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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, la Gobernadora 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 administracion publica mas eficiente en el uso de sus recursos y mas eficaz en el logro
de sus propoésitos. La ciudadania es el factor principal de su atencion y la solucion de los problemas publicos su prioridad.

En este contexto, la Administracion Publica Estatal transita a un nuevo modelo de gestion, orientado a la generacion de
resultados de valor para la ciudadania. Este modelo propugna por garantizar 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 revision y actualizacion de las estructuras organizacionales y sistemas de trabajo, del disefio e
instrumentacion de proyectos de innovacion y del establecimiento de sistemas de gestion de la calidad.

El presente manual administrativo documenta la accién organizada para dar cumplimiento a la misién de la Coordinacion de
Atencion Ciudadana en materia de Atencion Ciudadana y Gestién Documental. La estructura organizativa, la division del
trabajo, los mecanismos de coordinacién y comunicacion, las funciones y actividades encomendadas, el nivel de centralizacion
o descentralizacion, los procesos clave de la organizacién y los resultados que se obtienen, son algunos de los aspectos que
delinean la gestion administrativa de esta unidad administrativa del Ejecutivo Estatal.

Este documento contribuye en la planificacién, conocimiento, aprendizaje y evaluacion de la accion 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.
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OBJETIVO GENERAL

Incrementar la calidad, eficiencia y eficacia de las actividades que tiene encomendadas la Coordinacion de Atencion
Ciudadana, en materia de Atencién Ciudadana y Gestion Documental, mediante la formalizacién, estandarizacion y
sistematizacion de las actividades de trabajo, a través de un Manual de Procedimientos.
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DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTO

Edicion: Segunda
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PROCEDIMIENTO:
Atencion a Solicitudes de Audiencias Ciudadanas Presenciales y Telefénicas.
OBJETIVO:

Garantizar que las solicitudes de audiencia ciudadana sean orientadas y canalizadas a las dependencias y/u érganos
auténomos competentes, mediante la atencion correspondiente.

REFERENCIAS:

— Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Titulo Primero, Capitulo I, Articulo 6, Apartado A fracciones
Il'y V; Articulos 8. Diario Oficial de la Federacion, 5 de febrero de 1917, reformas y adiciones.

— Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de México, Titulo Segundo, Articulo 5, fraccion Il. Periddico Oficial
“Gaceta del Gobierno” 10, 14 y 17 de noviembre de 1917, reformas y adiciones.

— Ley Orgénica de la Administracion Publica del Estado de México. Capitulo Primero, Articulos 4 y 23. Periddico
Oficial “Gaceta del Gobierno”, 11 de septiembre 2023 y reformas.

— Ley de Proteccién de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado de México y Municipios.
Titulo Primero, Capitulo Primero, Articulo 4, fraccion |, XLII y XLIII. Titulo Segundo, Capitulo Primero, Articulos 20
y 22, Capitulo Tercero, Articulos 35 y 37. Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 30 de mayo de 2017.

— Caodigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México, Titulo Primer, Capitulo Segundo, Articulos 9 y
12, Titulo Segundo, Capitulo Primero, Articulo 111, Capitulo Segundo, Seccién Segunda, Articulo 127, Seccién
Tercera, Articulo 135. Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 07 de febrero de 1997, reformas y adiciones.

— Manual de Organizacion de la Unidad de Apoyo a la Administracion General, Apartado VIl Objetivo y Funciones
por Unidad Administrativa, codificacion 20701005000000S Coordinacion de Atencion Ciudadana, Periddico Oficial
“Gaceta del Gobierno”, 14 de septiembre de 2023.

DEFINICIONES:

Audiencia Presencial: Instrumento de participacion ciudadana que, mediante interaccion directa, facilita el dialogo con
las autoridades respecto de la gestion de apoyos, tramites, servicios publicos y programas sociales.

Audiencia Telefénica: Instrumento de participacion ciudadana que, mediante comunicacion telefonica, facilita el didlogo
con las autoridades respecto de la gestion de apoyos, tramites, servicios publicos y programas sociales.

Aviso de Privacidad: Documento fisico, electronico o en cualquier formato generado por el sujeto obligado. Este debe
ser puesto a tu disposicion para informar los propésitos del tratamiento al que seran sometidos los datos personales en
la Coordinacién de Atencion Ciudadana.

Boleta de Registro: Documento emitido por el SISPEC como acuse de recibo, que se entrega a la persona peticionaria
y que contiene el folio asignado a la peticion, el aviso de privacidad y la firma de consentimiento.
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Boleta de Turno: Documento fisico emitido por el SISPEC y entregado a la persona peticionaria, que informa sobre la o
las dependencias a las que fue canalizada su peticion, detallando ademas los datos de contacto del enlace
correspondiente.

Canalizacién: Accion de dirigir una peticion hacia la o las dependencias y/u 6rgano autbnomo competente para su
adecuada atencion, resolucién o seguimiento.

Cédula Unica de Seguimiento Fisica: Documento generado automaticamente por el SISPEC una vez registrados los
datos de identificacion de la persona peticionaria, que contiene el folio, el Nimero de Identificacion Personal (NIP), la
pagina electrénica para la consulta permanente del estado de la peticion, y el nimero telefénico del CATGEM.

Clave de Expediente: Cédigo alfanumérico asignado a cada peticién ciudadana para su clasificacién segun el conducto
por el cual fue recibida, y para facilitar su localizacién dentro del sistema de gestion documental.

Dependencia: Organo administrativo (Secretarias) encargado de auxiliar a la persona titular del Poder Ejecutivo del
Estado en la atencién, estudio, planeacion y despacho de los asuntos de su competencia, en los diversos ramos de la
Administracion Publica Estatal.

Enlace: Persona servidora publica asignada por la dependencia estatal u érgano autbnomo, responsable de recibir y
turnar internamente las peticiones; ademas, informa a la ciudadania sobre la resolucién de los planteamientos ingresados
a través del SISPEC. Actlia como punto de contacto entre la dependencia y la Coordinacién, asegurando una respuesta
oportuna y adecuada a las peticiones ciudadanas.

Folio: Registro numérico que emite el SISPEC para identificar la peticion, mismo que se entrega a la persona peticionaria.

Organos Auténomos: Entidades de derecho publico, con personalidad juridica propia, tesoreria y patrimonio propios y
autonomia en su gestion, que desarrollan actividades propias de la Administracion Publica, tanto actividades de fomento,
prestacionales, de gestion de servicios publicos o de produccién de bienes de interés publico.

Persona Asesora: Persona servidora publica que brinda orientacién a la ciudadania mediante el didlogo y canaliza las
peticiones a la dependencia o dependencias competentes.

Peticion Ciudadana: Solicitud verbal o escrita mediante la cual la ciudadania requiere a las instancias gubernamentales
un apoyo, bien, servicio u otra cosa, para ser atendida.

Responsable del Area de Audiencias: Persona servidora plblica encargada de supervisar la recepcion, analisis,
canalizacion y liberacion de las peticiones.

Seguimiento: Conjunto de acciones destinadas a proporcionar atencion y respuesta a las peticiones ciudadanas dirigidas
a la persona Titular del Ejecutivo Estatal, a través de las dependencias responsables.

Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC): Plataforma digital del Gobierno del Estado de México
destinada a la recepcién, gestién y canalizacion de las peticiones ciudadanas dirigidas a la persona titular del Ejecutivo
Estatal, conforme a la normativa aplicable.

INSUMOS:
— Peticion ciudadana presencial o via telefonica.
RESULTADOS:
—  Cédula Unica de Seguimiento Fisica referente a la Peticion Ciudadana presencial o telefonica.
— Boleta de Registro
— Boleta de Turno referentes a la atencion de audiencias presenciales y telefénicas.
INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS:
- Recepcion de Peticiones en el Area de Ventanilla.
— Atencién a Solicitudes de Seguimiento y Respuesta a Peticiones de la Ciudadania.

— Recepcion, Concentracion y Transferencia del Archivo de la Coordinacion de Atencion Ciudadana al Area
Coordinadora de Archivo.

POLITICAS:

— LaCoordinacion de Atencién Ciudadana, a través del Area de Audiencias, debera garantizar el ejercicio del derecho
de peticion conforme al articulo 8° de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, siempre que la
solicitud cumpla con los requisitos constitucionales y legales aplicables.
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La persona Asesora de la Coordinacion de Atencién Ciudadana debera proporcionar la asesoria correspondiente
Unicamente cuando la persona peticionaria haya aceptado el aviso de privacidad, conforme a lo establecido en el
articulo 20 de la Ley de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado de México
y Municipios.

La persona Asesora de la Coordinacion de Atencion Ciudadana debera proporcionar a la persona peticionaria la
audiencia presencial o telefénica, en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 12, Capitulo Segundo, Titulo
Primero del Codigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México.

Las personas menores de edad, sujetos a interdiccidon, sucesiones, quiebras y personas juridicas colectivas
deberan promover su peticién verbal o escrita por conducto de un representante, con fundamento en lo dispuesto
por el Cédigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México, Titulo Primero, Capitulo Il, Articulo 10.

Cuando la peticion verbal o escrita se formule por dos 0 mas personas, deberan designar un representante comun
de entre ellas, con fundamento en lo dispuesto por el Cédigo de Procedimientos Administrativos del Estado de
México, Titulo Primero, Capitulo Il, Articulo 11.

La persona Asesora de la Coordinacion de Atencion Ciudadana debera digitalizar en el Sistema de Seguimiento a
Peticiones Ciudadanas (SISPEC) el aviso de privacidad correspondiente a cada audiencia. Asimismo, debera
generar e imprimir el reporte diario de las audiencias realizadas, con el fin de contar con evidencia fisica y digital
de la atencion proporcionada.

DESARROLLO:
PROCEDIMIENTO: Atencion a Solicitudes de Audiencias Ciudadanas Presenciales y Telefonicas.
UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO
1. Persona Peticionaria Con base en la inquietud de apoyo, realiza solicitud de audiencia ciudadana,
presencial o via telefonica, en la Coordinacion de Atencion Ciudadana y
expone datos del apoyo para la solicitud de audiencia.

2. Coordinacion de Atencion Recibe datos del apoyo requerido para la audiencia, de forma presencia o
Ciudadana/ Personal de via telefénica y, con base en los datos del apoyo requerido, genera a través
recepcion del Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC) “Cédula

Unica de Seguimiento” y “Boleta de Registro”, imprime, entrega a la persona
asesora o, en su caso, transfiere llamada.

3. Coordinacion de Atencion Recibe Cédula Unica de Seguimiento con Boleta de Registro, asi como a la
Ciudadana/Area de persona peticionaria de forma presencial o via telefonica, se entera, informa
Audiencia/Persona Asesora a la persona peticionaria del tratamiento de sus datos personales a través

del aviso de privacidad, solicita autorizacién del uso de sus datos personales
y determina:
¢SAutoriza el uso de datos personales?

4. Coordinacion de Atencion No autoriza el uso de datos personales.

Ciudadana/Area de Inf @ i ibilitad dar tramit | licitud d
Audiencia/Persona Asesora nforma que se esta imposibilitado para dar tramite a la solicitud de
audiencia.

5. Persona Peticionaria Se entera y se retira o, en su caso, concluye llamada.

6. Coordinacion de Atencion Si autoriza el uso de datos personales.

Ciudadana/Area de Solicita dat | i i6n del .
Audiencia/Persona Asesora olicita datos personales e informacién del apoyo a requerir.

7. Persona Peticionaria Se entera, proporciona sus datos personales y la informacion del apoyo

requerido.
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Seccién Segunda

No.

UNIDAD
ADMINISTRATIVA/
PUESTO

ACTIVIDAD

Coordinaciéon de Atencién
Ciudadana/Area de
Audiencia/Persona Asesora

Se entera de los datos personales y de la informacién del apoyo requerido,
captura en el (SISPEC) la solicitud de audiencia canaliza y libera al ente
publico competente para su atencion, genera Boleta de Turno, imprime, en
caso de audiencia presencial informa a la persona peticionaria la
dependencia u 6rgano autbnomo que sera responsable de atender su
peticion y recaba en la Boleta de Registro la firma de consentimiento de uso
de datos personales.

Entrega Cédula Unica de Seguimiento y Boleta de Turno a la persona
peticionaria y le informa los datos del contacto para el seguimiento de su
asunto en la dependencia u organismo autbnomo competente.

En caso de audiencia telefonica informa a la persona peticionaria que
dependencia u 6rgano auténomo sera la responsable de atender su peticion,
asimismo reitera de manera verbal su consentimiento para el uso de datos
personales y le informa numero de folio, NIP y los datos de contacto para el
seguimiento de su asunto en la dependencia u organismo auténomo
competente.

Continda con la recepcion de solicitudes de atencion ciudadana hasta el
término de la jornada laboral.

Se conecta con la actividad nimero 10.

Persona Peticionaria

Recibe Cédula Unica de Seguimiento y Boleta de Turno, se entera de la
dependencia u 6rgano autbnomo que serd responsable de atender su
peticién y se retira.

En caso de audiencia telefonica. Se entera del niumero de folio, NIP y
dependencia u 6rgano autbnomo responsable de atender su peticion y
finaliza llamada.

Se conecta con el Procedimiento Atencién a Solicitudes de
Seguimiento y Respuesta a Peticiones de la Ciudadania.

10.

Coordinaciép de Atencion
Ciudadana/Area de
Audiencia/Persona Asesora

Al término de la jornada laboral genera reporte de las solicitudes de atencién
ciudadana capturadas que emite el SISPEC, anexa Boletas de Registro y
Boletas de Turno y entrega al responsable del Area de Audiencias.

11.

Coordinaciéon de Atencién
Ciudadana/Responsable del
Area de Audiencias

Recibe reporte de las solicitudes de atencion ciudadana emitido por el
SISPEC, con boletas de registro y boletas de turno; autoriza y devuelve los
documentos a la persona asesora para su envio al Area de Archivo.

12.

Coordinaciép de Atencion
Ciudadana/Area de
Audiencia/Persona Asesora

Recibe reporte de las solicitudes de atencion ciudadana emitido por el
SISPEC autorizado con boletas de registro y de turno, y lo entrega al area
de archivo.

Se conecta con el Procedimiento Recepcion, Concentracion y
Trqnsferencia del Archivo de la Coordinaciéon de Atencién Ciudadana
al Area Coordinadora de Archivo.
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DIAGRAMACION:

PROCEDIMIENTO: ATENCION A SOLICITUDES DE AUDIENCIAS CIUDADANAS PRESENCIALES Y
TELEFONICAS.

COORDINACION DE ATENCION COORDINACION DE ATENCION COORDINACION DE ATENCION
PERSONA PETICIO NARIA CIUDADANA/ PERSONAL DE CIUDADANA/AREA DE AUDIENCIA/ CIUDADANA/RESPONSABLE DEL
RECEPCION PERSONA ASESORA AREA DE AUDIENCIAS

INICIO

CON BASE EN LA INQUIETUD DE
APOYO, REALIZA SOLICITUD DE
AUDIENCIA CIUDADAN A, PRESENCIAL - 2
O VIA TELEFONICA, EXPONE DATOS
DEL APOYO PARA LA SOLICITUD DE
AUDIENCIA.

RECIBE DATOS DEL APOYO Y, CON -
BASE EN ESTOS, GENERA A TRAVES - 3
DEL SISPEC "CEDULA UNICA DE
SEGUIMIENTO" Y "BOLETA  DE
REGISTRO", IMPRIME, ENTREGA O, EN
SU CASO, TRA NSFIERE LLA MA DA.

RECIBE CEDULA CON BOLETA, ASI
COMO A LA PERSONA PETICIONARIA
PRESENCIAL O TELEFONICA, SE
ENTERA, INFORMA, SOLICITA
AUTORIZA CION Y DETERMINA:

¢AUTORIZA EL USO DE
DATOSPERSONALES?

. [INFORMA QUE SE ESTA
5 )= IMPOSIBILITADO PARA DAR TRAMITE

|A LA SOLICITUD

SE ENTERA Y SE RETIRA O, EN SU
CASO, CON CLUYE LLAMA DA.

INFORMACIOND EL APOYO.

SOLICITA DATOS PERSONALES E
@‘
- 1

SE ENTERA, PROPORCIONA DATOSl —
PERSONALES E INFORMACION DEL - 8
APOYO. |

SE ENTERA, CAPTURA EN EL SISPEC
LA SOL ICITUD DE AUDIENCIA,
CANALIZA Y LIBERA AL ENTE
PUBLICO COMPETENTE PARA SU
ATENCION, GENERA BOLETA DE
TURNO, IMPRIME, EN CASO DE
AUDIENCIA PRESENCIAL INFORMA LA
DEPENDENCIA u ORGA NO
RESPONSABLE DE ATENDER Y
RECABA EN BOLETA LA FIRMA DE
CONSENTIMIENTO DE USO DE DATOS
PERSONALES.

ENTREGA CEDULA Y BOLETA E
INFORMA LOS DATOS DEL CONTACTO
PARA EL SEGUIMIENTO DE SU
SOLICITUD

EN CASO DE A UDIENCIA TELEFONICA
INFORMA LA DEPENDENCA U
ORGANO RESPONSABLE DE ATEND ER
SU PETICION, RETERA DE MANERA
VERBAL SU CONSENTIMIENTO PARA
EL USO DE DATOS E INFORMA FOLIO,
NIP Y LOS DATOS DE CONTACTO
PARA EL SEGUIMIENTO DE SU

SOLICITUD
CONTINUA CON LA RECEPCION DE
SOLICITUDES DE ATENCION
CIUDADAN A

9 )= O

RECIBE CEDULA Y BOLETA, SE
ENTERA DEL ENTE PUBLICO
RESPONSABLE DE ATENDER SU
PETICION Y SE RETIRA

EN CASO DE A UDIENCIA TELEFONICA
SE ENTERA DEL FOLIO, NIP Y DEL
ENTE RESPONSABLE DE ATEN DER SU
PETICION Y FINALIZA LLAMADA.

v

SE CONECTA CON EL PROCEDIMIENTO
ATENCION A SOLICITUDES DE
SEGUMIENTO Y  RESPUESTA A
PETI CIONES DE LA CIUDAD ANIA

-l
-
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PROCEDIMIENTO:
TELEFONICAS.

ATENCION A SOLICITUDES DE AUDIENCIAS CIUDADANAS PRESENCIALES Y

PERSONA PETICIO NARIA

COORDINACION DE ATENCION

CIUDADANA/ PERSONAL DE
RECEPCION

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/AREA DE AUDIENCIA/
PERSONA ASESO RA

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/RESPONSABLE DEL
AREA DE AUDIENCIAS

%
©

AL TERMINO DE LA JORNADA
GENERA REPORTE DE SOLICITUDES

DE ATENCION CIUDADANA EMITIDO
POR SISPEC, ANEXA BOLETAS DE
REG ISTRO Y DE TURNO Y ENTREGA .

- 11)

(12 )

RECIBE REPORTE DE SOLICITUDES
AUTORIZADO CON BOLETAS DE
REGISTRO Y DE TURNO, Y LO
ENTREGA AL AREA DE ARCHIVO

SE CONECTA CON EL PRO CEDIMIENTO
RECEFCION,  CONCENTRACION Y

CO ORDINACI ON DE NCION
CIUDADANA AL AREA CO ORD INA DORA

DE A RCHIVO

JI

FIN

RECIBE REPORTE DE SOLICITUDES
EMITIDO POR EL SISPEC, CON
BOLETAS DE REGISTRO Y DE TURNO;
AUTORIZA Y LOS DEVUELVE PARA SU
ENVIO AL AREA DE A RCHIVO

FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

—  Cédula Unica de Seguimiento.

— Boleta de Registro.

— Boleta de Turno

Los formatos no se incluyen en el presente procedimiento, debido a que forman parte del Sistema de Seguimiento de

Peticiones Ciudadanas (SISPEC).

edomex.gob.mx
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Edicion: Segunda
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA Fecha: Septiembre de 2025
COORDINACION DE ATENCION CIUDADANA Cédigo: 20701005000000S/02
Pagina:

PROCEDIMIENTO:
Recepcion de Peticiones en el Area de Ventanilla.
OBJETIVO:

Garantizar que la peticion dirigida a la persona titular del Ejecutivo Estatal sea recibida, revisada y registrada en el Sistema
de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC) de manera oportuna, mediante su recepcion en Area de Ventanilla.

REFERENCIAS:

—  Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Titulo Primero, Capitulo I, Articulo 6, Apartado A fracciones
Il'y V; Articulos 8. Diario Oficial de la Federacion, 5 de febrero de 1917, reformas y adiciones.

— Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de México, Titulo Segundo, Articulo 5, fraccion Il. Periddico Oficial
“Gaceta del Gobierno” 10, 14 y 17 de noviembre de 1917, reformas y adiciones.

— Ley de Protecciéon de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado de México y Municipios.
Titulo Primero, Capitulo Primero, Articulo 4, fraccion I, XLII 'y XLIII. Titulo Segundo, Capitulo Primero, Articulos 20
y 22, Capitulo Tercero, Articulos 35 y 37. Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 30 de mayo de 2017.

— Cadigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México, Titulo Primer, Capitulo Segundo, Articulos 6, 7,
8, 9 y 12, Titulo Segundo, Capitulo Primero, Articulo 111, Capitulo Segundo, Seccidon Segunda, Articulo 127,
Seccion Tercera, Articulo 135. Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 07 de febrero de 1997, reformas y adiciones.

— Manual de Organizacién de la Unidad de Apoyo a la Administracion General, Apartado VII Objetivo y Funciones
por Unidad Administrativa, codificacion 20701005000000S Coordinacion de Atencion Ciudadana, Periddico Oficial
“Gaceta del Gobierno”, 14 de septiembre de 2023.

DEFINICIONES:

Analista de Peticiones: Persona servidora publica responsable de recibir, revisar, analizar y registrar los datos
personales contenidos en las peticiones ingresadas por medio del Area de Ventanilla.

Aviso de Privacidad: Documento fisico, electrénico o en cualquier otro formato, generado por el sujeto obligado. Debe
ponerse a disposicion para informar sobre los fines del tratamiento al que serdn sometidos los datos personales en la
Coordinacion de Atencion Ciudadana. El aviso, en formato electronico, se encuentra disponible en la siguiente liga:
http://www.gem102.net/avisocac.

Boleta de Registro: Documento emitido por el SISPEC como acuse de recibo, que se entrega a la persona peticionaria
y que contiene el folio asignado a la peticion, el aviso de privacidad y la firma de consentimiento.

Carta Poder: Documento de caracter privado, firmado por la persona peticionaria en presencia de testigos, mediante el
cual se autoriza a otra persona a ingresar la peticion y otorgar el consentimiento para el uso de datos personales en su
representacion.

Cédula Unica de Seguimiento Fisica: Documento generado automaticamente por el SISPEC una vez registrados los
datos de identificacion de la persona peticionaria, que contiene el folio, el NUmero de Identificacion Personal (NIP), la
pagina electronica para la consulta permanente del estado de la peticidn, y el nUmero telefénico del CATGEM.

Centro de Atencion Telefénica del Estado de México (CATGEM): Unidad administrativa del Gobierno del Estado de
México encargada de atender, orientar y canalizar las peticiones ciudadanas recibidas via telefonica, a través del nimero
800 696 9696, con disponibilidad las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

Clave de Expediente: Cédigo alfanumérico asignado a cada peticién ciudadana para su clasificacion segun el conducto
por el cual fue recibida, y para facilitar su localizaciéon dentro del sistema de gestién documental.

Folio: Registro numérico que emite el SISPEC para identificar la peticion, mismo que se entrega a la persona peticionaria.

Manifiesto de Consentimiento para el Uso de Datos Personales: Instrumento juridico-administrativo mediante el cual
una tercera persona, distinta de la persona peticionario original, otorga su consentimiento expreso, libre e informado para
el tratamiento de los datos personales proporcionados en el contexto de una gestion o planteamiento, facultando a la
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Coordinaciéon de Atenciéon Ciudadana para atender, analizar, dar seguimiento y resolver la peticion, conforme a la
legislacién aplicable en materia de proteccién de datos personales y transparencia.

Peticion Ciudadana: Solicitud escrita mediante la cual la ciudadania requiere a las instancias gubernamentales un apoyo,
bien, servicio u otra cosa, para ser atendida.

Persona Encargada del Area de Ventanilla: Persona servidora publica responsable de verificar la calidad de la atencién
a la ciudadania, revisar el ingreso diario de peticiones, elaborar el reporte correspondiente y depositar las peticiones
recibidas durante la jornada laboral en el Area de Archivo para su debido resguardo.

Reporte: Documento generado por el SISPEC que integra y organiza las peticiones ciudadanas registradas, conforme a
la persona servidora publica responsable de su recepcion, analisis y registro.

Responsable del Area de Atencion y Gestion de la Demanda Social: Persona servidora publica encargada de
supervisar la atencién, recepcion, revisién y registro de las peticiones dirigidas a la persona titular del Ejecutivo Estatal.

Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC): Plataforma digital del Gobierno del Estado de México
destinada a la recepcién, gestién y canalizacion de las peticiones ciudadanas dirigidas a la persona titular del Ejecutivo
Estatal, conforme a la normativa aplicable.

INSUMOS:
— Peticion escrita dirigida a la persona titular del Ejecutivo Estatal.
RESULTADOS:

— Cédula Unica de Seguimiento entregada a la persona peticionaria y Boleta de Registro con el consentimiento de
uso de datos personales.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS:

- Liberacion de Peticiones Ciudadanas a traves del Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC)
para su atencion, por las Dependencias del Gobierno y Organos Autbnomos del Estado de México.

— Atencién a Solicitudes de Seguimiento y Respuesta a Peticiones de la Ciudadania.

— Recepcion, Concentracion y Transferencia del Archivo de la Coordinacion de Atencién Ciudadana al Area
Coordinadora de Archivo.

POLITICAS:

— La persona Analista de Peticiones debera verificar, previo a su recepcion, que la peticion escrita cumpla con los
siguientes requisitos minimos:

e Documento original dirigido a la persona Titular del Ejecutivo Estatal.

o Datos generales de la persona peticionaria, su firma, el asunto claramente especificado, la fechay, en su caso, los
anexos correspondientes.

— Las personas que presenten peticiones deberan escribirlas en lengua espafiola; cuando las peticiones no se
presenten escritas en espafiol, deberdn acompafiarse de la traduccién correspondiente, asimismo, deberan
contener la firma autégrafa de quien las formule, de acuerdo con los requisitos marcados en el Cédigo de
Procedimientos Administrativos del Estado de México, Titulo primero, Capitulo Il, Articulos 6, 7, 8y 9.

— Las personas menores de edad, sujetos a interdiccion, sucesiones, quiebras y personas juridicas colectivas
deberan promover su peticién por conducto de un representante, con fundamento en lo dispuesto por el Cédigo de
Procedimientos Administrativos del Estado de México, Titulo Primero, Capitulo Il, Articulo 10.

— Cuando la peticion se formule por dos 0 mas personas, deberan designar un representante comun de entre ellas,
con fundamento en lo dispuesto por el Cadigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México, Titulo
Primero, Capitulo Il, Articulo 11.

— En caso de que la peticion sea ingresada por medio de una persona representante, ésta debera presentar carta
poder con el consentimiento de la persona peticionaria para realizar el trdmite correspondiente, y debera anexar
copia de identificacion oficial vigente, la cual sera previamente cotejada por el personal del Area de Ventanilla.

— Cuando la persona que entregue la peticion sea distinta de quien la suscribe, debera firmar el “Manifiesto de
Consentimiento para el Uso de Datos Personales” correspondiente. Este documento debera contener la fecha, el
namero de folio asignado por el SISPEC y el consentimiento por escrito, asentado en la boleta de registro, para el
tratamiento de los datos personales de quien realiza la entrega.
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— La persona Analista de Peticiones debera informar a la persona peticionaria que, dentro de los quince dias habiles
siguientes a la emisién del folio asignado por el SISPEC, debera solicitar el seguimiento a su peticion a través del
Centro de Atencion Telefénica del Gobierno del Estado de México (CATGEM) o mediante la pagina web
institucional:

e www.gem102.net/seguimiento.

— La persona responsable del Area de Ventanilla facilitara y garantizara a la persona peticionaria el ejercicio pleno
de los derechos ARCO (Acceso, Rectificaciéon, Cancelacion y Oposicién) de los titulares de datos personales, en
estricto apego a la Ley de Proteccién de Datos Personales en Posesidn de Sujetos Obligados del Estado de México
y Municipios, asi como demas disposiciones juridicas aplicables.

Para tal fin, recabara la solicitud correspondiente dirigida a la persona titular del Ejecutivo Estatal y emitira el acuse
de recibo que avale su presentacion.

— Cuando en la peticion se mencionen anexos contenidos en dispositivos de almacenamiento digital (como USB, CD,
Micro SD) o documentos cuyo volumen supere las 100 paginas y no puedan ser digitalizados, el personal del Area
de Ventanilla remitira dichos anexos directamente a la dependencia competente encargada de atender la peticion,
con el fin de asegurar su correcta gestion y atencion.

— Cuando en la peticion se mencionen anexos contenidos en dispositivos de almacenamiento digital (como USB, CD,
Micro SD) o documentos cuyo volumen supere las 100 paginas y no puedan ser digitalizados, el personal del Area
de Ventanilla remitir4 dichos anexos a través del formato “Check List de Anexos” directamente a la dependencia
competente encargada de atender la peticién, con el fin de asegurar su correcta gestion y atencion.

— Para garantizar el acceso equitativo a los servicios publicos, el personal del Area de Ventanilla debera atender y
recibir las peticiones ciudadanas en la planta baja del Palacio de Gobierno cuando se trate de personas adultas
mayores, personas con discapacidad o integrantes de manifestaciones ciudadanas.

Esta disposicion tiene como finalidad eliminar barreras fisicas o contextuales que dificulten la atencién y se
fundamenta en los principios de accesibilidad, inclusion y no discriminacién, conforme a la legislacion vigente en
materia de derechos humanos y atencién a grupos en situacion de vulnerabilidad.

— En caso de interrupcion del servicio eléctrico que impida el acceso al Sistema de Seguimiento de Peticiones
Ciudadanas (SISPEC), el personal del Area de Ventanilla deberé requisitar manualmente la Boleta de Registro,
asegurando que la informacién proporcionada por la persona peticionaria sea completa y correcta, una vez
restablecido el servicio eléctrico, el registro sera ingresado al sistema y se asignaran el numero de folio y el NIP de
consulta correspondientes, asimismo, se proporcionara a la persona peticionaria el nimero telefénico institucional
para que pueda comunicarse y obtener su folio y NIP.

— Cuando una persona solicite informacion o presente una peticion que no corresponda a las funciones de la
Coordinacion de Atencion Ciudadana, el personal del Area de Ventanilla debera brindar orientacion clara,
respetuosa y precisa, y canalizar a la persona solicitante hacia la instancia o dependencia competente.

— Cuando en la entidad se presente la Declaracién de Estado de Emergencia o Contingencia provocada por
fendmenos naturales, antropogénicos o sanitarios, la Coordinaciéon de Atencidon Ciudadana acatara y se regira por
las medidas establecidas por las autoridades competentes; con el fin salvaguardar la integridad fisica de las
personas servidora publicos y de las personas que concurran a ella, asi como proteger las instalaciones, bienes e
informacién vital.

DESARROLLO:
PROCEDIMIENTO: Recepcion de Peticiones en el Area de Ventanilla.
UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO
1. Persona Peticionaria Se presenta en el Area de Ventanilla y entrega peticion escrita dirigida a la
persona titular del Ejecutivo Estatal, en la que manifiesta su necesidad,
acompafiada en su caso, de anexos.
2. Coordinacion de Atencion Recibe peticién escrita, acompafiada en su caso, con anexos revisa que
Ciudadana/ Area de cumpla con los requisitos minimos establecidos y determina:
Ventanilla/ Persona Analista ¢Lapeticion escrita cumple con los requisitos minimos establecidos?
de Peticiones
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No.

UNIDAD
ADMINISTRATIVA/
PUESTO

ACTIVIDAD

Coordinaciéon de Atencion
Ciudadana/ Area de
Ventanilla/ Persona Analista
de Peticiones

La peticion escrita no cumple con los requisitos minimos
establecidos.

Indica a la persona peticionaria los requisitos faltantes y devuelve la peticién
escrita, acompafiada en su caso, con anexos.

Persona Peticionaria

Recibe peticién escrita, acompafiada en su caso, con anexos, se entera de
los requisitos faltantes, completa requisitos y entrega peticion escrita a la
persona Analista de Peticiones.

Se conecta con la actividad namero 2.

Coordinacién de Atencion
Ciudadana/ Area de
Ventanilla/ Persona Analista
de Peticiones

La peticion escrita si cumple con los requisitos minimos establecidos.
Acusa recibo y asienta en la peticion original el sello oficial, fecha, hora y
su nombre. Ingresa al Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas
(SISPEC), registra datos personales de la persona peticionaria, genera la
Cédula Unica de Seguimiento y la Boleta de Registro emitidas por el
SISPEC, las imprime y entrega ambas a la persona peticionaria, informa
que sus datos personales estan protegidos y que puede consultar el Aviso
de Privacidad, solicita la firma de consentimiento en la Boleta de Registro e
indica que debe dar seguimiento a su peticion ante la dependencia u 6érgano
autbnomo competente, a través de los medios establecidos.

Persona Peticionaria

Recibe Cédula Unica de Seguimiento y Boleta de Registro, se entera de
que puede consultar el Aviso de Privacidad, del seguimiento que debe
solicitar, firma boleta, la devuelve a la persona Analista de Peticiones,
resguarda cédula y se retira.

Se conecta con el procedimiento Atencion a Solicitudes de
Seguimiento y Respuesta a Peticiones de la Ciudadania.

Coordinaciéon de Atencion
Ciudadana/ Area de
Ventanilla/ Persona Analista
de Peticiones

Recibe Boleta de Registro firmada, la escanea junto con la peticion escrita,
acompafiada en su caso, con anexos, ingresa al Sistema de Seguimiento
de Peticiones Ciudadanas (SISPEC), identifica peticion, adjunta
documentos escaneado, registra en la peticion escrita el folio emitido por el
Sistema y clave del expediente, la resguarda junto con la boleta y, en su
caso, con anexos.

Se conecta con el procedimiento Liberacién de Peticiones
Ciudadanas a través del Sistema de Seguimiento de Peticiones
Ciudadanas (SISPEC) para su atencién, por las Dependencias del
Gobierno y Organos Auténomos del Estado de México.

Coordinacién de Atencion
Ciudadana/ Area de
Ventanilla/ Persona Analista
de Peticiones

Al término de la jornada laboral genera reporte de las solicitudes de
atencion ciudadana capturadas que emite el SISPEC, extrae Boletas de
Registro, peticiones escritas, en su caso, con anexos, anexa al reporte y
entrega a la persona encargada del Area de Ventanilla.

Coordinacién dq Atencion
Ciudadana/ Area de
Ventanilla/ Encargada

Recibe reporte de las solicitudes de atencion ciudadana emitido por el
SISPEC, con Boletas de Registro, peticiones escritas, en su caso, con
anexos, se entera y entrega a la persona responsable del Area de Atencién
y Gestion de la Demanda Social para firma del reporte.

10.

Coordinacién de Atencion
Ciudadana/ Area de Atencion
y Gestion de la Demanda
Social/ Responsable

Recibe reporte de las solicitudes de atencién ciudadana emitido por el
SISPEC, con Boletas de Registro, peticiones escritas, en su caso, con
anexos, se entera, firma y devuelve a la persona encargada del Area de
Ventanilla para su envio al Area de Archivo.

11.

Coordinacién dg Atencién
Ciudadana/ Area de
Ventanilla/ Encargada

Recibe reporte de las solicitudes de atencion ciudadana emitido por el
SISPEC firmado con Boletas de Regigtro, peticiones escritas, en su caso,
con anexos, se entera y lo entrega al Area de Archivo.

Se conecta con el Procedimiento Recepcion, Concentracién y
Transferencia del Archivo de la Coordinacion de Atencion Ciudadana
al Area Coordinadora de Archivo.

edomex.gob.mx
legislacion.edomex.gob.mx
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DIAGRAMACION:

PROCEDIMIENTO: RECEPCION DE PETICIONES EN EL AREA DE VENTANILLA.

PERSONA PETICIONARIA

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ AREA DE VENTANILLA/
PERSONA ANALISTA DE PETICIONES

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ AREA DE VENTANILLA/
ENCARGADA

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ AREA DE ATENCION Y
GESTION DE LA DEMANDA SO CIAL/

RESPONSABLE

INICIO

SE PRESENTA Y ENTREGA PETICION
ESCRITA EN LA QUE MANIFIESTA SU
NECESIDAD, ACOMPANADA, EN SU Lot
CASO, DEANEXOS.

RECIBE PETICION ESCRITA,
ACOMPANADA, EN SU CASO, CON
ANEXOS REVISA Y DETERMINA:

(CUMPLE CON LOS si
REQUISITOS MINIMO S

ESTABLECIDOS?

Y LA DEVUELVE, ACOMPA NADA, EN

INDICA LOS REQUISITOS FALTANTES
SU CASO, CONA NEXOS.

|

RECIBE PETICION, EN SU CASO, CON
ANEXOS, SE ENTERA DE LOS
REQUISITOS FALTANTES, COMPLETA
Y DEVUELVE.

ACUSA RECIBO, ASIENTA SELLO,
FECHA, HORA Y NOMBRE. INGRESA
SISPEC, REGISTRA DATOS, GENERA
CEDULA Y BOLETA EMITIDAS POR EL
SISPEC,  IMPRIME Y ENTREGA,
INFO RMA QUE sus DATOS
. PERSONALES ESTAN PROTEGIDOS Y
e QUE PUEDE CONSULTAR EL AVISO DE
PRIVACIDAD, SOLICITA FIRMA DE
CONSENTIMIENTO EN LA BOLETA E
INDICA QUE DEBE DAR SEGUIMIENTO
A su PETICION ANTE LA
DEPENDENCIA U ORGAN O
AUTONOMO COMPETENTE.

QIO

RECIBE CEDULA Y BOLETA, SE
ENTERA DE QUE PUEDE CONSULTAR
AVISO, DEL SEGUIMIENTO QUE DEBE

SOLICITAR, FIRMA BOLETA,
DEVUEL VE, RESGUARD A CEDULA Y SE
RETIRA

RECIBE BOLETA _ FIRMADA, LA
ESCANEA JUNTO CON LA PETICION
ESCRITA, ACOMPANA DA, ENSU CASO,
CON ANEXOS, INGRESA AL SISPEC,
IDENTIFICA PETICION, ADJUNTA
DO CUMENTOS ESCANEADO,
REGISTRA EN LA PETICION ESCRITA
EL FOLIO Y CLAVE DE EXPEDIENTE,
LA RESGUARDA JUNTO CON LA
BOLETA Y, EN SU CASO, CON
ANEXO:!

SE CONECTA CON EL PROCEDIMIENTO
ATENCION A SOLICITUDES  DE
SEGUMIENTO Y  RESPUESTA A
PETICIONES DE LA CIUDAD ANi A,

SE CONECTA CON EL PROCEDIMIENTO
LIBERACION DE T CIONES
CIUDADA NAS A TRAVES DE. SISTEMA
DE  SEGUIMIENTO DE PETICIONES

£
AUTO NOMOS D B._ESTAD OD E MEXICO.

AL TERMINO DE LA JORNADA
GENERA REPORTE DE LAS
SOLICITUDES DE ATENCION QUE
EMITE EL SISPEC, EXTRAE BOLETAS,
PETICIONES ESCRITAS, EN SU CASO,
CON ANEXOS, ANEXA AL REPORTE Y

ENTREGA,
PERIODICO OFICIAL
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| PROCEDIMIENTO: RECEPCION DE PETICIONES EN EL AREA DE VENTANILLA.

PERSONA PETICIONARIA

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ AREA DE VENTANILLA/
PERSONA ANALISTA DE PETICIONES

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ AREA DE VENTANILLA/
ENCARGADA

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ AREA DE ATENCION Y
GESTION DE LA DEMANDA SOCIAL/

RESPONSABLE

RECIBE REPORTE DE LAS
SOLICITUDES EMITIDO POREL SISPEC,
CON BOLETAS, PETICIONES ESCRITAS,

EN SU CASO, CON ANEXOS, SE
ENTERA Y ENTREGA PARA FIRMA DEL

(10 )

REPORTE.

RECIBE REPORTE OE LAS

SOLICITUDES EMITIDO POREL SISPEC,

CON BOLETAS, PETICIONES, EN SU

11 Yt CASO, CON ANEXOS, SE ENTERA,

Il FIRMA Y DEVUELVE PARA SU ENVIiO

AL AREA DE ARCHIVO.

RECIBE REPORTE EMITIDO POR EL
SISPEC  FIRMADO CON BOLETAS,

PETICIONES ESCRITAS, EN SU CASO,
CON ANEXOS, SE ENTERA Y LO
ENTREGA AL AREA DE ARCHNO

SE CONECTA CON EL PROCEDIMIENTO
RECERCI ON CONCENTRACION Y
TRANSFERENC IA DEL ARCH VO DE

CO ORDINACION DE TENCH
CIUDADA NA AL AREA CO ORD INA DORA
DE A RCHIVO

FORMATOS E INSTRUCTIVOS:
—  Cédula Unica de Seguimiento.
— Boleta de Registro.

Los formatos no se incluyen en el presente procedimiento, debido a que forman parte del Sistema de Seguimiento de
Peticiones Ciudadanas (SISPEC).

— Carta poder (Este formato solo aplica en caso de que la peticion sea ingresada por una persona representante).

— Manifiesto de Consentimiento para el Uso de Datos Personales (Formato aplicable inicamente cuando la persona
que entrega la peticién no sea quien la suscribe).

— Check List Anexos (Formato aplicable Unicamente cuando en la peticion se mencionen anexos contenidos en
dispositivos de almacenamiento digital como USB, CD, Micro SD o, cuando el volumen de los anexos supere las
100 péaginas y no sea posible su digitalizacion).
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FORMATO: CARTA PODER.

1 de de

[cma Poder |

g =)

Coordinacion de Atencion Ciudadana.

Por medio de la presente, yo, @
de nacionalidad Mexicana, identificado con credencial de
B3 No. , documento oficial de identidad,
edad. con domicilio en .
(4)
México, C.P. otorgo el presente poder a fa
(5) , quien se identi
credencial de elector No.6) con su domicilio en
7) Estado de Meéxico,
CP. . Para que en mi nombre y representacion realice la
entrega de mi peticion y anexos dirigida al C. Gobemador
Constitucional del Estado de México, asi como otorgar el permiso
para ei tratamiento de mis datos personales, en las oficinas de la
Coordinacion de Atencion Ciudadana, ubicadas en Lerdo poniente
numero 300, Colonia Centro. Toluca Estado de México. 2do piso,
puerta nimero 317.

%

:
eﬁ-%

23
8¢

En conformidad a lo expuesto firmo el presente documento.
ACEPTO EL PODER OTORGANTE

(8) (9)
Nomtre compler y Nomore compie® y e

TESTIGO
TESTIGO

(10)
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Seccién Segunda

INSTRUCTIVO PARA USO Y LLENADO DEL FORMATO: CARTA PODER

Objetivo: Dejar constancia de la autorizacién otorgada por la persona peticionaria a otra persona para que, en caso

de ser necesario, ingrese la peticion y otorgue el consentimiento para el uso de datos personales en su

representacion.

Distribucion y Destinatario: El formato se genera en original y se entrega a la persona servidora publica del Area

de Ventanilla para su resguardo.

No. CONCEPTO DESCRIPCION

1. Fecha del documento Registrar la fecha en la que se suscribe el documento privado.

2. Nombre de la Persona | Escribir el nombre de la persona que autoriza a una tercera para que, en su
Otorgante nombre y representacion, ingrese la peticion y firme el consentimiento para

el uso de datos personales.

3. Numero de Identificacién de | Anotar el nimero Unico impreso en el documento oficial de identificacion.
la Persona Otorgante

4. Domicilio de la Persona | Escribir el domicilio completo de la persona otorgante, iniciando con el
Otorgante nombre de la calle, nimero, colonia, municipio, estado y codigo postal.

5. Nombre de la Persona | Registrar el nombre de la persona autorizada.
Autorizada

6. Numero de Identificacién de | Anotar el nimero Unico impreso en el documento oficial de identificacion de
la Persona Autorizada la persona autorizada.

7. Domicilio de la Persona | Escribir el domicilio completo de la persona autorizada, iniciando con el
Autorizada nombre de la calle, nimero, colonia, municipio, estado y codigo postal.

8. Firmas de la Persona que | Registrar la firma de la persona autorizada para ingresar la peticién y otorgar
Acepta la Catar Poder el consentimiento para el uso de datos personales.

9. Firma de la Persona | Asentar lafirma de la persona que otorga la carta poder.
Otorgante.

10. Testigo Registrar las firmas de las personas que fungen como testigos en la

elaboracioén de la carta poder.

edomex.gob.mx
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FORMATO: MANIFIESTO DE CONSENTIMIENTO PARA EL USO DE DATOS PERSONALES.

FINANZAS

Bicentenario de ta vida municipal en el Estaco do Méx
Unidad de Apoyo a la Administracién General

Coordinacion de Atencidn Cludadana

MANIFIESTO DE CONSENTIMIENTO PARA EL USO DE DATOS PERSONALES

|
Coordinacién de Atencién Ciludadana: FOLIO No. @

I(Z) por medio del presoente escrito
manifiesto de manera expresa mi consentimiento para que los datos personales de
3) que proporciono en la entrega de Ia

peticion dirigida a la C. Gobernadora Constitucional del Estado de Meéxico sean recabados
utilizados, almacenados y tratados por las instancias correspondientes del Gobierno del Estado de
Moxico, anicamente con el propésito de atender, analizar, dar seguimiento y resolver la peticiéon
que presento

He sido informadoia) de que

1 Los datos personales que proporciono podran inclulr, entre otros:. nombre completo, domicllio
NnuMmero twelefonico, carreo electronico, flirma vy cualquier otro dato gque resulte necesaro para la

correcta atencion de mi solicitud

2, Eltratamiento de los datos serd realizado con apego a los principios de Legalidad, Certeza, Eficacia
Imparciabidad, Legalidad, establocidos on la Ley de Transparencia y Acceso a La Informacion
Puablica del Estado de México y Municipios v deo calidad, consantimionto finalidad, informacion
lealtad, licitud, proporcionalidad y responsabilidad, establecidos en la Ley de Protecciéon de Datos
Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado de México y Municipios

s con fines distintos a oy aqul exprosados, nil seran

., En ningun caso los datos

compartidos con terceros, s > por mandato legal o autoridad competente

4. Cuento con el derecho de acceder, rectificar, cancelar u oponerme (Derechos ARCO) al uso de los
datos personales, conforme a la normatividad aplicable

S. La autoridad responsable del tratamiento de los datos personales os a Oficina de Coordinacién de
Atencion Ciudadana del Gobierno del Estado de México.

Por o anterior, otorge de manera libre, informada y voluntaria mi consentimiento para ol

tratamiento de los datos personales conforme a lo establecido en este manifiesto

. Nombre: )
| Firma: )
Fecha: )

segundo

oy de Pro

INSTRUCTIVO PARA USO Y LLENADO DEL FORMATO: MANIFIESTO DE CONSENTIMIENTO PARA EL USO
DE DATOS PERSONALES
Objetivo: Dejar constancia del consentimiento expreso que la persona peticionaria otorga a favor de una tercera
persona, para que esta autorice el tratamiento de sus datos personales con la finalidad de facultar a la Coordinacion
de Atencion Ciudadana para atender, analizar, dar seguimiento y resolver la peticion.
Distribucion y Destinatario: El formato se genera en original y se entrega a la persona servidora publica del Area
de Ventanilla para su resguardo.
No. CONCEPTO DESCRIPCION
1. Folio Registrar el nimero de folio que asigna el Sistema de Seguimiento de
Peticiones Ciudadanas (SISPEC).
2. Nombre de la Persona que | Escribir el nombre de la persona que cuenta con el consentimiento expreso
entrega la Peticién para autorizar el uso de los datos personales de la persona peticionaria.
3. Nombre de la Persona | Anotar el nombre de la persona peticionaria.
Peticionaria
4, Nombre Escribir el nombre de la persona que cuenta con el consentimiento expreso
para autorizar el uso de los datos personales de la persona peticionaria.
5. Firma Registrar el nombre de la persona que cuenta con el consentimiento expreso
para autorizar el uso de los datos personales de la persona peticionaria.
6. Fecha Anotar el dia, mes y afio en que se entrega la peticién.
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111

Se remite

asunto, es

3

Bicentenario de la

FORMATO: CHECK LIST ANEXOS.

FINANZAS

vida municipal en el Estado de

Meéxico

Fecha: __ (M

SECRETARIA @

CHECK LIST DE ANEXOS

a peticion del ciudadano para la atencién de su

importante resguardarlo en su integridad; en caso de que requiera

ejercer su Derecho Arco.

PETICIONARIO (A): (4) FOLIO  |(5)
No. NOMBRE ORIGINAL | COPIA | FOJAS OBSERVACIONES
(6) | Anexol %) (8) ) o) an

INSTRUCTIVO PARA USO Y LLENADO DEL FORMATO: CHECK LIST ANEXOS

Objetivo: Asegurar, en su caso, que todos los anexos proporcionados por la persona peticionaria sean debidamente

incorporados, identificados y remitidos a la o las dependencias competentes.

Distribucion y Destinatario: El formato se genera en original y se entrega al Area de Seguimiento a Peticiones

Ciudadanas para su entrega a la o las dependencias y/o 6rganos autonomos competentes. El formato se genera

en original y se remite al Area de Seguimiento a Peticiones Ciudadanas, para su posterior entrega a las

dependencias competentes.

No. CONCEPTO DESCRIPCION

1. Fecha Anotar el dia, mes y afio en que se realiza el tramite.

2. Secretaria Escribir el nombre de la dependencia competente para atender la peticion.

3. Anexo Describir el anexo de que se trate (USB, CD o expediente que no fue posible
digitalizar completamente debido a su tamario, en el caso de que supere las
100 hojas), y listar los anexos con namero progresivo cuando la persona
peticionaria entregue mas de uno.

4. Peticionario Anotar el nombre de la persona peticionaria.

5. Folio Registrar el nimero de folio que asigna el Sistema de Seguimiento de
Peticiones Ciudadanas (SISPEC).

6. N° Anotar nUmero consecutivo.

7. Nombre Enlistar los anexos cuando la persona peticionaria entregue mas de un
documento.

8. Original Registrar si el anexo es original.

9. Copia Indicar si el anexo es copia.

10. Fojas Anotar el nimero de fojas del anexo.

11. Observaciones Indicar, en su caso, comentarios de los anexos.
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Edicion: Segunda
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA Fecha: Septiembre de 2025
COORDINACION DE ATENCION CIUDADANA Cédigo: 20701005000000S/03
Pagina:

PROCEDIMIENTO:
Atencion ltinerante a la Ciudadania.
OBJETIVO:

Captar las peticiones ciudadanas en eventos y giras de trabajo de la persona titular del Ejecutivo Estatal, mediante la
Atencion ltinerante a la Ciudadania.

REFERENCIAS:

— Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Titulo Primero, Capitulo |, Articulo 8. Diario Oficial de la
Federacion, 5 de febrero de 1917, reformas y adiciones.

— Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de México, Titulo Segundo, Articulo 5, fraccion Il. Periddico Oficial
“Gaceta del Gobierno” 10, 14 y 17 de noviembre de 1917, reformas y adiciones.

— Ley de Protecciéon de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado de México y Municipios.
Titulo Primero, Capitulo Primero, Articulo 4, fraccion |, XLII'y XLIII. Titulo Segundo, Capitulo Primero, Articulos 20
y 22, Capitulo Tercero, Articulos 35 y 37. Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 30 de mayo de 2017.

— Cddigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México, Titulo Primer, Capitulo Segundo, Articulos 9, 10,
11y 12, Titulo Segundo, Capitulo Primero, Articulo 111, Capitulo Segundo, Seccion Primera, Articulos 115, 116y
121, Seccion Tercera, Articulo 135. Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 07 de febrero de 1997, reformas y
adiciones.

— Manual de Organizacion de la Unidad de Apoyo a la Administracion General, Apartado VII Objetivo y Funciones
por Unidad Administrativa, codificacion 20701005000000S Coordinacién de Atencion Ciudadana vy
20701005000001S. Departamento de Atencion Itinerante a la Ciudadania. Periédico Oficial “Gaceta del Gobierno”,
14 de septiembre de 2023.

DEFINICIONES:

Acuse de Recibo: Documento que sirve como evidencia de que una peticion ha sido captada y que se entrega a la
persona peticionaria.

Aviso de Privacidad: Documento fisico, electrénico o en cualquier otro formato, generado por el sujeto obligado. Debe
ponerse a disposicion para informar sobre los fines del tratamiento al que serdn sometidos los datos personales en la
Coordinacion de Atencion Ciudadana. El aviso, en formato electronico, se encuentra disponible en la siguiente liga:
http://www.gem102.net/avisocac.

Captacion: Accién mediante la cual se identifican, reciben y documentan las solicitudes de apoyo, propuestas, quejas o
necesidades expresadas por la ciudadania durante los eventos y giras de la persona titular del Ejecutivo Estatal.

Clave de Expediente: Cddigo alfanumérico asignado a cada peticion ciudadana para su clasificacion segun el conducto
por el cual fue recibida, y para facilitar su localizacion dentro del sistema de gestién documental.

Dependencia: Organo administrativo (Secretarias) encargado de auxiliar a la persona titular del Poder Ejecutivo del
Estado en la atencion, estudio, planeacion y despacho de los asuntos de su competencia, en los diversos ramos de la
Administracion Publica Estatal.

Folio de Gira: Registro numérico incluido en la Papeleta de Giras, que se entrega a la persona peticionaria durante una
gira de trabajo o evento, con el fin de dar seguimiento a su solicitud.

Folio: Registro numérico que emite el SISPEC para identificar la peticion, mismo que se entrega a la persona peticionaria.

Organos Auténomos: Entidades de derecho publico, con personalidad juridica propia, tesoreria y patrimonio propios y
autonomia en su gestion, que desarrollan actividades propias de la Administracion Publica, tanto actividades de fomento,
prestacionales, de gestion de servicios publicos o de produccién de bienes de interés publico.

Papeleta de Giras: Formato en el que se registran los datos generales y las peticiones de la ciudadania durante las giras
y eventos de la persona titular del Ejecutivo Estatal.
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Persona Asesora: Persona servidora publica que brinda orientacién a la ciudadania mediante el dialogo y canaliza las
peticiones a la o las dependencias competentes.

Peticion Ciudadana: Solicitud escrita mediante la cual la ciudadania requiere a las instancias gubernamentales un apoyo,
bien, servicio u otra cosa, para ser atendida.

Plantilla de Gira de Trabajo: Documento en el que se especifican los aspectos del evento o gira de trabajo de la persona
titular del Ejecutivo Estatal.

Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC): Plataforma digital del Gobierno del Estado de México
destinada a la recepcion, gestion y canalizacion de las peticiones ciudadanas dirigidas a la persona titular del Ejecutivo
Estatal, conforme a la normativa aplicable.

INSUMOS:

— Peticion ciudadana verbal o escrita, dirigida a la persona titular del Ejecutivo Estatal captada en evento y giras.
RESULTADOS:

— Atencidn a la Ciudadania en evento o gira de trabajo de la persona titular del Ejecutivo Estatal.

— Folio de la gira.
INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS:

— Atencién a Solicitudes de Seguimiento y Respuesta a Peticiones de la Ciudadania.

— Recepcion, Concentracion y Transferencia del Archivo de la Coordinacion de Atencién Ciudadana al Area
Coordinadora de Archivo.

POLITICAS:

— Las personas menores de edad, sujetos a interdiccion, sucesiones, quiebras y personas juridicas colectivas
deberan promover su peticién verbal o escrita por conducto de un representante, con fundamento en lo dispuesto
por el Cédigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México, Titulo Primero, Capitulo II, Articulo 10.

— Cuando la peticién verbal o escrita se formule por dos o0 mas personas, deberan designar un representante comun
de entre ellas, con fundamento en lo dispuesto por el Cadigo de Procedimientos Administrativos del Estado de
México, Titulo Primero, Capitulo I, Articulo 11.

— La persona Asesora de Campo debera informar a la persona peticionaria que, dentro de los quince dias habiles
siguientes, deberd solicitar el seguimiento a su peticién a través del Centro de Atencion Telefonica del Gobierno
del Estado de México (CATGEM) o mediante la pagina web institucional:

e www.gem102.net/seguimiento.
DESARROLLO:
PROCEDIMIENTO: Atencién Itinerante a la Ciudadania.

UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO
1. Coordinacion de Atencion Con base en la agenda oficial, recibe del Area de Giras y Logistica nombre
Ciudadana/ Titular del evento o gira de trabajo de la persona titular del Ejecutivo Estatal, fecha,
hora y lugar, se entera, contacta via telefonica a la persona titular del
Departamento de Atencion lItinerante a la Ciudadania, comunica nombre
del evento o gira de trabajo, fecha, hora y lugar e instruye elabore formato
“Plantilla de Gira de Trabajo de la persona Titular del Ejecutivo Estatal”, y
queda en espera de la fecha y hora del evento o gira.
Se conecta con la actividad ndmero 4.
2. Departamento de Atencion Recibe llamada telefonica, se entera del nombre del evento o gira de trabajo
Itinerante a la Ciudadania / de la persona titular del Ejecutivo Estatal, fecha, hora y lugar, elabora
Titular formato “Plantilla de Gira de Trabajo de la persona titular del Ejecutivo
Estatal’, la imprime y resguarda, contacta via telefénica a la persona
Asesora de Campo, comunica nombre del evento o gira de trabajo, fecha,
hora y lugar, instruye su asistencia y queda en espera de la fecha y hora.
Se conecta con la actividad ndmero 5.
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No.

UNIDAD
ADMINISTRATIVA/
PUESTO

ACTIVIDAD

Departamento de Atencion
Itinerante a la Ciudadania/
Persona Asesora de Campo

Recibe llamada telefénica, se entera del nombre del evento o gira de
trabajo, fecha, hora y lugar y queda en espera de la fecha y hora.
Se conecta con la actividad namero 6.

Coordinaciéon de Atencion
Ciudadana/ Titular

Llegada la fecha y hora programada, acude al lugar del evento o gira de
trabajo e instruye a la persona titular del Departamento de Atencion
Itinerante a la Ciudadania que una vez que concluya el evento proceda a
captar las peticiones ciudadanas y queda en espera de la llegada de la
persona titular del Ejecutivo Estatal.

Se conecta con la actividad nimero 7.

Departamento de Atencién
ltinerante a la Ciudadania /
Titular

En fecha y hora programada, se presenta en el lugar del evento o gira de
trabajo, se entera de la instruccion e indica a la persona Asesora de Campo
que una vez que concluya el evento atienda las peticiones verbales o
escritas dirigidas a la persona titular de Ejecutivo Estatal y queda en espera
de la llegada de la persona titular del Ejecutivo Estatal.

Se conecta con la actividad namero 7.

Departamento de Atencion
ltinerante a la Ciudadania/
Persona Asesora de Campo

Llegada la fecha y hora programada, acude al lugar del evento o gira de
trabajo, se entera de la instruccidon de que una vez que concluya el evento
atienda las peticiones verbales o escritas dirigidas a la persona titular de
Ejecutivo Estatal y queda en espera de la llegada de la persona titular del
Ejecutivo Estatal.

Se conecta con la actividad numero 7.

Persona Titular del Ejecutivo
Estatal.

Con base en la agenda oficial, en la fecha, hora y lugar se presenta,
desarrolla el evento o gira de trabajo y da a conocer sus planes y programas
e invita a la ciudadania a presentar una peticion escrita o verbal.

Persona Peticionaria

Con base en la publicacion e informacién de la agenda oficial, asiste al
evento o gira de trabajo de la persona titular del Ejecutivo Estatal, se entera
de los planes y programas, de la invitacion y procede a presentar peticion
verbal o escrita ante la persona titular del Ejecutivo Estatal.

Persona Titular del Ejecutivo
Estatal.

Escucha o recibe la peticidn verbal o escrita de la persona peticionaria, se
entera e instruye a la persona Asesora de Campo atender la peticién
ciudadana

10.

Departamento de Atencion
Itinerante a la Ciudadania/
Persona Asesora de Campo

Se entera de la instruccién de la persona titular del Ejecutivo Estatal,
atiende la peticion verbal o escrita y determina:
¢La peticion ciudadana es verbal o escrita?

11.

Departamento de Atencién
Itinerante a la Ciudadania/
Persona Asesora de Campo

La peticidn ciudadana es verbal.
Extrae formato “Papeleta de Evento o Gira de Trabajo”, solicita a la persona
peticionaria datos de la peticion ciudadana.

12.

Persona Peticionaria

Se entera, proporciona datos personales y los de la peticién ciudadana.

13.

Departamento de Atencién
ltinerante a la Ciudadania/
Persona Asesora de Campo

Se entera de los datos personales y los de la peticion ciudadana y con base
en esto requisita el formato “Papeleta de Evento o Gira de Trabajo”, informa
sobre el aviso de privacidad a la persona peticionaria, entrega la papeleta
y le solicita la firme el aviso.

Se conecta con la actividad nimero 17.
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No.

UNIDAD
ADMINISTRATIVA/
PUESTO

ACTIVIDAD

14.

Departamento de Atencion
Itinerante a la Ciudadania/
Persona Asesora de Campo

La peticidn ciudadana es escrita.
Solicita a la persona peticionaria la peticion ciudadana escrita.

15.

Persona Peticionaria

Se entera, entrega peticion ciudadana escrita.

16.

Departamento de Atencién
Itinerante a la Ciudadania/
Persona Asesora de Campo

Recibe peticion ciudadana escrita dirigida a la persona titular del Ejecutivo
Estatal, extrae formato “Papeleta de Evento o Gira de Trabajo”, requisita,
informa sobre el aviso de privacidad a la persona peticionaria, entrega la
papeleta y le solicita la firme el aviso.

17.

Persona Peticionaria

Recibe formato “Papeleta de Evento o Gira de Trabajo”, se entera del aviso
de privacidad, firmay la devuelve a la persona Asesora de Campo.

18.

Departamento de Atencion
Itinerante a la Ciudadania/
Persona Asesora de Campo

Recibe papeleta firmada, desprende el acuse de la papeleta, la entrega a
la persona peticionaria e informa que debe dar seguimiento a su peticidon a
través de los medios establecidos.

Resguarda formato “Papeleta de Evento o Gira de Trabajo” firmado.

19.

Persona Peticionaria

Recibe acuse del formato “Papeleta de Evento o Gira de Trabajo”, se entera
gue debe dar seguimiento y se retira.

Se conecta con el procedimiento Atencién a Solicitudes de
Seguimiento y Respuesta a Peticiones de la Ciudadania.

20.

Departamento de Atencion
ltinerante a la Ciudadania/
Persona Asesora de Campo

Al concluir el evento o la gira de trabajo de la persona titular del ejecutivo
estatal y una vez en la oficina de la Coordinacion de Atencion Ciudadana,
captura las peticiones ciudadanas en el “Sistema de Seguimiento de
Peticiones Ciudadanas” (SISPEC), digitaliza “Papeleta de Evento o Gira de
Trabajo” y, en su caso, las peticiones escritas y con base a la naturaleza de
la peticidn, canaliza a la o las dependencias competentes, imprime reporte
generado por el SISPEC y lo entrega al Area de Archivo, asimismo informa
a la persona titular del Departamento de Atencion Itinerante a la Ciudadania
el numero de peticiones ciudadanas recabadas en el evento o gira de
trabajo para su control.

Se conecta con el Procedimiento Recepcion, Concentracién y
Transferencia del Archivo de la Coordinacion de Atencion Ciudadana
al Area Coordinadora de Archivo.

21.

Departamento de Atencion
Itinerante a la
Ciudadania/Titular

Se entera del nimero de peticiones ciudadanas recabadas en el evento o
gira de trabajo, extrae formato “Plantilla de Gira de Trabajo de la persona
titular del Ejecutivo Estatal”, registra el numero de peticiones captadas y
resguarda formato.
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DIAGRAMACION:

PROCEDIMIENTO: ATENCION ITINERANTEA LA CIUDA DANIA

COORDINACION DE ATENCION

DEPARTAMENTO DE ATENCION
ITINERANTE A LA CIUDADANIA /

DEPARTAMENTO DE ATENCION
ITINERANTE A LA CIUDADANIA/

PERSONA TITULARDEL EJECUTIVO

PERSONA PETICIONARIA

CIUDADANA/ TITULAR TITULAR PERSONA ASESORA DE CAM PO ESTATAL.
INICIO
CON BASE EN LA AGENDA OFICIAL,
RECIBE NOMBRE DEL EVENTO O GIRA,
FECHA, HORA Y LUGAR, SE ENTERA,
CONTACTA, INFORMA FECHA ,HORA Y
LUGAR E INSTRUYE ELABORE
FORMATO "PLANTILLA", Y QUEDA EN
ESPERA DE LA FECHA Y HORA DEL
EVENTO O GIRA.
—T RECIBE, SE ENTERA DEL NOMBRE DEL
EVENTO O GIRA, FECHA, HORA Y
LUGAR, ELABORA PLANTILLA, LA
IMPRIME Y RESGUARDA, CONTACTA
LE COMUNICA DATOS DEL EVENTO O
GIRA, INSTRUYE SU ASISTENCIA Y
QUEDA EN ESPERA DE LA FECHA Y
HORA.
" // RECIBE, SE ENTERA DE [A FECHA,
HORA Y LUGAR DEL EVENTO O GIRA Y
QUEDA EN ESPERA DE LA FECHA Y
4 HORA .
LLEGADA LA FECHA Y HORA
PROGRAMADA, ACUDE AL EVENTO O
GIRA E INSTRUYE QUE UNA VEZ QUE
CONCLUYA EL EVENTO PROCEDA A //
CAPTAR LAS PETICIONES
CIUDADANAS Y QUEDA EN ESPERA
DE LA LLEGADA DE LA PERSONA
TITULARDEL EJECUTVO ESTATAL. "
5
— EN FECHA Y HORA PROGRAMADA , SE
—
PRESENTA EN EL LUGAR DEL EVENTO
O GIRA, SE ENTERA DE LA
INSTRUCCION E INSTRUYE QUE UNA
VEZ QUE CONCLUYA EL EVENTO
ATIENDA LAS PETICIONES Y QUEDA
EN ESPERA DE LA LLEGADA DE LA
PERSONA TTULAR DEL EJEQUTIVO
ESTA TAL A
0 »(G
L
LLEGADA LA FECHA Y HORA
PROGRAMADA, ACUDE AL LUGAR, SE
ENTERA DE LA INSTRUCCION DE QUE
UNA VEZ QUE CONCLUYA ATIENDA
LASPETICIONES Y QUEDA EN ESPERA
DE LA LLEGADA DE LA PERSONA
TITULARDEL EJECUTVO ESTATAL.
2 © >0 >
> > 7

CON BASE EN LA AGENDA OFICAL,

EN LA FECHA, HORA Y LUGAR SE
PRESENTA, DESARROLLA EL EVENTO
0 GIRA E INVITA A PRESENTAR UNA
PETICION

ESCUCHA O RECIBE LA PETICION, SE
ENTERA E INSTRUYE ATENDER LA
PETICION CIU DADANA

CON BASE EN LA PUBLICACION E
INFORMACION DE LA AGENDA
OFICIAL, ASISTE, SE ENTERA DE LA
INVITACION Y PROCEDE A
PRESENTAR PETICION
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| PROCEDIMIENTO: ATENCION ITINERANTEA LA CIUDADANIA

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ TITULAR

DEPARTAMENTO DE ATENCION
ITINERANTE A LA CIUDADANIA /
TITULAR

DEPARTAMENTO DE ATENCION
ITINERANTE A LA CIUDADANIA/
PERSONA ASESORA DE CAMPO

PERSONA TITULAR DEL EJECUTIVO
ESTATAL.

PERSONA PETICIONARIA

%
@

SE ENTERA DE LA INSTRUCCON,
ATIENDE Y DETERMINA:

ESCRITA .
LA PETICION CIUDADANA
ES VERBAL O ESCRITA?

EXTRAE FORMATO
SOLICITA DATOS DE LA PETICION
CIUDADAN A

PAPELETA, |

»{ 12

SE ENTERA Y CON BASE EN ESTO
DATOS, REQUISITA EL FORMATO
PAPELETA, INFORMA SOBRE EL AVISO
DE PRNVACIDAD, ENTREGA LA
PAPELETA Y LE SOLICITA LA FIRME EL

AVISO

SOLICITA LA PETICION ESCRITA

SE ENTERA, PROPORCIONA D ATOSS.

16 |-t

»{ 15

SE ENTERA, ENTREGA PETICION

RECIBE PETICION ESCRITA, EXTRAE
FORMATO PAPELETA, REQUISITA,
INFORMA SOBRE EL AVISO DE
PRIVACIDAD, ENTREGA LA PAPELETA
YLESOLICTALA FIRME EL AVISO.

] ESCRITA

> 17

RECIBE FORMATO PAPELETA, SE
ENTERA DEL AVISO DE PRVACIDAD,

18 |-t

RECIBE PA PELETA FIRMAD A,
DESPREND E A CUSE DE LA PAPELETA,
LA ENTREGA E INFORMA QUE DEBE
DAR SEGUIMIENTO A SU PETICION.
RESGUARDA PAPELETA FIRMA DA

FIRMA Y LA DEVUELVE.

»{ 19

Q

AL CONCLUIREL EVENTO O LA GIRA Y
UNA VEZ EN LA OFICINA, CAPTURA
LAS  PETICIONES EN  SISPEC,
DIGITALIZA PAPELETA Y, EN SU CASO,
PETICIONES ESCRITAS Y CON BASE
EN SU NATURALEZA CANALIZA A LA
O LA S DEPENDEN CIAS COMPETENTES,

21 )=

SE ENTERA DEL NUMERO DE
PETICIONES RECABADAS, EXTRAE
PLANTILLA DE GIRA DE TRABAJO,
REGISTRA EL NUMERO DE PETICIONES
CAPTAD AS Y RESGUA RDA FORMATO.

_1—
FIN

IMPRIME REPO RTE G ENERADO POREL
SISPEC Y LO ENTREGA AL ARCHNO,
ASIMISMO INFORMA EL NUMERO DE
PETICIONES RECABADAS PARA SU

CONTROL.

SE CONECTA CON EL PROCEDIMIENTO
ATENCION SOLCITUDES  DE
SEGUMIENTO Y  RESPUESTA A
PETICIONES DE LA CIUDAD ANI A,

RECIBE ACUSE DE LA PAPELETA, SE
ENTERA QUE D EBE D AR SEGUIMIENTO

Y SE RETIRA

SE CONECTA CON EL PROCEDIMIENTO
ATENCION A SOLCITUDES  DE
SEGUMIENTO Y RESUESTA A
PETICIONES DE LA CIUDAD ANI A,

FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

— Plantilla de Gira de Trabajo de la persona titular del Ejecutivo Estatal.

— Papeleta de Evento o Gira de Trabajo.
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FORMATO: PLANTILLA DE GIRA DE TRABAJO DE LA PERSONA TITULAR DEL EJECUTIVO ESTATAL.

@ e &HE”EQ PLANTILLA DE GIRA DE TRABAJO DE LA PERSONA
My MEMICo TITULAR DEL EJECUTIVO ESTATAL
FECHA: (1)

MUNICIPIO: (2)

HORA DEL EVENTO: (3)
NOMBRE DEL EVENTO: (4]

ACTIVIDADES

LUGAR: (5) HORA DE SALIDA.
) =
ASISTENTE (5): (10)
1.
2.
PRESIDENTE MUMNICIPAL: [6) 3.

) CODIGO DE VESTIMENTA
TELEFONO: (7) (1)
PARTIDO: (8)

DETALLES DE LA

CLIMA: (12) RUTA MAS RAPIDA:
MUMNICIPIO: [13) 17
REGION: [14)
ZOMA: (15) KILOMETROS:

HORA:

MINUTOS:

KILOMETROS

. RECORRIDOS: [18)
NUMERO APROXIMADO DE

ASISTENTES AL EVENTO: (16)

PETICIONES: (19) NUMERC DE GIRA DE TRABAJO: [20)

INSTRUCTIVO PARA USO Y LLENADO DEL FORMATO: PLANTILLA DE GIRA DE TRABAJO DE LA
PERSONA TITULAR DEL EJECUTIVO ESTATAL.

Objetivo: Registrar la informacién del evento o gira de trabajo de la persona titular del Ejecutivo Estatal, asi como
los horarios y los cédigos de vestimenta correspondientes.

Distribucion y Destinatario: El formato se genera en original y es resguardado por la persona titular del
Departamento de Atencion Itinerante a la Ciudadania.
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No. CONCEPTO DESCRIPCION

1. Fecha: Anotar el dia, mes y afio en que se realizara el evento o gira de trabajo.

2. Municipio: Registrar el nombre del municipio donde se llevara a cabo el evento o gira
de trabajo de la persona titular del Ejecutivo Estatal.

3. Hora del Evento: Anotar la hora del evento o gira de trabajo de la persona titular del Ejecutivo
Estatal.

4, Nombre del Evento: Registra el nombre del evento o gira de trabajo de la persona titular del
Ejecutivo Estatal.

5. Lugar: Indicar el lugar y domicilio del evento o gira de trabajo de la persona titular
del Ejecutivo Estatal.

6. Presidente Municipal: Anotar el nombre y apellidos la persona titular de la presidencia municipal
del municipio donde se llevara a cabo el evento o gira de trabajo de la
persona titular del Ejecutivo Estatal.

7. Teléfono: Registrar el nimero de contacto oficial de la persona titular de la presidencia
municipal del municipio donde se llevara a cabo el evento o gira de trabajo.

8. Partido: Anotar la filiacion politica de la persona titular de la presidencia municipal del
municipio donde se llevara a cabo el evento o gira de trabajo de la persona
titular del Ejecutivo Estatal.

9. Hora de salida: Registrar la hora de salida de las personas Asesoras de Campo que asisten
al evento o gira de trabajo de la persona titular del Ejecutivo Estatal.

10. Asistentes: Anotar el nombre y los apellidos de las personas Asesoras de Campo que
asisten al evento o gira de trabajo de la persona titular del Ejecutivo Estatal.

11. Caddigo de Vestimenta: Describir la vestimenta que portaran las personas Asesoras de Campo que
asisten al evento o gira de trabajo de la persona titular del Ejecutivo Estatal.

12. Clima: Anotar el tipo de clima del municipio donde se llevara a cabo el evento o la
gira de trabajo de la persona titular del Ejecutivo Estatal.

13. Municipios: Registrar el nombre del municipio donde se llevara a cabo el evento o la gira
de trabajo de la persona titular del Ejecutivo Estatal.

14. Regioén: Registrar el nimero de la region a la que pertenece el municipio donde se
llevara a cabo el evento o la gira de trabajo de la persona titular del Ejecutivo
Estatal.

15. Zona: Escribir el nimero de zona al que pertenece la region donde se llevara a
cabo el evento o la gira de trabajo.

16. Numero Aproximado de | Registrar el niUmero aproximado de personas asistentes al evento o gira de

Asistentes al Evento: trabajo de la persona titular del Ejecutivo Estatal.
17. Detalles de la Ruta mas | Indicar el trayecto en kilometros y el tiempo aproximado hasta el lugar del
Rapida: evento o gira de trabajo de la persona titular del Ejecutivo Estatal.

18. Kilometros Recorridos: Anotar el kilometraje recorrido de ida y vuelta desde las instalaciones del
Palacio de Gobierno hasta el municipio donde se llevara a cabo el evento o
la gira de trabajo de la persona titular del Ejecutivo Estatal.

19. Peticiones: Anotar el total de peticiones ciudadanas recabadas durante el evento o gira
de trabajo.

20. Numero de Eventos o Gira | Colocar el numero progresivo del evento o gira de trabajo de la persona

de trabajo: titular del Ejecutivo Estatal.

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

PERIODICO OFICIAL
GACETA
DEL GOBIERNO

Gobierno del Estado de México

29

Tomo: CCXX No. 111




Lunes 15 de diciembre de 2025

Seccion Segunda

Tomo:

CCXX No. 111

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

FORMATO: PAPELETA DE EVENTO O GIRA DE TRABAJO.
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INSTRUCTIVO PARA USO Y LLENADO DEL FORMATO: PAPELETA DE EVENTO O GIRA DE TRABAJO.
Objetivo: Registrar los datos personales de las personas peticionarias, asi como la peticién o peticiones de forma
breve y clara, y su firma en el aviso de privacidad para el uso y protecciéon de sus datos personales, con el fin de
proceder con el tramite correspondiente.

Distribucion y Destinatario: El formato se genera en original y es resguardado por la persona titular del

Departamento de Atencién ltinerante a la Ciudadania.

No. CONCEPTO DESCRIPCION

1. Nombre: Registrar el nombre completo de la persona peticionaria conforme a su
identificacion oficial.

2. Calle: Escribir el nombre de la calle del domicilio de la persona peticionaria.

3. NUmero: Indicar el nUmero exterior e interior del domicilio de la persona peticionaria.

4. Colonia: Anotar la colonia o localidad correspondiente al domicilio de la persona
peticionaria.

5. Municipio: Registrar el municipio correspondiente al domicilio de la persona
peticionaria.

6. C.P. Escribir el codigo postal correspondiente al domicilio de la persona
peticionaria.

7. Teléfonos: Anotar los numeros telefénicos para contactar a la persona peticionaria.

8. Correo Electronico: Registrar la direccién de correo electronico valida de la persona peticionaria
para recibir notificaciones.

9. Evento: Escribir el nombre del evento o gira de trabajo de la persona titular del
Ejecutivo Estatal.

10. Asunto: Registrar de forma breve, clara y concisa la peticion realizada por la persona
peticionaria.

11. Fecha: Escribir el dia, mes y afio de recepcion de la peticion ciudadana (duplicado
en el acuse de recibo).

12. Atendido por: Anotar el nombre completo de la persona Asesora de Campo (duplicado en
el acuse de recibo).

13. Instruccion Ordinario: Marcar las peticiones recibidas que no cuenten con alguna indicacién por
parte de la persona titular del Ejecutivo Estatal.

14. Instruccion Compromiso Marcar las peticiones recibidas que cuenten con alguna indicacién por parte
de la persona titular del Ejecutivo Estatal.

15. Anexos Indicar si la peticion cuenta o no con soporte documental, utilizando la
palabra “Si” o “No”.

16. Folio SISPEC Registrar el nimero de folio generado en el Sistema de Seguimiento de
Peticiones Ciudadanas (SISPEC).

17. Aviso de Privacidad: Recabar la firma de consentimiento de la persona peticionaria para el uso y
tratamiento de sus datos personales.
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Edicién: Segunda
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA Fecha: Septiembre de 2025
COORDINACION DE ATENCION CIUDADANA Codigo: 20701005000000S/04
Pagina:

PROCEDIMIENTO:

Recepcion de Peticiones Ciudadanas a través del Portal Ciudadano del Gobierno del Estado de México “Escribe a la
Gobernadora” y del Centro de Atencion Telefonica del Gobierno del Estado de México (CATGEM).

OBJETIVO:

Garantizar que la peticién ciudadana dirigida a la persona titular del Ejecutivo Estatal se revise, registre, canalice y libere
a la dependencia u érgano autdbnomo competente por conducto del Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas
(SISPEC), mediante su recepcién a través del Portal Ciudadano del Gobierno del Estado de México “Escribe a la
Gobernadora” y del CATGEM.

REFERENCIAS:

— Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Titulo Primero, Capitulo I, Articulo 6 parrafo tercero,
Articulos 8. Diario Oficial de la Federacion, 5 de febrero de 1917, reformas y adiciones.

— Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de México, Titulo Segundo, Articulo 5, fraccién Il. Periddico Oficial
“Gaceta del Gobierno” 10, 14 y 17 de noviembre de 1917, reformas y adiciones.

— Ley de Protecciéon de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado de México y Municipios.
Titulo Primero, Capitulo Primero, Articulo 4, fraccion I, XLII 'y XLIII. Titulo Segundo, Capitulo Primero, Articulo 22,
Capitulo Tercero, Articulos 35y 37. Periédico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 30 de mayo de 2017.

— Cdadigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México, Titulo Primer, Capitulo Segundo, Articulos 6, 7,
8, 9 y 12, Titulo Segundo, Capitulo Primero, Articulo 111, Capitulo Segundo, Seccidon Segunda, Articulo 127,
Seccion Tercera, Articulo 135. Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 07 de febrero de 1997, reformas y adiciones.

— Manual de Organizacion de la Unidad de Apoyo a la Administracion General, Apartado VII Objetivo y Funciones
por Unidad Administrativa, codificacion 20701005000000S Coordinacién de Atencién Ciudadana, Periédico Oficial
“Gaceta del Gobierno”, 14 de septiembre de 2023.

DEFINICIONES:

Aviso de Privacidad: Documento fisico, electrénico o en cualquier otro formato, generado por el sujeto obligado. Debe
ponerse a disposicion para informar sobre los fines del tratamiento al que serdn sometidos los datos personales en la
Coordinacion de Atencion Ciudadana. El aviso, en formato electronico, se encuentra disponible en la siguiente liga:
http://www.gem102.net/avisocac.

Boleta de Registro: Documento emitido por el SISPEC como acuse de recibo, que se entrega a la persona peticionaria
y que contiene el folio asignado a la peticion, el aviso de privacidad y la firma de consentimiento.

Cédula Unica de Seguimiento Fisica: Documento generado automaticamente por el SISPEC una vez registrados los
datos de identificacion de la persona peticionaria, que contiene el folio, el Numero de Identificacion Personal (NIP), la
pagina electronica para la consulta permanente del estado de la peticién, y el nUmero telefonico del CATGEM.

Centro de Atencion Telefénica del Estado de México (CATGEM): Unidad administrativa del Gobierno del Estado de
México encargada de atender, orientar y canalizar las peticiones ciudadanas recibidas via telefonica, a través del nimero
800 696 9696, con disponibilidad las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

Clave de Expediente: Cédigo alfanumérico asignado a cada peticién ciudadana para su clasificacion segun el conducto
por el cual fue recibida, y para facilitar su localizaciéon dentro del sistema de gestién documental.

Contacteme: Apartado del SISPEC mediante el cual se reciben las peticiones ciudadanas enviadas a través del Portal
Ciudadano del Gobierno del Estado, en la seccion “Escribe a la Gobernadora”, y del “Centro de Atencion Telefonica del
Gobierno del Estado de México” (CATGEM), con el propdsito de canalizarlas a la dependencia u 6rgano auténomo
competente.

Dependencia: Organo administrativo (Secretarias) encargado de auxiliar a la persona titular del Poder Ejecutivo del
Estado en la atencion, estudio, planeacion y despacho de los asuntos de su competencia, en los diversos ramos de la
Administracion Publica Estatal.
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Folio: Registro numérico que emite el SISPEC para identificar la peticion, mismo que se entrega a la persona peticionaria.

Liberacion: Accion de dirigir una peticion ciudadana, a través del Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas
(SISPEC), hacia la dependencia u érgano autbnomo competente, con el fin de asegurar su adecuada atencion, resolucion
0 seguimiento.

Organos Auténomos: Entidades de derecho publico, con personalidad juridica propia, tesoreria y patrimonio propios y
autonomia en su gestién, que desarrollan actividades propias de la Administraciéon Publica, tanto actividades de fomento,
prestacionales, de gestién de servicios publicos o de produccién de bienes de interés publico.

Persona Analista de Peticiones: Persona servidora publica encargada de revisar, registrar, canalizar y dar seguimiento
a las peticiones que ingresan a través del Portal Ciudadano del Gobierno del Estado “Escribe a la Gobernadora” y del
“Centro de Atencion Telefonica del Gobierno del Estado de México” (CATGEM).

Peticion Ciudadana: Solicitud escrita mediante la cual la ciudadania requiere a las instancias gubernamentales un apoyo,
bien, servicio u otra cosa, para ser atendida.

Reporte: Documento generado por el SISPEC que integra y organiza las peticiones ciudadanas registradas, conforme a
la persona servidora publica responsable de su recepcion, analisis y registro.

Responsable del Area de Atencion y Gestion de la Demanda Social: Persona servidora publica encargada de
supervisar la atencién, recepcion, revision y registro de las peticiones dirigidas a la persona titular del Ejecutivo Estatal.

Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC): Plataforma digital del Gobierno del Estado de México
destinada a la recepcion, gestién y canalizacion de las peticiones ciudadanas dirigidas a la persona titular del Ejecutivo
Estatal, conforme a la normativa aplicable.

INSUMOS:

— Peticion escrita recibida a través del Portal Ciudadano del Gobierno del Estado de México “Escribe a la
Gobernadora” o del Centro de Atencion Telefénica del Gobierno del Estado de México (CATGEM), dirigida a la
persona titular del Ejecutivo estatal.

RESULTADOS:

-~ Cédula Unica de Seguimiento emitida, relativa a la recepcion de peticiones.
INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS:

— Atencién a Solicitudes de Seguimiento y Respuesta a Peticiones de la Ciudadania.

— Recepcion, Concentracion y Transferencia del Archivo de la Coordinacion de Atencién Ciudadana al Area
Coordinadora de Archivo.

POLITICAS:

— Las personas que presenten peticiones deberan escribirlas en lengua espafiola; cuando las peticiones no se
presenten escritas en espafiol, deberdn acompafiarse de la traduccién correspondiente, asimismo, deberan
contener la firma autografa de quien las formule, de acuerdo con los requisitos marcados en el Codigo de
Procedimientos Administrativos del Estado de México, Titulo primero, Capitulo Il, Articulos 6, 7, 8y 9.

— Las personas menores de edad, sujetos a interdiccion, sucesiones, quiebras y personas juridicas colectivas
deberan promover su peticién por conducto de un representante, con fundamento en lo dispuesto por el Cédigo de
Procedimientos Administrativos del Estado de México, Titulo Primero, Capitulo Il, Articulo 10.

— La persona analista de peticion del Area de Documentacion facilitara y garantizara a la persona peticionaria el
ejercicio pleno de los derechos ARCO (Acceso, Rectificacion, Cancelacion y Oposicion) de los titulares de datos
personales, en estricto apego a la Ley de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del
Estado de México y Municipios, asi como demas disposiciones juridicas aplicables. Para tal fin, recabara la solicitud
correspondiente dirigida a la persona titular del Ejecutivo Estatal y emitirh el acuse de recibo que avale su
presentacion.

— Cuando la peticion ciudadana carezca de datos indispensables para su correcta canalizacion, la persona Analista
de Peticiones se comunicard con la persona peticionaria mediante llamada telefénica o enviard un correo
electronico desde la cuenta oficial de la Coordinacion de Atencion Ciudadana, con el propdsito de solicitar la
informacién faltante y asegurar su adecuada atencion.

— Lapersona Analista de Peticiones deberd marcar como improcedentes las peticiones ciudadanas que carezcan de
sentido, contengan palabras altisonantes o correspondan a una prueba informatica valida.
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— Cuando en la entidad se presente la Declaracion de Estado de Emergencia o Contingencia provocada por
fenébmenos naturales, antropogénicos o sanitarios, la Coordinacion de Atencién Ciudadana acatara y se regira por
las medidas establecidas por las autoridades competentes; con el fin salvaguardar la integridad fisica de las
personas servidora publicos y de las personas que concurran a ella, asi como proteger las instalaciones, bienes e
informacién vital.

DESARROLLO:

PROCEDIMIENTO: Recepcidon de Peticiones Ciudadanas a través del Portal Ciudadano del Gobierno del Estado
de México “Escribe a la Gobernadora” y del Centro de Atenciéon Telefénica del Gobierno del Estado de México
(CATGEM).

UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO

1. Persona Peticionaria Ingresa al Portal Ciudadano del Gobierno del Estado en la seccion “Escribe a la
Gobernadora”, acepta el Aviso de Privacidad, redacta peticion ciudadana, envia
y obtiene “Cédula Unica de Seguimiento” en su correo electrénico o, en su caso,
contacta al “Centro de Atencién Telefénica del Gobierno del Estado de México”
(CATGEM), realizar peticion ciudadana y obtiene Cédula Unica de Seguimiento
del CATGEM, la resguarda para posteriormente solicitar el seguimiento a su
peticion a la dependencia u 6rgano autbnomo competente.

Se conecta con el procedimiento Atencidn a Solicitudes de Seguimiento y
Respuesta a Peticiones de la Ciudadania.

2. Coordinacion de  Atencién Recibe a través del apartado “Contactame” del “Sistema de Seguimiento de
Ciudadana/ Area de Peticiones Ciudadanas” (SISPEC) de la pagina del Gobierno del Estado de
Documentaciéon/ Analista de México y/o del CATGEM peticién, se entera y migra la informacion a “SISPEC
Peticiones CAPTURA”, ingresa al Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas

SISPEC, identifica el folio de la peticion, revisa que cumpla con los requisitos
establecidos (datos generales, asunto claramente especificado y fecha) genera
“Boleta de Registro” y determina:

¢La peticiéon cumple con los requisitos establecidos?

3. Coordinacién de  Atencion La peticion no cumple con los requisitos establecidos.

Ciudadana/ Area de Identifica los requisitos faltantes, contacta a la persona peticionaria via
Documentacion/ Analista de telefénica o, en su caso, envia correo electrénico y solicita proporciona
Peticiones requisitos faltantes.

4. Persona Peticionaria Recibe llamada telefénica o correo electrénico, se entera de los requisitos
faltantes y los proporciona a la persona Analista de Peticiones via telefénica o
correo electrénico, seglin corresponda.

5. Coordinacién de  Atencion Recibe llamada telefénica o correo electronico, se entera del complemento de
Ciudadana/ Area de los requisitos, ingresa al Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas
Documentacion/ Analista de (SISPEC), identifica peticién, completa requisitos, ajusta sintaxis de la peticion,
Peticiones canaliza a la o las dependencias u 6rganos autdnomos competentes, imprime

Boleta de Registro, la resguarda y continGia con la jornada laboral.
Se conecta con la actividad nimero 7.

6. Coordinacién de  Atencion La peticion si cumple con los requisitos establecidos.

Ciudadana/ Area de Ajusta sintaxis de la peticion, canaliza a la o las dependencias u érganos
Documentacion/ Analista de autbnomos competentes, imprime “Boleta de Registro”, resguarda y continda
Peticiones con la jornada laboral.

7. Coordinacion de  Atencién Al término de la jornada laboral genera reporte de las peticiones ciudadana
Ciudadana/ Area de capturadas que emite el SISPEC, anexa Boletas de Registro y entrega a la
Documentacion/ Analista de persona responsable de Atencién y Gestién de la Demanda Social para su firma.
Peticiones

8. Coordinacion de  Atencién Recibe reporte de las peticiones ciudadana emitido por el SISPEC, con Boletas
Ciudadana/ Area de Atencion y de Registro, se entera, firmay devuelve a la persona Analista de Peticiones para
Gestion de la Demanda Social/ su envio al Area de Archivo.

Responsable

9. Coordinacion de  Atencién Recibe reporte de las peticiones ciudadana firmado, con Boletas de Registro,
Ciudadana/ Area de se entera y entrega al Area de Archivo.

Documentacién/ Analista de Se conecta con el Procedimiento Recepcién, Concentracion vy
Peticiones Transferencia del Archivo de la Coordinacion de Atencion Ciudadana al
Area Coordinadora de Archivo.

PERIODICO OFICIAL

edomex.gob.mx GACETA
legislacion.edomex.gob.mx 34 DEL GOBIERNO

Gobierno del Estado de México



Lunes 15 de diciembre de 2025

Seccién Segunda

Tomo: CCXX No. 111

DIAGRAMACION:

LA GOBERNADORA"

PROCEDIMIENTO: RECEPCION DE PETICIONES CIUDADANAS A TRAVES DEL
PORTAL CIUDADANO DEL GOBIERNO DEL ESTADO DE MEXICO "ESCRIBE A
Y DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA DEL
GOBIERNO DEL ESTADO DE MEXICO (CATGEM).

PERSONA PETICIO NARIA

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ AREA DE
DOCUMENTACION/ ANALISTA DE
PETICIONES

COORDINACION DE ATENCION

CIUDADANA/ AREA DE ATENCION Y

GESTION DE LA DEMANDA SO CIAL/
RESPONSABLE

INICIO

@

INGRESA

PETICION

GOBERNAD ORA",

UNICA EN SU CORREO ELECTRONICO
O,EN SU CASO

A "ESCRIBE A LA
ACEPTA, REDACTA
LENVIA Y OBTIENE CEDU LA

. CONTACTA CATGEM,

REALIZAR PETICION Y OBTIENE
CEDULA, RESGU ARDA PARA
POSTERIORMENTE SEGUIMIENTO A SU
PETICION .
CON ECTA CON EL PRO CEDIMIENTO

ATENCION A SOLICITUDES  DE

SEG UIMIE| RESPUESTA A

PETICIONES DE LA CIUDAD ANI A.

@J

RECIBE,

REQUISITO S
PRO PORCIO NA

SE  ENTERA DE
FALTANTES Y

Los
Los

RECIBE A TRAVES "CONTACTA ME"
DEL SISPEC Y/O DEL CATGEM
PETICION, SE ENTERA, MIGRA LA
INFORMACION A "SISPEC CAPTURA",
INGRESA AL SISPEC, IDENTIFICA EL
FOLIO DE LA PETICION , REVISA
GENERA "BOLETA DE REGISTRO" Y
DETERMINA

¢CUMPLE CON LOS
REQUISITOS
EST ABLECIDOS?

©

jms

IDENTIFICA, CONTACTA Y
SOLICITA PROPORCIONA REQUISITOS

FA LTA NTES.

——

RECIBE, SE ENTERA DEL
COMPLEMENTO DE LOS REQUISITOS,
INGRESA SISPEC IDENTIFICA
PETICION, LOS COMPLETA, AJUSTA
SINTAXIS, CANALIZA A o LAS
DEPENDENCIAS u ORGANOS

AUTONOMOS COMPETENTES, IMPRIME
BOLETA, RESGUARDA Y CONTINUA
CON LA JORNADA LA BORAL.

O—

AJUSTA SINTAXIS, CANALIZA A LA O
LAS DEPENDENCIAS U ORGANOS
AUTONOMOS COMPETENTES, IMPRIME
BOLETA, RESGUARDA Y CONTINUA
CON LA JORNADA LA BORAL.

K

TERMINO DE LA JORNA DA

GENERA REPORTE DE LAS
PETICIONES QUE EMITE EL SISPEC,
ANEXA BOLETAS Y ENTREGA PARA

~©

RECIBE REPORTE EMITIDO POR EL
SISPEC, CON BOLETAS, SE ENTERA,
FIRMA Y DEVUELVE PARA SU ENVIiO

SU FIRMA
Q
-

RECIBE REPORTE FIRMADO, CON
BOLETAS, SE ENTERA Y ENTREGA AL
AREA D E ARCHIVO

v

SE CONECTA GON _EL PROGEDIMIENTO
CION Y

AL AREA DE ARCHIVO.

FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

- Cédula Unica de Seguimiento.

— Boleta de Registro.

Los formatos no se incluyen en el presente procedimiento, debido a que forman parte del Sistema de Seguimiento de
Peticiones Ciudadanas (SISPEC).
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Edicion: Segunda
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA Fecha: Septiembre de 2025
COORDINACION DE ATENCION CIUDADANA Cédigo: 20701005000000S/05
Pagina:

PROCEDIMIENTO:
Recepcion de Peticiones a través de Correo Electrénico.
OBJETIVO:

Garantizar que la peticion dirigida a la persona titular del Ejecutivo Estatal se revise, registre y canalice, a través del
Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC), a la dependencia u 6rgano autbnomo competente,
mediante su recepcién por correo electrénico.

REFERENCIAS:

— Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Titulo Primero, Capitulo I, Articulo 6 parrafo tercero,
Articulos 8. Diario Oficial de la Federacion, 5 de febrero de 1917, reformas y adiciones.

— Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de México, Titulo Segundo, Articulo 5, fraccién Il. Periddico Oficial
“Gaceta del Gobierno” 10, 14 y 17 de noviembre de 1917, reformas y adiciones.

— Ley de Protecciéon de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado de México y Municipios.
Titulo Primero, Capitulo Primero, Articulo 4, fraccion I, XLII'y XLIII. Titulo Segundo, Capitulo Primero, Articulo 22,
Capitulo Tercero, Articulos 35y 37. Periédico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 30 de mayo de 2017.

— Cddigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México, Titulo Primer, Capitulo Segundo, Articulos 9, 10,
11y 12, Titulo Segundo, Capitulo Primero, Articulo 111, Capitulo Segundo, Seccion Segunda, Articulos 115, 116
y 127, Seccion Tercera, Articulo 135. Periodico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 07 de febrero de 1997, reformas y
adiciones.

— Manual de Organizacion de la Unidad de Apoyo a la Administracion General, Apartado VII Objetivo y Funciones
por Unidad Administrativa, codificacién 20701005000000S Coordinacién de Atencién Ciudadana, Periddico Oficial
“Gaceta del Gobierno”, 14 de septiembre de 2023.

DEFINICIONES:

Aviso de Privacidad: Documento fisico, electrénico o en cualquier otro formato, generado por el sujeto obligado. Debe
ponerse a disposicion para informar sobre los fines del tratamiento al que seran sometidos los datos personales en la
Coordinacion de Atencion Ciudadana. El aviso, en formato electronico, se encuentra disponible en la siguiente liga:
http://www.gem102.net/avisocac.

Canalizacion: Accion de dirigir una peticién hacia la o las dependencias y/u 6rgano autbnomo competente para su
adecuada atencion, resolucion o seguimiento.

Cédula Unica de Seguimiento Fisica: Documento generado automaticamente por el SISPEC una vez registrados los
datos de identificacion de la persona peticionaria, que contiene el folio, el Nimero de Identificacion Personal (NIP), la
pagina electronica para la consulta permanente del estado de la peticién, y el nUmero telefonico del CATGEM.

Centro de Atencion Telefénica del Estado de México (CATGEM): Unidad administrativa del Gobierno del Estado de
México encargada de atender, orientar y canalizar las peticiones ciudadanas recibidas via telefonica, a través del nimero
800 696 9696, con disponibilidad las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

Clave de Expediente: Cédigo alfanumérico asignado a cada peticion ciudadana para su clasificacion segun el conducto
por el cual fue recibida, y para facilitar su localizacion dentro del sistema de gestién documental.

Correo Electrénico: Medio institucional de recepcion y comunicacion digital que permite a la ciudadania enviar peticiones
dirigidas a la persona titular del Ejecutivo Estatal. Los correos oficiales destinados para este fin son: ac@edomex.gob.mx,
delfina.gomez@edomex.gob.mx y seguimientoac.2020@edomex.gob.mx.

Dependencia: Organo administrativo (Secretarias) encargado de auxiliar a la persona titular del Poder Ejecutivo del
Estado en la atencion, estudio, planeacion y despacho de los asuntos de su competencia, en los diversos ramos de la
Administracion Publica Estatal.

Folio: Registro numérico que emite el SISPEC para identificar la peticion, mismo que se entrega a la persona peticionaria.
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Liberacion: Accion de dirigir una peticion ciudadana, a través del Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas
(SISPEC), hacia la dependencia u 6érgano autbnomo competente, con el fin de asegurar su adecuada atencion, resolucion
0 seguimiento.

Organos Auténomos: Entidades de derecho publico, con personalidad juridica propia, tesoreria y patrimonio propios y
autonomia en su gestion, que desarrollan actividades propias de la Administraciéon Publica, tanto actividades de fomento,
prestacionales, de gestiéon de servicios publicos o de produccién de bienes de interés publico.

Persona Analista de Peticiones: Persona servidora publica encargada de revisar, registrar, canalizar y dar seguimiento
a las peticiones que ingresan a través de correo electrénico.

Peticion Ciudadana: Solicitud escrita mediante la cual la ciudadania requiere a las instancias gubernamentales un apoyo,
bien, servicio u otra cosa, para ser atendida.

Reporte: Documento generado por el SISPEC que integra y organiza las peticiones ciudadanas registradas, conforme a
la persona servidora publica responsable de su recepcion, andlisis y registro.

Responsable del Area de Atencion y Gestion de la Demanda Social: Persona servidora publica encargada de
supervisar la atencion, recepcion, revision y registro de las peticiones dirigidas a la persona titular del Ejecutivo Estatal.

Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC): Plataforma digital del Gobierno del Estado de México
destinada a la recepcién, gestién y canalizacion de las peticiones ciudadanas dirigidas a la persona titular del Ejecutivo
Estatal, conforme a la normativa aplicable.

INSUMOS:
— Peticion ciudadana realizada a la persona Titular del Ejecutivo Estatal, a través de correo electrénico.
RESULTADOS:

—  Cédula Unica de Seguimiento entregada de forma digital a la Persona Peticionaria.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS:
— Atencién a Solicitudes de Seguimiento y Respuesta a Peticiones de la Ciudadania.

- Recepcion, Concentracion y Transferencia del Archivo de la Coordinacion de Atencién Ciudadana al Area
Coordinadora de Archivo.

POLITICAS:

— Las personas menores de edad, sujetos a interdiccidn, sucesiones, quiebras y personas juridicas colectivas
deberan promover su peticién por conducto de un representante, con fundamento en lo dispuesto por el Cédigo de
Procedimientos Administrativos del Estado de México, Titulo Primero, Capitulo Il, Articulo 10.

— La persona peticionaria debera enviar sus datos personales a través de correo electrénico, con el fin de registrar
su identidad y el asunto de su peticion en el SISPEC, para su gestion y atencion por parte de las dependencias
correspondientes, conforme a lo previsto en el articulo 6, apartado A, fraccién | de la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos.

— En caso de que las peticiones no se presenten escritas en espafiol, deberdn acompafiarse de la traduccién
correspondiente. Asimismo, deberan contener la firma autdgrafa de la persona peticionaria, conforme a lo
establecido en el Codigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México, Titulo Primero, Capitulo II,
Articulos 6, 7,8y 9.

— El personal Analista de Peticiones debera liberar de manera inmediata, y sin esperar el plazo ordinario, las
peticiones que, por la naturaleza del caso, impliquen una situacion de urgencia o riesgo inminente para la
integridad, seguridad, salud, derechos o condiciones de vida de la o las personas peticionarias, especialmente
cuando se trate de personas vulnerables, casos de violencia, atencién médica, proteccién legal, entre otros y estas
deberan ser etiquetadas como urgentes.

— El personal Analista de Peticiones debera asegurar que todas las peticiones ciudadanas ingresadas a través de
correo electronico sean revisadas de forma integral, detallada y puntual, asimismo, debera verificar que cada
peticion sea canalizada correctamente a la dependencia u 6érgano autbnomo competente, a fin de garantizar una
atencion adecuada y oportuna.

— El personal Analista de Peticiones debera cuidar que toda la comunicacion escrita en el SISPEC se redacte con
cuidado, precision y brevedad, asegurando la correcta interpretacion del mensaje, asi como el uso adecuado de la
semantica y la ortografia, para evitar ambigiiedades y garantizar un entendimiento claro y efectivo.
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— Lapersona Analista de Peticiones debera informar a la persona peticionaria que, dentro de los quince dias habiles
siguientes, debera solicitar el seguimiento a su peticién a través del Centro de Atencion Telefénica del Gobierno
del Estado de México (CATGEM) o mediante la pagina web institucional:

e www.gem102.net/seguimiento.
DESARROLLO:
PROCEDIMIENTO: Recepcion de Peticiones a través de Correo Electrénico.

UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO

1. Persona Peticionaria Solicita apoyo de la persona titular del Ejecutivo Estatal, elabora peticién
ciudadana y la envia a los correos electrénicos institucionales
correspondiente.

2. Coordinacion de Atencion Recibe la peticion ciudadana via correo electrénico, la imprime, revisa que
Ciudadana/ Area de cumpla con los requisitos establecidos (datos generales, asunto claramente
Documentacion/ Analista de especificado, firma de la persona peticionaria en caso de que se anexe la
Peticiones peticion, y fecha), y determina:

¢La peticion cumple con los requisitos establecidos?
3. Coordinacion de Atencion La peticion no cumple con los requisitos establecidos.
Ciudadana/ Area de Identifica los requisitos faltantes y solicita, via correo electrénico, a la
Documentacién/ Analista de persona peticionaria que los complete.
Peticiones Resguarda peticidn ciudadana impresa.
4. Persona Peticionaria Recibe via correo electrénico la solicitud de completar requisitos, se entera,
los completa y envia nuevamente la peticion ciudadana por la misma via.
Se conecta con la actividad namero 2.

5. Coordinacion de Atencion La peticidon si cumple con los requisitos establecidos.

Ciudadana/ Area de Ingresa al Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanes (SISPEC),

Documentacion/ Analista de captura los datos de identificacién de la persona peticionaria, genera

Peticiones Cédula Unica de Seguimiento Digital emitida por el SISPEC, envia por
correo electronico a la persona peticionaria asimismo informa que sus datos
personales estan protegidos e indica que debe dar seguimiento a su
peticion ante la dependencia u érgano autbnomo competente, a través de
los medios establecidos.

6. Persona Peticionaria Recibe via correo electronico la Cédula Unica de Seguimiento Digital
emitida por el SISPEC, se entera que sus datos personales estan
protegidos y de que debe dar seguimiento a su peticion.

Se conecta con el procedimiento Atencion a Solicitudes de
Seguimiento y Respuesta a Peticiones de la Ciudadania.

7. Coordinacion de Atencion Una vez enviado el correo electronico a la persona peticionaria, digitaliza la
Ciudadana/ Area de peticion ciudadana, ingresa al SISPEC, identifica el folio, adjunta peticion
Documentacion/ Analista de digitalizada, ajusta redaccion de la peticion de manera concisa, cuidando la
Peticiones sintaxis, canaliza la peticion y la libera a la o las dependencias u 6rganos

autébnomos competentes, continta con la jornada laboral.
Resguarda peticion ciudadana impresa.

8. Coordinacion de Atencion Al término de la jornada laboral genera reporte de las peticiones ciudadana
Ciudadana/ Area de ingresada que emite el SISPEC y entrega a la persona responsable de
Documentacién/ Analista de Atencion y Gestion de la Demanda Social para su firma.

Peticiones

9. Coordinacion de Atencion Recibe reporte de las peticiones ciudadana emitido por el SISPEC, se
Ciudadana/ Area de Atencion entera, firma y devuelve a la persona Analista de Peticiones para su envio
y Gestion de la Demanda al Area de Archivo.

Social/ Responsable

10. Coordinacion de Atencion Recibe reporte de las peticiones ciudadana firmado, se entera y entrega al
Ciudadana/ Area de Area de Archivo.

Documentaciéon/ Analista de Se conecta con el Procedimiento Recepcion, Concentracién y
Peticiones Transferencia del Archivo de la Coordinacién de Atencion Ciudadana
al Area Coordinadora de Archivo.
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DIAGRAMACION:

PROCEDIMIENTO: RECEPCION DE PETICIONES A TRAVES DE CORREO
ELECTRONICO.

COORDINACION DE ATENCION COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ AREA DE CIUDADANA/ AREA DE ATENCION Y
PERSONA PETICIONARIA DOCUMENTACION/ ANALISTA DE GESTIONDE LA DEMANDA SOCIAL/

PETICIO NES RESPONSABLE
INICIO

SOLICITA APOYO DE LA PERSONA
TITULAR DEL EJECUTIVO ESTATAL,
ELABORA PETICION CIUD ADANA Y LA
ENVIA .

RECIBE LA PETICION, LA IMPRIME,
REVISA Y DETERMIN A

(CUMPLE CON LOS
REQUISITOS
EST ABLECIDOS?

LOS IDENTIFICA, CONTACTA Y
SOLICITA PROPORCIONA REQUISITOS
FALTANTES,

INGRESA AL SISPEC, CAPTURA DA TOS
DE IDENTIFICACION DE LA PERSONA
PETICIONA RIA,  GENERA CEDU LA
DIGITAL EMITIDA POR EL SISPEC,
ENVIA, ASIMISMO INFORMA QUE SUS
DATOS PERSONALES ESTAN
PRO TEGIDOS E INDICA QUE D EBE DA R
SEGUIMIENTO A SUPETICION .

Q

i}

RECIBE CEDULA EMITIDA POR EL
SISPEC, SE ENTERA QUE SUS DATOS
PERSONALES ESTAN PROTEGIDOS Y

DE QUE D EBE DA R SEGUIMIENTO A SU

RECIBE LA SOLICITUD, SE ENTERA,
COMPLETA REQUISITOS Y ENVIA
NUEVAMENTE LA PETICION .

PETICION. UNA VEZ ENVIADO, DIGITALIZA LA
PETICION, INGRESA AL SISPEC,
IDEN TIFICA FOLIO, ADJUNTA

CANALIZA Y LIBERA, CONTINUA CON
LA JORNADA. RESGUARDA PETICION
CIUDADANA IMPRESA.

SE CONECTA CON EL PROCEDIMIENTO
ATENCION A SOLICITUDES  DE
SEGUIMIENTO Y  RESPUESTA A
PETICIO NES DE L A ClUDAD ANIA.

| PETICION, AJUSTA REDACCION, LA

=—

AL TERMINO DE LA JORNADA
GENERA REPORTE DE PETICIONES
INGRESADA QUE EMITE EL SISPEC Y
ENTREGA PARA SUFIRMA.

SE EN TERA, FIRMA Y DEVUEL VE PARA

RECIBE REPORTE DE LAS PETICIONES,
SU ENVIO AL AREA DE A RCH IVO.

|

BOLETAS DE REGISTRO, SE ENTERA Y
ENTREGA AL AREA DE ARCHINO

y

SE CONECTA CON EL PROCEDIMIENTO
RECEFCION,  CON CEN TRA CION v

|RECIBE REPORTE FIRMADO, CON

CIUDADA NA AL AREA CO ORD INA DORA
DE A RCHIVO

N —

FIN

FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

—  Cédula Unica de Seguimiento.

El formato no se incluye en el presente procedimiento, debido a que forma parte del Sistema de Seguimiento de Peticiones
Ciudadanas (SISPEC).
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PROCEDIMIENTO:

Liberacion de Peticiones Ciudadanas a través del Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC) para su
atencion, por las Dependencias del Gobierno y Organos Auténomos del Estado de México.

OBJETIVO:

Asegurar la correcta derivacion y atencion de las peticiones ciudadanas por parte de las dependencias del gobierno y/u
organos autonomos del Estado de México, a fin de garantizar respuestas oportunas, transparentes y de calidad, mediante
su liberacion a través del Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC).

REFERENCIAS:

— Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Titulo Primero, Capitulo |, Articulo 6, Apartado A fracciones
Il'y V; Articulos 8. Diario Oficial de la Federacion, 5 de febrero de 1917, reformas y adiciones.

— Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de México, Titulo Segundo, Articulo 5, fraccion Il. Periédico Oficial
“Gaceta del Gobierno” 10, 14 y 17 de noviembre de 1917, reformas y adiciones.

— Ley de Proteccién de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado de México y Municipios.
Titulo Primero, Capitulo Primero, Articulo 4, fraccién |, XLIl y XLIII. Titulo Segundo, Capitulo Primero, Articulo 22,
Capitulo Tercero, Articulos 35 y 37. Perioddico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 30 de mayo de 2017.

— Cddigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México, Titulo Primer, Capitulo Segundo, Articulos 9y
12, Titulo Segundo, Capitulo Primero, Articulo 111, Capitulo Segundo, Seccion Segunda, Articulo 127, Seccion
Tercera, Articulo 135. Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 07 de febrero de 1997, reformas y adiciones.

— Manual de Organizacién de la Unidad de Apoyo a la Administracion General, Apartado VII Objetivo y Funciones
por Unidad Administrativa, codificacion 20701005000000S Coordinacién de Atencién Ciudadana, Periddico Oficial
“Gaceta del Gobierno”, 14 de septiembre de 2023.

DEFINICIONES:

Dependencia: Organo administrativo (Secretarias) encargado de auxiliar a la persona titular del Poder Ejecutivo del
Estado en la atencion, estudio, planeacion y despacho de los asuntos de su competencia, en los diversos ramos de la
Administracion Publica Estatal.

Folio: Registro numérico que emite el SISPEC para identificar la peticion, mismo que se entrega a la persona peticionaria.

Liberacion: Accidn de dirigir una peticién ciudadana, hacia la dependencia u 6rgano autbnomo competente, con el fin de
asegurar su adecuada atencion, resolucién o seguimiento.

Organos Auténomos: Entidades de derecho publico, con personalidad juridica propia, tesoreria y patrimonio propios y
autonomia en su gestién, que desarrollan actividades propias de la Administracion Pulblica, tanto actividades de fomento,
prestacionales, de gestion de servicios publicos o de produccién de bienes de interés publico.

Peticion Ciudadana: Solicitud verbal o escrita mediante la cual la ciudadania requiere a las instancias gubernamentales
un apoyo, bien, servicio u otra cosa, para ser atendida.

Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC): Plataforma digital del Gobierno del Estado de México
destinada a la recepcién, gestién y canalizacion de las peticiones ciudadanas dirigidas a la persona titular del Ejecutivo
Estatal, conforme a la normativa aplicable.
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INSUMOS:

— Peticion Ciudadana recibida y digitalizada.

RESULTADOS:

— Peticion Ciudadana liberada a través del SISPEC a la o las dependencias de gobierno y/o a los érganos auténomos
del Estado de México competentes para su atencion.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS:
— Recepcion de Peticiones en el Area de Ventanilla.

— Atencién a Solicitudes de Seguimiento y Respuesta a Peticiones de la Ciudadania.

POLITICAS:

— Las personas servidoras publicas de la Coordinacion de Atencion Ciudadana respetaran en todo momento el
ejercicio del derecho de peticidn, siempre que este se formule por escrito, de manera pacifica y respetuosa,
conforme a lo dispuesto en el articulo 8° de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

— Laentrega de los datos personales por la persona peticionaria seré obligatoria con el fin de registrar a la ciudadania
y el asunto de referencia de su peticiéon en el SISPEC, para gestionar y atender a través de las dependencias, y
demas previstos en el articulo 6 apartado A, fraccion | de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

— El personal Analista de Liberacion de la Coordinacion de Atencién Ciudadana debera liberar, en un plazo no mayor
a dos dias habiles contados a partir de su recepcion, las peticiones ciudadanas que deban ser remitidas a las
dependencias del gobierno u érganos autbnomos competentes para su atencion.

— El personal Analista de Liberacién de la Coordinacion de Atencion Ciudadana debera liberar de manera inmediata,
y sin esperar el plazo ordinario, las peticiones que, por la naturaleza del caso, impliquen una situacién de urgencia
0 riesgo inminente para la integridad, seguridad, salud, derechos o condiciones de vida de la o las personas
peticionarias, especialmente cuando se trate de personas vulnerables, casos de violencia, atencion médica,
proteccion legal, entre otros y estas deberan ser etiquetadas como urgentes.

— El personal Analista de Liberacion de la Coordinacion de Atencion Ciudadana debera garantizar que todas las
peticiones ciudadanas presentadas sean revisadas de manera integral, exhaustiva y oportuna, asegurando que
ningln punto quede sin atencion, andlisis y remision a las dependencias del gobierno u 6rganos autonomos
competentes para su atencion.

— Las personas servidoras publicas de la Coordinacion de Atencion Ciudadana que redacten comunicaciones en el
SISPEC deberan cuidar que los mensajes se elaboren con precision, brevedad y correccion gramatical,
asegurando una adecuada interpretacion, el uso correcto de la semantica y ortografia, y evitando ambigliedades
que dificulten la comprension clara y efectiva de la informacion.

— Cuando en la entidad se presente la Declaracion de Estado de Emergencia o Contingencia provocada por
fendmenos perturbadores de origen natural, antropogénicos y sanitarios, la Coordinacion de Atencion Ciudadana,
acatara y se regira por las medidas establecidas por las autoridades estatales y federales competentes; con el fin
de salvaguardar la integridad fisica de las servidoras y servidores publicos y de las personas que concurren a ella,
asi como de proteger las instalaciones, bienes e informacion vital, ante la ocurrencia de un riesgo, emergencia,
siniestro o desastre.

DESARROLLO:

PROCEDIMIENTO: Liberacion de Peticiones Ciudadanas a través del Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas
(SISPEC) para su atencion, por las Dependencias del Gobierno y Organos Auténomos del Estado de México.
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UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO

1. Coordinacion de Atencion Viene del procedimiento Recepcién de Peticiones en el Area de

Ciudadana/ Persona Ventanilla.

Responsable del Area de

Liberacion Ingresa al Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC),
identifica las peticiones por liberar y con base en estas, instruye a la
persona Analista de Liberacion las analice, redacte y libere a las
dependencias de gobierno y/o a los 6rganos auténomos del Estado de
México competentes para su atencion.

2. Coordinacion de Atencion Se entera de la instruccion, ingresa al SISPEC, identifica las peticiones por
Ciudadana/ Persona Analista liberar, revisa que estén digitalizadas y determina:
de Liberacion

¢La peticion estan digitalizadas?
3. Coordinacion de Atencion La peticion no esté digitalizada.
Ciudadana/ Persona Analista .
de Liberacion Comunica a la persona Responsable del Area de Liberacion que las
peticiones no estan digitalizadas y proporciona folio.

4. Coordinacion de Atencion Se entera que la peticibn no estd digitalizada y del folio, contacta via
Ciudadana/ Persona telefonica a la persona encargada del Area de Ventanilla, le comunica que
Responsable del Area de la peticidn no esta digitalizada, proporciona folio y solicita digitalice peticién.
Liberacion

5. Coordinacion de Atencion Recibe llamada telefénica, se entera del folio de la peticiéon y de que esta
Ciudadana/ Persona no esta digitalizada, termina llamada, ingresa al SISPEC y procede a
Encargada del Area de digitalizar la peticion.

Ventanilla

6. Coordinacion de Atencion Una vez digitalizada la peticién, contacta via telefonica a la persona
Ciudadana/ Persona responsable del Area de Liberacion y comunica que la peticion ha sido
Encargada del Area de digitalizada.

Ventanilla

7. Coordinacion de Atencion Recibe llamada telefénica, se entera que la peticion ya esta digitalizada,
Ciudadana/ Persona termina llamada, comunica a la persona Analista de Liberacion que la
Responsable del Area de peticién ya esta digitalizada y que puede continuar.

Liberacion
8. Coordinacion de Atencion Ingresa al Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC),
Ciudadana/ Persona Analista identifica la peticion y, con base en el apoyo solicitado realiza correccién de
de Liberacién estilo en la redaccidn de la peticién, selecciona la o las dependencias de
gobierno y/u 6rganos auténomos del Estado de México competentes para
su atencion y libera la peticion.
Se conecta con el procedimiento Atencion a Solicitudes de
Seguimiento y Respuesta a Peticiones de la Ciudadania.
9. Coordinacion de Atencion La peticion si esta digitalizada.

Ciudadana/ Persona Analista

de Liberacion Con base en el apoyo solicitado realiza correccion de estilo en la redaccion
de la peticion, selecciona la o las dependencias de gobierno y/u érganos
autonomos del Estado de México competentes para su atencion y libera la
peticion.
Se conecta con el procedimiento Atencion a Solicitudes de
Seguimiento y Respuesta a Peticiones de la Ciudadania.
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DIAGRAMACION:

PROCEDIMIENTO: LIBERACION DE PETICIONES CIUDADANAS A TRAVES DEL
SISTEMA DE SEGUIMIENTO DE PETICIONES CIUDADANAS (SISPEC) PARA SU

ATENCION, POR

LAS DEPENDENCIAS DEL

AUTONOMOS DEL ESTADO DE MEXICO.

GOBIERNO Y

ORGANOS

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ PERSO NA
RESPONSABLE DEL AREA DE
LIBERACION

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ PERSONA ANALISTA DE
LIBERACION

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ PERSONA ENCARGADA
DEL AREA DE VENTANILLA

INICIO

VIEN E PRO CEDIMIENTO
RECEFCI ON DE PETICIONES EN B A REA
DE VENTAN ILLA

INGRESA AL SISPEC, IDENTIFICA LA'S
PETICIONES POR LIBERAR Y CON
BASE EN ESTAS, INSTRUYE LAS
ANALICE, REDACTE Y LIBERE A LAS
DEPENDENCIAS Y/O A LOS ORGANO S
AUTONOMOS COMPETENTES PARA SU
ATENCION .

- 2

4 )

INGRESA AL
LAS PETICIONES

SISPEC,
POR

SE ENTERA,
IDEN TIFICA

LIBERAR Y DETERMINA

(LA PETICION ESTA
DIGITALIZADA?

[comMUNICA QUE LA PETICON NO

SE ENTERA QUE LA PETICION NO
ESTA DIGITA LIZADA Y DEL FoOLIO,
COMUNICA ESTA
DIGITALIZADA, PROPORCIONA FOLIO
Y SOLICITA LA DIGITALICE.

FOLIO.

] |ESTA DIGITALIZADA Y PRO PO RCIONA

- 5

RECIBE, SE ENTERA DEL FOLIO Y DE
QUE NO ESTA DIGITA LIZAD A,
TERMINA LLAMADA, INGRESA AL
SISPEC Y PROCEDE A DIGITALIZARLA.

1 —

[ UNA VEZ DIGITALIZADA LA PETICION,

7 -

RECIBE, SE EN TERA QUE LA PETICION
YA ESTA DIGITALIZADA, SE
COMUNICA E INDICA QUE PUEDE
CON TINUAR

€ (8 )

INGRESA AL SISPEC, IDENTIFICA LA
PETICION Y, CON BASE EN EL APOYO
SOLICITADO REALIZA CORRECCION
DE ESTILO, SELECCIONA LA O LAS
DEPENDENCIAS Y/iu ORGANOS
AUTONOMOS COMPETENTES PARA SU
ATENCION Y LIBERAPETICION

v

SE_CONECTA CON EL PROCEDMIENTO
SouCITUDES

RespoesTA A
PET CIONES DE LA CI UDAD ANIA

CON BASE EN EL APOYO SOLICITAD O
REALIZA CORRECCION DE ESTILO,
SELECCIO NA LA o LAS
DEPENDENCIAS Y/ u ORGANOS
AUTONOMOS COMPETENTES PARA SU
ATENCION Y LA LIBERA

SE CONECTA CON EL PROGEDIMIENTO
ATENCI ON SOLICITUDES

SEG UIMIENTO ResboEsTa A
PET CIONES DE LA ClUDAD ANi A

FIN

CONTACTA Y COMUNICA QUE HA
SIDO DIGITAL IZADA .

FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

— No aplica.
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Pagina:

PROCEDIMIENTO:
Validacion de Respuestas a Peticiones Ciudadanas.
OBJETIVO:

Garantizar que las dependencias estatales y 6rganos auténomos emitan, registren y documenten en el SISPEC las
respuestas a las peticiones ciudadanas canalizadas, dirigidas a la persona titular del Ejecutivo Estatal, con el fin de
informar oportunamente a las personas peticionarias sobre la atencion otorgada, mediante la Validacién de Respuestas
a Peticiones Ciudadanas.

REFERENCIAS:

— Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Titulo Primero, Capitulo I, Articulo 8. Diario Oficial de la
Federacion, 5 de febrero de 1917, reformas y adiciones.

—  Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de México, Titulo Segundo, Articulo 5, fraccién Il. Periddico Oficial
“Gaceta del Gobierno” 10, 14 y 17 de noviembre de 1917, reformas y adiciones.

— Ley Orgénica de la Administracion Publica del Estado de México. Capitulo Primero, Articulos 4, Capitulo Tercero,
Articulo 23. Periodico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 11 de septiembre 2023 y reformas.

— Ley de Protecciéon de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado de México y Municipios.
Titulo Primero, Capitulo Primero, Articulo 4, fraccion |, XLII'y XLIII. Titulo Segundo, Capitulo Primero, Articulos 20
y 22, Capitulo Tercero, Articulos 35 y 37. Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 30 de mayo de 2017.

— Cddigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México, Titulo Segundo, Capitulo Segundo, Seccién
Tercera, Articulo 135. Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 07 de febrero de 1997, reformas y adiciones.

— Manual de Organizacion de la Unidad de Apoyo a la Administracion General, Apartado VII Objetivo y Funciones
por Unidad Administrativa, codificacion 20701005000000S Coordinacién de Atencion Ciudadana, Periddico Oficial
“Gaceta del Gobierno”, 14 de septiembre de 2023.

DEFINICIONES:

Canalizacién: Accion de dirigir una peticion hacia la o las dependencias y/u 6rganos autbnomos competentes para su
adecuada atencion, resolucién o seguimiento.

Catalogo de Rechazados: Apartado del SISPEC que contiene las opciones disponibles para seleccionar al momento de
rechazar un seguimiento, estas incluyen, entre otras: calificacion errénea, mala redaccion, faltas de ortografia, uso
incorrecto de mayusculas y minUsculas, oficio digitalizado que no coincide con la respuesta, soporte documental
incompleto, respuesta digitalizada ilegible y duplicidad de informacion.

Criterios de Calificacion: Conjunto de parametros que determinan la aceptacion o el rechazo de la respuesta emitida
por la Dependencia u Organo Auténomo.

Dependencia: Organo administrativo (Secretarias) encargado de auxiliar a la persona titular del Poder Ejecutivo del
Estado en la atencién, estudio, planeacion y despacho de los asuntos de su competencia, en los diversos ramos de la
Administracién Publica Estatal.

Enlace: Persona servidora publica asignada por la dependencia estatal u 6rgano auténomo, responsable de recibir y
turnar internamente las peticiones; ademas, informa a la ciudadania sobre la resolucién de los planteamientos ingresados
a través del SISPEC. Actlia como punto de contacto entre la dependencia y la Coordinacion, asegurando una respuesta
oportuna y adecuada a las peticiones ciudadanas.

Estatus: Situacion en la que se encuentra la peticion ciudadana.
Folio: Registro numérico que emite el SISPEC para identificar la peticion, mismo que se entrega a la persona peticionaria.

Organos Auténomos: Entidades de derecho publico, con personalidad juridica propia, tesoreria y patrimonio propios y
autonomia en su gestion, que desarrollan actividades propias de la Administracion Publica, tanto actividades de fomento,
prestacionales, de gestion de servicios publicos o de produccion de bienes de interés publico.
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Peticion Ciudadana: Solicitud escrita mediante la cual la ciudadania requiere a las instancias gubernamentales un apoyo,
bien, servicio u otra cosa, para ser atendida.

Persona Analista de Seguimiento: Persona servidora publica adscrita a la Coordinacion de Atencion Ciudadana,
responsable de llevar a cabo las acciones de seguimiento y validacion de las respuestas emitidas.

Persona Encargada del Area de Seguimiento: Persona servidora publica adscrita a la Coordinacion de Atencion
Ciudadana, responsable de supervisar la validacion del seguimiento y de las respuestas emitidas por las dependencias
estatales.

Persona Responsable de Atencién y Gestion de la Demanda Social: Persona servidora publica encargada de
supervisar y validar la liberacion de las peticiones dirigidas a las dependencias competentes, responsables de emitir la
respuesta correspondiente.

Respuesta: Pronunciamiento formal emitido por la dependencia u érgano auténomo estatal competente, en atencion a
una peticién ciudadana dirigida a la persona titular del Ejecutivo Estatal, mediante el cual se da contestacion a lo solicitado
por la persona peticionaria, con base en el marco normativo aplicable, dicha respuesta debe ser fundada, motivada y
emitida por escrito, ya sea en formato fisico o digital.

Seguimiento: Conjunto de acciones realizadas para dar atencion y respuesta a las peticiones ciudadanas dirigidas a la
persona titular del Ejecutivo Estatal, a través de las dependencias u 6rganos autonomos responsables, previamente
registradas en el Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC).

Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC): Plataforma digital del Gobierno del Estado de México
destinada a la recepcion, gestion y canalizacion de las peticiones ciudadanas dirigidas a la persona titular del Ejecutivo
Estatal, conforme a la normativa aplicable.

Soporte documental: Documento oficial en formato digital, elaborado y cargado por las dependencias estatales u
drganos auténomos como evidencia de la atencion y respuesta otorgadas a una peticion ciudadana dirigida a la persona
titular del Poder Ejecutivo del Estado, y registrado en el SISPEC.

Supervisién Coordinacidon de Atencion Ciudadana CAC: Conjunto de actividades realizadas por la persona Analista
de Seguimiento mediante el cual se registra el motivo del rechazo de una respuesta emitida por la dependencia estatal u
d6rgano autbnomo, quedando asentado en la Ficha Técnica de Supervisién, ademdas, permite agregar anotaciones
relacionadas con solicitudes de informacién sobre el estado de las peticiones ciudadanas.

Supervision Ficha Técnica de Supervisiéon F.T.S.: Apartado del SISPEC donde se realiza la supervision de los asuntos
rechazados por la persona Analista de Seguimiento, asi como de las solicitudes de informacion hechas por los
peticionarios respecto al estado de sus peticiones.

Texto de seguimiento: Descripcion breve y concreta de la atencion y respuesta emitida por la dependencia u 6rgano
auténomo en relacion con la peticién ciudadana. Esta informacion es accesible para la persona peticionaria a través de la
plataforma web, una vez validado el seguimiento en el SISPEC.

Validacion: Accion realizada por la persona Analista de Seguimiento al revisar el seguimiento o la respuesta
proporcionada por la dependencia u érgano auténomo en relacion con las peticiones ciudadanas.

Validacion del Seguimiento: Aceptacion del texto y de la documentacion por parte de la persona Analista de
Seguimiento, correspondiente a la respuesta emitida por la dependencia u 6rgano auténomo a las peticiones ciudadanas
dirigidas a la persona Titular del Ejecutivo Estatal.

INSUMOS:
— Peticion ciudadana.
— Folio de SISPEC.
— Nombre de la persona peticionaria.

- Respuesta escrita y documentacién digitalizada en el SISPEC por parte de las Dependencias u Organos
Auténomos.

RESULTADOQOS:

— Respuesta validada que da atencion formal a las peticiones ciudadanas dirigidas a la persona Titular del Ejecutivo
Estatal, mediante el SISPEC.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS:

— Atencién a Solicitudes de Audiencias Ciudadanas Presenciales y Telefénicas.
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— Recepcion de Peticiones en el Area de Ventanilla.
— Atencién ltinerante a la Ciudadania.

— Recepcion de Peticiones Ciudadanas a través del Portal Ciudadano del Gobierno del Estado de México “Escribe a
la Gobernadora” y del Centro de Atencion Telefonica del Gobierno del Estado de México (CATGEM).

— Recepcién de Peticiones a través de Correo Electronico.

- Liberacion de Peticiones Ciudadanas a través del Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC)
para su atencion, por las Dependencias del Gobierno y Organos Auténomos del Estado de México.

— Realizacién de Reuniones de Trabajo con Dependencias.
— Atencion a Solicitudes de Seguimiento y Respuesta a Peticiones de la Ciudadania.
POLITICAS:

— Las peticiones que los particulares hagan a las autoridades del Poder Ejecutivo del Estado, con funciones de
autoridad, de caracter estatal, deberan ser resueltas en forma escrita y notificada, dentro de un plazo que no exceda
de quince dias habiles posteriores a la fecha de su presentacion.

— El texto de seguimiento y la respuesta a la peticion ciudadana debera emitirse por escrito y dirigirse a la persona
peticionaria. La atencién debera brindarse de forma oportuna y conforme a los requisitos establecidos en tiempo y
forma.

— La persona Analista de Seguimiento deberd verificar que la persona peticionaria haya sido notificada por escrito,
de forma personal o via correo electrénico, sobre la atencion a su peticion. En caso de que este requisito no se
cumpla, debera rechazar la respuesta emitida por la dependencia u érgano autonomo responsable, a fin de que se
realicen las correcciones correspondientes.

— Larespuesta a la peticion ciudadana debera ser clara, redactada con sintaxis correcta, sin errores ortograficos y
coherente con su contenido, a fin de que pueda ser validada.

— Larespuesta a la peticion ciudadana, emitida por las dependencias estatales u 6rganos autbnomos y registrada en
el SISPEC, debera atender cada uno de los planteamientos realizados por la persona peticionaria en su peticion;
de no hacerlo, no se podra concluir el asunto.

— Cuando en la entidad se presente la Declaracién de Estado de Emergencia o Contingencia provocada por
fendmenos naturales, antropogénicos o sanitarios, la Coordinacion de Atencion Ciudadana acatara y se regira por
las medidas establecidas por las autoridades competentes; con el fin salvaguardar la integridad fisica de las
personas servidora publicos y de las personas que concurran a ella, asi como proteger las instalaciones, bienes e
informacién vital.

DESARROLLO:
PROCEDIMIENTO: Validacion de Respuestas a Peticiones Ciudadanas.

UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO
1. Dependencia u  Organo Viene del procedimiento Liberacion de Peticiones Ciudadanas a través del
Auténomo/Enlaces Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC) para su
atencion, por las Dependencias del Gobierno y Organos Auténomos del
Estado de México.
Recibe peticion ciudadana de la Coordinacion de Atencion Ciudadana y
turna a la persona ejecutora responsable de dar atencién y respuesta a
través del SISPEC.
2. Dependencia u  Organo Recibe via SISPEC peticion, se entera, ingresa el seguimiento y/o
Auténomo/Ejecutor respuesta a las peticiones y envia a la persona Enlace, mediante SISPEC.
3. Dependencia u  Organo Recibe via SISPEC seguimiento y/o respuesta concluyente, se entera y
Autonomo/Enlaces envia a la persona Analista de Seguimiento de la Coordinacion de Atencion
Ciudadana mediante SISPEC para su validacion.
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UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO
4, Coordinacion de Atencion Ingresa al SISPEC en el apartado de “Seguimiento sin Revision”, visualiza
Ciudadana/Area de la grafica de las dependencias que han realizado un seguimiento; da clic en
Seguimiento/ Analista de la barra de la dependencia que corresponde y visualiza los folios a validar,
Seguimiento en la columna de “Oficio” revisa y determina:
¢Existe documento digitalizado?
5. Coordinacion de Atencion No existe documento digitalizado.
Ciudadana/Area de W . R . .
Seguimiento/ Analista de En la columna de “Seguimiento” da clic en la fecha que aparece sin la
Seguimiento primera paloma, que corresponde a la Coordinacion de Atencion
Ciudadana, visualiza la pagina “Datos del Asunto” y “Detalles del
Seguimiento”, se entera del texto del “Detalle de Seguimiento” y visualiza
en estatus la leyenda “en proceso”, por no contar con un documento
digitalizado; revisa que esté dirigido a la persona peticionaria, la ortografia,
redaccion del documento y determina:
¢Esté dirigido a la persona peticionaria, la ortografia, redaccién es
correcta?
6. Coordinacién de Atencion No esta dirigido a la persona peticionaria, la ortografia, redacciéon es
Ciudadana/Area de correcta.
Seguimiento/ Analista de . o~ g . " . . .
Seguimiento En la seccion de “Calificar Seguimiento” da clic en rechazar, elige el motivo
y da clic en guardar, realiza bisqueda del motivo por el cual se rechaza la
respuesta y determina:
¢ Se encuentra el motivo de rechazo en el listado?
7. Coordinacion de Atencion No se encuentra el motivo de rechazo en el listado.
Ciudadana/Area de . . . . , . .
Seguimiento/ Analista  de Da clic en rechazar, elige: “Requiere Revisar Ficha Técnica de Supervision
Seguimiento (F.T.S.)", da clic en guardar, en la seccion de “Supervision” en el apartado
“Nuevo Registro de Supervisién”, se posiciona en el area de “Nota de
Supervisién”; registra el texto del motivo de rechazo y da clic en guardar,
envia a la dependencia y espera realice las modificaciones.
Se conecta con la actividad namero 13.
8. Coordinacion de Atencion Si se encuentra el motivo de rechazo en el listado.
Ciudadana/Area de . . .
Seguimiento/ Analista de Selecciona rechazar, elige el motivo de rechazo en la barra desplegable;
Seguimiento da clic en guardar, envia a la dependencia y espera realice las
modificaciones.
Se conecta con la actividad namero 13.
9. Coordinacion de Atencion Viene de la actividad niumero 5.
Ciudadana/Area de p PR - . . L.
Seguimiento/ Analista de Si esta dirigido a la persona peticionaria, la ortografia y redaccion es
Seguimiento correcta.
Ingresa a la seccién de “Calificar Seguimiento”, da clic en aceptar, guardar
y espera a recibir la respuesta concluyente por parte de la persona enlace
de la dependencia.
Se conecta con la actividad namero 15.
10. Coordinacion de Atencion Viene de la actividad numero 4.
Ciudadana/Area de .. R
Seguimiento/ Analista  de Si existe documento digitalizado.
Seguimiento En la columna de “Seguimiento”; da clic en la fecha que aparece sin la
primera paloma, que corresponde a la Coordinacion de Atencion
Ciudadana, da clic en el documento digitalizado en el SISPEC, ubicado en
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UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD

PUESTO
la columna derecha de “Seguimiento del Asunto”; visualiza el documento
de respuesta a la persona peticionaria, se entera del texto y verifica que
coincida con los “Datos del Asunto”, “Detalles de Seguimiento” y folio
canalizado; revisa y califica el seguimiento. Cierra la pagina del oficio de
respuesta y determina:
¢Es congruente la respuesta con el asunto y seguimiento?

11. Coordinacion de Atencion Si es congruente la respuesta con el asunto y seguimiento.
Ciudadana/Area de B . R . .

Seguimiento/ Analista de En el recuadro “Calificar Seguimiento”, selecciona el icono de aceptar y da
Seguimiento clic en guardar concluyendo el asunto.

12. Coordinacion de Atencion No es congruente larespuesta con el asunto y seguimiento.
Ciudadana/Area de - - .

Seguimiento/ Analista  de En el recuadro de “Calificar Seguimiento” da clic en rechazar, busca el
Seguimiento motivo por el que se rechaza la respuesta, lo elige y da clic en guardar,
envia a la dependencia y espera realice las modificaciones.

13. Dependencia u  Organo Viene de la actividad niumero 7y 8.

Autonomo/Ejecutor . . . - -

d Recibe via SISPEC de la persona Analista de Seguimiento, el seguimiento
rechazado, se entera, realiza las correcciones o modificaciones
correspondientes y envia a la persona Enlace a través del SISPEC.

14. Dependencia u  Organo Recibe las modificaciones a la respuesta de la peticién ciudadana, se
Auténomo/Enlace entera, califica y envia a la persona Analista de Seguimiento a través del

SISPEC.

15. Coordinacién de Atencion Viene de la actividad numero 9.

Ciudadana/Area de . - . .

Seguimiento/ Analista  de Recibe seguimiento corregido o respuesta congruente, se entera, valida las

Seguimiento correcciones y modificaciones correspondientes o la respuesta concluyente
enviada por el Enlace de la dependencia a través del SISPEC e Informa a
la persona Encargada del Area de Seguimiento para su validacion.

16. Coordinacion de Atencion Se entera, valida el seguimiento de las respuestas a las peticiones
Ciudadana/Area de ciudadanas emitidas por las dependencias del Gobierno del Estado de
Seguimiento/ Persona México, e instruye a la persona Analista de Seguimiento elabore reporte de
Encargada actividades de la validacion de respuestas a peticiones ciudadanas emitidas

por las dependencias del Gobierno del Estado de México a través del
SISPEC.

17. Coordinacion de Atencion Se entera, elabora reporte de actividades de la validacion de respuestas a
Ciudadana/Area de peticiones ciudadanas emitidas por las dependencias del Gobierno del
Seguimiento/ Analista de Estado de México a traves del SISPEC y lo entrega a la persona Encargada
Seguimiento del Area de Seguimiento.

18. Coordinacion de Atencion Recibe reporte de actividades de la validacion de respuestas a peticiones
Ciudadana/Area de ciudadanas emitidas por las dependencias del Gobierno del Estado de
Seguimiento/ Persona México a través del SISPEC, se entera y lo entrega a la persona
Encargada responsable del Area de Atencion y Gestion de la Demanda Social para su

resguardo.

19. Coordinacién de Atencion Recibe reporte de actividades de la validacion de respuestas a peticiones
Ciudadana/ Area de Atencion ciudadanas emitidas por las dependencias del Gobierno del Estado de
y Gestion a la Demanda México a través del SISPEC, se entera y lo archiva.

Social/Responsable
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DIAGRAMACION:

PROCEDIMIENTO: VALIDACION DE RESPUESTAS A PETICIONES CIUDADANAS.

COORDINACION DE ATENCION COORDINACION DE ATENCION COORDINACION DE ATENCION
5 . p p CIUDADANA/ AREA DE ATENCION Y
DEPENDENCIA U ORGANO DEPENDENCIA U ORGANO CIUDADANA/AREA DE SEGUIMIENTO/ | CIUDADANA/AREA DE SEGUIMIENTO/

AUTONOMO/ENLACES AUTONOMO/EJECUTOR

GESTIONA LA DEMANDA SOCIAL/
ANALISTA DE SEGUIMIENTO PERSONA ENCARGADA
INICIO

RESPONSABLE
SE CONECTA CON EL PROCEDIMIENTO
ATENCION A SOUCITUDES  DE
SEGUMIENTO Y  RESPUESTA A
PETICIONES DE LA CIUDAD ANIA.

RECIBE PETICION Y TURNA PARA SU
ATENCION Y RESPUESTA A TRAVES o 2
DEL SISPEC.

RECIBE PETICION, SE ENTERA,
3 )g INGRESA EL  SEGUMENTO Y/O
o~ RESPUESTA Y ENVIA

RECIBE SEGUIMIEN TO Y/ O RESPUESTA
CONCLUYENTE, SE ENTERA Y ENVIA : 4
PARA SU VALIDACION.

INGRESA AL "SEGUMIENTO  SIN
REVISION", VISUALIZA LA GRAFICA,
DA CLIC, VISUALIZA LOS FOLIOS A
VALIDAR Y DETERMINA

¢EXISTE DOCUMENTO
DIGITALIZADO?

EN "SEGUIMIEN TO" DA CLIC EN FECHA
QUE APARECE SIN PRIMERA PALOMA,
VISUALIZA "DATOS DEL ASUNTO" Y
"DETALLES DEL SEGUIMIENTO", SE
ENTERA DEL TEXTO DEL DETALLE Y
VISUALIZA EN ESTATUS LA LEYEN DA
"EN PROCESO", POR NO CONTARCON
UN  DOCUMENTO  DIGITALIZADO;
REVISA Y DETERMIN A

(ESTA DIRIGIDO
A LA FERSONA PETICIONARIA
LA ORTOGRAFIA Y
REDACCION

S CORRECTAZ

EN "CALIFICAR SEGUIMIEENTO" DA
CLIC EN RECHAZAR, ELIGE MOTNO Y
DA CLIC EN GUARDAR, REALIZA
BUSQUEDA Y DETERMINA

¢SE ENCUENTRA EL MOTIV O
DE RECHAZO EN EL LISTADO?

DA CLIC "RECHAZAR'6" ELIGE:
"REQUIERE REVISAR F.TS", DA CLIC
GUARDAR, EN "SUPERVISION" EN
APARTADO "NUEVO REGISTRO DE
SUPERVISION", EN "NOTA DE
SUPERVISION"; REGISTRA EL MOTIVO
DE RECHAZO Y GUARDA, ENVIA Y
ESPERA REALICE MODIFICACIONES.

G
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PROCEDIMIENTO: VALIDACION DE RESPUESTAS A PETICIONES CIUDADANAS.

COORDINACION DE ATENCION

. . COORDINACION DE ATENCION COORDINACION DE ATENCION i 4
A A CIUDADANA/ AREA DE ATENCION Y
DEPEN,DENC'A/U ORGANO DEPENDENCIA U ORGANO CIUDADANA/AREA DE SEGUIMIENTO/ | CIUDADANA/AREA DE SEGUIMIENTO! | "GESTION A LA DEMANDA SOGIAL/
AUTONOMO/ENLACES AUTONOMO/EJECUTOR ANALISTA DE SEGUIMIENTO PERSONA ENCARGADA

RESPONSABLE

o SE
ENCLENTR B
MOTIVO DE
RECHAZO

SELECCIONA RECHAZAR, ELIGE EL
MOTNO; DA CLIC EN GUARDAR,
ENViA Y ESPERA REALICE
MODIFICACIONES.

S ESTA
DIRI GIDO, LA

ORTOGRAFIA Y
REDACCION ES
CORRECTA.

INGRESA A SECCION DE "CALIFICAR
SEGUIMIENTO", DA CLIC EN ACEPTAR,
GUARDAR Y ESPERA A RECBIR LA
RESPUESTA CONCLUYENTE.

{
®

S EXISTE
DOCUMENTO
DIGI TAL IZADO.

EN "SEGUIMIENTO"; DA CLIC EN LA
FECHA QUE APARECE SIN PALOMA,
DA CLIC EN DOCUMENTO
DIGITALIZADO EN SISPEC, UBICADO
EN "SEGUIMIENTO DEL ASUNTO";
VISUALIZA EL DIGITAL DE RESPUESTA ,
SE ENTERA DEL TEXTO, VERIFICA Y
DETERMINA

(ES CONGRUENTE LA NO
RESPUESTA CON EL ASUNTO Y

SEGUIMIENTO?

EN “"CALIFICAR SEGUIMIENTO",
SELECCIONA ACEPTAR Y DA CLIC EN
GUARDA R CONCLUYENDO ASUNTO

1

EN  "CALIFICAR  SEGUIMIENTO"
O - RECHAZA, BUSCA EL MOTNO DE

RECHA ZO DE LA RESPUESTA, ELIGE Y
GUARDAR, ENVIA Y ESPERA REA LICE
LAS MODIFICA CIONES.

RECIBE EL SEGU IMIENTO
RECHA ZADO, SE ENTERA, REALIZA
CORRECCIONES O MODIFICACIONES Y
14 e ENVIA

-

RECIBE MOD IFICACIONES, SE EN TERA,
CALIFICA Y ENVIA.
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PROCEDIMIENTO: VALIDACION DE RESPUESTAS A PETICIONES CIUDADANAS.

DEPENDENCIA U ORGANO

DEPENDENCIA U ORGANO

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/AREA DE SEGUIMIENTO/

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/AREA DE SEGUIMIENTO/

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ AREA DE ATENCION Y
GESTIONA LA DEMANDA SOCIAL/

AUTONOMO/ENLACES AUTONOMO/EJECUTOR
ANALISTA DE SEGUIMIENTO PERSONA ENCARGADA RESPONSABLE

RECIBE SEGUIMIENTO CORREGIDO O - 16

RESPUESTA CONGRUENTE, SE gl

ENTERA, VALIDA E INFORMA PARA

VALIDACION .
SE ENTERA, VALIDA EL SEGUIMIENTO
E INSTRUYE ELABORE REPORTE DE

17 . ACTIVIDADES DE LA VALIDACION DE
- RESPUESTAS A PETICIONES,

SE ENTERA, ELABORA REPORTE DE = 18

ACTIVIDADES DE LA VALIDACION DE

RESPUESTAS Y LO ENTREGA
RECIBE REPORTE DEACTIVIDADES DE — 19
VALIDACION DE RESPUESTAS, SE Ll

ENTERA Y LO ENTREGA PARA SU
RESGUARDO

RECIBE REPORTE DE ACTVIDADES DE
VALIDACION DE RESPUESTAS, SE
ENTERAY ARCHIVA.

1

FIN

FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

— No aplica.
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Edicion: Segunda
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA Fecha: Septiembre de 2025
COORDINACION DE ATENCION CIUDADANA Cédigo: 20701005000000S/08
Pagina:

PROCEDIMIENTO:
Atencion a Solicitudes de Seguimiento y Respuesta a Peticiones de la Ciudadania.
OBJETIVO:

Garantizar que las personas peticionarias reciban informacion clara y oportuna sobre sus peticiones ciudadanas dirigidas
a la persona titular del Ejecutivo Estatal, con base en los datos registrados por la dependencia u 6rgano autbnomo
correspondiente en el Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC), mediante la atenciéon a sus
solicitudes de seguimiento y respuestas.

REFERENCIAS:

— Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Titulo Primero, Capitulo I, Articulo 8. Diario Oficial de la
Federacion, 5 de febrero de 1917, reformas y adiciones.

—  Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de México, Titulo Segundo, Articulo 5, fraccién Il. Periddico Oficial
“Gaceta del Gobierno” 10, 14 y 17 de noviembre de 1917, reformas y adiciones.

— Ley Orgénica de la Administracion Publica del Estado de México. Capitulo Primero, Articulos 4, Capitulo Tercero,
Articulo 23. Periodico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 11 de septiembre 2023 y reformas.

— Ley de Protecciéon de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado de México y Municipios.
Titulo Primero, Capitulo Primero, Articulo 4, fraccion |, XLII'y XLIII. Titulo Segundo, Capitulo Primero, Articulos 20
y 22, Capitulo Tercero, Articulos 35 y 37. Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 30 de mayo de 2017.

— Cddigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México, Titulo Segundo, Capitulo Segundo, Seccion
Tercera, Articulo 135. Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 07 de febrero de 1997, reformas y adiciones.

— Manual de Organizacion de la Unidad de Apoyo a la Administracion General, Apartado VII Objetivo y Funciones
por Unidad Administrativa, codificacion 20701005000000S Coordinacién de Atencion Ciudadana, Periddico Oficial
“Gaceta del Gobierno”, 14 de septiembre de 2023.

DEFINICIONES:

Aviso de Privacidad: Documento fisico, electrénico o en cualquier otro formato, generado por el sujeto obligado. Debe
ponerse a disposicion para informar sobre los fines del tratamiento al que serdn sometidos los datos personales en la
Coordinacion de Atencion Ciudadana. El aviso, en formato electronico, se encuentra disponible en la siguiente liga:
http://www.gem102.net/avisocac.

Boleta de Registro: Documento emitido por el SISPEC como acuse de recibo, que se entrega a la persona peticionaria
y que contiene el folio asignado a la peticion, el aviso de privacidad y la firma de consentimiento.

Cédula Unica de Seguimiento Fisica: Documento generado automaticamente por el SISPEC una vez registrados los
datos de identificacion de la persona peticionaria, que contiene el folio, el Nimero de Identificacion Personal (NIP), la
pagina electronica para la consulta permanente del estado de la peticién, y el nUmero telefonico del CATGEM.

Dependencia: Organo administrativo (Secretarias) encargado de auxiliar a la persona titular del Poder Ejecutivo del
Estado en la atencién, estudio, planeacion y despacho de los asuntos de su competencia, en los diversos ramos de la
Administracion Publica Estatal.

Folio: Registro numérico que emite el SISPEC para identificar la peticion, mismo que se entrega a la persona peticionaria.

Organos Auténomos: Entidades de derecho publico, con personalidad juridica propia, tesoreria y patrimonio propios y
autonomia en su gestién, que desarrollan actividades propias de la Administracion Publica, tanto actividades de fomento,
prestacionales, de gestion de servicios publicos o de produccion de bienes de interés publico.

Peticion Ciudadana: Solicitud escrita mediante la cual la ciudadania requiere a las instancias gubernamentales un apoyo,
bien, servicio u otra cosa, para ser atendida.

Persona Analista de Seguimiento: Persona servidora publica adscrita a la Coordinacion de Atencion Ciudadana,
responsable de llevar a cabo las acciones de seguimiento y validacion de las respuestas emitidas.
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Persona Encargada del Area de Seguimiento: Persona servidora publica adscrita a la Coordinacion de Atencion
Ciudadana, responsable de supervisar la validacion del seguimiento y de las respuestas emitidas por las dependencias
estatales.

Respuesta: Pronunciamiento formal emitido por la dependencia u érgano auténomo estatal competente, en atencion a
una peticién ciudadana dirigida a la persona titular del Ejecutivo Estatal, mediante el cual se da contestacion a lo solicitado
por la persona peticionaria, con base en el marco normativo aplicable, dicha respuesta debe ser fundada, motivada y
emitida por escrito, ya sea en formato fisico o digital.

Seguimiento: Conjunto de acciones realizadas para dar atencién y respuesta a las peticiones ciudadanas dirigidas a la
persona titular del Ejecutivo Estatal, a través de las dependencias u 6rganos autonomos responsables, previamente
registradas en el Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC).

Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC): Plataforma digital del Gobierno del Estado de México
destinada a la recepcién, gestién y canalizacion de las peticiones ciudadanas dirigidas a la persona titular del Ejecutivo
Estatal, conforme a la normativa aplicable.

Soporte documental: Documento oficial en formato digital, elaborado y cargado por las dependencias estatales u
6rganos auténomos como evidencia de la atencion y respuesta otorgadas a una peticién ciudadana dirigida a la persona
titular del Poder Ejecutivo del Estado, y registrado en el SISPEC.

Texto de seguimiento: Descripcion breve y concreta de la atencion y respuesta emitida por la dependencia u 6rgano
auténomo en relacion con la peticién ciudadana. Esta informacion es accesible para la persona peticionaria a través de la
plataforma web, una vez validado el seguimiento en el SISPEC.

INSUMOS:
— Solicitud de estatus de peticién ciudadana.
— Nombre de la peticionaria o peticionario.
— Folio del SISPEC.

RESULTADOS:

— Solicitudes de Seguimiento y Respuesta a Peticiones Ciudadanas atendidas (Informacién clara y oportuna brindada
a las personas peticionarias respecto al seguimiento o a la respuesta emitida por la dependencia competente sobre
su peticion).

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS:
— Atencién a Audiencias Ciudadanas Presenciales y Telefénicas.
— Recepcion de Peticiones en el Area de Ventanilla.
— Atencion ltinerante a la Ciudadania.

— Recepcion de Peticiones Ciudadanas a través del Portal Ciudadano del Gobierno del Estado de México “Escribe a
la Gobernadora” y del Centro de Atencion Telefénica del Gobierno del Estado de México (CATGEM).

— Recepcién de Peticiones a través de Correo Electronico.
POLITICAS:

— Las peticiones que los particulares hagan a las autoridades del Poder Ejecutivo del Estado, con funciones de
autoridad, de caracter estatal, deberan ser resueltas en forma escrita y notificada, dentro de un plazo que no exceda
de quince dias habiles posteriores a la fecha de su presentacion.

— El texto de seguimiento y la respuesta a la peticion ciudadana debera emitirse por escrito y dirigirse a la persona
peticionaria. La atencién debera brindarse de forma oportuna y conforme a los requisitos establecidos en tiempo y
forma.

— Las personas servidoras publicas de la Coordinacion de Atencion Ciudadana deberan abstenerse de emitir
comentarios, interpretaciones o compromisos respecto a los tiempos de respuesta, el contenido o la decision final
de las peticiones, ya que dicha informacion sera responsabilidad exclusiva de la dependencia u érgano autbnomo
competente.

— Lainformacion relacionada con el seguimiento o respuesta de una peticion ciudadana registrada en el Sistema de
Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC) debera proporcionarse Unicamente a la persona titular de la
misma, a fin de proteger los datos personales y garantizar la confidencialidad de las solicitudes.
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Las personas servidoras publicas de la Coordinacion de Atencién Ciudadana deberan comunicar toda informacion
proporcionada a la persona peticionario con lenguaje claro, respetuoso, objetivo y accesible, evitando tecnicismos
innecesarios y garantizando el derecho a comprender el estado de su peticion.

Las personas servidoras publicas de la Coordinacion de Atencion Ciudadana deberan proporcionar la informacion
sobre el seguimiento o respuesta de una peticion ciudadana Unicamente a través de los canales oficiales
establecidos, y previa identificacion de la persona peticionario.

Cuando en la entidad se presente la Declaracion de Estado de Emergencia o Contingencia provocada por
fendmenos naturales, antropogénicos o sanitarios, la Coordinacion de Atencion Ciudadana acataray se regira por
las medidas establecidas por las autoridades competentes; con el fin salvaguardar la integridad fisica de las
personas servidora publicos y de las personas que concurran a ella, asi como proteger las instalaciones, bienes e
informacién vital.

DESARROLLO:
PROCEDIMIENTO: Atencién a Solicitudes de Seguimiento y Respuesta a Peticiones de la Ciudadania.
UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO

1. Persona Peticionaria Viene de los procedimientos Atencion a Audiencias Ciudadanas Presenciales y
Telefénicas; Recepcion de Peticiones en el Area de Ventanilla; Atencion
Itinerante a la Ciudadania; Recepcion de Peticiones Ciudadanas a través del
Portal Ciudadano del Gobierno del Estado de México “Escribe a la
Gobernadora” y del Centro de Atencion Telefénica del Gobierno del Estado de
México (CATGEM); y Recepcion de Peticiones a través de Correo Electronico.
Solicita informacion en el Area de Recepcion o via telefonica, sobre el estatus
que guarda su peticion.

2. Coordinacién de  Atencion Recibe a la persona peticionaria o atiende llamada telefénica, se entera de la

Ciudadana Area de Recepcion solicitud de estatus de la peticién ciudadana y la canaliza con la persona
/ Responsable de Recepcién Analista de Seguimiento, en su caso, transfiere la llamada telefénica.

3. Coordinacion de  Atencién Recibe a la persona peticionaria o atiende llamada telefénica, se entera, le
Ciudadana/Area de solicita nimero de folio asignado al momento de realizar su peticiéon o, en su
Seguimiento/  Analista de defecto, nombre completo.

Seguimiento

4. Persona Peticionaria Se entera y proporciona nimero de folio asignado al momento de realizar su
peticion o, en su defecto, nombre completo.

5. Coordinacion de  Atencion Se entera del nimero de folio asignado al momento de realizar la peticiéon o, en
Ciudadana/Area de su defecto, del nombre completo de la persona peticionaria. Ingresa al SISPEC,
Seguimiento/  Analista de en el apartado “Seguimiento”, realiza la consulta dando clic en el icono “Buscar”,
Seguimiento en pantalla se despliega el folio correspondiente, junto con el estado actual de

la peticion y la informacion relativa a la dependencia u 6rgano auténomo
responsable de brindar atencion y respuesta, le informa a la persona
peticionaria el nombre de la dependencia estatal u 6rgano autbnomo encargado
de atender su solicitud, asi como el nombre de la persona servidora publica,
ndmero telefénico y direcciébn a la cual debe acudir para obtener més
informacion sobre la atencién o respuesta a su peticion y, en su caso, sobre los
documentos que acreditan dicha atencion.

6. Persona Peticionaria Se entera del nombre de la dependencia estatal u 6rgano autbnomo encargado
de atender su solicitud, asi como el nombre de la persona servidora publica,
ndmero telefénico y direcciébn a la cual debe acudir para obtener mas
informacion sobre la atencién o respuesta a su peticion y, en su caso, sobre los
documentos que acreditan dicha atencion, se retira 0, en su caso, concluye
llamada.

7. Coordinacion de  Atencién Una vez proporcionada la atencion a la persona peticionaria, ingresa al SISPEC,
Ciudadana/Area de da clic en el icono de “Seguimiento”, selecciona el apartado de “Buscar”, captura
Seguimiento/  Analista  de el nimero de folio, ingresa a la opcién de “Supervisar”, elige tipo de atencion y
Seguimiento registra en “Nota de Supervision” la atencion otorgada a la persona peticionaria

y espera al término de la jornada laboral para elaborar el reporte de la atencion
a las solicitudes de seguimiento y respuesta a las peticiones.
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No.

UNIDAD

PUESTO

ADMINISTRATIVA/

ACTIVIDAD

Coordinacion  de
Ciudadana/Area
Seguimiento/

Seguimiento

Analista

Atencién

de
de

Concluida la jornada laboral, elabora el reporte de la atencién a las solicitudes
de seguimiento y respuesta a las peticiones y entrega a la persona encargada
del Area de Seguimiento para su conocimiento y resguardo.

Coordinacion  de
Ciudadana/Area
Seguimiento/

Encargada

Atencién

Persona

de

Recibe reporte de la atencion a las solicitudes de seguimiento y respuesta a las
peticiones, se entera y archiva.

DIAGRAMACION:

| PROCEDIMIENTO: ATENCION A SOLICITUDES DE SEGUIMIENTO Y RESPUESTA A PETICIONES DE LA

CIUDADANIA.

PERSONA PETICIONARIA

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA AREA DE RECEPCION
RESPONSABLE DE RECEPCION

/

COORDINACION DE ATENCION

ANALISTA DE SEGUIMIENTO

CIUDADANA/AREA DE SEGUIMIENTO/

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/AREA DE SEGUIMIENTO/
PERSONA ENCARGADA

INICIO

VIENE DE LOS PROCEDIMENTOS
ATENCION A AUDIENCIA S CIUD ADAN AS

PRESENCIALES v TELEFONICA S

RECEFCI ON DE PETICIONES EN B A Ri

O NTANILLA. A TENCION

ITINERANTE UA U ADAN A
e PETICIONES

CIUDADA NAS A TRAVES DB PORTAL

DE CORREO B.ECTRO NI CO.

@

SOLICITA INFORMACION SOBRE EL
ESTA TUS QUE GUARDA SU PETICION

I_

&

RECIBE, SE ENTERA DE LA SOLICITUD
DE ESTATUS Y LA CANALIZA O,EN SU
CASO, TRA NSFIERE LLA MAD A

|_

—Q

[ReciBE — SE ENTERA,  souicma

(4 )-

SE ENTERA ¥ PROPORCIONA NUMERO |
DE FOLO O EN SU DEFECTO,

NoweRo D rore 0. SenCE
(SRR womsRe Compitrs

RS b Compie to [

(5 )

SE ENTERA DEL FOLIO O DEL
NOMBRE, REA LIZA CONSULTA EN EL
SISPEC, DESPLIEGA FOLIO, ESTADO
ACTUAL E INFORMACION DEL ENTE
RESPONSABLE DE LA RESPUESTA, LE
INFORMA EL ENTE, DE LA PERSONA
SERVID ORA PUBLICA, TELEFONO Y
DIRECCION A A CUDIR PARA O BTEN ER

MAS INFORMACION  SOBRE LA
RESPUESTA Y, EN SU CASO, SOBRE
LOS DOCUMENTOS QUE ACREDITA LA

ATENCION

@:

SE ENTERA DEL ENTE, ASI COMO DE
LA PERSONA SERVIDORA PUBLICA,
TELEFONO Y DIRECCION A ACUD IR
PARA OBTENER MAS INFORMACION Y,

. OBRE Los
DOCUMENTOS QUE ACREDITAN LA
ATENCION , SE RETIRA O, EN SU CASO,
CONCLUYE LLAMA DA

JI E——

(@)

PROPORCIONAD A LA
ATENCION, INGRESA AL  SISPEC,
REGISTRA LA ATENCION OTORGA DA

ESPERA AL TERMINO DE LA
JORN ADA LABORAL PARA ELABORAR

REPORTE.

CONCLUIDA LA JORNA DA, ELA BORA
EL REPORTE Y ENTREGA PARA SU
CON OCIMIEN TO Y RESGUARDO

————®

RECIBE REPORTE, SE ENTERA Y
ARCHIVA
FIN

FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

No aplica.
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Edicién: Segunda
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA Fecha: Septiembre de 2025
COORDINACION DE ATENCION CIUDADANA Codigo: 20701005000000S/09
Pagina:

PROCEDIMIENTO:
Realizacion de Reuniones de Trabajo con Dependencias.
OBJETIVO:

Incrementar el porcentaje de cumplimiento en la atencién de peticiones ciudadanas por parte de las dependencias y
6rganos auténomos competentes, estableciendo acuerdos institucionales conforme a las politicas de la Coordinacién de
Atencion Ciudadana, mediante la realizacién de reuniones de trabajo.

REFERENCIAS:

— Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Titulo Primero, Capitulo |, Articulo 8. Diario Oficial de la
Federacion, 5 de febrero de 1917, reformas y adiciones.

— Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de México, Titulo Segundo, Articulo 5, fraccién Il. Periddico Oficial
“Gaceta del Gobierno” 10, 14 y 17 de noviembre de 1917, reformas y adiciones.

— Ley Orgénica de la Administracion Puablica del Estado de México. Capitulo Primero, Articulos 4 y 23. Periddico
Oficial “Gaceta del Gobierno”, 11 de septiembre 2023 y reformas.

— Ley de Proteccién de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado de México y Municipios.
Titulo Primero, Capitulo Primero, Articulo 4, fraccién I, XLII y XLIII. Titulo Segundo, Capitulo Primero, Articulos 20
y 22, Capitulo Tercero, Articulos 35 y 37. Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 30 de mayo de 2017.

— Caodigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México, Titulo Primer, Capitulo Segundo, Articulos 9y
12, Titulo Segundo, Capitulo Primero, Articulo 111, Capitulo Segundo, Seccién Segunda, Articulo 127, Seccién
Tercera, Articulo 135. Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 07 de febrero de 1997, reformas y adiciones.

— Manual de Organizacién de la Unidad de Apoyo a la Administracion General, Apartado VII Objetivo y Funciones
por Unidad Administrativa, codificacion 20701005000000S Coordinacion de Atencion Ciudadana, Periddico Oficial
“Gaceta del Gobierno”, 14 de septiembre de 2023.

DEFINICIONES:

Acuerdos: Compromisos asumidos durante las reuniones, formalizados mediante el registro de asistencia y firma de
conformidad por parte de las y los enlaces de las dependencias participantes. Dicha firma implica la aceptacion de los
compromisos establecidos, asi como la responsabilidad de dar seguimiento a los acuerdos adoptados. Cada acuerdo
debera estar respaldado con evidencia documental y fotografica que dé cuenta de su cumplimiento.

Agenda de Reuniones Trimestrales: Calendario oficial que establece las fechas programadas para la realizacion de
reuniones durante el trimestre correspondiente, con el propdsito de facilitar la planeacion, coordinacion y participacion
oportuna de las personas participantes.

Dependencia: Organo administrativo (Secretarias) encargado de auxiliar a la persona titular del Poder Ejecutivo del
Estado en la atencion, estudio, planeacion y despacho de los asuntos de su competencia, en los diversos ramos de la
Administracion Publica Estatal.

Enlace: Persona servidora publica asignada por la dependencia estatal u 6rgano autbnomo, responsable de recibir y
turnar internamente las peticiones; ademas, informa a la ciudadania sobre la resolucion de los planteamientos ingresados
a través del SISPEC. Actlia como punto de contacto entre la dependencia y la Coordinacién, asegurando una respuesta
oportuna y adecuada a las peticiones ciudadanas.

Organos Auténomos: Entidades de derecho publico, con personalidad juridica propia, tesoreria y patrimonio propios y
autonomia en su gestién, que desarrollan actividades propias de la Administracion Puablica, tanto actividades de fomento,
prestacionales, de gestion de servicios publicos o de produccion de bienes de interés publico.

Orden del Dia: Documento que detalla los temas a tratar durante la reunién, los tiempos asignados y las personas
responsables de cada intervencion, funciona como guia para las personas participantes, a fin de asegurar el abordaje de
todos los temas relevantes dentro del tiempo establecido, asimismo, incluye la evidencia y el consentimiento de las
personas participantes en relacion con los acuerdos asumidos.
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Persona Analista de Seguimiento: Persona servidora publica adscrita a la Coordinaciéon de Atenciéon Ciudadana,
responsable de llevar a cabo las acciones de seguimiento y validacion de las respuestas emitidas.

Peticion Ciudadana: Solicitud escrita mediante la cual la ciudadania requiere a las instancias gubernamentales un apoyo,
bien, servicio u otra cosa, para ser atendida.

Persona Encargada del Area de Seguimiento: Persona servidora publica adscrita a la Coordinacion de Atencién
Ciudadana, responsable de supervisar la validacion del seguimiento y de las respuestas emitidas por las dependencias
estatales.

Persona Responsable de Atencién y Gestion de la Demanda Social: Persona servidora publica encargada de
supervisar y validar la liberacion de las peticiones dirigidas a las dependencias competentes, responsables de emitir la
respuesta correspondiente.

Referencia: Clave Unica generada por el Sistema de Seguimiento de Participacion Estatal y Ciudadana (SISPEC), que
permite identificar, rastrear y dar seguimiento a las reuniones trimestrales.

Reunion: Sesion de trabajo, presencial o virtual, realizada entre personas servidoras publicas de la Coordinacion de
Atencion Ciudadana y de las dependencias del Gobierno del Estado de México o de los Organos Auténomos.

Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC): Plataforma digital del Gobierno del Estado de México
destinada a la recepcién, gestién y canalizacion de las peticiones ciudadanas dirigidas a la persona titular del Ejecutivo
Estatal, conforme a la normativa aplicable.

INSUMOS:
— Instruccion para elaborar Agenda de Reuniones Trimestrales.
— Agenda de Reuniones Trimestrales.
— Orden del Dia
RESULTADOS:
— Reuniones Trimestrales realizadas.
— Acuerdos firmados.
INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS:
— Validacion de Respuestas a Peticiones Ciudadanas.

— Atencidn a solicitudes de seguimiento y respuesta a peticiones de la ciudadania.

POLITICAS:

— Las reuniones deberan agendarse conforme al calendario oficial del Gobierno del Estado de México. En caso de
requerirse una reunion extraordinaria por emergencia, la persona titular de la Coordinacion de Atencién Ciudadana
autorizara su realizacion.

— Las convocatorias deberan realizarse con tiempo de anticipacion a la fecha establecida en el Orden del Dia, para
que las personas enlaces puedan confirmar con previa autorizacién de sus superiores inmediatos, en caso no estar
en posibilidades de asistir en la fecha propuesta, se podra reprogramar la misma.

— Lasreuniones deberan iniciarse puntualmente en la hora, fecha, lugar o plataforma digital establecida; se otorgaran
10 minutos de tolerancia, una vez transcurrido este lapso, se iniciara la reunién con quienes estén presentes.

— La persona Encargada del Area de Seguimiento debera garantizar que el personal a su cargo cumpla con las
actividades designadas y participe puntualmente en la reunion de trabajo. En caso de que alguna persona no pueda
asistir, debera asignar a otra persona servidora publica del Area para dar cumplimiento a lo programado.

— Durante las reuniones de trabajo, las personas participantes mantendran los teléfonos celulares en modo silencioso
y limitaran su uso al minimo indispensable, con el proposito de favorecer el desarrollo de la sesién y asegurar la
atencion a los temas tratados. En caso de recibir una llamada urgente, deberan salir del espacio para atenderla, a
fin de no interrumpir la dindmica de la reunién.

DESARROLLO:

PROCEDIMIENTO: Realizacion de Reuniones de Trabajo con Dependencias.
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No.

UNIDAD
ADMINISTRATIVA/
PUESTO

ACTIVIDAD

Coordinaciéon de Atencion
Ciudadana/ Titular

Instruye a la persona responsable del Area de Atencion y Gestién a la
Demanda Social elabore la propuesta agenda de reuniones de trabajo
trimestrales con las dependencias del Gobierno del Estado de México u
6rganos auténomos, para analizar el porcentaje de atencién, puntos
fundamentales y aspectos particularizados en la atencién y respuesta
brindada a las peticiones ciudadanas.

Coordinaciéon de Atencion
Ciudadana/ Area de Atencion
y Gestion a la Demanda
Social/Responsable

Recibe instruccion, se entera, solicita a la persona Encargada del Area de
Seguimiento elabore la propuesta de agenda de reuniones de trabajo con
las personas enlaces de las dependencias del Gobierno del Estado de
México u érganos autbnomos.

Coordinacién dg Atencioén
Ciudadana/ Area de
Seguimiento /Encargada

Recibe instruccion, se entera, elabora propuesta de agenda de reuniones
trimestrales de trabajo con las personas enlaces de las dependencias del
Gobierno del Estado de México u érganos autbnomos, entrega propuesta a
la persona Responsable del Area de Atencion y Gestion de la Demanda
Social para su validacion.

Coordinacién de Atencion
Ciudadana/ Area de Atencion
y Gestion a la Demanda
Social/Responsable

Recibe propuesta de agenda de reuniones trimestrales de trabajo con las
personas enlaces de las dependencias del Gobierno del Estado de México
u 6rganos auténomos, se entera, valida propuesta y entrega a la persona
titular de la Coordinacion de Atencion Ciudadana para su autorizacion.

Coordinacion de Atencion
Ciudadana/ Titular

Recibe propuesta de agenda de reuniones trimestrales, se entera, la
autoriza, la devuelve e instruye a la persona responsable del Area de
Atencién y Gestion a la Demanda Social elabore el orden del dia
correspondiente a las reuniones programadas, y queda en espera de la
confirmacion de la reunion.

Se conecta con la actividad numero 13

Coordinaciéon de Atencion
Ciudadana/ Area de Atencidn
y Gestion a la Demanda
Social/Responsable

Recibe agenda de reuniones trimestrales autorizada, se entera e instruye a
la persona Encargada del Area de Seguimiento elabore orden del diay le
entrega agenda autorizada.

Coordinaciéon dg Atencién
Ciudadana/ Area de
Seguimiento /Encargada

Recibe agenda autorizada, se entera de la instruccion, con base en la
informacién registrada en el SISPEC, selecciona el porcentaje de atencion,
puntos fundamentales y particularizados que deben ser tratados en la
reunién de trabajo con relacién a las respuestas a peticiones ciudadanas
emitidas por las dependencias del Gobierno del Estado de México u
organos auténomos y que deben ser plasmados en el Orden del Dia, elige
fecha, hora, lugar o plataforma digital para la reunién se lo comunica a la
persona Analista de Seguimiento, entrega agenda autorizada, le solicita,
contacte y confirme con las personas enlaces fecha, hora, lugar o
plataforma digital para la reunién, elabore y entregue propuesta de la orden
del dia con tiempo suficiente para iniciar con la convocatoria.

Coordinacién dg Atencion
Ciudadana/ Area de
Seguimiento /Analista

Recibe agenda autorizada, se entera del porcentaje de atencion, puntos
fundamentales y particularizados que deben ser tratados en la reunion de
trabajo con relacion a las respuestas a peticiones ciudadanas, de la
instruccién, contacta via telefénica a las personas enlaces comunica y
confirma fecha, hora, lugar o plataforma digital para la reunion.

Dependencia u  Organo

Autéonomo/Enlaces

Reciben llamada telefénica, se enteran de la fecha, hora, lugar o plataforma
digital para la reunion, confirman y concluye llamada.
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No.

UNIDAD
ADMINISTRATIVA/
PUESTO

ACTIVIDAD

10.

Coordinaciéon de Atencion
Ciudadana/ Area de
Seguimiento /Analista

Se entera de la confirmacion y, con base en el porcentaje de atencion, asi
como en los puntos fundamentales y especificos que deben tratarse en la
reunién de trabajo sobre las respuestas a las peticiones ciudadanas
emitidas por las dependencias del Gobierno del Estado de México o por
6rganos auténomos, elabora propuesta de orden del dia y junto con la
agenda autorizada, la entrega a la persona encargada del Area de
Seguimiento para su validacion e informa la confirmacién de la fecha, hora,
lugar o plataforma digital en la que se llevara a cabo la reunién.

11.

Coordinaciéon de Atencion
Ciudadana/ Area de
Seguimiento /Encargada

Recibe propuesta de orden del dia con la agenda autorizada, se entera de
la confirmacion de la fecha, hora, lugar o plataforma digital para la reunion,
valida propuesta de la orden del dia, la entrega a la persona responsable
del Area de Atencion y Gestion a la Demanda Social para su autorizacion y
le comunica la confirmacién de la fecha, hora, lugar o plataforma digital para
la reunion.

Resguarda agenda autorizada.

12.

Coordinaciéon de Atencion
Ciudadana/ Area de Atencion
y Gestion a la Demanda
Social/Responsable

Recibe propuesta de la orden del dia, se entera de la confirmacion de la
fecha, hora, lugar o plataforma digital para la reunion, autoriza orden del
dia, comunica la confirmacion de la fecha, hora, lugar o plataforma digital
para la reunién a la persona titular de la Coordinacién de Atencion
Ciudadana y devuelve orden del dia autorizada a la persona Encargada del
Area de Seguimiento e instruye realice convocatoria para la reunion y
gueda en espera de la fecha y hora para la reunion.

Se conecta con la actividad numero 21.

13.

Coordinaciéon de Atencion
Ciudadana/ Titular

Viene de la actividad namero 5.

Se entera de la confirmacion de la fecha, hora, lugar o plataforma digital
para la reunion y queda en espera de la fecha y horas para la reunién.

Se conecta con la actividad 19.

14.

Coordinacion de Atencion
Ciudadana/ Area de
Seguimiento /Encargada

Recibe orden del dia autorizada, se entera, e instruye a la persona Analista
de Seguimiento inicie con la convocatoria para la reunion, resguarda orden
del dia autorizada y queda en espera de la fecha y hora para la reunion

15.

Coordinaciéon dg Atencién
Ciudadana/ Area de
Seguimiento /Analista

Se entera de la instruccién, convoca a reunion de trabajo a las personas
Enlace, envia via WhatsApp fecha, hora, lugar o plataforma digital para la
reunion y solicita confirmen asistencia.

16.

Dependencia u  Organo

Auténomo/Enlaces

Reciben via WhatsApp fecha, hora, lugar o plataforma digital para la
reunion, la solicitud de confirmacioén de asistencia, se enteran, confirman su
asistencia por la misma via y quedan en espera de fecha y hora para la
reunion.

Se conecta con la actividad nimero 20.

17.

Coordinacién dg Atencion
Ciudadana/ Area de
Seguimiento /Analista

Recibe via WhatsApp confirmacion de asistencia a la reunion de las
personas Enlace y queda en espera de la fecha y hora para la reunion.

18.

Coordinacion de Atencion
Ciudadana/ Area de
Seguimiento /Encargada

En fecha y hora programada para la reunion, extrae orden del dia y la
entrega a la persona titular de la Coordinacién de Atencion Ciudadana,
acude al lugar de la reunion o ingresa a la plataforma digital, espera al inicio
de la reunion.
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No.

UNIDAD
ADMINISTRATIVA/
PUESTO

ACTIVIDAD

19.

Coordinaciéon de Atencion
Ciudadana/ Titular

Llegada la fecha y hora programada, recibe orden del dia, acude al lugar
de la reunion o ingresa a la plataforma digital, da la bienvenida a las
personas participantes y, con base en la orden del dia inicia reunion.

20.

Dependencia u  Organo

Auténomo/Enlaces

En fecha y hora programada acude al lugar de la reunién o ingresa a la
plataforma digital, participa en la reunién de trabajo, espera a que concluya
la reunion y a recibir orden del dia con los acuerdos y compromisos de la
reunién de trabajo.

Se conecta con la actividad nimero 26.

21.

Coordinaciéon de Atencion
Ciudadana/ Area de Atencién
y Gestion a la Demanda
Social/Responsable

Viene de la actividad nimero 12.

En la fecha y hora programada acude al lugar de la reunién o ingresa a la
plataforma digital, participa y funge como persona facilitadora, da
seguimiento al desarrollo de la sesién, resume las opiniones, sugerencias
y acuerdos expuestos por las personas participantes y definen nuevas
lineas de accion para incremento del porcentaje de cumplimiento en la
atencion de peticiones ciudadanas y espera a que concluya la reunién.

22.

Coordinacion de Atencion
Ciudadana/ Area de
Seguimiento /Encargada

Una vez en la reunidn, instruye a la persona Analista de Seguimiento
registre los puntos relevantes de la reunién para que estos queden
registrados en el Orden del Dia.

23.

Coordinaciéon de; Atencién
Ciudadana/ Area de
Seguimiento /Analista

Llegada la fecha y hora programada acude al lugar de la reunion o ingresa
a la plataforma digital, se entera, de la instruccion, informa el porcentaje de
atencioén de los asuntos previamente turnados a las dependencias y, en su
caso, expone los acuerdos derivados de las reuniones de trabajo
anteriores, registra puntos relevantes del desarrollo de la reunién hasta su
conclusion.

24,

Coordinacién de Atencion
Ciudadana/ Area de Atencidn
y Gestion a la Demanda
Social/Responsable

Al concluir la reunién de trabajo comunica a las personas participantes la
importancia de coadyuvar con el cumplimiento de los acuerdos e instruye a
la persona Analista de Seguimiento recabar evidencia fotogréafica, registrar
los acuerdos y compromisos asumidos por las personas participantes en la
orden del dia y las firmas de consentimiento de las personas participantes.

25.

Coordinacién dg Atencion
Ciudadana/ Area de
Seguimiento /Analista

Se entera de la instruccion, registra los acuerdos y compromisos en la
orden del dia, recaba firmas de las personas participantes y evidencia
fotogréfica, procede a enviar via correo electronico orden del dia con los
acuerdos y compromisos de la reunion de trabajo firmada a la persona
enlace para su conocimiento y solicita acusen de recibo por el mismo
medio.

26.

Dependencia u  Organo

Autéonomo/Enlaces

Una vez concluida la reunion de trabajo, recibe via correo electrénico orden
del dia con los acuerdos y compromisos de la reunion de trabajo firmada,
se entera y acusa de recibo por el mismo medio.

27.

Coordinaciéon de Atencién
Ciudadana/ Area de
Seguimiento /Analista

Recibe via correo electrénico acuse de recibo de las personas enlaces, se
entera, imprime acuses y orden del dia con los acuerdos y compromisos de
la reunion de trabajo firmada y entrega a la persona Encargada del Area de
Seguimiento para su resguardo.

28.

Coordinacién dg Atencién
Ciudadana/ Area de
Seguimiento /Encargada

Recibe acuses y orden del dia con los acuerdos y compromisos de la
reunion de trabajo firmada, se entera y archiva.

Se conecta con el procedimiento Atencion a Solicitudes de
Seguimiento y Respuesta a Peticiones de la Ciudadania.
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DIAGRAMACION:

PROCEDIMIENTO: REALIZACION DE REUNIONES DE TRABA JO CON DEPENDENCIAS.

COORDINACION DE ATENCION

COORDINACION DE ATENCION

CIUDADANA/ AREA DE ATENCION Y

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ AREA DE

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ AREA DE

DEPENDENCIA U ORGANO

CIUDADANA/ TITULAR GESTIONA LA DEMANDA SOCIAL/ SEGUIMIENTO /ENCARGADA SEGUIMIENTO / ANALISTA AUTONOMO/ENLACES
RESPONSABLE
INICIO
INSTRUYE ELABORE  PROPUESTA »{ 2
AGENDA DE REUNIONES DE TRA BA JO =
TRIMESTRALES, PARA ANALIZAR EL
PORCEN TAJE DE ATENCION, PUNTOS
FUNDAMENTALES Y = ASPECTOS RECIBE INSTRUCCION, SE ENTERA, »{ 3
PARTICULARIZAD OS EN LA A TENCION SOLICITA ELABORE PROPUESTA DE >
Y RESPUESTA BRINDADA A LAS AGENDA DE REUNION ES DE TRABAJO
PETICIONES CIUDADANASS.
RECIBE INSTRUCCION, SE ENTERA,
4 g ELABORA PROPUESTA DE AGENDA
- DE  REUNIONES  TRIMESTRALES,
ENTREGA PROPUESTA PARA SU
VALIDACION
5 )ug RECIBE PROPUESTA DE AGENDA DE
-« REUNIONES, SE ENTERA, VALIDA
PROPUESTA Y ENTREGA PARA SU
AUTORIZA CION
RECIBE PROPUESTA DE AGENDA DE
REUNIONES ~ TRMESTRALES,  SE
ENTERA, LA AUTORIZA, LA DEVUELVE,
INSTRUYE ELABORE EL ORDEN DEL
DiA CORRESPONDENTE A LAS
REUNIONES PROGRA MAD AS, Y
QUEDA EN ESPERA DE LA
CON FIRMACION DE LA REUNION
RECIBE AGENDA AUTORIZADA, SE {7
ENTERA E INSTRUYE ELABO RE ORDEN
DEL DIA Y LE ENTREGA AGENDA
AUTORIZA DA.
RECIBE AGENDA AUTORIZADA, SE
ENTERA, CON BASE EN LA »( 8
INFORMACION DEL SISPEC, Ll
SELECCIONA ~ PORCENTAJE  DE
ATENCION, PUNTOS FUNDA MENTALES
M PARTICULARZADOS CON RECIBE AGENDA AUTORIZADA, SE
RELACION A LAS RESPUESTAS A ENTERA DEL  PORCENTAJE  DE
PETICIONES CIUDADANAS Y QUE ATENCION, PUNTOS FUNDA MENTALES
DEBEN SER PLASMADOS EN EL Y PARTICULARIZADOS DE LAS
ORDEN DEL DA, ELIGE FECHA, HORA, RESPUESTAS A PETICIONES -
LUGAR O PLATAFORMA DIGITAL »{ 9

12

PARA LA REUNION, LO COMUNICA,
ENTREGA AGENDA AUTORIZADA, LE
SOLICITA, CONTACTE Y CONFIRME
FECHA, HORA, LUGAR o
PLATAFORMA PARA LA REUNION,
ELABORE Y ENTREGUE PROPUESTA
DE LA ORDEND EL DiA

CIUDADANAS, DE LA INSTRUCCION,
CONTACTA, COMUNICA Y CONFIRMA
FECHA, HORA, LUGAR o
PLATAFORMA  DIGITAL PARA LA
REUNION.

11 |-t

A

RECIBE PROPUESTA DE LA ORDEN
DEL DIA, SE ENTERA DE LA
CONFIRMACION, AUTORIZA ORDEN
DEL DiA, COMUNICA LA
CONFIRMACION PARA LA REUNION Y
DEVUELVE ~ORDEN  DEL  DIA
AUTORIZADA E INSTRUYE ELABORE
CONVOCATORIA PARA LA REUNION

RECIBE PROPUESTA DE ORDEN DEL
DIA CON LA AGENDA, SE ENTERA DE

LA CONFIRMA CION, VALIDA
PROPUESTA DE LA ORDEN DEL DIA,
LA ENTREGA PARA su

AUTORIZACION Y LE COMUNICA LA
CON FIRMACION PARA LA REUNION
RESGUARDA AGENDA A UTORIZADA

O
A

SE ENTERA DE LA CONFIRMACION DE
Y QUEDA EN ESPERA DE LA FECHA Y
HORA S PARA LA REUNION.

<O>
L

RECIBEN, SE ENTERAN DE LA FECHA,
HORA, LUGAR O PLATAFORMA
DIGTAL ~ PARA LA  REUNION,

10 )=

SE ENTERA DE LA CONFRMACION Y,

CON BASE EN EL PORCENTAJE DE
ATENCION, EN  LOS  PUNTOS
FUNDAMEN TALES Y ESPECIFICO'S QUE
SOBRE LAS RESPUESTAS A LAS
PETICIONES CIUDADANAS, ELA BORA
PROPUESTA DE ORDEN DEL DIA Y
JUNTO CON LA AGENDA
AUTORIZADA, ENTREGA PARA SU
VALIDACION ~ E  INFORMA LA
CON FIRMACION

CONFIRMAN Y CONCLUYE
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PROCEDIMIENTO: REALIZACION DE REUNIONES DE TRABA JO CON DEPENDENCIAS.

COORDINACION DE ATENCION

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ AREA DE ATENCION Y

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ AREA DE

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ AREA DE

DEPENDENCIA U ORGANO

EN FECHA Y HORA PROGRAMA DA
PARA LA REUNION, EXTRAE ORDEN
DEL DIA Y LA ENTREGA, ACUDE AL
LUGAR DE LA REUNION O INGRESA A
LA PLATAFORMA DIGITAL, ESPERA AL
INICIO DE LA REUNION.

Y
@
A

LLEGADA LA FECHA Y HORA, RECIBE

6 AUTONOMO/ENLACES
CIUDADANA/ TITULAR GESTIONA LA DEMANDA SOCIAL/ SEGUIMIENTO /ENCARGADA SEGUIMIENTO /ANALISTA
RESPONSABLE

RECIBE ORDEN AUTORIZADA, SE

ENTERA, E INSTRUYE INICIE CON LA

CONVOCATORIA PARA LA REUNION.

RESGUARDA ORDEN DEL DIA

AUTORIZA DA
SE ENTERA, CONVOCA A REUNION,
ENVIA FECHA, HORA, LUGAR O
PLATAFORMA  DIGITAL PARA LA : 16

REUNION Y SOLICITA CONFIRMEN
ASISTENCIA

RECIBEN FECHA, HORA, LUGAR O
PLATAFORMA PARA LA REUNION, LA
SOLICITUD DE CONFIRMACION, SE
ENTERAN, CONFIRMA N suU
ASISTENCIA Y QUEDANEN ESPERA DE
FECHA Y HORA PARA LA REUNION

RECIBE CON FIRMACION DE
ASISTENCIA Y QUEDA EN ESPERA DE
LA FECHA Y HORA

<
1

ORDEN DEL DiA, ACUDE AL LUGAR O
INGRESA A LA PLATA FORMA DIGITAL,
DA LA BIENVENIDA Y CON BASE EN
LA ORDEN DEL DA INICA LA
REUNION.

J
é

EN LA FECHA Y HORA PROGRAMA DA
ACUDE O INGRESA A LA
PLATAFORMA, PARTICIPA Y FUNGE
COMO PERSONA FACILITADORA, DA
SEGUIMIENTO AL DESARROLLO DE LA
SESION, RESUME LAS OPINIONES,
SUGERENCIA S Y ACUERDOS
EXPUESTOS POR LAS PERSONAS
PARTICIPANTES Y DEFINEN NUEVAS
LINEAS DE ACCION PARA
INCREMENTO DEL PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO EN LA ATENCION DE
PETICIONES CIUDADANAS Y ESPERA

A QUE CONCLUYA

AL CONCLUIR LA REUNION DE
TRABAJO COMUN ICA LA

>
:

UNA VEZ EN LA REUNION, INSTRUYE

Q

REGISTRE LOS PUNTOS RELEVANTES
DE LA REUNION EN EL ORDEN DEL
DIA.

=%

A
:60

EN FECHA Y HORA PROGRAMADA
ACUDE AL LUGAR DE LA REUNION O
INGRESA A LA PLATAFORMA,
PARTICIPA EN REUNION DE TRABAJO,
ESPERA SU CONCLUSION Y A RECIBIR
EL ORDEN DEL DA CON LOS
ACUERDOS Y COMPROMISOS
ACORDADOS EN ESTA

LLEGADA LA FECHA Y HORA ACUDE
O INGRESA A LA PLATAFORMA, SE
ENTERA, INFORMA EL PORCENTAJE
DE ATENCION DE LOS ASUNTOS Y, EN
SU CASO, EXPONE LOS ACUERDOS
DERVADOS DE LAS REUNIONES
ANTERIORES, REGISTRA  PUNTOS
RELEVANTES DEL DESARROLLO DE
LA REUNION HASTA SU CONCLUSION

—1—

IMPORTANCIA DE COADYUVAR CON
EL CUMPLIMIENTO DELOSACUERDOS
E INSTRUYE RECABAR EVIDENCIA
FOTOGRAFICA, REGISTRAR Los
ACUERDOS Y COMPROMISO S
ASUMIDOS EN LA ORDEN DEL DA Y
SUS FIRMAS DE CONSENTIMIENTO.

Y

Y

SE ENTERA, REGISTRA ACUERDOS Y
COMPROMISOS EN LA ORDEN DEL
DIA, RECABA FIRVAS Y EVIDENCIA
FOTOGRAFICA, PROCEDE A ENVIAR
ORDEN DEL DIA CON LOS A CUERDOS
Y COMPROMISOS FIRMADA PARA SU

CONOCIMIENTO Y SOLICITA ACUSEN .

>0
)
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PROCEDIMIENTO: REALIZACION DE REUNIONES DE TRABA JO CON DEPENDENCIAS.

COORDINACION DE ATENCION A A A A
. . P . COORDINACION DE ATENCION COORDINACION DE ATENCION A
COORDINACION DE ATENCION CIUDADANA/ AREA DE ATENCION Y § , DEPENDENCIA U ORGANO
. CIUDADANA/ AREA DE CIUDADANA/ AREA DE AUTONOMO/ENLACES
CIUDADANA/ TITULAR GESTIONA LA DEMANDA SOCIAL/ SEGUIMIENTO /ENCARGADA SEGUIMIENTO /ANALISTA
RESPONSABLE
UNA VEZ CONCLUIDA LA REUNION,
RECIBE ORDEN DEL DIA CON LOS
ACUERDOS Y COMPROMISOS DE LA
FIRMADA, SE ENTERA Y ACUSA DE
27 ) RECIBO
RECIBE ACUSE DE RECIBO, SE
ENTERA, IMPRIME ACUSES Y ORDEN
28 |- DEL DIA FIRMADA Y ENTREGA PARA
SU RESGUARDO .
RECIBE ACUSES Y ORDEN DEL DIiA
CON LOS ACUERDOS Y
COMPROMISOS FIRMADA, SE ENTERA
Y ARCHIVA
FIN
Orden del Dia
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FORMATO: ORDEN DEL DIA.

_-;7. E5TADO Of :"r"y).,qg XICO F I N AN ZA S Unidad de Apoyo a la Administracion General

MEXICO
A

s
"2025. Bicenmtenario de la vida municipal en ol Estado do Méxdco™

Orden del Dia
Reunion de Trabajo

aln| M|l W [N

»-Dependencia u Organismo Auténomo

Asuntos a tratar:
1. 8

Estipulaciones:
2. 9

Observaciones especificas de seguimiento:
3 10

Atencion general de asuntos del periodo (estadisticas):
A ||

Porcentaje de atencién general de asuntos (graficas)
S. 12

Firma de Asistencia y conformidad de Acuerdos establecidos durante la reunién:
6 13

Dependencia o nivel de gobierno
competente
Nombre y cargo Nombre y cargo
Firma: Firma:

Coordinacion de Atencion Ciudadana

Indicaciones adicionales o comentarios:
7. 14

Evidencia fotografica:
8 15
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Lunes 15 de diciembre de 2025 Seccién Segunda Tomo: CCXX No.
INSTRUCTIVO PARA USO Y LLENADO DEL FORMATO: ORDEN DEL DIA.
Objetivo: Mantener el control y la guia para conducir las reuniones de trabajo de forma programada, con el objetivo
de dar a conocer el estatus de atencion y respuesta a peticiones ciudadanas, recabando evidencia fotografica y la
firma de consentimiento de las personas participantes.
Distribucion y Destinatario: El formato se genera en original y es resguardado por la persona encargada del Area
de Seguimiento.
No. CONCEPTO DESCRIPCION
1. Ndmero: Anotar el nimero de reunién por afio, considerando que se realizan cuatro
por cada ejercicio fiscal.
2. Fecha: Registrar la fecha en la que se realizara la reunion.
3. Hora: Escribir la hora de inicio de la reunion.
4. Lugar: Indicar el lugar o plataforma en la que se realiza la reunion.
5. Facilitador: Escribir la profesion, nombre completo y cargo de la persona servidora
publica.
6. Referencia: Registrar el folio de registro.
7. Nombre de la dependencia | Registrar el nombre completo de la dependencia y érgano auténomo.
y érgano autébnomo:
8. Asuntos a tratar: Enlistar los asuntos relevantes a tratar en la reunion de trabajo en orden.
9. Estipulaciones: Asentar las politicas y reglas bajo las cuales se dard respuesta a las
personas peticionarias respecto a sus asuntos.
10. Observaciones especificas | Anotar de forma detallada los asuntos pendientes de atencion.
de seguimiento:
11. Atencién general de | Adjuntar las estadisticas de atencion de las dependencias u érganos
asuntos del periodo: autobnomos generadas por el SISPEC.
12. Porcentaje de atencién | Insertar graficas del porcentaje de atencion generadas por el SISPEC.
general de asuntos:
13. Asistencia: Registrar los nombres completos, cargos y firmas de las personas
participantes.
14. Indicaciones adicionales o | Agregar los acuerdos adicionales aportados por las personas participantes.
comentarios:
15. Evidencia fotografica: Insertar imagenes generadas durante la reunién de trabajo.
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Edicién: Segunda
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA Fecha: Septiembre de 2025
COORDINACION DE ATENCION CIUDADANA Codigo: 20701005000000S/10
Pagina:

PROCEDIMIENTO:
Atencion a Solicitudes de Informacion, requeridas por la Consejeria Juridica y/o Autoridades Competentes.
OBJETIVO:

Dar respuesta a las solicitudes de informacién derivadas de peticiones ciudadanas, requeridas por la Consejeria Juridica
y/o Autoridades Competentes, mediante su atencion.

REFERENCIAS:

— Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Titulo Primero, Capitulo |, Articulo 8. “Diario Oficial de la
Federacion”, 5 de febrero de 1917, reformas y adiciones.

— Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de México, Titulo Segundo, Articulo 5, fraccién Il. Periddico Oficial
“Gaceta del Gobierno” 10, 14 y 17 de noviembre de 1917, reformas y adiciones.

— Ley de Protecciéon de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado de México y Municipios.
Titulo Primero, Capitulo Primero, Articulo 4, fraccion I, XLII'y XLIII. Titulo Segundo, Capitulo Primero, Articulo 22,
Capitulo Tercero, Articulos 35 y 37. Periédico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 30 de mayo de 2017.

— Cddigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México, Titulo Primer, Capitulo Segundo, Articulos 9y
12, Titulo Segundo, Capitulo Primero, Articulo 111, Capitulo Segundo, Seccién Segunda, Articulo 127, Seccién
Tercera, Articulo 135. Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno”, 07 de febrero de 1997, reformas y adiciones.

— Manual de Organizacién de la Unidad de Apoyo a la Administracion General, Apartado VII Objetivo y Funciones
por Unidad Administrativa, codificacion 20701005000000S Coordinacion de Atencion Ciudadana, Periddico Oficial
“Gaceta del Gobierno”, 14 de septiembre de 2023.

DEFINICIONES:

Autoridad Competente: Instancia legalmente facultada para solicitar informacion relacionada con las peticiones
formuladas por la ciudadania, incluyendo autoridades administrativas, de procuracién de justicia, instituciones,
organismos o servidores publicos reconocidos por la legislacion vigente del Estado de México o de la Federacion.

Certificacion: Acto mediante el cual se verifica y avala oficialmente la veracidad o autenticidad de la informacion
proporcionada a la autoridad competente, conforme a la normativa aplicable.

Ficha Técnica: Documento emitido por el SISPEC que contiene la descripcion del asunto, el nidmero de folio, la
dependencia a la que fue turnado y los datos personales de la persona o personas peticionarias, asi como el seguimiento
que la dependencia correspondiente carga en el sistema.

Oficio de Respuesta: Documento oficial emitido en formato fisico por la Coordinaciéon de Atencion Ciudadana, mediante
el cual se emite respuesta formal a una solicitud de informacion proveniente de la Consejeria Juridica o de alguna otra
autoridad competente.

Solicitud de Informacién: Documento oficial emitido por la Consejeria Juridica o por autoridades competentes, mediante
el cual se solicita informacion especifica relacionada con una peticion ciudadana. Este documento debe estar dirigido a la
persona Titular de la Coordinacion de Atencion Ciudadana, incluir el nimero de demanda de amparo o, en su caso, de
juicio administrativo, y estar firmado por personal juridico o por la autoridad competente correspondiente.

Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC): Plataforma digital del Gobierno del Estado de México
destinada a la recepcion, gestion y canalizacion de las peticiones ciudadanas dirigidas a la persona titular del Ejecutivo
Estatal, conforme a la normativa aplicable.

INSUMOS:

— Oficio de solicitud de informacion, dirigido a la persona titular de la Coordinacion de Atencion Ciudadana, formulado
por la Consejeria Juridica y/o autoridades competentes estatales o federales.
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RESULTADOS:

— Solicitud de Informacién requerida por la Consejeria Juridica y/o autoridad competente, atendida (acuse del oficio
de respuesta).

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS:
— Recepcion de Peticiones en el Area de Ventanilla.
— Atencién a Solicitudes de Seguimiento y Respuesta a Peticiones de la Ciudadania.

-~ Recepcion, Concentracion y Transferencia del Archivo de la Coordinacion de Atencion Ciudadana al Area
Coordinadora de Archivo.

POLITICAS:

-~ En casos de ausencia justificada de la persona analista de peticiones del Area de Ventanilla, asi como durante
periodos vacacionales o dias inhabiles oficiales, las solicitudes de informacion clasificadas como urgentes deberan
ser atendidas por la persona responsable que designe la persona titular de la Coordinacién de Atencién Ciudadana.
La actuacion debera quedar debidamente documentada por escrito, garantizando en todo momento el
cumplimiento de los lineamientos establecidos en el Cédigo de Procedimientos Administrativos del Estado de
México.

- En caso de ausencia de la persona asesora juridica, la persona Responsable del Area de Atencion y Gestion de la
Demanda Social elaborara el oficio de respuesta dirigido a la Consejeria Juridica y/o a la autoridad competente.
La respuesta se basara en la informacién contenida en el Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas
(SISPEC) y cumplira con los términos establecidos en el Codigo de Procedimientos Administrativos del Estado de
México, garantizando claridad, precision y legalidad en su contenido.

— En caso de ausencia de la persona titular de la Coordinacion de Atencion Ciudadana, la persona Responsable del
Area de Atencion y Gestion de la Demanda Social asumira la responsabilidad de proporcionar la informacion
requerida por la Consejeria Juridica y/o por las autoridades competentes. Asimismo, firmara las solicitudes de
informacion clasificadas como urgentes y certificara la documentacion correspondiente.

DESARROLLO:

PROCEDIMIENTO: Atencién a Solicitudes de Informacion, requeridas por la Consejeria Juridica y/o Autoridades
Competentes.

UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO
1. Consejeria Juridica ylo Entrega oficio de solicitud de informacién, dirigido a la persona titular de la
Autoridades Competentes / Coordinacion de Atencion Ciudadana, junto con anexos, a la persona analista
Solicitante de peticiones del Area de Ventanilla de Coordinacion de Atencion Ciudadana.
Archiva copia del oficio con anexos, previo acuse.
2. Coordinacién de  Atencion Recibe oficio de solicitud de informacién con anexos acusa de recibo en copia

Ciudadana/ Area de Ventanilla/
Analista de Peticiones

y devuelve, se entera, ingresa al Sistema de Seguimiento de Peticiones
Ciudadanas (SISPEC), registra la solicitud en el Sistema y entrega original del
oficio con anexos a la persona responsable del Area de Atencién y Gestion a la
Demanda Social de la Coordinacién de Atencion Ciudadana, para su atencion.

3. Coordinacion de  Atencién Recibe original del oficio de solicitud de informacidon con anexos, se entera,

Ciudadana/ Area de Atencion y
Gestion a la Demanda Social /
Persona Responsable

ingresa al SISPEC y, con base en los datos del oficio, captura el nombre de la
persona o personas peticionarias, realiza busqueda en el Sistema, identifica si
existe registro de la persona o personas peticionarias en el Sistemay determina:
¢Existe registro de la persona o personas peticionarias en el SISPEC?

Ciudadana/ Persona Asesora
Juridica

4. Coordinacion  de  Atencion No existe registro de la persona o personas peticionarias en el SISPEC.
Ciudadana/ Area de Atencién y Informa a la persona Asesora Juridica de la Coordinacién de Atencién
Gestién a la Demanda Social / Ciudadana que no existe registro en el Sistema y entrega el original del oficio
Persona Responsable de solicitud de informacién, con anexos, para su atencion.

5. Coordinacién de  Atencion Recibe original del oficio de solicitud de informacién con anexos, se entera de

que no existe registro de la persona o personas peticionarias en el Sistema,
elabora el oficio de respuesta dirigido a la Consejeria Juridica y/o a las
autoridades competentes solicitantes, rubrica y entrega a la persona titular de
la Coordinacién de Atencién Ciudadana para su firma.

Resguarda original del oficio de solicitud de informacién con anexos.
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UNIDAD
ADMINISTRATIVA/
PUESTO

ACTIVIDAD

Coordinacion de  Atencion

Ciudadana/ Titular

Recibe oficio de respuesta dirigido a la Consejeria Juridica y/o a las autoridades
competentes solicitantes, se entera, firma y devuelve a la persona Asesora
Juridica de la Coordinacion de Atencién Ciudadana para su envio.

Coordinacion de  Atencién
Ciudadana/ Persona Asesora
Juridica

Recibe oficio de respuesta firmado, se entera, genera copia y entrega en original
y copia a la Consejeria Juridica y/o a las autoridades competentes solicitantes.
Se conecta con la actividad nimero 12.

Coordinacion de  Atencion
Ciudadana/ Area de Atencion y
Gestién a la Demanda Social /
Persona Responsable

Si existe registro de la persona o personas peticionarias en el SISPEC.
Imprime del Sistema la ficha técnica de la persona o personas peticionarias, asf
como la respuesta emitida por la dependencia u organismo competente, en caso
de existir y junto con el original del oficio de solicitud y anexos recibidos, los
entrega a la persona Asesora Juridica de la Coordinacion de Atencion
Ciudadana para su atencion.

Coordinacion de  Atencion
Ciudadana/ Persona Asesora
Juridica

Recibe impresion de la ficha técnica de la persona o personas peticionarias,
respuesta emitida por la dependencia u organismo competente, en caso de
existir, original del oficio de solicitud y anexos, se entera, elabora oficio de
respuesta a la solicitud de informacion requerida por la Consejeria Juridica y/o
por las autoridades competentes solicitantes, y la hoja con la leyenda de
certificacién de la ficha técnica y la respuesta emitida por la dependencia u
organismo competente, en caso de existir, rubrica oficio de respuesta y los
entrega a la persona titular de la Coordinacion de Atencién Ciudadana para su
firma.

Resguarda original del oficio de solicitud y anexos recibidos.

10.

Coordinacion de  Atencion

Ciudadana/ Titular

Recibe oficio de respuesta a la solicitud de informacién, ficha técnica de la
persona 0 personas peticionarias y respuesta emitida por la dependencia u
organismo competente, en caso de existir con la hoja de la leyenda de
certificacion, se entera, firma y devuelve persona Asesora Juridica de la
Coordinacion de Atencién Ciudadana para su envio.

11.

Coordinacion de  Atencién
Ciudadana/ Persona Asesora
Juridica

Recibe oficio de respuesta firmado, ficha técnica y respuesta emitida por la
dependencia u organismo competente, en caso de existir, con la hoja de la
leyenda de certificacion firmada, se entera, genera copia y los envia a la
Consejeria Juridica y/o a las autoridades competentes solicitantes.

12.

Consejeria Juridica ylo
Autoridades Competentes /
Solicitante

Viene de la actividad nimero 7.

Recibe en original y copia oficio de respuesta a la solicitud de informacion, con
la ficha técnica y respuesta emitida por la dependencia u organismo
competente, en caso de existir, debidamente certificadas u, oficio de respuesta
en el que se indica que no existe registro de la persona o personas peticionarias
en el SISPEC, acusa de recibo en copia, devuelve a la persona Asesora Juridica
de la Coordinacién de Atencion Ciudadana, se entera y procede conforme a sus
intereses.

13.

Coordinacion de  Atencion
Ciudadana/ Persona Asesora
Juridica

Recibe acuse de recibo del oficio de respuesta con ficha técnica y respuesta
emitida por la dependencia u organismo competente, en caso de existir,
debidamente certificadas u, oficio de respuesta en el que se indique que no
existe registro de la persona o personas peticionarias en el SISPEC, Se entera,
extrae original del oficio de solicitud con anexos, lo escanea, junto con el acuse
de recibo del oficio de respuesta y, en su caso, la ficha técnica y la respuesta
emitida por la dependencia u organismo competente, debidamente certificadas,
ingresa al Sistema, identifica la solicitud de informacién y adjunta los
documentos escaneados, sale del Sistema y entrega a la persona encargada
del archivo de la Coordinacién de Atencion Ciudadana el original del oficio de
solicitud con anexos, acuse del oficio de respuesta, en su caso ficha técnica y
la respuesta emitida por la dependencia u organismo competente, en caso de
existir, debidamente certificadas, para su resguardo.

Se conecta con el procedimiento Recepcién, Concentracion vy
Transferencia del Archivo de la Coordinacion de Atencion Ciudadana al
Area Coordinadora de Archivo.
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DIAGRAMACION:

PROCEDIMIENTO: ATENCION A SOLICITUDES DE INFORMACION, REQUERIDAS POR LA CONSEJERIA JURIDICA Y/O AUTORIDADES

COMPETENTES.
" " “ . COORDINACION DE ATENCION " -
CONSEJIER\A JURIDICA DEL ESTADO COORDINApION DEATENCION , CIUDADANA/ AREA DE ATENCION Y CCOOFZDINA/CIONSDOE ATEI;CIS%N COORDINACION DE ATENCION
DE MEXICO Y/O AUTORIDADES CIUDADANA/ AREA DE VENTANILLA GESTION A LA DEMANDA SOCIAL / IUDADANA PE/R NA ASESORA CIUDADANA/ TITULAR
COMPETENTES / SOLICITANTE ANALISTA DE PETICIONES PERSONA RESPONSABLE JURIDICA

INICIO

ENTREGA OFICIO DE SOLICITUD DE - 2
INFORMACION CON ANEXOSS.
ARCHIVA COPIA DEL OFICIO CON
ANEXOS, PREVIO A CUSE
RECIBE OFICIO DE SOLICITUD DE = 3

INFORMACION CON ANEXOS ACUSA Y
DEVUELVE, SE ENTERA, INGRESA
SISPEC, REGISTRA LA SOLICITUD Y
ENTREGA OFICIO CON AN EXO S PARA RECIBE OFICIO DE SOLICTUD CON
SUATENGION ANEXOS, SE ENTERA, INGRESA AL
SISPEC Y, CON BASE EN LOS DATOS
DEL OFICIO, CAPTURA NOMBRE DE LA
PERSONA o PERSONA S
PETICIONA RAS, REALIZA BUSQUEDA
Y D ETERMINA

EXISTE REGISTRO
DE LA PERSONA O
PERSONASPETICIONARIAS
EN EL SISPEC?

INFORMA QUE NO EXISTE REGISTRO »(5
EN EL SISTEMA Y ENTREGA OFICIO DE Ll
SOLICITUD, CON ANEXOS, PARA SU

ATENCION .

RECIBE OFICIO DE SOLICITUD CON
ANEXOS, SE ENTERA, ELABORA
OFICIO DE RESPUESTA Y ENTREGA

PARA SU FIRMA. »{ 6
RESGUARDA ORIGINAL DEL OFICIO DE Ll
SOLICITUD DE INFORMACION CON

ANEXOS

RECIBE OFICIO DE RESPUESTA, SE

. ENTERA, FIRMA Y DEVUEL VE PARA SU
7 ENViO

RECIBE OFICIO DE  RESPUESTA
FIRMADO, SE ENTERA, GEN ERA COPIA

e Y ENTREGA.
IMPRME ~ DEL  SISTEMA  FICHA
TECNICA, AS| COMO LA RESPUESTA

EMITIDA POR LA DEPENDENCIA U
ORGANISMO COMPETENTE, EN CASO
DE EXISTIR Y JUNTO CON EL OFICIO . 9
DE SOLICITUD Y ANEXOS RECIBIDOS, ol
LOS EN TREGA PARA SU ATENCION

RECIBE FICHA TECNICA, RESPUESTA
EMITIDA POR LA DEPENDENCIA U
ORGANISMO COMPETENTE, EN CASO
DE EXISTIR, OFICIO DE SOLICITUD Y
ANEXOS, SE ENTERA, ELABORA
OFICIO DE RESPUESTA, LEYENDA DE
CERTIFICACION DE LA FICHA TECNICA
Y DE LA RESPUESTA EMITIDA EN

CASO DE EXISTIR, RUBRICA OFICIO DE = 10
RESPUESTA Y LOS ENTREGA PARA
SU FIRMA. RESGUARDA OFICIO Y
ANEXOS RECIBIDOS

RECIBE OFICIO DE RESPUESTA, FICHA
TECNICA Y RESPUESTA EMITIDA EN
CASO DE EXISTIR CON LA LEYENDA
11 gt DE CERTIFICACION, SE ENTERA,
FIRMAY DEVUELVE PARA SU ENVIO

RECIBE OFICIO DE RESPUESTA
FIRMADO,  FICHA  TECNICA Y
RESPUESTA EMITIDA EN CASO DE

EXISTR, CoN CERTIFICACION
FIRMADA, SE ENTERA, GENERA COPIA
Y LOSENVIA
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COMPETENTES.

PROCEDIMIENTO: ATENCION A SOLICITUDES DE INFORMACION, REQUERIDAS POR LA CONSEJERIA JURIDICA Y/O AUTORIDADES

CONSEJERIA JURIDICA DEL ESTADO
DE MEXICO Y/O AUTORIDADES
COMPETENTES / SOLICITANTE

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ AREA DE VENTANILLA/
ANALISTA DE PETICIONES

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ AREA DE ATENCION Y
GESTION A LA DEMANDA SOCIAL /

PERSONA RESPONSABLE

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ PERSONA ASESO RA
JURIDICA

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ TITULAR

&

RECIBE OFICIO DE RESPUESTA CON
LA FICHA TECNICA Y RESPUESTA
EMITIDA EN CASO DE EXISTIR,
DEBIDAMENTE  CERTIFICADAS U,
OFICIO DE RESPUESTA EN EL QUE SE

INDICA QUE NO EXISTE REGISTRO EN
EL SISPEC, ACUSA Y DEVUELVE, SE
ENTERA Y PROCEDE CONFORME A
SUS INTERESES,

{13

RECIBE ACUSE CON FICHA Y
RESPUESTA EMITIDA EN CASO DE
EXISTIR, U, OFICIO DE RESPUESTA EN
EL QUE SE INDIQUE QUE NO EXISTE
REGISTRO EN EL SISPEC, SE EN TERA,
EXTRAE OFICIO DE SOLICITUD CON
ANEXOS, ESCANEA, JUNTO CON EL
ACUSE DE RECBO DEL OFICIO DE
RESPUESTA Y,EN SU CASO, LA FICHA
TECNICA Y LA RESPUESTA EMITIDA
DEBIDA MENTE CERTIFICADAS
INGRESA AL SISTEMA, IDENTIFICA LA
SOLICITUD, ADJUNTA DOCUMENTOS
Y ENTREGA A LA PERSONA
ENCARGADA DEL ARCHNO EL OFICIO
DE SOLICITUD CON ANEXOS, ACUSE
DEL OFICIO DE RESPUESTA, EN SU
CASO FICHA TECNICA Y LA
RESPUESTA EMITIDA EN CASO DE
EXISTR, DEBIDA MENTE
CERTIFICADAS, PARA SU RESGUARDO

'

SE CONECTA CON EL PROCEDIMIENTO
RECEFCION,  CON CENTRA CION
TRANSFERENCIA DEL ARCHIVO DE LA
€O ORDINACION ATENCION
CIUDADANA AL AREA COORD INA DORA
DE A RCHIVO

1

FIN

FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

— No aplica.
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Edicién: Segunda
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA Fecha: Septiembre de 2025
COORDINACION DE ATENCION CIUDADANA Codigo: 20701005000000S/11
Pagina:

PROCEDIMIENTO:
Préstamo de Documentos del Archivo de Tramite de la Coordinaciéon de Atencién Ciudadana para su consulta.
OBJETIVO:

Facilitar la consulta de los documentos que integran el Archivo de Tramite de la Coordinaciéon de Atenciéon Ciudadana,
mediante su préstamo.

REFERENCIAS:

— Ley de Archivos y Administracion de Documentos del Estado de México y Municipios. Titulo Primero, Capitulo
Unico, Articulos 2 fraccién VIII, 4 fracciones 1V, VI, XIX, XXIV, XXVIIl y LI, Articulo 5 fraccién V, Titulo Segundo,
Capitulo 11, Articulo 11 fracciones | y X, Capitulo VI, Articulo 30 fraccion Ill, Periédico Oficial “Gaceta del Gobierno
Libre y Soberano de México”, 26 de noviembre de 2020.

— Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del Estado de México y Municipios. Titulo Primero,
Disposiciones Generales, Capitulo Ill, Articulo 23 fraccion |, Peridédico Oficial “Gaceta del Gobierno Libre y
Soberano de México”, 4 de mayo de 2016, reformas y adiciones.

— Ley de Responsabilidades Administrativas del Estado de México y Municipios. Titulo Primero Generalidades,
Capitulo Primero, Articulo 3 fracciébn XXVI, Titulo Tercero, Capitulo Primero, Articulo 50 fraccién IX, Periddico
Oficial “Gaceta del Gobierno Libre y Soberano de México”, 30 de mayo de 2017, reformas y adiciones.

— Manual de Organizacion de la Unidad de Apoyo a la Administracién General, Apartado VII Objetivo y Funciones
por Unidad Administrativa, codificacion 20701005000000S Coordinacion de Atencion Ciudadana, Periddico Oficial
“Gaceta del Gobierno”, 14 de septiembre de 2023.

DEFINICIONES:

Archivo de Tramite: Al integrado por Documentos de Archivo de uso cotidiano y necesario para el ejercicio de las
atribuciones y funciones de los sujetos obligados.

Bitacora: Carpeta en la que se resguardan los formatos “Vale de Préstamo de Documento”.

Consulta de Documentos: Revision o verificacion de la informacion contenida en documentos fisicos o digitales, con
fines de cotejo, compulsa o andlisis.

Préstamo de Documentos: Servicio mediante el cual se permite la consulta temporal de los documentos que integran el
Archivo de Tramite de la Coordinacion de Atencién Ciudadana, facilitando su acceso a través de la entrega controlada
mediante el formato.

Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC): Plataforma digital del Gobierno del Estado de México
destinada a la recepcién, gestién y canalizacion de las peticiones ciudadanas dirigidas a la persona titular del Ejecutivo
Estatal, conforme a la normativa aplicable.

INSUMOS:
— Solicitud verbal para el préstamo de un documento del Archivo en Tramite, para su consulta.
RESULTADOS:

— Documentos del Archivo de Tramite consultados por las personas servidoras publicas de la Coordinacion de
Atencién Ciudadana.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS:
— Atencién a Audiencias Ciudadanas Presenciales y Telefénicas.
- Recepcion de Peticiones en el Area de Ventanilla.

— Atencion Itinerante a la Ciudadania.
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Recepcion de Peticiones a través de Contactame.
Recepcion de Peticiones a través de Correo Electrénico.

Liberacion de peticiones ciudadanas a través el sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC) para
atencion, por las Dependencias del Gobierno del Estado de México.

Atencién a Solicitudes de Informacion, requeridas por la Consejeria Juridica y/o Autoridades Competentes.

Recepcién, Concentracion y Transferencia del Archivo de la Coordinaciéon de Atencién Ciudadana al Area
Coordinadora de Archivo.

POLITICAS:

El personal asignado al Area de Archivo debera realizar la busqueda del documento solicitado en calidad de
préstamo en el Subsistema de “Archivo”, con base en los datos proporcionados y precisados por la persona
servidora publica solicitante, tales como el nUmero de folio emitido por el SISPEC, nombre de la o las personas
peticionarias, 0 en su caso, hombre de la persona fisica o juridica colectiva.

La persona servidora publica solicitante de un préstamo de documento debera presentarse en un plazo maximo de
3 dias habiles, a partir de la fecha de su préstamo, ante la persona archivista para entregar el documento en calidad
de préstamo o solicitar su renovacion. Una vez realizada esta accion, la solicitud se dara por concluida.

DESARROLLO:

PROCEDIMIENTO: Préstamo de Documentos del Archivo de Tramite de la Coordinacion de Atencidon Ciudadana
para su consulta.

UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO

1. Coordinacion de Atencion Se presenta con la persona Responsable del Archivo y solicita verbalmente
Ciudadana/ Persona el préstamo de documento del Archivo en Tramite, para su consulta,
Servidora Publica Solicitante proporciona ndmero de folio emitido por el Sistema de Seguimiento de

Peticiones Ciudadanas (SISPEC), o nombre de la o las personas
peticionarias, o en su caso, nombre de la persona fisica o juridica colectiva.

2. Coordinacion de Atencion Se entera de la solicitud de préstamo, del nimero de folio emitido por el
Ciudadana/ Area de Atencion Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC), o nombre de
Persona Responsable del la 0 las personas peticionarias, 0 en su caso, nombre de la persona fisica o
Archivo juridica colectiva, solicita a la persona archivista realice la busqueda en el

Sistema y proporciona nimero de folio o, nombre de la o las personas
peticionarias 0, en su caso, nombre de la persona fisica o juridica colectiva.

3. Coordinacion de Atencion Se entera de la solicitud, del nimero de folio o, del nombre de la o las
Ciudadana/ Persona personas peticionarias 0, en su caso, del nombre de la persona fisica o
Archivista juridica colectiva, realiza busqueda en el Subsistema de “Archivo”, identifica

si el documento del Archivo de Tramite es localizado fisicamente y
determina:
¢El documento del Archivo de Tramite es localizado en fisico?

4. Coordinacion de Atencion El documento del Archivo de Trdmite no es localizado en fisico.
Ciudadana/ Persona Informa que el documento solicitado del Archivo de Tramite se encuentra
Archivista prestado, extrae formato “Vale de Préstamo de Documento” previo y

entrega a la a la persona Responsable del Archivo para su conocimiento.

5. Coordinacion de Atencion Recibe “Vale de Préstamo” previo, se entera que el documento solicitado
Ciudadana/ Persona del Archivo de Tramite se encuentra prestado, devuelve formato e instruye
Responsable del Archivo a la persona Archivista que comunique a la persona servidora publica

solicitante que el documento que solicita se encuentra prestado.

6. Coordinacion de Atencion Recibe “Vale de Préstamo” previo, se entera de la instruccién e informa a
Ciudadana/ Persona la persona servidora publica solicitante que el documento solicitado esta
Archivista prestado y con base en los datos del “Vale de Préstamo”, le comunica la

fecha de devolucion.
Resguarda “Vale de Préstamo” previo.
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UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO

7. Coordinacion de Atencion Se entera que el documento solicitado esta prestado, de la fecha de
Ciudadana/ Persona devolucion y se retira.

Servidora Publica Solicitante Se conecta con la actividad numero 1.

8. Coordinacion de Atencion El documento del Archivo de Tramite si es localizado en fisico.
Ciudadana/ Persona Extrae el documento solicitado del Archivo de Tramite, con base en este,
Archivista requisita el formato “Vale de Préstamo” y entrega el formato a la persona

servidora publica solicitante para su firma.

9. Coordinacion de Atencion Recibe formato “Vale de Préstamo” requisitado, se entera firma y devuelve
Ciudadana/ Persona a la persona Archivista.

Servidora Publica Solicitante

10. Coordinacion de Atencion Recibe formato “Vale de Préstamo” firmado, lo firma y junto con documento
Ciudadana/ Persona solicitado lo entrega a la persona Responsable del Archivo para su revision
Archivista y firma.

11. Coordinacion de Atencion Recibe formato “Vale de Préstamo” firmado con el documento solicitado, se
Ciudadana/ Persona entera, revisa que los datos del vale coincidan con el documento solicitado
Responsable del Archivo y determina:

¢Los datos del formato “Vale de Préstamo” coincide con el
documento solicitado?

12. Coordinacion de Atencion Los datos del formato “Vale de Préstamo” no coinciden con el
Ciudadana/ Persona documento solicitado.

Responsable del Archivo Sefiala observaciones, devuelve el formato “Vale de Préstamo” junto con el
documento solicitado a la persona Archivista e instruye las atienda.

13. Coordinacion de Atencion Recibe formato “Vale de Préstamo”, se entera de las observaciones, las
Ciudadana/ Persona atienden y entrega formato con documento solicitado.

Archivista Se conecta con la actividad namero 11.

14. Coordinacion de Atencion Los datos del formato “Vale de Préstamo” coinciden con el
Ciudadana/ Persona documento solicitado.

Responsable del Archivo Firma formato “Vale de Préstamo” y junto con el documento solicitado
devuelve a la persona Archivista para su entrega a la a la persona servidora
publica solicitante.

15. Coordinacion de Atencion Recibe formato “Vale de Préstamo” firmado con el documento solicitado,
Ciudadana/ Persona se entera, entrega documento solicitado a la persona servidora publica
Archivista solicitante e informa del plazo para entregar el documento o, en su caso,

solicitar renovacion.
Resguarda formato “Vale de Préstamo”.

16. Coordinacion de Atencion Recibe documento solicitado se entera del plazo para la entrega el
Ciudadana/ Persona documento o, en su caso, solicitar renovacion y se retira.

Servidora Publica Solicitante

17. Coordinacion de Atencion Transcurrido el plazo para la devolucion del documento, extrae el
Ciudadana/ Persona documento, acude con la persona Archivista, entrega el documento y
Servidora Publica Solicitante comunica si requiere renovar el préstamo o devuelve el documento.
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UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO

18. Coordinacion de Atencion Recibe el documento de la persona servidora publica solicitante, se entera
Ciudadana/ Persona si devuelve el documento o renueva la solicitud de préstamo extrae formato
Archivista “Vale de Préstamo” y determina:

¢Es renovacion de préstamo o devolucion de documento?

19. Coordinacion de Atencion Es renovacién de préstamo.

Ciudadana/ Persona Anota fecha de renovacién, entrega formato "Vale de Préstamo”, a la
Archivista persona servidora publica solicitante y solicita firme vale.

20. Coordinaciéon de Atencion Recibe formato "Vale de Préstamao”, se entera, firma vale y devuelve a la
Ciudadana/ Persona persona Archivista.

Servidora Publica Solicitante

21. Coordinacion de Atencion Recibe formato “Vale de Préstamo” firmado, lo firma y junto con el
Ciudadana/ Persona documento solicitado para renovacion lo entrega a la persona Responsable
Archivista del Archivo para su firma.

22. Coordinacion de Atencion Recibe formato “Vale de Préstamo” firmado con el documento solicitado
Ciudadana/ Persona para renovacion, se entera, firma vale y junto con el documento devuelve a
Responsable del Archivo la persona Archivista para su entrega a la a la persona servidora publica

solicitante.

23. Coordinacion de Atencion Recibe formato “Vale de Préstamo” firmado con el documento, se entera,
Ciudadana/ Persona entrega documento solicitado a la persona servidora publica solicitante e
Archivista informa del nuevo plazo para regresar el documento.

Resguarda formato “Vale de Préstamo”.

24. Coordinacion de Atencion Recibe el documento solicitado, se entera del plazo para regresar el
Ciudadana/ Persona documento o, en su caso, solicitar renovacion y se retira.

Servidora Publica Solicitante Se conecta con la actividad numero 17.

25. Coordinacion de Atencion Es devolucién del documento.

Ciudadana/ Persona Indica a la persona servidora publica solicitante que el servicio ha
Archivista concluido, entrega el documento y formato "Vale de Préstamo" a la persona
responsable del Archivo e informa su devolucién.

26. Coordinacion de Atencion Se entera y se retira.

Ciudadana/ Persona
Servidora Publica Solicitante

27. Coordinacion de Atencion Recibe documento y formato "Vale de Préstamo”, se entera que es
Ciudadana/ Persona devolucion, los devuelve e instruye a la persona Archivista que los archive.
Responsable del Archivo

28. Coordinacion de Atencion Recibe documento y formato "Vale de Préstamo”, se entera, archiva
Ciudadana/ Persona documento y formato.

Archivista Se conecta con el procedimiento Recepcién, Concentracién y
Transferencia del Archivo de la Coordinacién de Atencion Ciudadana
al Area Coordinadora de Archivo
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Tomo: CCXX No. 111

DIAGRAMACION:

PROCEDIMIENTO: PRESTAMO DE DOCUMENTOS DEL ARCHIVO DE TRAMITE
DE LA COORDINA CION DE ATENCION CIUDADANA PARA SU CONSULTA.

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ PERSONA SERVIDORA
PUBLICA SOLICITANTE

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ AREA DE ATENCION
PERSONA RESPONSABLE DEL

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ PERSONA ARCHIVISTA

PRESTAMO DE DOCUMENTO PARA
CONSULTA, PROPORCIONA FOLIO O,
NOMBRE DE LA O LAS PERSONAS
PETICIONARAS O, EN SU CASO,
NOMBRE DE LA PERSONA FISICA O
JURID ICA COLECTIVA

ARCHIVO
INICIO
SE__ PRESENTA v SOLICITA EL - 2

SE ENTERA DE LA SOLICITUD, DEL
NUMERO DE FOLIO O, NOMBRE DE LA
O LAS PERSONAS PETICIONARIAS O,
EN SU CASO, NOMBRE DE LA
PERSO NA FiSICA o JURIDICA
COLECTIVA, SOLICITA REALICE LA
BUSQUEDA EN EL SISTEMA Y
PROPORCIONA DATOS.

- 3

SE ENTERA DE LA SOLICITUD, DE LOS
DATOS, REALIZA BUSQUEDA EN EL
SUBSISTEMA DE  "ARCHNO", Y
DETERMINA:

¢EL DOCUMENTO DEL
ARCHINODE TRAMITEES
LOCAL IZADO EN FiSICOZ2,

INFORMA QUE EL DOCUMENTO SE

5 )=t

ENCUENTRA PRESTADO, EXTRAE
"WVALE DE PRESTAMO" PREVIO Y
ENTREGA PARA SUCONOCIMIENTO .

RECIBE "VA LE DE PRESTA MO " PREVIO,
SE ENTERA, DEVUELVE FORMATO E
INSTRUYE QUE COMUNIQUE QUE EL
DOCUMENTO SE ENCUEN TRA
PRESTADO.

(6 )

RECIBE "VA LE DE PRESTA MO " PREVIO,
SE ENTERA E INFORMA QUE EL
DOCUMENTO SO LICITADO ESTA

ll
-}

©

SE ENTERA QUE EL DOCUMENTO
ESTA PRESTADO, DE LA FECHA DE
DEVOLUCIONY SE RETIRA.

PRESTADO Y LA FECHA DE
DEVOL UCION. RESGUARDA VALE.

EXTRAE DOCUMENTO SOLICITADO,
REQUISITA "VALE" Y ENTREGA PARA

ll
-}

olon

RECIBE "VALE" REQUISITADO, SE

FIRMA.

- 10

ENTERA FIRMA Y DEVUELVE.

11 )t

RECIBE  "VALE" FIRMADO CON
DOCUMENTO SOLICITADO, SE
ENTERA, REVISA Y D ETERMINA :

¢LOSDATOS DEL
FORMATO "VALE" CO INCIDE
CON EL DOCUMENTO
SOLICITADO?

RECIBE "VALE'" FIRMADO, FIRMA Y
JUNTO CON DOCUMENTO
SOLICITADO LO ENTREGA PARA
REVISION Y FIRMA.

SENALA OBSERVACIONES, DEVUELVE
“VA LE' JUNTO CON EL DOCUMENTO A
EINSTRUYE LAS ATIENDA .

-

RECIBE "VALE", SE ENTERA DE LAS
OBSERVACIONES, LAS ATIENDEN Y
ENTREGA FORMA TO conN
DO CUMENTO SO LICITA DO.

&
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PROCEDIMIENTO: PRESTAMO DE DOCUMENTOS DEL ARCHIVO DE TRAMITE
DE LA COORDINA CION DE ATENCION CIUDADANA PARA SU CONSULTA.

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ PERSONA SERVIDORA
PUBLICA SOLICITANTE

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ AREA DE ATENCION
PERSONA RESPONSABLE DEL
ARCHIVO

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ PERSONA ARCHIVISTA

%
()

FIRMA "VALE" Y JUNTO CON EL

DOCUMENTO DEVUELVE PARA SU
ENTREGA.

- 15

RECIBE "VALE" FIRMADO CON
DOCUMENTO, SE ENTERA, ENTREGA

RECIBE DOCUMENTO SOLICITAD O SE
ENTERA DEL PLAZO PARA LA
ENTREGA O, EN SU CASO, SOLICITAR
REN OVACION Y SE RETIRA.

P —

TRANSCURRIDO EL PLAZO, ACUDE,

DOCUMENTO E INFORMA DEL PLAZO
PARA SU ENTREGA O, EN SU CASO,
SO LICITAR RENOVA CION.
RESGUARDA "VA LE".

ENTREGA EL DO CUMENTO Y
COMUNICA SI REQUIERE RENOVAR EL
PRESTAMO o DEVUELVE EL
DO CUMENTO.

- 18

RECIBE EL DOCUMEN TO, SE ENTERA
EXTRAE "VALE DE PRESTAMO" Y
DETERMINA:

¢ES RENO VACION DE
PRESTAMO O DEVOLUCION
DE DOCUMENTO?

RENOVACION

ANOTA FECHA DE RENOVACION,
ENTREGA "VALE' Y SOLICITA FIRME

RECIBE "VALE", SE ENTERA,

FIRMA Y

VALE.

DEVUEL VE.

24 |-

22 |-

RECIBE "VALE' FIRMADO CON EL
DOCUMENTO PARA RENOVACION, SE
ENTERA, FIRMA Y LOS DEVUELVE A

PARA SU ENTREGA .

(21
RECIBE "VALE'" FIRMADO, FIRMA Y
JUNTO CON EL DOCUMENTO
SOLICITADO LO ENTREGA PARA
FIRMA.
RECIBE "VALE" FIRMADO CON EL

DOCUMENTO, SE ENTERA, ENTREGA
DOCUMENTO E INFORMA DEL NUEVO

RECIBE EL D OCUMEN TO SOLICITADO,
SE ENTERA DEL PLAZO PARA
REG RESA RLO o, EN sSuU CASO,
SOLICITARRENOVACION Y SE RETIRA.

v
@

PLAZO PARA SuU ENTREGA
RESGUARDA "VA LE".
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PROCEDIMIENTO: PRESTAMO DE DOCUMENTOS DEL ARCHIVO DE TRAMITE
DE LA COORDINA CION DE ATENCION CIUDADANA PARA SU CONSULTA.

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ PERSO NA SERVIDORA
PUBLICA SOLICITANTE

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ AREA DE ATENCION
PERSONA RESPONSABLE DEL
ARCHIVO

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA/ PERSONA ARCHIVISTA

ORI
©

INDICA QUE EL SERVICIO HA
CON CLUIDO, EN TREG A EL
DOCUMENTO Y "VALE" E INFORMA SU

DEVOL UCION.

(26 -

SE ENTERA Y SE RETIRA |

1 —

&~

RECIBE DOCUMENTO Y "VALE", SE
ENTERA, LOS DEVUELVE E INSTRUYE
ARCHIVE.

»(28)

RECIBE DOCUMENTO Y
ENTERA, Y LOS ARCHIVA.

v

SE CONECTA CON EL PROC ED IMIENTO
RECEFCION , ON CEN TRA CIO N ¥
TRANSFERENCIA DEL ARCH VO DE LA
CO ORDINACI ON DE A TENCION
CIUDADA NA AL AREA CO ORD INA DORA
DE A RCHIVO

—1—

FIN

"VALE", SE

FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

— Formato Vale de Préstamo de Documento.
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FORMATO: VALE DE PRESTAMO DE DOCUMENTO

ra ™
ey MENND DE

B! Estavo ot Puexico FINANZAS

Wil MEXIco

*2025. Bicentenario de la vida municipal en el Estado de México"

Unidad de Apoyo a la Administracdon General
Coordinacion de Atencion Ciudadana

“VALE DE PRESTAMO DE DOCUMENTO”

AREA DE ARCHIVO
Datos especificos del documento:
(1) Folio: _{2) Clave del expediente: (3) No. Fojas:
(4) Nombre de la peticionaria o peticionario:
(5) Fecha de préstamo: _(6) Fecha de devolucidn:
(7) Fecha de renovacion: _ {8) Fecha de devolucion:
Datos de la persona servidora publica solicitante:
(9) Nombre: _(10) Area: (11) Correo Electrénico:
Institucional

{12) Firma de la persona servidora publica (13) Nombre y firma de la persona archivista (14) Vo. Bo. de la persona Responsable del Area de
solicitante Archivo

{15) Firma de la persona servidora publica _{16) Nombrey firma de la persona (17) Vo. Bo. de la persona Responsable del Area de
solicitante (renovacion) _ archivista (renovacion) Archivo (renovacion)

EEEIEIERIEBICIEI RIS

Av. Sebastian Lerdo de Tejada Poniente No. 300, Tercer Piso, Puerta 317, Col. Centro, CP. 50000, Toluca, Estado de Mexico
Teléfono 722167 8350
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Lunes 15 de diciembre de 2025 Seccién Segunda Tomo: CCXX No.
INSTRUCTIVO PARA USO Y LLENADO DEL FORMATO: VALE DE PRESTAMO DE DOCUMENTO
Objetivo: Registrar los datos especificos del documento del Archivo de Tramite de la Coordinacién de Atencion
Ciudadana, solicitado para su consulta en las oficinas de dicha Coordinacién, asi como los datos de la persona

servidora publica solicitante.

Distribucion y Destinatario: El formato se genera en original, se archiva en la bitacora y esta se resguarda en la

Oficina de Archivo de la Coordinacion de Atencién Ciudadana.

No. CONCEPTO DESCRIPCION

1. Folio: Registrar nimero que emite el SISPEC para identificar la peticion dirigida a
la persona titular del Ejecutivo del Estado de México.

2. Clave del Expediente: Anotar clave alfanumérica que se le asigna a la documentacién recibida en
la Coordinacion de Atencién Ciudadana, en cumplimiento a las facultades
reglamentarias.

3. No. de Fojas: Escribir el nUmero de fojas que integran el folio, con sus anexos.

4. Nombre de la Peticionaria o | Escribir nombre y apellidos de la persona o personas peticionarias.

Peticionario:
5. Fecha de Préstamo: Registrar la fecha de la solicitud.
6. Fecha de Devolucién: Anotar la fecha de devoluciéon del documento en calidad de préstamo.
7. Fecha de Renovacién: Registrar, en su caso, la fecha de renovacion del préstamo.
8. Fecha de Devolucién: Registrar la fecha de devolucién del documento renovado.
9. Nombre: Escribir el nombre completo de la persona servidora publica que solicita el
servicio de préstamo o renovacion.
10. Area: Indicar el area de adscripcion de la persona servidora publica solicitante.
11. Correo Electronico | Registrar el correo electrénico de la persona servidora publica solicitante.
Institucional:

12. Firma de la Persona | Asentar lafirma de la persona servidora publica solicitante.
Servidora Pudblica
Solicitante:

13. Nombre y Firma de la | Escribir nombre completo y firma de la persona archivista.
Persona Archivista:

14. Vo. Bo. de la Persona | Asentar la firma autdgrafa de la persona Responsable de Archivo.
Responsable de Archivo:

15. Firma de la Persona | Registrarlafirma autdgrafa de la servidora publica que solicita la renovacion.
Servidora Pudblica
Solicitante (Renovacion):

16. Firma de la Persona | Asentar, en caso de renovacion, la firma autégrafa de la persona archivista.
Archivista (Renovacion):

17. Vo. Bo. de la Persona | Registrar, en caso de renovacion, la firma autdégrafa de la persona
Responsable del Archivo | Responsable de Archivo.
(Renovacion):
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Lunes 15 de diciembre de 2025 Seccién Segunda Tomo: CCXX No. 111

Edicién: Segunda
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA Fecha: Septiembre de 2025
COORDINACION DE ATENCION CIUDADANA Codigo: 20701005000000S/12
Pagina:

PROCEDIMIENTO:

Recepcion, Concentracion y Transferencia del Archivo de la Coordinacion de Atencién Ciudadana al Area Coordinadora
de Archivo.

OBJETIVO:

Garantizar el control y la conservacion del Archivo de la Coordinacién de Atenciéon Ciudadana, mediante su Recepcion,
Concentracion y Transferencia al Area Coordinadora de Archivo.

REFERENCIAS:

— Ley de Archivos y Administracion de Documentos del Estado de México y Municipios. Titulo Primero, Capitulo
Unico, Articulos 2 fraccion VIII, 4 fracciones IV, X1, XXIV, XXVIII 'y LI, Articulo 5 fraccién V, Titulo Segundo, Capitulo
I, Articulo 11 fracciones | y X, Capitulo VII, Articulo 30 fraccion VI, Periodico Oficial “Gaceta del Gobierno Libre y
Soberano de México”, 26 de noviembre de 2020.

— Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del Estado de México y Municipios. Titulo Primero,
Disposiciones Generales, Capitulo I, Articulo 23 fraccion |, Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno Libre y
Soberano de México”, 4 de mayo de 2016, reformas y adiciones.

— Ley de Responsabilidades Administrativas del Estado de México y Municipios. Titulo Primero Generalidades,
Capitulo Primero, Articulo 3 fraccion XXVI, Titulo Tercero, Capitulo Primero, Articulo 50 fraccion IX, Periddico
Oficial “Gaceta del Gobierno Libre y Soberano de México”, 30 de mayo de 2017, reformas y adiciones.

— Manual de Organizacién de la Unidad de Apoyo a la Administracion General, Apartado VII Objetivo y Funciones
por Unidad Administrativa, codificacion 20701005000000S Coordinacion de Atencion Ciudadana, Periddico Oficial
“Gaceta del Gobierno”, 14 de septiembre de 2023.

DEFINICIONES:

Acervo: Conjunto de documentos producidos y recibidos por los Sujetos Obligados en el ejercicio de sus atribuciones y
funciones con independencia del soporte, espacio o lugar que se resguarden.

Acta de Revision de Expedientes: Documento administrativo mediante el cual se registran los datos especificos de los
expedientes institucionales sujetos a transferencia, asi como, en su caso, las razones por las que no procede dicha
transferencia.

Archivo: Conjunto organizado de documentos producidos o recibidos por los Sujetos Obligados en el ejercicio de sus
atribuciones y funciones.

Archivo de Tramite: Al integrado por documentos de archivo de uso cotidiano y necesario para el ejercicio de las
atribuciones y funciones de los Sujetos Obligados.

Area Coordinadora de Archivos: Instancia encargada de promover y vigilar el cumplimiento de las disposiciones en
materia de Gestion Documental y Administracion de Archivos, asi como de coordinar las Areas Operativas del Sistema
Institucional de cada Sujeto Obligado.

Clave de expediente: Cadigo alfanumérico definido en el Cuadro de Clasificacion Archivistica, que identifica y organiza
la documentacion recibida en esta unidad administrativa.

Cuadro de Clasificacion Archivistica: Instrumento técnico que organiza la documentacién de archivo, con el fin de
facilitar su acceso, control y gestion.

Documento de Archivo: Documento que registra cualquier hecho, acto administrativo, recibido y utilizado por la
Coordinacion de Atencion Ciudadana en el ejercicio de sus facultades, competencias o funciones.

Expediente: Unidad documental conformada por uno o varios documentos de archivo, ordenados y relacionados por un
mismo asunto, actividad o tramite, generados o recibidos por la Coordinacion de Atencion ciudadana.

Folio: Registro numérico que emite el SISPEC para identificar la peticion, mismo que se entrega a la persona peticionaria.
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Inventario de Transferencia Primaria de Expedientes: Formato que registra cada expediente transferido durante el
proceso de transferencia primaria, dirigido al Area Coordinadora de Archivo.

Organizacion Documental Institucional: Proceso archivistico de ordenacion y clasificacion alfanumérica de la
documentacion, para su ubicacién y resguardo en el Area de Archivo.

Persona Archivista: Persona servidora publica que ejerce la funcién de recibir, revisar, analizar y capturar la
documentacion institucional en el subsistema de “Archivo”, con el fin de organizarla para su debido resguardo en el Area
de Archivo.

Peticion Ciudadana: Solicitud escrita mediante la cual la ciudadania requiere a las instancias gubernamentales un apoyo,
bien, servicio u otra cosa, para ser atendida.

Préstamo de Documentos: Servicio mediante el cual se permite la consulta temporal de los documentos que integran el
Archivo de Tramite de la Coordinaciéon de Atencién Ciudadana, facilitando su acceso a través de la entrega controlada
mediante el formato.

Recepcion de documento en el Area de Archivo: Verificacion y control que realiza la persona archivista para la admision
de los documentos entregados por las areas que integran la Coordinacion de Atencion Ciudadana.

Subsistema de “Archivo”: Apartado que opera dentro del Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC),
disefiado para optimizar la captura y busqueda de documentos e informacion.

Sujetos Obligados: Dependencias del Poder Ejecutivo Estatal que realizan actos de autoridad y deben preservar sus
documentos en archivos, los cuales permitan rendir cuentas sobre el cumplimiento de sus objetivos y los resultados
obtenidos.

Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC): Plataforma digital del Gobierno del Estado de México
destinada a la recepcion, gestion y canalizacion de las peticiones ciudadanas dirigidas a la persona titular del Ejecutivo
Estatal, conforme a la normativa aplicable.

Transferencia: Traslado controlado y sistematico de expedientes de la Coordinacion de Atencion Ciudadana al Archivo
de Concentracion del Area Coordinadora de Archivo.

INSUMOS:

— Peticion ciudadana.

— Boleta de Registro.

— Boleta de Turno.

— Papeleta de Evento o Gira de Trabajo.
RESULTADOS:

— Transferencia de la documentacion que integra el archivo de la Coordinacion de Atencion Ciudadana al Area
Coordinadora de Archivos.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS:
— Atencién a Audiencias Ciudadanas Presenciales y Telefénicas.
— Recepcion de Peticiones en el Area de Ventanilla.
— Atencion Itinerante a la Ciudadania.

— Recepcién de Peticiones Ciudadanas a través del Portal Ciudadano del Gobierno del Estado de México “Escribe a
la Gobernadora” y del Centro de Atencion Telefénica del Gobierno del Estado de México (CATGEM).

— Recepcién de Peticiones a través de Correo Electronico.
— Atencién a Solicitudes de Informacion, requeridas por la Consejeria Juridica y/o Autoridades Competentes.
POLITICAS:

— Las unidades administrativas que conforman la Coordinacion de Atencion Ciudadana deberan entregar diariamente
al Area de Archivo la documentacion recibida y generada, con base en sus facultades reglamentarias, incluyendo,
de ser el caso, memorias USB, CD, revistas, periddicos, croquis, planos, tarjetas de presentacion, placas
fotogréficas y postales.

— El personal archivista debera recibir diariamente un reporte con los folios capturados durante el dia por las personas
servidoras publicas adscritas a la Coordinaciéon de Atencién Ciudadana. En caso de que los datos del documento
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o folios entregados no coincidan, debera devolverlos a la persona servidora publica correspondiente para su debida
correccion.

El personal adscrito a la Coordinacion de Atencién Ciudadana debera registrar en el SISPEC y resguardar la
integridad de la documentacion bajo su cargo o responsabilidad, evitando su maltrato, uso indebido, divulgacion,
sustraccion, destruccién, ocultamiento o inutilizacién. En caso de incumplimiento, se procedera conforme a lo
establecido en la Ley de Responsabilidades Administrativas del Estado de México y Municipios y, si se presume la
existencia de una conducta ilicita, se actuara conforme a la legislacion penal aplicable.

Una vez fenecido el término de conservacion de la documentacion que integra el Archivo de Tramite de la
Coordinacion de Atencion Ciudadana y con fines de transferencia, las personas archivistas deberan retirar grapas,
ligas y clips de la documentacién institucional, a fin de realizar la correcta integracion de los expedientes. Asimismo,
deberan requisitar manualmente las caratulas y ordenar los expedientes en cajas galleteras, conforme a las claves
alfanuméricas establecidas en el Cuadro de Clasificacion Archivistica de la Coordinacion de Atencién Ciudadana;
Los expedientes deberan sujetarse con broches metalicos de 8 cm y no deberan exceder de 200 hojas o un grosor
maximo de 2 cm. En caso de que la documentacion correspondiente a una clave alfanumeérica exceda dicho limite,
debera dividirse en legajos. Una vez concluidos los expedientes, se deberan foliar.

La persona responsable del Area de Archivo debera capturar los datos de la documentacion a transferir en el
“Inventario de Transferencia Primaria de Expedientes”, el cual sera revisado y validado por el Area Coordinadora
de Archivos.

DESARROLLO:

PROCEDIMIENTO: Recepcion, Concentracion y Transferencia del Archivo de la Coordinacion de Atencion
Ciudadana al Area Coordinadora de Archivo.

No.

UNIDAD
ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO

Coordinacion de  Atencion Viene de los procedimientos Atencion a Audiencias Ciudadanas Presenciales
Ciudadana / Persona y Telefonicas; Recepcion de Peticiones en el Area de Ventanilla; Atencion
Archivista Itinerante a la Ciudadania; Recepcion de Peticiones Ciudadanas a través del
Portal Ciudadano del Gobierno del Estado de Meéxico “Escribe a la
Gobernadora” y del Centro de Atencion Telefénica del Gobierno del Estado de
México (CATGEM); Recepcion de Peticiones a través de Correo Electronico y
Atencién a Solicitudes de Informacion, requeridas por la Consejeria Juridica
y/o Autoridades Competentes.

Recibe documentacion (Peticién ciudadana, boleta de registro, boleta de turno
y papeleta de evento o gira de trabajo) ingresada al Area de Archivo, ingresa
al SISPEC al Subsistema de “Archivo”, registra por clave de expediente y
numero de folio u oficio, elabora reporte diario y entrega a la persona
responsable del Area de Archivo.

Coordinacién de  Atencion Recibe reporte diario, se entera, resguarda y espera que concluya el mes.
Ciudadana /Responsable del
Area de Archivo

Coordinacién de  Atencion Concluido el mes ingresa al SISER, registra los documentos de archivo del
Ciudadana/ Responsable del mes, realiza un respaldo, prepara la documentacion recibida, conforma cajas
Area de Archivo para su transferencia, el “Inventario de Transferencia Primaria de Expedientes”
y envia en original y copia oficio de solicitud para la revision de la
documentacion de la Coordinacion de Atenciéon Ciudadana dirigido al Area
Coordinadora de Archivos.

Resguarda las cajas conformadas, inventario de transferencia y copia del oficio
previo acuse.

Area Coordinadora de Archivo Recibe oficio de solicitud para la revision de la documentacion de la
Coordinacién de Atencién Ciudadana, acusa de recibo en copia y devuelve, se
entera y envia en original y copia oficio en el que comunica fecha y hora para
la revision de la documentacion de la Coordinacion de Atencion Ciudadana y
gueda en espera de la fecha y hora para la revisién.

Archiva copia del oficio previo acuse.
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Seccién Segunda

UNIDAD
No. ADMINISTRATIVA/ ACTIVIDAD
PUESTO
5. Coordinacién de  Atencion Recibe oficio en el que se comunica fecha y hora para la revision de la
Qiudadana/ Responsable del documentacion de la Coordinacién de Atencién Ciudadana, acusa de recibo en
Area de Archivo copia y devuelve, se entera, resguarda oficio recibido y queda en espera de la
fecha y hora para la revision.

6. Coordinacién de  Atencion Llega la fecha y hora para la revision, extrae oficio de solicitud y de respuesta

Ciudadana/ Responsable del para la revision, “Inventario de Transferencia Primaria de Expedientes” y cajas
Area de Archivo con la documentacion a revisar, acude al Area Coordinado de Archivo y las
entrega.

7. Area Coordinadora de Archivo En la fecha y hora programadas, recibe oficio de solicitud, el de respuesta a la
solicitud, "Inventario de Transferencia Primaria de Expedientes"y las cajas con
la documentacién a revisar, verifica que la documentacion entregada por la
Coordinacién de Atencion Ciudadana coincida con la informacién contenida en
el inventario, elabora el "Acta de Revision de Expedientes" y la entrega a la
persona responsable del Area de Archivo, junto con el "Inventario de
Transferencia Primaria de Expedientes" y las cajas con la documentacion, en
su caso, entrega oficio en el que se indica la fecha y hora programada para la
recepcion del archivo a transferir, archiva copia del oficio previo acuse.

8. Coordinacion de  Atencion Recibe “Acta de Revision de Expedientes” junto con el “Inventario de

Ciudadana/ Responsable del Transferencia Primaria de Expedientes" y las cajas con la documentacion, se
Area de Archivo entera si la transferencia es procedente, se retira y determina:
¢Latransferencia es procedente?

9. Coordinacion de  Atencion La transferencia no es procedente.

Ciudadana/ Responsable del - L o .

A resp En la oficina de la Coordinacién de Atencion Ciudadana, solventa las

Area de Archivo ) - - . ;
observaciones en la documentacion y/o el inventario, resguarda cajas con la
documentacion, inventario y acta, y envia en original y copia oficio de solicitud
para la revision de la documentacion dirigido al Area Coordinadora de Archivos.
Archiva copia del oficio previo acuse.
Se conecta con la actividad nimero 4.

10. Coordinacion de  Atencion La transferencia si es procedente.

Ciudadana/ Responsable del . - - L

Area de Archivo Recibe oficio en el que se indica la fecha y hora programadas para la recepcion
del archivo a transferir, se entera, acuse de recibo en copia, devuelve y se
retira.

11. Coordinacién de  Atencion En las oficinas de la Coordinacion de Atencion Ciudadana, elabora oficio de

Ciudadana/ Responsable del transferencia del archivo dirigido al Area Coordinadora de Archivo, lo firma,

Area de Archivo genera copia, lo resguarda junto con el “Acta de Revisién de Expedientes”,
“Inventario de Transferencia Primaria de Expedientes”, las cajas con la
documentacion y el oficio de programacion para su recepcion y quedando en
espera de la fecha y hora programadas para la transferencia.

12. Coordinacion de  Atencion Lega la fecha y hora programadas, extrae oficio de transferencia del archivo

Ciudadana/ Responsable del dirigido al Area Coordinadora de Archivo, “Inventario de Transferencia Primaria
Area de Archivo de Expedientes”, las cajas con la documentacion, acude al Area Coordinadora
de Archivo y los entrega para su guarda y custodia.
Archiva copia del oficio de transferencia del archivo dirigido al Area
Coordinadora de Archivo.

13. Area Coordinadora de Archivo Recibe oficio de transferencia del archivo, “Inventario de Transferencia
Primaria de Expedientes”, las cajas con la documentacion, acuse de recibo en
copia del oficio y devuelve, se entera y procede a resguardarlas.
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DIAGRAMACION:

PROCEDIMIENTO: RECEPCION, CONCENTRACION Y TRANSFERENCIA DEL
ARCHIVO DE LA COORDINACION DE ATENCION CIUDADANA AL AREA
COORDINADORA DE ARCHIVO

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA / PERSONA ARCHIVISTA

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA /RESPONSABLE DEL
AREA DE ARCHIVO

AREA COORDINADORA DE ARCHIVO

VIeNE DE LOS PROCEDIMIENTOS
ATENCION A AUDIENCIA S CIUD ADAN AS
PRESENCIALES Y  TELEFONICAS
RECEFCION DE PETICIONES EN H. A REA
o VENTANILLA:

ITINERANTE A LA
RECERCI ON oE
CIUDADANAS A TRAVES DE PORTAL
CIUDADANO DEL  GOBIERNO  DEL
ESTADO DE MEXICO "ESCRIBE A LA
GOBERNADORA" Y DEL CENTRO DE
ATENCION TH EFONICA DEL GO BIERNO
DEL ESTADO DE MEXICO (CATGEM);
RECERCION DE PETICIONES A TRAVES
DE C ORREO ELECTRONICO Y A TENCI ON
A SOLICITUDES DE INFORMACION,
REQUERIDAS POR LA CONSEJERIA
JURIDICA DEL ESTAD O DE MEXICO Y/O
AUTO RIDA DES COMFETENTES.

RECIBE DOCUMEN TACION, INGRESA

AL SISPEC AL SUBSISTEMA
"A RCHIVO", REGISTRA CLAVE Y FOLIO
U OFICIO, ELABORA REPORTE Y
ENTREGA

- 2

RECIBE REPORTE, SE
RESGUARDA Y ESPERA
CONCLUYA EL MES.

EN TERA,
QUE

—1—

A FIN DE MES INGRESA AL SISER,

REG ISTRA ARCHIVO, REALIZA
RESPA LDO, CONFORMA CAJAS PARA
TRA NSFERENCIA, EL INVENTARIO Y
ENVIA OFICIO DE SOLICITUD PARA SU
REVISION . RESGUA RD A CAJAS,
INVENTARIO Y COPIA DEL OFICIO

PREVIO ACUSE.

RECIBE OFICIO EN EL QUE SE
COMUNICA FECHA Y HORA PARA LA
REVISION, ACUSA Y DEVUELVE, SE
ENTERA, LO RESGUA RDA Y QUEDA EN
ESPERA DE LA FECHA Y HORA PARA
LA REVISION.

al

- 4

RECIBE OFICIO DE SOLICITUD, ACUSA
Y DEVUELVE, SE ENTERA Y ENVIA
OFICIO EN EL QUE COMUNICA FECHA
Y HORA PARA LA REVISION Y QUEDA
EN ESPERA DE LA FECHA Y HORA.
ARCHIVA COPIA DEL OFICIO PREVIO
ACUSE.

LLEGA LA FECHA Y HORA, EXTRAE [ O
OFICIO DE SOLICITUD Y DE =
RESPUESTA, INVENTARIO Y EL

ARCHIVO A REVISAR, ACUDE Y LAS
ENTREGA

)
A

RECIBE ACTA JUNTO coN
INVEN TARIO Y ARCHIVO, SE ENTERA
SE RETIRA Y DETERMINA:

(LA TRANSF ERENCIA ES
PROCE DENT E?

EN LA FECHA Y HORA, RECIBE OFICIO
DE SOLICITUD, Y DE RESPUESTA,
INVEN TARIO Y ARCHIVO, LO REVISA,
ELABORA ACTA Y LA ENTREGA
JUNTO CON INVENTARIO Y ARCHNO,
EN SU CASO, OFICIO CON FECHA Y
HORA PARA SU RECEPCION, ARCHIVA
COPIADEL OFICIO PREVIO ACUSE.
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PROCEDIMIENTO: RECEPCION, CONCENTRACION Y TRANSFERENCIA DEL
ARCHIVO DE LA COORDINACION DE ATENCION CIUDADANA AL AREA
COORDINADORA DE ARCHIVO

COORDINACION DE ATENCION
CIUDADANA /RESPONSABLE DEL
AREA DE ARCHIVO

&
®

EN LAS OFICIN AS DE LA
COORDINACION, SOLVENTA
OBSERVACIONES, RESG UARDA

COORDINACION DE ATENCION

AREA COORDINADORA DE ARCHIVO
CIUDADANA / PERSONA ARCHIVISTA

ARCHIVO, INVENTARIO Y ACTA, ENVIA
OFICIO DE SOLICITUD PARA LA
REVISION. ARCHIVA COPIA DEL
OFICIO PREVIO ACUSE.

RECIBE OFICIO QUE INDICA FECHA Y
HORA PARA LA RECEPCION DEL
ARCHIVO, SE ENTERA , ACUSE,
DEVUEL VE Y SE RETIRA.

P E—

EN LAS OFICINAS, ELABORA OFICIO
DE TRANSFERENCIA, RESGUARDA
JUNTO CON EL ACTA, INVENTARIO,
ARCHIVO Y OFICIO DE
PRO GRAMACION PARA su
RECEPCION Y QUEDAND O EN ESPERA
DELAFECHAY HORA

P E—

LLEGA DA LA FECHA Y HORA, EXTRAE
OFICIO DE TRA NSFERENCIA,

INVEN TARIO, EL ARCHIVO, ACUDE Y
LOS ENTREGA PARA SU GUARDA Y
CUSTODIA. ARCHIVA COPIA DEL
OFICIO DE TRANSFERENCIA PREVIO
ACUSE.

RECIBE OFICIO DE TRANSFERENCIA,
INVEN TARIO, ARCHNO, ACUSE Y

DEVUEL VE, SE ENTERA Y PROCEDE A
RESGUARDA RLAS.

1 —

FIN

FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

— No aplica.
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Edicién: Segunda
MANUAL DE PROCEDIMIE,NTOS DE LA Fecha: Septiembre de 2025
COORDINACION DE ATENCION CIUDADANA Codigo: 20701005000000S
Pagina: VIl
SIMBOLOGIA
Simbolo Representa

Inicio o final del procedimiento. Sefiala el principio o terminacion de un
procedimiento. Cuando se utilice para indicar el principio del procedimiento
( ) se anotara la palabra INICIO y cuando se termine se escribira la palabra

FIN.

Conector de Operacién. Muestra las principales fases del procedimiento y
se emplea cuando la actividad cambia o requiere conectarse a otra
operacion dentro del mismo procedimiento. Se anota dentro del simbolo un
ndmero en secuencia, concatenandose con las operaciones que le
anteceden y siguen.

Operacion. Representa la realizacion de una actividad u operacion relativa
a un procedimiento y se anota dentro del simbolo la descripcién de lo que
se realiza en ese paso, de forma sintetizada, cuidando que no se pierda la
esencia de la actividad.

Su estructura se compone de un verbo en activo + sustantivo en las tres
fases de la actividad: Qué se recibe, qué se hace, qué se archiva, turna e
instruye.

Conector de hoja en un mismo procedimiento. Este simbolo se utiliza con
la finalidad de evitar las hojas de gran tamafio, el cual muestra al finalizar
la hoja, hacia donde va y al principio de la siguiente hoja de donde viene;
dentro del simbolo se anotara la letra “A” para el primer conector y se
continuara con la secuencia de las letras del alfabeto.

Decision. Se emplea cuando en la actividad se requiere preguntar si algo

procede o no y cuando existen dos 0 mas opciones a seguir, para identificar
la alternativa de solucion o a seguir.

Para fines de mayor claridad y entendimiento, se describira brevemente en
el centro del simbolo lo que va a suceder o la oraciéon que describa la
determinacion que se estda tomando, cerrdndose con el signo de

interrogacion.

Compuerta Inclusiva. Este simbolo se utiliza cuando en una actividad se
activan o sincronizan dos o mas flujos de informacién, de documentos o de
materiales. Cuando se requiera activar diferentes flujos a partir de una
actividad debera salir de éste las lineas de unién y cuando se requiera
sincronizar flujos deberan llegar a este las lineas de unién (SIMBOLO
BPMN).
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Simbolo Representa

Direccion de flujo o linea de union. Marca el flujo de la informacion, de los
documentos y/o materiales que se realizan en el area y/o, en su caso, la
secuencia en que deben realizarse las tareas. Su direccibn se maneja
conforme lo indica la punta de flecha y puede ser utilizada en la direccién que
se requiera y para unir cualquier actividad.

v

Linea de comunicacion. Indica que existe flujo de informacion, la cual se
realiza a través de teléfono, correo electrénico, WhatsApp, aplicacion
—— > informética de comunicacion etc. La direccion del flujo se indica como en
los casos de la linea de unién (con punta de flecha)

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 documentaciéon. Por

ello, el presente simbolo se emplea cuando se 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/procedimiento del cual se deriva
o hacia donde va.

Edicion: Segunda
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA Fecha: Septiembre de 2025
COORDINACION DE ATENCION CIUDADANA Cédigo: 20701005000000S
Pagina: IX

REGISTRO DE EDICIONES

Primera edicién (noviembre de 2021): Elaboracién del Manual de Procedimientos de la Coordinacién de Atencion
Ciudadana.

Segunda edicion (septiembre de 2025): actualizacion del Manual de Procedimientos de la Coordinacion de Atencién
Ciudadana.
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Se modifican nueve procedimientos:
- Atencién a Audiencias Ciudadanas Presenciales y Telefénicas.
- Recepcion de Peticiones en el Area de Ventanilla.
- Atencidn ltinerante a la Ciudadania.

- Recepcion de Peticiones Ciudadanas a través del Portal Ciudadano del Gobierno del Estado de México “Escribe a la
Gobernadora” y del Centro de Atencion Telefonica del Gobierno del Estado de México (CATGEM).

- Recepcion de Peticiones a través de Correo Electrénico.

- Validacion de Respuestas a Peticiones Ciudadanas.

- Atencioén a Solicitudes de Seguimiento y Respuesta a Peticiones de la Ciudadania.
- Realizacion de Reuniones de Trabajo con Dependencias.

- Recepcion, Concentracion y Transferencia del Archivo de la Coordinacion de Atencién Ciudadana al Area
Coordinadora de Archivo.

Se adicionaron tres procedimientos:

- Liberacion de Peticiones Ciudadanas a través del Sistema de Seguimiento de Peticiones Ciudadanas (SISPEC) para
su atencion, por las Dependencias del Gobierno y Organos Auténomos del Estado de México.

- Atencién a Solicitudes de Informacion, requeridas por la Consejeria Juridica y/o Autoridades Competentes.

- Préstamo de Documentos del Archivo de Tramite de la Coordinacién de Atencién Ciudadana para su consulta.

“Deja sin efectos al Manual de Procedimientos de la Coordinacién de Atencion Ciudadana publicado en el Periddico
Oficial “Gaceta del Gobierno” de fecha 10 de junio de 2022”.

Edicion: Segunda
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA Fecha: Septiembre de 2025
COORDINACION DE ATENCION CIUDADANA codigo: 20701005000000S
Pagina: X

DICTAMINACION

El presente Manual de Procedimientos de la Coordinacion de Atencion Ciudadana fue dictaminado en cumplimiento a los
lineamientos técnicos en la materia, mediante el oficio nUmero 23400006L-0752/2025 de fecha 08 de septiembre de 2025.
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