPUESTA, LE SOLICITA A LA O AL
CONTRIBUYENTE COMUNICARSE
POSTERIORMENTE CON EL FIN DE CONOCER SI LA
DUDA Y/O CONSULTA YA CUENTA CON LA
RESPUESTA CORRESPONDIENTE Y PREGUNTA S|
TIENE OTRADUDAY/O CONSULTA.

edomex.gob.mx
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Procedimiento: Atencidn Via Telefdnica a las y los Contribuyentes en el Centro de Contacto

CONTRIBUYENTE Departamento de Atencidn al Contribuyente / Asesora o Asesor

)

24 ) LE INFORMA LA O AL CONTRIBUYENTE LA
Bl RESPUESTA A LA DUDA Y/O CONSULTA Y

PREGUNTASSITIENE OTRA DUDA Y/O CONSULTA.

SE ENTERA DE LA RESPUESTA A LA DUDA Y/O
CONSULTAE INFORMA A LA ASESORA O AL ASESOR

SI TIENE OTRA DUDA Y/O CONSULTA. .
(25

SE ENTERA DE LA DUDA Y/O CONSULTA Y
DETERMINA:

(A DUDA Y/O CONSULTR

ES COMPETENCIA DE LA
DIRECCION GENERA
DE RECAUDACION?

ESCUCHA LA DUDA Y/O CONSULTA Y PROCEDE
SEGUN CORRESPONDA

@4—

SE DESPIDE APLICANDO EL PROTOCOLO, CLASIFICA
Y CAPTURA DATOS ADICIONALES DE LA DUDA Y/O
CONSULTA DE LA O DEL CONTRIBUYENTE EN EL
FORMATO DE REGISTRO DE CONSULTA EN EL
SIIGEM Y CONCLUYE REGISTRO.

-

FIN

MEDICION
Indicadores para medir la eficiencia en la atencidén proporcionada via telefénica alas y los contribuyentes:

Numero diario de llamadas atendidas X 100 = Porcentaje de llamadas atendidas
Numero diario de llamadas recibidas

Registros de evidencias:

Las llamadas recibidas y atendidas se registran de manera automatica en el sistema IP OFFICE CUSTOMER CALL
REPORTER.

Las asesoras y los asesores registran las asesorias que proporcionan en el SIIGEM (Sistema Integral de Ingresos del
Gobierno del Estado de México).
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25

FORMATOS E INSTRUCTIVOS

Registro de Consulta [en el SIIGEM (Sistema Integral de Ingresos del Gobierno del Estado de México)].

Registro de Consulta.

[ TELEFONO:

NOMBRE | EMPRESA:
[ENTIDAD: |
[MUNICIPIO: ]

REGISTRO

DE CONSULTA

O ucuDacoNTENENGIA
[0 rommas bz maco
0 ommos enencia
O requzramienTos
O e ascuisicion

LICENCIAS (T;
[0 Formas oz Feo
O uaupacion
O oraos

O coMProsANTE PAG0 WES

[0 ama vERIFIcAzION SERY.
[ congumaveRFICACION
O aLma vERIFICACION

O Fommas D= src0

D TEMNENCIA SERVICIO POBLICD:

PUBLICO

CONTROL VEHICULAR
O emuacion crimea

D vericus suzvo

D easmnzriscas

O cameio FrOPIETARIO

[ yzricue sxTRanERo
[ veHicuLe oTRA ENTIDAD
[ 7aruzTAS DF CIRCULACION
[ cormecionss AL BADREN
D otros v

O vericue usaoo

O rormas Dz arso

* CAMFOS DELIGATORIOS
** SELECCICMAR DE 1 A 3 SUBCONCEPTOS

INFRACCIONES
[ Fommas b= saco

O aupacion
O ommos

Lin
EROGACIONES
O pecLaracion

[ comransante sac0 wes
[ requzrmiEsTo

[0 picTemzn FiscaL

1| O oraes

[ noTaRios DECLARACION
[0 1zne [eagoLnzrag

OTROS IMPUESTOS @

O raLonario pEraco

O cuoma Fua o ssTIMATIA
[ meuzrmiEnTo

[mpe=

O omres

PREML@

D viaumads

D COMPROSANTE DE PAGD

INTERMEDIOS
O pecLaracion
[ meauzrmizyTo
D CTROS

HospEer@
[ oecLaracion
D COMPROSANTE DE PAGO

TRAMITES FISCALES
- ~ (19)

O

O mopiFizacion

D BAA

D CONSULTA Y/O CONTRASERA

[ pecLaracion
[ rormas Dz mrco

REGISTRO ESTATAL DE CONTRIBUYENTES (REC] @

REGIMEN DE INCORPORACION FISCAL @

[ 3.5 M=0i0 AMSIENTE (AGUA) [ rosmas oz srco [ Fommes b= srco O otaos
[0 raco oe perecHos O omaos O oraos
O cevoLuzionss
[0 raco N PARCIALIDADES
O oecLaracion 1an
S (Gs) OTROS @
[ racTudeelecTRONICA O otros
ASIGNAR NOMERO DE TRAMITE: U5 ® NO@
concLuvo: @ 51 O nol
OBSERVACIONES:
PERIODICO OFICIAL
edomex.gob.mx 15

legislacion.edomex.gob.mx

DEL GOBIERN

Gabems del Estac Lbm y Soberano ds México



Martes

10 de agosto de 2021

Seccién Primera Tomo: CCXII No. 25

Instructivo para llenar el formato: “Registro de Consulta”.
Objetivo: Llevar un registro de las asesorias proporcionadas a las y los contribuyentes en materia de control
vehicular, tramites fiscales y otros tépicos.
Distribucién y Destinatario: El formato se encuentra automatizado y es parte del Sistema Integral de Ingresos
del Gobierno del Estado de México.
No. Concepto Descripcién
1 Tipo de Servicio Seleccionar el medio por el que se recibi6 la consulta (teléfono, chat,
correo electrénico o personalizada).
2 RFC Capturar el Registro Federal de Contribuyentes.
3 Nombre / Empresa Capturar el nombre de la o del contribuyente o la razén social de la
persona juridica colectiva.
4 Entidad Seleccionar el Estado de la Republica Mexicana donde se encuentra la
0 el contribuyente.
5 Municipio Seleccionar el Municipio donde se encuentra la o el contribuyente.
6 Teléfono Capturar el numero telefénico de la o del contribuyente.
7 Correo Capturar el correo electrénico de la o del contribuyente.
8 Control Vehicular Marcar con una v si la asesoria contempla un tema de control
vehicular.
9 Tramites Fiscales Marcar con una v si la asesoria contempla un tema de Tramites
Fiscales.
10 | Placa Registrar el nimero de matricula que portan las placas del vehiculo a
consultar.
11 Marca Registrar la marca del vehiculo a consultar.
12 Modelo Registrar el modelo del vehiculo a consultar.
13 | Linea de Captura Registrar el nimero de la linea de captura (27 digitos) con el que
pretende pagar o realizé el pago del tramite de control vehicular.
14 | Tenencia Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria sea
del Impuesto sobre Tenencia o Uso de Vehiculos.
15 | Verificacion Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
corresponda a verificacion vehicular.
16 | Control vehicular Marcar con una v el tipo de movimiento de control vehicular al que
corresponda la asesoria.
17 Infracciones Marcar con una v’ el concepto correspondiente, cuando la asesoria sea
de infracciones por incumplimiento al Reglamento de Transito del
Estado de México.
18 Licencias Marcar con una v’ el concepto correspondiente, cuando la asesoria sea
de licencias de conducir.
19 | Lineade Captura Registrar el nimero de la linea de captura (27 digitos) con el que
pretende pagar o realizé el pago del tramite fiscal.
20 | Erogaciones Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria sea
sobre Impuesto sobre Erogaciones por Remuneraciones al Trabajo
Personal.
21 | Repecos Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria sea
sobre Régimen de Pequefios Contribuyentes.
22 | Intermedios Marcar con una v’ el concepto correspondiente, cuando la asesoria sea
sobre Régimen Intermedio.
23 | Registro Estatal de Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria sea
Contribuyentes (REC) sobre Registro Estatal de Contribuyentes.
24 | Otros Impuestos Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria sea
sobre un impuesto diferente a los indicados en el formato.
25 | Predial Marcar con una v’ el concepto correspondiente, cuando la asesoria sea
sobre el Impuesto Predial.
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No. Concepto Descripcién

26 Hospedaje Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria sea
sobre Impuesto sobre Hospedaje.

27 | Régimen de Incorporacion Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria sea

Fiscal (RIF) sobre Régimen de Incorporacion Fiscal.

28 | CFDI Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria sea
sobre la generacién del Comprobante Fiscal Digital por Internet.

29 | Otros Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria sea

sobre un concepto diferente a los que aparecen en el formato.

30 | Asignar namero de trdmite Seleccionar SI/NO. Sl cuando el asunto se tenga que canalizar o
consultar con la unidad administrativa competente, con la finalidad de
gue se le pueda dar seguimiento con el folio asignado. NO cuando la
asesoria sea de atencién inmediata.

31 | Concluyo Seleccionar SI/NO. S| cuando la asesoria sea de atencion inmediata y
esté resuelta. NO cuando la duda y/o consulta deba canalizarse a la
unidad administrativa competente.

32 Observaciones Registrar informacion importante sobre la asesoria solicitada por la o el
contribuyente.

Edicion: Primera
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION Fecha: Marzo de 2021
DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE Codigo: 20703001070202L/02
Péagina:

PROCEDIMIENTO: ATENCION VIA CORREO ELECTRONICO A LAS Y LOS CONTRIBUYENTES EN EL CENTRO
DE CONTACTO.

OBJETIVO: Guiar, orientar y resolver las dudas y/o consultas que realicen las y los contribuyentes y estén
relacionadas con los tramites, servicios, derechos y obligaciones tanto en materia fiscal como de control vehicular,
mediante asesorias proporcionadas via correo electronico desde el Centro de Contacto de la Direccién de Atencién al
Contribuyente.

ALCANCE: Aplica al personal adscrito al Departamento de Atencién al Contribuyente responsable de proporcionar
asesoria mediante correo electrénico a las y los contribuyentes.

REFERENCIAS

Ley de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado de México y Municipios,
publicada en el Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno” del Estado de México, el 30 de mayo de 2017.

Reglamento Interior de la Secretaria de Finanzas, articulos 3 fraccion VI; 4 fraccién IV; 6, 7, 9, 10 fraccién XllI; 11
fraccion | 12 y 14 fracciones IX y LXXIV, publicado en el Periédico Oficial “Gaceta del Gobierno” del Estado de
México, el 05 de julio de 2006.

Acuerdo por el que se Delegan Facultades en Favor de Diversos Servidores Publicos de la Direccién General de
Recaudacion, puntos “Primero”, numerales 11 y 17; “Séptimo”, numeral 2, publicado en el Periddico Oficial “Gaceta
del Gobierno” del Estado de México, el 07 de septiembre de 2016.

Manual General de Organizacion de la Secretaria de Finanzas, apartado VIII “Objetivo y Funciones por Unidad
Administrativa”; 20703001000000L Direccion General de Recaudacion, 20703001070000L Direccién de Atencion al
Contribuyente, 20703001070200L Subdireccién de Desarrollo de Modelos de Atencion al Contribuyente,
20703001070202L Departamento de Atencién al Contribuyente; publicado en el Periédico Oficial “Gaceta del
Gobierno” del Estado de México, el 25 de abril de 2019.

Manual de Procedimientos de Tramites y Servicios al Contribuyente de los Centros de Servicios Fiscales, publicado
en el Periodico Oficial “Gaceta del Gobierno” del Estado de México, el 04 de agosto de 2016.
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RESPONSABILIDADES

El Departamento de Atencién al Contribuyente es la unidad administrativa responsable de proporcionar asesoria y
orientacion a las y los contribuyentes via correo electrénico, asi como de elaborar informes y estadisticas de los
usuarios atendidos y las asesorias proporcionadas.

Las asesoras y los asesores deberan:

Proporcionar asesoria y orientacién via correo electronico a las y los contribuyentes respecto de los tradmites y
servicios que brinda la Direccion General de Recaudacion, que les permita cumplir en tiempo y forma con sus
obligaciones fiscales y de control vehicular.

Aplicar el “Protocolo de Atencion para las servidoras publicas y los servidores publicos del Departamento de Atencion
al Contribuyente”.

Registrar los datos de las y los contribuyentes en el formato “Registro de Consulta” del Sistema Integral de Ingresos
del Gobierno del Estado de México (SIIGEM).

Asesorar a las y los contribuyentes en las dudas y/o consultas para la realizacion de sus tramites fiscales y de control
vehicular, canalizdndolos ante las unidades administrativas competentes que deban conocer y resolver sobre la
materia correspondiente.

Asesorar a las y los contribuyentes en la interpretacion y aplicacion de preceptos legales, que les permita cumplir en
tiempo y forma con sus obligaciones fiscales y de control vehicular.

DEFINICIONES

Asesora o asesor: Se refiere a la servidora publica o servidor puablico que labora en la Direccion de Atencién al
Contribuyente designado para brindar atencién a la poblacién a través del Centro de Contacto, proporcionandole la
orientacion y asesoria suficiente para resolver sus dudas y/o consultas.

Asesoria y orientacidn: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la asesora o el asesor con respecto a las
dudas y/o consultas que refieren los contribuyentes, por contar a la mano con la informacién suficiente para resolver
las dudas y/o consultas realizadas por las y los contribuyentes.

Atencion especial: Son las dudas y/o consultas de las y los contribuyentes recibidas en el Centro de Contacto, que
requieren ser canalizadas a las unidades administrativas competentes para conocer y resolver respecto de un tema o
asunto en particular, ya que por su naturaleza no puede ser resuelto de manera inmediata por la asesora o el asesor.

Centro de contacto: Es el punto de comunicacién de la Direccion de Atencion al Contribuyente que brinda
orientacion y asesoria a las y los contribuyentes reales y potenciales del Estado de México, esta comunicacion puede
ser via telefonica, chat, correo electrénico o de manera personalizada.

Contingencia: Se refiere a toda situacién extraordinaria que afecte la operacion normal del Centro de Contacto,
principalmente al aumento considerable de llamadas telefonicas, consultas mediante chat, correo electronico o
atencion personalizada, la ausencia de personal u otros como las fallas en el suministro de energia eléctrica, en el
funcionamiento de los sistemas informaticos o en la conexién telefonica.

Contribuyente: Es la persona fisica o juridica colectiva con derechos y obligaciones frente al Estado, que aporta sus
contribuciones previstas por la ley a través de los medios legales establecidos y, en su caso, responde garantizando
con su capacidad econémica o patrimonio el incumplimiento o la omisién de estas.

Duda y/o consulta: Es la expresiéon de una inquietud o peticion de las y los contribuyentes con relacién a los tramites
y servicios que brinda la Direccién General de Recaudacion.

Informacién: Son los datos, registros, informes, legislacion y documentos que posee la Direccién General de
Recaudacion, mediante los cuales se resuelven dudas y/o consultas, o bien se le proporcionan a las y los
contribuyentes, dentro de las restricciones que establece la ley.

Protocolo: Se refiere al conjunto de lineamientos que el personal de servicio publico debe aplicar durante la atencion
a las o los contribuyentes, y estan contenidos en el “Protocolo de Atencién para las servidoras publicas y los
servidores publicos del Departamento de Atencién al Contribuyente” y el “Protocolo de Atencién al Ciudadano para los
Servidores Publicos de Atencién Telefonica” vigente.
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SIIGEM: Se refiere al Sistema Integral de Ingresos del Gobierno del Estado de México y que consiste en la
herramienta principal para consultar la informacién de tramites y servicios que brinda la Direccibn General de
Recaudacion, para resolver las dudas y/o consultas que manifiestan las y los contribuyentes.

INSUMOS

Dudas y/o consultas via correo electrénico de las y los contribuyentes respecto a los trdmites y servicios que presta la
Direccién General de Recaudacion.

RESULTADOS

Asesoria y orientacion via correo electronico a las y los contribuyentes con el fin de resolver sus dudas y/o consultas
respecto a los tramites y servicios que presta la Direccion General de Recaudacion.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO

Atencion a las y los Contribuyentes Via Telefonica en el Centro de Contacto.
Atencién personalizada a las y los contribuyentes en el Centro de Contacto.
POLITICAS

La o el titular del Departamento de Atencién al Contribuyente debera coordinar y establecer métodos y esquemas de
trabajo que permitan brindar asesoria suficiente y satisfactoria a las y los contribuyentes via correo electrénico en el
Centro de Contacto.

La o el titular del Departamento de Atencidn al Contribuyente deberéa elaborar informes y estadisticas con base en las
consultas y asesorias que se ofrecen via correo electrénico a las y los contribuyentes en el Centro de Contacto.

La o el titular del Departamento de Atencion al Contribuyente debera brindar atencién a las y los contribuyentes en
caso de contingencia, a efecto de atender oportunamente el nimero de correos electrénicos recibidos en el Centro de
Contacto.

Las supervisoras y los supervisores deberan brindar atencién a las y los contribuyentes en caso de contingencia, a
efecto de atender oportunamente el nimero de correos electrénicos recibidos en el Centro de Contacto.

Las supervisoras y los supervisores verificardn que las asesoras y los asesores brinden la asesoria via correo
electrénico en tiempo y forma a las y los contribuyentes en el Centro de Contacto.

Las supervisoras y los supervisores apoyaran a las asesoras y los asesores en proporcionar elementos e informacion
necesaria para resolver las dudas y/o consultas solicitadas por las y los contribuyentes en el Centro de Contacto.

Las asesoras y los asesores durante la atencién a las y los contribuyentes deberan apegarse al “Protocolo de
Atencidn para las servidoras publicas y los servidores publicos del Departamento de Atencion al Contribuyente”.

Las asesoras y los asesores deberan apegarse cuando realicen la asesoria u orientacién a las y los contribuyentes, a
lo establecido en las Cédulas del Registro Estatal de Tramites y Servicios, el Manual de Procedimientos de Tramites y
Servicios al Contribuyente de los Centros de Servicios Fiscales, los Lineamientos Generales en Materia de Control
Vehicular y la legislacion fiscal vigente en la materia.

Las asesoras y los asesores que brinden la atencion a las y los contribuyentes deberan utilizar como apoyo para
resolver las dudas y/o consultas, las paginas electrénicas siguientes: el Portal del Gobierno del Estado de México
(https://edomex.gob.mx), el Portal de Servicios al Contribuyente del Gobierno del Estado de México
(https://sfpya.edomexico.gob.mx/recaudacion) y el SIIGEM (Sistema Integral de Ingresos del Gobierno del Estado de
México https://sfpya.edomexico.gob.mx/recaudacion/siigem.html).

Las asesoras y los asesores deberan disponer de una actitud de servicio, manifestar amabilidad, cortesia y buen
trato, en la atencién a las y los contribuyentes.

Las asesoras y los asesores deberan orientar y, en su caso, canalizar a las y los contribuyentes con la autoridad
competente, cuando la duda y/o consulta no sea competencia de la Direccién General de Recaudacion.

Si la duda y/o consulta es competencia de la Direccién General de Recaudacion, pero requiere canalizarse al area
competente para su resolucion, las asesoras y los asesores deberan informar a la o al contribuyente el nimero de
tramite asignado a su duda y/o consulta para su seguimiento.
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DESARROLLO

No.

UNIDAD ADMINISTRATIVA /
PUESTO

ACTIVIDAD

Contribuyente

Envia correo electrénico a alguna de las tres direcciones autorizadas
del Centro de Contacto de la Direccién de Atencion al Contribuyente
describiendo su duda y/o consulta.

Departamento de Atencién al
Contribuyente / Asesora o asesor

Recibe correo electrénico, se entera de la duda y/o consulta planteada
por la o el contribuyente y determina:

¢La duda y/o consulta es competencia de la Direccion General de
Recaudacion?

Departamento de Atencién al
Contribuyente / Asesora o asesor

La duda y/o consulta no es competencia de la Direccion General
de Recaudacion.

Busca datos (numero telefénico y/o portal web) de la unidad
administrativa competente para atender la duda y/o consulta, redacta
contestacion y envia la respuesta via correo electrénico a la o al
contribuyente.

Procede a clasificar y capturar los datos de la consulta en el SIIGEM.

Se conecta con la actividad No. 16.

Contribuyente

Recibe correo electronico de respuesta, y se entera de los datos de la
unidad administrativa competente para dar atencién a su duda y/o
consulta.

Departamento de Atencién al
Contribuyente / Asesora o asesor

La duda y/o consulta si es competencia de la Direccion General de
Recaudacion.

Con base en la duda y/o consulta de la o del contribuyente determina:
¢La duda y/o consulta requiere asesoria y orientacién o atencién
especial?

Departamento de Atencién al
Contribuyente / Asesora o asesor

La duda y/o consulta requiere Asesoriay orientacion.

Consulta la informacién en el SIIGEM, Portal de Servicios al
Contribuyente del Gobierno del Estado de México, legislacion vy
archivos; redacta contestaciébn y envia la respuesta al correo
electrénico de la o del contribuyente.

Procede a clasificar y capturar los datos de la consulta en el SIIGEM.

Se conecta con la actividad No. 16.

Contribuyente

Recibe correo electrénico y se entera de la respuesta a su duda y/o
consulta.

Departamento de Atencién al
Contribuyente / Asesora o0 asesor

La duda y/o consulta requiere Atencién Especial.

Registra la duda y/o consulta en el SIIGEM vy, a través del sistema,
asigna un numero de folio a la duda y/o consulta; envia correo
electrénico a la o al contribuyente informandole el folio asignado y que
debera enviar por correo electrénico a alguna de las tres direcciones
autorizadas del Centro de Contacto de la Direccion de Atencién al
Contribuyente la informacién y/o documentacion referente a su duda
y/o consulta, confirmar via telefénica la recepcion de dicha informacion
y dar seguimiento a su asunto, para lo cual debera utilizar el nUmero de
folio como referencia. Se despide aplicando el Protocolo de atencion y
procede a registrar los datos adicionales de la consulta.

Se conecta con la actividad No. 16.

edomex.gob.mx
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UNIDAD ADMINISTRATIVA /
No. PUESTO ACTIVIDAD
9 Contribuyente Recibe correo electrénico, se entera del niamero de folio asignado y de
la solicitud de informacién y documentacion, la envia por el mismo
medio y confirma via telefénica la recepcion de la informacién y/o
documentacién, utilizando el numero de folio asignado.
Se conecta con la Act. No. 1 del procedimiento: “Atenciéon Via
Telefénica a las y los Contribuyentes en el Centro de Contacto”.
10 | Departamento de Atencién al En su caso, viene de la Act. No. 17 del Procedimiento Atencién Via
Contribuyente / Asesora o asesor | Telefénica a las y los Contribuyentes en el Centro de Contacto o
de la Act. No. 18 del Procedimiento Atencidn Personalizada a las y
los Contribuyentes en el Centro de Contacto.
Recibe la informacion y/o documentacién referente a la duda y/o
consulta, la analiza y determina:
¢La informacion y/o documentacién recibida estd completa para
aclarar la duda y/o consulta?
11 | Departamento de Atencién al Lainformacién y/o documentacion no estid completa.
Contribuyente / Asesora o asesor
Envia respuesta via correo electronico a la o al contribuyente a través
de la cual solicita el envio de la informacién y/o documentacion faltante
para aclarar su duda y/o consulta.
Se conecta con la actividad No. 9.
12 | Departamento de Atencién al Lainformacidn y/o documentacion si estd completa.
Contribuyente / Asesora o asesor
Remite via correo electronico la informacién y/o documentacién
referente a la duda y/o consulta a la unidad administrativa competente
para su andlisis y respuesta.
13 | Unidad Administrativa Recibe informacion y/o documentacion referente a la duda y/o consulta,
Competente la analiza, resuelve la duda y/o consulta, emite la respuesta
correspondiente y la envia por correo electrénico a la asesora o al
asesor.
14 | Departamento de Atencién al Recibe correo electronico con la respuesta emitida por la unidad
Contribuyente / Asesora o asesor | administrativa competente, se entera, y lo reenvia a la o al
contribuyente.
15 | Contribuyente Recibe correo electrénico con la respuesta correspondiente a su duda
y/o consulta y procede a continuar con su tramite.
16 | Departamento de Atencién al Clasifica y captura datos adicionales de la duda y/o consulta de la o del
Contribuyente / Asesora o0 asesor | contribuyente en el formato de Registro de Consulta en el SIIGEM y
concluye registro.
FIN DEL PROCEDIMIENTO.

edomex.gob.mx
legislacion.edomex.gob.mx

>ERIODICO OFICIAL

GACETA

21 DEL GOBIERNO




Martes 10 de agosto de 2021

Seccién Primera

Tomo: CCXII No. 25

DIAGRAMA DE BLOQUE

PROCEDIMIENTO: ATENCION ViA CORREO ELECTRONICO A LAS Y LOS CONTRIBUYENTES EN EL CENTRO DE CONTACTO

CONTRIBUYENTE

ASESORA O ASESOR

UNIDAD ADMINISTRATIVA COMPETENTE

INICIO

CONSULTA.

ENVA CORREO ELECTRONICO AL CENTRO DE CONTACTO DE LA DIRECCION

DE ATENCION AL CONTRBUYENTE DESCRIBENDO SU DUDA Y/O

-

RECBE CORREO EIECTRONICO, SE ENTERA DE LA DUDA Y/O CONSULTA
PLANTEADA YDETERMINA.

(LADUDAY/O CONSULTA
ES COMPETENCIA DELA DIRECON
GENERAL DE RECAUDACION?

BUSCA DATOS DE LA UNIDAD ADMINISTRATNA

@:

CONSULTA.

REGBE RESPUESTA, SE ENTERA DE LOS DATOS DE LA UNIDAD
ADMINSTRATIVA COMPETENTE PARA DAR ATENGON A SU DUDA Y/O

-

A

COMPETENTE, REDACTA CONTESTAGON ENVIA LA
RESPUESTA Y PROCEDE A REGISTRAR LA ATENCION EN EL

SIGEM.

CON BASE EN LADUDA Y/O CONSULTA DET ERMINA: |

ATENCION
ESPECIAL

¢REQUIERE ASESORIA
Y ORIENTACION O ATENCION
ESPECIAL?

ASESORIAY
ORIENTACION

CONSULTA LA INFORMACION EN EL SIIGEM, PORTAL DE
SERVICIOS AL CONTRIBUYENTE DEL GOBERNO DEL|

9

RECBE CORREO ELECTRONICO, SE ENTERA DE LA RESPUESTA A SU
DUDA Y/O CONSULTA.

ESTADO DE MEXICO, LEGISLACION Y ARCHIVOS;
REDACTA CONTESTACON Y ENVIA  RESPUESTA
PROCEDE A CLASIFICAR Y CAPTURAR LA CONSULTA EN

ELSIIGEM.

@ -
-
RECIBE CORREO ELECTRONICO, SE ENTERA DE LA SOLICITUD, ENVIA
LA INFORMACION Y/O DOCUMVENTACION POR EL MISMO VEDIO Y
REALZA LLAMADA TELEFONICA AL CENTRO DE CONTACTO PARA
CONFIRMAR LA RECEPCION DE LA INFORMACQON Y/O

REGISTRA LA DUDA Y/O CONSULTA EN ELSIGEM Y ASIGNA FOLIO;
ENVIA CORREO ELECTRONICO INFORMANDO EL FOLIO Y QUE
DEBERA ENVIAR LA INFORMACION Y/O DOCUMENTACION
REFERENTE A SU DUDA Y/O CONSULTA, CONFRMAR LA
RECEPCION DE DICHA INFORMACION Y DAR SEGUIMIENTO A SU
ASUNTO, SE DESPIDE Y PROCEDE A CLASIFICAR Y CAPTURAR LA
CONSULTA ENELSIGEM.

DOCUMENTAQON

SE CONECTA CON LA ACTIVIDAD NO. 1 DEL
PROCEDIMIENTO ATENCION ViA TELEFONICA A 1AS Y
LOS CONTRIBUYENT ES ENEL CENTRO DE CONTACTO.
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PROCEDIMIENTO: ATENCION ViA CORREO ELECTRONICO A LAS Y LOS CONTRIBUYENTES EN EL CENTRO DE CONTACTO

CONTRIBUYENTE

ASESORA O ASESOR

UNIDAD ADMINISTRATIVA COMPETENTE

@47

REABE CORREO ELECTRONICO CON LA RESPUESTA
CORRES PON DIENTE A SU DUDA Y/O CONSULTA Y PROCEDE A
CONTINUAR CON SUTRAMITE.

&)

EN SU CASO, VIENE DE LA ACTVIDAD NO. 17 DEL
PROCEDIMIENTO ATENCION VIA TELEFONICA A LAS Y|
LOS CONTRIBUYENTES EN EL CENTRO DE CONTACTO O
DE LA ACTVIDAD NO. 18 DEL PROCEDIMENTO
ATENGON ~ PERSONAUZADA A LAS Y LOS|
CONTRIBUYENTES EN ELCENTRO DE CONTACTO.

RECBE LA INFORMACION Y/O DOCUMENTACION REFERENTE A LA
DUDA Y/O CONSULTAY DETE RMINA:

E{LAINFORMAQON Y/0
DOCUMENTACION RECBIDA ESTA
COMPLETAPARAACLARAR LADUDA
Y/O CONSULTA?

ENVIA RESPUESTA A TRAVES DE LA QUALSOLICITA EL ENVIO
DE LA INFORMACION Y/O DOCUMENTAQON FALTANTE PARA
ACLARAR SU DUDAY/O CONSULTA.

&

@47

REMITE INFORMAQON Y/O DOCUMENTACION REFERENTE A

LA DUDA Y/O CONSULTA A LA UNIDAD ADMINISTRATIVA

COMPETENTE.
9 -
-

gS)

- RECBE CORREO ELECTRONICO CON LA RESPUESTA EMITIDA,
SE ENTERAY LO REENVIA ALAO ALCONTRIBUYENTE.

CLASIFICA Y CAPTURA DATOS AD ICIONALES DE LADUDAY/O
CONSULTA DE A O DEL CONTRBUYENTE EN EL
FORMULARIO DE REGISTRO DE CONSULTA EN EL SIGEM Y
CONCLUYE REGISTRO.

-

FIN

RECBE INFORMACION Y/O DOCUMENTAQON, LA ANALIZA, RESUELVE
LA DUDA Y/O CONSULTA, EMITE LA RES PUESTA CORRESPONDIENTE Y|
LAENVIA.

MEDICION

Indicadores para medir la eficiencia en la atencién proporcionada via correo electrénico a las y los

contribuyentes:

NUmero diario de correos electrénicos atendidos

NuUmero diario de correos electrénicos recibidos

Registros de evidencias:

X 100 = Porcentaje de correos electrénicos atendidos

Las asesoras y los asesores registran las asesorias que proporcionan en el SIIGEM (Sistema Integral de Ingresos del

Gobierno del Estado de México).
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Registro de Consulta.

FORMATOS E INSTRUCTIVOS

RFt

CONTROL VEHICULAR T

REGISTRO DE CONSULTA

©)

0 LiguiDaciONTENENCIA
[ Fommas pE srso

O orros TenEncA

[ reauzrmissTos

O e ncuisicien

[ comprosanTE 3850 WS

LICENCIAS (-
[ Formas o 60
O Liauioacion

D omros

[0 EnENCIA SERVICIB FOBLICO

[0 LA vERIFICACION SERY. PUBLICO
D CONSULTA VERIFICACION

O wraveriFicacion

[0 rommas b= mrco

CONTROL VEHICULAR
[ ermuacion crimea

O verieuo vusvo

O sasnoe PLacas

O cameio proIETARID

[ yzricuio sxmrazre
[0 vericuLo oTRA ENTIDAD
[0 TaruETAS DE CIRCULACION
[ cormecionzs AL PADRON
O omroscv

O vericuio usaoo

[0 Fommas bz mre0

* CAMPOS OBLIGATORIOS

** SELECCIONAR DE 1 A 3 SUBCONCEFTOS

TRAMITES FISCALES T
CONTROL VEHICULAR
(©)

INFRACCIONES
[ Formas Dz srs0
O Liauiacion
O orros

EROGACIONES @—
O oecLaracion
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[ requzrmienTo
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| O omos

OTROS mPuESTOS (ZY
[0 NoTARIGS DECLARACION
O |z0s [cazoLINERAS)
[0 3.5 MzDi0 AMSIENTE (AGUA)
O maco oE cerecHos
O cevoLuciones
[0 razo en PARCIALIDADES
[ pecLaracion 1san

O vaup @

S(28) orros ()
D FACTURRELECTRONICA D OTROS

D TALONARIO DE PAGO

INTERMEDIOS
O cecLaracion

O requsrimento

[0 cuoma Fuus o EsTIMATIA O oraes
[ requzrivienTo
[ rre
O omros
HOSPEDAJGT

[0 comrrosanTe o= PAGO
[0 rommas b= srco

O omros O orros

[0 oecLaracion
[ comrrosanTe o PAGO
[ Fommas pE srso

(B

[0 mooiFicacion

BTV

[0 consucravio conTRASERA

[0 oecLaracion
[ Fommas bz srco
O orros

REGISTRO ESTATAL DE CONTRIBUYENTES (REC] @

REGIMEN DE INCORPORACION FISCAL ]

concLuye: @ s O nof
OBSERVACIONES:

ASIGNAR NUMERO DE TRAMITE: U 51 ® MO@

@
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Instructivo para llenar el formato: “Registro de Consulta”.
Objetivo: Llevar un registro de las asesorias proporcionadas a las y los contribuyentes en materia de control
vehicular, tramites fiscales y otros tépicos.
Distribuciéon y Destinatario: El formato se encuentra automatizado y es parte del Sistema Integral de Ingresos
del Gobierno del Estado de México.

No. Concepto Descripcién

1 Tipo de Servicio Seleccionar el medio por el que se recibio la consulta (teléfono, chat,
correo electrénico o personalizada).

2 RFC Capturar el Registro Federal de Contribuyentes.

3 Nombre / Empresa Capturar el nombre de la o del contribuyente o la razén social de la
persona juridica colectiva.

4 Entidad Seleccionar el Estado de la Republica Mexicana donde se encuentra
la 0 el contribuyente.

5 Municipio Seleccionar el Municipio donde se encuentra la o el contribuyente.

6 Teléfono Capturar el numero telefénico de la o del contribuyente.

7 Correo Capturar el correo electronico de la o del contribuyente.

8 Control Vehicular Marcar con una v si la asesoria contempla un tema de control
vehicular.

9 Tramites Fiscales Marcar con una v si la asesoria contempla un tema de Tramites
Fiscales.

10 Placa Registrar el nimero de matricula que portan las placas del vehiculo
a consultar.

11 Marca Registrar la marca del vehiculo a consultar.

12 Modelo Registrar el modelo del vehiculo a consultar.

13 Linea de Captura Registrar el nimero de la linea de captura (27 digitos) con el que
pretende pagar o realiz6 el pago del tramite de control vehicular.

14 | Tenencia Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea del Impuesto sobre Tenencia o Uso de Vehiculos.

15 | Verificacion Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
corresponda a verificacion vehicular.

16 | Control vehicular Marcar con una v el tipo de movimiento de control vehicular al que
corresponda la asesoria.

17 Infracciones Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea de infracciones por incumplimiento al Reglamento de Transito
del Estado de México.

18 | Licencias Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea de licencias de conducir.

19 Linea de Captura Registrar el nimero de la linea de captura (27 digitos) con el que
pretende pagar o realizé el pago del tramite fiscal.

20 Erogaciones Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre Impuesto sobre Erogaciones por Remuneraciones al
Trabajo Personal.

21 Repecos Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre Régimen de Pequefios Contribuyentes.

22 | Intermedios Marcar con una v' el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre Régimen Intermedio.

23 | Registro Estatal de Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria

Contribuyentes (REC) sea sobre Registro Estatal de Contribuyentes.

24 | Otros Impuestos Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre un impuesto diferente a los indicados en el formato.

25 | Predial Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre el Impuesto Predial.
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No. Concepto Descripcién

26 Hospedaje Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre Impuesto sobre Hospedaje.

27 Regimen de Incorporacion Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria

Fiscal (RIF) sea sobre Régimen de Incorporacién Fiscal.

28 | CFDI Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre la generacion del Comprobante Fiscal Digital por Internet.

29 Otros Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre un concepto diferente a los que aparecen en el formato.

30 | Asignar nimero de tramite Seleccionar SI/NO. Sl cuando el asunto se tenga que canalizar o
consultar con la unidad administrativa competente, con la finalidad
de que se le pueda dar seguimiento con el folio asignado. NO
cuando la asesoria sea de atencion inmediata.

31 | Concluy6 Seleccionar SI/NO. Sl cuando la asesoria sea de atencién inmediata
y esté resuelta. NO cuando la duda y/o consulta deba canalizarse a
la unidad administrativa competente.

32 Observaciones Registrar informacion importante sobre la asesoria solicitada por la o

el contribuyente.

Edicion: Primera
MANUAL DE PROC[EDIMIENTOS DE LA DIRECCION DE Fecha: Marzo de 2021
ATENCION AL CONTRIBUYENTE Codigo: 20703001070202L/03
Péagina:

PROCEDIMIENTO: ATENCION VIiA CHAT A LAS Y LOS CONTRIBUYENTES EN EL CENTRO DE CONTACTO.

OBJETIVO: Guiar, orientar y resolver las dudas y/o consultas que realicen las y los contribuyentes y que estén
relacionadas con los tramites, servicios, derechos y obligaciones tanto en materia fiscal como de control vehicular,
mediante asesorias proporcionadas a través de chat en el Centro de Contacto de la Direccién de Atencion al
Contribuyente.

ALCANCE: Aplica al personal adscrito al Departamento de Atencién al Contribuyente responsable de proporcionar
asesoria mediante chat a las y los contribuyentes.

REFERENCIAS

Ley de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado de México y Municipios,
publicada en el Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno” del Estado de México, el 30 de mayo de 2017.

Reglamento Interior de la Secretaria de Finanzas, articulos 3 fraccion VI; 4 fraccién IV; 6, 7, 9, 10 fraccion XII; 11
fraccion | 12 y 14 fracciones IX y LXXIV, publicado en el Periédico Oficial “Gaceta del Gobierno” del Estado de
México, el 05 de julio de 2006.

Acuerdo por el que se Delegan Facultades en Favor de Diversos Servidores Publicos de la Direccion General de
Recaudacion, puntos “Primero”, numerales 11 y 17; “Séptimo”, numeral 2, publicado en el Periddico Oficial “Gaceta
del Gobierno” del Estado de México, el 07 de septiembre de 2016.

Manual General de Organizacion de la Secretaria de Finanzas, apartado VIII “Objetivo y Funciones por Unidad
Administrativa”; 20703001000000L Direccion General de Recaudacion, 20703001070000L Direccién de Atencion al
Contribuyente, 20703001070200L Subdireccién de Desarrollo de Modelos de Atencion al Contribuyente,
20703001070202 Departamento de Atencién al Contribuyente; publicado en el Periddico Oficial “Gaceta del Gobiermo”
del Estado de México, el 25 de abril de 2019.

Manual de Procedimientos de Tramites y Servicios al Contribuyente de los Centros de Servicios Fiscales, publicado
en el Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno” del Estado de México, el 04 de agosto de 2016.

RESPONSABILIDADES

El Departamento de Atencién al Contribuyente es la unidad administrativa responsable de proporcionar asesoria y
orientacion a las y los contribuyentes via chat; asi como, de elaborar informes y estadisticas de los usuarios atendidos
y las asesorias proporcionadas.
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Las asesoras y los asesores deberan:

Proporcionar asistencia y orientacion via chat a las y los contribuyentes respecto de los tramites y servicios que
brinda la Direccién General de Recaudacion, que les permita cumplir en tiempo y forma con sus obligaciones fiscales
y de control vehicular.

Aplicar el “Protocolo de Atencion para las servidoras publicas y los servidores publicos del Departamento de Atencion
al Contribuyente”.

Registrar los datos de las y los contribuyentes en el médulo “Registro de Consulta” del Sistema Integral de Ingresos
del Gobierno del Estado de México (SIIGEM).

Asesorar a las y los contribuyentes en las dudas y/o consultas para la realizacién de sus tramites fiscales y de control
vehicular, canalizdndolos ante las unidades administrativas competentes que deban conocer y resolver sobre la
materia correspondiente.

Asesorar a las y los contribuyentes en la interpretacion y aplicacion de preceptos legales, que les permita cumplir en
tiempo y forma con sus obligaciones fiscales y de control vehicular.

DEFINICIONES

Asesora o asesor: Se refiere a la servidora publica o servidor publico que labora en la Direccidon de Atencion al
Contribuyente, designado para brindar atencién a la poblacion a través del Centro de Contacto, proporcionandole la
orientacion y asesoria suficiente para resolver sus dudas y/o consultas.

Asesoria y orientacidn: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la asesora o el asesor con respecto a las
dudas y/o consultas que refieren los contribuyentes, por contar a la mano con la informacion suficiente para resolver
las dudas y/o consultas realizadas por las y los contribuyentes.

Atencion especial: Son las dudas y/o consultas de las y los contribuyentes recibidas en el Centro de Contacto, que
requieren ser canalizadas a las unidades administrativas competentes para conocer y resolver respecto de un tema o
asunto en particular, ya que por su naturaleza no puede ser resuelto de manera inmediata por la asesora o el asesor.

Centro de contacto: Es el punto de comunicacién de la Direccion de Atenciéon al Contribuyente que brinda
orientacion y asesoria a las y los contribuyentes reales y potenciales del Estado de México, esta comunicacion puede
ser via telefonica, chat, correo electrénico o de manera personalizada.

Contingencia: Se refiere a toda situacién extraordinaria que afecte la operacion normal del Centro de Contacto,
principalmente al aumento considerable de llamadas telefonicas, consultas mediante chat, correo electrénico o
atencion personalizada, la ausencia de personal u otros como las fallas en el suministro de energia eléctrica, en el
funcionamiento de los sistemas informaticos o en la conexion telefonica.

Contribuyente: Es la persona fisica o juridica colectiva con derechos y obligaciones frente al Estado, que aporta sus
contribuciones previstas por la ley a través de los medios legales establecidos y, en su caso, responde garantizando
con su capacidad econémica o patrimonio el incumplimiento o la omision a las mismas.

Duda y/o consulta: Es la expresiéon de una inquietud o peticion de las y los contribuyentes con relacién a los tramites
y servicios que brinda la Direccién General de Recaudacion.

Informacién: Son los datos, registros, informes, legislacion y documentos que posee la Direccién General de
Recaudacion, mediante los cuales se resuelven dudas y/o consultas o bien se le proporcionan a las y los
contribuyentes, dentro de las restricciones que establece la ley.

Protocolo: Se refiere al conjunto de lineamientos que el personal de servicio publico debe aplicar durante la atencién
a las o los contribuyentes, y estan contenidos en el “Protocolo de Atencién para las servidoras publicas y los
servidores publicos del Departamento de Atencién al Contribuyente” y el “Protocolo de Atencion al Ciudadano para los
Servidores Publicos de Atencién Telefonica” vigente.

SIIGEM: Se refiere al Sistema Integral de Ingresos del Gobierno del Estado de México y que consiste en la
herramienta principal para consultar la informacién de tramites y servicios que brinda la Direccion General de
Recaudacion, para resolver las dudas y/o consultas que manifiestan las y los contribuyentes.

INSUMOS

Dudas y/o consultas de las y los contribuyentes respecto a los tramites y servicios que presta la Direccion General de
Recaudacion.
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RESULTADOS

Asistencia y orientacién via chat a las y los contribuyentes con el fin de resolver sus dudas y/o consultas respecto a
los tramites y servicios que presta la Direccién General de Recaudacion.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO

Atencion a las y los Contribuyentes Via Telefonica en el Centro de Contacto.
Atencion a las y los Contribuyentes Via Correo Electronico en el Centro de Contacto.
POLITICAS

La titular o el titular del Departamento de Atencidon al Contribuyente debera coordinar y establecer métodos y
esquemas de trabajo que permitan brindar asesoria suficiente y satisfactoria a las y los contribuyentes via chat en el
Centro de Contacto.

La titular o el titular del Departamento de Atencién al Contribuyente debera elaborar informes y estadisticas con base
en las consultas y asesorias que se ofrecen via chat a las y los contribuyentes en el Centro de Contacto.

La titular o el titular del Departamento de Atencién al Contribuyente debera brindar atencién a las y los contribuyentes
en caso de contingencia, a efecto de atender oportunamente el nimero de chats recibidos en el Centro de Contacto.

Las supervisoras y los supervisores deberan brindar atencion a las y los contribuyentes en caso de contingencia, a
efecto de atender oportunamente los chats activos en el Centro de Contacto.

Las supervisoras y los supervisores verificardn que las asesoras y los asesores brinden la asesoria via chat en tiempo
y forma a las y los contribuyentes en el Centro de Contacto.

Las supervisoras y los supervisores apoyaran a las asesoras y los asesores en proporcionar elementos e informacion
necesaria para resolver las dudas y/o consultas de las y los contribuyentes.

Las asesoras y los asesores durante la atenciéon a las y los contribuyentes deberan apegarse al “Protocolo de
Atencidn para las servidoras publicas y los servidores publicos del Departamento de Atencion al Contribuyente”.

Las asesoras y los asesores durante la atencién a las y los contribuyentes deberan apegarse a lo establecido en las
Cédulas del Registro Estatal de Tramites y Servicios vigente, Lineamientos Generales en Materia de Control
Vehicular, Manual de Procedimientos de Tramites y Servicios al Contribuyente de los Centros de Servicios Fiscales y
la legislacion fiscal vigente en la materia.

Las asesoras y los asesores que brinden la atencion a las y los contribuyentes deberan utilizar como apoyo para
resolver las dudas y/o consultas, las paginas electrénicas siguientes: el Portal del Gobierno del Estado de México
(https://edomex.gob.mx), el Portal de Servicios al Contribuyente del Gobierno del Estado de México
https://sfpya.edomexico.gob.mx/recaudacion) y el SIIGEM (Sistema Integral de Ingresos del Gobierno del Estado de
México https://sfpya.edomexico.gob.mx/recaudacion/siigem.html).

El tiempo permitido para la duracién del chat con cada contribuyente sera de 10 minutos; en caso de contingencia, el
chat tendrd una duracién maxima de 5 minutos.

Las asesoras y los asesores deberan disponer una actitud de servicio, y transmitir amabilidad, cortesia y buen trato
durante la atencién a las y los contribuyentes.

Las asesoras y los asesores deberan generar un ambiente de confianza y empatia necesaria a las y los
contribuyentes para que describan sus dudas y/o consultas.

Las asesoras y los asesores deberan leer cuidadosamente la informacién que las y los contribuyentes transmitan via
chat, con el fin de tener informacién suficiente de su duda y/o consulta, para estar en posibilidades de responder
adecuadamente y resolverla.

Las asesoras y los asesores deberan evitar en todo momento polemizar o discutir con las y los contribuyentes durante
el chat.

En caso de que el tiempo estimado de atencién esté por concluir, se debera sugerir a la o el contribuyente ingresar
una nueva consulta via chat o bien, que se comunique via telefénica para continuar con la asesoria y resolver su
duda y/o consulta.

Las asesoras y los asesores deberan orientar y, en su caso, canalizar a las y los contribuyentes con la autoridad
competente, cuando la duda y/o consulta no sea competencia de la Direccién General de Recaudacion.
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Si la duda y/o consulta es competencia de la Direccion General de Recaudacion pero requiere canalizarse al area
competente para su resolucion, las asesoras y los asesores deberan informar a la o el contribuyente el nimero de
tramite asignado a su duda y/o consulta para su seguimiento.

En caso de que el contribuyente manifieste tener otra duda y/o consulta, se le atendera conforme al procedimiento
establecido.

DESARROLLO
UNIDAD ADMINISTRATIVA /
No. PUESTO ACTIVIDAD

1 | Contribuyente Ingresa a la direccion electronica del Portal de Servicios al
Contribuyente del Gobierno del Estado de México
(https://sfpya.edomexico.gob.mx/recaudacion/), selecciona la opcion
“chat’, captura los datos requeridos y espera la conexion con la
asesora o el asesor disponible para el inicio del chat.

2 | Departamento de Atencion al Recibe el aviso del sistema, el cual abre pantalla del chat; inicia la

Contribuyente/Asesora o Asesor aplicacion del Protocolo y solicita los datos de identificacion de la o del
contribuyente.

3 | Contribuyente Se entera de la solicitud, proporciona su nombre, nimero telefonico,
municipio de procedencia y otros datos solicitados por la asesora o el
asesor.

4 | Departamento de Atencion al Se entera y captura los datos de la o el contribuyente en el formato

Contribuyente/Asesora 0 Asesor | “Registro de Consulta” en el Sistema Integral de Ingresos del Gobierno
del Estado de México (SIIGEM) y pregunta respecto de la duda y/o
consulta de la o el contribuyente.

Contribuyente Se entera y expone su duda y/o consulta.

6 | Departamento de Atencidn al Se entera de la duda y/o consulta y determina:

Contribuyente/Asesora o Asesor ¢La duda y/o consulta es competencia de la Direccion General de
Recaudacion?

7 | Departamento de Atencién al La duda y/o consulta no es competencia de la Direccion General

Contribuyente/Asesora 0 Asesor de Recaudacion.

Busca datos (numero telefénico y/o portal WEB) de la unidad
administrativa competente, se entera e informa a la o el contribuyente y
pregunta si tiene alguna otra duda y/o consulta.

8 | Contribuyente Se entera de los datos de la unidad administrativa competente para dar
atencion a su duda y/o consulta e informa si tiene otra duda y/o
consulta.

9 | Departamento de Atencion al Se entera si la o el contribuyente tiene otra duda y/o consulta y procede

Contribuyente/Asesora o Asesor segun corresponda.
¢La o el contribuyente tiene otra duda y/o consulta?

10 | Departamento de Atencion al No tiene alguna otra duda y/o consulta.

Contribuyente/Asesora o Asesor Se despide aplicando el Protocolo, concluye la captura de datos de la
atencion brindada en el formato “Registro de Consultas” del SIIGEM y
procede a clasificar y capturar los datos adicionales.

Se conecta con la actividad No. 18.

11 | Contribuyente Recibe la despedida de la asesora o del asesor conforme al Protocolo y

concluye el chat.

edomex.gob.mx
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UNIDAD ADMINISTRATIVA /

No. PUESTO

ACTIVIDAD

12 | Departamento de Atencion al
Contribuyente/Asesora o Asesor

Sitiene alguna otra duda y/o consulta.
Analiza la duda y/o consulta y procede a determinar.

Se conecta con la actividad No. 6.

13 | Departamento de Atencion al
Contribuyente/Asesora o Asesor

La duda y/o consulta si es competencia de la Direccion General de
Recaudacion.

Con base en la informacion proporcionada por la o el contribuyente
determina:

¢La duda y/o consulta requiere asesoria y orientacién o atencidn
especial?

14 | Departamento de Atencion al
Contribuyente/Asesora o Asesor

La duda y/o consulta requiere Asesoriay Orientacion

Consulta la informacion en el SIIGEM, Portal de Servicios al
Contribuyente, legislacion y archivos; otorga la informacion para
resolver la duda y/o consulta de la o el contribuyente y pregunta si tiene
otra duda y/o consulta.

15 | Contribuyente

Se entera, resuelve su duda y/o consulta e informa si tiene otra duda
y/o consulta.

Se conecta con la actividad No. 9.

16 | Departamento de Atencion al
Contribuyente/Asesora o Asesor

La duda y/o consulta requiere Atencién Especial.

Informa a la o al contribuyente que debera enviar mediante correo
electrénico a alguna de las tres direcciones autorizadas de la Direccion
de Atencidon al Contribuyente la informacion y/o documentacion
referente a su duda y/o consulta, y confirmar via telefénica la recepcion
de dicha documentacion. A través del SIIGEM, asigna un nimero de
folio y lo informa a la o al contribuyente indicandole que utilice ese
namero como referencia para la confirmacién via telefénica y
seguimiento de su asunto. Se despide aplicando el Protocolo y procede
a clasificar y capturar los datos adicionales.

Se conecta con la actividad No. 18.

17 | Contribuyente

Se entera de la solicitud de enviar datos y/o informacion mediante
correo electrénico, y conforme al Protocolo, concluye el chat.

Envia via correo electronico la informacién y/o datos que le fueron
solicitados y confirma via telefonica la recepcion con el personal del
Centro de Contacto.

Se conecta con la actividad No. 10 del Procedimiento “Atencién
Via Correo Electrénico a las y los Contribuyentes en el Centro de
Contacto” y la actividad No. 17 del Procedimiento “Atencién Via
Telefénica a las y los Contribuyentes en el Centro de Contacto”.

18 | Departamento de Atencion al
Contribuyente/Asesora 0 Asesor

Clasifica y captura datos adicionales de la duda y/o consulta de la o del
contribuyente en el formato de Registro de Consulta en el SIIGEM y
concluye el registro.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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DIAGRAMA DE BLOQUE

ATENCION ViA CHAT ALAS Y LOS CONTRIBUYENTES EN EL CENTRO DE CONTACTO.

CONTRIBUYENTE

DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE/ASESORA O ASESOR

INICIO

INGRESA A LA DIRECCION ELECTRONICA DEL
PORTAL DE SERVICIOS AL CONTRIBUYENTE DEL
GOBIERNO DEL ESTADO DE MEXICO (HTTPS:

SEPYA.EDOMEXICO.GOB.MX/RECAUDACION/),
SELECCIONA LA OPCION “CHAT”, CAPTURA LOS
DATOS REQUERIDOS Y ESPERA LA CONEXION CON
LA ASESORA O EL ASESOR.

SE ENTERA DE LA SOLICITUD, PROPORCIONA SU
NOMBRE, NUMERO TELEFONICO, MUNICIPIO DE
PROCEDENCIA YOTROS DATOS SOUCITADOS.

RECIBE EL AVISO DEL SISTEMA, EL CUAL ABRE
PANTALLA DEL CHAT; INICIA LA APLICACION DEL|
PROTOCOLO Y SOLICITA LOS DATOS DE
IDENTIFICACION.

SE ENTERA Y CAPTURA LOS DATOS DE LA O DEL
CONTRIBUYENTE EN EL FORMATO “REGISTRO DE
CONSULTA” EN EL SISTEMA INTEGRAL DE

SE ENTERAY EXPONE SU DUDA Y/O CONSULTA.

INGRESOS DEL GOBIERNO DEL ESTADO DE MEXICO
(SIIGEM) Y PREGUNTA RESPECTO DE LA DUDA Y/O

CONSULTA.

SE ENTERA DE LA DUDA Y/O CONSULTA Y
DETERMINA:

¢LA DUDA Y/O CONSULTA E!
COMPETENCIA DE LA
DIRECCION GENERAL DE
RECAUDACION?

BUSCA DATOS (NUMERO TELEFONICO Y/O PORTAL
WEB) DE LA UNIDAD  ADMINISTRATIVA
COMPETENTE, SE ENTERA E INFORMA A LA O AL

SE ENTERA DE LOS DATOS DE LA DEPENDENCIA
COMPETENTE PARA DAR ATENCION A SU DUDA Y/
O CONSULTAE INFORMA SI TIENE OTRA DUDAY/O

CONTRIBUYENTE Y PREGUNTA SI TIENE ALGUNA
OTRADUDA Y/O CONSULTA.

CONSULTA.

SE ENTERA SI LA O EL CONTRIBUYENTE TIENE OTRA
DUDA Y/O CONSULTA Y PROCEDE SEGUN
CORRESPONDA.

Y

A
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ATENCION ViA CHAT ALAS Y LOS CONTRIBUYENTES EN EL CENTRO DE CONTACTO.

CONTRIBUYENTE DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE/ASESORA O ASESOR

¢LA O EL CONTRIBUYENTE
TIENEOTRADUDA Y/O
CONSULTA?

Si

SE DESPIDE APLICANDO EL PROTOCOLO, CONCLUYE LA
CAPTURA DE DATOS DE LA ATENCION BRINDADA EN EL
FORMATO “REGISTRO DE CONSULTAS” DEL SIIGEM Y
PROCEDE A CLASIFICAR Y CAPTURAR LOS DATOS
ADICIONALES.

® <

RECIBE LA DESPEDIDA DE LA ASESORA O DEL
ASESOR CONFORME AL PROTOCOLO Y CONCLUYE

EL CHAT. E

ANALIZA LA DUDA Y/O CONSULTA Y PROCEDE A
DETERMINAR.

N

CON BASE EN LA INFORMACION PRO PO RCIONA DA
POR LA O EL CONTRIBUYENTE DETER MINA:

ATENCION
ESPECIA

(LA DUDA Y/O CONSULTA
REQUIERE ASESORIA Y ORIENTACION
O ATENCION ESPECIAL?

ASESORIAY
ORIENTACION

CONSULTA LA INFORMACION EN EL SIIGEM,

< PORTAL DE SERVICIOS AL CONTRIBUYENTE,

LEGISLACION Y  ARCHIVOS; OTORGA LA

INFORMACION PARA RESOLVER LA DUDA Y/O

CONSULTA DE LA O EL CONTRIBUYENTE Y
SE ENTERA, RESUELVE SU DUDA Y/O CONSULTA E PREGUNTASITIENE OTRA DUDA Y/O CONSULTA.

INFORMA SI TIENE OTRA DUDA Y/O CONSULTA.
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ATENCION VIA CHAT A LAS Y LOS CONTRIBUYENTES EN EL CENTRO DE CONTACTO.

CONTRIBUYENTE DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE/ASESORA O ASESOR

INFORMA QUE DEBERA ENVIAR MEDIANTE
CORREO ELECTRONICO A ALGUNA DE LAS TRES
DIRECCIONES AUTORIZADAS DE LA DIRECCION DE
ATENCION AL CONTRIBUYENTE LA INFORMACION
Y/O DOCUMENTACION REFERENTE A SU DUDA Y/O
CONSULTA Y CONFIRMAR VIA TELEFONICA LA
RECEPCION DE DICHA DOCUMENTACION. A
TRAVES DEL SIIGEM, ASIGNA UN NUMERO DE

17 FOLIO Y LO INFORMA A LA O AL CONTRIBUYENTE
- INDICANDOLE QUE UTILICE ESE NUMERO COMO

REFERENCIA PARA LA CONFIRMACION ViA
TELEFONICA Y SEGUIMIENTO DE SU ASUNTO. SE

DESPIDE APLICANDO EL PROTOCOLO Y PROCEDE A
SE ENTERA DE LA SOLICITUD DE ENVIAR DATOS Y/O CLASIFICAR Y CAPTURAR LOS DATOS ADICIONALES.
INFORMACION MEDIANTE CORREO ELECTRONICO,
Y CONFORME AL PROTOCOLO, CONCLUYE EL CHAT.

ENVIA VA CORREO  ELECTRONICO LA
INFORMACION Y/O DATOS QUE LE FUERON

SOLICITADOS Y CONFIRMA VIA TELEFONICA LA @
RECEPCION CON EL PERSONAL DEL CENTRO DE
CONTACTO.

CLASIFICA'Y CAPTURA DATOS ADICIONALES DE LA

DUDA Y/O CONSULTA DE LA O DEL

CONTRIBUYENTE EN EL FORMATO DE REGISTRO DE
CONSULTA EN EL SIGEM Y CONCLUYE EL
REGISTRO.

SE CONECTA CON LA ACTIVIDAD NO. 10 DEL
PROCEDIMIENTO “ATENCION ViA CORREO
ELECTRONICO A LAS Y LOS CONTRIBUYENTES

EN EL CENTRO DE CONTACTO” Y LAACTIVIDAD A/
NO. 17 DEL PROCEDIMIENTO “ATENCION ViA

TELEFONICA A LAS Y LOS CONTRIBUYENTES FIN
EN EL CENTRO DE CONTACTO”.

MEDICION
Indicadores para medir la eficiencia en la atencién proporcionada a las y los contribuyentes via chat:

Numero diario de chats atendidos X 100 = Porcentaje de chats atendidos.
Numero diario de chats recibidos

Registros de evidencias:

Las asesoras y los asesores registran las asesorias que proporcionan en el SIIGEM (Sistema Integral de Ingresos del
Gobierno del Estado de México).

FORMATOS E INSTRUCTIVOS

Registro de Consulta.
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Registro de Consulta.

O LinUinacsoN TENENCIA
O Fommas pE Prso

[0 omros Tenencia

[ requsrmienTos

O e ancusicion

D comprosANTE Rag0 WES

LICENCIAS (T;
O Fommas bz R0
O vauoacion
O omros

REGISTRO DE CONSULTA

* CAMFOS DELIGATORIOS
** SELECCIONAR DE 1 A 2 SUBCOMCERTOS

[0 consumaveriFicacion
O e verFIcACIoN
O Fommas oE o

] TENENCIA 2ERVICIO PUBLICD
] ALTAVERIFICACION SERV. PUBLICO

CONTROL VEHICULAR INFRACCIONES
O ermuacion crimea O Fommas bz Prso
O vericuio wsvo O vauoacion
[0 asacepuacas O orros

O cameo rromETARIO

O vericuio extrasERD
O vericuLo oTRA ENTIDAD
[0 TarseTas D= CRCULACION
[0 commEcionzs AL AaDRON
O oraos ov

O vericuo usano

O rFommas bz Prso

EROGACIONES GT8
O pecLaRAcion
D COMPROSANTE PAGO WES

[ requsrmienTo
[ picTamzn FizcaL
1| O orros

OTROS INPUESTOS ()
[ noTARIOS DECLARACION
O 1222 (easoLmzRAS)
[0 2.5 MzDI0 AMSIENTE (AGUA)
[ razo pe peRECHOR
O cevoLucionzs
O razo En PaRCIALIDADES
[ pEcLARACION 24N
CFDI
O racTudmelecTRoNCA

O raLonamio o raco

0 cuoma Flua o EsTIMATRA
[0 requsrimenTo

O rre

O otros

PRE[‘AL@

O vaupais

O comprosanTE DE FAGD
[0 rorumas oz sheo

O otros

e (19) _

INTERMEDIOS (G

[ pecLaracion
O requzrimienTo
D omros

HospEwr@

O pecLaracion

O comprosanTE DE PAGD
[ Formas bz smco

D omros

REGISTRO ESTATAL DE CONTRIBUYENTES (REC] @
O

O mopFicacion

O sasm

D consuita vio coNTRASERA

REGIMEN DE INCORPORACION FISCAL @

D pecLaracion
[ Fommes oz Paso
O omros

OTROS @
O otros

concLluve: ® 51 O o
OBSERVACIONES:

ASIGNAR NOMERO DE TRAMITE: U 51 ® NO@

@

Instructivo para llenar el formato: “Registro de Consulta”.

Objetivo: Llevar un registro de las asesorias proporcionadas a las y los contribuyentes en materia de control
vehicular, tramites fiscales y otros tépicos.

Distribucién y Destinatario: El formato se encuentra automatizado y es parte del Sistema Integral de Ingresos
del Gobierno del Estado de México.
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No. Concepto Descripcién

1 Tipo de Servicio Seleccionar el medio por el que se recibié la consulta (teléfono,
chat, correo electrénico o personalizada).

2 RFC Capturar el Registro Federal de Contribuyentes.

3 Nombre / Empresa Capturar el nombre de la o del contribuyente o la razén social de la
persona juridica colectiva.

4 Entidad Seleccionar el Estado de la Republica Mexicana donde se
encuentra la o el contribuyente.

5 Municipio Seleccionar el Municipio donde se encuentra la o el contribuyente.

6 Teléfono Capturar el nimero telefonico de la o del contribuyente.

7 Correo Capturar el correo electronico de la o del contribuyente.

8 Control Vehicular Marcar con una v si la asesoria contempla un tema de control
vehicular.

9 Tramites Fiscales Marcar con una v si la asesoria contempla un tema de Tramites
Fiscales.

10 Placa Registrar el nUmero de matricula que portan las placas del vehiculo
a consultar.

11 Marca Registrar la marca del vehiculo a consultar.

12 Modelo Registrar el modelo del vehiculo a consultar.

13 Linea de Captura Registrar el nimero de la linea de captura (27 digitos) con el que
pretende pagar o realiz6 el pago del tramite de control vehicular.

14 Tenencia Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea del Impuesto sobre Tenencia o Uso de Vehiculos.

15 Verificacion Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
corresponda a verificacion vehicular.

16 Control vehicular Marcar con una v el tipo de movimiento de control vehicular al que
corresponda la asesoria.

17 Infracciones Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea de infracciones por incumplimiento al Reglamento de Transito
del Estado de México.

18 Licencias Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea de licencias de conducir.

19 Linea de Captura Registrar el nimero de la linea de captura (27 digitos) con el que
pretende pagar o realizé el pago del tramite fiscal.

20 Erogaciones Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre Impuesto sobre Erogaciones por Remuneraciones al
Trabajo Personal.

21 Repecos Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre Régimen de Pequefios Contribuyentes.

22 Intermedios Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre Régimen Intermedio.

23 Registro Estatal de Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria

Contribuyentes (REC) sea sobre Registro Estatal de Contribuyentes.

24 Otros Impuestos Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre un impuesto diferente a los indicados en el formato.

25 Predial Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre el Impuesto Predial.

26 Hospedaje Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre Impuesto sobre Hospedaje.

27 Régimen de Incorporacion Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria

Fiscal (RIF) sea sobre Régimen de Incorporacién Fiscal.
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No. Concepto Descripcién

28 CFDI Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre la generacion del Comprobante Fiscal Digital por
Internet.

29 Otros Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre un concepto diferente a los que aparecen en el formato.

30 Asignar nimero de tradmite Seleccionar SI/NO. S| cuando el asunto se tenga que canalizar o

consultar con la unidad administrativa competente, con la finalidad
de que se le pueda dar seguimiento con el folio asignado. NO
cuando la asesoria sea de atencion inmediata.

31 Concluyé Seleccionar SI/NO. S| cuando la asesoria sea de atencion
inmediata y esté resuelta. NO cuando la duda y/o consulta deba
canalizarse a la unidad administrativa competente.

32 Observaciones Registrar informacion importante sobre la asesoria solicitada por la
0 el contribuyente.

Edicion: Primera
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION DE Fecha: Marzo de 2021
ATENCION AL CONTRIBUYENTE Cédigo: 20703001070202L/04
Péagina:

PROCEDIMIENTO: ATENCION PERSONALIZADA A LAS Y LOS CONTRIBUYENTES EN EL CENTRO DE
CONTACTO.

OBJETIVO: Guiar, orientar y resolver, las dudas y/o consultas que realicen las y los contribuyentes, relacionadas con
tramites, servicios, derechos y obligaciones, tanto en materia fiscal como de control vehicular, mediante asesorias
proporcionadas de manera personalizada en el Centro de Contacto de la Direccion de Atencidn al Contribuyente.

ALCANCE: Aplica al personal adscrito al Departamento de Atencidén al Contribuyente responsable de proporcionar
asesoria personalizada a las y los contribuyentes.

REFERENCIAS

Ley de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado de México y Municipios,
publicada en el Periodico Oficial “Gaceta del Gobierno” del Estado de México, el 30 de mayo de 2017.

Reglamento Interior de la Secretaria de Finanzas, articulos 3 fraccion VI; 4 fraccién IV; 6, 7, 9, 10 fraccion XII; 11
fraccion | 12 y 14 fracciones IX y LXXIV, publicado en el Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno” del Estado de
México, el 05 de julio de 2006.

Acuerdo por el que se Delegan Facultades en Favor de Diversos Servidores Publicos de la Direccion General de
Recaudacion, puntos “Primero”, numerales 11 y 17; “Séptimo”, numeral 2, publicado en el Periédico Oficial “Gaceta
del Gobierno” del Estado de México, el 07 de septiembre de 2016.

Manual General de Organizacion de la Secretaria de Finanzas, apartado VIII “Objetivo y Funciones por Unidad
Administrativa”; 20703001000000L Direccién General de Recaudacion, 20703001070000L Direccién de Atencion al
Contribuyente, 20703001070200L Subdireccién de Desarrollo de Modelos de Atencion al Contribuyente,
20703001070202L Departamento de Atencién al Contribuyente; publicado en el Periédico Oficial “Gaceta del
Gobierno” del Estado de México, el 25 de abril de 2019.

Manual de Procedimientos de Tramites y Servicios al Contribuyente de los Centros de Servicios Fiscales, publicado
en el Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno” del Estado de México, el 04 de agosto de 2016.

RESPONSABILIDADES

El Departamento de Atencién al Contribuyente es la unidad administrativa responsable de proporcionar asesoria y
orientacion a las y los contribuyentes de manera personalizada, asi como de elaborar informes y estadisticas de los
usuarios atendidos y las asesorias proporcionadas.
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Las asesoras y los asesores deberan:

Proporcionar asistencia y orientacion personalizada a las y los contribuyentes sobre tramites y servicios que brinda la
Direccién General de Recaudacion, que les permita cumplir en tiempo y forma con sus obligaciones fiscales y de
control vehicular.

Aplicar el “Protocolo de Atencion para las servidoras publicas y los servidores publicos del Departamento de Atencion
al Contribuyente.

Registrar los datos de las y los contribuyentes en el médulo “Registro de Consulta” del Sistema Integral de Ingresos
del Gobierno del Estado de México (SIIGEM).

Asesorar a las y los contribuyentes en las dudas y/o consultas para la realizacion de sus tramites fiscales y de control
vehicular, canalizdndolos ante las unidades administrativas competentes que deban conocer y resolver sobre la
materia correspondiente.

Asesorar a las y los contribuyentes en la interpretacion y aplicacion de preceptos legales, que les permita cumplir en
tiempo y forma con sus obligaciones fiscales y de control vehicular.

DEFINICIONES

Asesora o asesor: Se refiere a la servidora publica o servidor publico que labora en la Direccidon de Atencion al
Contribuyente designado para brindar atencién a la poblacién a través del Centro de Contacto, proporcionandole la
orientacion y asesoria suficiente para resolver sus dudas y/o consultas.

Asesoria y orientacidn: Es la respuesta pronta y oportuna que realiza la asesora o el asesor con respecto a las
dudas y/o consultas que refieren los contribuyentes, por contar a la mano con la informacion suficiente para resolver
las dudas y/o consultas realizadas por las y los contribuyentes.

Atencion especial: Son las dudas y/o consultas de las y los contribuyentes recibidas en el Centro de Contacto, que
requieren ser canalizadas a las unidades administrativas competentes para conocer y resolver respecto de un tema o
asunto en particular, ya que por su naturaleza no puede ser resuelto de manera inmediata por la asesora o el asesor.

Centro de contacto: Es el punto de comunicacién de la Direccion de Atencidon al Contribuyente que brinda
orientacion y asesoria a las y los contribuyentes reales y potenciales del Estado de México, esta comunicacion puede
ser via telefonica, chat, correo electrénico o de manera personalizada.

Contingencia: Se refiere a toda situacién extraordinaria que afecte la operacion normal del Centro de Contacto,
principalmente al aumento considerable de llamadas telefonicas, consultas mediante chat, correo electronico o
atencion personalizada, la ausencia de personal u otros como las fallas en el suministro de energia eléctrica, en el
funcionamiento de los sistemas informaticos, o en la conexién telefonica.

Contribuyente: Es la persona fisica o juridica colectiva con derechos y obligaciones frente al Estado, que aporta sus
contribuciones previstas por la ley a través de los medios legales establecidos, y en su caso responde garantizando
con su capacidad econémica o patrimonio el incumplimiento o la omisién de estas.

Duda y/o consulta: Es la expresiéon de una inquietud o peticion de las y los contribuyentes con relacién a los tramites
y servicios que brinda la Direccién General de Recaudacion.

Informacién: Son los datos, registros, informes, legislacion y documentos que posee la Direccién General de
Recaudacion, mediante los cuales se resuelven dudas y/o consultas o bien se le proporcionan a las y los
contribuyentes, dentro de las restricciones que establece la ley.

Protocolo: Se refiere al conjunto de lineamientos que el personal de servicio publico debe aplicar durante la atencién
a las o los contribuyentes, y estan contenidos en el “Protocolo de Atencién para las servidoras publicas y los
servidores publicos del Departamento de Atencién al Contribuyente” y el “Protocolo de Atencién al Ciudadano para los
Servidores Publicos de Atencién Telefonica” vigente.

SIIGEM: Se refiere al Sistema Integral de Ingresos del Gobierno del Estado de México y que consiste en la
herramienta principal para consultar la informacién de tramites y servicios que brinda la Direccion General de
Recaudacion, para resolver las dudas y/o consultas que manifiestan las y los contribuyentes.
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INSUMOS

Dudas y/o consultas de las y los contribuyentes respecto a los tramites y servicios que presta la Direccion General de
Recaudacion.

RESULTADOS

Asistencia, orientacion y atencion personalizada a las y los contribuyentes con el fin de resolver sus dudas y/o
consultas respecto a los tramites y servicios que presta la Direccion General de Recaudacion.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO

Atencién Via Telef6nica a las y los Contribuyentes en el Centro de Contacto.
Atencién Via Correo Electrénico a las y los Contribuyentes en el Centro de Contacto.
POLITICAS

La titular o el titular del Departamento de Atencidon al Contribuyente debera coordinar y establecer métodos y
esquemas de trabajo que permitan brindar asesoria suficiente y satisfactoria a las y los contribuyentes de manera
personalizada en el Centro de Contacto.

La titular o el titular del Departamento de Atencion al Contribuyente deberd elaborar informes y estadisticas con base
en las consultas y asesorias que se ofrecen de manera personalizada a las y los contribuyentes en el Centro de
Contacto.

La titular o el titular del Departamento de Atencién al Contribuyente debera brindar atencion a las y los contribuyentes
en caso de contingencia, a efecto de brindar eficiente y oportunamente la atencién personalizada en el Centro de
Contacto.

Las supervisoras y los supervisores deberan brindar atencién a las y los contribuyentes en caso de contingencia, a
efecto de brindar eficiente y oportunamente la atencion personalizada en el Centro de Contacto.

Las supervisoras y los supervisores verificardn que las asesoras y los asesores brinden la atencién personalizada en
tiempo y forma a las y los contribuyentes en el Centro de Contacto.

Las supervisoras y los supervisores apoyaran a las asesoras y los asesores en proporcionar elementos e informacion
necesaria para resolver las dudas y/o consultas de las y los contribuyentes en el Centro de Contacto.

Las asesoras y los asesores durante la atencién a las y los contribuyentes deberan apegarse al “Protocolo de
Atencidn para las servidoras publicas y los servidores publicos del Departamento de Atencion al Contribuyente”.

Las asesoras y los asesores que brinden la atencidén a las y los contribuyentes deberan utilizar como apoyo para
resolver las dudas y/o consultas, las paginas electrénicas siguientes: el Portal del Gobierno del Estado de México
(https://edomex.gob.mx), el Portal de Servicios al Contribuyente del Gobierno del Estado de México
(https://sfpya.edomexico.gob.mx/recaudacion) y el SIIGEM (Sistema Integral de Ingresos del Gobierno del Estado de
México https://sfpya.edomexico.gob.mx/recaudacion/siigem.html).

Las asesoras y los asesores durante la atencién a las y los contribuyentes deberan apegarse a lo establecido en las
Cédulas del Registro Estatal de Tramites y Servicios vigente, Lineamientos Generales en Materia de Control
Vehicular, Manual de Procedimientos de Tramites y Servicios al Contribuyente de los Centros de Servicios Fiscales y
la Legislacion Fiscal vigente en la materia.

El tiempo destinado para la atencién a cada contribuyente serd de 30 minutos y, en caso de contingencia la atencién
tendra una duracion maxima de 20 minutos.

Las asesoras y los asesores deberan disponer actitud de servicio, expresarse con amabilidad, cortesia y buen trato
en la atencion a las y los contribuyentes.

Las asesoras y los asesores deberan generar un ambiente de confianza y empatia necesaria a las y los
contribuyentes para que expresen sus dudas y/o consultas.
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Las asesoras y los asesores deberan escuchar con atencion a las y los contribuyentes cuando expresen el motivo de
su duda y/o consulta, con el fin de tener la informacién completa a efecto de responder adecuadamente y resolver su
duda y/o consulta.

Las asesoras y los asesores deberan evitar en todo momento polemizar o discutir con las y los contribuyentes.

Las asesoras y los asesores deberan orientar y, en su caso, canalizar a las y los contribuyentes con la autoridad
competente, cuando la duda y/o consulta no sea competencia de la Direccién General de Recaudacion.

Si la duda y/o consulta es competencia de la Direccion General de Recaudacion, pero requiere canalizarse al area
competente para su resolucion, las asesoras y los asesores deberan informar a la o al contribuyente el nimero de
trdmite asignado a su duda y/o consulta para su seguimiento.

En caso de que el contribuyente manifieste tener otra duda y/o consulta se le atenderd conforme al procedimiento
establecido.

DESARROLLO
UNIDAD ADMINISTRATIVA /
No. PUESTO ACTIVIDAD

1 | Contribuyente . . .

Se presenta en el Centro de Contacto de la Direccion de Atencién al
Contribuyente y solicita acceso al personal de vigilancia para ser atendido.

2 | Personal de Vigilancia Se entera de la solicitud del contribuyente, le pide registrarse en la bitacora
de visitas y esperar la autorizacién de acceso; realiza llamada telefénica a la
o al titular del Departamento de Orientacién Masiva solicitando autorizacion
para el ingreso de la o del contribuyente.

3 | Departamento de Atencién al Recibe llamada telefénica, se entera de la solicitud de acceso y la autoriza;

Contribuyente / Titular indica al personal de vigilancia el nombre de la asesora o el asesor que
atendera a la o al contribuyente y le solicita guiar a la persona hacia el
mddulo donde ser& atendido.

4 | Personal de Vigilancia Recibe la autorizacién de acceso e indica a la o al contribuyente el médulo
donde sera atendido y la asesora o el asesor gue le brindara atencién.

5 | Contribuyente Se entera de las indicaciones, se registra, espera el momento de su turno y
se apersona con la asesora o el asesor para recibir la asesoria y orientacién
respecto de su duda y/o consulta.

6 | Departamento de Atencion al Recibe a la o al contribuyente y aplicando el Protocolo, solicita sus datos de
Contribuyente / Asesora o identificaciébn (nombre, estado y municipio de procedencia, ndmero
asesor telefénico, entre otros).

7 | Contribuyente Se entera y proporciona los datos solicitados por la asesora o el asesor.

8 | Departamento de Atencién al Se entera y captura los datos de la o el contribuyente en el formato
Contribuyente / Asesora o “Registro de Consulta” en el SIIGEM y pregunta al contribuyente respecto
asesor de su duda y/o consulta.

9 | Contribuyente Se entera y expone su duda y/o consulta.

10 | Departamento de Atencion al Se entera de la duda y/o consulta y determina:

Contribuyente / Asesora o ¢JLa duda y/o consulta es competencia de la Direccion General de
asesor Recaudacion?

11 | Departamento de Atencion al La duda y/o consulta no es competencia de la Direccion General de
Contribuyente / Asesora o Recaudacioén.
asesor Busca datos (numero telefénico y/o portal WEB) de la unidad administrativa

competente, se entera e informa a la o al contribuyente y pregunta si tiene
alguna otra duda y/o consulta.

12 | Contribuyente Se entera de los datos de la unidad administrativa competente para dar
atencion a su duda y/o consulta e informa si tiene otra duda y/o consulta.
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UNIDAD ADMINISTRATIVA /

No. PUESTO ACTIVIDAD

13 | Departamento de Atencion al Se entera si la o el contribuyente tiene otra duda y/o consulta y procede
Contribuyente / Asesora o segln corresponda.
asesor : :

¢La o el contribuyente tiene otra duda y/o consulta?
14 | Departamento de Atencion al No tiene alguna otra duda y/o consulta.
Contribuyente / Asesora o . . o
asesor Se despide aplicando el Protocolo y procede a capturar y clasificar los datos
adicionales de la duda y/o consulta en el formato “Registro de Consultas”
del SIIGEM.
Se conecta con la actividad No. 22.
15 | Contribuyente Recibe la despedida de la o del asesor y se retira del Centro de Contacto.
16 | Departamento de Atencion al Si tiene alguna otra duda y/o consulta.
Contribuyente / Asesora o .
asesor Se entera de la duda y/o consulta y procede a determinar.
Se conecta con la actividad No. 10.

17 | Departamento de Atencion al La duda y/o consulta si es competencia de la Direccidn General de
Contribuyente / Asesora o Recaudacion.
asesor Con base en la informacion proporcionada por la o el contribuyente

determina: ¢ Requiere asesoriay orientacién o atencidon especial?

18 | Departamento de Atencion al La duda y/o consulta requiere Asesoriay Orientacion.
Contribuyente / Asesora o Consulta la informacion en el SIIGEM, Portal de Servicios al Contribuyente
asesor del Gobierno del Estado de México, legislacion y archivos; otorga la

informacion a la o al contribuyente y pregunta si tiene otra duda y/o
consulta.

19 | Contribuyente Se entera, resuelve su duda y/o consulta e informa si tiene otra duda y/o

consulta.
Se conecta con la actividad No. 13.

20 | Departamento de Atencién al La duda y/o consulta requiere Atencién Especial.

Contribuyente / Asesora o Infforma a la o al contribuyente que debera enviar mediante correo

asesor electrénico a alguna de las tres direcciones autorizadas de la Direccién de
Atencién al Contribuyente la informacion y/o documentacion referente a su
duda y/o consulta, y confirmar via telefénica la recepcion de dicha
documentacion. A través del SIIGEM, asigna un nimero de folio y lo informa
a la o al contribuyente indicandole que utilice ese nimero como referencia
para la confirmacion via telefénica y seguimiento de su asunto. Se despide
aplicando el Protocolo, registra la atenciéon brindada en el formato de
“registro de consulta” en el SIIGEM y procede a clasificar y capturar los
datos adicionales.
Se conecta con la actividad No. 22.

21 | Contribuyente Se entera, recibe despedida y se retira del Centro de Contacto.

Se conecta con la actividad No. 10 del procedimiento: “Atencion Via
Correo Electronico a las y los contribuyentes en el Centro de
Contacto”.

22 | Departamento de Atencién al Clasifica y captura datos adicionales de la duda y/o consulta de la o del
Contribuyente / Asesora o contribuyente en el formato “Registro de Consulta” en el SIIGEM y concluye.
asesor

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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DIAGRAMA DE BLOQUE

ATENCION PERSONALIZADA A LAS Y LOS CONTRIBUYENTES EN EL CENTRO DE CONTACTO.

CONTRIBUYENTE

PERSONAL DE VIGILANCIA

DEPARTAMENTO DE ATENCION
AL CONTRIBUYENTE / TITULAR

DEPARTAMENTO DE ATENCION
AL CONTRIBUYENTE / ASESORA
O ASESOR

INICIO

CONTACTO Y SOLICITA ACCESO.

SE PRESENTA EN EL CENTRO DE|

SE ENTERA Y LE PIDE REGISTRARSE EN LA
BITACORA DE VISITAS, REALIZA LLAMADA
TELEFONICA SOLICITANDO AUTORIZACION
PARA  EL INGRESO DE LA O DEL

CONTRIBUYENTE.

@4___

(5 )=

SE ENTERA DE LAS INDICACIONES, SE
REGISTRA, ESPERA Y SE APERSONA
CON LA ASESORA O EL ASESOR.

RECIBE LA AUTORIZACION DE ACCESO E
INDICA EL MODULO DONDE SERA
ATENDIDO Y LA ASESORA O EL ASESOR
QUE LE BRINDARA ATENCION.

»(3)

RECIBE LLAMADA  TELEFONICA, SE
ENTERA DE LA SOLICITUD DE ACCESO Y LA
AUTORIZA; INDICA EL NOMBRE DE LA
ASESORA O EL ASESOR QUE ATENDERA Y
LE SOLICITA GUIAR A LA PERSONA HACIA
EL MODULO.

»(6)
RECIBE A LA O AL CONTRIBUYENTE Y
APLICANDO EL PROTOCOLO, SOLICITA

SE ENTERA Y PROPORCIONA LOS
DATOS.

DATOS DE IDENTIFICACION.

=Q
SE ENTERA'Y CAPTURA LOS DATOS EN EL

FORMATO “REGISTRO DE CONSULTA” EN
EL SIIGEM Y PREGUNTA RESPECTO DE SU

@

SE ENTERAY EXPONE SU DUDAY/O

DUDA Y/O CONSULTA.

CONSULTA. |

SE ENTERA DE LA DUDA Y/O CONSULTA Y
DETERMINA:

(LADUDA Y/O CONSULTA
ES COMPETENCADELA DIRECCION
GENERAL DE RECAUDACION?

(12)-

SE ENTERA DE LOS DATOS DE LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA
COMPETENTE E INFORMA SI TIENE

BUSCA DATOS DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA COMPETENTE,
INFORMA Y PREGUNTA SI  TIENE]|

ALGUNA OTRA DUDA Y/O CONSULTA.

OTRADUDAY/O CONSULTA.

SE ENTERA SI TIENE OTRA DUDA Y/O
CONSULTA Y PROCEDE  SEGUN
CORRESPONDA.
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Procedimiento: Atencidn Personalizada a las y los Contribuyentes en el Centro de Contacto

DEPARTAMENTO DE ATENCION AL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL
CONTRIBUYENTE PERSONAL DE VIGILANCIA CONTRIBUYENTE / TITULAR CONTRIBUYENTE /ASESORA O ASESOR

¢LAO EL CONTRBUYENTE TIENE
OTRADUDAY/O CONS ULTA?

PROCEDE A CAPTURAR Y CLASIFICAR LOS
DATOS ADICIONALES DE LA DUDA Y/O
CONSULTA EN EL FORMATO “REGISTRO DE
CONSULTAS” DEL SIIGEM.

15 )}t SE DESPIDE APLICANDO EL PROTOCOLO Y
( )

RECIBE LA DESPEDIDA DE LA O EL ASESOR Y SE
RETIRA DEL CENTRO DE CONTACTO.

-

@

SE ENTERA DE LA DUDA Y/O
CONSULTA Y PROCEDE A

DETERMINAR.

CON BASE EN LA INFORMACION
PROPORCIONADA DETERMINA:

ATENCION
ESPECIAL

ZREQUIERE ASESORIA
ORENTACION O ATENGON
ESPECIAL?

ASESORIA Y
ORENTACION

CONSULTA LA INFORMACION EN EL SIIGEM,
PORTAL DE SERVICIOS, LEGISLACION Y]

ARCHIVOS; OTORGA LA INFORMACION Y
(19)-= PREGUNTA S| TIENE OTRA DUDA Y/O

CONSULTA.

SE ENTERA, RESUELVE SU DUDA Y/O
CONSULTAE INFORMASI TIENE OTRA DUDA

Y/O CONSULTA.
+ INFORMA QUE DEBERA ENVIAR MEDIANTE CORREO|
ELECTRONICO A ALGUNA DE LAS TRES DIRECOONES|
AUTORIZADAS LA INFORMACION Y/O DOCUMENTACION|
REFERENTEA SU DUDA Y/O CONSULTA, Y CONFIRMAR ViA|
TELEFONICA LA RECEPCION, ASIGNA UN NUMERO DE
FOLIO Y 1O INFORMA INDICANDO QUE UTILICE ESE]
NUMERO COMO REFERENCIA PARA LA CONFIRMACION|
ViA TELEFONICA Y SEGUIMIENTO DE SU ASUNTQ SE|
DESPIDE, REGISTRA LA ATENCION BRINDADA EN EL|
FORMATO DE “REGISTRO DE CONSULTA” EN EL SIGEM Y|
21 )= PROCEDE A CLASIFICAR Y CAPTURAR LOS DATOS)
ADIQONALES.
SE ENTERA, RECIBE LA DESPEDIDA Y SE
RETIRA DEL CENTRO DE CONTACTO.
CLASIFICA Y CAPTURA DATOS ADICIONALES DE LA
DUDA Y/O CONSULTA DE LA O DEL
SECONECTA CON LAA.LTIVIDAD NO. 10 CONTRIBUYENTE EN EL FORMATO “REGISTRO DE
DEL PROCEDIMIENTO: “ATENCION VIA CONSULTA” EN EL SIIGEMY CONCLUYE.
CORREO ELECTRONICO A LAS Y LOS

CONTRIBUYENTES DESDE EL CENTRO
DE CONTACTO”.

FIN

MEDICION

Indicadores para medir la eficiencia en la atencién proporcionada a las y los contribuyentes de manera
personalizada:
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Numero diario de atenciones brindadas X 100 = Porcentaje de solicitudes de atencién /
NUmero diario de solicitudes de atencion recibidas atendidas

Registros de evidencias:

Las asesorias proporcionadas por las asesoras y los asesores se registran en el SIIGEM (Sistema Integral de
Ingresos del Gobierno del Estado de México).

FORMATOS E INSTRUCTIVOS

Registro de Consulta.

REGISTRO DE CONSULTA

* CAMFOS DELIGATORIOS
** SELECCIONAR DE 1 A 3 SUBCOMCERTOS

CONTROL VEHICULAR INFRACCIONES
O rommas bz a0

o LIQUIDACIKIN TENEMCIA [m] TENENCIA SERVICIO PUBLICD [m] SITUACION CRITICA

o FORMAS DE PAGO [m] ALTA VERIFICACION SERW. PUBLICO [m] VEHICULD NUEVD [m] LIQUIDACION
D OTROS TENENCIA D CONSULTA VERIFICACION D BAJADE PLACAS D OTROS

o REQUERIMIENTOS o ALTAWERIFICAZION [m] CAMEID PROPIETARIO

o IMP. ADQUISICION o FORMAS DE PAGO [m] VEHICULD EXTRANJERD

o COMPROSANTE PAGC WES [m] VEHICULD OTRA ENTIDAD

(7] TamuzTAS D2 CIRCULACION
[0 cormEcionzS AL AaDRON
O oraos ov

O vericuio usano

O rommas bz a0

LICENCIAS
O rommas bz R0

O vauoacion

O omros

e (19) _

EROGACIONES GT8

INTERMEDIOS @ REGISTRO ESTATAL DE CONTRIBUYENTES (REC] @

O oeciaracion O oecuLaracion O

O comprosanTE Raco wes O TaLonerio oz FaGo [ requzrmmenTo O mooFicacion

[0 requermienTo 0 cuoma Fua o EsTIMATRA O otaos O sass

O picTamezn FizcaL [ RequsrmEnTo D consuita vio conTRASERA
/| O ommos Orre

_ O otros

PREDAL o7

O noTaRIos DECLARACION O vaunais O pecLaracion D pecLaracion

0 1zns masounzrag) O comprosanTE DE PAGD D comprosaNTE oE PAGD O Fommes oe Aaso

0 3.5 MEDio AMsiENTE (AeuA) O rommas oz mso [ Fommas oE o D ommos

[0 razo pe peRecHos O otros O otaos

O pevoLucionss

0 rrzo en PaRcIALIDADES

[0 pecLaracion 1zan

EI(8) OTROS @

O racudmelecTrRoncA O orros

ASIGNAR NOMERD DE TRAMITE: U 51 ® NO@

concLuve: ® 51 O o
OBSERVACIONES:

@
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Instructivo para llenar el formato: “Registro de Consulta”.

Objetivo: Llevar un registro de las asesorias proporcionadas a las y los contribuyentes en materia de control
vehicular, tramites fiscales y otros tépicos.

Distribuciéon y Destinatario: El formato se encuentra automatizado y es parte del Sistema Integral de Ingresos
del Gobierno del Estado de México.

No. Concepto Descripcién

1 Tipo de Servicio Seleccionar el medio por el que se recibié la consulta (teléfono,
chat, correo electrénico o personalizada).

2 RFC Capturar el Registro Federal de Contribuyentes.

3 Nombre / Empresa Capturar el nombre de la o del contribuyente o la razén social de la
persona juridica colectiva.

4 Entidad Seleccionar el Estado de la Repulblica Mexicana donde se
encuentra la o el contribuyente.

5 Municipio Seleccionar el Municipio donde se encuentra la o el contribuyente.

6 Teléfono Capturar el numero telefénico de la o del contribuyente.

7 Correo Capturar el correo electronico de la o del contribuyente.

8 Control Vehicular Marcar con una v si la asesoria contempla un tema de control
vehicular.

9 Tramites Fiscales Marcar con una v si la asesoria contempla un tema de Tramites
Fiscales.

10 Placa Registrar el nimero de matricula que portan las placas del vehiculo
a consultar.

11 Marca Registrar la marca del vehiculo a consultar.

12 Modelo Registrar el modelo del vehiculo a consultar.

13 Linea de Captura Registrar el nimero de la linea de captura (27 digitos) con el que
pretende pagar o realizé el pago del tramite de control vehicular.

14 Tenencia Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea del Impuesto sobre Tenencia o Uso de Vehiculos.

15 Verificacién Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
corresponda a verificacion vehicular.

16 Control vehicular Marcar con una v el tipo de movimiento de control vehicular al que
corresponda la asesoria.

17 Infracciones Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea de infracciones por incumplimiento al Reglamento de Transito
del Estado de México.

18 Licencias Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea de licencias de conducir.

19 Linea de Captura Registrar el nimero de la linea de captura (27 digitos) con el que
pretende pagar o realizé el pago del tramite fiscal.

20 Erogaciones Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre Impuesto sobre Erogaciones por Remuneraciones al
Trabajo Personal.

21 Repecos Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre Régimen de Pequefios Contribuyentes.

22 Intermedios Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre Régimen Intermedio.

23 Registro Estatal de Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria

Contribuyentes (REC) sea sobre Registro Estatal de Contribuyentes.

24 Otros Impuestos Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre un impuesto diferente a los indicados en el formato.

25 Predial Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre el Impuesto Predial.

26 Hospedaje Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre Impuesto sobre Hospedaje.
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No. Concepto Descripcién
27 Régimen de Incorporacién Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
Fiscal (RIF) sea sobre Régimen de Incorporacién Fiscal.

28 CFDI Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre la generacion del Comprobante Fiscal Digital por
Internet.

29 Otros Marcar con una v el concepto correspondiente, cuando la asesoria
sea sobre un concepto diferente a los que aparecen en el formato.

30 Asignar nimero de trdmite Seleccionar SI/NO. S| cuando el asunto se tenga que canalizar o

consultar con la unidad administrativa competente, con la finalidad
de que se le pueda dar seguimiento con el folio asignado. NO
cuando la asesoria sea de atencion inmediata.

31 Concluyé Seleccionar SI/NO. S| cuando la asesoria sea de atencion
inmediata y esté resuelta. NO cuando la duda y/o consulta deba
canalizarse a la unidad administrativa competente.

32 Observaciones Registrar informacion importante sobre la asesoria solicitada por la
0 el contribuyente.

Edicion: Primera
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION Fecha: Marzo de 2021
DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE Codigo: 20703001070201L/01
Péagina:

PROCEDIMIENTO: SUMINISTRO DE MATERIALES DE DIFUSION EN MEDIOS IMPRESOS A LAS OFICINAS
ADSCRITAS A LA DIRECCION GENERAL DE RECAUDACION.

OBJETIVO: Garantizar que las oficinas adscritas a la Direccién General de Recaudacién cuenten con los materiales
de difusién en medios impresos, para facilitar la difusion de informacion a la poblacién contribuyente, la cual coadyuve
al cumplimiento de sus obligaciones fiscales y la realizacion de sus tramites y servicios, mediante el suministro del
material correspondiente.

ALCANCE: Aplica al personal adscrito al Departamento de Orientacion Masiva responsable del suministro de
materiales de difusion en medios impresos para las oficinas adscritas a la Direccion General de Recaudacion.

REFERENCIAS

Manual General de Organizacion de la Secretaria de Finanzas, apartado VII Objetivo y Funciones por Unidad
Administrativa, 20703001070000L Direccién de Atenciéon al Contribuyente, 20703001070200L Subdireccion de
Desarrollo de Modelos de Atencién al Contribuyente, 20703001070201L Departamento de Orientacién Masiva,
publicado en el Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno” el 25 de abril de 2019.

Manual de Identidad Grafica Institucional del Gobierno del Estado de México, 2017-2023.

Acuerdo por el que se delegan facultades en favor de diversos servidores publicos de la Direccion General de
Recaudacion, publicado en el Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno” el 07 de septiembre de 2016.

RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad del Departamento de Orientacién Masiva suministrar los materiales de difusion en medios
impresos que requieran y soliciten las oficinas adscritas a la Direccion General de Recaudacion.

La o el titular de la Direccion de Atenciéon al Contribuyente debera:

- Revisar y autorizar las propuestas de disefio de materiales de difusion en medios impresos generados en el
Departamento de Orientacion Masiva.
- Instruir la gestién de los dictamenes correspondientes.
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- Autorizar los oficios y documentos inherentes al procedimiento, firmarlos e instruir su entrega.
La o el titular de la Subdireccién de Desarrollo de Modelos de Atencién al Contribuyente debera:

- Revisar y validar las propuestas de disefio de materiales de difusion en medios impresos generados en el
Departamento de Orientacion Masiva.

- Entregar las propuestas de disefio validadas a la o al titular de la Direccion de Atencion al Contribuyente.

- Entregar las propuestas de disefio autorizadas a la o al titular del Departamento de Orientacién Masiva.

- Revisar los documentos (oficios y formatos) inherentes al procedimiento.

La o el titular del Departamento de Orientacion Masiva deberé:

- ldentificar los materiales de difusién en medios impresos programados para su suministro durante el afio.

- Instruir a la o al analista elaborar las propuestas de disefio del material de difusién, de identificacion y de
sefializacion.

- Entregar las propuestas de disefio a la o al titular de la Subdireccién de Desarrollo de Modelos de Atencion al
Contribuyente para su revision y validacion.

- Entregar a la o al analista del Departamento de Orientacién Masiva las propuestas de materiales de difusion en
medios impresos autorizadas.

- Instruir a la o al analista elaborar los oficios y llenar los formatos objeto de este procedimiento.

- Revisar los documentos (oficios y formatos) objeto de este procedimiento e instruir a la o al analista realizar las
correcciones pertinentes.

- Recibir la informacién del estatus del proceso adquisitivo y atender al proveedor asignado de acuerdo con los
términos del contrato.

- Revisar y verificar que las muestras y/o pruebas de los materiales de difusion en medios impresos entregados
por el proveedor cumplan con las especificaciones técnicas, validar mediante rdbrica y autorizar su produccion.

- Recibir los materiales de difusiébn en medios impresos y coordinar su distribucién y/o resguardo.

La o el analista del Departamento de Orientacion Masiva debera:

- Elaborar las propuestas de disefio del material de difusion en medios impresos de la Direccién de Atencion al
Contribuyente en medio electrénico (digital) y dummy, con base en los lineamientos del Manual de Identidad
Grafica del Gobierno del Estado de México.

- Realizar las correcciones a las propuestas de material de difusién que sean necesarias.

- Elaborar los oficios y llenar los formatos inherentes al procedimiento.

- Entregar los documentos (oficios y formatos) referidos en este procedimiento a la o al titular del Departamento
de Orientacién Masiva.

- Entregar los documentos y formatos a sus respectivos destinatarios y conservar los acuses de recibo para
archivo y resguardo.

DEFINICIONES

Dictamen técnico de uso de imagen institucional: Es la resoluciéon, que emite la Direccion General de
Mercadotecnia, mediante la cual indica que una propuesta de disefio cumple con los elementos graficos de imagen
institucional, para su elaboracion de conformidad con el Manual de Identidad Grafica del Gobierno del Estado de
México.

Direccién de Vinculacién: Unidad administrativa dependiente de la Unidad de Informacion, Planeacion,
Programacion y Evaluacion (UIPPE) de la Secretaria de Finanzas del Gobierno del Estado de México, facultada para
gestionar ante la Coordinacion General de Comunicacion Social los dictdmenes técnicos de uso de imagen
institucional.

Dummy o disefio: Prototipo, muestra o modelo, a tamafio real o a escala, en medio fisico o digital, de un objeto o
producto, que contiene todos los elementos y caracteristicas que se usaran en la reproduccion de este.

Ejemplar: Se refiere a la unidad de cada producto o a cada copia que se ha sacado del mismo modelo; en el caso de
este procedimiento, a cada unidad de los carteles, anuncios espectaculares, folletos, volantes, lonas, stabilitys,
pendones, etc.
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Imagen institucional: Es el conjunto de elementos graficos que identifican y distinguen a una institucion u
organizacion, tales como logotipos, impresos, colores, uniformes, etc.

Material de difusion: Materiales utilizados para transmitir informacion a las y los usuarios de manera masiva,
pudiendo ser audiovisuales como spots de radio y television, digitales como banners para sitios web o redes sociales;
0 impresos, tales como carteles, anuncios espectaculares, folletos, volantes, lonas, stabilitys, pendones, etc.

Manual de Identidad Gréfica del Gobierno del Estado de México: Instrumento normativo para el disefio y
produccion de materiales de comunicacion interna, externa o publica que generen las dependencias y organismos del
ejecutivo estatal. Contiene las caracteristicas técnicas y las diferentes aplicaciones de los cinco elementos que
conforman la imagen institucional: escudo, logotipo EDOMEX, lema, tipografia y colores oficiales.

Proveedor: Se refiere a la persona fisica o juridica colectiva que elabora, comercializa y suministra los materiales de
difusion de identificacion y de sefializacion.

Suministro: Se refiere a las actividades encaminadas a proporcionar a las oficinas adscritas a la Direccion General
de Recaudacion, los materiales de difusién en forma impresa que coadyuven al cumplimiento de las obligaciones
fiscales en la entidad.

INSUMOS

- Programa Anual del Departamento de Orientacién Masiva.

- Instruccion verbal y/o escrita de la o del Titular de la Direcciéon de Atencién al Contribuyente respecto de la
necesidad de difusiéon de normatividad, disposicién, trdmite, servicio o informacién relacionada con la Direccién
General de Recaudacion.

- Solicitud por escrito o correo electronico para atender los requerimientos de las oficinas adscritas a la Direccién
General de Recaudacion, respecto a materiales de difusion en medios impresos de los tramites y servicios,
disposiciones normativas, entre otros.

RESULTADOS

Material de difusion en medio impreso suministrado a las oficinas adscritas a la Direccién General de Recaudacion.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS

Procedimientos inherentes a la adquisicion de bienes y servicios de la Direcciébn de Administracién y Servicios
Generales.

POLITICAS

Las solicitudes para la obtencion del dictamen técnico de uso de imagen institucional para materiales de difusion
impresos deberan ser acompafiadas el formato CEAPE: 003.

Las propuestas de disefio de materiales de difusion deberan realizarse en medio electrénico o formato digital; si las
dimensiones lo permiten, deberan hacerse en medio impreso.

Los dictamenes técnicos autorizados no podran ser modificados; en caso de requerir algin cambio en el disefio o la
informacion que contenga, se debera solicitar un nuevo dictamen técnico.

La o el titular del Departamento de Orientacién Masiva debera realizar las revisiones y correcciones aplicables a los
documentos inherentes a este procedimiento en el periodo mas breve posible.

Las muestras entregadas por el proveedor deberan ser revisados tanto por la o el titular del Departamento de
Orientacién Masiva como por la o el analista para cerciorarse que cumplan con las caracteristicas requeridas antes de
solicitar la autorizacién para reproducirlas.

En caso de que las muestras presentadas por el proveedor no cumplan con las caracteristicas requeridas o
especificadas debera corregirlas en el tiempo mas breve posible y cuantas veces sean necesarias, hasta presentar
una muestra satisfactoria y sea autorizada su reproduccion.
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Los materiales finales entregados por el proveedor deberan ser revisados tanto por la o el titular del Departamento de
Orientacién Masiva como por la o el analista para cerciorarse de la calidad de los materiales entregados y, en su
caso, devolver el material defectuoso al proveedor y exigirle la reposicion correspondiente.

La o el analista debera dar seguimiento oportuno a las solicitudes de dictamen técnico ante la Direccion de
Vinculacion de la UIPPE y a la adquisicion del material ante la Direccion de Administracién y Servicios Generales, asi
como el seguimiento con las Delegaciones Fiscales del envio de los acuses y evidencias fotograficas del material
distribuido a la poblacién por el personal de los Centros de Servicios Fiscales.

DESARROLLO
No UNIDAD ADMINISTRATIVA / ACTIVIDAD
' PUESTO

1 Departamento de Orientacién | Con base en el Programa Anual del Departamento de Orientacion

Masiva / Titular Masiva; recibe instruccion verbal y/o escrita de la o del titular de la
Direccién de Atencioén al Contribuyente y/o solicitud por escrito o
via correo electronico de las oficinas adscritas a la Direccién
General de Recaudacion, analiza los requerimientos e instruye a la
o al analista elaborar las propuestas de material de difusién en
medios impresos segun corresponda y le entrega la informacién
requerida para elaborarlas.

2 Departamento de Orientacién | Recibe instruccion e informacién, se entera de los requerimientos,
Masiva / Analista analiza la informacion y elabora las propuestas de material de

difusién en medios impresos, y las entrega a la o al titular del
Departamento de Orientacion Masiva para su validacién. Retiene
la informacion para consulta y archivo.

3 Departamento de Orientacién | Recibe las propuestas de material de difusién en medios impresos,
Masiva / Titular revisa su contenido y determina:

¢jLas propuestas cuentan con las caracteristicas necesarias
para su autorizacion?

4 Departamento de Orientacién | Las propuestas no cuentan con las caracteristicas necesarias.
Masiva / Titular Devuelve a la o al analista las propuestas de material de difusién

en medios impresos y le instruye realizar los cambios pertinentes.

5 Departamento de Orientacién | Recibe instruccion y las propuestas de material de difusién en
Masiva / Analista medios impresos, realiza los cambios instruidos y entrega las

propuestas modificadas a la o al titular del Departamento de
Orientacién Masiva.
Se conecta con la actividad No. 3.

6 Departamento de Orientacién | Las propuestas si cuentan con las caracteristicas necesarias.

Masiva / Titular Entrega las propuestas de material de difusién en medios impresos
a la o al titular de la Subdireccion de Desarrollo de Modelos de
Atencion al Contribuyente para su visto bueno.

7 Subdireccion de Desarrollo de | Recibe las propuestas de material de difusién en medios impresos,
Modelos de Atencién al | validadas por la o el titular del Departamento de Orientacion
Contribuyente / Titular Masiva, revisa su contenido y determina:

¢Las propuestas cuentan con las caracteristicas necesarias
para su autorizacion?

8 Subdireccion de Desarrollo de|Las propuestas no cuentan con las caracteristicas necesarias.
Modelos de Atencién al | Devuelve las propuestas de material de difusion en medios
Contribuyente / Titular impresos a la o al titular del Departamento de Orientaciéon Masiva e

instruye realizar los cambios pertinentes.

9 Departamento de Orientacioén | Recibe las propuestas de material de difusién en medios impresos,
Masiva / Titular se entera de los cambios requeridos, le entrega propuestas e

instruye a la o al analista realizar los ajustes.
Se conecta con la actividad namero 5.
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No UNIDAD ADMINISTRATIVA / ACTIVIDAD
) PUESTO

10 Subdireccion de Desarrollo de|Las propuestas si cuentan con las caracteristicas necesarias.
Modelos de Atencién al | Valida y entrega las propuestas de material de difusion en medios
Contribuyente / Titular impresos a la o al titular de la Direccibn de Atencién al

Contribuyente para su autorizacion.

11 Direccién de Atencion al | Recibe las propuestas de material de difusién en medios impresos

Contribuyente / Titular validadas por la o el titular de la Subdireccién de Desarrollo de
Modelos de Atencién al Contribuyente, revisa su contenido y
determina:
¢Autoriza las propuestas?

12 Direccién de Atencidn al | No autorizan las propuestas
Contribuyente / Titular Devuelve las propuestas de material de difusibn en medios

impresos a la o al titular de la Subdireccion de Desarrollo de
Modelos de Atencion al Contribuyente e instruye realizar los
cambios para su autorizacion.

Se conecta con la actividad namero 8.

13 Direccién de Atencidn al | Si autoriza las propuestas.

Contribuyente / Titular Autoriza las propuestas de material de difusion en medios
impresos mediante su firma y las devuelve a la o al titular de la
Subdireccion de Desarrollo de Modelos de Atencién al
Contribuyente e instruye realizar el oficio de solicitud de
dictamen técnico de uso de imagen institucional dirigido a la o
al titular de la Direccion de Vinculacion, de la Unidad de
Informaciéon Planeacion y Programacion y Evaluacién de la
Secretaria de Finanzas.

14 Subdireccion de Desarrollo de | Recibe las propuestas de material de difusién en medios impresos
Modelos de Atencion al | autorizadas, las entrega a la o al titular del Departamento de
Contribuyente / Titular Orientacién Masiva e instruye realizar el oficio de solicitud de

dictamen técnico de uso de imagen institucional.

15 Departamento de Orientacién | Recibe instruccion y las propuestas de material de difusién en
Masiva / Titular medios impresos autorizadas, las entrega a la o al analista e

instruye realizar el oficio de solicitud de dictamen técnico de uso de
imagen institucional.

16 Departamento de Orientacién | Recibe instruccion y las propuestas de material de difusion en
Masiva / Analista medios impresos autorizadas; elabora el oficio de solicitud de

dictamen técnico de uso de imagen institucional, lo rubrica y lo
entrega a la o al titular del Departamento de Orientacién Masiva,
con las propuestas autorizadas y antecedente del oficio como
anexos.

17 Departamento de Orientacién | Recibe el oficio de solicitud de dictamen técnico y sus anexos, lo
Masiva / Titular revisa y determina:

¢El oficio cumple con los requisitos para la solicitud del
dictamen técnico?

18 Departamento de Orientacion | El oficio no cumple con los requisitos
Masiva / Titular Devuelve el oficio y sus anexos a la o al analista e instruye realizar

los cambios necesarios.

19 Departamento de Orientacién | Recibe el oficio de solicitud de dictamen técnico de uso de imagen
Masiva / Analista institucional y sus anexos, realiza los cambios sefialados por la o

el titular del Departamento de Orientacion Masiva y se los entrega
para revision y rubrica.
Se conecta con la actividad namero 17.

20 Departamento de Orientacién | El oficio si cumple con los requisitos.

Masiva / Titular Lo rubrica y entrega junto con los anexos a la o al titular de la
Subdirecciébn de Desarrollo de Modelos de Atencién al
Contribuyente para su validacién.
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21 Subdireccion de Desarrollo de | Recibe el oficio de solicitud de dictamen técnico y anexos, revisa y
Modelos de Atencién al | determina:

Contribuyente / Titular ¢El oficio cumple con los requisitos para la solicitud del
dictamen técnico?

22 Subdireccibn de Desarrollo de | El oficio no cumple con los requisitos.

Modelos de Atencién al | Lo devuelve con los anexos a la o al titular del Departamento de

Contribuyente / Titular Orientacion Masiva e instruye realizar los cambios necesarios.

23 Departamento de Orientacioén | Recibe el oficio de solicitud de dictamen con los anexos, analiza
Masiva / Titular los cambios requeridos, lo devuelve con los anexos e instruye a la

o al Analista realizar los cambios.
Se conecta con la actividad nimero 19.

24 Subdireccibn de Desarrollo de | El oficio si cumple con los requisitos.

Modelos de Atencién al | Rubrica el oficio y lo entrega con los anexos a la o al titular de la

Contribuyente / Titular Direccion Atencion al Contribuyente para su firma.

25 Direccién de Atencién al | Recibe el oficio de solicitud de dictamen técnico con los anexos, lo
Contribuyente / Titular revisa y determina:

¢El oficio cumple con los requisitos para su firma?

26 Direccién de Atencion al | El oficio no cumple con los requisitos.

Contribuyente / Titular Devuelve el oficio con los anexos a la o al titular de la Subdireccion
de Desarrollo de Modelos de Atencién al Contribuyente e instruye
realizar los cambios pertinentes.

Se conecta con la actividad nimero 22.

27 Direccién de Atencion al | El oficio si cumple con los requisitos.

Contribuyente / Titular Lo firma y devuelve con los anexos a la o al titular de la
Subdirecciébn de Desarrollo de Modelos de Atencién al
Contribuyente e instruye realizar la entrega correspondiente.

28 Subdireccion de Desarrollo de | Recibe el oficio de solicitud de dictamen técnico de uso de imagen
Modelos de Atencion al | institucional firmado por la o el titular de la Direccién de Atencion al
Contribuyente / Titular Contribuyente con los anexos y entrega a la o al titular del

Departamento de Orientacion Masiva e instruye realizar la entrega
correspondiente.

29 Departamento de Orientacién | Recibe el oficio de solicitud de dictamen técnico de uso de imagen
Masiva / Titular institucional firmado con los anexos y lo entrega con los anexos a

la 0 al analista e instruye realizar la entrega correspondiente.

30 Departamento de Orientacién | Recibe el oficio de solicitud de dictamen técnico firmado y anexas
Masiva / Analista las propuestas de material de difusion en medios impresos

autorizadas, genera copia del oficio, entrega los originales a la
Direccion de Vinculacion de la UIPPE y conserva acuse de recibo.

31 Unidad de Informacién, Planeacion, | Recibe oficio de solicitud de dictamen técnico de uso de imagen

Programacion y Evaluacién / Titular | institucional y propuestas del material de difusién en medios
impresos, las revisa y determina:
¢Las propuestas cumplen con el Manual de Identidad Gréfica
Institucional del Gobierno del Estado de México?

32 Direccion de Vinculacién de la|Las propuestas no cumplen con el Manual de ldentidad

UIPPE / Titular Grafica Institucional del Gobierno del Estado de México.
Informa el incumplimiento mediante oficio y/o correo electrénico a
la Direccion de Atencion al Contribuyente y le solicita realizar las
modificaciones necesarias para cumplir con el Manual de Identidad
Gréfica Institucional del Gobierno del Estado de México, asi como
devolver las correcciones por el mismo medio.

33 Direccién de Atencion al | Recibe solicitud y modificaciones por oficio y/o correo electrénico
Contribuyente / Titular de la Direcciébn de Vinculacion; se entera, lo turna a la
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Subdireccion de Desarrollo de Modelos de Atencién al
Contribuyente e instruye atender las modificaciones requeridas por
la Direccién de Vinculacion de la UIPPE.

34

Subdireccion de Desarrollo de
Modelos de Atencion al
Contribuyente / Titular

Recibe oficio y/o correo electrénico de la Direccion de Vinculacién
Y, en su caso, firma acuse de recibo; se entera de la solicitud de
modificaciones, lo turna al Departamento de Orientacion Masiva e
instruye atender las modificaciones requeridas por la Direccion de
Vinculacion de la UIPPE.

35

Departamento de Orientacion

Masiva / Titular

Recibe oficio y/o correo electrénico de la Direccion de Vinculacion;
se entera de las modificaciones, lo turna a la o al Analista e
instruye atender las modificaciones solicitadas por la Direccién de
Vinculacién de la UIPPE.

36

Departamento de Orientacion

Masiva / Analista

Recibe instrucciones y el oficio y/o correo electronico, se entera de
la necesidad de modificacion a las propuestas de material de
difusion en medios impresos; realiza las correcciones solicitadas y
las entrega a la o al titular del Departamento de Orientacion
Masiva.

Se conecta con la actividad namero 3.

37

Direccion de Vinculacion de la
UIPPE / Titular

La propuesta si cumple con el Manual de Identidad Gréfica
Institucional del Gobierno del Estado de México.

Solicita la autorizacién del dictamen técnico de uso de imagen
institucional ante la Direccion General de Mercadotecnia de la
Coordinacion General de Comunicacion Social del Gobierno del
Estado de México.

Se conecta con el procedimiento inherente a la “Emisiéon del
dictamen técnico de uso de imagen institucional” de la
Coordinacién General de Comunicacion Social.

38

Direccién de Vinculacion de la
UIPPE / Titular

Recibe el dictamen técnico de uso de imagen institucional emitido
por la Direccion General de Mercadotecnia de la Coordinacién
General de Comunicacion Social del Gobierno del Estado de
México, elabora oficio dirigido a la o al titular de la Direccién de
Atencién al Contribuyente, anexa el original del dictamen técnico
de uso de imagen institucional y lo turna. Archiva copia del oficio
previo acuse de recibido.

39

Direccién de Atencion al
Contribuyente / Titular

Recibe oficio y original del dictamen técnico de uso de imagen
institucional, revisa, entrega oficio y dictamen a la o al titular de la
Subdirecciébn de Desarrollo de Modelos de Atencién al
Contribuyente e instruye realizar las gestiones para la adquisicion
del material de difusién en medios impresos.

40

Subdireccion de Desarrollo de
Modelos de Atencion al
Contribuyente / Titular

Recibe oficio y original del dictamen técnico de uso de imagen
institucional, se entera, los entrega a la o al titular del
Departamento de Orientacion Masiva e instruye realizar las
gestiones para la adquisicion del material de difusién en medios
impresos.

41

Departamento de Orientacién

Masiva / Titular

Recibe oficio y original del dictamen técnico de uso de imagen
institucional, se entera, los entrega a la o al analista, y le instruye
elaborar un oficio de solicitud de adquisicion del material de
difusién en medios impresos que fue dictaminado, a la Direccién
de Administracion y Servicios Generales.

42

Departamento de Orientacién

Masiva / Analista

Recibe instruccion, oficio y original del dictamen técnico para el
uso de imagen institucional, se entera y resguarda temporalmente
el oficio y el dictamen.

Elabora oficio de solicitud de adquisicion, dirigido a la o al titular de
la Direccién de Administracién y Servicios Generales, para la
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adquisicion del material de difusion en medios impresos,
sefialando los términos y condiciones necesarios, anexa el original
del dictamen técnico de uso de imagen institucional y lo entrega a
la 0 al titular del Departamento de Orientacion Masiva.

43 Departamento de Orientacioén | Recibe el oficio de solicitud de adquisicion y el dictamen técnico
Masiva / Titular de uso de imagen institucional; revisa, rubrica oficio y entrega a la

o al titular de la Subdireccion de Desarrollo de Modelos de
Atencion al Contribuyente.

44 Subdireccibn de Desarrollo de | Recibe oficio de solicitud de adquisicién y dictamen técnico de
Modelos de Atencién al {uso de imagen institucional; valida oficio mediante rdbrica y
Contribuyente / Titular entrega a la o al titular de la Direccibn de Atencion al

Contribuyente para firma.

45 Direccién de Atencidn al | Recibe oficio de solicitud de adquisicién y, dictamen técnico de

Contribuyente / Titular uso de imagen institucional; firma oficio y devuelve a la o al titular
de la Subdireccién de Desarrollo de Modelos de Atencion al
Contribuyente para su entrega.

46 Subdireccién de Desarrollo de | Recibe el oficio de solicitud de adquisicion, firmado por la o el
Modelos de Atencién al | titular de la Direccion de Atencion al Contribuyente, y el dictamen
Contribuyente / Titular técnico de uso de imagen institucional; se entera y lo entrega a la o

al titular del Departamento de Orientacién Masiva para su entrega.

47 Departamento de Orientacién | Recibe el oficio de solicitud de adquisicion, firmado por la o el
Masiva / Titular titular de la Direccién de Atencién al Contribuyente, y dictamen

técnico de uso de imagen institucional; se entera y lo entrega a la o
al Analista para su entrega.

48 Departamento de Orientacién | Recibe el oficio de solicitud de adquisicion, firmado por la o el
Masiva / Analista titular de la Direccién de Atencién al Contribuyente, y dictamen

técnico de uso de imagen institucional; se entera, entrega el
original a la Direccion de Administracion y Servicios Generales, y
las copias correspondientes. Conserva acuse de recibo.

49 Direccibn de Administracién vy | Recibe el oficio de solicitud de adquisicién y dictamen técnico
Servicios Generales / Titular de uso de imagen institucional y se entera de la solicitud y procede

a realizar la adquisicion correspondiente.
Se conecta con el procedimiento inherente a la adquisicién de
bienes y contratacién de servicios.

50 Departamento de Orientacién | Una vez concluido el proceso adquisitivo y recibido a entera
Masiva / Titular satisfaccion el material de difusion en medios impresos que

corresponde a las muestras autorizadas determina:
JEl material es para su distribucién o almacenaje?

51 Departamento de Orientaciéon | EI material de difusibn en medios impresos es para
Masiva / Titular almacenaje.

Entrega e instruye a la 0 al Analista resguardar los materiales en el
Almacén.

52 Departamento de Orientacién | Recibe material e instruccion, se entera y resguarda los materiales
Masiva / Analista de difusién en medios impresos dentro del Almacén.

53 Departamento de Orientacién | El material de difusién es para distribucién.

Masiva / Titular Organiza el material para su distribucion a las Delegaciones
Fiscales, lo resguarda e instruye a la o al analista elaborar oficios
dirigidos a las o los titulares de las Delegaciones Fiscales que
correspondan, mediante los cuales se informen las cantidades a
entregar y su finalidad (en adelante oficios de entrega de
materiales).

54 Departamento de Orientacién | Recibe instruccion, elabora los oficios de entrega de materiales
Masiva / Analista y los entrega a la o al titular del Departamento de Orientacién

Masiva para rubrica.
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55 Departamento de Orientacion | Recibe los oficios de entrega de materiales, los revisa, los

Masiva / Titular rubrica y los entrega a la o al titular de la Subdireccién de
Desarrollo de Modelos de Atencion al Contribuyente para su
revision y rabrica.

56 Subdireccibn de Desarrollo de | Recibe los oficios de entrega de materiales, los revisa, los
Modelos de Atencién al | rubrica y los entrega a la o al titular de la Direccién de Atencion al
Contribuyente / Titular Contribuyente para su revision y firma.

57 Direccién de Atencion al | Recibe los oficios de entrega de materiales, los revisa, los firma,
Contribuyente / Titular los devuelve a la o al titular de la Subdireccion de Desarrollo de

Modelos de Atencidén al Contribuyente e instruye la entrega de los
oficios y los materiales.

58 Subdireccién de Desarrollo de | Recibe los oficios de entrega de materiales firmados por la o el
Modelos de Atencién al | titular de la Direccion de Atencién al Contribuyente, los entrega a la
Contribuyente / Titular o al titular del Departamento de Orientacion Masiva e instruye la

entrega de los oficios y los materiales.

59 Departamento de Orientacién | Recibe los oficios de entrega de materiales firmados por la o el
Masiva / Titular titular de la Direccion de Atencion al Contribuyente, los entrega a la

o al analista con los materiales previamente organizados e instruye
la entrega de los oficios y los materiales.

60 Departamento de Orientacién | Recibe los materiales y los oficios de entrega de materiales
Masiva / Analista firmados por la o el titular de la Direcciébn de Atencién al

Contribuyente, se entera, entrega los oficios y los materiales al
personal de valija de correspondencia de las Delegaciones
Fiscales y solicita acuse de recibo, entrega copias de conocimiento
correspondientes y archiva los acuses de recibo.

61 Delegacion Fiscal / Titular Recibe oficio de entrega de materiales y los materiales que le

corresponden, los reparte mediante oficio a los Centros de
Servicios Fiscales a su cargo, genera evidencia fotogréfica de la
distribucion, obtiene firmas de acuse de recibo, envia los acuses
de recibo mediante oficio a la o al titular de la Direccién de
Atencién al Contribuyente y la evidencia fotografica por correo
electrénico. Archiva el oficio recibido.

62 Direccién de Atencion al | Recibe evidencia fotografica por correo electrénico y oficio con los
Contribuyente / Titular acuses de recibo del material que fue enviado, se entera, entrega

acuses a la o al titular de la Subdireccion de Desarrollo de Modelos
de Atencién al Contribuyente, y le envia correo electrénico con la
evidencia fotografica.

63 Subdireccion de Desarrollo de | Recibe evidencia fotografica y oficios con los acuses de recibo del
Modelos de Atencién al | material enviado, se entera, entrega acuses a la o al titular del
Contribuyente / Titular Departamento de Orientacién Masiva, y le envia correo electrénico

con la evidencia fotografica.

64 Departamento de Orientacién | Recibe evidencia fotografica por correo electrénico y oficios de
Masiva / Titular acuse de recibo del material enviado, se entera, los entrega a la o

al analista e instruye su resguardo, y le envia correo electrénico
con la evidencia fotografica.

65 Departamento de Orientacién | Recibe evidencia fotografica via correo y oficios de acuse de
Masiva / Analista recibo del material enviado, se entera, los resguarda en el

expediente fisico respectivo e integra el expediente electrénico con
la evidencia fotografica.
FIN DEL PROCEDIMIENTO

edomex.gob.mx
legislacion.edomex.gob.mx

>ERIODICO OFICIAL

e GACETA
DEL GOBIERNO




Martes 10 de agosto de 2021 Seccion Primera Tomo: CCXIl No. 25

DIAGRAMA DE BLOQUE

PROCEDIMIENTO: i . <
SUMINISTRO DE MATERIALES DE DIFUSION EN MEDIOS IMPRESOS A LAS OFICINAS ADSCRITAS A LA DIRECCION GENERAL DE RECAUDACION.

. . : i ireccién de Vinculacién de | Ofidnas adscritas ala
Departamento de Orientacién | Departamento de Orientacién | Subdireccién de Desarrollo de Direccién de Atencién al Direccién de Vinculacién de la Direccién General de

Masiva / Titular Masiva / Analista Modelos de Atencién / Titular Contribuyente / Titular UIPPE/ Titular

INICIO

CON BASE EN EL PROGRAMA
ANUAL RECIBE INSTRUCCION Y/O
SOLICITUD, ANALIZA LOS
REQUERIMIENTOS E INSTRUYE
ELABORAR LAS PROPUESTAS DE

MATERIAL DE DIFUSION EN
MEDIOS  IMPRESOS ~ SEGUN
CORRESPONDA Y LE ENTREGA LA

INFORMACION REQUERIDA PARA

Recaudacién / Titular

ELABO RARLAS. SE ENTERA,  ANALIZA LA
INFORMACION, ~ ELABORA  LAS
PROPUESTAS DE MATERIAL DE|
3 |- DIFUSION EN MEDIOS IMPRESOS, Y
LAS  ENTREGA  PARA  SU
VALIDACION.

RECIBE LAS PROPUESTAS DE
MATERIAL DE DIFUSION EN
MEDIOS IMPRESOS, REVISA SU
CONTENIDO Y DETERMINA:

si

E¢CUENTAN CON
LAS CARACTERS TICAS
NECESARAS PARA SU
AUTORIZAQON?

»{ 5
DEVUELVE LAS PROPUESTAS DE
MATERIAL DE DIFUSION EN
MEDIOS  IMPRESOS Y LE
INSTRUYE REALIZAR LOS
CAMBIOS PERTINENTES.

RECIBE INSTRU CCION, REALIZA LOS
CAMBIOS Y ENTREGA LAS
PROPUESTAS MODIFICADAS.

ENTREGA LAS PROPUESTAS DE Lo

MATERIAL DE DIFUSION EN

MEDIOS IMPRESOS PARA SU

VISTO BUENO. RECIBE LAS PROPUESTAS DE

MATERIAL VALIDADAS, REVISA
SU CONTENIDO Y DETERMINA:

éCUENTAN CON

LAS CARACTERB TICAS
PARA SU

AUTORIZAGON?,

( >‘

I DEVUELVE LAS PROP UESTAS DE
MATERIAL DE DIFUSION EN

RECIBE LAS PROPUESTAS DE MEDIOS IMPRESOS E INSTRUYE

MATERIAL DE DIFUSION  EN REALZAR ~ LOS  CAMBIOS

MEDIOS IMPRESOS, SE ENTERA, PERTINENTES.

ENTREGA PROPUESTAS E
INSTRUYE A REALIZAR LOS
AJUSTES.

@_
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PROCEDIMIENTO:

SUMINISTRO DE MATERIALES DE DIFUSION EN MEDIOS IMPRESOS A LAS OFICINAS ADSCRITAS A LA DIRECCION GENERAL DE RECAUDACION

Departamento de Orientacion
Masiva / Titular

Departamento de Orientacion
Masiva / Analista

Subdireccién de Desarrollo de
Modelos de Atencién / Titular

Direccién de Atencion al
Contribuyente / Titular

Direccién de Vinculacién de la
UIPPE/ Titular

Ofidnas adsaritas ala
Direccién General de
Recaudacién / Titular

©

VALIDA Y ENTREGA LAS
PROPUESTAS DE MATERIAL DE
DIFUSION EN MEDIOS IMPRESOS
PARA SU AUTORIZACION.

»(11)

RECIBE LAS PROPUESTAS DE
MATERIAL DE DIFUSION EN
MEDIOS IMPRESOS
VALIDADAS, REVISA N
CONTENIDO Y DETERMINA:

¢ LAS PROPUESTAS
ERAN AUTORIZADA

DEVUELVE LAS PROPUESTAS,
DE MATERIAL DE DIFUSION
EN MEDIOS IMPRESOS E
INSTRUYE ~ REALIZAR  LOS|
CAMBIOS PARA su
AUTORIZACION.

@4_

(14 )=

(15 )

RECIBE INSTRUCCION Y LAS

> 16

PROPUESTAS DE MATERIAL DE
DIFUSION EN MEDIOS IMPRESOS
AUTORIZADAS E INSTRUYE
REALIZAR EL OFICIO DE SOLICITUD
DE DICTAMEN TECNICO DE USO
DE IMAGEN INSTITUCIONAL.

RECIBE INSTRUCCION Y LAS
PROPUESTAS AUTORIZADAS
ELABORA EL OFICIO DE SOLICITUD
DE DICTAMEN TECNICO DE USO
DE IMAGEN INSTITUCIONAL, CON

(17 )=

RECIBE EL OFICIO DE SOLICITUD
DE DICTAMEN TECNICO Y SUS
ANEXOS, Lo REVISA Y
DETERMINA:

& CUMPLECON LO!
REQUISITOS PARA LA
SOUCITUD DEL
QICTAMEN TECNICQ

LAS PROPUESTAS AUTORIZADAS Y
ANTECEDENTE DEL OFICIO COMO
ANEXOS.

RECIBE LAS PROPUESTAS DE
MATERIAL DE DIFUSION EN
MEDIOS IMPRESOS
AUTORIZADAS E INSTRUYE
REALZAR EL OFCIO  DE
SOLCITUD DE DICTAMEN
TECNICO DE USO DE IMAGEN

INSTITUCIONAL.

LO DEVUELVE E INSTRUYE A
REALIZAR Los CAMBIOS

NECESARIOS.

LO RUBRICA Y ENTREGA PARA
SU VALIDACION.

RECIBE EL OFICIO DE SOLICITUD
DE DICTAMEN TECNICO DE USO
DE IMAGEN INSTITUCIONAL Y SUS
ANEXOS, Y REALIZA LOS CAMBIOS

SENALADOS.

AUTORIZA LAS PROPUESTAS
MEDIANTE  SU  FIRMA E
INSTRUYE REALIZAR EL OFICIO
DE SOLICITUD DE DICTAMEN
TECNICO DE USO DE IMAGEN
INSTITUCIONAL  DIRIGIDO A
UIPPE DE LA SECRETARIA DE
FINANZAS.
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PROCEDIMIENTO:

SUMINISTRO DE MATERIALES DE DIFUSION EN MEDIOS IMPRESOS A LAS OFICINAS ADSCRITAS A LA DIRECCION GENERAL DE RECAUDACION

Departamento de Orientacion
Masiva / Titular

Departamento de Orientacion
Masiva / Analista

Subdireccién de Desarrollo de
Modelos de Atencién / Titular

Direccién de Atencion al
Contribuyente / Titular

Direccién de Vinculacién de la
UIPPE/ Titular

Ofidnas adsaritas ala
Direccién General de
Recaudacién / Titular

®

RECIBE EL OFICIO DE SOLICITUD
DE DICTAMEN TECNICO, LO
REVISA Y DETERMINA:

si

& CUMPLECON
LOS REQUISITOS PARA LA
SOUCITUD DEL DICTAVE
TEQNICO?

(23 )=

RECIBE EL OFICIO DE SOLICITUD
DE DICTAMEN TECNICO y
Aanexos, ANALIZA  LOS
CAMBIOS REQUERIDOS E
INSTRUYE REALIZARLOS.

DEVUELVE E INSTRUYE
REALIZAR Los CAMBIOS
NECESARIOS.

RUBRICA Y ENTREGA PARA SU
FIRMA.

—Q

RECIBE EL OFICIO DE SOLICITUD
DE DICTAMEN TECNICO Y
ANEXOS, REVISA Y DETERMINA:

si

é CUMPLECON
LOSREQUISITOS
PARASU FIRMA2

DEVUELVE EL OFICIO Y
ANEXOS E INSTRUYE REALIZAR
LOS CAMBIOS PERTINENTES.

@4_

(28 )=

RECIBE EL OFICIO DE SOLICITUD

(29 )=

RECIBE EL OFICIO DE SOLICITUD
DE DICTAMEN TECNICO FIRMADO
Y ANEXOS, ENTREGA CON ANEXOS
E INSTRUYE REALZAR LA
ENTREGA CORRESPONDIENTE.

»{ 30

DE DICTAMEN TECNICO FIRMADO
Y ANEXOS E INSTRUYE REALIZAR
LA ENTREGA CORRESPONDIENTE.

FIRMA OFICIO Y DEVUELVE CON
LOA ANEXOS E INSTRUYE
REALIZAR LA ENTREGA

CORRESPONDIENTE.

RECIBE EL OFICIO DE SOLICITUD

DE DICTAMEN TECNICO
FIRMADOS, ANEXAS LAS
PROPUESTAS AUTORIZADAS,

GENERA COPIA DEL OFCIO,
ENTREGA LOS ORIGINALES Y
CONSERVA ACUSE DE RECIBO.

- 31

RECIBE OFICIO DE SOLICITUD DE
DICTAMEN TECNICO DE USO DE
IMAG EN INSTITUCIONAL Y
PROPUESTAS DEL MATERIAL DE
DIFUSION EN MEDIOS IMPRESOS,
LASREVISAY DETERMINA:

edomex.gob.mx
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PROCEDIMIENTO:

SUMINISTRO DE MATERIALES DE DIFUSION EN MEDIOS IMPRESOS A LAS OFICINAS ADSCRITAS A LA DIRECCION GENERAL DE RECAUDACION

Departamento de Orientacion
Masiva / Titular

Departamento de Orientacion
Masiva / Analista

Subdireccién de Desarrollo de
Modelos de Atencién / Titular

Direccién de Atencion al
Contribuyente / Titular

Direccién de Vinculacién de la
UIPPE/ Titular

Ofidnas adsaritas ala
Direccién General de
Recaudacién / Titular

¢LAS PROPUESTA
CUMPLEN CON LOS
LINEAMIENTOS DE
IDENTIDAD
GRAFICA?

INFORMA EL INCUMPLIMIENTO
MEDIANTE OFICIO Y/O CORREO
ELECTRONICO, SOLICITA|
REALIZAR LAS

@:

RECIBE OFICIO Y/O CORREO

ELECTRONICO; SE ENTERA DE LAS
MODIFICACIONES, LO TURNA E
INSTRUYE ATENDER LAS
MODIFICACIONES.

RECIBE INSTRUCCIONES Y EL
OFICIO Y/0 CORREO
ELECTRONICO, SE ENTERA,
REALIZA LAS  CORRECCIONES
SOLICITADASY LAS ENTREGA.

RECIBE OFICIO Y/O CORREO
ELECTRONICO; SE ENTERA DE LAS
MODIFICACIONES, LO TURNA E
INSTRUYE ATENDER LAS
MODIFICACIONES.

RECIBE SOLCITUD DE
MODIFICACIONES; SEENTERA, LO
TURNAE INSTRUYE ATENDER LAS
MODIFICACIONES REQU ERIDAS.

MODIFICACIONES NECESARIAS
Y DEVOLVER LAS
CORRECCIONES POR EL MISMO

MEDIO.

SOLICITA EL DICTAMEN TECNICO

PARA EL USO DE IMAGEN
INSTITUCION AL ANTE LA
DIRECCION GENERAL DE

MERCADOTECNIA DE LA
COORDINACION ~ GENERAL  DE
COMUNICACION ~ SOCIAL  DEL
GOBIERNO DEL ESTADO DE
MEXICO.

SE CONECTA  CON EL
PROCEDIMIENTO INHERENTE
A LA “EMISION DE DICTAMEN
TECNICO DE IMAGEN
INSTITUCIONAL”

(39 )=

RECIBE OFICIO Y ORIGINAL DEL
DICTAMEN TECNICO DE USO DE
IMAGEN INSTITUCIONAL, REVISA,
ENTREGA DICTAMEN E INSTRUYE

(40 ).

@:

RECIBE OFICIO Y ORIGINAL DEL
DICTAMEN TECNICO DE USO

DE IMAGEN INSTITUCIONAL,
SE ENTERA E INSTRUYE
ELABORAR UN OFICIO A LA
DIRECCION DE
ADMINISTRACION Y SERVICIOS
GENERALES PARA SOLICITAR
LA ADQUISICION DEL
MATERIAL DICTAMINADO.

> 42

RECIBE INSTRUCCION, OFICIO Y
ORIGINAL DEL DICTAMEN TEC-
NICO, SE ENTERA Y RESGUARDA
TEMPORALMENTE. ELABORA OFI-
CIO DE SOLICITUD DE ADQUF
SICION SENALANDO LOS TERM-
INOS Y CONDICIONES NECESA-
RIOS, ANEXA EL ORIGINAL DEL
DICTAMEN TECNICO DE USO DE
IMAG EN INSTITUCIONAL

RECIBE OFICIO Y ORIGINAL DEL
DICTAMEN TECNICO DE USO DE
IMAGEN INSTITUCIONAL, SE
ENTERA E INSTRUYE REALIZAR LAS
GESTIONES PARA LA ADQUISICION
DEL MATERIAL DE DIFUSION EN
MEDIOS IMPRESOS.

REALIZAR LAS GESTIONES PARALA
ADQUISICION DEL MATERIAL DE
DIFUSION EN MEDIOS IMPRESOS.

RECIBE EL DICTAMEN TECNICO DE
USO DE IMAGEN INSTITUCIONAL.
ELABORA OFICIO, ANEXA EL|
ORIGINAL ~ DEL  DICTAMEN
TECNICO DE USO DE IMAGEN
INSTITUCIONAL Y LO  TURNA.
ARCHIVA COPIA DEL OFCIO
PREVIO ACUSE DE RECIBIDO.
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PROCEDIMIENTO:

SUMINISTRO DE MATERIALES DE DIFUSION EN MEDIOS IMPRESOS A LAS OFICINAS ADSCRITAS A LA DIRECCION GENERAL DE RECAUDACION

Departamento de Orientacion
Masiva / Titular

Departamento de Orientacion
Masiva / Analista

Subdireccién de Desarrollo de
Modelos de Atencién / Titular

Direccién de Atencion al
Contribuyente / Titular

Direccién de
Administracion y Servicios
Generales / Titular

Ofidnas adsaritas ala
Direccién General de
Recaudacién / Titular

)

RECIBE EL OFICIO DE SOLICITUD
DE ADQUISICION Y EL DICTAMEN
TECNICO DE USO DE IMAGEN
INSTITUCIONAL; REVISA,
RUBRICA OFICIO Y ENTREGA.

»-(44)

RECIBE EL OFICIO DE SOLICITUD
DE ADQUISICION Y EL DICTAMEN
TECNICO DE USO DE IMAGEN, LO
VALIDA MEDIANTE RUBRICA Y LO

ENTREGA.

»( 45)

(46 )=

RECIBE EL OFICIO DE SOLICITUD
DE ADQUISICION Y EL DICTAMEN
TECNICO DE USO DE IMAGEN, LO
FIRMA Y LO DEVUELVE PARA SU
ENVO.

RECIBE EL OFICIO DE SOLICITUD
DE ADQUISICION FIRMADO Y EL

@:

RECIBE EL OFICIO DE SOLICITUD
DE ADQUISICION FIRMADO Y EL
DICTAMEN DE USO DE IMAGEN,

SEENTERAY LO ENTREGA.

=@

DICTAMEN DE USO DE IMAGEN, SE
ENTERA Y LO ENTREGA PARA SU
ENViO.

RECIBE EL OFICIO DE SOLICITUD DE
ADQUISICION FIRMADO Y EL
DICTAMEN TECNICO DE USO DE
IMAGEN INSTITUCIONAL; SE
ENTERA, ENTREGA EL ORIGINAL
CONSERVA ACUSE DE RECIBO.

RECIBE EL OFICIO DE SOLICITUD
DE ADQUISICION Y DICTAMEN
TECNICO DE USO DE IMAGEN

INSTITUCIONAL YSE ENTERA DE LA
SOLICITUD Y PROCEDE A REALIZAR
LA ADQUISICION  CORRESPON-
DIENTE.

(50 )u

RECIBIDO EL MATERIAL DE
DIFUSION, DETERMINA:

DISTRIBUCION

¢EL MATERIAL ES
PARA SU DISTRIBUOON
O ALMACENAJE?,

ALMACE NAJE

ENTREGA  E  INSTRUYE
RESGUARDAR EN EL ]
ALMACEN.

G

RECIBE MATERIAL E
INSTRUCCION, SE ENTERA Y
RESGUARDA LOS MATERIALES
DE DIFUSON EN MEDIOS
IMPRESOS ~ DENTRO ~ DEL
ALMACEN.

SE CONECTA CON EL
PROCEDIMIENTO

INHERENTE A LA
ADQUISICION DE BIENES V|
CONTRATACION DE
SERVICIOS.
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PROCEDIMIENTO:

SUMINISTRO DE MATERIALES DE DIFUSION EN MEDIOS IMPRESOS A LAS OFICINAS ADSCRITAS A LA DIRECCION GENERAL DE RECAUDACION

Departamento de Orientacion
Masiva / Titular

Departamento de Orientacion
Masiva / Analista

Subdireccién de Desarrollo de
Modelos de Atencién / Titular

Direccién de Atencién al
Contribuyente / Titular

Direccion de
Administracién y Servicios
Generales / Titular

Ofidnas adscritas ala
Direccién General de
Recaudacién / Titular

&
®

ORGANIZA EL MATERIAL PARA
SU DISTRIBUCION E INSTRUYE
ELABORAR OFICIOS DE

ENTREGA DE MATERIALES).

RECIBE INSTRUCCION, ELABORA
LOS OFICIOS DE ENTREGA DE
MATERIALES Y LOS ENTREGA

(55 )

PARA RUBRICA.

RECIBE LOS OFICIOS DE ENTREGA

DE MATERIALES, LOS REVISA,
LOS RUBRICA Y LOS ENTREGA
PARA SU REVISION Y RUBRICA.

RECIBE LOS OFICIOS DE ENTREGA

DE MATERIALES, LOS REVISA,
LOS RUBRICA Y LOS ENTREGA
PARA SU REVISION Y FIRMA.

-©

(58 )

RECIBE LOS OFICIOS DE ENTREGA

@

RECIBE LOS OFICIOS DE ENTREGA
DE MATERIALES FIRMADOS LOS
ENTREGA E INSTRUYE LA
ENTREGA.

=@

RECIBE LOS OFICIOS DE ENTREGA
DE MATERIALES FIRMADOS Y

DE MATERIALES FIRMADOS, LOS
ENTREGA E  INSTRUYE LA
ENTREGA DE LOS OFICIOS Y LOS
MATERIALES.

RECIBE LOS OFICIOS DE ENTREGA
DE MATERIALES, LOS REVISA,
LOS FIRMA, LOS DEVUELVE E
INSTRUYE LA ENTREGA DE LOS
OFICIOS Y LOS MATERIALES.

MATERIAL, SE ENTERA, ENTREGA
LOSOFICIOS YLOS MATERIALES Y
SOLICITA ACUSE DE RECIBO,
ENTREGA COPIAS DE
CONOCIMIENTO
CORRESPONDIENTES Y ARCHIVA
LOS ACUSES DE RECIBO.

»( 61)

(62)=

(63 )=

(64 )=

RECIBE EVIDENCIA FOTOGRAFICA
Y OFICIO CON LOS ACUSES DE
RECIBO DEL MATERIAL ENVIADO,
SE ENTERA, ENTREGA Y ENVIA E
INSTRUYE SURESGUARDO.

=@

RECIBE CORREO CON LA
EVIDENCIA FOTOGRAFICA Y
OFICIO CON LOS ACUSES DE
RECIBO, SE ENTERA, RESGUARDA
EN EL EXPEDIENTE FiSICO E
INTEGRA EXPEDIENTE
ELECTRONICO.

FIN

RECIBE EVIDENCIA FOTOGRAFICA
Y OFICIO CON LOS ACUSES DE
RECIBO DEL MATERIAL ENVIADO,
SEENTERA, ENTREGA Y ENVIA.

RECIBE EVIDENCIA FOTOGRAFICA
Y OFICIO CON LOS ACUSES DE
RECIBO DEL MATERIAL, SE
ENTERA, ENTREGA Y ENVIA.

RECIBE OFICIO DE ENTREGA DE
MATERIALES Y LOS MATERIALES,
LOS REPARTE A LOS CSF A SU
CARGO, GENERA  EVIDENCIA
FOTOGRAFICA, OBTIENE FIRMAS
DE ACUSE DE RECIBO, ENVIA LOS
ACUSES Y LA EVIDENCIA
FOTOGRAFICA.
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MEDICION

Indicador para medir la eficiencia en el suministro de materiales de difusion en medios impresos a las
oficinas adscritas a la Direccion General de Recaudacion:

Numero de ejemplares de material de difusién en medios
impresos suministrados

X100 = Porcentaje de ejemplares de material de

Numero de ejemplares de material de difusién en medios e oo -
difusién en medios impresos suministrados.

impresos programados para suministrar en el Programa
Anual de Orientacion Masiva

FORMATOS E INSTRUCTIVOS

Formato CEAPE: 003

Consejo Editorial de la Administracion Publica Estatal

Fecha de solicitud: (3) 30/07/18

CEAPE: D03

Sector: (1) Secretaria de Finanzas
Dependencia u organismo auxiliar: (2) Direccion General de Recaudacion

+
5] (]
No. (4) PUBLICACION | (5) REGISTRO TIPO
TiTULO AUTOR (ES) (2) JUSTIFICACION (3) DISTRIBUCION GS:SEJ" EDITORIAL
ra uso
CANTIDAD DESTINATARIO | Facha |
] ) (10) (11 12) Dictamen
Namero de Autorizacion
Obsarvacionas
CLASIFICACION NO PERIODICAS PERIODICAS | P | (10) SERIADAS Tintas Tipo
Papel
Contenido {13 Extensién 17 Extensién 21) Extensién (26) | Exterior | {300 32)
Orientacién | (14) Tiraje 18 Tiraje por No. 22 Tiraje por No. @7 | Interior {31) 33
Fasciculos al Fasciculos al
afio (23) afio 28
- Facha (34
Produccion | (19 Edicion 9 Edicién 3= Edicin 1= Tamaio
fasciculo 24 fasciculo @9
Secretario Técnico
Edicion 16 ISBN 120) ISSN (25) Costo Estimado | (a5
Publicacién: 1 = No Periddica 2 = Periédica 3 = Seriada Registro: O=ordinarioc E=extraordinario

Tipo: 1= Libro 2= Cuaderno 3= Folleto 4= Boletin 5= Revista 6= Gaceta 7= Periddico Mural 8= Audio Visual 8= Publicacién Electronica
A= Cartel B=Volante C=Folleto D=Encarte/Suplemento E=Audiovisual F=Publicacién Electrénica
P: 1= Diario 2= Semanal 3= Quincenal 4= Mensual 5= Bimestral 6= Trimestral 7= Cuatrimestral 8= Semestral 9= Anual 10= Eventual
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Instructivo para llenar el formato: CEAPE: 003

Objetivo: Identificar las caracteristicas de la publicacion que se pretende realizar y que estara sujeta al dictamen
de uso de imagen institucional para asignar el nidmero de autorizacion por parte del Consejo Editorial de la
Administracion Publica Estatal.

Distribuciéon y Destinatario: Direccion de Vinculacion de la UIPPE.

No. Concepto Descripcién
1 Sector Colocar el nombre de la Secretaria de Finanzas.
2 Dependencia Colocar el nombre de la Direccién General de Recaudacion.
Organismo

3 Fecha de solicitud Escribir el dia, mes y afio en que se elabora la solicitud, en ese orden.

4 Ndmero Se anotara un numero en forma progresiva por cada registro.

5 Publicacién Elegir entre las opciones Periédica, No Periédica o Seriada y colocar el
numero indicado al final del formato segun corresponda.

6 Registro Elegir entre las opciones Ordinaria o Extraordinaria y colocar la letra
indicada al final del formato segln corresponda.

7 Tipo Seguln su naturaleza, puede ser formativo, informativo y cultural. Elegir
entre las opciones al final del formato y colocar el nimero o letra que
corresponda.

8 Titulo Colocar el nombre completo que se le da al material o publicacién.

9 Autor Colocar el nombre de la unidad administrativa que solicita el nimero de
autorizacion.

10 Justificacion Describir brevemente la utilidad de la publicacion o el beneficio e impacto
social esperado.

11 Cantidad Numero de ejemplares a distribuir de acuerdo con el destinatario.

12 Destinatario Describir las personas, instituciones, grupos o sectores sociales a los que
va dirigida la publicacion.

13 Contenido Colocar la palabra “gubernamental”, ya que el contenido de los materiales
se relaciona con la actividad sustantiva de las unidades administrativas de
la Direccién General de Recaudacion.

14 Orientacion Colocar la palabra “informativa”, cuando el contenido de los materiales
difunde informacion respecto de temas de interés social que son del
ambito de competencia de la Direccion General de Recaudacién, o
“formativa” cuando se trate de publicaciones que transmitan y promuevan
valores educativos y éticos.

15 Produccién Colocar la palabra “interna” cuando los contenidos sean definidos por la
unidad administrativa solicitante con equipos e insumos propios, y la
palabra “externa” cuando se realice por un proveedor contratado por la
misma.

16 Edicién Colocar la palabra “ediciéon” cuando la publicacién involucre Unicamente a
la Direccion General de Recaudacion, o bien “coediciéon” cuando se realice
con alguna otra Dependencia.

17 Extension Se anotara la cantidad de paginas para los impresos, asi como la cantidad
de cualquier otra publicacion.

18 Tiraje Anotar la cantidad total de ejemplares que se editaran por cada edicién
programada.

19 Fecha Edicién Colocar la fecha en que se edita el material.

20 ISBN Anotar el International Standard Book Number para el registro de la
publicacién, cuando sea el caso.

21 Extension Se anotara la cantidad de paginas para los impresos, asi como la cantidad
de cualquier otra publicacién.

22 Tiraje por No. Cantidad total de ejemplares que se editaran por cada publicacién
programada (incluir diez ejemplares que se enviaran al Centro General de
Informacién y Documentacion de la Gestion Gubernamental).

23 Fasciculos al afio Colocar el nimero de fasciculos que se editaran al afio.
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No. Concepto Descripcidén

24 Edicion 3er fasciculo Colocar, en su caso, la fecha en que se edita el tercer fasciculo del
material.

25 ISSN Anotar el Numero Internacional Normalizado para publicaciones
periédicas.

26 Extension Se anotara la cantidad de paginas para los impresos, asi como la cantidad
de cualquier otra publicacion.

27 Tiraje por No. Cantidad total de ejemplares que se editaran por cada publicacion

programada (incluir diez ejemplares que se enviaran al Centro General de
Informacién y Documentacion de la Gestion Gubernamental).

28 Concepto Descripcién
29 Fasciculos al afo Colocar el numero de fasciculos gue se editaran al afo.
30 Edicién ler fasciculo Fecha de edicion y circulacion del primer fasciculo programado durante el
afio.
31 Exterior Colocar la cantidad de tintas que serdn empleadas en los forros de la
publicacién.
32 Interior Colocar la cantidad de tintas que seran empleadas en el interior o
contenido de la publicacion.
33 Tipo papel Colocar el tipo de papel que serd empleado en los forros de la publicacién.
34 Tipo papel Colocar el tipo de papel que sera empleado en el interior o contenido de la
publicacién.
35 Tamafio Colocar el tamafio final de la publicacion, anotando tamafio de la base por
la altura.
36 Costo Estimado Colocar la cantidad en que se estima el valor de la produccion, calculado a
precios de mercado.
Edicién: Primera
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION Fecha: Marzo de 2021
DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE Cadigo: 20703001070101L/01
Pagina:

PROCEDIMIENTO: ACTUALIZACION DE LA GUIA DE REQUISITOS DE TRAMITES Y SERVICIOS.

OBJETIVO: Mantener vigente, conforme a la normatividad aplicable, un instrumento de trabajo con los requisitos y
caracteristicas detalladas de los documentos necesarios para solicitar los tramites y servicios que brinda la Direccion
General de Recaudacion, para que el personal que labora en los Centros de Servicios Fiscales pueda brindar
atencion eficiente y de calidad a la poblacion contribuyente, mediante la actualizaciéon de la Guia de Requisitos de
Tramites y Servicios.

ALCANCE: Aplica al personal adscrito al Departamento de Control y Disefio de Procesos, a las Direcciones de Area
que tienen tramites y servicios a su cargo, asi como a todo el personal adscrito de la Direccion General de
Recaudacion que proporciona atencion al publico, ya sea de manera personal o via remota a las y los contribuyentes
que requieran informacién respecto del correcto cumplimiento de sus obligaciones fiscales.

REFERENCIAS

Reglamento Interior de la Secretaria de Finanzas, articulos 3 fraccion VI; 4 fraccién IV; 6, 7, 9, 10 fraccién XllI; 11
fraccion I; 12 y 14 fracciones IX, Xl y LXXIV, publicado en el Peridédico Oficial “Gaceta del Gobierno” del Estado de
México, el 5 de julio de 2006.

Acuerdo por el que se Delegan Facultades a favor de Diversos Servidores Publicos de la Direccién General de
Recaudacion, puntos “Primero”, numerales 11 y 17; “Séptimo”, numerales 2 y 4, publicado en el Periddico Oficial
“Gaceta del Gobierno” del Estado de México, el 7 de septiembre de 2016.

Manual General de Organizacion de la Secretaria de Finanzas, apartado VIII “Objetivo y Funciones por Unidad
Administrativa”; 20703001000000L Direccion General de Recaudacion, 20703001070000L Direccion de Atencion al
Contribuyente, 20703001070100L Subdirecciébn de Mejoramiento de Servicio Fiscal, 20703001070101L
Departamento de Control y Disefio de Procesos; publicado en el Periodico Oficial “Gaceta del Gobierno” del Estado
de México, el 25 de abril de 2019.

Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.
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Manual de Procedimientos de Tramites y Servicios al Contribuyente de los Centros de Servicios Fiscales, publicado
en el Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno” del Estado de México, 4 de agosto de 2016.

RESPONSABILIDADES

El Departamento de Control y Disefio de Procesos es la unidad administrativa responsable de mantener actualizada
la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios ofrecidos en los Centros de Servicios Fiscales, con los requisitos
vigentes y las caracteristicas de éstos, de conformidad con la normatividad aplicable, para brindar a las y los
contribuyentes una atencién de calidad, eficaz y eficiente.

Las o los titulares de las Direcciones de Area que integran a la Direccién General de Recaudacion deberan:

— Atender el oficio de solicitud de actualizaciones o modificaciones de los tramites o servicios a su cargo.

— Analizar, dentro de los primeros dias habiles del ejercicio fiscal corriente, si existen propuestas de
actualizaciones o modificaciones de los tramites y servicios a su cargo.

— Integrar la informacién necesaria para dar respuesta al oficio de solicitud de actualizaciones o modificaciones
de los tramites y servicios a su cargo.

— Firmar y enviar las propuestas de actualizaciones o modificaciones de los trdmites y servicios a su cargo a la
Direccién de Atencion al Contribuyente para su procesamiento.

— Revisar y validar la informacién contenida en el proyecto actualizado de la “Guia de Requisitos de Tramites y
Servicios”.

La o el titular de la Direccion de Atencion al Contribuyente deberé:

— Firmar el oficio de solicitud de actualizaciones o modificaciones de los trdmites o servicios a cargo de las
Direcciones de Area de la Direccion General de Recaudacion.

— Turnar la informacién que las Direcciones de Area le hagan llegar con las propuestas de actualizaciones o
modificaciones a los tramites y servicios a sus respectivos cargos a la Subdireccion de Mejoramiento Fiscal.

— Firmar y enviar a las Direcciones de Area, el proyecto actualizado de la “Guia de Requisitos de Tramites y
Servicios” para su validacion.

— Firmar y enviar los oficios de difusién de la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios” actualizada a las
autoridades correspondientes.

La o el titular del Departamento de Control y Disefio debera:

— Revisar y validar mediante rabrica, el oficio de solicitud de actualizaciones o modificaciones de los tramites o
servicios a cargo de las Direcciones de Area de la Direccion General de Recaudacion.

— Determinar las actualizaciones o modificaciones viables de ser incorporadas a la “Guia de Requisitos de
Tramites y Servicios”.

— Revisar y validar mediante rabrica, los oficios mediante los que se solicita la validacion del proyecto de
actualizacion de la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios”.

— Enviar el proyecto actualizado de la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios” con respecto a la versién
correspondiente, junto con el oficio de solicitud de validacion.

— Elaborar el oficio de difusion del proyecto actualizado de la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios”.

La o el Analista debera:

— Elaborar el oficio de solicitud de actualizaciones o modificaciones de los tramites y servicios a cargo de cada
una de las Direcciones de Area de la Direccion General de Recaudacion.

— Analizar las propuestas de actualizaciones o modificaciones de los tramites y servicios a cargo de las
Direcciones de Area.

— Actualizar la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios” a su version correspondiente.

— Elaborar el oficio de solicitud de la validacion del proyecto de actualizacion de la “Guia de Requisitos de
Tramites y Servicios”.

— Elaborar el oficio de solicitud de la validacidon del proyecto de actualizacion de la “Guia de Requisitos de
Tramites y Servicios”.

— Elaborar el oficio de difusion del proyecto actualizado de la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios”.

DEFINICIONES

Actualizacion: Se refiere al proceso por el cual se modifica el contenido de la “Guia de Requisitos de Tramites y
Servicios” de acuerdo con las reformas, adiciones, derogaciones, etc., que se hayan aplicado a la normatividad que
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rige los trdmites y servicios que brinda la Direccion de Atencién al Contribuyente, a su versién mas reciente y por
tanto, vigente; en especial a lo concerniente a los requisitos y las caracteristicas que deben cumplir para poder
solicitar el tramite y/o servicio de interés de la o del contribuyente.

Autoridades correspondientes: Son aquellas autoridades que se les informa de la emisién de una nueva version de
la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios” (Contraloria Interna de la Secretaria de Finanzas, Director de
Responsabilidades Administrativas “A” de la Secretaria de la Contraloria, Direccién General de Innovacion, Direccion
de Administracion de Centros de Servicios Administrativos y Rehabilitacion de Inmuebles, Direccibn General de
Recaudacion, asi como a su Direccion de Operacion).

Direcciones de Area de la Direccion General de Recaudacion: Son las Unidades Administrativas nivel 28 que
tienen trdmites y servicios a su cargo en la Direccion General (Administracion Tributaria, Registro Estatal de
Vehiculos, Juridico Consultiva, Administracién de Cartera, Atencion al Contribuyente y Vinculacion con Municipios y
Organismos Auxiliares).

Fichas técnicas de la Direccién General de Recaudacion: Nombre con el que se conoce a la version sintetizada y
libre de formatos y disefio de imagen, de la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios” y que se entrega al personal
de atencion al publico de los Centros de Servicios Fiscales para su consulta expedita y sencilla.

Guia de Requisitos de Tramites y Servicios: Documento que establece los requisitos, ya sean caracteristicas y/o
documentos indispensables que debe tener la poblacidon contribuyente para realizar cada uno de los tramites y/o
servicios que brinda la Direccién General de Recaudacion.

Instituto de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Proteccion de Datos Personales del Estado de
México y Municipios (INFOEM): Es un organismo dotado de personalidad juridica y patrimonio propios, con
autonomia operativa, presupuestaria y de decisidon. Sus fines radican en garantizar el derecho de acceso a la
informacion publica y la proteccién de los datos personales, mediante la interpretacién y la aplicacion de la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacién Puablica del Estado de México y Municipios y la Ley de Proteccién de Datos
Personales del Estado de México, se encarga de fomentar la transparencia y la rendiciéon de cuentas, a través del
contacto cercano y permanente con la sociedad mexiquense.

Informacién Publica de Oficio Mexiquense (IPOMEX): Herramienta tecnolégica desarrollada por el INFOEM que
permite a los Sujetos Obligados publicar lo correspondiente a la Informacién Publica de Oficio contemplada en la ley
en la materia.

Registro Estatal de Tramites y Servicios (RETyS): Plataforma de acceso publico en el que esta inscrito el catédlogo
de trdmites, servicios, requisitos, plazos y cargas tributarias de las dependencias estatales.

INSUMOS

- Oficio de solicitud de la Direccién de Atencion al Contribuyente dirigido a las Direcciones de Area de la Direccién
General de Recaudacion requiriendo las actualizaciones o modificaciones de los tramites y servicios a su cargo.

- Oficios de respuesta de las Direcciones de Area de la Direccion General de Recaudacion a la Direccion de
Atencién al Contribuyente respecto de la solicitud de actualizaciones o modificaciones de los tramites y servicios a
Su cargo, y sus anexos.
“Guia de Requisitos de Tramites y Servicios” en su version Vigente.

RESULTADOS
“Guia de Requisitos de Tramites y Servicios” actualizada.
INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS

Procedimiento: Actualizacion de informacién de los Tramites y Servicios de la Direccién General de Recaudacién en
el Registro Estatal de Tramites y Servicios y en el Sistema de la Informacion Publica de Oficio Mexiquense.

POLITICAS

La o el titular de la Direccién de Atencion al Contribuyente enviara el oficio de solicitud de actualizaciones o
modificaciones a la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios” a las Direcciones de Area de la Direccién General de
Recaudacion en los primeros 5 dias habiles del nuevo ejercicio fiscal, dando un tiempo no mayor a 3 meses, para que
se realicen las propuestas.

La recepcion de las propuestas de actualizacion y modificacion de la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios”
seran recibidas hasta el dia 30 de marzo del gjercicio fiscal; en caso de que alguna Direccion de Area requiera que se
le reciban posteriormente, debera solicitarlo mediante oficio.
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La validacion mediante rabrica de las y los titulares de las Direcciones de Area de la Direccion General de
Recaudacion, de la informacion del proyecto de la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios”, implicara el
reconocimiento y aprobacioén de la informacién plasmada en la misma.

Si alguna Direccién de Area se encuentra en desacuerdo con la informacién plasmada en el proyecto de la “Guia de
Requisitos de Tramites y Servicios”, deberd presentar su inconformidad mediante oficio dentro de los tres dias
posteriores a que haya recibido la informacion para su validacion.

En caso de que, por alguna cuestion ajena a las Direcciones de Area con tramites y servicios a su cargo, se tuviera
que agregar informacién o realizar algin cambio imprescindible, o que por actualizacion de los sistemas se viera
modificado de forma substancial, se considerard una actualizacion emergente y se abrira una version parcial de la
“Guia de Requisitos de Tramites y Servicios”, y se identificara mediante nimeros decimales para sefialar los cambios
realizados.

Una vez recibida la autorizacion de las y los titulares de las Direcciones de Area de la Direccion General de
Recaudacion y realizada la difusion de la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios”, se dara aviso a la Direccion
General de Innovacion para que sean publicadas las actualizaciones y modificaciones en el Registro Estatal de
Tramites y Servicios (RETYS).

Se considerard como la fecha de entrada en vigor de la version actualizada de la “Guia de Requisitos de Tramites y
Servicios” a aquella en que se surta efectos el aviso a la Direccion General de Innovacion.

Una vez publicadas las actualizaciones y modificaciones en el “Registro Estatal de Tramites y Servicios”, se dara
aviso al Servidor Publico Habilitado para que se publique la informacion en el Sistema de Informacion Publica de
Oficio Mexiquense (IPOMEX).

DESARROLLO
No UNIDAD ADMINISTRATIVA ACTIVIDAD
' / PUESTO
1 Departamento de Control y|En los primeros 5 dias habiles del nuevo ejercicio fiscal, instruye a la

Disefio de Procesos / Titular | o al analista elaborar los oficios de solicitud de actualizaciones o
modificaciones de los tramites y servicios a cargo de las Direcciones
de Area dirigidos a sus respectivos titulares, mediante los cuales se
solicite realizar un analisis a los tramites y servicios a su cargo, para
incorporar a la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios” las
nuevas disposiciones derivadas de las reformas, adiciones,
derogaciones, etc., de la normatividad aplicable a los tramites y
servicios de la Direccién General de Recaudacién.

2 Departamento de Control y|Recibe la instruccion, analiza y redacta los oficios de solicitud de
Disefio de Procesos /|actualizaciones o modificaciones de los tramites y servicios a cargo
Analista de las Direcciones de Area, requiriendo la respuesta en medios

impreso y electrénico.
Lose entrega para revision a la o al titular del Departamento de
Control y Disefio de Procesos.

3 Departamento de Control y | Recibe los oficios de solicitud de actualizaciones o modificaciones de
Disefio de Procesos / Titular | los tramites y servicios a cargo de las Direcciones de Area, los revisa
y determina:
¢Los oficios cuentan con las caracteristicas suficientes para su
gestion?
4 Departamento de Control y Los oficios no cuentan con las caracteristicas suficientes para

Disefio de Procesos / Titular | su gestién.
Los devuelve a la o al analista y le instruye realizar las correcciones
pertinentes.

5 Departamento de Control y Recibe los oficios, realiza las correcciones que le instruy6 la o el
Disefio de Procesos / titular del Departamento de Control y Disefio de Procesos y los turna
Analista a éste.
Se conecta con la actividad No. 3.
6 Departamento de Control y Los oficios si cuentan con las caracteristicas suficientes para su

Disefio de Procesos / Titular | gestién.
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No UNIDAD ADMINISTRATIVA ACTIVIDAD
' / PUESTO
Valida los oficios mediante rubrica y los entrega a la o al titular de la
Subdireccién de Mejoramiento de Servicio Fiscal para su validacion.
7 Subdireccién de Recibe los oficios de solicitud de actualizaciones o modificaciones de
Mejoramiento de Servicio los trAmites y servicios a cargo de las Direcciones de Area, los revisa
Fiscal / Titular y determina:
¢Los oficios cuentan con las caracteristicas suficientes para su
gestion?
8 Subdireccién de Los oficios no cuentan con las caracteristicas suficientes para
Mejoramiento de Servicio su gestion. ,
Fiscal / Titular Devuelve los oficios a la o al titular del Departamento de Control y
Disefio de Procesos y le instruye realizar las correcciones
pertinentes.
Se conecta con la actividad No. 4.
9 Subdireccién de Los oficios cuentan con las caracteristicas suficientes para su
Mejoramiento de Servicio gestion. , _ .
Fiscal / Titular Valida los oficios mediante rdbrica y los entrega a la o al titular de la
Direccion de Atencion al Contribuyente para su firma.
10 Direccion de Atencion al Recibe los oficios, los revisa y determina:
Contribuyente / Titular ¢Los oficios cuentan con las caracteristicas suficientes para su
envio a las Direcciones de Area de la Direccidn General de
Recaudacion?
11 Direccion de Atencion al Los oficios no cuentan con las _caracteristicas suficientes para
Contribuyente / Titular su envio a las Direcciones de Area de la Direccién General de
Recaudacion.
Devuelve los oficios a la o al titular de la Subdireccion de
Mejoramiento de Servicio Fiscal e instruye realizar las modificaciones
correspondientes.
Se conecta con la actividad No. 8.
12 Direccion de Atencion al Los oficios si cuentan con las caracteristicas suficientes para su
Contribuyente / Titular envio a las Direcciones de Area de la Direcciéon General de
Recaudacion.
Entrega los oficios a la o al titular de la Subdireccion de Mejoramiento
de Servicio Fiscal e instruye su entrega.
13 Subdireccién de Recibe los oficios firmados, los devuelve a la o al titular del
Mejoramiento de Servicio Departamento de Control y Disefio de Procesos e instruye su
Fiscal / Titular entrega.
14 Departamento de Control y | Recibe los oficios firmados y los devuelve a la o al analista y le
Disefio de Procesos / Titular | instruye realizar su entrega.
15 Departamento de Control y | Recibe los oficios y las instrucciones, obtiene copias para las
Disefio de Procesos /|autoridades correspondientes, entrega los originales y las copias
Analista segun corresponda a las Direcciones de Area; solicita y obtiene
sellos en las copias sefialadas como acuses de recibo y las integra
en un expediente.
16 Direcciones de Area /|Reciben el oficio de solicitud que les corresponde, se enteran de la
Titulares peticiéon, archivan e instruyen al personal a su cargo realizar el
andlisis de los tramites y servicios de su respectiva Direccion de
Area, preparar la respuesta en medios impreso y electronico en los
que se sefialen y soliciten las modificaciones o actualizaciones
pertinentes y su respectivo oficio.
Obtienen y autorizan las respuestas, firman los oficios y los entregan
a la Direccién de Atencion al Contribuyente.
17 Direccién de Atencion al Recibe los oficios y las respuestas de las Direcciones de Area en
Contribuyente / Secretaria medios impreso y electronico, acusa de recibo en la copia marcada y
la devuelve, se entera y entrega los oficios y las respuestas en
original a la o al titular de la Direccién de Atencion al Contribuyente.
18 Direccion de Atencién al | Recibe los oficios y las respuestas de las Direcciones de Area en
Contribuyente / Titular medios impreso y electrénico, se entera y los entrega a la o al titular
de la Subdireccién de Mejoramiento de Servicio Fiscal.
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No UNIDAD ADMINISTRATIVA ACTIVIDAD
' / PUESTO

19 Subdireccién de | Recibe los oficios y las respuestas de las Direcciones de Area en
Mejoramiento de  Servicio | medios impreso y electronico, se entera y los entrega a la o al titular
Fiscal / Titular del Departamento de Control y Disefio de Procesos.

20 Departamento de Control y Recibe instrucciones, los oficios, las respuestas de las Direcciones
Disefio de Procesos / Titular |de Area en medios impreso y electrénico, se entera, revisa su

contenido a detalle y los entrega a la o al Analista; le instruye integrar
los impresos en el expediente, analizar y utilizar las respuestas en
medio electronico para generar un nuevo documento que sera la
nueva version de la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios”,
incorporando las modificaciones o actualizaciones enviadas por las
Direcciones de Area.

21 Departamento de Control y Recibe oficios, respuestas e instrucciones, se entera, integra los
Disefio de Procesos / impresos en el expediente, analiza y emplea las respuestas en medio
Analista electrénico para generar la nueva version de la “Guia de Requisitos

de Tramites y Servicios” e incorpora las modificaciones o
actualizaciones enviadas por las Direcciones de Area.

Concluye el documento electrénico, lo imprime y entrega el impreso a
la o al titular del Departamento de Control y Disefio de Procesos.

22 Departamento de Control y Recibe en impreso la nueva versién de la “Guia de Requisitos de
Disefio de Procesos / Titular | Tramites y Servicios”, revisa que las modificaciones enviadas por las

Direcciones de Area se encuentren incorporadas y determina:
¢sLa nueva version de la “Guia de Requisitos para Tramites y
Servicios” esta debidamente actualizada y modificada?

23 Departamento de Control y La “Guia de Requisitos para Tramites y Servicios” no esta
Disefio de Procesos / Titular | debidamente actualizada y modificada.

Devuelve la Guia a la o al analista y le instruye realizar las
adecuaciones necesarias para que el documento esté correctamente
elaborado.

24 Departamento de Control y Se entera y recibe la nueva version de la “Guia de Requisitos para
Disefio de Procesos / Tramites y Servicios”, incorpora las adecuaciones sefialadas por la o
Analista el titular del Departamento de Control y Disefio de Procesos y le

remite el documento corregido.
Se conecta con la actividad No. 22.

25 Departamento de Control y La “Guia de Requisitos para Tramites y Servicios” si esta
Disefio de Procesos / Titular | debidamente actualizada y modificada.

Da su visto bueno, retiene Guia e instruye a la o al analista elaborar
un oficio para las Direcciones de Area, mediante el cual se envie la
nueva version de la “Guia de Requisitos para Tramites y Servicios” y
se les solicite revisarla y, en su caso, aprobarla validando mediante
rubrica en el documento impreso.

26 Departamento de Control y Recibe instruccion, se entera y elabora los oficios dirigidos a las
Disefio de Procesos / Direcciones de Area para solicitar a las o los titulares revisar y
Analista aprobar mediante su rubrica la nueva version de la “Guia de

Requisitos de Tramites y Servicios” y los entrega a la o al titular del
Departamento de Control y Disefio de Procesos.

27 Departamento de Control y Recibe los oficios dirigidos a las o los titulares de las Direcciones de

Disefio de Procesos / Titular | Area para requerir la revision y aprobacion de la nueva version de la
“Guia de Requisitos de Tramites y Servicios”, los revisa y determina:
¢ Los oficios requieren alguna correccion o modificacién?

28 Departamento de Control y Los oficios requieren correccién o modificacion.

Disefio de Procesos / Titular | Devuelve los oficios a la o al analista y le instruye realizar las
correcciones pertinentes.

29 Departamento de Control y Recibe los oficios y la instruccion, se entera y realiza las correcciones
Disefio de Procesos / o modificaciones sefialadas por la o el titular del Departamento de
Analista Control y Disefio de Procesos y lo envia a éste.

edomex.gob.mx
legislacion.edomex.gob.mx

>ERIODICO OFICIAL

. GACETA
DEL GOBIERNO




Martes 10 de agosto de 2021

Seccién Primera Tomo: CCXII No. 25

No UNIDAD ADMINISTRATIVA ACTIVIDAD
' / PUESTO
Se conecta con la actividad No. 27.
30 Departamento de Control y Los oficios no requieren correccién o modificacion.
Disefio de Procesos / Titular | Rubrica los oficios, les anexa la nueva version de la “Guia de
Requisitos de Tramites y Servicios” y los entrega a la o al titular de la
Subdireccién de Mejoramiento de Servicio Fiscal, para su validacion.
31 Subdireccién de Recibe la nueva version de la “Guia de Requisitos de Tramites y
Mejoramiento de Servicio Servicios” y los oficios dirigidos a las o los titulares de las Direcciones
Fiscal / Titular de Area para solicitar su revision y aprobacion; los revisa y
determina:
¢,Los documentos requieren alguna correccion o modificacion?
32 Subdireccién de Los documentos requieren alguna correccion o modificacion.
Mejoramiento de Servicio Los devuelve a la o al titular del Departamento de Control y Disefio
Fiscal / Titular de Procesos e instruye realizar los cambios pertinentes.
33 Departamento de Control y Recibe la nueva version de la “Guia de Requisitos de Tramites y
Disefio de Procesos / Titular | Servicios” y los oficios dirigidos a las o los titulares de las Direcciones
de Area para solicitar su revision y aprobacién, se entera y los
entrega a la o al analista para que realice las correcciones o
modificaciones sefialadas por la o el titular de la Subdirecciéon de
Mejoramiento de Servicio Fiscal.
Se conecta con la actividad No. 29.
34 Subdireccién de Los documentos no requieren ninguna correccién o
Mejoramiento de Servicio modificacion.
Fiscal / Titular Los rubrica y los entrega a la o al titular de la Direccién de Atencién
al Contribuyente.
35 Direccion de Atencion al Recibe la nueva version de la “Guia de Requisitos de Tramites y
Contribuyente / Titular Servicios” y los oficios dirigidos a las o los titulares de las Direcciones
de Area para solicitar su revision y aprobacion; se entera, los revisa y
determina:
¢;Los documentos requieren alguna correccion o modificacion?
36 Direccibn de Atencidon al|Los documentos sirequieren alguna correccién o modificacion.
Contribuyente / Titular Devuelve los documentos a la o al titular de la Subdireccion de
Mejoramiento de Servicio Fiscal e instruye que realicen las
modificaciones pertinentes.
37 Subdireccién de Recibe los oficios, se entera, entrega los oficios a la o al titular del
Mejoramiento de Servicio Departamento de Control y Disefio de Procesos y le instruye realizar
Fiscal / Titular las correcciones o modificaciones sefialadas por la o el titular de la
Direccién de Atencion al Contribuyente.
Se conecta con la actividad No. 33.
38 Direccion de Atencion al Los documentos no requieren ninguna correccién o
Contribuyente / Titular modificacion.
Rubrica la nueva version de la “Guia de Requisitos de Tramites y
Servicios” y firma los oficios.
Devuelve los documentos ya firmados a la o al titular de la
Subdireccion de Mejoramiento de Servicio Fiscal e instruye que se
envien a sus respectivos destinatarios.
39 Subdireccién de Recibe la nueva version de la “Guia de Requisitos de Tramites y
Mejoramiento de Servicio Servicios” rubricada y los oficios firmados por la o el titular de la
Fiscal / Titular Direccion de Atencion al Contribuyente; los entrega a la o al titular del
Departamento de Control y Disefio de Procesos e instruye llevar a
cabo su entrega a las unidades administrativas correspondientes.
40 Departamento de Control y Recibe la nueva versidon de la “Guia de Requisitos de Tramites y
Disefio de Procesos / Titular | Servicios” rubricada y los oficios firmados por la o el titular de la
Direccién de Atencion al Contribuyente; los entrega a la o al analista
e instruye llevar a cabo las acciones necesarias para su entrega a las
unidades administrativas correspondientes.
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41

Departamento de Control y
Disefo de Procesos /
Analista

Recibe la nueva versidon de la “Guia de Requisitos de Tramites y
Servicios” rubricada y los oficios firmados por la o el titular de la
Direccién de Atencién al Contribuyente; genera copias de los
documentos y los respectivos acuses de recibo.

Entrega los oficios y las copias de la nueva version de la “Guia de
Requisitos de Tramites y Servicios” rubricada a sus destinatarios
segun corresponda, obtiene sellos y firmas de acuse de recibo,
conserva los acuses y los integra en un expediente.

42

Direcciones de Area /
Titulares

Reciben los oficios y las copias de la nueva versién de la “Guia de
Requisitos de Tramites y Servicios” rubricada; firman el acuse de
recibo y lo devuelven, se enteran, revisan la nueva version de la
“Guia de Requisitos de Tramites y Servicios”, la validan con su
ribrica, instruyen a su personal elaborar oficio de respuesta a la
Direccién de Atencion al Contribuyente, anexar la nueva version
impresa y rubricada de la “Guia de Requisitos de Tramites y
Servicios”, con su respectiva validacion y entregarla a la Direccion de
Atencion al Contribuyente.

43

Direccién de Atencion al
Contribuyente/ Secretaria

Recibe los oficios de respuesta y la nueva version impresa y
rubricada de la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios”, con la
validacion de las o los titulares de las Direcciones de Area, acusa de
recibido y los entrega a la o al titular de la Direcciéon de Atencién al
Contribuyente.

44

Direccion de Atencién al
Contribuyente/ Titular

Recibe los oficios de respuesta y la nueva versidon impresa y
rubricada de la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios”, con la
validacion de las o los titulares de las Direcciones de Area, los revisa
y se entera de su contenido. Los entrega a la o al titular de la
Subdireccion de Mejoramiento de Servicio Fiscal e instruye continuar
con las acciones procedentes.

45

Subdireccién de
Mejoramiento de Servicio
Fiscal / Titular

Recibe los oficios de respuesta y la nueva versiéon impresa y
rubricada de la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios”, con la
validacion de las o los titulares de las Direcciones de Area, los revisa
y se entera de su contenido. Los entrega a la o al titular del
Departamento de Control y Disefio de Procesos e instruye continuar
con las acciones procedentes.

46

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Titular

Recibe los oficios de respuesta y la nueva versiéon impresa y
rubricada de la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios”, con la
validacion de las o los titulares de las Direcciones de Area, los revisa,
se entera de su contenido y determina:

¢La nueva version de la “Guia de Requisitos de Tramites y
Servicios” fue aprobada por la totalidad de las o los titulares de
las Direcciones de Area?

47

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Titular

La nueva version de la “Guia de Requisitos de Tramites y
Servicios” no fue aprobada por la totalidad de las o los titulares
de las Direcciones de Area.

Entrega los oficios de respuesta y las copias de la nueva version de
la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios” con la validacion y los
comentarios de las y los titulares de las Direcciones de Area, instruye
a la o al analista revisar los oficios de respuesta, analizar los
comentarios, verificar y corregir la nueva version de la “Guia de
Requisitos de Tramites y Servicios” incorporando los comentarios
recibidos, e integrar los documentos en el expediente que
corresponda.

48

Departamento de Control y
Disefio de Procesos /
Analista

Se entera, recibe los oficios de respuesta y las copias de la nueva
version de la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios” con la
validacion y los comentarios de las y los titulares de las Direcciones
de Area, revisa los oficios de respuesta, analiza los comentarios,
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verifica y corrige la nueva versién de la “Guia de Requisitos de
Tramites y Servicios” incorporando los comentarios recibidos, integra
los documentos impresos en el expediente que corresponda y
entrega la nueva versién electronica de la “Guia de Requisitos de
Tramites y Servicios” a la o al titular del Departamento de Control y
Disefio de Procesos para su revision.

Se conecta con la actividad No. 22.

49

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Titular

La nueva versidon de la “Guia de Requisitos de Tramites y
Servicios” fue aprobada por la totalidad de las o los titulares de
las Direcciones de Area.

Entrega los oficios de respuesta y las copias de la nueva version de
la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios” con la validacién de
las o los titulares de las Direcciones de Area a la o al analista, le
instruye integrar éstos documentos en el expediente y elaborar
oficios para las Autoridades correspondientes, mediante los cuales
se les informe la emisiéon de la nueva versién de la “Guia de
Requisitos de Tramites y Servicios” para su conocimiento y difusion
al personal a su cargo (oficios de difusion).

50

Departamento de Control y
Disefio de Procesos /
Analista

Se entera, recibe instrucciones y los oficios de respuesta y las copias
de la nueva version de la “Guia de Requisitos de Tramites vy
Servicios” con la validacion de las o los titulares de las Direcciones
de Area, los integra en el expediente que corresponde y elabora los
oficios de difusién para las Autoridades correspondientes y los
entrega a la o al titular del Departamento de Control y Disefio de
Procesos para su revision.

51

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Titular

Recibe los oficios de difusién para las Autoridades correspondientes,
los revisa, los valida mediante rubrica y los entrega a la o al titular de
la Subdireccién de Mejoramiento de Servicio Fiscal.

52

Subdireccién de
Mejoramiento de Servicio
Fiscal / Titular

Recibe los oficios de difusidn para las Autoridades correspondientes,
los revisa, los valida mediante rubrica y los entrega a la o al titular de
la Direccion de Atencién al Contribuyente.

53

Direccién de Atencion al
Contribuyente / Titular

Recibe los oficios de difusién para las Autoridades correspondientes,
se entera, los firma, los devuelve a la o al titular de la Subdireccién
de Mejoramiento de Servicio Fiscal y le instruye que se notifiquen a
sus destinatarios.

54

Subdireccién de
Mejoramiento de Servicio
Fiscal / Titular

Recibe los oficios de difusién firmados por la o el titular de la
Direccién de Atencion al Contribuyente, los entrega a la o al titular del
Departamento de Control y Disefio de Procesos y le instruye que se
notifiguen a sus destinatarios.

55

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Titular

Recibe los oficios de difusién firmados por la o el titular de la
Direccién de Atencion al Contribuyente, los entrega a la o al analista
y le instruye que se notifiguen a sus destinatarios.

56

Departamento de Control y
Disefio de Procesos /
Analista

Recibe los oficios de difusién firmados por la o el titular de la
Direccién de Atencién al Contribuyente, genera una copia de cada
uno para acuse de recibo, les anexa un ejemplar de la nueva versién
de la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios”; entrega los oficios
y el anexo a las Autoridades correspondientes, obtiene sellos en los
acuses de recibo y los integra en el expediente.

57

Autoridades
correspondientes

Reciben el oficio de difusién que le corresponde y su anexo; instruye
al personal a su cargo a archivar el oficio, multiplicar la nueva version
de la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios” en los tantos que
considere convenientes, y distribuirla al personal, para que la
conozca y brinde atencién a las y los contribuyentes con base en su
contenido.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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DIAGRAMA DE BLOQUE

PROCEDIMIENTO: . e , . o ) . .
Actualizacion de la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios
Departamen ntrol Departamento de Control y Subdireccién de o B Direcciones de Area de la Autoridades
Dii:;::!e :’r::e:i:;Ttit:Iat Disefio de Procesos / Mejoramiento de Servicio Direccién de Atencién al Direccién General de Correspondientes
Analista Fiscal / Titular Contribuyente / Titular Recaudacién
En los primeros 5 dias habiles
del nuevo ejercicio fiscal,
instruye elaborar los oficios de
solicitud de actualizaciones o
modificaciones de los tramites y
servicios a cago de las
Direcciones de Area para .
incoporar a la Guia de V@
Requisitos de Tramites vy
Servicios” las nuevas | | [Recibe la instruccion, analiza y
disposiciones. redacta los oficios de solicitud

de actualizaciones o

- modificaciones de los trdmites y

servicios, requiriendo la

respuesta en medios impreso y
electronico y los entrega.

Recibe los oficios de solicitud de
actualizaciones o modi iones
de los tramites y servicios a
cargo de las Direcciones de
Area, los revisa y determina:

‘Wosoficios cuentan con las
carac eristicas suficientes para
sugeston

Los dewuelve e instruye realizar L ( ; )
las correcciones pertinentes.
Recibe los oficios, realiza |as|

correcciones y turna.
Los valida mediante ribricay los
entrega para validacion. I }Q

Recibe los oficios de solicitud de
actualizaciones o modificaciones
de los tramites y servicios, los
revisa y determina:

iosoficios cuentan con las
caracteristi cas suficientes para
sugestion

Los dewuelve e instruye realizar
las correcciones pertinentes.

Los valida mediante nibricay los
entrega para su firma.

Recibe los oficios, los revisa y
determina:

PERIODICO OFICIAL
GACETA
edomex.gob.mx 1 DEL GQB|EﬁNo

legislacion.edomex.gob.mx Gonamo




Martes 10 de agosto de 2021

Seccién Primera

Tomo: CCXII No. 25

PROCEDIMIENTO:

Actualizacion de la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios

Direccién de Atencion al
Contribuyente / Titular

Direccién de Atencién al
Contribuyente / Secretaria

Subdireccién de
Mejoramiento de Servicio
Fiscal / Titular

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Titular

Departamento de Control y
Disefio de Procesos /
Analista

Direcciones de Area /
Titulares

‘o5 ofi cios cuentan con la>
arac eristi cas suficientes para su
envioa las Direccianes de Area de la
Direccién Generl de
Recaudacion?

Los dewuelve e instruye realizar
las modificaciones
comrespondientes.

—®

Entrega los oficios e instruye su
entrega.

p{ 13

Recibe los oficios firmados, los
devuelve e instruye su entrega.

]

@

Recibe los oficios firmados, los
devuelve e instruye realizar su
entrega.

P 15

Recibe oficios e indicacién,
entrega los originales y las
copias  seglin  comresponda;
solicita y obtiene acuses de

P»{ 16

(17 )«

18 )«

Recibe los
respuestas, acusa de recibo y la
devuelve, se enteray entrega.

Recibe los oficios y las
respuestas de las Direcciones de
Area, se enteray los entrega.

generar un nuevo documento
que serd la nueva versién de la
“Guia de Requisitos de Tramites
y Servicios”, incorporando las
modificaciones o actualizaciones

Reciben el oficio de solicitud, se
enteran, instruyen al personal a
su cargo realizar el andlisis,
preparan la respuesta de las
modificaciones o actualizaciones
y su respectivo oficio.

Autorizan las respuestas, firman
los oficios y los entregan.

enviadas.
(22)«

Recibe la nueva version de la
“Guia de Requisitos de Tramites
y Servicios”, revisa que las
modificaciones se encuentren
incorporadasy determina:

recibo y las integra en un
expediente.
oficios 'y las
®
Recibe los oficios vy las > 20
respuestas de las Direcciones de
Area, se enteray los entrega. Recibe los oficios y las
respuestas de las Direcciones de
Area, se entera, revisa su
contenido, los entrega e
instruye integrar los impresos »( 21
en el expediente, analizar y
utilzar las respuestas para
Recibe las instrucciones, se

entera, integra los impresos en
el expediente, analizay emplea
las respuestas para generar la
nueva versién de la “Guia de

Requisitos de Tramites vy
Servicios”.

Concluye el documento
electrénico, imprime y lo

entrega. Retiene electrénico.
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Contribuyente / Secretaria

Subdireccién de
Mejoramiento de Servicio

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Titular

Departamento de Control y
Disefio de Procesos /

Direcciones de Area /
Titulares

Recibe la nueva versién de la
“Guia de Requisitos de Tramites
y Servicios” y los oficios para

solicitar su revision y
aprobacion; los revisa y
determina:

@ os documenws requieren
alguna correccidn o
modificacin?

Los dewuelve e instruye realizar
los cambios pertinentes.

| Los rubricay los entrega.

Los rubrica, les anexa la nueva
version de la  “Guia de
Requisitos de Tramites vy
Servicios” y los entrega para su
validacién.

Recibe la nueva versién de la
“Guia de Requisitos de Tramites
y Servicios” y los oficios para
solicitar su revision y
aprobaciéon, se entera y los
entrega para que redice las
comrecciones o modificaciones
sefialadas.

Fiscal / Titular Analista
Sz mevavesion de i “Guiad
Requisitos paraTramites y Servicios”
ests debidamente actualizada y
modificada?
La devuelve e instruye realizar @
las ad ecuaciones necesarias.
Se entera y recbe la nueva
version de la  “Guia de
Requisitos para Tramites vy
Servicios”, incorpora las
Da su visto bueno e instruye adecuaciones  sefialadas vy
elaborar un oficio mediante el remite.
cua se envie la nueva version
de la “Guia de Requisitos para
Tramites y Servicios” y se les
solicite revisarla y, en su caso,
aprobarla validando mediante -
ribrica en el documento 26
impreso.
Recibe instruccién, se entera y
27 & elabora los oficios para solicitar
revisar y aprobar la nueva
Recibe los oficios para requerir verslc?rf de la ",G“!‘a de
la revision y aprobacién de la Reqt.u.slto”s de Tramites y
nueva versién de la “Guia de Servidos” ylos entrega.
Requisitos de Tramites vy
Servicios”, los revisa y
determina:
Hos oficios rquieran
alguna correccion o
modific aci n?
Los dewuelve e instruye realzar 4”
las correcciones pertinentes.
Recibe los oficos y la
instruccion, se entera y realiza
31 )¢ las correcciones o

modificaciones sefialadas.
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Actualizacion de la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios

Direccién de Atencién al
Contribuyente / Titular

Direccién de Atencién al
Contribuyente / Secretaria

Subdireccién de
Mejoramiento de Servicio
Fiscal / Titular

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Titular

Departamento de Control y
Disefio de Procesos /
Analista

Direcciones de Area /
Titulares

)
@

Recibe la nueva version de la
“Guia de Requisitos de Tramites
y Servicios” y los oficios; se
entera, los revisay detemina:

‘05 documento
requieren alguna
modific aci 6n?

Devuelve los documentos e
instruye  que realicen las
modificaciones pertinentes.

—©

Rubrica la nueva version de la
“Guia de Requisitos de Tramites
yServicios” y fima los oficios.

Devuelve  los  documentos

>@

Recibe los oficios, se entera,
entrega los oficios e instruye
realizar las correcciones o
modificaciones sefialadas.

>@

Recibe la nueva version de la
“Guia de Requisitos de Tramites
y Servicios” rubricada y los
oficios firmados; los entrega e
instruye su entrega.

»( 40

Recibe la nueva versién de la
“Guia de Requisitos de Tramites

y Servicios” rubricada y los
oficios firmados; los entrega e
instruye su entrega.

>@

Recibe la nueva version de la
“Guia de Requisitos de Tramites
y Servicios” rubricada vy los
oficios firmados; genera copiasy|
acusesderecibo.

Entrega oficios y copias de la
nueva version de la “Guia de
Requisitos de Tramites v
Servicios”. obtiene acuses de
recibo, conserva los acuses y los
integra en un expediente.

>@

Reciben oficios y copias de la
nueva versién de la “Guia de
Requisitos de Tramites vy

43 4

firmados e instruye que se
envien a sus respectivos
destinatarios.

44 |4

Recibe oficios de respuesta y la
nueva version impresa y
rubricada de la “Guia de
Requisitos de Tramites y
Servicios” validada, revisa y se

Recibe oficios de respuesta y la
nueva versién de la "Guia de
Requisitos de Tramites y
Servicios" validada, acusa de
recibido y entrega.

entera. Los entrega e instruye
continuar con las acciones
procedentes.

> 45

Recibe los oficios de respuestay
la nueva version impresa y
rubricada de b “Guia de
Requisitos de Tramites vy
Servicios”, con la validacion de
las o los titulares, los revisa y se
entera de su contenido. Los
entrega e instruye continuarcon

las acciones procedentes.

Servicios”; firman acuse de
recibo y lo devuelven, se
enteran, revisan la nueva
version de la “Guia de
Requisitos de Tramites y
Servicios”, la validan con su
ribrica; instruyen  elaborar

oficio de respuesta, anexar la
nueva versién de la “Guia de
Requisitos de Tramites vy
Servicios” validada y entregarla.
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Contribuyente / Secretaria
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Fiscal / Titular

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Titular

Departamento de Control y
Disefio de Procesos /

Autoridades
correspondientes

53 J

Analista
Recibe oficios de respuesta y la
nueva version impresa vy
rubricada de kb “Guia de
Requisitos de Tramites y
Sewvicios” validada, los revisa, se
enteray detemina:
Si Wa weva vesion de la “Guiade
Requisitos de Tmites ySewicios” fue
amobadapor atotalidad de lasolos
Sgulares de 125 Direcciones de Are;
— P 48
Entrega oficios de respuesta y
copias de la nueva version de la
“Guia de Requisitos de Tramites|| | Se entera, recibe oficios de

y Servicios”, instruye revisar los
oficios, analizar comentarios,
verificar y corregir la nueva
version e integrar los documen-
tos en el expediente.

—0

Entrega oficios de respuesta y
copias de la nueva version de la
“Guia de Requisitos de Tramites
y Servicios”, instruye integrar al
expediente y elaborar oficios,
para que se informe la emision
de la nueva versién de la “Guia
de Requisitos de Tramites vy

respuesta y copias de la nueva
version de la “Guia de
Requisitos de Tramites vy
Servicios”, revisa los oficios de
respuesta, analiza comentarios,
verifica y corrige, integra los
impresos en el expediente y
entrega la nueva versién
“Guia de
Tramites vy
arasu revision.

electrénica de la
Requisitos de
Servicios”

Servicios” para conocimiento y
difusion.

P 50

Se entera, recibe instrucciones,
oficios de respuesta y copias de
la nueva version de la “Guia de
Requisitos de Tramites y
Servicios” validada, integra al

51 )«

(52)«

Recibe los oficios de difusidn, se
entera, los firma, los dewuelve e
instruye que se notifiquena sus
destinatarios.

Recibe los oficios de difusion,
los revisa, los valida mediante
rubrica y los entrega.

54

Recibe los oficios de difusion
firmados, los entrega e instruye
que se notifiquen a sus
destinatarios.

Recibe los oficios de difusion,
los revisa, los valida mediante
rubrica y los entrega.

>@

pediente y elabora los oficios
de difusion y los entrega para su
revision.

Recibe los oficios de difusion
firmados, los entrega e instruye
que se notifiquen a sus
destinatarios.

Recibe los oficios de difusion
firmados, genera copia como
acuse de recibo, anexa la nueva

version de la “Guia de
Requisitos de Tramites y
Servicios”; entrega oficios y

anexo, obtiene acuses y los
integra al expediente.

»( 57

Recibe oficio de difusiéon y su
anexo; instruye archivar el
oficio, multiplicar la nueva
version de la  “Guia de
Requisitos de Tramites vy
Servicios” y distribuirla  al
personal, para que la conozca y|
brinde atencién con base en su
contenido.

J —
Cm D
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MEDICION

Indicador para medir la eficiencia en la actualizacion de los tramites y servicios contenidos en la “Guia de Requisitos
de Tramites y Servicios”.

Numero de tramites actualizados en la “Guia
de Requisitos de Tramites y Servicios” X 100 = Porcentaje de tramites actualizados de conformidad
Numero de tramites contenidos en la “Guia de con la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios”
Requisitos de Tramites y Servicios”

FORMATOS E INSTRUCTIVOS

El procedimiento no cuenta con formatos e instructivos de llenado.

Edicion: Primera
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION DE Fecha: Marzo de 2021
ATENCION AL CONTRIBUYENTE Cédigo: 20703001070101L/02
Péagina:

PROCEDIMIENTO: ACTUALIZACION DE INFORMACION DE LOS TRAMITES Y SERVICIOS DE LA DIRECCION
GENERAL DE RECAUDACION EN EL REGISTRO ESTATAL DE TRAMITES Y SERVICIOS Y EL SISTEMA DE
INFORMACION PUBLICA DE OFICIO MEXIQUENSE.

OBJETIVO: Mantener a disposicion del publico, en los medios de comunicacién electrénicos, la informacién vigente y
actualizada de los requisitos para acceder a los tramites y servicios a cargo de la Direccion General de Recaudacion,
y contribuir con la poblacién contribuyente en la realizacion de sus solicitudes y minimizar el riesgo de rechazo o no
procedencia de sus tramites y servicios, mediante la actualizacién de la informacion de éstos.

ALCANCE:

Aplica al personal adscrito al Departamento de Control y Disefio de Procesos y de las Direcciones de Area que tienen
trAmites y servicios a su cargo, quien sera el encargado de actualizar el Registro Estatal de Tramites y Servicios, asi
como en el Sistema de Informacién Publica de Oficio Mexiquense, de conformidad con el articulo 92 fraccion XXIIl y
XXIV de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica del Estado de México y Municipios.

REFERENCIAS

Reglamento Interior de la Secretaria de Finanzas, articulos 3 fraccion VI; 4 fraccién IV; 6, 7, 9, 10 fraccién XlI; 11
fraccion I; 12 y 14 fracciones IX, XII, LXVI y LXXIV; publicado en el Periédico Oficial “Gaceta del Gobierno” del Estado
de México, el 5 de julio de 2006.

Acuerdo por el que se Delegan Facultades a favor de Diversos Servidores Publicos de la Direccion General de
Recaudacion, puntos Primero, numerales 11 y 17; Séptimo, numeral 2 y 14; publicado en el Periddico Oficial “Gaceta
del Gobierno” del Estado de México, el 7 de septiembre de 2016.

Manual General de Organizacién de la Secretaria de Finanzas, apartado VII “Objetivo y Funciones por Unidad
Administrativa”; 20703001000000L Direccion General de Recaudacion, 20703001070000L Direccion de Atencion al
Contribuyente, 20703001070100L Subdireccién de Mejoramiento de Servicio Fiscal, 20703001070101L
Departamento de Control y Disefio de Procesos; publicado en el Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno” del Estado
de México el 25 de abril de 2019.

Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del Estado de México y Municipios, articulo 92 fracciones
XXy XXIV, publicado en el Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno”, el 4 de mayo de 2016.

Ley para la Mejora Regulatoria del Estado de México y Municipios, articulo 23 fraccién IV, publicado en el Periédico
Oficial “Gaceta del Gobierno” del Estado de México, el 17 de septiembre de 2018.

Guia de Requisitos de Tramites y Servicios vigente.
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Manual de Procedimientos de Tramites y Servicios al Contribuyente de los Centros de Servicios Fiscales, publicado
en el Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno” del Estado de México, 4 de agosto de 2016, reformas y adiciones.

RESPONSABILIDADES

El Departamento de Control y Disefio de Procesos es el responsable la actualizacion del Registro Estatal de Tramites
y Servicios, asi como del Sistema de la Informacion Publica de Oficio Mexiquense, de conformidad con el articulo 92
fraccion XXIIl y XXIV de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica del Estado de México y
Municipios.

La o el titular de la Direccion de Atencion al Contribuyente debera:

— Instruir la actualizacion del Registro Estatal de Trdmites y Servicios y del Sistema de Informacion Publica de
Oficio Mexiquense.

La o el titular de la Subdireccién de Mejoramiento de Servicio Fiscal deberé:

—  Verificar que se dé cumplimiento a la actualizacion del Registro Estatal de Tramites y Servicios, asi como del
Sistema de Informacion Publica de Oficio Mexiquense.

La o el titular del Departamento de Control y Disefio deberé:

— Supervisar la actualizacion del Registro Estatal de Tramites y Servicios, asi como del Sistema de Informacion
Publica de Oficio Mexiquense.

— Mantener informado a la o al titular de la Direccion de Atencién al Contribuyente, asi como al Subdirector de
Mejoramiento de Servicio Fiscal del avance que se tenga con relacién a la actualizacién de la informacién en el
Registro Estatal de Tramites y Servicios, asi como en el Sistema de Informacién Publica de Oficio Mexiquense.

— Dar aviso al personal de la Direccién General de Innovacién para que la informacién sea publicada en el Registro
Estatal de Tramites y Servicios (RETyYS).

— Dar aviso al Servidor Publico Habilitado de la Direcciébn General de Recaudacién de la actualizacion de
informacion en el sistema IPOMEX para su publicacion.

La o el analista debera:

— Cargar la informacién actualizada de los requisitos de los trdmites y servicios de la Direccion General de
Recaudacion en el Registro Estatal de Tramites y Servicios, asi como en el Sistema de Informacion Publica de
Oficio Mexiquense, de conformidad con la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios”, en cumplimiento del
articulo 92 fraccion XXl y XXIV de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Plblica del Estado de
México y Municipios.

DEFINICIONES

Comision Estatal de Mejora Regulatoria (CEMER): Es un 6rgano desconcentrado de la Secretaria de Justicia y
Derechos Humanos encargado de promover el cumplimiento de la Ley para la Mejora Regulatoria del Estado de
México y Municipios, y que entre sus facultades se encuentra administrar el Registro Estatal de Tramites y Servicios.

Direcciones de Area: Se referird de manera individual o colectiva a alguna de las siguientes Unidades
Administrativas: Direcciébn de Administracién Tributaria, Registro Estatal de Vehiculos, Juridico Consultiva,
Administracion de Cartera, Atencion al Contribuyente y Vinculacién con Municipios y Organismos Auxiliares.

Direccién General de Innovacién: Es la unidad administrativa designada como Enlace de Mejora Regulatoria de la
Secretaria de Finanzas, en términos del articulo 23 fraccién IV de la Ley para la Mejora Regulatoria en el Estado de
México y Municipios.

Guia de Requisitos de Tramites y Servicios: Documento que establece los requisitos, ya sean caracteristicas o
documentos indispensables que debe tener la poblaciéon contribuyente para realizar cada uno de los tramites y/o
servicios que brinda la Direccion General de Recaudacion.
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Informacidon Publica de Oficio Mexiquense (IPOMEX): Herramienta tecnolégica desarrollada por el INFOEM que
permite a los Sujetos Obligados publicar lo correspondiente a la Informacion Publica de Oficio contemplada en la ley
en la materia.

Instituto de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Proteccion de Datos Personales del Estado de
México y Municipios (INFOEM): Es un organismo dotado de personalidad juridica y patrimonio propios, con
autonomia operativa, presupuestaria y de decision. Sus fines radican en garantizar el derecho de acceso a la
informacion publica y la proteccidn de los datos personales, mediante la interpretacion y la aplicacion de la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacién Puablica del Estado de México y Municipios y la Ley de Proteccién de Datos
Personales del Estado de México, se encarga de fomentar la transparencia y la rendicion de cuentas, a través del
contacto cercano y permanente con la sociedad mexiguense.

Registro Estatal de Tramites y Servicios (RETyYS): Plataforma de acceso publico en el que esta inscrito el catédlogo
de trdmites, servicios, requisitos, plazos y cargas tributarias de todas las dependencias y organismos estatales.

Servidor Publico Habilitado: Es la servidora publica o el servidor pablico que cuenta con la facultad y atribucion de
autorizar las modificaciones a la informacién que aparece en el portal IPOMEX, relacionada con las obligaciones en
materia de Transparencia de la Direccion General de Recaudacion. Generalmente, recae en la figura de la o el titular
de la Direccion Juridico Consultiva.

INSUMOS
— “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios” actualizada.
RESULTADOS

— Plataforma web del Registro Estatal de Tramites y Servicios (RETyS) actualizada y vigente con respecto a los
trAmites y servicios que brinda la Direccidon General de Recaudacion.

— Sitio web de la Informacion Publica de Oficio Mexiquense (IPOMEX) actualizado y vigente en lo referente a la
informacion de los tramites y servicios que brinda la Direccién General de Recaudacion.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS
Procedimiento: Actualizacion de la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios.

POLITICAS

Una vez que se tenga aprobada la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios” por las Direcciones de Area de la
Direccioén General de Recaudacion y revisada por la Direccion General de Innovacioén, se procedera a la actualizacién
de la informacién en el Registro Estatal de Tramites y Servicios.

A partir de la publicaciéon de las actualizaciones de la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios” en el Registro
Estatal de Tramites y Servicios, comenzara a correr su vigencia.

Una vez publicada la informacion actualizada en el Registro Estatal de Tramites y Servicios (RETyS), se procedera a
cargar la informacion en el portal de Informacién Publica de Oficio Mexiquense (IPOMEX).

DESARROLLO
UNIDAD ADMINISTRATIVA
No. / PUESTO ACTIVIDAD
1 Direccion de Atencion al Una vez que la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios” ha sido
Contribuyente / Titular aprobada y revisada, instruye a la o al titular de la Subdireccién de
Mejoramiento del Servicio Fiscal que inicie la actualizacién de la
informacion en el Registro Estatal de Tramites y Servicios y el portal
IPOMEX, de conformidad con la “Guia de Requisitos de Tramites y
Servicios” actualizada.
PERIODICO OFICIAL
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No.

UNIDAD ADMINISTRATIVA
/ PUESTO

ACTIVIDAD

Subdireccién de
Mejoramiento de Servicio
Fiscal / Titular

Se entera de las instrucciones y las transmite a la o al titular del
Departamento de Control y Disefio de Procesos, para que inicie la
actualizacion de la informacion referente a los tramites y servicios de
la Direccion General de Recaudacién en el Registro Estatal de
Tramites y Servicios y el portal IPOMEX, de conformidad con la “Guia
de Requisitos de Tramites y Servicios” actualizada.

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Titular

Se entera de las instrucciones e instruye a la o al analista que elabore
las “Fichas para el control de modificaciones”, con base en las
actualizaciones de la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios” y
un Oficio para la Direccion General de Innovacion, mediante el cual se
le solicite realizar las gestiones correspondientes ante la CEMER para
habilitar el sistema del RETyS para su modificacion.

Departamento de Control y
Disefio de Procesos /
Analista

Recibe las instrucciones y con base en la “Guia de Requisitos de
Tramites y Servicios” elabora las “Fichas para el control de
modificaciones” de los tramites y servicios que seran actualizados, asi
como el oficio para la Direccién General de Innovacion y entrega a la o
al titular del Departamento de Control y Disefio de Procesos para su
revision.

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Titular

Recibe las “Fichas para el control de modificaciones” de los tramites y
servicios gque serdn actualizados y el oficio a la Direccion General de
Innovacién. Las revisa y determina:

¢Las “Fichas para el control de modificaciones” y el oficio
cuentan con las caracteristicas suficientes para su gestién?

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Titular

Las “Fichas para el control de modificaciones” y el oficio no
cuentan con las caracteristicas suficientes para su gestion.

Devuelve las “Fichas para el control de modificaciones” y el oficio a la
o al analista y le instruye que se realicen las correcciones o
modificaciones pertinentes.

Departamento de Control y
Disefio de Procesos /
Analista

Recibe las “Fichas para el control de modificaciones” y el oficio, se
entera, realiza las correcciones o modificaciones pertinentes y las
entrega a la o al titular del Departamento de Control y Disefio de
Procesos.

Se conecta con la actividad No. 5.

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Titular

Las “Fichas para el control de modificaciones” y el oficio si
cuentan con las caracteristicas suficientes para su gestion.

Los rubrica y entrega a la o al titular de la Subdireccion de
Mejoramiento de Servicio Fiscal para su visto bueno.

Subdireccién de
Mejoramiento de Servicio
Fiscal / Titular

Recibe las “Fichas para el control de modificaciones” de los tramites y
servicios que seran actualizados y el oficio para la Direccién General
de Innovacion, revisa y determina:

ilas “Fichas para el control de modificaciones” y el oficio
cuentan con las caracteristicas suficientes para su gestiéon?

10

Subdireccién de
Mejoramiento de Servicio
Fiscal / Titular

Las “Fichas para el control de modificaciones” y el oficio no
cuentan con las caracteristicas suficientes para su gestion.

Los devuelve a la o al titular del Departamento de Control y Disefio de
Procesos y le instruye que se modifiquen y/o corrijan.

11

Departamento de Control y
Disefio de Procesos/Titular

Recibe las “Fichas para el control de modificaciones” y el oficio, se
entera y los devuelve a la o al analista y le instruye que se realicen las
correcciones o modificaciones pertinentes.

Se conecta con la actividad No. 7.

edomex.gob.mx
legislacion.edomex.gob.mx

>ERIODICO OFICIAL

" GACETA
DEL GOBIERNO




Martes 10 de agosto de 2021

Seccién Primera Tomo: CCXII No. 25

UNIDAD ADMINISTRATIVA
No. / PUESTO ACTIVIDAD
12 Subdireccién de Las “Fichas para el control de modificaciones” y el oficio si
Mejoramiento de Servicio cuentan con las caracteristicas suficientes para su gestion.
Fiscal / Titular Los rubrica y los entrega a la o al titular de la Direccion de Atencién al
Contribuyente para su firma.
13 Direccién de Atencion al Recibe las “Fichas para el control de modificaciones” de los tramites y
Contribuyente / Titular servicios que seran actualizados y el oficio para la Direcciébn General
de Innovacion, los revisa y determina:
¢Las “Fichas para el control de modificaciones” y el oficio
cuentan con las caracteristicas suficientes para su gestion?
14 Direccién de Atencién al Las “Fichas para el control de modificaciones” y el oficio no
Contribuyente / Titular cuentan con las caracteristicas suficientes para su gestién.
Los devuelve a la o al titular de la Subdireccién de Mejoramiento de
Servicio Fiscal y le instruye que se modifiquen y/o corrijan.
Se conecta con la actividad No. 10.
15 Direccién de Atencién al Las “Fichas para el control de modificaciones” y el oficio si
Contribuyente / Titular cuentan con las caracteristicas suficientes para su gestién.
Firma y devuelve el oficio y las fichas a la o al titular de la
Subdireccién de Mejoramiento de Servicio Fiscal e instruye su envio a
la Direccion General de Innovacion.
16 Subdireccién de Recibe las “Fichas para el control de modificaciones” de los tramites y
Mejoramiento de Servicio servicios que seran actualizados y el oficio firmado por la o el titular de
Fiscal / Titular la Direccion de Atencidn al Contribuyente, se entera, los entrega a la o
al titular del Departamento de Control y Disefio de Procesos e instruye
su envio a la Direccion General de Innovacion.
17 Departamento de Control y | Recibe las “Fichas para el control de modificaciones” de los tramites y
Disefio de Procesos / Titular | servicios que seran actualizados y el oficio firmado por la o el titular de
la Direccion de Atencién al Contribuyente, se entera, los entrega a la o
al analista y le instruye su envio a la Direccién General de Innovacion.
18 Departamento de Control y | Recibe las “Fichas para el control de modificaciones” de los tramites y
Disefio de Procesos / servicios que seran actualizados y el oficio firmado por la o el titular de
Analista la Direccion de Atencion al Contribuyente, se entera, obtiene copia
simple del oficio como acuse de recibo y las copias de conocimiento
correspondientes; entrega los originales y copias segin corresponda,
obtiene sellos y firmas en el acuse de recibo, mismo que integra en un
expediente nuevo.
19 Direccién General de Recibe el oficio y las “Fichas para el control de modificaciones”, acusa
Innovacién de recibo y devuelve, se entera, analiza las “Fichas para el control de
modificaciones” y las envia por oficio a la Comision Estatal de Mejora
Rgulatoria (CEMER); habilita el sistema del Registro Estatal de
Tramites y Servicios (RETyS) y da aviso via telefénica a la o al titular
del Departamento de Control y Disefio de Procesos para que se
proceda conforme al Manual de Usuario del Sistema. Archiva oficio
recibido y el acuse del oficio enviado.
20 Departamento de Control y | Recibe la llamada telefénica, se entera e instruye a la o al analista
Disefio de Procesos / Titular | cargar la informacién en el sistema del Registro Estatal de Tramites y
Servicios (RETyS) conforme al Manual de Usuario.
21 Departamento de Controly |Se entera, ingresa al sistema del Registro Estatal de Tramites y
Disefio de Procesos / Servicios (RETyYS); conforme al Manual de Usuario carga la
Analista informacion de las modificaciones y actualizaciones y da aviso a la o
al titular del Departamento de Control y Disefio de Procesos para su
revision.
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UNIDAD ADMINISTRATIVA
No. / PUESTO ACTIVIDAD

22 Departamento de Control y | Se entera que se cargo la informacion al Registro Estatal de Tramites

Disefio de Procesos / Titular |y Servicios (RETYS), ingresa al sistema, revisa la informacion y
determina:
¢cLainformacion fue actualizada correctamente?

23 Departamento de Controly | La informacion no fue actualizada correctamente.

Disefio de Procesos / Titular | |nstruye a la o al analista realizar las actualizaciones de manera
correcta.

Se conecta con la actividad No. 21

24 Departamento de Controly | La informacién si fue actualizada correctamente.

Disefio de Procesos / Titular | v/alida la actualizacion conforme al Manual de Usuario del sistema y
da aviso via telefénica a la Direccion General de Innovacion para que
se autorice la publicacién de los cambios y modificaciones.

25 Direccién General de Recibe la llamada telefonica, se entera de la actualizacion de la
Innovacion informacion, ingresa al sistema del Registro Estatal de Tramites y

Servicios (RETyS) y conforme al Manual de Usuario, revisa la
informacion, cierra el permiso de captura y autoriza la publicacion de
los cambios y modificaciones en el sistema. Da aviso via telefonica a
la o al titular del Departamento de Control y Disefio de Procesos.

26 Departamento de Control y | Recibe la llamada telefonica de la Direccion General de Innovacién y
Disefio de Procesos / Titular | se entera de la publicacién de los cambios y modificaciones en el

RETYS.
Instruye a la o al analista realizar el proceso de actualizacion de la
informacion en el portal IPOMEX.

27 Departamento de Control y | Recibe instruccion, ingresa al portal web del Sistema de Informacion
Disefio de Pulblica de Oficio Mexiquense (IPOMEX), realiza las modificaciones
Procesos/Analista con la informacion de la “Guia de Requisitos para Tramites y

Servicios” y da aviso a la o al titular del Departamento de Control y
Disefio de procesos para su revision.

28 Departamento de Control y | Se entera, revisa la carga de informacion en el portal del Sistema de

Disefio de Procesos / Titular | Informacion Publica de Oficio Mexiquense (IPOMEX) y determina:
¢Lainformacién cargada en el IPOMEX es correcta conforme a la
“Guia de Requisitos de Tramites y Servicios” actualizada?

29 Departamento de Controly | La informacién cargada en el IPOMEX no es correcta conforme a

Disefio de Procesos / Titular |la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios” actualizada.
Instruye a la o al analista realizar las correcciones correspondientes.

30 Departamento de Controly | Se entera y realiza las correcciones correspondientes.

Disefiode Se conecta con la actividad No. 27.

Procesos/Analista

31 Departamento de Controly |La informacion cargada en el IPOMEX si es correcta conforme a
Disefio de Procesos / Titular |la “Guia de Requisitos de Tramites y Servicios” actualizada.

Avisa a la Servidora Publica Habilitada o al Servidor Publico Habilitado
por correo electrénico u oficio de las modificaciones realizadas, y le
solicita que autorice las actualizaciones en el sistema IPOMEX.

32 Servidor Publico Recibe el oficio y/o correo electrénico, se entera y conforme a los
Habilitado/Direccién Juridica | lineamientos del IPOMEX y sus facultades y atribuciones, autoriza los
Consultiva cambios y, conforme al Manual de Usuario, la publica en la

plataforma.
FIN DEL PROCEDIMIENTO
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DIAGRAMA DE BLOQUE

Actualizaciéon de informacién de los Tramites y Servicios de la Direccion General de Recaudacion en el Registro Estatal de Tra mites y Servicios y el

PROCEDIMIENTO:

Sistema de Informacién Publica de Oficio Mexiquense.

Direccién de Atencién al
Contribuyente / Titular

Subdireccién de
Mejoramiento de Servicio
Fiscal / Titular

Departamento de Control
y Disefio de Procesos /
Titular

Departamento de Control
y Disefio de Procesos /
Analista

Direccién
Innovadén

General

Servidor

9] Habilitado

Publico
/ Direccién

Juridico Consultiva

Q

Aprobada la “Guia de Requisitos
de Tramites y Servicios” instruye
que se inicie la actualizacién de
la informacion en e Registro
Estatal de Tramites y Servicios y
el portal IPOMEX.

a9

Se entera de las instrucciones y
las transmite para que inicie la

—

actualizacion en el Registro
Estatal de Tramites y Servicios y

@

Recibe las “Fichas para el control
de modificaciones” y el oficio

el portal IPOMEX.

Se entera e instruye se elaboren

las “Fichas para el control de
modificaciones”, con base en la
“Guia de Requisitos de Tramites y
Servicios” y un Oficio para la
Direccién General de Innovacion,
mediante el cual se le solicite
ante la CEMER habilitar el
sistema del RETYS.

@

Recibe las instrucciones y con
base en la “Guia de Requisitos
de Tramites y Servicios”
elabora las “Fichas para el
control de modificaciones”, asi
como el oficio para la Direccion
Generaldelnnovacién.

Q-

Los entrega parasu revision.

Recibe las “Fichas para el control
de modificaciones” y el oficio a la
Direccién General de Innovacion.
Las revisa y determina:

@47

Recibe las “Fichas para el control
de modificaciones” y el oficio
para la Direccion General de
Innovacion, los revisa y
determina:

@as “Fichas para el control d
modificaciones” y d oficio cuentan
con las c racteristicas sufic ertes
para sugestion?

Los dewuelve e instruye que se
modifiquen y/o comijan.

Los rubrica y los entrega para
su firma.

s “Fichas para el control d
‘modificaciones” y @ oficio cuentan
con las caracteristicas suficertes.
para su gestion?

Devuelve las “Fichas para el
control de modificaciones” y el
oficio e instruye queserealicen
las modificaciones pertinentes.

Los rubrica y los entrega para
su visto bueno.

:

a9

Recibe las “Fichas para el control
de modificaciones” y el oficio, se
entera y realiza las
modificaciones pertinentes.

Recibe las “Fichas para el control
de modificaciones” y el oficio, se
entera y los devuelve e instruye
que se realicen las modificaciones
pertinentes.

On

para la Direccion General de
Innovacién,  los revisa y
determina:
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Seccién Primera

Tomo: CCXII No. 25

PROCEDIMIENTO:

Actualizacion de informacién de los Tramites y Servicios de la Di

Sistema de Informacién Publica de Oficio Mexiquense.

” | de R

dacién en el Registro Estatal de Tra mites y Servicios y el

Direccién de Atencién al

Contribuyente / Titular

Subdireccién de
Mejoramiento de Servicio
Fiscal / Titular

Departamento de Control
y Disefio de Procesos /
Titular

Departamento de Control
y Disefio de Procesos /
Analista

General  de|

o

Direcci
Innova

Q.
o

Servidor Publico
Habilitado / Direccién
Juridico Consultiva

= “Fichas para el control
‘modific aciones” y d oficio cuentan
con las c aractefsticas suficiertes
para su gestion?

Los devuelve e instruye que
se modifiquen y/o corrijan.

devuelve e

Los fima, los
instruye su envio a la Direccién
General delInnovacion.

P 16

Recibe las “Fichas para el
control de modificaciones” y el
oficio firmado, se entera, los
entrega e instruye su envio a la
Direccién General de
Innovacién.

{17

Recibe las “Fichas para el
control de modificaciones” y el
oficio firado, se entera, los
entrega e instruye su envio a la
Direccién General de
Innovacion.

»(18

Recibe las “Fichas para el
control de modificaciones” y el
oficio firmado, se entera
obtiene copia simple del oficio
como acuse de recibo y las
copias de conocimiento
correspondientes; entrega los
originadles y copias segun
cormesponda, obtiene acuses de
recibo, mismos que integra en
un expediente nuevo.

>@

20 )«

Recibe la lamada telefdnica, se
entera e instruye cargar la
informacién en el sistema del
RETYS conforme al Manual de
Usuario.

22 4

P 21

Se entera, ingresa al sistema
del RETYS; conforme al Manual
de Usuario cargala informacién

Se entera que se cargd h
informacion al RETYS, ingresa al
sistema, revisa la informacion y
determina:

dLa informaci én fue
actualizads carectamente?,

Instruye a la o al analista
realizar las actualizaciones de
manera correcta.

—Q

Valida la actualizacion confor-
me al Manual de Usuario del
sistema y da aviso via telefo-

de las  modificaciones vy
actualizaciones y da aviso para
su revision.

nica a la Direccién General de
Innovacion para que se autori-
ce la publicacion de los cam-
bios y modificaciones.

Recibe el oficio y las “Fichas
para el control de
modificaciones”, acusa de
recibo y dewuelve, se entera,
analiza las “Fichas para el
control de modificaciones” y
las envia por oficio a la CEMER;
habilita el sistema del RETYS y
da aviso via telefonica para que
se proceda conforme al Manual
de Usuario del Sistema.

edomex.gob.mx
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Actualizacién de informacion de los Tramites y Servicios de la Direccién General de Recaudacién en el Registro Estatal de Tra mites y Servicios y el

PROCEDIMIENTO: Sistema de Informacidn Publica de Oficio Mexiquense.
ireccié — Servidor Publico
Direccién de Atencién al :::“:::::::‘to g sewict:: Depa.rta_mednto de Control Dep?rt?mento de Control Direccién  General de Habilitado / Direccion
Contribuyente / Titular fle ! y Disefio de Procesos / y Disefio de Procesos / Innovadén bili .
Fiscal / Titular Titular Analista Juridico Consultiva

@

o Recibe llamada, se entera,

26 |-} . .
ingresa al sistema del RETYS,
revisa la informacién, cierra el
permiso de captura y autoriza la
publicacion de los cambios y
modificaciones. Da aviso via

Recibe llamada telefénica y se
entera de la publicacion de los
cambios y modificaciones en el

RETYS. o telefénica.
Instruye realizar el proceso de »

actualizacion de la informacion

en el portal IPOMEX. Recibe instruccién, ingresa al

portal web del Sistema de
IPOMEX, realiza las modifica-
ciones con la informacién de la
“Guia de Requisitos para Tram#
< tesy Servicios” y da aviso para
su revision.

Se entera, revisa la carga de
informacion en el portal del
SistemadelPOMEXy determina:

@a informacién cagaca en O
IPOMEX escarecta conformea la
“Guiade Requisitos de Trémites y
Servicios” actualzaca?

Instruye realizar las correc- »

ciones correspondientes.

Se entera y re las correc-

ciones correspondientes.

—0

Avisa por correo electrénico u
oficio de las modificaciones
realizadas, y solicita que se
autoricen las actualizaciones en
el sistema IPOMEX. Recibe el oficio y/o comreo
electrénico, se entera, autoriza
los cambios y, conforme al
Manual de Usuario, publica la
informacion en la plataforma.

)

> 32
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MEDICION

Indicadores para medir el porcentaje de actualizacion de la informacion en el sistema RETyYS e IPOMEX:

Numero de tramites actualizados en el Porcentaje de actualizacién de informaciéon de los

Registro Estatal de Trdmites y Servicios

trdmites y servicios de la Direccién General de

Numero de tramites actualizados al afio en la

X100 = Recaudacion en el Registro Estatal de Tramites y

“Guia de Requisitos de Tramites y Servicios” Servicios

Numero de tramites actualizados en el
Sistema de Informacion Publica de Oficio
Mexiguense X100 =

Porcentaje de actualizacién de informaciéon de los
trdmites y servicios de la Direccibn General de

Numero de tramites actualizados al afio en la
“Guia de Requisitos de Tramites y Servicios”.

FORMATOS E INSTRUCTIVOS

Recaudacion en el Sistema de Informacion Publica
de Oficio Mexiquense

Ficha para el Control de Modificaciones.

Ficha para el Control de Modificaciones

SECRETARIA UCRGANISMO
DESCENTRALIZADO

Sacretaria da Finanzas ( 1 )

UNIDAD ADMINISTRATIVA
RESPCNSAELE

NCMERE DEL TRAMITE © SERVICIO

Direccicn Genera da Recaudacion @ D DE USUARIO (4> RETYS247
7
3 ID DEL TRAMITEQ 5
SERVICIO

CAUSAS DE LA MODIFICAGION (6)
DATOS DE LA DEPENDENCIA YSUS OFICINAS ~— DESCRIPCION, REQUISITOS, GOSTOS, TIEMPODE | _, | MODIFICACIONES AL MARCO LEGAL DEL
DESCONCENTRADAS RESPUESTA, PREGUNTAS FRECUENTES. TRAMITEO SERVICIO

CONTENIDO ACTUAL [ CONTENIDO ACTUALIZADO [ JUSTIFICACION DEL CAMEID

Q)

O,

ELABCRO

VISTO BUENC AUTORIZACION FECHA DE ELABORACION

® ® ®

edomex.gob.mx
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Instructivo para llenar el formato: “Ficha para el control de modificaciones”.
Objetivo: Contar con evidencia documental de las modificaciones realizadas a la informacién de los trdmites y
servicios de los organismos y dependencias del Poder Ejecutivo Estatal que se publican en la plataforma RETYS.
Distribucién y Destinatario: El formato se genera en la Unidad Administrativa responsable del trdmite o servicio
cuya informacion se va a modificar.

1 Eloriginal se envia a la Direccion General de Innovacion.

2 Una copia se resguarda en la Direccion General del Innovacion y el acuse de recibo en el Departamento de

Control y Disefo de Procesos.

No. Concepto Descripcién
1 SECRETARIA U Anotar el nombre de la Secretaria de Finanzas.
ORGANISMO
DESCENTRALIZADO:
2 UNIDAD ADMINISTRATIVA Anotar el nombre de la Direccion General de Recaudacion.
RESPONSABLE:
3 NOMBRE DEL TRAMITE O Anotar el nombre del trdmite o servicio que serd modificado.
SERVICIO:
4 ID DE USUARIO: Anotar el nUmero de usuario de la Direccién General de Recaudacion —
RETYS247.
5 ID DEL TRAMITE O Anotar el ID del tramite o servicio que sera modificado.
SERVICIO:
6 CAUSAS DE LA Seleccionar la causa de la modificacion.
MODIFICACION:
7 CONTENIDO ACTUAL: Anotar el contenido actual del trdmite o servicio.
8 CONTENIDO ACTUALIZADO: | Anotar el contenido actualizado del tramite o servicio.
9 JUSTIFICACION DEL Anotar la justificacion por la cual se da el cambio en el tramite o servicio.
CAMBIO:
10 ELABORO: En este caso anotar el nombre de la/el Titular de la Direccién de
Atencion al Contribuyente y asentar su firma.
11 VISTO BUENO: Anotar el nombre del Enlace de Mejora Regulatoria quien deberd firmar
la ficha como visto bueno.
12 AUTORIZACION: Anotar el nombre de la o el titular de la Secretaria de Finanzas o del
suplemente sefialado para los efectos de Mejora Regulatoria.
13 FECHA DE ELABORACION: | Anotar la fecha de elaboracion de la ficha.

Edicion: Primera
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION Fecha: Marzo de 2021
DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE Cadigo: 20703001070101L/03
Pagina:

PROCEDIMIENTO: EVALUACION DE LA ATENCION BRINDADA A LAS Y LOS CONTRIBUYENTES Y DE LA
IMAGEN INSTITUCIONAL EN LOS CENTROS DE SERVICIOS FISCALES.

OBJETIVO: Asegurar la eficacia y eficiencia en la atencion a las y los contribuyentes, asi como el cumplimiento de los
lineamientos de imagen institucional, mediante la aplicaciéon de visitas de evaluacién a los Centros de Servicios
Fiscales.

ALCANCE: Aplica a las personas servidoras publicas adscritas al Departamento de Control y Disefio de Procesos,
responsables de realizar las visitas de evaluacion de la atencién que se brinda a las y los contribuyentes, ademas del
cumplimiento de los lineamientos de imagen institucional en los Centros de Servicios Fiscales.

REFERENCIAS

Reglamento Interior de la Secretaria de Finanzas, articulos 3 fraccion VI; 4 fraccién IV; 6, 7, 9, 10 fraccion XII; 11
fraccion I; 12 y 14 fracciones 1X, XI, XXIV XXVI y LXXIV; publicado en el Periédico Oficial “Gaceta del Gobierno” del
Estado de México, el 5 de julio de 2006.
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Acuerdo por el que se Delegan Facultades a favor de Diversos Servidores Publicos de la Direccion General de
Recaudacion, puntos “Primero”, numerales 11 y 17; “Séptimo”, numerales 2, 8, 10 y 11, publicado en el Periédico
Oficial “Gaceta del Gobierno”, del Estado de México, 7 de septiembre de 2016

Manual General de Organizacion de la Secretaria de Finanzas, apartado VIII “Objetivo y Funciones por Unidad
Administrativa”; 20703001000000L Direccion General de Recaudacion, 20703001070000L Direcciéon de Atencion al
Contribuyente, 20703001070100L Subdireccion de Mejoramiento de Servicio Fiscal, 20703001070101L
Departamento de Control y Disefio de Procesos; publicado en el Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno” del Estado
de México el 25 de abril de 2019.

Manual de Procedimientos de Tramites y Servicios al Contribuyente de los Centros de Servicios Fiscales, publicado
en el Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno” del Estado de México, el 04 de agosto de 2016.

Manual de Identidad Gréfica Institucional del Gobierno del Estado de México, 2017-2023.
RESPONSABILIDADES

El Departamento de Control y Disefio de Procesos es la unidad administrativa responsable de llevar a cabo la
evaluacion de la atencién al publico que se brinda a las y los contribuyentes al acudir a realizar los tramites y servicios
que brinda la Direccion General de Recaudacion, en los Centros de Servicios Fiscales, asi como de la debida imagen
institucional.

La o el titular de la Direccion de Atencién al Contribuyente deberé:

— Autorizar el calendario de visitas para la realizacion de las evaluaciones a los Centro de Servicios Fiscales.

— Girar instrucciones para dar cumplimiento al calendario establecido para las visitas de evaluacién a los Centros
de Servicios Fiscales.

— Firmar y autorizar el oficio de resultados derivado de la visita efectuada.

La o el titular de la Subdirecciéon de Mejoramiento de Servicio Fiscal deberé:

— Dar cumplimiento al calendario establecido para las visitas de evaluacion a los Centros de Servicios Fiscales.

— Establecer los criterios que deberan observarse al momento de acudir a realizar las visitas de evaluacién a los
Centros de Servicios Fiscales.

— Designar al personal operativo que realizard la visita de evaluacion del Centro de Servicios Fiscales
seleccionado.

— Coordinar las visitas de evaluacion a los Centros de Servicios Fiscales.

— Proponer opciones de mejora en cuanto al correcto funcionamiento de la oficina.

— Rubricar el oficio de resultados derivado de la visita efectuada.

La o el titular del Departamento de Control y Disefio de Procesos debera:

— Elaborar el calendario para las visitas de evaluacion a los Centros de Servicios Fiscales.

— Proponer modificaciones a los criterios que deberan observarse al momento de acudir a realizar las visitas de
evaluacion a los Centros de Servicios Fiscales.

— Proponer al personal operativo que realizara la visita de evaluacién del Centro de Servicios Fiscales.

— Verificar con el personal del Centro de Servicios Fiscales en visita el estatus de las citas en linea agendadas
mediante el Portal de Servicios al Contribuyente.

La o el analista debera:

— Elaborar la “Cédula de revisiéon a los Centros de Servicios Fiscales”, con los datos de la oficina a visitar de
acuerdo con el instructivo de dicha cédula.

— Entregar dicho documento a la o al titular del Departamento de Control y Disefio de Procesos.

— Apoyar a la o al titular del Departamento de Control y Disefio de Procesos en el desarrollo de las visitas de
supervisién y evaluacién a los Centros de Servicios Fiscales.

— Recolectar los documentos que den constancia de la Ultima minuta de trabajo, rol de horario de comida, aviso de
justificacion del personal que no se encuentre dentro de la oficina al momento de la supervision, asi como de las
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gestiones que se hayan realizado ante otras autoridades, con la finalidad de acreditar mejoras o modificaciones a
las instalaciones de la oficina.

— Realizar encuestas a las y los contribuyentes con relacién al servicio recibido por parte de los asesores, con la
finalidad de medir la calidad del servicio.

— Elaborar el oficio de resultados derivado de la visita efectuada, en el cual, en su caso debera contener el total de
las observaciones detectadas y los comentarios para la mejora del servicio.

DEFINICIONES

Cédula de Revision a los Centros de Servicios Fiscales: Documento mediante el cual se evalla la imagen de las
instalaciones, la atencion que se brinda al puablico, asi como la capacitacion de las servidoras publicos y los
servidores publicos de los Centros de Servicios Fiscales adscritos a la Direccién General de Recaudacion.

Centro de Servicios Fiscales: Unidad administrativa dependiente de la Direccion General de Recaudacion,
encargada de brindar atencidon personalizada a las y los contribuyentes para facilitar el cumplimiento de sus
obligaciones fiscales y de control vehicular.

Guia de Requisitos de Tramites y Servicios: Documento que establece los requisitos, ya sean caracteristicas o
documentos indispensables que debe tener la poblaciéon contribuyente para realizar cada uno de los tramites y/o
servicios que brinda la Direccién General de Recaudacion.

Manifiesto: Documento que identifica a la persona servidora publica que brinda atencién a las o los contribuyentes.

Minuta: Documento que se levanta con motivo de las visitas de evaluacién a los Centros de Servicios Fiscales, en el
cual se asientan las observaciones detectadas al momento de practicar la visita.

Sefalizacidn: Medios que sirven para identificar las areas que integran una oficina, mismas que sirven para orientar
a las y los contribuyentes durante su estancia dentro de las instalaciones.

Visitas de evaluacién: Inspeccion del desempefio de las actividades realizadas por las servidoras publicas y los
servidores publicos, dentro de los Centros de Servicios Fiscales, respecto de los tramites fiscales y de control
vehicular.

INSUMOS

Calendario anual de visitas de evaluacién a los Centros de Servicios Fiscales.

RESULTADOS

Informe de Resultados que contiene las observaciones detectadas en la visita de evaluacion practicada.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS
Ninguna.
POLITICAS

El Calendario para las visitas de evaluacion a los Centros de Servicios Fiscales es de caracter confidencial y sélo
tendran conocimiento de la programacion la o el titular de la Direccidn de Atencién al Contribuyente, la o el titular de la
Subdireccién de Mejoramiento de Servicio Fiscal y la o el titular del Departamento de Control y Disefio de Procesos.

Al realizar la visita de evaluacién no se debera dar aviso al Centro de Servicios Fiscales.

El personal que se designe para realizar la visita de evaluacion a los Centros de Servicios Fiscales debera
identificarse portando el vestuario y gafete vigente a la vista.

El personal que realice la visita de evaluacidon debera cerciorarse de los puntos descritos dentro de la “Cédula de
Revision a los Centros de Servicios Fiscales” y no podra pasar por alto ninguno, toda vez que, durante el desarrollo
de la misma, se debera reportar cualquier hallazgo que se presente.
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El personal que acuda a la visita de evaluacion deberd obtener la rdbrica del encargado o titular del Centro de
Servicios Fiscales dentro de la “Cédula de Revisién a los Centros de Servicios Fiscales”.

El personal que acuda a la visita de evaluacion no proporcionara copia de la “Cédula de evaluacion de Centros de
Servicios Fiscales” al encargado o titular de la oficina toda vez que la misma se deberd manejar como informacion
confidencial.

En caso de que en el Centro de Servicios Fiscales se hayan detectado cuestiones por solventar, tendra 5 dias habiles
para dar respuesta a las observaciones asentadas al momento de practicar la visita de evaluacién, una vez que reciba
el oficio de resultados correspondiente.

DESARROLLO
No UNIDAD ADMINISTRATIVA / ACTIVIDAD
' PUESTO
1 Departamento de Control y | En el mes de diciembre de cada afio elabora la propuesta de Calendario
Disefio de Procesos / Titular de visitas de evaluacion a los Centros de Servicios Fiscales (CSF), para
el siguiente ejercicio y lo entrega a la o al titular de la Subdireccion de
Mejoramiento de Servicio Fiscal para su validacion.
2 Subdireccién de Mejoramiento | Recibe propuesta de Calendario para las visitas de evaluacién a los
de Servicio Fiscal / Titular CSF, la revisa y determina:
¢La propuesta cuenta con las caracteristicas necesarias para su
autorizacion?
3 Subdireccién de Mejoramiento | La propuesta no cuenta con las caracteristicas necesarias.
de Servicio Fiscal / Titular
Devuelve a la o al titular del Departamento de Control y Disefio de
Procesos la propuesta de calendario de visitas de evaluacion y le
instruye realizar los cambios pertinentes.
4 Departamento de Control y | Recibe la propuesta de calendario de visitas de evaluacion, realiza los
Disefio de Procesos / Titular cambios instruidos y entrega la propuesta modificada a la o al titular de
la Subdireccién de Mejoramiento de Servicio Fiscal.
Se conecta con la actividad No. 2.
5 Subdireccién de Mejoramiento | La propuesta si cuenta con las caracteristicas necesarias.
de Servicio Fiscal / Titular . . .
Entrega la propuesta de calendario de visitas de evaluacion a la o al
titular de la Direccion de Atencion al Contribuyente.
6 Direccion de Atencidon al | Recibe, la propuesta de Calendario para las visitas de evaluacién a los
Contribuyente / Titular CSF, larevisa y determina:
¢La propuesta cuenta con las caracteristicas necesarias para su
autorizacion?
7 Direccion de Atencidon al|Lapropuestano cuentacon las caracteristicas necesarias.
Contribuyente / Titular . . . . . .
Devuelve a la o al titular de la Subdireccion de Mejoramiento de Servicio
Fiscal la propuesta de calendario de visitas de evaluacion y le instruye
realizar los cambios pertinentes.
8 Subdireccién de Mejoramiento | Recibe la propuesta de calendario de visitas de evaluacion, la entrega a
de Servicio Fiscal / Titular la o al titular del Departamento de Control y Disefio de Procesos y le
instruye realizar los cambios pertinentes.
Se conecta con la actividad No. 4.
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No.

UNIDAD ADMINISTRATIVA /
PUESTO

ACTIVIDAD

Direccion de Atencién al
Contribuyente / Titular

La propuesta si cuenta con las caracteristicas necesarias.

Autoriza la propuesta de calendario de visitas de evaluacion y lo
devuelve a la o al titular Subdireccién de Mejoramiento de Servicio
Fiscal para su programacion y ejecucion.

10

Subdireccién de Mejoramiento
de Servicio Fiscal / Titular

Recibe el calendario de visitas de evaluacion autorizado y lo entrega a
la o al titular del Departamento de Control y Disefio de Procesos para su
programacion y ejecucion.

11

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Titular

Recibe el calendario de visitas de evaluacién autorizado y lo resguarda.

Programa la visita al o los CSF de acuerdo a las fechas sefialadas.
Informa a la o al analista con un dia de anticipacién que esta designado
para la realizaciéon de las visitas de evaluacion a los CSF y le instruye
realizar las gestiones necesarias para el préstamo del vehiculo para el
traslado al CSF.

12

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Analista

Recibe la instruccion y realiza las gestiones necesarias para el
préstamo del vehiculo con la servidora publica o el servidor publico
responsable de los vehiculos asignados a la Direccion de Atencion al
Contribuyente, y le informa a la o al titular del Departamento de Control
y Disefio de Procesos cudl es el vehiculo asignado para el traslado al
CSF que sera evaluado.

13

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Titular

Se entera del vehiculo asignado e instruye a la o al analista imprimir la
“Cédula de Revision a los Centros de Servicios Fiscales”, el formato de
“Minuta de Visita de Evaluacion”, el “Cuestionario de Satisfaccién del
Contribuyente” y el “Cuestionario de Ambiente Laboral para el Personal
de los Centros de Servicios Fiscales” en los tantos que se requieren
para realizar la visita de evaluacion, de acuerdo al tamafio del Centro de
Servicios Fiscales a visitar; y preparar la cAmara o dispositivo para la
toma de fotografias.

14

Departamento de Control y
Disefo de Procesos / Analista

Imprime la “Cédula de Revisién a los Centros de Servicios Fiscales”, el
formato de “Minuta de Visita de Evaluacion”, el “Cuestionario de
Satisfaccion del Contribuyente” y el “Cuestionario de Ambiente Laboral
para el Personal de los Centros de Servicios Fiscales” en los tantos que
se requieren para realizar la visita de evaluacion, de acuerdo al tamafio
del Centro de Servicios Fiscales a visitar; los prepara para aplicarlos
durante la visita de evaluacion, asi como la camara o dispositivo para la
toma de fotografias, y da aviso a la o al titular del Departamento de
Control y Disefio de Procesos.

15

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Titular

Se entera que el material para realizar la visita esta preparado y el dia
de la visita se traslada en compaiiia de la o del analista al CSF.

16

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Analista

Se presenta en el CSF junto con la o el titular del Departamento de
Control y Disefio de Procesos, le entrega la “Cédula de Revision a los
Centros de Servicios Fiscales” y el formato de “Minuta de Visita de
Evaluacion”, aplica los “Cuestionarios de Satisfaccion del Contribuyente”
y los “Cuestionarios de Ambiente Laboral para el Personal de los
Centros de Servicios Fiscales”, obtiene evidencia fotografica y los
resguarda de manera temporal.

Se conecta con la actividad No. 20.

17

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Titular

Recibe la “Cédula de Revision a los Centros de Servicios Fiscales” y el
formato de “Minuta de Visita de Evaluacion”, realiza la evaluacion de
cada uno de los aspectos estipulados en la “Cédula de Revisién a los
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No UNIDAD ADMINISTRATIVA / ACTIVIDAD
) PUESTO
Centros de Servicios Fiscales”, registra en la “Cédula de Revision a los
Centros de Servicios Fiscales” los hallazgos encontrados durante la
revision y la resguarda; elabora la “Minuta de Visita de Evaluacion”, la
firma y la entrega a la o al titular del Centro de Servicios Fiscales para
firma.
18 Centro de Servicios Fiscales/ |Recibe la “Minuta de Visita de Evaluacion”, la revisa, la firma y la
Titular devuelve a la o al titular del Departamento de Control y Disefio de
Procesos.
19 Departamento de Control y Recibe la “Minuta de Visita de Evaluacion” firmada por la o el titular del
Disefio de Procesos / Titular Centro de Servicios Fiscales, la resguarda de manera temporal, da por
concluida la visita e instruye a la o al analista retirarse del Centro de
Servicios Fiscales.
20 Departamento de Control y Se entera, se retira del Centro de Servicios Fiscales junto con la o el
Disefio de Procesos / Analista | titular del Departamento de Control y Disefio de Procesos.
21 Departamento de Control y Una vez en la oficina, entrega a la o al analista la “Cédula de Revisién a
Disefio de Procesos / Titular los Centros de Servicios Fiscales” y la “Minuta de Visita de Evaluacion”,
le instruye integrar el expediente de la visita y elaborar un oficio dirigido
a la o al titular del CSF en el que se le comuniquen los hallazgos y
observaciones detectadas en la visita de evaluacion, y se le dé un plazo
de cinco dias hébiles a partir de la recepcion del oficio para responder
informando las acciones realizadas para solventar dichas
observaciones.
22 Departamento de Control y Recibe la “Cédula de Revision a los Centros de Servicios Fiscales” la
Disefio de Procesos / Analista | “Minuta de Visita de Evaluacion”, se entera e integra un expediente con
los documentos, los “Cuestionarios de Satisfaccion del Contribuyente” y
los “Cuestionarios de Ambiente Laboral para el Personal de los Centros
de Servicios Fiscales” que aplicé en el Centro de Servicios Fiscales los
resguarda temporalmente; descarga la evidencia fotogréfica digital de la
visita y crea un archivo electrénico de la misma, elabora el oficio de
observaciones con base en la “Cédula de Revision a los Centros de
Servicios Fiscales” y lo entrega a la o al titular del Departamento de
Control y Disefio de Procesos para su rabrica.
23 Departamento de Control y Recibe oficio de observaciones, se entera de su contenido, lo rubrica y
Disefio de Procesos / Titular lo entrega a la o al titular de la Subdireccion de Mejoramiento de
Servicio Fiscal para su rdbrica.
24 Subdireccién de Mejoramiento | Recibe oficio de observaciones, se entera, lo rubrica y lo entrega a la o
de Servicio Fiscal / Titular al titular de la Direccién de Atencion al Contribuyente para su firma.
25 Direccion de Atencion al Recibe oficio de observaciones, se entera, lo firma y lo devuelve a la o
Contribuyente / Titular al titular de la Subdireccién de Mejoramiento de Servicio Fiscal para su
envio.
26 Subdireccion de Mejoramiento | Recibe el oficio de observaciones firmado y lo entrega a la o al titular del
de Servicio Fiscal / Titular Departamento de Control y Disefio de Procesos para su envio.
27 Departamento de Control y Recibe el oficio de observaciones firmado y lo entrega a la o al analista
Disefio de Procesos / Titular para su envio.
28 Departamento de Control y Recibe el oficio de observaciones firmado, obtiene una copia para
Disefio de Procesos / Analista | utilizarla como acuse de recibo y las copias de conocimiento
respectivas, y lo envia via valija de correspondencia al CSF evaluado.
29 Centro de Servicios Fiscales / | Recibe el oficio de observaciones resultantes de la visita de evaluacion,
Titular firma el acuse de recibo y lo devuelve.
Se entera e instruye al personal a su cargo realizar acciones para
solventar las observaciones sefialadas en el oficio en un plazo no mayor
a cinco dias habiles, recabar evidencia documental y/o fotografica de
las acciones realizadas para la solventacion de las observaciones y
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UNIDAD ADMINISTRATIVA /
PUESTO

ACTIVIDAD

elaborar un oficio para informar dichas acciones a la o al titular de la
Direccion de Atencion al Contribuyente.

30

Centro de Servicios Fiscales /
Personal

Se entera, dentro de un plazo no mayor a cinco dias habiles, realiza las
acciones instruidas por la o el titular del Centro de Servicios Fiscales
para solventar las observaciones sefialadas en el oficio, recaba
evidencia documental y/o fotografica de las acciones realizadas, elabora
oficio de respuesta y entrega a la o al titular del Centro de Servicios
Fiscales para su revision y firma.

31

Centro de Servicios Fiscales /
Titular

Se entera, revisa, firma y envia el oficio a la Direccién de Atencién al
Contribuyente, para informar las acciones con las que se solventaron
las observaciones detectadas en la visita de evaluacion y la evidencia
documental y/o fotografica de las acciones llevadas a cabo, como
anexos.

32

Direccién de Atencién al
Contribuyente / Titular

Recibe oficio de cumplimiento a las observaciones realizadas al CSF y
sus anexos, firma el acuse de recibo y lo devuelve; se entera del
cumplimiento a las observaciones y los entrega a la o al titular de la
Subdireccién de Mejoramiento de Servicio Fiscal para su conocimiento.

33

Subdireccién de Mejoramiento
de Servicio Fiscal / Titular

Recibe oficio de cumplimiento a las observaciones realizadas al CSF y
SuUs anexos, se entera y entrega a la o al titular del Departamento de
Control y Disefio de Procesos para su conocimiento.

34

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Titular

Recibe oficio de cumplimiento a las observaciones realizadas al CSF y
SuUs anexos, entrega a la o al analista para su conocimiento, le instruye
integrarlo al expediente que corresponde y procesar la informacion
contenida en dichos documentos, asi como en la “Cédula de Revision a
los Centros de Servicios Fiscales”, los “Cuestionarios de Satisfaccion
del Contribuyente” y los “Cuestionarios de Ambiente Laboral para el
Personal de los Centros de Servicios Fiscales” para elaborar el Informe
de Resultados.

35

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Analista

Se entera, recibe oficio de cumplimiento a las observaciones realizadas
al CSF y sus anexos, los integra al expediente que corresponde; analiza
la informacion contenida el oficio de cumplimiento y sus anexos asi
como en la “Cédula de Revisidn a los Centros de Servicios Fiscales”, los
“Cuestionarios de Satisfaccion del Contribuyente” y los “Cuestionarios
de Ambiente Laboral para el Personal de los Centros de Servicios
Fiscales”.

Prepara un archivo electrénico que sera el Informe de Resultados y
plasma en él las conclusiones correspondientes, lo resguarda y va
incorporando los resultados de las visitas de evaluacién a los demas
CSF conforme se van realizando.

36

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Analista

Al término del semestre, cuando se han realizado todas las visitas
programadas para ese periodo, concluye el Informe de Resultados y lo
entrega en medio impreso a la o al Titular del Departamento de Control
y Disefio de Procesos para su conocimiento.

37

Departamento de Control y
Disefio de Procesos / Titular

Recibe el “Informe de Resultados”, se entera, lo rubrica y lo entrega a la
o al titular de la Subdireccion de Mejoramiento de Servicio Fiscal para
Su conocimiento.

38

Subdireccién de Mejoramiento
de Servicio Fiscal / Titular

Recibe el “Informe de Resultados”, se entera, lo rubrica y lo entrega a la
o al titular de la Direcciébn de Atencion al Contribuyente para su
conocimiento.

39

Direccién de Atencién al
Contribuyente / Titular

Recibe el “Informe de Resultados”, se entera y lo conserva para la toma
de decisiones.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

edomex.gob.mx
legislacion.edomex.gob.mx

>ERIODICO OFICIAL

o GACETA
DEL GOBIERNO




Martes 10 de agosto de 2021 Seccion Primera Tomo: CCXIl No. 25

DIAGRAMA DE BLOQUE

TROEDIMIENTO: Evaluacion de la atencién brindada a las y los contribuyentes y de la imagen institucional en los Centros de Servicio

Fiscales.
Departamento de Control i i6
';)iseﬁo de Procesos / ;’b}ilrecc.mnt de S ,‘fe Direccion de Atencién al Depf-art::mento de Control Centro de  Servicios Centro de  Servicios
Y N Aejoramhlen © de Servicio Contribuyente / Titular y Disefio de Procesos / Fiscales / Titular Fiscales / Personal
Titular Fiscal / Titular Analista

En el mes de diciembre elabora
propuesta de Calendario de
visitas de evaluacion a los CSFy

lo entrega parasu validacion. >@

Recibe propuesta de Calendario
para las visitas d e evaluacion a los
CSF, la revisa y determina:

il a propuestacuenta con las Si
caraceristicas nec esarias para

suauterizacion?

@4 Devuelve la propuesta de

calendario de visitas de
Recibe la propuesta de | ||evaluacion 'y le instruye
calendario de visitas de realizar los cambios
evaluacion, realiza los cambios pertinentes.

instruidos 'y entrega la
propuesta modificada.

Entrega la  propuesta de
calendario  de visitas  de {6
evaluacion.

Recibe propuesta de Calendario
para las visitas de evaluacion a
los CSF, la revisa y determina:

fa ropuestacuentd
con las caracteristicas

neces arias para su
autorizaci 6r?

94 Devuelve la propuesta de
calendario de visitas de
evaluacion y le instruye a
Recibe la propuesta de calen- ||| realizar los cambios
dario de visitas de evaluacién, la | | [ pertinentes.

entrega e instruye realizar los
cambios pertinentes.

@7

Autorza | propuesta de
calendario de visitas de

W evauacion y lo dewuelve para su
10 )« programacion y ejecucion.

Recibe el calendario de visitas de
evaluaciéon autorizado y lo
entrega para su programacion y
ejecucion.
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PROCEDIMIENTO:

Evaluacidn de la atencién brindada a las y los contribuyentes y de la imagen institucional en los Centros de Serviciod

Fiscales.
Departamento de Control i i6 . -
pDiseﬁo de Procesos / 'Svl:b.d"ecc.lont de Se .°.'e Direccién de Atencion al Dep.arte:mento de Control Centro de  Servicios Centro de  Servicios|
v N N ejoram.|en 0 de Servicio Contribuyente / Titular y Disefio de Procesos / Fiscales / Titular Fiscales / Personal
Titular Fiscal / Titular Analista
Recibe calendario autorizado y lo
resguarda. Programa visita al o
los CSF. Informa a la o al analista
que estd designado para realizar
la (s) visita(s) y le instruye 12
realizar gestiones para préstamo Ll
de vehiculo para el traslado al o
los CSF. Recibe instruccién y realiza

gestiones para préstamo del
vehiculo, e informa cud es el
vehiculo asignado para el traslado

13 )«

Se entera delvehiculo asignado e
instruye imprimir la “Cédula de

al CSF que serd evaluado.

Revisién a los Centros de Servi-
cios Fiscales”, el formato de
“Minuta de Visita de Evaluacion”,
el “Cuestionario de Satisfaccion
del Contribuyente” y el “Cuestio-
nario de Ambiente Laboral para
el Personal de los Centros de
Servicios Fiscales” en los tantos
que se requieren para el CSF; y
preparar la cdmara o dispositivo
parala toma de fotografias.

15 )4

(14

Imprime la “Cédula de Revision a
los Centros de Servicios Fiscales”,
el formato de “Minuta de Visita
de Evaluacién”, el “Cuestionario
de Satisfaccion del Contribu-
yente” y el “Cuestionario de
Ambiente Laboral para el Perso-
nal de los Centros de Servicios
Fiscales” en los tantos que se
requieren; los preparaasi como la
cdmara o dispositivo para toma
de fotografias, ydaaviso.

Se entera que el material estd
preparado y el dia de la visita se

traslada en compaiiia de la o del
analista al CSF.

P 16

Se presenta en el CSF junto con la
o el titular del Departamento de
Control y Disefio de Procesos, le
entrega la "Cédula de Revision a
los Centros de Servicios Fiscales" y
el formato de "Minuta de Visita de

Evaluacion", aplica los "Cues-
tionarios de Satisfaccion del
Contribuyente" y los "Cuestio-

narios de Ambiente Laboral para
el Personal de los Centros de

17 (&

Recibe la "Cédula de Revisién a
los Centros de Servicios Fiscales"
y el formato de "Minuta de Visita
de Evaluacién", realiza evalua-
cion, registra hallazgos en la
cédula y la resguarda; elabora
"Minuta de Visita de Evaluacién",
firma y entrega para firma.

Servicios Fiscales", obtiene evi-
dencia fotogréfica y los resguarda

de manera temﬁora\.

> 18

19 J4&

Recibe la "Minuta de Visita de
Evaluacién" firmada por la o el
titular del CSF, la resguarda, da

por concluida la visita e instruye
retirarse del CSF.

»{ 20

Se entera, se retira del Centro de
Servicios Fiscales junto con la o el

titular del Departamento de

Control y Disefio de Procesos.

Recibe la “Minuta de Visita de
Evaluacién”, la revisa, la firmay la
devuelve.
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PROCEDIMIENTO:

Fiscales.

Evaluacidn de la atencién brindada a las y los contribuyentes y de la imagen institucional en los Centros de Serviciod

Departamento de Control
y Disefio de Procesos /
Titular

Subdireccién de
Mejoramiento de Servicio
Fiscal / Titular

Direccién de Atencién al
Contribuyente / Titular

Departamento de Control
y Disefio de Procesos /
Analista

Centro de Servicios

Fiscales / Titular

Centro de Servicios
Fiscales / Personal

@

Entrega "Cédula de Revisién a los
Centros de Servicios Fiscales" yla
"Minuta de Visita de Evaluacion",
instruye integrar expediente y
elaborar oficio dirigido a la o al
titular del CSF en el que se le
comuniquen hallazgos y obser-

vaciones y se le dé un plazo de
cinco dias habiles para informar
acciones redlizadas para solven-
tar las observaciones.

<

P 22

23

Recibe oficio de observaciones,
se entera, lo rubrica y lo entrega
parasu ribrica.

—,

Recibe oficio de observaciones,

se entera, lorubricay lo entrega

parasu firma.

>@

Recibe oficio de observaciones,
se enterg, lo firmay lo dewuele
parasu envio.

26 |4

@47

Recibe oficio firmado y entrega
parasu envio.

Recibe oficio firmado y lo entrega

Se entera, recibe documentos,
integra expediente, descarga evi-
dencia fotografica, crea archivo
electrénico, elabora oficio de
observaciones y lo entrega para
su rubrica.

parasu envio. [

<

32

»{ 28

Recibe oficio firmado, obtiene
copia como acuse de recibo y
copias de conocimientoy lo envia
via valija de comrespondencia al

CSF evaluado.

»(29)

Recibe oficio de observaciones,
firma acuse de recibo y
devuelve. Se entra e instruye
realizar acciones para solventar
las  observaciones, recabar
evidencia  documental y/o
fotografica y elaborar oficio

para informar a la o al titular de
la Direccion de Atencion al
Contribuyente.

»(30)

Se entera, realiza las acciones
instruidas, recaba evidencia,
elabora oficio de respuesta y

31 )4

B

Recibe oficio de cumplimiento a
las observaciones realizadas al
CSF,seentera ylo entrega.

Recibe oficio de cumplimiento a
las observaciones realizadas al
CSF, se enteray loentrega para

su conocimiento.

Se entera, revisa, firma y envia
oficio para informar las acciones
con las que se solventaron las
observaciones detectadas en la
visita y la evidencia documental
y/o fotogréfica de las acciones
llevadas a cabo, como anexos.

entrega para su revision y firma.
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Fiscales.

Evaluacion de la atencién brindada a las y los contribuyentes y de la imagen institucional en los Centros de Servicio

Departamento de Control
y Disefio de Procesos /
Titular

Subdireccion de

Mejoramiento de Servicio
Fiscal / Titular

Direccion de Atencién al
Contribuyente / Titular

Departamento de Control
y Disefio de Procesos /
Analista

Centro  de
Fiscales / Titular

Servicios

Centro  de
Fiscales / Personal

\

Recibe oficio de cumplimiento y
sus anexos, entrega e instruye
integrarlo al expediente y
procesar la informacion, asi

como en la "Cédula de Revision
a los Centros de Servicios
Fiscales", los "Cuestionarios de
Satisfaccion del Contribuyente"
y los "Cuestionarios de Ambien-
te Laboral para el Personal de
los Centros de Servicios Fisca-
les" para elaborar el Informe de
Resultados.

37 4

P 35

Se entera, recibe oficio y anexos,
los integra al expediente; analiza
la informacién contenida el
oficio y sus anexos, asi como en
laCédula y los Cuestionarios.
Prepara archivo electrénico y
plasma las conclusiones, lo
resguarda y va incorporando los
resultados de las visitas a los
demés CSF.

JE —
(9

Recibe el  “Informe de
Resultados”, se entera, lo rubrica
ylo entrega para conocimiento.

>@

Recibe el “Informe de Resulta-
dos”, se entera, lo rubrica y lo
entrega para conocimiento.

P 39

Recibe el “Informe de Resulta-
dos”, se entera y lo conserva
parala toma de decisiones.

I

™

Al término del semestre
concluye el Informe  de
Resultados y lo entrega en
medio impreso para
conocimiento.
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MEDICION
Indicadores para medir la eficiencia en la realizacion de las visitas de evaluacién a los CSF:

Numero de visitas de evaluacion a los CSF realizadas = Porcentaje de visitas de evaluacion a los
por semestre X 100 Centros de Servicios Fiscales
Numero de visitas de evaluacion a los CSF
programadas en el semestre

Registros de evidencias:

Las visitas de evaluacién quedan registradas en la “Cédula Revision a los Centros de Servicios Fiscales” y la “Minuta
de Visita de Evaluacién”, asi como en los “Cuestionarios de Satisfaccion del Contribuyente” y los “Cuestionarios de
Ambiente Laboral para el personal de los Centros de Servicios Fiscales” que se aplican durante la visita.

FORMATOS E INSTRUCTIVOS

Cédula Revisién a los Centros de Servicios Fiscales.

Cuestionario de Satisfaccion del Contribuyente.

Cuestionario de Ambiente Laboral para el personal de los Centros de Servicios Fiscales.
Minuta de Visita de Evaluacion.

Cédula de Revision alos Centros de Servicios Fiscales

3 Secretaria de Finanzas -
Subsecretaria de Ingresos EDC )‘ LEX
GOBIERNO DEL .DII'E.I:II:IDH Gener.a!de REI:Eu.dEI:IDn
ESTADO DE MEXICO Direccion de Atencion al Contribuyente

Subdireccion de Mejoramiento de Servicio Fiscal

CEDULA DE REVISION A LOS CENTROS DE SERVICIOS FISCALES
Fecha de revision: *
C.S.F: (2 wrres
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1.- IMAGEN
11 Limpieza B R M 6
1.1.1|Orden y limpieza general en la oficina (modulos, escritorios, bodega, etc.). 5] 0%
1.2 Mobiliario B R M 7
1.2.1|Es suficiente el mobiliario para el personal existente y la afluencia de contribuyentes. 5] 0!

1.2.2|El mobiliario es acorde con la imagen institucional y estd en condiciones operativas.

1.3 Sefializacién B | R | M 8

1.3.1|Las dreas cuentan con la sefializacion adecuada. 5] 0%

1.3.2|Los letreros son claros y uniformes.
1.3.3|Se encuentran en buen estado fisico y su ubicacidn corresponde al trdmite que se realiza.
1.3.4|Los avisos estan actualizados y vigentes.

1.4] Uniformes B R M Cgl)
1.4.1|El personal porta los chalecos oficiales y éstos son acorde con sus funciones. 5] 0%
1.4.2|El personal porta gafete oficial y se encuentra a la vista del contribuyente.
1.4.3|Los uniformes y en general la presentacion del personal es limpia y formal. -
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2.- ATENCION

21 Organizacion de los contribuyentes B R ]

2.1.1|Se aplica plan de contingencia en caso necesario (de acuerdo al manual de procedimientos). 5] 0%

2.1.2|Direccionan correctamente a los contribuyentes de acuerdo al trdmite a realizar.

2.2 Control de turnos B R M
2.2.1|Supervision adecuada de la entrega de turnos. 5] D%l
23 Calidez en el servicio B R M 19
2.3.1|Todo el personal cuenta con sus respectivos manifiestos y estdn a la vista del contribuyente. 5] 0%

2.3.2|Aplica protocolo de atencidn, muestra amabilidad y cortesia en el servicio.

2.3.3|Proporciona informacidn clara, actualizada y completa.

2.3.4|Se brinda atencidn preferencial a personas de la tercera edad, discapacitados y embarazadas.

24 Continuidad en el servicio B | R | M
2.4.1{Todos los cubiculos brindan atencidn continua. (%]

2.4.2|5e respeta el tiempo de atencion establecido en el manual de operacidn.

2.4.3|Cuenta con asesor del Régimen de Incorporacidn Fiscal y proporciona atencidn a los contribuyentes

25 Buzdn de quejas, sugerencias y reconocimientos B | R | M

2.5.1|Se encuentra a |a vista del contribuyente y cuenta con formatos suficientes para los contribuyentes. (%] @
2.5.2|Aplica lineamiento para el sistema de quejas, sugerencias y felicitaciones (retiro de papeletas).

2.6 Citas web B | R | M
2.6.1|El titular y/o supervisor, proporciona al asesor de recepcicn las citas diarias programadas. (%] (

2.6.2|El asesor de recepcidn, identifica al contribuyente con cita y proporciona un turno de atencidn especial.

2.6.3|El asesor que atiende al contribuyente con cita la registra adecuadamente.

2.6.4|El titular y/o supervisor, cambia el estatus de la cita de los contribuyentes "no presentados.

27 (22) Horarios B | R | M
2.7.1|5e encuen&’fa‘l{{s}ndo todo el personal asignado a la oficina. (%] D%l

2.7.2|Se respeta el horario de atencidn.

2.7.3|Existe un rol de turnos para comida del personal y éste se cumple sin perjuicio del servicio.

CALIFICACION ATENCIGN DEL CENTRO DE SERVICIOS FISCALES
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3.- CAPACITACION
3.1 Manuales B | R M 31
3.1.1|Cuentan con el Manual de Procedimientos de Tramites y servicios al piblico vigente. (2016) - 5] 0!

3.1.2|Cuentan con la Guia de Requisitos de Tramites y servicios vigente. (Versidn 13.0)

3.1.3|Cuentan con Manual de Lineamientos Generales en Materia de Control Vehicular vigente. (Version 2.5)
3.1.4|Cuentan con el Codigo de Etica de los servidores publicos vigente. (2016)

3.1.5|Cuentan con el Manual de Citas web vigente. [2012)

3.1.6|Cuentan con fichas técnicas en el drea de recepcidn e informacidn. (Versidn 13.0)

3.2 Capacitacion B R M @

3.2.1|Existe evidencia de la méas reciente capacitacion del personal (en los Gltimos seis meses). 5] D?EI

3.2.2|Existe interés por parte del titular para que el personal se capacite.

3.2.3|Existe interés por parte del personal para asistir a cursos de capacitacion.

3.3 Supervision B R M 33

3.3.1|Se cumple con la frecuencia para llevar a cabo reuniones de actualizacidn. 5] 0%

3.3.2|Existe evidencia (minuta) de las reuniones convocadas por el titular.

CALIFICACION CAPACITACION DEL CENTRO DE SERVICIOS FISCALES

REVISO;|****** 34
PUESTO:|****++ (35)
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Instructivo para llenar el formato: “Cédula de Revisién a los Centros de Servicios Fiscales”.
Objetivo: Formalizar la visita de evaluacion, asi como llevar un control de los hallazgos observados durante el
desarrollo de la misma.
Distribuciéon y Destinatario: El formato se llena en el sitio que se esta llevando a cabo la visita de evaluacion. El
original se archiva en el Departamento de Control y Disefio de Procesos.

No. Concepto Descripcién

1 Fecha: Anotar la fecha en que se esta practicando la visita de evaluacion.

2 Centro de Servicios Anotar el nombre del Centro de Servicios Fiscales que se esté visitando.
Fiscales:

3 Titular: Anotar el nombre del titular del Centro de Servicios Fiscales visitado.

4 Teléfono: Anotar el nimero telefénico del Centro de Servicios Fiscales visitado.

5 Correo: Anotar el correo electrénico del Centro de Servicios Fiscales visitado.

6 Limpieza: Se evaltia mediante la eleccion de la opcion (Bueno/Malo/Regular)
adecuada al Centro de Servicios Fiscales con respecto del criterio
evaluado.

7 Mobiliario: Se evalta mediante la eleccion de la opcién (Bueno/Malo/Regular)
adecuada al Centro de Servicios Fiscales con respecto del criterio
evaluado.

8 Sefializacion: Se evallia mediante la eleccion de la opcion (Bueno/Malo/Regular)
adecuada al Centro de Servicios Fiscales con respecto del criterio
evaluado.

9 Uniformes: Se evalla mediante la eleccion de la opcién (Bueno/Malo/Regular)
adecuada al Centro de Servicios Fiscales con respecto del criterio
evaluado.

10 Revisé: Anotar el nombre de la servidora publica o del servidor publico que realizé
la visita de evaluacion.

11 Puesto: Anotar el puesto de la servidora publica o del servidor publico que realizé la
visita de evaluacién.

12 Fecha: Anotar la fecha en que se esta practicando la visita de evaluacion.

13 Centro de Servicios Anotar el nombre del Centro de Servicios Fiscales que se esté visitando.

Fiscales:

14 Titular: Anotar el nombre de la o del titular del Centro de Servicios Fiscales
visitado.

15 Teléfono: Anotar el nimero telefénico del Centro de Servicios Fiscales visitado.

16 Correo: Anotar el correo electrénico del Centro de Servicios Fiscales visitado.

17 Organizacion de los Se evalla mediante la eleccion de la opcién (Bueno/Malo/Regular)

contribuyentes: adecuada al Centro de Servicios Fiscales con respecto del criterio
evaluado.

18 Control de turnos: Se evallia mediante la eleccion de la opcién (Bueno/Malo/Regular)
adecuada al Centro de Servicios Fiscales con respecto del criterio
evaluado.

19 Calidez en el servicio: Se evallia mediante la eleccion de la opcién (Bueno/Malo/Regular)
adecuada al Centro de Servicios Fiscales con respecto del criterio
evaluado.

20 Continuidad en el Se evallia mediante la eleccion de la opcién (Bueno/Malo/Regular)

servicio: adecuada al Centro de Servicios Fiscales con respecto del criterio
evaluado.

21 Buzon de quejas, Se evalla mediante la eleccion de la opcién (Bueno/Malo/Regular)
sugerencias y adecuada al Centro de Servicios Fiscales con respecto del criterio
reconocimientos: evaluado.

22 Citas web: Se evalla mediante la eleccion de la opcién (Bueno/Malo/Regular)
adecuada al Centro de Servicios Fiscales con respecto del criterio
evaluado.

23 Horarios: Se evalla mediante la eleccion de la opcién (Bueno/Malo/Regular)
adecuada al Centro de Servicios Fiscales con respecto del criterio
evaluado.

24 Revisé: Anotar el nombre del servidor pablico que realizd la visita de evaluacién.

25 Puesto: Anotar el puesto del servidor publico que realizé la visita de evaluacién.

26 Fecha: Anotar la fecha en que se esta practicando la visita de evaluacion.

27 Centro de Servicios Anotar el nombre del Centro de Servicios Fiscales que se esta visitando.
Fiscales:
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28 Titular: Anotar el nombre del titular del Centro de Servicios Fiscales visitado.

29 Teléfono: Anotar el nimero telefénico del Centro de Servicios Fiscales visitado.

30 Correo: Anotar el correo electrénico del Centro de Servicios Fiscales visitado.

31 Manuales: Se evallia mediante la eleccion de la opcion (Bueno/Malo/Regular)
adecuada al Centro de Servicios Fiscales con respecto del criterio
evaluado.

32 Capacitacion: Se evallia mediante la eleccion de la opcion (Bueno/Malo/Regular)
adecuada al Centro de Servicios Fiscales con respecto del criterio
evaluado.

33 Supervision: Se evallia mediante la eleccion de la opcion (Bueno/Malo/Regular)
adecuada al Centro de Servicios Fiscales con respecto del criterio
evaluado.

34 Revisé: Anotar el nombre de la servidora publica o del servidor publico que realizé
la visita de evaluacion.

35 Puesto: Anotar el puesto de la servidora publica o del servidor pablico que realiz6 la
visita de evaluacion.

36 Fecha: Anotar la fecha en que se esta practicando la visita de evaluacion.

37 Centro de Servicios Anotar el nombre del Centro de Servicios Fiscales que se est visitando.

Fiscales:

38 Titular: Anotar el nombre del titular del Centro de Servicios Fiscales visitado.

39 Teléfono: Anotar el nimero telefénico del Centro de Servicios Fiscales visitado.

40 Correo: Anotar el correo electrénico del Centro de Servicios Fiscales visitado.

Minuta de visita de evaluacién

)

En el municipic de Estado de Meéxico, siendo
las & horas  del  dia @ del  mes de

4 ~ del afio dos mil dieciocho, en las oficinas del Centro de Servicios
Fiscales 5 se llevd a cabo la visita de evaluacion del
mismo en la cual participaron los servidores
publicos: @

para evaluar la calidad

de los servicios que se propeorcionan en los Centros de Servicios Fiscales; lo anterior

con fundamento en el Manual General de Organizacién de la Secretaria de Finanzas y

establecido en las funciones de la Direccion de Atencién al Contribuyente.

La evaluacian m fue atendida por el
7

C.

del Centro de Servicios Fiscales.
Los resultados de la evaluacion seran remitides con oportunidad a la o al titular o bien
a la encargada o al encargade del Centro de Servicios Fiscales, para, de ser el caso
realizar la solventacion de las chservaciones detectadas.

MNo habignde nada mas que citar especto, se cierra la prese?tisiendo las
‘ horas del dia del mes de 10 del

afno dos™ mil dieciocho, firmande al calce los serviderss publicos que en ella
intervinieran; lo anterior a efecto de integrar el expediente correspondiente.

Jefase del Departamento de Control v @ Titular del Centro de Servicios

Disefio de Procesos Fiscales. ..
Analista
»’FIVR:!COEOK’TC'K
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Instructivo para llenar el formato: “Minuta de Visita de Evaluacién”.

Objetivo: Formalizar la visita de evaluacion, asi como llevar un control de los hallazgos observados durante el
desarrollo de la misma.

Distribucién y Destinatario: El formato se genera en el sitio que se esta llevando a cabo la visita de evaluacion.
El documento se archiva en el Departamento de Control y Disefio de Procesos.

No. Concepto Descripcién
1 Municipio: Anotar el municipio en el cual se encuentra asentado el Centro de Servicios
Fiscales.
2 Hora: Anotar la hora en que inicia la visita de evaluacion.
3 Dia: Anotar el dia en que inicia la visita de evaluacion.
4 Afo: Anotar el afio en gque inicia la visita de evaluacion.
5 Centro de Servicios Anotar el nombre del Centro de Servicios Fiscales visitado.
Fiscales:
6 Servidores Publicos que | Anotar el nombre de los Servidores Publicos que acuden a practicar la
acuden a la visita: visita de evaluacion.
7 Nombre de quien recibe | Anotar el nombre de la persona con quien se entiende la visita de
la visita de evaluacién evaluacion.
8 Dia: Registrar el dia en que se cierra la visita de evaluacion.
9 Mes: Registrar el mes en que se cierra la visita de evaluacion.
10 Afio: Registrar el afio en gue se cierra la visita de evaluacién.
11 Servidores Publicos que | Anotar el nombre de los Servidores Publicos que intervinieron en la visita
intervinieron en la visita | de evaluacion, debiendo asentar sus firmas para cerrar la visita de
de evaluacién: evaluacion.

Edicion: Primera
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION Fecha: Marzo de 2021
DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE Cédigo: 20703001070102L/01
Pagina:

PROCEDIMIENTO: IMPARTICION DE SESIONES EN MATERIA DE CIVISMO FISCAL EN LAS INSTITUCIONES
DEL SISTEMA EDUCATIVO ESTATAL.

OBJETIVO: Fomentar la cultura contributiva entre las y los estudiantes de los niveles educativos basico (primaria y
secundaria), medio superior y superior del Estado de México, mediante la imparticién de sesiones en materia de
civismo fiscal, para sensibilizar a los futuros contribuyentes de la importancia de realizar aportaciones a la hacienda
nacional y estatal.

ALCANCE: Aplica al personal del Departamento de Actualizacion y Cultura Fiscal involucrado en la imparticiéon de
sesiones de civismo fiscal.

REFERENCIAS

Reglamento Interior de la Secretaria de Finanzas, Articulo 14, fraccion IX, publicado en el Periddico Oficial “Gaceta
del Gobierno”, el 05 de julio del 20086, y sus reformas y adiciones.

Manual General de Organizacion de la Secretaria de Finanzas, apartado VIII Objetivo y Funciones por Unidad
Administrativa, 20703001070000L Direccién de Atencién al Contribuyente, 20703001070100L Subdireccion de
Mejoramiento de Servicio Fiscal, 20703001070102L Departamento de Actualizacién y Cultura Fiscal; publicado en el
Periodico Oficial “Gaceta del Gobierno” el 29 de abril de 2019.

Anexo No. 19 del Convenio de Colaboracién Administrativa en Materia Fiscal Federal, firmado entre el Servicio de
Administracién Tributaria y el Gobierno del Estado de México, publicado en el Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno”
el 24 de abril de 2014.

Acuerdo por el que se delegan facultades a favor de diversos servidores publicos de la Direccion General de
Recaudacion, punto SEPTIMO, numeral 2, publicado en el Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno”, el 7 de septiembre
de 2016, sus reformas y adiciones.
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RESPONSABILIDADES

El Departamento de Actualizacién y Cultura Fiscal es la unidad administrativa responsable de dar a conocer la
importancia del cumplimiento voluntario de las obligaciones contributivas, a través de sesiones de civismo fiscal que
se realizan con estudiantes de la entidad.

La o el titular de la Direccion General de Recaudacion debera:

— Firmar los oficios de solicitud de colaboracién para realizar las sesiones de civismo fiscal dirigidos a las
autoridades de los diferentes niveles educativos.

La o el titular de la Direccion de Atencién al Contribuyente deberé:

— Promover en coordinacién con autoridades educativas, el programa de cultura fiscal para fomentar el
complimiento voluntario de las obligaciones fiscales en estudiantes de la entidad.
— Rubricar el oficio de solicitud de colaboracién dirigido a las autoridades de los diferentes niveles educativos

La o el titular de la Subdirecciéon de Mejoramiento de Servicio Fiscal deberé:

— Acreditar al personal designado para llevar a cabo las sesiones de civismo fiscal ante las autoridades de los
diferentes niveles educativos y propiciar su acceso a las instituciones educativas.

— Firmar los oficios mediante los cuales se designa a los responsables de llevar a cabo las sesiones de civismo
fiscal.

— Rubricar los oficios de solicitud de colaboracidon dirigidos a las autoridades de los diferentes niveles
educativos y entregarlos a la o el titular de la Direccion de Atencién al Contribuyente.

— Autorizar los informes de actividades correspondientes.

La o el titular del Departamento de Actualizacion y Cultura Fiscal debera:

— Promover ante las autoridades educativas el programa de cultura fiscal.

— Elaborar el calendario de sesiones de civismo fiscal, con base en las fechas autorizadas por las instituciones
educativas.

— Validar la presentacion didactica que se expone durante las sesiones de civismo fiscal.

— Enviar las cartas descriptivas a las autoridades de los diversos niveles educativos.

— Rubricar los oficios de acreditacion de los analistas facilitadores y entregarlos al titular de la Subdireccion de
Mejoramiento de Servicio Fiscal.

— Elaborar los informes de actividades correspondientes, indicando el nimero de sesiones realizadas, de
alumnos participantes y de instituciones educativas atendidas.

— Entregar los informes de actividades al titular de la Subdireccion de Mejoramiento de Servicio Fiscal.

La o el analista debera:

— Elaborar los oficios y formatos inherentes al presente Procedimiento.

— Elaborar los oficios de acreditacion para el ingreso a las instituciones educativas y entregarlos al titular del
Departamento de Actualizacién y Cultura Fiscal.

— Preparar los insumos necesarios para llevar a cabo las sesiones de Civismo Fiscal.

— Elaborar y mantener actualizada la presentacién didactica que se expone durante las sesiones de civismo
fiscal.

— Impartir las sesiones de civismo fiscal en las instituciones educativas asignadas aplicando el Protocolo
respectivo.

— Archivar y resguardar la documentacion generada en cada sesién de civismo fiscal.

— Mantener actualizado el expediente denominado “Concentrado de Civismo Fiscal’.

— Mantener actualizado el inventario del material didactico y comprobar que se cuente con los insumos
necesarios para llevar a cabo las sesiones de Civismo Fiscal.

DEFINICIONES

Carta descriptiva: Es el documento que precisa el desarrollo de cada sesién, en donde se indica con detalle el
contenido tematico y las actividades a desarrollar durante cada una de las sesiones de civismo fiscal.
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Civismo Fiscal: Se refiere a la actitud que deben tener los y las integrantes de una sociedad en lo que respecta a la
responsabilidad de cumplir voluntariamente con sus obligaciones fiscales.

Contribucion: Aportacion al gasto publico a través del pago de impuestos, derechos, aprovechamientos, etc.

Imparticion: Se refiere al acto o accion de suministrar o proporcionar algo intangible que posee un elevado valor no
cuantitativo para las personas a las cuales esta destinada.

Impuestos: Contribuciones establecidas en la Ley que deben pagar las personas fisicas y juridicas colectivas que se
encuentran en la situacion juridica o de hecho prevista por la Ley, distintas de los Derechos y Contribuciones o
Aportaciones de Mejora. (Articulo 9 fraccion | del Cddigo Financiero del Estado de México y Municipios).

Informe de actividades: Texto o declaracién que describe el nimero de sesiones realizadas, de asistentes en cada
sesion y nombre de las instituciones educativas atendidas.

Lista de preparacion de sesiones de civismo fiscal: Consiste en una lista de verificacion empleada para confirmar
gue se cuenta con los materiales e informacion necesaria antes de realizar la o las sesiones de civismo fiscal.

Minuta de Civismo Fiscal: Documento en el que se registra la realizacion de la o las sesiones de civismo fiscal en
cada institucion educativa.

Obligaciones Fiscales: Es el vinculo que se establece por ley entre el acreedor (el Estado) y el deudor tributario
(personas fisicas o juridicas colectivas) y cuyo objetivo es el cumplimiento de la prestacion tributaria.

Presentacion didactica: Material de apoyo visual para realizar las sesiones de civismo fiscal, elaboradas en formato
Power Point.

Protocolo de sesiones de civismo fiscal: Lineamientos internos que debe cumplir la o el analista que lleve a cabo
sesiones de civismo fiscal.

Sesién de civismo fiscal: Se refiere al acto que transcurre en un tiempo determinado, durante el cual la o el analista
realiza una exposicién a un grupo de participantes con el fin de transmitirles nociones elementales en materia de
civismo fiscal de acuerdo con su nivel educativo.

Sistema Educativo Estatal: Se refiere al conjunto de instituciones educativas que proporcionan educacion basica,
media béasica, media superior y superior en el Estado de México.

Valores: Pautas de comportamiento que buscan regular la conducta de las personas. Tienen un caracter universal y
se adquieren durante el desarrollo individual de cada persona.

INSUMOS
Programa anual de Sesiones de Civismo Fiscal.

RESULTADOS

— Sesiones de Civismo Fiscal realizadas.
— Informe de resultados de las Sesiones de Civismo Fiscal.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS

No aplica.
POLITICAS

— Las sesiones de civismo fiscal podran llevarse a cabo en cualquier institucién educativa publica o privada del
Estado de México, de los niveles basico, medio basico, medio superior y superior, exceptuando el preescolar
por las caracteristicas de los estudiantes de este nivel.
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— Las sesiones se realizaran, preferentemente, con un minimo de 50 participantes.
— Las sesiones tendran una duraciéon minima de 30 minutos.
— Para la elaboracion y actualizacion de la presentacion didactica se deberan tomar en cuenta los criterios

aplicables durante los periodos de veda electoral, es decir, no podran incluir nombres, imagenes, voces o
simbolos que impliqguen promocién personalizada de cualquier persona, servidor publico o partido politico.

— La o el analista debera realizar las sesiones del Civismo Fiscal siguiendo las pautas o directrices que sefiala

DESARROLLO

el Protocolo de Imparticion de Sesiones de Civismo Fiscal.

No.

UNIDAD ADMINISTRATIVA /
PUESTO

ACTIVIDAD

Servicio Fiscal/Titular

1 Departamento de Actualizaciony | A inicio del afio, para dar cumplimiento al Programa Operativo
Cultura Fiscal/Titular Anual, instruye a la o al analista elaborar los oficios dirigidos a las
Direcciones Generales de Educacion Basica, Media Superior y
Superior, para solicitar su autorizacién y apoyo para la realizacion
de sesiones de civismo fiscal dirigidas a las alumnas y los alumnos
de las instituciones educativas de su competencia.
2 | Departamento de Actualizaciony | Recibe la instruccion y elabora los oficios dirigidos a las autoridades
Cultura Fiscal / Analista educativas correspondientes, mediante las cuales solicita la
autorizacién y apoyo para llevar a cabo las sesiones de civismo
fiscal en las instituciones educativas de su competencia, los rubrica
y los entrega a la o al titular del Departamento de Actualizacion y
Cultura Fiscal para su revision y tramite.
3 | Departamento de Actualizaciébny | Recibe los oficios de solicitud de autorizacion y apoyo dirigidos a las
Cultura Fiscal/Titular autoridades educativas, los revisa y determina:
¢Los oficios cumplen con las caracteristicas necesarias para
su trdmite?
4 | Departamento de Actualizaciény | Los oficios no cumplen con las caracteristicas.
Cultura Fiscal/Titular Los devuelve a la o al analista y le instruye realizar las
modificaciones pertinentes.
5 | Departamento de Actualizaciony | Recibe los oficios, se entera de las modificaciones requeridas,
Cultura Fiscal / Analista realiza los cambios sefialados y entrega los oficios modificados a la
o al titular del Departamento de Actualizacién y Cultura Fiscal.
Se conecta con la actividad No. 3.
6 | Departamento de Actualizaciony | Los oficios si cumplen con las caracteristicas.
Cultura Fiscal/Titular Los rubrica y los entrega a la o al titular de la Subdireccién de
Mejoramiento de Servicio Fiscal para su revisién y tramite.
7 | Subdireccion de Mejoramiento de | Recibe los oficios de solicitud de autorizacion y apoyo dirigidos a las
Servicio Fiscal/Titular autoridades educativas, los revisa y determina:
¢;Los oficios cumplen con las caracteristicas necesarias para
su tramite?
8 | Subdireccion de Mejoramiento de | Los oficios no cumplen con las caracteristicas.
Servicio Fiscal/Titular Los devuelve a la o al titular del Departamento de Actualizacién y
Cultura Fiscal y le instruye realizar las modificaciones pertinentes.
9 | Departamento de Actualizaciony | Recibe los oficios y los entrega a la o al analista, y le instruye
Cultura Fiscal/Titular realizar las modificaciones pertinentes.
Se conecta con la actividad No. 5.
10 | Subdireccion de Mejoramiento de | Los oficios si cumplen con las caracteristicas.
Servicio Fiscal/Titular Los rubrica y los entrega a la o al titular de la Direccién de Atencién
al Contribuyente.
11 | Direccién de Atencion al Recibe los oficios de solicitud de autorizacién y apoyo dirigidos a las
Contribuyente/ Titular autoridades educativas, los revisa y determina:
¢Los oficios cumplen con las caracteristicas necesarias para
su tramite?
12 | Direccion de Atencién al Los oficios no cumplen con las caracteristicas.
Contribuyente/ Titular Los devuelve a la o al titular de la Subdireccion de Mejoramiento de
Servicio Fiscal y le instruye realizar las modificaciones pertinentes.
13 | Subdireccion de Mejoramiento de | Recibe los oficios, se entera y los devuelve a la o al titular del

Departamento de Actualizaciéon y Cultura Fiscal e instruye realizar
las modificaciones pertinentes.
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No UNIDAD ADMINISTRATIVA / ACTIVIDAD
) PUESTO
Se conecta con la actividad No. 9.

14 | Direccién de Atencion al Los oficios si cumplen con las caracteristicas.

Contribuyente/ Titular Los rubrica y los entrega al personal secretarial de la Direccion de
Atencion al Contribuyente, y le instruye su envio a la Secretaria
Particular de la o del titular de la Direccion General de Recaudacion,
con la finalidad de obtener la firma correspondiente.

15 | Direccion de Atencién al Recibe los oficios, se entera de la instruccién y entrega al personal
Contribuyente / Personal secretarial de la Secretaria Particular los oficios de solicitud de
secretarial autorizacién y apoyo dirigidos a las autoridades educativas, para su

entrega a la secretaria o secretario particular de la o del titular de la
Direccién General de Recaudacion con la finalidad de obtener la
firma correspondiente.

16 | Secretaria Particular de la Recibe los oficios de solicitud de autorizacion y apoyo dirigidos a las
Direccién General de autoridades educativas, entrega a la secretaria 0 secretario
Recaudacion/ Personal secretarial | particular de la o del titular de la Direccion General de Recaudacién

con la finalidad de obtener la firma correspondiente.

17 | Secretaria Particular de la Recibe los oficios de solicitud de autorizacion y apoyo dirigidos a las
Direccién General de autoridades educativas, los revisa y determina:

Recaudacion/ Titular ¢Los oficios cumplen con las caracteristicas necesarias para la
firma de la o del titular de la Direccion General de
Recaudacidn?

18 | Secretaria Particular de la Los oficios no cumplen con las caracteristicas.

Direccién General de Instruye al personal secretarial de la Secretaria Particular a enviar a
Recaudacion/ Titular la o al titular de la Direccién de Atencion al Contribuyente los oficios
para realizar las modificaciones pertinentes.

19 | Secretaria Particular / Personal Recibe los oficios, se entera y los entrega al personal secretarial de
secretarial la Direccion de Atencion al Contribuyente para que se realicen las

correcciones que sefialé la Secretaria Particular de la Direccion
General de Recaudacion.

20 | Direccién de Atencion al Recibe los oficios, se entera y los entrega a la o al titular de la
Contribuyente / Personal Direccién de Atencion al Contribuyente para que se realicen las
secretarial correcciones que sefialo la Secretaria Particular de la Direccion

General de Recaudacion.

21 | Direccion de Atencion al Recibe los oficios, se entera, los devuelve a la o al titular de la

Contribuyente/ Titular Subdireccion de Mejoramiento de Servicio Fiscal y le instruye
realizar las correcciones sefialadas por la Secretaria Particular de la
Direccion General de Recaudacion.
Se conecta con la actividad No.13.

22 | Secretaria Particular de la Los oficios si cumplen con las caracteristicas.

Direccién General de Los rubrica y los entrega a la o al titular de la Direccion General de
Recaudacion/ Titular Recaudacion, con la finalidad de obtener la firma correspondiente.

23 | Direccién General de Recibe los oficios de solicitud de autorizacién y apoyo dirigidos a las

Recaudacion/ Titular autoridades educativas, los revisa, firma y devuelve a la secretaria o
secretario particular e instruye su entrega a la o al titular de la
Direccién de Atencion al Contribuyente.

24 | Secretaria Particular de la Recibe los oficios de solicitud de autorizacién y apoyo dirigidos a las
Direccién General de autoridades educativas, firmados por la o el titular de la Direccion
Recaudacion/ Titular General de Recaudacion e instruye al personal secretarial su

entrega a la Direccién de Atencién al Contribuyente.

25 | Secretaria Particular / Personal Recibe los oficios, se entera de la instruccion y entrega al personal
secretarial secretarial de la Direccion de Atencidn al Contribuyente los oficios

de solicitud de autorizaciéon y apoyo dirigidos a las autoridades
educativas, firmados por la o el titular de la Direccién General de
Recaudacion.

26 | Direccién de Atencion al Recibe los oficios de solicitud de autorizacién y apoyo dirigidos a las
Contribuyente / Personal autoridades educativas y los entrega a la o al titular de la Direccion
secretarial de Atencién al Contribuyente.
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No.

UNIDAD ADMINISTRATIVA /
PUESTO

ACTIVIDAD

27

Direccion de Atencioén al
Contribuyente / Titular

Recibe los oficios de solicitud de autorizacion y apoyo dirigidos a las
autoridades educativas y los entrega a la o al titular de la
Subdireccién de Mejoramiento de Servicio Fiscal para su envio.

28

Subdirecciéon de Mejoramiento de
Servicio Fiscal / Titular

Recibe los oficios de solicitud de autorizacion y apoyo dirigidos a las
autoridades educativas y los entrega a la o al titular del
Departamento de Actualizacion y Cultura Fiscal para su envio.

29

Departamento de Actualizacion y
Cultura Fiscal / Titular

Recibe los oficios de solicitud de autorizacion y apoyo dirigidos a las
autoridades educativas y los entrega a la o al analista del
Departamento de Actualizacion y Cultura Fiscal para su envio.

30

Departamento de Actualizacion y
Cultura Fiscal / Analista

Recibe los oficios de solicitud de autorizacion y apoyo dirigidos a las
autoridades educativas, firmados por la o el titular de la Direccion
General de Recaudacion, obtiene las copias que serviran como
acuse de recibo de la entrega del documento original y las copias de
conocimiento, y las envia via valija de correspondencia. Recibe los
acuses de recibo e integra al expediente respectivo.

31

Direcciones Generales de
Educacion Béasica, Media Superior
y Superior / Titular

Reciben el oficio de solicitud de autorizacién y apoyo para la
realizacion de sesiones de civismo fiscal en las instituciones
educativas del &mbito de su competencia, se enteran, generan y
envian oficio o circular a las instituciones educativas, mediante los
cuales les instruye coordinarse con la Subdirecciéon de Mejoramiento
de Servicio Fiscal para realizar las sesiones de civismo fiscal; y
remiten copia de conocimiento de dicho oficio o circular a la o al
titular de la Direcciéon General de Recaudacion, o a la o al titular de
la Direccion de Atencién al Contribuyente.

32

Institucién Educativa / Titular

Recibe oficio o circular de su respectiva Direccion General, se
entera y espera la llamada telefénica de la o del titular del
Departamento de Actualizacion y Cultura Fiscal para coordinarse y
realizar la o las sesiones de civismo fiscal en su Institucion
Educativa.

Se conecta con la actividad No. 37.

33

Direccién General de Recaudacion
/ Titular

Recibe copia de conocimiento del oficio o circular de las o los
titulares de las Direcciones Generales de Educacion Basica, Media
Superior y Superior, que instruyen a las instituciones educativas
bajo su coordinacién, coordinarse para llevar a cabo las sesiones de
civismo fiscal; los revisa y los turna a la o al titular de la Direccién de
Atencion al Contribuyente.

34

Direccién de Atencion al
Contribuyente / Titular

Recibe copia de conocimiento del oficio o circular de las o los
titulares de las Direcciones Generales de Educacién Basica, Media
Superior y Superior, que instruyen a las instituciones educativas
bajo su coordinacién, coordinarse para llevar a cabo las sesiones de
civismo fiscal; los revisa, y los turna a la o al titular de la
Subdireccion de Mejoramiento de Servicio Fiscal.

35

Subdireccién de Mejoramiento de
Servicio Fiscal/Titular

Recibe copia de conocimiento del oficio o circular de las o los
titulares de las Direcciones Generales de Educacién Basica, Media
Superior y Superior, e instruye a la o al titular del Departamento de
Actualizacion y Cultura Fiscal ponerse en contacto con las
instituciones educativas desinadas para realizar las sesiones de
civismo fiscal.

36

Departamento de de Actualizaciéon
y Cultura Fiscal / Titular

Recibe copia de conocimiento del oficio o circular de las o los
titulares de las Direcciones Generales de Educacién Basica, Media
Superior y Superior, los analiza y con base en las sesiones
programadas para cada mes calendario, se pone en contacto via
telefonica con las instituciones educativas designadas para
proponer y acordar las fechas de realizaciéon de las sesiones de
civismo fiscal.

37

Institucién Educativa / Titular

Recibe llamada telefénica, se entera de las fechas sefialadas por la
o el titular del Departamento de de Actualizaciéon y Cultura Fiscal
para la realizacién de las sesiones de civismo fiscal y determina:
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No.

UNIDAD ADMINISTRATIVA /
PUESTO

ACTIVIDAD

¢Las fechas seflaladas son idéneas para la realizacién de las
sesiones?

38

Institucién Educativa / Titular

Las fechas propuestas no son idéneas.

Le hace saber a la o al titular del Departamento de de Actualizacion
y Cultura Fiscal la imposibilidad de llevar a cabo las sesiones en esa
fecha y le solicita proponer una nueva fecha.

39

Departamento de de Actualizacién
y Cultura Fiscal / Titular

Se entera de que la fecha no es viable y propone una nueva fecha.
Se conecta con la actividad No. 37.

40

Institucién Educativa / Titular

Las fechas propuestas son idéneas.

Le hace saber a la o al titular del Departamento de de Actualizacion
y Cultura Fiscal la posibilidad de llevar a cabo las sesiones en esa
fecha.

41

Departamento de Actualizacion y
Cultura Fiscal / Titular

Se entera de que la fecha es viable, calendariza y programa las
sesiones de civismo fiscal confirmadas con las o los titulares de las
Instituciones Educativas contactadas y espera las fechas
programadas.

42

Departamento de Actualizacion y
Cultura Fiscal/Titular

Tres dias antes de la fecha programada para la(s) sesion(es) de
civismo fiscal, instruye a la o al analista elaborar el oficio de
identificacion y acreditacion del personal designado para realizar las
sesiones de civismo fiscal, dirigido a las o los directores de las
instituciones educativas.

43

Departamento de Actualizacion y
Cultura Fiscal/ Analista

Recibe y se entera de las instrucciones de la o del titular del
Departamento de Actualizacion y Cultura Fiscal.
Elabora el oficio de identificacion y acreditacién del personal que
acudira a realizar la o las sesiones de civismo fiscal en cada una de
las instituciones asignadas y entrega el oficio a la o al titular del
Departamento de Actualizacion y Cultura Fiscal.

44

Departamento de Actualizacion y
Cultura Fiscal/Titular

Recibe el oficio de identificacion y acreditacion del personal que
acudirg a realizar la o las sesiones de civismo fiscal en cada una de
las instituciones asignadas, lo revisa, rubrica y entrega a la o al
titular de la Subdireccién de Mejoramiento de Servicio Fiscal para su
firma.

45

Subdireccién de Mejoramiento de
Servicio Fiscal/ Titular

Recibe el oficio de identificacion y acreditacion del personal
designado, lo valida, firma y devuelve a la o al titular del
Departamento de Actualizacion y Cultura Fiscal, e instruye
entregarlo a su destinatario.

46

Departamento de Actualizacion y
Cultura Fiscal/Titular

Recibe el oficio de identificaciébn y acreditaciéon del personal
designado; informa a la o al analista de la designacién como
facilitador para llevar a cabo la o las sesiones de civismo fiscal, le
entrega el oficio de identificacién y acreditaciéon en original y copias,
y una copia del programa mensual para que tenga conocimiento de
las sesiones que le corresponden.

Asi mismo le instruye comunicarse con la o el titular de las
instituciones educativas asignadas para recabar la informacion en la
Lista de Preparacién de Sesiones de Civismo Fiscal, disponer el
equipo que haga falta en la escuela para realizar la sesion y el
material didactico que estime conveniente para obsequiar a los
alumnos asistentes.

47

Departamento de Actualizacion y
Cultura Fiscal/ Analista Facilitador

Se entera de la designaciéon como facilitador para impartir sesiones
de civismo fiscal, recibe el oficio de identificacién y acreditacion y la
copia del programa mensual para saber de las instituciones
educativas que le fueron asignadas; asimismo se entera de la
instruccion de comunicarse con la o el titular de la(s) institucion(es)
educativa(s).

Se comunica via telefénica con la o el titular de la(s) institucion(es)
educativa(s) asignada(s), y les solicita la informacion para la Lista
de Preparacion de Sesiones de Civismo Fiscal.

48

Institucién Educativa / Titular

Recibe llamada telefénica de la o del analista facilitador, se entera 'y
proporciona la informacién necesaria para la Lista de Preparacién
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No.

UNIDAD ADMINISTRATIVA /
PUESTO

ACTIVIDAD

de Sesiones de Civismo Fiscal, y espera la fecha y horario
programado de la sesién para recibir a la o al analista facilitador.

49

Departamento de Actualizacion y
Cultura Fiscal/ Analista Facilitador

Se entera y requisita la Lista de Preparacion de Sesiones de
Civismo Fiscal; con base en la informacion proporcionada por la o el
Titular de la institucion educativa, dispone el equipo necesario para
realizar la(s) sesion(es) correspondientes, prepara el material
didactico para las y los estudiantes, genera una copia del oficio de
identificacion y acreditacion para acuse de recibo y espera la fecha
programada.

50

Departamento de Actualizacion y
Cultura Fiscal/ Analista Facilitador

En la fecha y horario programado acude a la institucion educativa
gue le corresponde con el oficio de identificacion y acreditacion, el
equipo y el material did4ctico para las y los estudiantes, se presenta
con la o el titular de la institucion educativa, le muestra el oficio de
identificacion y acreditacién y lo resguarda hasta el término de la
sesion.

51

Institucién Educativa / Titular

Recibe a la o al analista facilitador, revisa el oficio de identificacion y
acreditacién y conduce a la o al analista facilitador al lugar
preparado para realizar la sesion. Presenta a la o al analista
facilitador ante las y los estudiantes y le cede el uso de la palabra
para realizar la sesion.

52

Departamento de Actualizacion y
Cultura Fiscal/ Analista Facilitador

Realiza la(s) sesion(es) programada(s) en la institucion educativa
con la exposicién de temas de Civismo Fiscal y entrega el material
didactico a las y los estudiantes.

53

Departamento de Actualizacion y
Cultura Fiscal/ Analista Facilitador

Al término de la(s) sesion(es), requisita la Minuta de sesiones de
Civismo Fiscal, la firma y le solicita a la o al Titular de la institucion
educativa que revise y firme; asimismo le entrega el oficio de
identificacién y acreditacion y le solicita que selle en el acuse de
recibo.

54

Institucién Educativa / Titular

Se entera y recibe la Minuta de sesiones de Civismo Fiscal y el
oficio de identificacion y acreditacion, revisa y firma la Minuta de
sesiones de Civismo Fiscal, sella el acuse de recibo del oficio de
identificacién y acreditacion, y los entrega a la o al analista
facilitador.

55

Departamento de Actualizacion y
Cultura Fiscal/ Analista Facilitador

Recibe la Minuta de sesiones de Civismo Fiscal y el acuse de recibo
del oficio de identificacion y acreditacion, recoge el equipo, se
despide de las autoridades escolares y la o el titular de la Institucion
Educativa y se retira de la escuela.

56

Departamento de Actualizacion y
Cultura Fiscal/ Analista Facilitador

Se presenta en el Departamento de Actualizacién y Cultura Fiscal y
entrega a la o al analista el acuse de recibo del oficio de
identificacién y acreditacién que entregé a las autoridades escolares
de la instituciéon atendida y la “Minuta de sesiones de civismo fiscal”,
con lo cual concluye su labor como facilitador.

57

Departamento de Actualizacion y
Cultura Fiscal/ Analista

Recibe el acuse de recibo del oficio de identificacién y acreditaciéon y
la “Minuta de sesiones de civismo fiscal”.

Escanea los documentos, los integra a un expediente electrénico e
incorpora los originales a la Carpeta de Evidencias que se
resguarda en medio impreso.

Captura la informacion recabada a través de la “Minuta de sesiones
de civismo fiscal” en el archivo electronico denominado
“Concentrado de Civismo Fiscal” y lo resguarda para consulta y la
posterior generacion de informes, cuando resulte aplicable.
Asimismo, elabora el informe de actividades y lo envia mediante
correo electrénico para su revision y visto bueno a la o al titular del
Departamento de Actualizacion y Cultura Fiscal.

58

Departamento de Actualizacion y
Cultura Fiscal/ Titular

Recibe el correo electronico con el informe de actividades; lo revisa,
lo valida y lo reenvia a la o al titular de la Subdirecciéon de
Mejoramiento de Servicio Fiscal por el mismo medio.

59

Subdireccién de Mejoramiento de
Servicio Fiscal / Subdirector

Recibe el informe de actividades, se entera y lo resguarda para
conocimiento y consulta.
FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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MEDICION
Indicadores para medir la eficiencia en la realizacion de sesiones de Civismo Fiscal:

Numero anual de sesiones de civismo fiscal
realizadas
_ - — - X100 =
Numero anual de sesiones de civismo fiscal
programadas

Porcentaje de sesiones de civismo
fiscal realizadas

Registros de evidencias:

Las sesiones de civismo fiscal quedan registradas en el formato denominado “Minuta de sesién de civismo fiscal”,
en la que se recaban los datos de la institucién educativa y la poblacién estudiantil que presencié la sesion.

FORMATOS E INSTRUCTIVOS

- Lista de preparacién para sesiones de Civismo Fiscal.
- Minuta de sesiones de Civismo Fiscal.

LISTA DE PREPARACION PARA SESIONES DE CIVISMO FISCAL.

IDENTIFICACION GENERAL
Nombre completo de la Institucién Educativa (l)

Nombre de la o el Director Escolar (2_)

Teléfono @
Domicilio @

Referencias de la direccion O
5

MATRICULA
Grado .6) Grupo (7) Total de alumnos  ((8)
EQUIPO
. S| NO
Auditorio o sala de proyecciones (a_)
Lap Top 4a)
Proyector 1)
Extension (12)
Micréfono A
Bocinas (1)
Sillas (15)
CONFIRMACION DE FECHA Y HORA DE LA O LAS SESIONES
Fecha: 18)
Hora: A7
[
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Instructivo para llenar el formato: “Lista de preparacion para sesiones de Civismo Fiscal”.
Objetivo: Asegurar la disponibilidad de mobiliario y equipo necesario para llevar a cabo las sesiones de civismo
fiscal en las instituciones educativas.
Distribucién y Destinatario: El formato es requisitado por la o el analista encargada(o) de impartir la sesion de
civismo fiscal y se integra en el expediente que resguarda el Departamento de Actualizacion y Cultura Fiscal.
No. Concepto Descripcién
Nombre completo de la Institucion . o .
1 . P Registrar el nombre completo de la Institucién educativa.
Educativa
> Nombre de la o el Director Escolar Registrar el nombre de la o el director de la institucion
educativa, verificando la ortografia.
. Registrar el nimero telefénico de la institucién educativa o del
3 Teléfono R .
enlace con la institucion educativa.
4 Domicilio Registrar el domicilio completo de la Institucién educativa.
. . s Registrar las referencias de la ubicacion de la institucién
5 Referencias de la direccion gistr
educativa.
6 Grado Registrar el grado que cursan los alumnos que asistiran a la
sesion.
7 Grupo Registrar el grupo al que pertenecen los estudiantes que
asistiran a la sesion.
8 Total de estudiantes Registrar el total de alumnos que asistiran por sesion.
Registrar si la institucion educativa cuenta con auditorio o sala
9 Auditorio o sala de proyecciones de usos mudltiples para llevar a cabo la o las sesiones de
civismo fiscal.
. , Registrar si la institucién educativa cuanta con equipo de
10 Equipo de computo (Lap-to . . - -
quip puto (Lap-top) computo para llevar a cabo la o las sesiones de civismo fiscal.
11 Provector Registrar si la institucién educativa cuenta con proyector para
y la presentacion de la o las sesiones de civismo fiscal.
12 Extension eléctrica Registrar si la institucién educativa cuenta con extension
eléctrica para llevar a cabo la o las sesiones de civismo fiscal.
13 Micréfono Registrar si la institucion educativa cuenta con micréfono para
llevar a cabo la o las sesiones de civismo fiscal.
Registrar si la institucién educativa cuenta con bocinas para
14 Bocinas llevar a cabo la o las sesiones de civismo fiscal.
Registrar si la institucién educativa cuenta con sillas suficientes
15 Sillas para los alumnos asistentes a la o las sesiones de civismo
fiscal.
16 Fecha Registrar la fecha en la que se llevara a cabo la o las sesiones
de civismo fiscal.
17 Hora Registrar la hora en la que se llevara a cabo la o las sesiones
de civismo fiscal.
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MINUTA DE SESIONES DE CIVISMO FISCAL.

Minuta de sesiones de Civismo Fiscal.

Institucion Educativa: @

Minuta No.: Q)

Nivel educativo:

®

Fecha: @

Hora: @ Nimero de
participantes

Grado: @

Grupo:

Facilitador: @

Responsable:

® ®

Nombre y firma del facilitador. Por la Institucion Educativa.
Instructivo para llenar el formato: “Minuta de Sesiones de Civismo Fiscal”.
Objetivo: Contar con un instrumento de trabajo para recabar los datos de las sesiones de civismo fiscal que
permitan generar informacion estadistica de los resultados de trabajo.
Distribucién y destinatario: El formato es generado en original y se archiva en la carpeta de concentrados de
civismo fiscal del Departamento de Actualizacién y Cultura Fiscal para su resguardo.
No. Concepto Descripcién
1 Institucion Educativa Registrar el nombre completo de la Institucion educativa.
2 Minuta No Registrar el nimero de minuta siguiendo el orden consecutivo.
3 Nivel educativo Registrar el nivel educativo de las y los asistentes a la sesion.
Registrar la fecha de imparticion de la o las sesiones de civismo
4 Fecha fiscal
Registrar la hora en la que se inicia la o las sesiones de civismo
5 Hora .
fiscal.
6 NGmero de participantes Reglstrar el r_lu_mero_total de las y los participantes en la o las
sesiones de civismo fiscal.
7 Grado Registrar el o los grados en los que se encuentran las y los
alumnos participantes.
8 Grupo Registrar el grupo o los grupos en los que se encuentran las y los
P alumnos participantes.
- Registrar el nombre de la servidora publica o el servidor publico
9 Facilitador ) -
gue imparte la sesion.
Registrar el nombre de la o el Titular del Departamento de
10 Responsable 7 -
Actualizacion y Cultura Fiscal.
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11 Nombre y firma del facilitador

Recabar el nombre y firma de la o el facilitador que imparte la o las
sesiones de civismo fiscal.

12 Por la Institucion Educativa responsable de la institucion educativa, asi como plasmar el sello

Recabar el nombre y firma de la Directora, el Director o

de la institucion educativa.

VI. SIMBOLOGIA

Para la elaboracion de los diagramas se utilizaron simbolos o figuras que representan a cada persona, puesto o
unidad administrativa que tiene relacion con el procedimiento, lo cual se presenta por medio de columnas verticales.
Las formas de representacion fueron en consideracion a la simbologia siguiente:

Simbolo

Representa

Inicio o final del procedimiento. Sefiala el principio o terminacién de un
procedimiento. Cuando se utilice para indicar el principio del procedimiento se
anotara la palabra INICIO y cuando se termine se escribird la palabra FIN.

Conector de Operacion. Muestra las principales fases del procedimiento y se
emplea cuando la accién cambia o requiere conectarse a otra operacion dentro
del mismo procedimiento. Se anota dentro del simbolo un numero en
secuencia, concatenandose con las operaciones que le anteceden y siguen.

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

Conector de hoja en un mismo procedimiento. Este simbolo se utiliza con
la finalidad de evitar las hojas de gran tamafio, el cual muestra al finalizar la
hoja, hacia donde va y al principio de la siguiente hoja de donde viene; dentro
del simbolo se anotaré la letra "A" para el primer conector y se continuara con
la secuencia de las letras del alfabeto.

-—
O
U

<>

Decision. Se emplea cuando en la actividad se requiere preguntar si algo
procede o no, identificando dos 0 més alternativas de solucién. Para fines de
mayor claridad y entendimiento, se describird brevemente en el centro del
simbolo lo que va a suceder, cerrandose la descripcion con el signo de
interrogacion.

v

Linea continua. Marca el flujo de la informacion y los documentos o
materiales que se estan realizando en el area o, en su caso, la secuencia en
gue deben realizarse las tareas. Su direccion se maneja a través de terminar la
linea con una pequefia punta de flecha y puede ser utilizada en la direccion
que se requiera y para unir cualquier actividad.

TS

Linea de guiones. Es empleada para identificar una consulta, cotejar o
conciliar la informacién; invariablemente, debera salir de una inspecciéon o
actividad combinada; debe dirigirse a uno o varios formatos especificos y
puede trazarse en el sentido que se necesite, al igual que la linea continua se
termina con una pequefa punta flecha.

T =

Linea de comunicacion. Indica que existe flujo de informacion, la cual se
realiza a través de teléfono, telex, fax, modem, correo electrénico, etc. La
direccion del flujo se indica como en los casos de las lineas de guiones y
continua.
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Simbolo

Representa

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

Interrupcion del procedimiento. En ocasiones el procedimiento requiere
de una interrupcién para ejecutar alguna actividad o bien, para dar tiempo
al usuario de realizar una accion o reunir determinada documentacion. Por
ello, el presente simbolo se emplea cuando el proceso requiere de una
espera necesaria e insoslayable.

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

VIl. REGISTRO DE EDICIONES

Primera edicion (marzo de 2021): Elaboracion del manual.

VIII. DISTRIBUCION

El original del manual de procedimientos se encuentra en resguardo de la Direccién de Atencion al Contribuyente.

Las copias controladas estan distribuidas de la siguiente manera:

1. Subdirecciéon de Mejoramiento de Servicio Fiscal.
2. Subdireccién de Desarrollo de Modelos de Atencidon al Contribuyente.

3. Jefaturas de Departamento:

edomex.gob.mx

legislacion.edomex.gob.mx

Departamento de Control y Disefio de Procesos.
Departamento de Actualizacién y Cultura Fiscal.
Departamento de Orientacion Masiva.
Departamento de Atencién al Contribuyente.

IX. VALIDACION

Rodrigo Jarque Lira
Secretario de Finanzas
(Rabrica).

José Arturo Lozano Enriquez
Subsecretario de Ingresos
(Rabrica).

Roberto Alejandro Guzman Carifio
Director General de Recaudacioén
(Rabrica).

Rubén Rodriguez Martinez

Director de Atencién al Contribuyente

(Rabrica).
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