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INTRODUCCION

En el Poder Ejecufivo del Gobierno del Estade de México, estamos consclentes de la importancia que tiene conacer la opinion de las
ciudadanos acerca del desempeiic de los servidores publices y de los servicios que nuestras dependencias y organismos auxiliares prestan
ala poblacion,

Con esla finalidad, se implementé &l “Sistema de Alencién Mexiquense”, para que les ciudadanos presenten, de manera sencilla y rdpida, a
traves de este medio electrénico, sus quejas y denuncias sobre cuaiquier irregularidad que haya afeclado o pueda afectar sus intereses ¥,
de esta forma colaborar con el Gobierna de! Estado.

Asimismo, a fravés del "Sistema de Atencitn Mexiquense”, expresen las sugerencias asi como los reconocimientos Que, a su juicio,
merezcan ios servidores plblices estatales o cualquiera de los servicios prastados por el Poder Ejecutive del Gobiemo del Estado de
Méxica. .

Es de enorme importancia, no séio conacer las deficiencias sino también los aciertos, a fin de vigilar y mejoras el funcionamiento de las
instituciones de gobierna en tedos los niveles.

Comprometiéndonos a que las quejas Yy denuncias, sugerancias o reconocimientas tengan una respuesta sportuna.

1. CONCEPTUALIZACION

El "Sistema de Atencion Mexiquense”, permite al ciudadane usuario de los servicios proporcionadas por el Poder Ejecutive del Geblerno del
Estado de México, inconforme, ¥a sea con el servicio prestado o con |e 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 ia atencian brindada por el servidor pablico,

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

o SAM, Sistema de Alencicn Mexiguense.

1.2 Folio electrénico, identificador tinlce Que proporciona & SAM al ciudadano que oresenta una gueja ¥ denuncia, sugerencia
0 reconocimiento, con el cual eg posible consultar el estado que guarda su asunto hasta su conclusién, ademas da acreditar
{a facha y hora de su recepcion en el SAM.

1.3. Queja o Denuncia, inconformidad expresada por la prestacién de un servicio o tramite, asi coma por el trato recibido de
algun servidor publice de las dependencias u organismos auxiliares do la administracién pablica estatal.

1.4, Sugerencia, manifestacion de caracter personal, scbre cémo mejorar alglin sarvicio o framite prestade por ias dependencias
u organismos auxiliares de la administracidn publica estatal.

1.5. Reconocimiento, expresion satisfactoria relativa a la realizacian de un tramite, prestacién de un servicio o del cesemperio
de un servidor publicc de las dependencias u organismas auxiliares de la administracién publica estatal.

1.6, Direccién General de Responsabilidades, Direccion General de Responsabilidades de |a Secrelaria de ia Cantraloria del
Poder Ejecutivo del Gobieme dal Estado de México.

1.7. Organo de control Intarno, contralorias internas en fas dependancias v organismos auxiliares de la administracién pablica
astaial,

1.8 Enlace, servidor piiblico designado per el fitular de cada dependencia u organismo auxiliar del Pader Ejecutivo del Gobiermno
del Estado de México, para GUe por su conducto se opere gl SAM.

2. MARCO JURIDICO

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano da México.

Ley Orgdnica de la Administracion Piblica del Estado de Méxice,
Ley de Responsabilidades de las Servidores Piblicos del Estado y Municipios.

Ley pars la Coordinacisn y Cantrol de los Organismos Auxiliares del Estado de México,
Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del Estada de México,

Cédige de Procedimientos Administrativos del Estade de México.

Mo kW
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& Reglamento de ta Ley para Ia Coordinacion y Control de los Organismos Awdliares y Fideinomisos del Estado de México,
2. Heglamenic de la Ley de Transparencia ¥ Accaso a iz informanien Piblics dal Estado de déxico.
. Reglamento Interior de la Secretada de fa Contraioda.

i1, Acuerde del Secretario de fa Contraloria del Poder Ejscutive del Goblermno del Estado de Mexico, por ol que s2 establece al
Sistema de Atencion Mexicuense,

12. Acuendo mediante el cuat el Director General de Responsabilidades de In Secratarla de la Conlraloris delega Tacultades a las
Directiones de Responsabilidades Administrativas "A™ de Responsabilidades Administrativas ‘B de lo Contencioss &
Inconformidades, y de Control de Manifestacion de Bienes y Banciones.

3. OBJETIVOSE

Establecer de manera precisa & rdmite de las quejas y denuncias, sugerencias o raconocimientos, presentadas a ravés del SAR, por los
ciudadanos usuarios de ios trémites v senvicios que proporcionan las depsadendies ¥ organismos awxilizres del Pader Elecutive dal
Gobierne del Estado de México,

Ofrecer 2 la sociedad un sisterna gil y moterno que le pemnila reconocer, evaluar y, Bn 8U caso, presantar gugjas y denuncias en relacien
a senvidores publicos, tramites v servicios.

4. ALCANCE

El SAM, permite & los tiulares de las dependencias y organismas auxiliares del Poder Ejecutive del Goblerno dat Estade de kéxico, estar
mformados sobre la operacién de fas unidades administrativas Gue s& encusniren bajo su responsabilidad, padicularments 2quHas de
atencion al pablico v, de esta manera, medir ef grade de satisfaccidn ¥ aceplacion cludadana; proporcionando ademas, ung heramienta de
apoyo parz la toma de decisionss que coadyuva en la instrumsntacion de acciones y esirategias preventivas y correctivas.

Asimismo, establece un mejor control sobre s atencidn y seguimients a las quelas v denunciss, sugersncias o reconocimientos,
presentados sobre los servicios o las conductas e los senvidores piblices del Poder Ejecutivo del Gobiemo del Estado ds México; en
consecuencis, agiiza ef ramite de los mismos, dando una respuesta oportuna al ciudadana.,

B, FLUJOGRAMA

La Queja, Denuncia, Sugerencia o Reconocimiento, 83 recibida 2 traves da:

INTERNET

Drelogaciones
Rugionales de
Contealeris Svclal y
CATGEM Arencion Chudatiana
PIO-0 1800 £95 96 26 Srganas de Contred inenrny
SAMTEL e Dirvecion General de
GE8EL 720 42 02 Respunsabilidades
OFRge T1I 5878 Modutos en Centros g
Lervicios

Adeninistrativos {L8A)

Irformaitn diects & enediat (detro del dia hat SRREOE)
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8. SISTEMA GPERATIVO

§.1. El sistema operative, permite conocer el funcionamiento de! SAM: para su operacidn es necasario ingresar a la paging de Internet
www.secogem.gob.mx/samibackoffice/, y registrar la cuenta del usuario y la confrasefia, mismas que seran proporcicnadas por la Direceién
General de Responsabilidades, a ios servidares publicos del Pader Ejecutivo del Gobierna del Estado de México, que sa encuentren
autorizados para acceder al SAM, en {érminos del presente Manual,

6.2. Los servidores publicos aulorizados son los responsables de la informacion que registren en el SAM.

6.3. El 5AM proporciona al ciudadano, un folic elecirdnico, que le permite conocer el seguimiento que la Direccién General de
Responsatilidades, los drganos de control interno o los enlaces de las dependencias u organismos auxiliares, registren en e SAM, respecio
de la queja y denuncia, sugerencia o recenocimiento, hasta la conclusién de éstas.

6.4. En el caso de las unidadas administrativas del Poder Ejecutivo del Gobiemno del Estade de México, que no cuenten con medios
electronicos para acceder al SAM, ia Direccion Genaral da Responsabilidades, es la encargada de enviarles el o los formatos necesarios
para recabar las quejas y denuncias, sugerencias o reconocimientos.

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

7.1.4.1. REGISTRO: Recibir las quejas y denuncias, sugerancias o reconocimiantos v registrarlos el mismo diz de su recepeién a través del
SAM, donde se genera automaticamente un folio electrénico, indispensabie para que e ciudagano pueda dar seguimienio y conocer el
estado gue guarda su asunto.

7.1.1.2. ANALISIS: Realizar el andlisis de las quejas y denuncias, sugerencias o reconscimientos, que debe concluirse, ¢on algunc de estos
erocedimienlos, el dia habil siguients a su presentacion:

7.1.1.2.1, TURNO: Consiste en remitir, simuitaneamente. a través del SAM para su debida atencién, a los enlaces de las
dependencias u organismos auxiliares, y a los organos de control interno correspondientes o a la Direccion General de
Responsabilidades, las quejas o denuncias, sugerencias o reconacimientos, que sean de su competencia.

7.1.1.2.2. ALCANCE: Consiste en remitir, para su integracién al mismo expediente, aquellas quejas o denuncias, sugerencias o
recenocimientos, que por duplicidad ya hubieren ingresado anteriormente en el SAM, y a las cuales ya se les hubiere proporcionado
el tramite correspondienta. O, aue 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 anexes, a la autoridad competente, para su
conocimiento y, en su caso, atencidn de las quejas y denuncias, sugerencias o reconocimientos que hayan ingresadoe al SAM, v se
encuentren dirlgidas o sean de la competencia de autoridadas ajenas a la administracién publica estatal, o nc se encuentren
vincuiadas a lo dispuesto por la Ley de Responsabilidades da los Servidores Plblicos del Estado y Municipics, dentra de los 3 dias
habiles siguientes a la recepcion, de conformidad con lo establecido por el articule 121 del Coédigo de Procedimientos
Administrativos del Estado de México.

7.1.1.3. INFORMACION AL CIUDADANO: La Direcclén General de Responsabilidades y el enlace de las dependencias u organismos
auxiliares responsables, deben registrar a través del SAM la primera accién reallzada para su atencién, el dia habil sigulente en que se les
haya remitido la qusja y denuncia, sugerencia o reconocimiento, permitiendo asl al ciudadano la consulta inmediata dei estado que guarda
sU asunto.

7.1.1.4. RADICACION: Para proceder a 'a radicacién de las quejas y denuncias es hecesario, determinar la competencia de la Direccién
General de Responsabilidades, cuando se actuafice alguno de los siguientes supuestas:

7.1.1.41, Cuando como presunto responsable se identifique a algun servidor plblico con nivel de mando superior en la
Administracion Piblica Estatal, esto es. con nivel de Director General, equivalente o superior, o determine atraerlas para su
conocimienta y atencién cugndo asl se juzgue conveniente.

7.1.1.4.2, En los asunios que deba conocer un drgano de controf interno que carezca de area de respensabiidades.

7.1.1.5. En los supuestos diverses a los previstos en el punto 7.7.7.4., 1a ragicacién la realiza el drgano de control internc correspondiente.

7.1.1.6. Una vez realizade el acuerdo de radicacién, fa Direccién General de Responsabilidades, debe dar el framite cerrespandiente a las
quejas y denuncias, de acuerdo a ko establecido en el punto 7.2. “Tramite de Afencidn de Jas Quejas y Denuncias™, que sera en un término
hasta de veinte dias nébites.

7.1.1.7. Dar el tramite cosrespondiente, a las sugerencias o reconacimientos, tuméandolas al enlace de las dependencias u organismos
auxliares correspondiente, debiendo atender lo astablecide en &l punta 7.3. “Trdmilg de Atencidn de las Sugsrencias y Raconocimientos”,
infarmandge 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 conclusitn de éstas,

C 74182, Revisar que los 6rganes de contrel internc y ¢l enlace respectivo, regisiren en el SAM, al seguimiento del trdmite de las
quejas y denuncias, que les hayan sido tumnados per la Direccion General de Responsabilidades.
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7.1.1.9. Informar al Secretario de la Contraloria del Poder Ejecutiva del Gobierno del Estado de México, de fos resultados de ia evaluacion a!
SAM y. en su caso, proponerle medidas correctivas o de meajora,

7.1.1.40. Proponer con las autoridades administrativas que intsrvengan, narmas y politicas para majorar el sistema operativo del SAM.
7.1.2. DE LOS ORGANOS DE CONTROL INTERNO

7.1.2.4. REGISTRO: Recibir y registrar el mismo dia en el SAM las quajas y denuncias, sugerencias o reconocimientos que sean
presentadas por los ciudadanos usuarios de los servicios que presta la dependencia v crganisme auxiliar del Poder Ejecutivo del Gobierno
del Estado de México, en el que realice sus funciones, via telefdnica, persanal (comparecencia), por escrito, corres o mensajeria y recibir
las que le sean turnadas por la Direccidn Genaral de Responsabilidades, a través det SAM.

7.1.2.2. RADICACION: Radicar, tramitar y resolver las quejas y denuncias que Ia Direccién General de Responsabilidades, las fuine a
través del S5AM, que sean de su competencia, conforme a lo establecido en el punts 7.2. de este Manual. ’

7.1.2.3. INFORMACION AL CIUDADANO Y SEGUIMIENTO: Registrar en e! SAM todas las diligencias hasta la resolucién o determinacian
de las quejas y denuncias que la Direccion General de Responsabiidades les turne, permitiendo asi al ciudadano la consulta inmediata del
#stado que guarda su asunto, asi como verificar el seguimiento que el enlace de ia dependencia u organismo auxiliar proporcione a dichas
fuejas y denuncias.

7.1.2.4. Verificar el seguimiente que el enlace de la dependencia u arganismo auxiliar proporcions a sugerencias o reconocimientos, que las
hayan side turnados por ia Direccion General de Responsanilidades

7.%.2.5. Preseniar a la Direccion General de Responsabilidades, el Gitime dia habil de cada mes, copia simple del acusrdo tramitada ante
dicho organe de control interno que haya recaido a las quejas y denuncias, asl como de la notificacion del mismo. conforme a lo establecido
an el punto 7.2.3 de este Manual.

7.1.3. DE LOS ENLACES

1431 INFORMACION AL CIUDADANO Y SEGUIMIENTO: Los titulares de las dependencias ¥ arganismos auxiliares, nombraran
un enlace, para dar ¢l seguimiento a las quejas y denuncias, sugerencias o reconocimientos, que le sean turnadas por la Direccién General
de Responsabilidades, con el propdsite de que se de atencitn inmediata al citdadano v le informen a ésta, el siguiente dia hatil, a través
del SAM, de las acciones que se vayan realizando, con independencia de Ia que realicen los organdés de contrel interno o la Direccion
General de Responsabilidades, parmitiendo asi al civdadanc la consuita inmediata del estado que guarda su asunto.

7.1.3.2. Los enlaces de Ias dependencias u organismos auxiliares, una vez que sa declare concluida el asunto, deberén registrar en el SAM,
la determinacién final para que los interesados puedan cansultarla, con su folio electrénico, a través del SAM.

7.1.4, DE LAS DELEGACIONES REGIONALES DE CONTRALORIA SOCIAL ¥ ATENCION CIUDADANA

7.1.4.1. REGISTRO: Recibir las quejas y denuncias, sugerencias o recenocimientos, que sean presentadas ner los ciudadanas usuarios de
los servicios que prestan las dependancias y organismos auxiliares del Poder Ejecutivo de! Goblernc del Estads de México, via felefénica,
personal (comparecencia), por escrito, correo ¢ mensajeria a via electrénica ¥ registrarlas el mismo dia de su recepcion en el SAM. a traves

de la pagina de internet hitp /e, secogem.gob. mx/SAM
7.2, TRAMITE DE ATENCION DE LAS QUEJAS ¥ DENUNCIAS A PARTIR DE LA RADICACION

7.2.1. Racicada 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 nimere de expediente, ardenando en @l misma acto abrir un
pericdo de informacién previa, conforme lo establecido por &l articuio 114 del Cédige de Pracedimientos Administrativos del Estado de
México, con el objeto de allegarse los elemantos necesarics y determinar la posible existencia o no ge iregularidades acministrativas yel
inicie o no de} procedimiento adminisirativa discipiinario, 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, Ia Direccién General de
Responsabilidades o los érganos de control interno, podran llevar a cabe las siguientes diligencias, que se deben registrar en el SAM:

7.2.21. Citar al quejose o denunciante para que en el plazo de fres dias habiles a partr de la notificacion, ratifique o amptie su
queja o denuncia, asi como para que aporie las pruebas gue estime convenientes para acreditar su dicho, en términos de lo
eslablecido por el articula 119 del Cédigo de Procedimiantos Administrativos del Estado te México.

7.2.2.2. Solicitar documentacién e infermes permenorizados al superier jerarguico de los servidores publicos involucrados,
otorgandole un plazo de tres dias habiles a pariir de la notificacién, confarme lo dispuesto por las articulos 30 del Codigo de
Procedimientos Administrativos del Estado de México y 42 fraccion XX de ta Ley de Responsabilidades de ios Servidares Publicos del
Estado y Municipigs.

7.2.2.3. Citar al servidor pablico involucrade, para que manifisste lo que a su derecha convenga y para gue aporte las pruebas
que considere necesarias para que acfare o desvidue Ja presunta Irregularidad administrativa afribuible a su persona, otorgandole un
plaze de tres dias hdbiles a partir de fa notificacion, conforme lo dispuasto por fos articulos 30 del Cédigo de Procedimientos
Administrativos del Estado de México ¥ 42 fraccion XX de la Ley de Responsabiidades de ios Servidores Publicos del Estado y
Municipios.

7.2,24. Admitir y desahogar las prusbas ofrecidas dentro del tramite de la queja o denuncia, con el fin de valorarlas y allegarse
de elementos necesarios para determinar |a existencia o no de la presunta irregularidad administrativa, atendiendo lo dispuesto por el
capitule cuarto del Cédige de Procedimientos Administrativos cel Estada de México.
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7.2.3. Transcurrito ef témiing dal pedicd de informacién previa, de acuerda con ¢l punto 7.2, de ssle Manual, ia Direccion General de
Resporsabilidades o ios degancs de wontrel inferno, tienen fa obligacin de emitir of acuerdo correspondiente, dentro de los cines dias
nebiles siguientes, que puete consiatir an:

7241, Acugrdo de archivo por falta de elementos.
T.2.3.2. Acuerde con inicio de procedimiento administrativo
7.2.3.3. Acuerdo con inicie de accivnies de centrol y evaluacidn.

7.24. L= Direccidn General de Responsabilidades o los drganos de controf interne, deben notificar al guejoso o denuncianis el acuerdo
corgspondienie, & mas lardar ol dia habi siguiente en que haya sido emitido, come fo serala of articule 24 del Cédige de Precadimiantos
Administrativos del Estado de Méxicn.

7.2.5. Rechida la gqueja ¥ denunciz, que haya sido furnada por la Direccidn General de Responsabilidades & los enlaces de las
depandencias ¢ organismos auxiliares, éstos deben registrar on gf SAM, &l inicio al tramite corcespendiente dentro del gla habil siguiente,
asi como todas las accicnes que vayan realizando hasta que se declare conciuida el asunto, a fin de que el civdadans, pusda consultar, con
su folio slectronico, a avés del SAM o estads que guarda su asuntp.

7.3. TRAMITE DE ATENCION DE LAS SUGERENCIAS ¥ RECONOCIRIENTOS

7.3.1. Recibida ia sugerencia, gue haya sido turmads par la Direccién Qeneral de Responsabilidadas a log aniaces de las dependencias u
crganismos auxiliares, ésios deben registrar en ef SAM el inicio & ramite correspondiente dentre det dia habit siguiente, asi como la
atencidn a su sugerencia, deniro de los siguientes cinco dias habiles,

7.3.2. Recibido el reconocimiento, que haya sido wmade per iz Direccidn Gengral de Responsabilidades 2 ios enlaces de las dependencias
o Organismos auxiliares, ésios deben registrar en el 5AM el inicio af tramite carrespondiente dentro el dia habil siguiente, asi como fa
atentitn & st reconcaimiento, denfro de ios slauientes cinco dlas hdbiies,

& FORMATO FARA RECABAR QUEJAS ¥ DENUNCIAS, SUGERENGIAS O RECONOCIMIENTOS

H

@
;ﬁw Quejas y denuncias

£

ANora es muy Al presentar ty queia o denuneia i
selamente dea tus datos serdn tratades de forma andnima ¥ osfittencial |
Hax del Bstado de Mduico una entidad sin corrupeidn.

5! nenes dudas de ¢omo llenar sste formato, comunicate g
SAMYEL: Lada st costo {01 800} 7 26 02 032 y7i15878
Directo: (722) 2 75 67 50y (722) 2 7567 96

CATGER: (01 B0 69695 95
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9. VALIDACION

LAE. Marco Antonio Abaid Kado
Secrelario de la Contraloria

{Ruibrica).
. en D. Javier Yargas Zempoaltecat] Lic. Marusia Gorzaler Meding
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Llc. Anna Lilia Ramirez Ortega Lic, David A. Cardenas Alamo
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