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INTRODUCCION

En ef Poder Ejecutivo del Gobierno del Estado de México, estamos conscientes de la importancia que tiene conocer la opinion de los
ciudadanos acerca del desempeiio de los servidores publices y de los servicios que nuestras dependencias y organismos auxiliares prestan
a la poblacion.

Con esta finalidad, se implements el “Sistema de Atencion Mexiquense”, para que los ciudadanos presenten, de manera sencilla y rapida, a
través de este medio electrénico, sus quejas y denuncias schre cuaiquier irregularidad que haya afectado o pueda afectar sus intereses y,
de esta forma colaborar con el Gobiernc del Estado.

Asimismo, a través del “Sistema de Atenciéon Mexiquense”, expresen las sugerencias asi como los reconocimientos que, a su juicio,
merezcan los servidores publicos estatales o cualquiera de los servicios prestados por el Poder Ejecutivo del Gobierno del Estado de
México. $

Es de enorme importancia, no séto conocer las deficiencias sino también los aciertos, a fin de vigilar y mejorar el funcionamiento de las
instituciones de gobierno en todos los niveles.

Comprometiéndonos a que las quejas y denuncias, sugerencias o reconocimientos tengan una respuesta oportuna.

1. CONCEPTUALIZACION

El "Sistema de Atencion Mexiquense”, permite al ciudadano usuario de los servicios proporcionados por el Poder Ejecutivo del Gobierno del
Estado de México, inconforme, ya sea con el servicio prestado o con ta actuacion u omision de los servidores publicos, prasentar una queja
o denuncia; de igual manera, pemite al ciudadano emitir una sugerencia, para mejorar el servicio, asi como presentar un reconocimiento
por el buen servicio o la atencién brindada por el servidor pablico.

Los conceptos basicos empleados en el Sistema de Atencion Mexiquense son:

1.1, SAM, Sistema de Atencién Mexiquense.

1.2. Folio electrénico, identificador tinice que proporciona el SAM al ciudadano que presenta una queja y denuncia, sugerencia
o0 reconocimiento, con el cual es posible consultar el estado que guarda su asunto hasta su conclusién, ademas de acreditar
|a fecha y hora de su recepcion en el SAM.

1.3. Queja o Denuncia, inconformidad expresada por la prestacién de un servicio o tramite, asi como por el trato recibido de
algun servidor publico de las dependencias u organismos auxiliares de la administracion publica estatal.

1.4. Sugerencia, manifestacion de caracter personal, schre cémo mejorar algun servicio o tramite prestado por las dependencias
u organismos auxiliares de {a administracion publica estatal.

1.5. Reconocimiento, expresién satisfactoria relativa a la realizacién de un tramite, prestacién de un servicio o del desempefio
de un servidor publico de las dependencias u organismaos auxiliares de la administracién publica estatal.

1.6. Direccién General de Responsabilidades, Direccion General de Responsabilidades‘de la Secretaria de la Contraloria del
Poder Ejecutivo del Gobierno del Estado de México.

1.7. Organo de control Interno, contralorias internas en las dependencias u organismas auxiliares de Ja administracién publica
estatal.

1.8, Enlace, servidar publico designado por el titular de cada dependencia u organismo auxiliar del Poder Ejecutivo del Gobierno
del Estado de México, para que por su conducto se opere al SAM.

2. MARCO JURIDICO

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de México.

Ley Orgénica de la Administracion Ptblica del Estado de México.

Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado y Municipios.

Ley para la Coordinacién y Control de los Organismos Auxiliares del Estado de Méxica.
Ley de Transparencia y Acceso a la informacién Pablica del Estado de México,

Cédigo de Pracedimientos Administrativos del Estado de México.

e A0
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8. Reglamento de la Ley para la Coordinacién y Control de los Organismos Auxiliares y Fideicomisos del Estado de México.
9. Reglamento de la Ley de Transparencia y Acceso a ia Informacién Publica del Estado de México.
10. Reglamento Interior de la Secretaria de fa Contraloria.

11. Acuerdo del Secretario de la Contraloria del Poder Ejecutivo del Gobierno del Estado de México, por el que se establece el
Sistema de Atencién Mexiquense.

12. Acuerdo mediante el cual el Director General de Responsabilidades de la Secretaria de la Contraloria delega facultades a las
Direcciones de Responsabilidades Administrativas “A”, de Responsabilidades Administrativas “B”; de lo Contencioso e
Inconformidades, y de Control de Manifestacién de Bienes y Sanciones.

3. OBJETIVOS

Establecer de manera precisa el tramite de las quejas y denuncias, sugerencias ¢ reconocimientos, presentados a través del SAM, por los
ciudadanos usuarios de los trdmites y servicios que proporcionan las dependencias y organismos auxiliares del Poder Ejecutivo del
Gobierno del Estado de México.

Ofrecer a la sociedad un sistema 4agil y moderno que le permita reconocer, evaluar y, en su caso, presentar quejas y denuncias en relacién
a servidores publicos, tramites y servicios.

4. ALCANCE
El SAM, permite a los titulares de las dependencias y organismos auxiliares del Poder Ejecutivo del Gobierno del Estado de México, estar
informados sobre la operacién de las unidades administrativas que se encuentren bajo su responsabilidad, particularmente aquéllas de

atencién al publico y, de esta manera, medir el grado de satisfaccion y aceptacion ciudadana; proporcionando ademas, una herramienta de
apoyo para la toma de decisiones que coadyuva en la instrumentacién de acciones y estrategias preventivas y correctivas.

Asimismo, establece un mejor control sobre la atencién y seguimiento a las quejas y denuncias, sugerencias o reconocimientos,
presentados sobre los servicios o las conductas de los servidores publicos del Poder Ejecutivo del Gobierno del Estado de México; en
consecuencia, agiliza el trdmite de los mismos, dando una respuesta oportuna al ciudadano.

5. FLUJOGRAMA
La Queja, Denuncia, Sugerencia o Reconocimiento, es recibida a través de:

Delegaciones
Regionales de
Contraloria Social y
CATGEM Atencién Ciudadana
070-01800 696 96 96 Organos de Control Interno
SAMTEL Direccién General de
01860 720 02 02 Responsabilidades

Modulos en Centros de
Servicios
Administrativos (CSA)

018007115878

Conocimiento al

| Tituiar de ta Dependencia y/o § Contacto ciudadano

0 Ay ixibar E

jrformacion directa e inmediata (dentro del dia habil siguiente)
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6. SISTEMA OPERATIVO

6.1. E! sistema operativo, permite conocer el funcionarniento del SAM; para su operacién es necesario ingresar a la pagina de Internet
www.secogem.gob.mx/sam/backoffice/, y registrar la cuenta del usuario y la confrasefia, mismas que seran proporcionadas por la Direccion
General de Responsabilidades, a los servidores publicos del Poder Ejecutivo del Gobierno del Estado de México, gue se encuentren
autorizados para acceder al SAM, en téminos del presente Manual.

6.2. Los servidores publicos autorizados son los responsables de Ja informacion que registren en el SAM.

6.3. EI SAM proporciona al ciudadano, un folio electronico, que le permite conocer el seguimiento que la Direccién General de
Responsabilidades, los drganos de control interno o los enlaces de las dependencias u ocrganismos auxiliares, registren en el SAM, respecto
de la queja y denuncia, sugerencia o reconocimiento, hasta la conciusion de éstas.

6.4. En el caso de las unidades administrativas del Poder Ejecutivo del Gobiernc del Estade de México, que no cuenten con medios

electronicos para acceder al SAM, la Direccion General de Responsabilidades, es la encargada de enviarles el o los formatos necesarios
para recabar las quejas y denuncias, sugerencias ¢ reconocimientos.

7. PROCEDIMIENTO GENERAL
71 OBLIGACIONES DE LAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS QUE INTERVIENEN
7.1.1. DE LA DIRECCION GENERAL DE RESPONSABILIDADES

7.1.1.1. REGISTRO: Recibir las quejas y denuncias, sugerencias o reconocimientos y registrarlos el mismo dia de su recepcitn a través del
SAM, donde se genera autométicamente un folio electrénico, indispensable para que el ciudadano pueda dar seguimiento y conocer el
estado que guarda su asunto.

7.1.1.2. ANALISIS: Realizar el andlisis de las quejas y denuncias, sugerencias o reconocimientos, que debe concluirse, con alguno de estos
procedimientos, €l dia habil siguiente a su presentacion:

7.1.1.2.1. TURNO: Consiste en remitir, simuitaneamente, a través del SAM para su debida atencion, a los enlaces de las
dependencias u organismos auxiliares, y a los érganos de control internc correspondientes o a la Direccién General de
Responsabilidades, las quejas o denuncias, sugerencias o reconoccimientos, que sean de su competencia.

7.1.1.2.2. ALCANCE: Consiste en remitir, para su integracion al mismo expediente, aquellas quejas o denuncias, sugerencias o
reconocimientos, que por duplicidad ya hubieren ingresado anteriormente en el SAM, y a las cuales ya se |les hubiere proporcionado
el tramite correspondiente. O, gue en su caso, se encuentren relacionadas con el mismo sujeto, instancias y asunto planteado.

7.1.1.2.3. INCOMPETENCIA: Consiste en remitir, mediante oficio con {os documentos anexos, a la autoridad competente, para su
conocimiento y, en su caso, atencién de las quejas y denuncias, sugerencias o reconocimientos que hayan ingresado al SAM, y se
encuentren dirigidas ¢ sean de la competencia de autoridades ajenas a la administracién publica estatal, o no se encuentren
vincuiadas a lo dispuesto por la Ley de Responsabilidades de los Servidores Piblicos del Estado y Municipios, dentro de fos 3 dias
habiles siguientes a la recepcion, de conformidad con lo establecido por el articulo 121 del Coédigo de Procedimientos
Administrativos de) Estado de México.

7.1.1.3. INFORMACION AL CIUDADANO: La Direccitn General de Responsabilidades y el enlace de las dependencias u organismos
auxiliares responsables, deben registrar a través det SAM la primera accién realizada para su atencién, el dia hébil siguiente en que se les
haya remitido [a queja y denuncia, sugerencia o reconocimiento, permitiendo asl al ciudadano la consulta inmediata del estado que guarda
su asunto. ;

7.1.1.4. RADICACION: Para proceder a la radicacién de las quejas y denuncias es necesario, determinar la competencia de la Direccién
General de Respensabilidades, cuando se actualice alguno de los siguientes supuestos:

7.4.1.4.1. Cuando como presunto responsable se identifigue a algun servidor plblico con nivel de mando superior en la
Administracién Puablica Estatal, esto es, con nivel de Director General, equivalente o superior, o determine atraerlas para su
conocimiento y atencién cuando asl se juzgue conveniente.

7.1.1.4.2. En los asuntos que deba conacer un érgano de controf interno que carezca de area de responsabilidades.
7.1.1.5. En los supuestos diversos a los previstos en el punto 7.7.1.4., la radicacion la realiza el drgano de control internc correspondiente.
7.1.1.6. Una vez realizado el acuerdo de radicacién, la Direccién General de Responsabilidades, debe dar el tramite correspondiente a las

quejas y denuncias, de acuerdo a lo establecido en el punto 7.2. “Tramite de Atencién de las Quejas y Denuncias”, que sera en un término
hasta de veinte dias habites.

7.1.1.7. Dar el tramite correspondiente, a las sugerencias 0 reconacimientos, turnandolas al enlace de las dependencias u organismos
auxiliares correspondiente, debiendo atender io establegido en el punto 7.3. “Trémite de Atencibn de las Sugerencias'y Reconocimientos”,
informando al ciudadano a través de! SAM.

7.1.1.8. SEGUIMIENTO:
7.1.1.8.1. Registrar en el SAM, el seguimiento del tramite de las quejas y denuncias, hasta la conclusién de éstas.

" '7.4.1.8.2. Revisar que los 6rganos de control interno y el enlace respectivo, registren en el SAM, el seguimienta de! tramite de las
quejas y denuncias, que les hayan sido turnados por la Direccion General de Responsabilidades.
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7.1.1.9. Informar al Secretario de la Contraloria del Poder Ejecutivo dei Gobierno del Estado de México, de ios resultados de ia evaluacién al
SAM y. en su caso, proponerle medidas correctivas o de mejora.

7.1.1.10. Proponer con las autoridades administrativas que intervengan, normas y politicas para mejorar el sistema operativo del SAM.
7.1.2. DE LOS ORGANOS DE CONTROL INTERNO

7.1.2.1. REGISTRO: Recibir y registrar el mismo dia en el SAM las quejas y denuncias, sugerencias ¢ reconocimientos que sean
presentadas por los ciudadanos usuarios de los servicios que presta la dependencia u organisme auxiliar del Poder Ejecutivo del Gabierno
del Estado de México, en el que realice sus funciones, via telefonica, personal {comparecencia), por escrito, correo 0 mensajeria y recioir
las que le sean turnadas por la Direccién General de Responsabilidades, a través det SAM.

7.1.2.2. RADICACION: Radicar, tramitar y resolver las quejas y denuncigs que la Direccién General de Responsab«hdades les turne a
través del SAM, que sean de su competencia, conforme a lo establecido en e} punto 7.2. de este Manual.

7.1.2.3. INFORMACION AL CIUDADANO Y SEGUIMIENTO: Registrar en el SAM todas las diligencias hasta la resolucién o determinacién
de las quejas y denuncias que la Direccién General de Responsabilidades les turne, permitiendo asi al ciudadano la consulta inmediata del
estado que guarda su asunto, asi como verificar el seguimiento que e! enface de la dependencia u organismo auxiliar proporcione a dichas
guejas y denuncias.

7.1.2.4. Verificar el seguimiento que el enlace de la dependencia u organismo auxifiar proporcione a sugerencias o reconocimientos, que les
hayan sido turnados por la Direccion General de Responsabilidades.

7.1.2.5. Preseniar a la Direccion General de Responsabilidades, el uitime dia habil de cada mes, copia simple del acuerdo tramitado ante
dicho érgano de control interno que haya recaido a las quejas y denuncias, asl como de la notificaciéon del mismo, conforme a lo establecide
en el punto 7.2.3. de este Manual.

7.1.3. DE LOS ENLACES

7.1.3.4. INFORMACION AL CIUDADANO Y SEGUIMIENTO: Los titulares de las dependencias y organismas auxiliares, nombraran
un enlace, para dar el seguimiento a las quejas y denuncias, sugerencias o reconocimientos, que le sean turnadas por la Direccion General
de Responsabilidades, con el propésito de que se de atencién inmediata al ciudadano y le informen a éste, el siguiente dia habil, a través
del SAM, de las acciones que se vayan realizando, con independencia de la que realicen los drganos de control interno o la Direccion
General de Responsabilidades, permitiendo asi al ciudadano la consulta inmediata del estado que guarda su asunto.

7.1.3.2, Los enlaces de las dependencias u organismos auxiliares, una vez que se declare concluido el asunto, deberan registrar en el SAM,
la determinacion final para que los interesados puedan cansultarla, con su folio electronico, a través del SAM.

7.1.4. DE LAS DELEGACIONES REGIONALES DE CONTRALORIA SOCIAL Y ATENCION CIUDADANA

7.1.4.1. REGISTRO: Recibir las quejas y denuncias, sugerencias o reconocimientos, que sean presentadas por los ciudadanos usuarios de
los servicios que prestan las dependencias y organismos auxitiares del Poder Ejecutivo del Gobierno del Estado de México, via telefonica,
personal (comparecencia), por escrito, correo ¢ mensajeria o via electronica y registrarlas el mismo dia de su recepcion en el SAM, a través

de la pagina de Internet http://iwww.secogem gob. mx/SAM
7.2. TRAMITE DE ATENCION DE LAS QUEJAS Y DENUNCIAS A PARTIR DE LA RADICACION

7.2.1. Radicada la queja o denuncia, por la Direccion General de Responsabilidades o los 6rganos de control interno, dentro del dia habil
siguiente al en que fue recibido el turno correspondiente, se le asignara un numero de expediente, ordenando en el misma acto abrir un
periodo de informacién previa, conforme lo establecido por el articulo 114 del Cédigo de Procedimientos Administrativos det Estado de
México, con el objeto de allegarse los elementos necesarios y determinar la posible existencia o no de irregularidades administrativas y el
inicio 0 no del procedimiento administrativo disciplinario, para lo cual tendran un término de hasta veinte dias habiles, debiendo registrar
dicha diligencia en el SAM.

7.2.2. Durante los veinte dias habiles siguientes a partir del inicio del periodo de informacion previa, la Direccién General de
Responsabilidades o los 6rganos de control interno, pedran llevar a cabe las siguientes diligencias, que se deben registrar en el SAM:

7.2.21. Citar al quejoso o denunciante para que en el plazo de tres dias habiles a partir de la notificacion, ratifique o amplie su
queja o denuncia, asi como para que aporte las pruebas que estime convenientes para acreditar su dicho, en términos de lo
establecido por el articulo 119 del Cédigo de Procedimientos Administrativos del Estado de México.

7.2.2.2. Solicitar documentacién e informes pormenorizados al superior jerérquico de los servidores publicos involucrados,
otorgandole un plazo de tres dias habiles a partir de [a notificacion, conforme lo dispuesto por los articulos 30 del Cédigo de
Procedimientos Administrativos del Estado de México y 42 fraccidn XX de ta Ley de Responsabilidades de ios Servidores Pdblicos del
Estado y Municipios.

7.2.2.3. Citar al servidor publico involucrado, para que manifieste lc que a su derecho convenga y para que aporte las pruebas
que considere necesarias para que aclare o desvirtie la presunta irregularidad administrativa atribuible a su persona, otorgandole un
plazo de tres dias habiles a partir de fa notificacion, conforme lo dispuesto por fos articulos 30 del Cddigo de Procedimientos
Administrativos del Estado de México y 42 fraccién XX de la Ley de Responsabilidades de los Servidores Plblicos del Estado y
Municipios.

7.2.24. Admitir y desahogar las pruebas ofrecidas dentro del tramite de la queja o denuncia, con el fin de valorarlas y allegarse
de elementos necesarios para determinar la existencia o no de la presunta irregularidad administrativa, atendiendo lo dispuesto por el
capitulo cuarto del Cédigo de Procedimientos Administrativos de) Estado de-México.
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7.2.3. Transcurrido el término del periodo de informacién previa, de acuerdo con el punto 7.2. de este Manual, la Direccién General de
Responsabilidades o los érganos de control interno, tienen la obligacién de emitir el acuerdo correspondiente, dentro de los cinco dias
habiles siguientes, que puede consistir en:

7.2.3.1. Acuerdo de archivo por falta de elementos.
7.2.3.2. Acuerdo con inicio de procedimiento administrativo.
7.2.3.3. Acuerdo con inicio de acciones de control y evaluacion.

7.2.4. La Direccién General de Responsabilidades o los érganos de control interno, deben notificar al quejoso o denunciante el acuerdo
correspondiente, a mas tardar el dia habil siguiente en que haya sido emitido, como lo sefiala el articulo 24 del Cédigo de Procedimientos
Administrativos del Estado de México.

7.2.5. Recibida la queja y denuncia, que haya sido turnada por la Direccion General de Responsabilidades a los enlaces de las
dependencias u organismos auxiliares, éstos deben registrar en el SAM, el inicio al trdmite correspondiente dentro del dia habil siguiente,
asi como todas las acciones que vayan realizando hasta que se declare concluido el asunto, a fin de que el ciudadano, pueda consultar, con
su folio electrénico, a través del SAM el estado que guarda su asunto.

7.3. TRAMITE DE ATENCION DE LAS SUGERENCIAS Y RECONOCIMIENTOS

7.3.1. Recibida la sugerencia, que haya sido turnada por la Direccién General de Responsabilidades a los enlaces de las dependencias u
organismos auxiliares, éstos deben registrar en el SAM el inicio al trdmite correspondiente dentro del dia habil siguiente, asi como la
atencién a su sugerencia, dentro de los siguientes cinco dias habiles.

7.3.2. Recibido el reconocimiento, que haya sido turnado por la Direccion General de Responsabilidades a los enlaces de las dependencias
u organismos auxiliares, éstos deben registrar en el SAM el inicio al tramite correspondiente dentro del dia habil siguiente, asi como la
atenci6n a su reconocimiento, dentro de los siguientes cinco dias hébiles.

8. FORMATO PARA RECABAR QUEJAS Y DENUNCIAS, SUGERENCIAS O RECONOCIMIENTOS

. om :

: [.-w Quejas y denuncias

Ahora es muy facll presentar tu queja o denuncia

solamente deja tus datos serdn tratados de forma anénima y confidencial.
Haz del Estado de México una entidad sin corrupcidn,

Sl tienes dudas de como llenar este formato, comunicate a:
SAMTEL: Lada sin costo (01 800) 7200202y 7115878
Directo: (722)2 7567 90y (722) 2 7567 96

CATGEM: (01 800) 6 96 96 96

Para poder dar una atencién personalizada a su asunto es Importante
contar con sus datos de Identificacion.

(Usted es QO cCiudadano

= -

O Servidor pablico
Nombre: [
Apellido Paterno:

Apellido Materno:

Domicilio para recibir
notificaciones (calle, nimero
exterior y/o nimero fassass N e i
interior):

Colonia:

i
|

| Cédigo Postal:
| Localidad:

|

e o s e

Municipio o delegacion:

Estado:

L

Teléfono (incluir clave lada). |

e e A 4 et

Correo electrénico:




27 de noviembre del 2007 "GACETA DEL GOBIERNO"

Pagina 7

Come acavieron 1ot achas:

o e

Trienta & ouvwio 408 NIGUVR B
Queje ¢ derunnia:

52 stan taea 20 tos Meshet
repuarrales B

Pave d doucrisi M carsciurmisins thicms
S O ramanne O Matovins
o Conn i Craa
Crier @ et Conwre oot Orute Dove
e Dnown Ckernen Ttnece Oove twedsse [
o b chonc Otawrse Otrses Oiverion Dot Oovw towsstams [
Comrusen: Donioars Ohesia Castuste
Pt srmmrnade
Sefen sartiien :
EX ST - 12 )
7
Sngelancla o aconocimientn

Afora @s muy ficd pr
solanianta deja tus dlml Ias 'uun secdn (rludoa de forma
anénima y confidencial,

Haz del Estado de México una entidad sln corrupcién,

& bunes dudas de cémo Bunar este formato, comunicate a:
L: Lada sin costo (01 800} 7200202y 7 11 58 78

Nne!o' {722y 2 75 67 90 v {722)2 75 67 96

CATGEM: {01 800) 6 96 96

Para pader dar unia atencién personalizada a su asunto es importante
contar con yus dutos de iventificacién,

Wsied ex7 Servidor pablico
Hombre:

Apelids Paterra:

Agpelido Hatemo:
Domiciip pora rece
m’kwcnﬂu (ullv, ninece
wﬁe* ¥io nimero
interior}:

Coloria:

Tidigo Postal:

Locakidad:

esiado:
Tadétono (inclulr dave fada): |
Conmo alectrbnico: i
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® ¢ Datos de la sugerencia
-] o reconocimiento

Tipo de tramite

{Jsugerancia (O Reconocimiento

Tramite o servicio: 1

Dependencia/Organismo:

Direccibn de ia {_ T
D dencia/Organismo:

Descripcién de Ia
suUgenencia o1 econocimiento

Nombre:
Apellido Paterno:
#peliido Materno: [

Cargo que desempefia:

Dependencia/Organismo:

Direccién de ia Dependencis/Qrganismo: [

o |

9. VALIDACION

LAE. Marco Antonio Abaid Kado
Secretario de la Contraloria
(Rubrica).

M. en D. Javier Vargas Zempoaltecatl
Director General de Responsabilidades
(Rubrica).

Lic. Anna Lilia Ramirez Ortega
Directora de Responsabilidades Administrativas "A”
(Rubrica).

Lic. Marusia Gonzalez Medina
Directora General de Control y Evaluacién de Sistemas de
Informacién
(Rubrica).

Lic. David A. Cardenas Alamo
Jefe de la Unidad de Normatividad y Apoyo Juridico
{Rubrica).



