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II. INTRODUCCION

Con la finalidad de continuar fortaleciendo el liderazgo en materia de transparencia, combatir
las practicas relacionadas con la corrupcion e impulsar en los Servidores Publicos la cultura de
la Transparencia y Rendicion de Cuentas, el Gobierno Municipal ha desarrollado e
implementado estrategias especificas, siendo impulsor de una cultura de integridad,
fomentando de esta manera la corresponsabilidad entre ciudadanos y autoridad.

En este esfuerzo, el Gobierno Municipal de San Pedro Garza Garcia, a través de la Secretaria
de la Contraloria y Transparencia ha instrumentado el programa “ Puerta Abierta” con el
objetivo de fomentar el habito de la denuncia por parte de los ciudadanos sampetrinos, siendo
esta misma Secretaria la instancia a través de la cual se canalizan todas aquellas quejas,
denuncias, sugerencias y/o reconocimientos, que son presentadas por la ciudadania en torno a
la actuacién de los servidores publicos municipales; brindandoles de esta manera certeza de
que todos los reportes seran atendidos con la seriedad, confidencialidad y profesionalismo que
el acto requiere, incluso los que se presenten de manera anénima.

Es importante sefialar que el Cédigo de Etica y Conducta para el Municipio de San Pedro
Garza Garcia, Nuevo Ledn es de observancia obligatoria y el incumplimiento de lo establecido
en el mismo, dara lugar a procedimientos administrativos de acuerdo a la legislacién aplicable
vigente, al-momento de la infraccién.

Asi mismo en dicho documento se establece que corresponde a la Secretaria de la Contraloria
y Transparencia emitir recomendaciones derivadas del incumplimiento del Cédigo de Etica y
Conducta para el Municipio de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Leén, las cuales consistiran en
una medida disciplinaria, administrativa o correctiva, por lo que, antes de imponer sancién
alguna, se debe respetar la garantia de audiencia prevista en los articulos 14 y 16
constitucionales.

En este manual se podran encontrar las politicas y los procedimientos para la atencién de los
reportes de quejas y denuncias desde el momento de su recepciéon hasta la conclusion del
mismo; siempre y cuando no configuren incumplimiento a las obligaciones de los servidores
publicos, pues en este caso, debera iniciarse el proceso de responsabilidad administrativa en
la Coordinacién de Procedimientos de Responsabilidad Administrativa, adscrita a la Secretaria
de la Contraloria y Transparencia.

Este instrumento normativo deberd mantenerse actualizado, por lo que sera revisado y
modificado' periédicamente, a fin de mantener su vigencia, la cual garantice la confiabilidad del
mismo.

El Responsable del Programa Puerta Abierta recibird la queja, denuncia, sugerencia y/o
reconocimiento, supervisado por el titular de la Coordinacién de Normatividad, Transparencia y
Cuenta Publica quien sera responsable de vigilar que se desahogue y cumpla el procedimiento,
mismo que sera autorizado por el titular de la Secretaria de la Contraloria y Transparencia.

-
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En casos de cargas de trabajo y a fin de equilibrar, eficientar y agilizar las mismas, la persona
titular de la Coordinacién podra instruir al personal adscrito de la Coordinacién para el
cumplimiento de este procedimiento.

Con el propésito de darle una mayor fortaleza al Programa Puerta Abierta en beneficio de la
ciudadania y en la busqueda de hacerlo mas accesible y dinamico se realizaron las siguientes
modificaciones:

a) Subirlo a la plataforma San Pedro Movil:
e Con el propésito de acercarlo a la ciudadania y facilitarle la presentacién de quejas y
denuncias, sugerencias o reconocimientos.

b) Se disminuye el plazo para contestar y resolver las quejas, denuncias o sugerencias:
e De 10 a 5 dias habiles para que las unidades administrativas o dependencia
respondan cuando se presente una queja, denuncia o sugerencia, sobre algun
empleado adscrito a las mismas.

c) Se actualizé el Manual del Programa Puerta Abierta:

e Se dispone que la Contraloria de oficio debera verificar el tramite dado por los
superiores jerarquicos a las denuncias y quejas presentadas contra servidores
publicos, de tal forma que si considera que la respuesta no atiende a sancionar
practicas indebidas e irregulares cometidas, se pueda ahondar en la investigacién y
proponer al superior jerarquico que se apliquen medidas sancionadoras o
establecerlas en forma directa, en este caso a través del procedimiento de
responsabilidad administrativa correspondiente, siempre dando el derecho de
audiencia al servidor sobre el que se presenta la queja o denuncia.

lll. OBJETIVOS DEL MANUAL

El propésito de la elaboracion de este documento es establecer las politicas y el procedimiento
para brindar atencién y asesoria a todas y cada una de las personas que asi lo soliciten; ya sea
de manera personal, telefénicamente o por via electronica, ya sea a través de correo
electronico, portal de internet o aplicacion moévil, mediante el “Programa Puerta Abierta’,
(Atencion a quejas, denuncias, sugerencias y/o reconocimientos), respecto a la actuaciéon de
los servidores publicos de la Administracion Publica Municipal, prestando un servicio de
excelencia, eficiente y eficaz, fortaleciendo de esta manera las acciones de supervision, control
y vigilancia que la legislacién faculta a la Secretaria de la Contraloria y Transparencia, para
evitar actos que vayan mas alla de la legalidad, o que representen faltas en el cumplimiento al
Cédigo de Etica y Conducta para el Municipio de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Leén, asi
como reconocer a los funcionarios que tienen un buen desempefio de su funcién.

C.P. Sonia Edna Martinez/Cardenas Lic. Ranulfo Martinez C.P. Encarnacion P. Ramones Saldaiia
Jefa de Normatividad Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y
Transparencia y Cuenta Publica Transparencia
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IV. MARCO JURIDICO Y NORMATIVO

e Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

e  Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de Nuevo Leén.

e Ley de Gobierno Municipal para los Municipios del Estado de Nuevo Leén.

e Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado y Municipios de Nuevo
Ledn.

e Reglamento Organico de la Administracion Publica Municipal de San Pedro Garza
Garcia, Nuevo Leén.

* Reglamento Interior de la Secretaria de la Contraloria y Transparencia Municipal de San
Pedro Garza Garcia, Nuevo Leodn.

e Reglamento de Policia y Buen Gobierno del Municipio de San Pedro Garza Garcia,
Nuevo Ledn.

e Reglamento en Materia de Seguridad Municipal de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Leén.

* Reglamento del Servicio Profesional de Carrera Policial de San Pedro Garza Garcia,
Nuevo Leodn.

e  Cbdigo de Etica y Conducta para el Municipio de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Leén.

° Plan Municipal de Desarrollo 2015-2018.

V. ALCANCE O NIVEL DE APLICACION

Los procesos, politicas, anexos y demas informacién contenida en el presente Manual son
aplicables a los Servidores Publicos Municipales involucrados en el desarrollo de las
actividades aqui descritas, asi como a todos los ciudadanos que interactien presentando sus
quejas, denuncias, sugerencias y/o reconocimientos, en la medida que su interaccién en los
procesos lo indique.
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VI. DEFINICIONES

CIAC: Centro Integral de Atencion Ciudadana.

DENUNCIA: Acto mediante la cual una persona hace o pone en conocimiento de la autoridad
competente mediante escrito, comparecencia, o por cualquier medio, de un hecho que
presumiblemente pueda ser constitutivo de delito o un incumplimiento a la Ley de
Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado y Municipios de Nuevo Leén; asi
como . faltas al Cédigo de Etica y Conducta para el Municipio de San Pedro Garza Garcia,
Nuevo Ledn, para que conforme a las facultades y competencia, dicha autoridad lleve a cabo
las acciones y actuaciones necesarias dentro del marco legal a fin de dar atencién a lo
solicitado.

PUERTA ABIERTA: Es un programa a cargo de la Secretaria de la Contraloria y
Transparencia el cual tiene como finalidad acercar a la ciudadania la Administracién Publica en
materia de Quejas, Denuncias, Transparencia y Rendicion de cuentas, asegurando que cada
una de ellas sera atendida con la seriedad, confidencialidad y profesionalismo que el acto
requiere. El programa tiene como objetivo atender, tramitar y resolver conforme a derecho las
quejas y denuncias presentadas por la ciudadania en contra de los Servidores Publicos
adscritos al Gobierno Municipal de San Pedro Garza Garcia, N.L., derivadas del desempefio de
su empleo, cargo o comisién; asi como el tramite de sugerencias y/o reconocimientos a
servidores publicos que hayan brindado un servicio de calidad y eficiencia.

QUEJA: Manifestacion oral o escrita de alguna persona que se sienta agraviada por un hecho
0 acto que observe en la prestacion de un servicio publico o actuacién de los servidores
publicos-responsables de los mismos, por el mal desempefio en el cumplimiento de las
funciones, y mediante la cual espera una respuesta o resolucion.

QUEJA IMPROCEDENTE: Son aquellas quejas que se expresan en términos injuriosos,
utilizando palabras soeces o altisonantes, o que contiene informacién inconsistente, ilegible o
totalmente irrelevante.

RECONOCIMIENTO: Es la distinciéon que expresa el usuario hacia un servidor publico o con
respecto de una Dependencia o Unidad Administrativa por la atencién brindada o por la calidad
del servicio prestado.

SUGERENCIA: Es la proposicion o idea que se ofrece con el fin de incidir en el mejoramiento
de la Institucién, cuyo objeto se encuentre relacionado con la prestacién de algln servicio, un
producto, o el cumplimiento de la funcién publica.

SECRETARIA: La Secretaria de la Contraloria y Transparencia de San Pedro Garza Garcia,
Nuevo Ledn.
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VIl. POLITICAS Y/O LINEAMIENTOS

1. La Secretaria de la Contraloria y Transparencia es la unica Dependencia que operara el
Programa Puerta Abierta, dando atencién a los reportes de quejas, denuncias,
sugerencias y reconocimientos presentados por la ciudadania derivados del desempefio
del empleo, cargo o comisioén de los servidores publicos municipales.

2. Cuando se atienda al ciudadano de manera directa se debera proporcionar el formato
correspondiente y asesorarlo en cuestiones de llenado del mismo, esto es por cuanto a
los requisitos que debe reunir y la documentaciéon que se debe anexar en caso de existir,
informar al ciudadano que se le dara seguimiento a su proceso.

3. Toda documentacion relacionada con quejas, denuncias, sugerencias o reconocimientos
enviados a la Secretaria, debera tener conocimiento el Coordinador de Normatividad,
Transparencia y Cuenta Publica y/o el Secretario de la Contraloria y Transparencia.

4. Paralos efectos de este Manual, podran ser sujetos de Quejas, Denuncias, Sugerencias
y Reconocimientos los siguientes:

° Los servidores publicos o empleados municipales y en general, toda persona que
desempefie un empleo, cargo o comisién de cualquier naturaleza en la
Administracion Publica Municipal del Municipio de San Pedro Garza Garcia, Nuevo
Ledn.

° Toda persona que recaude, maneje, administre o resguarde donativos, recursos
econémicos estatales, municipales y/o federales; cuando estos Ultimos sean
transferidos, descentralizados, concertados o convenidos por el Estado con la
Federacién o con sus Municipios.

5. Para el caso de los reportes de quejas y/o denuncias que involucren a representantes de
eleccion popular, no podran ser aceptados; salvo los que sean presentados via Internet,
en cuyo caso, deberan ser turnados a la Autoridad Competente es decir, a la Comisién de
Honor y Justicia del Republicano Ayuntamiento; esto conforme lo establece el Capitulo
VIl "del Reglamento Interior del Republicano Ayuntamiento, relativo a la creacién y
facultades de las Comisiones; por lo cual el Responsable del Programa debera orientar al
Ciudadano, en el sentido de que es la Comisién de Honor y Justicia del Republicano
Ayuntamiento, la indicada para darle atencion y tramite a su reporte de queja.

6. Todas las quejas, denuncias, sugerencias y reconocimientos que sean presentadas por la
ciudadania, deberan ser atendidas con la seriedad, confidencialidad y profesionalismo
que el acto requiere, incluso las que se presenten de manera anénima.

Actualizo Revisé Apjlﬁbé
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7. El responsable del Programa Puerta Abierta debera integrar el expediente con el original
del documento a través del cual se origin6 la queja, denuncia, sugerencia y/o
reconocimiento; pudiendo ser, en cualquiera de éstos casos, el Formato Impreso para
presentacion de quejas, denuncias, sugerencias y/o reconocimientos (07071-
NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-01-V4), el escrito, correo electrénico, reporte expedido por
la Aplicacion SanPedroMaévil (0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-05-V4), reporte de la
llamada telefénica, o bien el reporte del folio del CIAC, el cual debera conservar por un
minimo de 1-un afio.

8. La Secretaria de la Contraloria y Transparencia debera mantener y difundir al menos los
siguientes mecanismos para la captacion de las quejas, denuncias, sugerencias y/o
reconocimientos:

o Portal de Internet: www.sanpedro.gob.mx utilizando el formato de Quejas contra
Funcionarios, que se localiza en la seccién de Servicios en Linea o a través del
Apartado de Transparencia, ubicado estratégicamente, de manera que sea facil su
ubicacion (0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-02-V4).

e Portal de Internet a través de la Aplicacién SanPedroMoévil (0701-NORMATIVIDAD-
MPP-01-FORMATO-05-V4).

e Buzones: Instalados en distintos puntos estratégicos de algunas Oficinas
Municipales.

e Correo electrénico: puerta.abierta@sanpedro.gob.mx

e Teléfonos directos de atencién en aquellas Dependencias que cuentan con areas de
atencién de quejas y denuncias.

e Oficina de atencién personalizada: Acudiendo personalmente a las Oficinas de la
Secretaria de la Contraloria y Transparencia ubicadas en la Calle Independencia No.
316 esqg. Con Corregidora 4° Piso, Centro de San Pedro Garza Garcia, N.L.

e Area de recepcion de documentos, escritos u oficios: dirigidos ya sea al Secretario de
la Contraloria y Transparencia o directamente a la Coordinacion de Normatividad,
Transparencia y Cuenta Publica.

e  Otros mecanismos de captacion: Centro Integral de Atencién Ciudadana (CIAC).
Folletos o tripticos impresos con el fin de difundir el Programa Puerta Abierta para
que sean distribuidos tanto en Dependencias Municipales como en diversos eventos
municipales.

9. Invariablemente, todas las quejas, denuncias, sugerencias y reconocimientos
presentadas por los ciudadanos, sin importar la via que hayan utilizado para enviarlas;
siempre y cuando sean procedentes, deberan ser capturadas por la persona
responsable del area, en el Programa Puerta Abierta a través del Formato Electronico
para captura de quejas, denuncias, sugerencias y/o reconocimientos (07071-
NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-02-V4); a excepcidn de los reportes presentados via
internet, cuya informacioén la ingresa directamente el ciudadano.

t(a/izcs e\. | Revisé Aprobé

C.P. Sonia Edna Martinez Garderas_ Lic. Ranulfd Martinez Valdez C.P. Encarnacion P. Ramones Saldafia
Jefa de Normativi Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y
Transparencia y Cuenta Publica Transparencia
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10. En el caso de los reportes presentados via portal de Internet a través de la Aplicacién

SanPedroMovil (0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-05-V4), el responsable del
programa Puerta Abierta los capturara en el formato electrénico (0707-NORMATIVIDAD-
MPP-01-FORMATO-02-V4).

Tanto los reportes que sean capturados por el responsable como los que envien los
ciudadanos via Internet, deberan ser impresos y formaran parte del expediente.

El responsable del programa Puerta Abierta, cuando atienda directamente al
ciudadano, debera en lo posible buscar que la informacién que se recabe sea lo mas
clara y amplia posible de tal manera que ayude a resolver o atender con mayor
efectividad su queja, denuncia, sugerencia o reconocimiento.

Con respecto a cada uno de los reportes de quejas, denuncias, sugerencias o
reconocimientos recibidos via electronica, el responsable del programa Puerta Abierta,
tratara de ampliar la informacién lo mas que sea posible, cuando el ciudadano
proporciond datos suficientes en los que se le pueda localizar (teléfonos o correo
electrénico).

No seran procedentes los reportes de quejas, denuncias, sugerencias y reconocimiento
duplicados, tampoco aquellos en que la informacién sea inconsistente, ilegible o
totalmente irrelevante (que contenga palabras altisonantes, agresiones verbales,
insultos, etc.); en cuyos casos seran desechados.

Una vez turnado el asunto, la Dependencia contara con 5 cinco dias habiles de plazo,
contados a partir de la recepcién del oficio para informar del seguimiento; o en su caso,
de la imposibilidad para responder y se indicaran las razones de ello, brindando
respuesta directamente al ciudadano y haciendo del conocimiento de la misma a la
Secretaria. Si cumplido el término otorgado de los 5 cinco habiles, por parte de la
Secretaria de la Contraloria y Transparencia, se enviara correo recordatorio al
funcionario encargado de su atencién, con copia al Titular de la Dependencia
correspondiente, con el fin de que justifique debidamente el motivo de su retraso en
emitir dicha respuesta, debiendo realizar a mas tardar al dia habil siguiente del
recordatorio, la debida justificacién conjuntamente con la respuesta correspondiente;
no procediendo en estos casos la prérroga que se establece en el punto 18. De no
cumplir con lo anterior se considerara como una falta administrativa, turnandose a la
Coordinacién de Procedimientos de Responsabilidad Administrativa para su valoracién
y emitir en su caso la resolucion correspondiente de acuerdo a la Ley de
Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado y Municipios de Nuevo Leén,
lo anterior no lo exime del cumplimiento de dar respuesta a la queja.

La Coordinacion de Normatividad, Transparencia y Cuenta Publica debera de
establecer en el oficio que turne al area responsable de su investigacién, con copia al
Titular de la Dependencia que corresponda, una sintesis de la queja o denuncia y
establecer en forma explicjta la obligatoriedad de que se conteste directamente al
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17.

18.

19.

20.

27,

22.

ciudadano turnando copia a la Secretaria de la Contraloria y Transparencia, asi como
del plazo que tiene para ello. Acompafiara copia del formato electrénico (07071-
NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-02-V4) relativo al asunto en cuestion.

Con el fin de encuadrar la queja o denuncia presentada por el ciudadano, en una
posible falta a la Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado y
Municipios de Nuevo Ledn, al Cédigo de Etica y Conducta para el Municipio de San
Pedro Garza Garcia, Nuevo Ledn, o a cualesquier otra normativa que aplique, debera
establecerse en el oficio mencionado en el punto anterior como presuncién, sin
prejuzgar de forma anticipada.

En caso de que el Titular de la Dependencia o Unidad Administrativa a la que se turné
el reporte, (0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-02-VV4) requiera de una prérroga
del plazo para dar respuesta, debera solicitarla con antelacién de que se venza el plazo
original, mediante correo o por oficio a la Secretaria de la Contraloria y Transparencia,
o bien, al Coordinador de Normatividad, Transparencia y Cuenta Publica, quienes
podran otorgarla por unica vez; siempre y cuando se justifique debidamente,
concediéndole otros 5-cinco dias habiles mas.

Si una vez analizada la solicitud de prérroga, la Secretaria de la Contraloria y
Transparencia determinar que no es procedente, no le sera autorizada, en cuyo caso le
solicitara al Titular de la Dependencia o Unidad Administrativa emitir la respuesta, a
mas tardar al siguiente dia habil; de no recibir respuesta por parte de la Secretaria, se
considerara otorgada la prérroga solicitada.

En caso de que un reporte haya sido enviado al Titular de alguna Unidad
Administrativa y éste una vez analizado determine que no corresponde a su area
especifica; sino que el asunto compete a otra Unidad Administrativa dentro de la misma
Dependencia; debera informar al Responsable del Programa Puerta Abierta en la
Secretaria de la Contraloria y Transparencia, mas no devolvera el reporte; sino que
procedera a turnar a quien corresponda su atencién. Esto para evitar demoras en su
atencion y brindarle oportunamente la respuesta al Ciudadano.

Solo en aquellos casos en los cuales el envio del reporte se haya realizado a una
Unidad Administrativa que corresponda a una Dependencia distinta a la que realmente
le competa el asunto, se podra devolver el reporte, a fin de evitar en lo posible lo
anterior, el responsable del Programa Puerta Abierta debera de verificar en lo posible
previo al envio cual es la dependencia y unidad administrativa que es competente
respecto a la denuncia, queja, sugerencia o reconocimiento.

La respuesta al Ciudadano se debera notificar via oficio o a través de correo
electronico, con copia a la Secretaria de la Contraloria y Transparencia. Solo en los
casos en que no sea posible, por falta de datos, la respuesta se hara solamente a la
Secretaria de la Contraloria y Transparencia.

-
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23. En el caso de quejas, denuncias y/o sugerencias el reporte podra darse por concluido

24.

25.

26.

27.

28.

en los siguientes casos:

e Cuando se haya dado respuesta via oficio por parte de la Autoridad competente,
directamente al ciudadano; o bien, se le haya enviado via correo electrénico y que
no exista inconformidad respecto a dicha respuesta.

e Cuando no se haya podido localizar al ciudadano debido a que los datos que
proporciond para su ubicacion no existen, sean incorrectos, correspondan a otra
persona; 0 aun y cuando los datos siendo correctos, se hayan dejado al menos
tres notificaciones escritas que sean comprobables.

Cuando se trate de reconocimientos a servidores publicos, el reporte se debera dar por
concluido una vez que haya sido canalizado a la Unidad Administrativa
correspondiente, enviando copia del oficio al ciudadano, asi como a la Direccién de
Recursos Humanos para su integracion en el expediente del servidor publico
reconocido; y cuando el reconocimiento sea por el servicio en general, el reporte se
dara por concluido al enviar copia via oficio a la Unidad Administrativa que haya
brindado el servicio reconocido, con copia a la Dependencia correspondiente.

Tratandose de una sugerencia, propuesta o idea con el fin de incidir en el mejoramiento
de alguna area municipal, la respuesta a la misma debera consistir en una
comunicacion de agradecimiento al usuario que la presente, en el plazo sefialado de 5
cinco dias habiles, contados a partir del dia siguiente al de la recepcién.

Si se trata de sugerencias para mejorar el servicio y/o atencion, éstas deberan enviarse
a la Unidad Administrativa correspondiente, la cual debera analizar la propuesta y una
vez determinada su factibilidad, dicha Unidad Administrativa debera informar al
ciudadano, en un plazo que no excedera de 5-cinco dias habiles, si es o no factible; en
éste ultimo caso se debera explicar el motivo.

Para los casos en que las quejas y/o denuncias, se hayan presentado de manera
anoénima, la respuesta por parte de la Autoridad Competente debera ser enviada a la
Secretaria de la Contraloria y Transparencia, a fin de integrar el expediente que para el
efecto lleva la persona Responsable de su tramite y seguimiento.

Las quejas, denuncias, sugerencias y/o reconocimientos que competen a otros
Municipios, al Gobierno del Estado, al Gobierno Federal, 6 Dependencias
Paraestatales u Organismos Descentralizados tanto del nivel Estatal como Federal,
deberan ser turnadas a las Contralorias Municipales, al Sindico Segundo del
Ayuntamiento, al Organo Interno de Control del Poder Ejecutivo del Gobierno del
Estado de Nuevo Ledn 6 su equivalente a Nivel Federal; 6 a la Autoridad Competente;
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29.

30.

31.

32.

33.

respectivamente, para su atencién y seguimiento, preferentemente antes de ser
capturadas en el Formato Electrénico; salvo que se hayan recibido via Internet.

Cuando se trate de quejas y/o denuncias por el incumplimiento a las obligaciones
generales de salvaguardar la legalidad, honradez, lealtad, imparcialidad y eficiencia en
el desempefio de las funciones, empleos, cargos y comisiones de los servidores
publicos, tipificados en el articulo 50 de la Ley de Responsabilidades de los Servidores
Publicos del Estado y Municipios de Nuevo Leén o en el Cédigo de Etica y Conducta
para el Municipio de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Leén; o bien, se requiera de una
mayor informacién sobre el asunto de las mismas, la Coordinacién de Normatividad,
Transparencia y Cuenta Publica, podra apoyarse en las Direcciones de Auditoria y
Control Interno y de Evaluacién y Mejora Gubernamental, asi como de la Coordinacién
de Procedimientos de Responsabilidad Administrativa, con el fin de analizar
debidamente el contenido de dicha queja y/o denuncia e informar al Contralor el
resultado. '

En caso de que amerite realizar la investigacion de la situacion de irregularidad que
presenta la queja y/o denuncia contenida en la Ley de Responsabilidades de los
Servidores Publicos del Estado y Municipios de Nuevo Leén o en el Cédigo de Etica y
Conducta para el Municipio de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Ledn, el Secretario de
la Contraloria y Transparencia debera instruir mediante oficio, a alguna de las
Coordinaciones y Direcciones mencionadas en el punto anterior, se instrumente la
investigacion y en su caso de inicio el procedimiento de responsabilidad administrativa
que presuman responsabilidad de los servidores publicos.

Cuando el Secretario de la Contraloria y Transparencia dé instrucciones de
instrumentar las investigaciones e iniciar procedimientos administrativos, el plazo para
dar respuesta al Ciudadano indicado en el numeral 15 se diferira hasta en tanto se
tenga un informe final del resultado de la investigaciéon; no obstante, debera
comunicarse dicha situacién al Ciudadano.

Tratandose de quejas y/o denuncias que involucren a elementos de la Secretaria de
Seguridad Municipal (oficiales de policia y/o transito), éstas seran turnadas via oficio a
la Comisién de Honor y Justicia, adscrita a la Secretaria de la Contraloria y
Transparencia, segun lo establece el Reglamento Interior de la Secretaria de la
Contraloria y Transparencia y los Reglamentos en Materia de Seguridad Municipal y el
Reglamento del Servicio Profesional de Carrera Policial de San Pedro Garza Garcia,
Nuevo Ledn; por lo que dicha Comisidbn de Honor y Justicia sera la autoridad
competente para realizar la investigacion; dandose por concluido el expediente del
Programa Puerta Abierta; una vez que se tenga el sello de recibido por dicha comision.

Tratandose de asuntos turnados a la Comision de Honor y Justicia en Materia de
Seguridad se debera de hacerlo del conocimiento del ciudadano; siempre y cuando el
reporte correspondiente contenga datos que lo permitan.

e A —
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34.

35.

36.

37.

38.

39.

uflizé

Cualquier otra inquietud, recomendacién o solicitud relacionada con la gestién
gubernamental, ya sea que se hayan recibido via correo electrénico, Aplicacion
SanPedroMovil o a través de alguno de los otros mecanismos de recepcién, no seran
capturadas en el Programa Puerta Abierta; sino que seran canalizadas al Sistema del
CIAC para que sean turnadas a las areas correspondientes para su atencién y
seguimiento.

Una vez recibida constancia de la respuesta emitida por la Dependencia é Unidad
Administrativa al Ciudadano, se dard seguimiento en el reporte electrénico del
Programa Puerta Abierta y se dara por concluido el expediente correspondiente en el
sistema.

No obstante lo anterior, el Coordinador de Normatividad, Transparencia y Cuenta
Publica, debera de realizar una evaluacioén sobre la respuesta otorgada al ciudadano y
de la solucién dada a la queja o denuncia, de considerar que la misma no fue la
adecuada debera de informarselo al Contralor, el cual realizara el analisis con el apoyo
del Coordinador de Procedimientos de Responsabilidad Administrativa y de los
Directores de Auditoria y Control Interno, y de Evaluacién y Mejora Gubernamental y
conjuntamente decidiran si el caso amerita hacer una recomendaciéon al superior
jerarquico del funcionario denunciado para que le imponga una sancién o bien iniciar
un procedimiento de responsabilidad administrativa de oficio, ampliando Ila
investigacion y en su caso determinar si procede o no sancionar al servidor publico. De
todo lo anterior se hara del conocimiento del ciudadano que presentd la queja o
denuncia.

Los funcionarios que sean responsables y encargados de los datos personales que se
recaben en funcion del tramite de quejas, denuncias, sugerencias y reconocimientos
deberan de asegurarse de que los mismos solo sean utilizados para la finalidad para lo
cual son recabados, estableciendo el aviso de privacidad en lugar visible donde se
realice el tramite en forma presencial y en el portal de internet cuando se utilice alguno
de los mecanismos destinados para tal efecto en la pagina de Internet del municipio en
www.sanpedro.gob.mx. (correo electrénico, formato electrénico o a través de la
aplicacion movil.

Se deberan de presentar mensualmente reportes estadisticos al Titular de la Secretaria
de la Contraloria y Transparencia, al Consejo Consultivo de la Secretaria de la
Contraloria y Transparencia y a la Comision de la Contraloria y Transparencia del R.
Ayuntamiento, sobre las quejas, denuncias, sugerencias y reconocimientos que se
presenten, sin mostrar los nombres de los ciudadanos, ni de los funcionarios publicos,
al menos que sobre estos haya recaido una sancién en cumplimiento del Articulo 70 de
la Ley General de Transparencia, fracciones XVII y XVIII.

La Secretaria de la Contraloria y Transparencia debera de llevar a cabo camparias
entre los servidores publicos de todas las Dependencias a fin de que se mantenga
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40.

41.

actualizado el conocimiento y la firma del Cédigo de Etica y Conducta para el Municipio
de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Ledn, el cual es de observancia obligatoria para
todos los Servidores Publicos Municipales.

Asi mismo dentro de los programas de capacitacién que se implementen entre los
Servidores Publicos Municipales se debera dar conocimiento a detalle de la Ley de
Responsabilidades de los Servidores Publicos al Servicio del Estado y Municipios de
Nuevo Ledn en especial de lo establecido en su articulo 50 con sus respectivas
fracciones.

La Direccién de Recursos Humanos debera de implementar el conocimiento y firma del
Cédigo de Etica y Conducta para el Municipio de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Leén
a quienes se incorporen como servidores publicos del Municipio de San Pedro Garza
Garcia.
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| 0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-PROCESO-01-V4 |

ATENCION A QUEJAS Y/O DENUNCIAS
DESCRIPCION DEL PROCESO
CIUDADANO QUEJOSO Y/O DENUNCIANTE

1. Presenta su queja y/o denuncia, a través de alguno de los mecanismos de recepcién que
se sefalan en el punto No. 8 de las Politicas y/o Lineamientos

LA QUEJA Y/O DENUNCIA, SE PRESENTA PERSONALMENTE, A TRAVES DE BUZONES,
POR ESCRITO, VIA CORREQ ELECTF{ONICO, PORTAL DE INTERNET A TRAVES DE LA
APLICACION SanPedroMévil, POR TELEFONO O A TRAVES DEL CIAC

COORDINACION DE NORMATIVIDAD, TRANSPARENCIA Y CUENTA PUBLICA -
Responsable del Programa Puerta Abierta.

2. Recibe fisicamente el reporte de la queja y/o denuncia, presentado de forma personal, a
través de buzones, (0707-NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-01-V4) por escrito, via correo
electrénico, portal de Internet a través de la Aplicaciéon SanPedroMovil, por teléfono o a
través del CIAC.

“El Responsable del Programa Puerta Abierta debera integrar el expediente con el
original del documento a través del cual se originé la queja y/o denuncia; pudiendo
ser, en cualquiera de éstos casos, el Formato Impreso para presentacion de quejas,
denuncias, sugerencias y/o reconocimientos (ANEXO 0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-
FORMATO-01-V4), el escrito, correo electrénico, portal de Internet a través de la
Aplicacion SanPedroMovil, reporte de la llamada telefénica, o bien el reporte del
folio del CIAC, el cual debera conservar por un minimo de 1-un ano”

LA QUEJA Y/O DENUNCIA ES PROCEDENTE

3. \Verifica si el asunto de la queja y/o denuncia debe ser canalizado al Programa Puerta
Abierta y procede a capturarlo a través del Formato Electronico para captura de reportes,
que aparece en la pagina de Internet del Municipio de San Pedro Garza Garcia, N.L.
(ANEXO 0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-02-V4), ya sea en la seccidén de servicios
en linea o a través del Apartado de Transparencia.

“Invariablemente, todas las quejas, denuncias, sugerencias y reconocimientos
presentadas por los ciudadanos, sin importar la via que hayan utilizado para
enviarlas; siempre y cuando sean procedentes, deberan ser capturadas por la
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Clave de Manual Emision Fecha ultima version Pagina

persona responsable del area en el Programa Puerta Abierta a través del Formato

Electrénico de captura de quejas, denuncias, sugerencias y/o reconocimientos
(ANEXO 0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-02-V4)”.

Si una vez analizado el reporte se detecta que el asunto de la queja y/o denuncia no
amerita ser ingresado al Programa Puerta Abierta o se trata de otro tipo de reportes, se
debera canalizar al Sistema del CIAC y se da por concluido.

“Cualquier otra inquietud, recomendacion o solicitud relacionada con la gestion
gubernamental, ya sea que se hayan recibido via Internet o a través de alguno de los
otros mecanismos de recepciéon, no seran capturadas en el Programa Puerta
Abierta; sino que seran capturadas en el Sistema del CIAC, para que sean
canalizadas a las areas correspondientes para su atencion y seguimiento.”

FIN DEL PROCESO.

LA QUEJA Y/O DENUNCIA, SE PRESENTA VIA INTERNET

5.

Verifica en el Programa Puerta Abierta la existencia de reportes de quejas y/o denuncias
presentados por los ciudadanos a través de la pagina de Internet del Municipio de San
Pedro Garza Garcia, N.L., Reporte Electrénico que genera el Programa Puerta Abierta
(ANEXO 0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-03-V4).

“En el caso de los reportes presentados via Internet, la informacion la ingresa
directamente el ciudadano”.

Imprime del Programa Puerta Abierta, los reportes electrénicos de quejas y/o denuncias;
(ANEXO 0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-03-V4).

En ambos casos elabora un expediente con los datos de identificacion del Reporte
Electrénico (ANEXO 0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-03-V4) y archiva en éste el
reporte.

“Tanto los reportes que sean capturados por el responsable como los que envien los
ciudadanos via Internet, deberan ser impresos y formaran parte del expediente”.

LA QUEJA Y/O DENUNCIA NO ES PROCEDENTE

8.

Anota en el Sistema Electronico para seguimiento de quejas y/o denuncias (ANEXO 0701-
NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-04-V4), el motivo por el cual sera desechada; lo integra
al expediente y lo da por concluido.
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“No seran procedentes los reportes de quejas, denuncias, sugerencias y
reconocimiento duplicados, tampoco aquellos en que la informaciéon sea
inconsistente, ilegible o totalmente irrelevante (que contenga palabras altisonantes,
agresiones verbales, insultos, etc.); en cuyos casos seran desechados”.

LA QUEJA Y/O DENUNCIA NO ES COMPETENCIA MUNICIPAL

9. En el caso que se reciba algun reporte a través de alguno de los mecanismos de captacion
(correo electrénico, portal de Internet, Aplicaciéon SanPedroMavil, teléfono, buzén, CIAC,
escrito o de manera personal) y se detecte que el asunto no es de Competencia Municipal,
no sera capturado en el Programa Puerta Abierta, turnando el formato via oficio a la
instancia de Gobierno que corresponda, también deberan turnarse los reportes que se
reciban via Internet. (ANEXO 0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-03-V4).

“Las quejas, denuncias, sugerencias y reconocimientos que competen a otros
Municipios, al Gobierno del Estado o al Gobierno Federal deberan ser turnadas a la
Contraloria, al Sindico Segundo del Ayuntamiento, al Organo Interno de Control del
Poder Ejecutivo del Gobierno del Estado de Nuevo Lebén 6 su equivalente a Nivel
Federal; respectivamente, para su atencion y seguimiento, preferentemente antes de
ser capturadas en el Formato Electrénico; salvo que se hayan recibido via Internet”.

10. Informa al Ciudadano que su reporte no es Competencia Municipal; asi como la instancia
de Gobierno a la cual sera canalizado para su atencién y tramite y lo da por concluido.

FIN DEL PROCESO.

LA QUEJA Y/O DENUNCIA ES DE COMPETENCIA MUNICIPAL

11. Elabora oficio y envia el reporte al Titular de la Dependencia o a la Unidad Administrativa
encargada de darle atenciéon y tramite, anexando el Reporte Electrénico (ANEXO 0701-
NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-03-V4) y recaba acuse de recibo.

“E| plazo para dar respuesta al ciudadano, por parte del Titular del Area, sera de 5-
cinco dias habiles contados a partir de la recepcion del oficio mediante el cual se

envia el reporte”.

“En caso de que el Titular de la Dependencia o Unidad Administrativa a la que se
turné el reporte, (0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-02-V4) requiera de una
prérroga del plazo para dar respuesta, debera solicitarla con antelacion de que se
venza el plazo original, mediante correo o por oficio a la Secretaria de la Contraloria
y Transparencia, o bien, al Coordinador de Normatividad, Transparencia y Cuenta

Gt B .,

I\
C.P. Sonia Edna Marf{nez %rderks\ Lic. Ranulfo Martinez Valdez C.P. Encarnacién P. Ramones Saldafia
Jefa de Normatividad Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y

Transparencia y Cuenta Publica Transparencia
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Pablica, quienes podran otorgarla por unica vez; siempre y cuando se justifique
debidamente, concediéndole otros 5-cinco dias habiles mas”.

“Si una vez analizada la solicitud de prérroga, la Secretaria de la Contraloria y
Transparencia determinar que no es procedente, no le sera autorizada, en cuyo caso
le solicitara al Titular de la Dependencia o Unidad Administrativa emitir la respuesta,
a mas tardar al siguiente dia habil; de no recibir respuesta por parte de la Secretaria,
se considerara otorgada la prérroga solicitada”.

12. Integra al expediente el acuse de recibo del oficio.

DEPENDENCIA-UNIDAD ADMINISTRATIVA-AREA —Titular

13. Recibe el Reporte Electrénico de queja y/o denuncia que genera el Programa Puerta
Abierta (ANEXO 0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-03-V4), lo analiza y toma las
medidas pertinentes para darle solucién y respuesta.

14. Solicita su investigacion y una vez que tiene el resultado, procede a dar respuesta al
reporte de queja y/o denuncia verificando si existen datos del quejoso o si ésta se realizd
en manera anénima.

LA QUEJA Y/O DENUNCIA SE REALIZO DE MANERA ANONIMA

15. Turna via oficio a la Secretaria de la Contraloria y Transparencia la respuesta a la queja
y/o denuncia, anexando informacién que dé soporte a la resolucion”.

“Para los casos en que las quejas y/o denuncias se hayan presentado de manera
anénima, la respuesta por parte de la Autoridad Competente debera ser enviada a la
Secretaria de la Contraloria y Transparencia, a fin de integrar el expediente que para
el efecto lleva la persona Responsable de su atencion”.

COORDINACION DE NORMATIVIDAD, TRANSPARENCIA Y CUENTA PUBLICA -
Responsable del Programa Puerta Abierta.
16. Recibe oficio y anota la informacion en el Sistema Electronico para seguimiento de quejas

y/o denuncias (ANEXO 0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-04-V4), 'y lo da por
concluido tanto en el sistema como en el expediente fisico.

FIN DEL PROCESO.

tudlizoé \ Revisé A b_é
A \ Sy

C.P. Sonia Edna Ma@;«:{dérdéhas_ Lic. Rdnulfo Martinez Valdez C.P. Encarnacién P. Ramones Saldafia
Jefa de Normativi Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y
Transparencia y Cuenta Publica Transparencia
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EXISTEN DATOS DEL QUEJOSO O DENUNCIANTE

DEPENDENCIA-UNIDAD ADMINISTRATIVA-AREA —Titular

17. Notifica al Ciudadano la respuesta a su queja y/o denuncia e informa de lo anterior al
Secretario de la Contraloria y Transparencia.

“La respuesta al Ciudadano se podra notificar via oficio o a través de correo
electrénico, con copia a la Secretaria de la Contraloria y Transparencia”.

CIUDADANO QUEJOSO Y/O DENUNCIANTE

18. Recibe respuesta por parte del Titular de la Dependencia y/o Unidad Administrativa y en
su caso firma de conformidad.

FIN DEL PROCESO.

COORDINACION DE NORMATIVIDAD, TRANSPARENCIA Y CUENTA PUBLICA -
Responsable del Programa Puerta Abierta.

19. Recibe copia de la respuesta al ciudadano procediendo a asentar en el Sistema
Electrénico para seguimiento en el Programa Puerta Abierta (ANEXO 0701-NORMATIVIDAD-
MPP-01-FORMATO-04-V4), la informacion contenida en el oficio.

“Toda documentacién relacionada con quejas, denuncias, sugerencias y/o
reconocimientos enviados a la Secretaria de la Contraloria y Transparencia, debera
tener conocimiento el Coordinador de Normatividad, Transparencia y Cuenta

Puablica”

NO HAY INCONFORMIDAD DEL CIUDADANO Y SE CONSIDERA EL ASUNTO ATENDIDO

20. Anota en el Sistema Electrénico para seguimiento de quejas y/o denuncias en el Programa
Puerta Abierta (ANEXO 0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-04-V4) el resultado de la
investigacion de la queja y/o denuncia, segun el oficio de respuesta, lo integra al
expediente y da por concluido el asunto.

FIN DEL PROCESO.

uglizod Revisé Apmbé’
/@Qzﬂ) A @v/

C.P. Sonia Edna Ma inez Qardemas— Lic. Ranulfo M3rtinez Valdez C.P. Encarnacién P. Ramones Saldafia
Jefa de Normatlw a Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y
Transparencia y Cuenta Publica Transparencia
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SI HAY INCONFORMIDAD DEL CIUDADANO O CONSIDERA QUE NO FUE ATENDIDO EL
ASUNTO DEBIDAMENTE

21. Analiza conjuntamente con la Coordinacién de Procedimientos de Responsabilidad
Administrativa si la queja y/o denuncia amerita ser turnada para iniciar un procedimiento
por responsabilidad administrativa derivado de la actuacion del Servidor Publico
involucrado; o bien, se solicita a la Dependencia responsable de su atencién, mayor
informacién al respecto.

“Cuando se trate de quejas y/o denuncias por el incumplimiento a las obligaciones
generales de salvaguardar la legalidad, honradez, lealtad, imparcialidad y eficiencia
en el desempeno de las funciones, empleos, cargos y comisiones de los servidores
publicos, tipificados en el articulo 50 de la Ley de Responsabilidades de los
Servidores Publicos del Estado y Municipios de Nuevo Leén o en el Cédigo de Etica
y Conducta para el Municipio de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Leén; o bien, se
requiera de una mayor informacién sobre el asunto de las mismas, la Coordinacién
de Normatividad, Transparencia y Cuenta Publica, podra apoyarse en las
Direcciones de Auditoria y Control Interno y de Evaluaciéon y Mejora Gubernamental,
asi como de la Coordinacion de Procedimientos de Responsabilidad Administrativa,
con el fin de analizar debidamente el contenido de dicha queja y/o denuncia e
informar al Contralor el resultado”.

“En caso de que amerite realizar la investigacion de la situacion de irregularidad que
presenta la queja y/o denuncia contenida en la Ley de Responsabilidades de los
Servidores Publicos del Estado y Municipios de Nuevo Leén o en el Cédigo de Etica
y Conducta para el Municipio de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Leén, el Secretario
de la Contraloria y Transparencia debera instruir mediante oficio, a alguna de las
Direcciones y Coordinaciones mencionadas en el punto anterior, se instrumente la
investigacion y en su caso de inicio el procedimiento de responsabilidad
administrativa que presuman responsabilidad de los servidores publicos”.

“Cuando el Secretario de la Contraloria y Transparencia dé instrucciones de
instrumentar las investigaciones e iniciar procedimientos administrativos, el plazo
para dar respuesta al Ciudadano indicado en el numeral 15 se diferira hasta en tanto
se tenga un informe final del resultado de la investigacion; no obstante, debera
comunicarse dicha situacion al Ciudadano”.

22. Turna el expediente al Coordinador de Procedimientos de Responsabilidad Administrativa
de la Secretaria de la Contraloria y Transparencia para su investigacién correspondiente.

1y
7 C.P. Sonia Edna Manir\%c\ylenas\-/ Lic. Randlfé Martinez Valdez C.P. Encarnacién P. Ramones Saldafa
Jefa de Normativida Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y

Transparencia y Cuenta Publica Transparencia
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COORDINADOR DE PROCEDIMIENTOS DE RESPONSABILIDAD ADMINISTRATIVA -
Coordinador

23. Recibe del Responsable del Programa Puerta Abierta el expediente de la queja y/o
denuncia en contra del Servidor Publico Municipal.

“El tramite de la queja y/o denuncia dentro del Procedimiento por Responsabilidad
Administrativa se sujetard a lo establecido por la Legislacion aplicable en la
materia”.

24. Realiza la investigacion correspondiente y en caso de contar con elementos suficientes,
procede a abrir el expediente para dar inicio al procedimiento de responsabilidad
administrativa.

“Cuando el Secretario de la Contraloria y Transparencia dé instrucciones de
instrumentar las investigaciones e iniciar procedimientos administrativos, el plazo
para dar respuesta al Ciudadano indicado en el numeral 15 se difiere hasta en tanto
se tenga un informe final del resultado de la investigacion; no obstante, se debera
comunicar dicha situacion al Ciudadano”.

25. Proporciona al Responsable del Programa Puerta Abierta en el caso de que proceda, el
numero de expediente que le corresponde a la queja y/o denuncia o informa que no se
obtuvieron elementos suficientes para iniciar procedimiento.

COORDINACION DE NORMATIVIDAD, TRANSPARENCIA Y CUENTA PUBLICA -
Responsable del Programa Puerta Abierta.

26. Recibe la informacion del Coordinador de Procedimientos de Responsabilidad
Administrativa y procede a asentarlo en el Sistema Electronico para seguimiento de quejas
y/o denuncias en el Programa Puerta Abierta, (ANEXO 0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-
FORMATO-04-V4) ya sea el motivo por el cual se desecha o bien el nimero de expediente
con el cual se dara inicio al procedimiento de responsabilidad administrativa y da por
concluida la atencion y seguimiento a la queja y/o denuncia.

FIN DEL PRCESO.

cfualizé Revis6 Aprobé
Iono gt @ (D /

“ TC.P. Sonia Edna Martinez/Cardenas— Lic. Rantiffo Martinez Valdez C.P. Encarnacién P. Ramones Saldafia
Jefa de Normativ 5 Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y
Transparencia y Cuenta Publica Transparencia
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DIAGRAMA DE FUJO DEL PROCESO DEL PROGRAMA PUERTA ABIERTA (QUEJAS Y/O DENUNCIAS)

CIUDADANO QUEJOSO Y/O
DENUNCIANTE

COORDINACION DE NORMATIVIDAD, TRANSPARENCIA Y CUENTA PUBLICA
Responsable del Programa Puerta Abierta

INICIO DEL
PROCESO

k4

@ Presenta se queja y/o denuncia

@ Recibe fisicamente el reporte
—PIde la queja y/o denuncia

®

@ Enel

Procede a
capturarlo

el

de alguno de los mecanismos de captacién
(Correo electrénico, aplicacion SanPedroMévil,

teléfono, buzén, CIAC, escrito o de manera
personal) y se detecte que el asunto no es de
Competencia Municipal, no sera capturado en

formato via oficio a la instancia de Gobierno

Abierta la existencia de
reportes de quejas y/o

Verifica en el Programa Puerta

Si una vez analizado se
detecta que el asunto de la
queja y/o denuncia no
amerita ser ingresado al
Programa Puerta Abierta
lo canaliza al CIAC.

0701-NORMATIVIDAD-
FORMATO-01-02-V4
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Programa Puerta Abierta, turnando el

reportes que se reciban via Interet.

0701-NORMATIVIDAD-
FORMATO-01-03-V4

Informa al Ciudadano que su reporte no es

denuncias presentados por los
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pagina de Intem¢” o701 NORMATIVIDAD-
l FORMATO-01-03-V4

Imprime del Programa
Puerta Abierta, los reportes |

de Formato Electrd| 0701-NORMATIVIDAD-
@ l FORMATO-01-03-V4

En ambos casos elabora un

FIN DEL
PROCESO

expediente con los datos de
identificacién del reporte del

NO
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Formato Electronico y & 0701-NORMATIVIDAD-
este el reporte| FORMATO-01-03-V4
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Denuncia ES DE
COMPETENCIA
MUNICIPAL

NO

canalizado para su atencion y tramite y lo

Competencia Municipal; asi como la
instancia de Gobiemo a la cual sera

da por concluido.

Anota en el Sistema Electronico
el motivo, lo integra al

expediente y lo da por concluido
0701-NORMATIVIDAD-
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Unidad Administrativa encargada de
darle atencion y tramite y recaba

®
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FORMATO-01-04-V4
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oficio.

\_PROCESO )
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Jefa de Normativi

Lic. Rakuifo\Martinez Valdez
Coordinador de Normatividad,
Transparencia y Cuenta Publica

C.P. Encarnaciéon P. Ramones Saldara
Secretario de la Contraloria y

Transparencia
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DIAGRAMA DE FUJO DEL PROCESO DEL PROGRAMA PUERTA ABIERTA (QUEJAS Y/O DENUNCIAS)

DEPENDENCIA Y/O UNIDAD ADMINISTRATIVA COORDINACION DE NORMATIVIDAD, TRANSPARENCIA Y CUENTA PUBLICA CIUDADANO QUEJOSO
Titular Responsable del Programa Puerta Abierta Y/O DENUNCIANTE

@ Recibe copia de la respuesta al ciudadano
Recibe el Formato Electronico de queja y/ procediendo a asentar én el Sistema
0 denuncia, lo analiza y toma las medidas Electrénico deI‘Slstema la |qfomaC|6n
pertinentes para darle solucion y contenida en el oficio.
respuesta 0701-NORMATIVIDAD-

FORMATO-01-04-v4

0701-NORMATIVIDAD-
FORMATO-01-03-V4

NO
¢ Hay inconformidad
del ciudadano?

Solicita su investigacion y una vez que

tiene el resultado, procede a dar
respuesta al reporte de queja y/o denuncia @
verificando si éxisten datos del quejoso o

si ésta se realiz6 en manera anénima. Analiza conjuntamente con el Area

ﬁ:?gren;:ﬂsézrg::mgg'cef Juridica si la queja y/o denuncia amerita
0d ser turnada para iniciar un

seguimiento; as como el P it .
” H rocedimiento por Responsabilidad ’
H esultgcaio/c(j)e J:':S;;sa"g;c'g?‘ deel la Administrativa derivado de la actuacion Re:bz rle_?.;:ulestz p:)r
Jueiay i3 del Servidor Publico involucrado; o bien, P 0.0
@ oficio de respuesta, lo integra al Dependencia y/o Unidad

; : se solicita a la Dependencia responsable A
expediente y da por concluido el de su atencion, mayor informacion al Administrativa y en su

FIN DEL
PROCESO

asun caso firma de
ia ofici respecto. )
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PROCESOQ, FORMATO-01-04-V4
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C.P. Sonia Edna M@;:??érdenas Lic. Rantifo Martinez Valdez C.P. Encarnacién P. Ramones Saldafa
Jefa de Normativi Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y
E Transparencia y Cuenta Publica Transparencia
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DIAGRAMA DE FUJO DEL PROCESO DEL PROGRAMA PUERTA ABIERTA (QUEJAS Y/O
DENUNCIAS)

COORDINACION DE PROCEDIMIENTOS DE
RESPONSABILIDADES ADMINISTRATIVAS
Coordinador

COORDINACION DE NORMATIVIDAD, TRANSPARENCIA Y
CUENTA PUBLICA
Responsable del Programa Puerta Abierta

Recibe del Responsable del Programa
Puerta Abierta el expediente de la queja y/
o denuncia en contra del Servidor Publico

Municipal.
Expediente Queja y/o
Denuncia

Recibe la informacién del Coordinador de
Procedimientos de Responsabilidades

Realiza la investigacion previa en el area
correspondiente y en caso de contar con
elementos suficientes, procede a abrir el
expediente para dar inicio al procedimiento
de responsabilidad administrativa.

o

Proporciona al Responsable del Programa
Puerta Abierta en el caso de que proceda,
el niumero de expediente que le
corresponde a la queja y/o denuncia o
informa que no se obtuvieron elementos
suficientes para iniciar procedimiento.

Administrativas y procede a asentarlo en el
Sistema Electrénico ya sea el motivo por el
cual se desecha o bien el nimero de

4

Denuncia

Expediente Queja y/o

expediente con el cual se dara inicio al
procedimiento de responsabilidad
administrativa y da por concluida la atencién y
seguimiento a la queja y/o denuncia.

FIN DEL
PROCESO

0701-NORMATIVIDAD-
FORMATO-01-04-vV4

tualizé

Aprobé
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C.P. Encarnaciéon P. Ramones Saldafa
Secretario de la Contraloria y
Transparencia

C.P. Sonia Edna Martinez/Cardemas~

Jefa de Normati d Coordmador de Normatividad,

Transparencia y Cuenta Publica
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| 0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-PROCES0-02-V4 |

ATENCION A SUGERENCIAS Y/O RECONOCIMIENTOS

DESCRIPCION DEL PROCESO
CIUDADANO

1. Presenta sugerencia y/o reconocimiento, a través de alguno de los mecanismos de
recepcién que se sefialan en el punto No. 8 de las Politicas y/o Lineamientos.

COORDINACION DE NORMATIVIDAD, TRANSPARENCIA Y CUENTA PUBLICA -
Responsable del Programa Puerta Abierta

2. Recibe fisicamente el reporte de sugerencia y/o reconocimiento presentada de forma
personal, a través de buzones (ANEXO 0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-01-V4) por
escrito, via correo electrénico, portal de Internet, por la Aplicacion SanPedroMévil, por
teléfono o a través del CIAC.

“EL Responsable del Programa Puerta Abierta debera integrar el expediente con el
original del documento a través del cual se originé la queja, denuncia, sugerencia
y/o reconocimiento; pudiendo ser, en cualquiera de éstos casos, el Formato de
Registro de Quejas, Denuncias, Sugerencias y/o Reconocimientos (ANEXO 0701-
NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-01-V4), el escrito, correo electréonico, portal de
Internet Aplicacion SanPedroMoévil, reporte de la llamada telefénica, o bien el
reporte del folio del CIAC, el cual debera conservar por un minimo de 1-un afo”.

LA SUGERENCIA Y/O RECONOCIMIENTO SE PRESENTA PERSONALMENTE, A TRAVES
DE BUZONES, POR ESCRITO, VIA CORREO ELECTRONICO, POR LA APLICACION
SanPedroMovil, POR TELEFONO O A TRAVES DEL CIAC

3. Verifica si la sugerencia y/o reconocimiento debe ser canalizado a través del Programa
Puerta Abierta y procede a capturarlo a través del Formato Electrénico, que aparece en la
pagina de Internet del Municipio de San Pedro Garza Garcia, N.L. (ANEXO 0701-
NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-02-V4).

4. Siuna vez analizado detecta que el asunto no amerita ser ingresado al Programa Puerta
Abierta, lo canaliza al CIAC.

FIN DEL PROCESO.

Aprobé

,@%ﬂﬂ/ /%Z/_@
C.P. Sonia Edna Martikez C?’ rdenas
Jefa de Normativid

C.P. Encarnacién P. Ramohes Saldafia
Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y
Transparencia y Cuenta Publica Transparencia
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LA SUGERENCIA Y/O RECONOCIMIENTO SE PRESENTA VIA INTERNET

5. Verifica en el Programa Puerta Abierta |la existencia de reportes de sugerencias y/o
reconocimientos presentados por los ciudadanos a través de la pagina de Internet del
Municipio de San Pedro Garza Garcia, N.L., Formato Electronico (ANEXO 0701-
NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-02-V4).

“En el caso de los reportes presentados via Internet, la informacién la ingresa
directamente el ciudadano”.

6. Imprime del Programa Puerta Abierta, el reporte del Formato Electronico de sugerencias
y/o reconocimientos (ANEXO 0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-03-V4).

“Tanto los reportes que sean capturados por el responsable como los que envien los
ciudadanos via Internet, deberan ser impresos y formaran parte del expediente”.

7. En ambos casos elabora un expediente con los datos de identificacion del reporte del
Formato Electronico (ANEXO 0074-NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-03-V4) y archiva en
éste el reporte.

“Tanto los reportes que sean capturados por el responsable como los que envien los
ciudadanos via Internet, deberan ser impresos y formaran parte del expediente”.

8. Elabora oficio y envia el reporte al Titular de la Dependencia o a la Unidad Administrativa
encargada de darle atencién y tramite, anexando el Formato Electrénico (ANEXO 0701-
NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-03-V4).

“El plazo para dar respuesta al ciudadano, por parte del Titular del Area, sera de 5-
cinco dias habiles contados a partir de la recepcion del oficio mediante el cual se
envia el reporte”.

“Cuando se trate de reconocimientos a servidores publicos, el reporte se debera dar
por concluido una vez que haya sido canalizado a la Unidad Administrativa
correspondiente, enviando copia del oficio al ciudadano, asi como a la Direccién de
Recursos Humanos para su integracion en el expediente del servidor publico
reconocido; y cuando el reconocimiento sea por el servicio en general, el reporte se
dara por concluido al enviar copia via oficio a la Unidad Administrativa que haya
brindado el servicio”.

9. Recaba acuse de recibo e integra al expediente.
DEPENDENCIA-UNIDAD ADMINISTRATIVA-AREA-Titular

10. Recibe. oficio con el Formatc Electréonico de sugerencia y/o reconocimiento, analiza el
caso, envia respuesta al ciudadano, y en su caso recaba acuse de recibo, (ANEXO 0701-
NORMATIVIDAD-MPP-01-FORMATO-03-V4)

Aprobé

Fones Ohpidit? (Sl /

C.P. Sonia Edna Mdrtinez GArdenas— ic. RalfulfoV i C.P. Encarnacién P. Ramones Saldaia
Jefa de Normatits Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y

Transparencia y Cuenta Publica Transparencia
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“Si se trata de sugerencias para mejorar el servicio y/o atencién, éstas deberan
enviarse a la Unidad Administrativa correspondiente, la cual debera analizar la
propuesta y una vez determinada su factibilidad, dicha unidad administrativa debera
informar al ciudadano si es o no factible; en éste ultimo caso se debera explicar el
motivo”.

“La respuesta al Ciudadano se podra notificar via oficio o a través de correo
electrénico, con copia a la Secretaria de la Contraloria y Transparencia”.

11. Envia copia de la respuesta donde consta la recepcién por parte del Ciudadano a la
Secretaria de la Contraloria y Transparencia.

CIUDADANO

12. Recibe respuesta por parte del Titular de la Dependencia y/o Unidad Administrativa ya sea
por oficio o via correo electrénico y en su caso firma de conformidad.

COORDINACION DE NORMATIVIDAD, TRANSPARENCIA Y CUENTA PUBLICA. -
Responsable del Programa Puerta Abierta

13. Recibe copia de la respuesta al ciudadano y la turna al Responsable del Programa Puerta
Abierta para su analisis y seguimiento.

“Toda documentacion relacionada con quejas, denuncias, sugerencias o0
reconocimientos enviados a la Secretaria de la Contraloria y Transparencia debera
tener conocimiento el Coordinador de Normatividad, Transparencia y Cuenta
Puablica”.

14. Anota en el Sistema Electronico del Programa Puerta Abierta (ANEXO 0701-
NORMATIVIDAD-MPP-FORMATO-04-V4) el contenido del oficio y da por concluido el reporte.

FIN DEL PROCESO.

3ﬁj M _ Revisé Aprob‘o' /

C.P. Sonia Edna Martigt:f1 Cardenas Lic. R o\Martinez Valdez C.P. Encarnacién P. Ramones Saldafia
Jefa de Normativi i Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y
Transparencia y Cuenta Publica Transparencia
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DIAGRAMA DE FUJO DEL PROCESO DEL PROGRAMA PUERTA ABIERTA (SUGERENCIAS Y/O RECONOCIMIENTOS)

CIUDADANO COORDINACION DE NORMATIVIDAD, TRANSPARENCIA Y CUENTA PUBLICA DEPE:[?;I:(I:S'%“[;:'DAD
Responsable del Programa Puerta Abierta Titular
COTEL ( : ) Recibe fisicamente el repol |l e oo
. ‘ de sugerencia y/o e, B, covao Sleckrico,
PROCESO re conocimienlo peiaplsolma‘:?msar"kpeod:rivévé‘lsv ;g‘légl):?:

9

@ Presenta sugerencia y/o
reconocimiento, a través de Procede a capturarlo ) )
alguno de los mecanismos de 0701-NORMATIVIDAD- Recibe Oficio con el Formato
recepcion que se sefialan en el MPP-01-FORMATO-02- N EIegtqmco de sugerencia ylo '
punto No. 8 de las Politicas y/o V4 reconocimiento, analiza el caso, envia
Lineamientos. @ = S T respuesta al ciudadano y en su caso
Verifica en el Programa ; , »
; o : etancia | |Si Una vez analizado se recaba acuse de recibo.
Internet, Buzon, correo electrénico, Puerta Abierta la existencia [ 6701 NORMATIVIDAD:
aplicacién SanPecroMvil, teléfono, de reportes de sugerencias y/| |detecta que el asunto no MPP-01-FORMATO-03-
personal, esciito 0 2 través del o reconocimientos amerita ser ingresado al Vé
o presentados por los Programa Puerta Abierta
Ciudadanos através dela | |10 canalizaal CIAC. @
pégina de Intemet y
@ 5 l FIN DEL Envia copia de la respuesta
Pulermfan:‘:i:regggrr::)"o;es donde consta !a recepcion por
de Formato. Elecirbd parte Qel Ciudadano a {a
0701-NORMATIVIDAD- Secretaria de la Contraloria y
i MPP-01-FORMATO-03-V4 Transparencia.
@ En ambos casos elabora un expediente
con los datos de identificacion del
reporte del Formato Electronico y
archiva en este el reporte AU TVIOAD:
MPP-01-FORMATO-03-V4 @

Elabora Oficio de envio ya sea al | —* Recaba acuse de recibo e
@ Titular de la Dependencia o de la integra al expediente.

Unidad Admlmstratlv_a y recaba 0701-NORMATIVIDAD-
acuse de recibo 0701-NORMATIVIDAD- MPP-01-FORMATO-03-V4
Recibe respuesta por parte del Titular R

de la Dependencia y/o Unidad
Administrativa ya sea por oficio o via

correo elecironico y en su caso firma de @ Recibe copia de la respuesta al
conformidad. ciudadano del Secretario de la Anota en el Sistema Electronico FINDEL

Contraloria y Transparencia y la el contenido del oficio y da por PROCESO
tumna al Responsable del Programa [ |concluido el reporte.

Puerta Abierta para su andlisis y 0701-NORMATIVIDAD-
seguimiento. MPP-01-FORMATO-04-V4

alizo . Revisé @f"b’ /

" C.P. Sonia Edna Martihez Capienas Lic. RanfulfoMartinez Valdez C.P. Encarnacién P. Ramones Saldafia
Jefa de Normativida Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y

Transparencia y Cuenta Publica Transparencia
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IX. ANEXOS

6 . Q Revis6 Aprohd
7 / A+
W ~ e [

Jefa de Normativida Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y

" C.P. Sonia Edna Manik%cgde\ak_ Lic. Refulfe Martinez Valdez C.P. Encarnacién P. Ramones Saldafia
Transparencia y Cuenta Publica Transparencia
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0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-

FORMATO-01-V4

FORMATO IMPRESO PARA PRESENTACION
DE QUEJAS, DENUNCIAS, SUGERENCIAS Y/O
RECONOCIMIENTO

Q Revisé Aprobé
s Opti? e S
C.P. Sonia Edna Martinsz C4 en Lic. Ranilfo Martinez Valdez C.P. Encarnacién P. Ramones Saldafia
Jefa de Normatividad. Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y

Transparencia y Cuenta Publica

Transparencia
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iContactanos!

% ==

SANPEDRO

Puerta Abierta
a los
Ciudadanos

QUEJAS, DENUNCIAS,
SUGERENCIAS
Y RECONOCIMIENTOS

Un gobierno en donde la puerta
esta abierta para todos.

Tu participacion nos ayuda a
promover la eficiencia y dar
transparencia a la gestion
publica

www.sanpedro.gob.mx wWW.Sanpedro.gob.mx

C.P. Sonia Edna Martigez C}éf'dena\e\ hdifoMartinez Valdez C.P. Encamacién P. Ramones Saldaiia
Jefa de Normativi : Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y
Transparencia y Cuenta Publica Transparencia
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Puerta Abierta es un mecanismo para DATOS GENERALES DEL USUARIO DESCRIPCION DE LOS HECHOS
captar las quejas, denuncias, sugerencias
y reconocimientos de la ciudadania en NOMBRE (S)
torno a la actuacion de los Servicios mm
Publicos Municipales, en el cumplimiento
de sus funciones, de acuerdo a las DOMICILIO
diferantes atribuciones y responsabilidades CALLE
que el Reglamento Orgénico les sefiala. COLONIA
Brindando certeza de que todos los MUNICIPIO

reportes seran atendidos con la seriedad, % S
confidencialidad y profesionalismo que el CORREO ELECTRONICO
acto requiere, incluidos los que se

presenten de forma andnima. DATOS DEL DENUNCIADD
NOMBRE
SENAS PARTICULARES
MECANISMOS PARA UTiLi ﬁmwmf ELEWENTOR OE RO
EL SERVICIO DE ATENCION ANOTAR NUMERO DE PLACA —
- DEPENDENCIA DONDE SUCEDIO EL HECHO
__| Carreo Electronico / Internet TRAMITE QUE ORIGINO LA QUEJA
- DOMICILIO DE LA DEPENDENCIA st
__| Teléfono FECHA Y HORA
" Correo convencional TIPO REPORTE:
o [_QUEJA
__| Através del CIAC (Centro Integral de L_/INCONF. MULTA TRANSITO
Atencion Ciudadana) L_SOUICITUD
- _SUGERENCIA
[ Asistiendo de manera personal " IFELICITACION
|| Secretaria de la Contraloria y SI SE TRATA DE QUEJA ESPECIFICAR:
Transparencia. [_IMAL SERVICIO
_MAL TRATO / PREPOTENCIA
./USO INDEBIDO DE ATRIBUCIONES O
__FACULTAD
_/ABUSO DE AUTORIDAD O CONFIANZA
_MAL MANEJO DE FONDOS O

: s ; o ZA! .
YALIAS or u confian _ RECURSOS Nota: €s muy importante y necesario
’G P _INEGLIGENCIA / NO CUMPE CON SUS mmumzm.pmda{eelmuim%o
FUNCIONES, adecuado, sin em| . §i deseas hacerio de
forma anénima, serd igualmente considerada

tu peticion.
No 0182 N° 0182
“ C.P. Sonia Edna Martipez Cafdenas ———— Lic. Ranulte Martinez Valdez C.P. Encarnacion P. Ramones Saldafia
Jefa de Normativi Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y

Transparencia y Cuenta Publica Transparencia
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0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-
FORMATO-02-V4

FORMATO ELECTRONICO PARA CAPTURA
DE QUEJAS, DENUNCIAS, SUGERENCIAS Y/O

Agtyalzé \\/ - Reviso Aprobo
C.P. Sonia Edna Martih%_gjdenas\ Lic. Ranulfd Martinez Valdez C.P. Encarnacién P. Ramdnes Saldafia
Jefa de Normativida Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y

Transparencia y Cuenta Publica Transparencia
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Quejas y Denuncias sobre
Funcionarios Piblicos
B R Ayuraments de San Pedro Gana Gardie, N L que preside of Lc Roberto Ugo Rug Cortss en cumplmians al anmicue 76 y
demds refaoves de @ Ley oe Responsabiidad de o5 Servicones Psicos 0df EStase y MUNCIHOS de Nuevs Leon, pone 3 s
CoNSOETIONN e51e Medo HeartruD para presentar s Qued v/0 Denunca en contrs de los Serwoores Publicos Munopaies (08
fraigad de garantza b Trensoarenca. Legabdad. HONvades, Leaitad, Imparciulicad y EFCenca en & Servoo Pubico
Para comentancs lama ol telefonc: $400-44 78 g evaar un emal 3 2 drecoon puerts shierta Bsanoedio 208 my
Fallo: 617

Fecha de Creacidn: 2/13/2015
Datos sobre los Hechos
Queje: Deserdenca/Organvsme v
Aoumy: Peikitoudn o/ Reoruurmenty ¥
Lugar y Fecha dosde ocurrieron
. NUEVD LEON e SAN PEDRO
Fecha: 132015 B 1000 AM
Trimite por &f cuad 52 onigina la queps:
Area [Oficina, Dependencia. Fic):
Nomber de ks Dependencia/Organsime: *
Direccion de la Degendencia/Organisma:
§i conoce bos Gatos del servidor péblico, faver de llenar 105 siguientes reqsasros
Nombreds): T
Cape

tgalizod Revisé Aprobd
I\ @“"/
~ C.P. Sonia Edna Martinez QArdermras—— Lic. Rahulfo\Martinez Valdez C.P. Encarnacién P. Ramones Saldafia

Jefa de Normativid

Coordinador de Normatividad,
Transparencia y Cuenta Publica

Secretario de la Contraloria y
Transparencia
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Lugar de Trabajo:

- [eemee= = T = seesseses po
‘mt ---------- v m‘“ - v
Cabelloo = weses beses v M ---------- v
ColordeCabelo: e — ’ Edad Aproximada:

h“u ---------- v

Sefias pariculiees:

Narracion de los Hechos

Comeo ocusrieron kos hechos:

ibxisten pructas de los hechos? 5 % No
[P0 D8 SIPRCICaT 124 05 O nusbi|

{Ewisten testiges sobec loahechos? 5 % Mo
(Fawer de tapecficl Nombre, Domicio ¢ Telfon de 05 Tesagrs

llz6 2 1B Revis6 Aprobé
e/
“ C.P. Sonia Edna Martikez C3fdenad~—— Lic. Rh’lﬁlfo\llarﬁnez Valdez C.P. Encarnacién P. Ramones Saldafia
Jefa de Normativida Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y

Transparencia y Cuenta Publica Transparencia
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Datos Personales del Usuario y/ o Quejoso
ey poder dat ure $ENTIOT PerIONRIZaTR 3 5L JSUTDD 5 IMGOTANTE (OMLH (0% 515 SBICS O IdeMIHCacON S embargD 3 Geses expresar su PIUETLS O
iRy $0rame, Wemteen sen been receas

EDesea presentar su (aso de manera andnima?  Si * No

5 j:zo 2 Revisé Aprobd
” C.P. Sonia Edna Ma nez Lic. Rahulfo Martinez Valdez C.P. Encarnacién P. Ramones Saldafia
Jefa de Normatlw Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y

Transparencia y Cuenta Publica Transparencia
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0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-

FORMATO-03-V4

REPORTE ELECTRONICO QUE GENERA EL
PROGRAMA PUERTA ABIERTA

Al

Aprobd

Ceh

)
C.P. Sonia Edna Martir\e\zdgyenas S Lic. RanulfdMartinez Valdez
Jefa de Normativida Coordinador de Normatividad,

Transparencia y Cuenta Publica

C.P. Encarnacién P. Ramones Saldafia

Secretario de la Contraloria y
Transparencia
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Registro: 1

Fecha Creacién: 18/03/2010
Estatus: Recibido

bl

Datos sobre los Hechos capturados en el reporte

Queja: Senwndor Publico
Asunto: Queja y/o Denuncia
Categoria: Obstaculizar Servicic

Lugar y fecha donde ocurrierén.

Estado: Nuevo Ledn Municipio: San Pedro Garza Garcia
Fecha: 18/03/2010 Hora: 08:45:00 p.m.
Tramite por el cual se origina la queja: Retencion de mis pertenencias en la oficina postal
Area (Oficina, Dependencia, Etc): Correos de mexico (sepomex)
bre de la Dependencia/Organi Correos de mexico (sepomex)

Direccién de la Dependencia/Organismo:  sierra inda 77 colonia bosgues del valle, san pedro garza garcia

Si conoce los datos del servidor pablico, favor de llenar los siguientes recuadros.
Nombre(s): begonia chacon

Cargo: administradora

Elemento de Seguridad Municipal: Si [ ] Neo [X]

Lugar de Trabajo: sierra linda 77 colonia bosques del valle, san pedro garza garcia

Cargo: Policia

Placa:

No. Unidad:

Sexo: Femenino Tez: Aperiado
Estatura: Alta Color de ojos: Negros
Cabello: Largo Complexién: Robusta
Color Cabello:  Café Edad Aproximada: 50

Tipo Cabello: Liso

Sefias Particulares:

obesa

Narracion de los Hechos

Como ocurrieron los hechos:

a quien corresponda: los hechos sucedieron desde el pasado 12 de marze, cuando &l la direccon antes descrita acudi a la oficina de correcs de
mexico en san pedro gza gcia nuevo leon, por un paquete gue me mandaron de la cudad de Mexico, el cual no me quisieron entregar, pese a
que portaba el papel

ZExisten pruebas sobre los hechos?: si [X] No []
aun cuenta con mi paquete en dicha oficina, desde hace ya un par de semanas.

ZExisten testigos sobre los hechos?: si [x] wo []
felix rodriguez villarreal telefono 81 150 62 180

Datos Personales del Usuario y/o Quejoso

Para poder dar una atencidn personalizada a su asunto es importante contar con sus datos de identificacion. Sin embargo si desea expresar su
inquietud de manera anérima, tambien sera bien recibida.

C.P. Sonia Edna Marti denas—___ Lic. Ranulfd Martinez Valdez C.P. Encarnacién P. Ramones Saldafa
Jefa de Normatividad Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y
Transparencia y Cuenta Publica Transparencia
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Registro: 1
Fecha Creaciém: 18/0%/2010
Estatus: Recibwaio

LDesea presentar su caso de manera anénima ? s [] No [
Nombre: sonia pozos soto

Calle y Numero: av, fuentes del valle 600-3

Colonia: fuentes del valle

Estado: sn pedro garza garcia

Municipio: nuevo leon

Coédigo Postak: 66224

Telétono: (B10) 356-6491

Correo Electrénico: sonybbpki@hotmail.com

Comentarios finales:

gracas

Actaplfr6 _Revis6 Aprobé '

Jefa de Normativida Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y

{
C.P. Sonia Edna Martin{zfézénas\” Lic. Randif\Martinez Valdez C.P. Encarnacién P. Ramones Saldafa
Transparencia y Cuenta Publica Transparencia
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0701-NORMATIVIDAD-MPP-01-
FORMATO-04-V4

SISTEMA ELECTRONICO PARA
SEGUIMIENTO DE QUEJAS, DENUNCIAS,
SUGERENCIAS Y/O RECONOCIMIENTOS

C.P. Sonia Edna Maktinez Gardenas — Lic. Ranulfo Martinez ¥dldez C.P. Encarnacion P. Ramones Saldafa
Jefa de Normativi Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y

Transparencia y Cuenta Publica Transparencia
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Ghdwe - Casog . Conmtme | Segumerton ] Sk
Segumerts

Seguimiento de Denuncio

koo inpiew Fomale 22> Ascnar Repate 512> Asmoarhvance %2> Ackuion Dncie

Dalos sobve ion Hechos Lugar y Fecha donde ocumensn

Gons Negro Estate NUEVOLEON  Mumcpio SAN PEDRO
hourt: Neguna Fecha: WS O ke 0995
Coegote  Neguro o

£ se conocer (o8 dalos de! senador publica. fever ce e

| lerar ios sigueertes campcs

Nesbel)  NOPROCEDE - Orpontonce

CLaso
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DENUNCIA A FUNCIONARIOS

w1

Quejas y Denuncias sobre
Funcionarios Piblicos

+ Datos Parsonales del Usuarlo ylo Quejoso

+ Narracion de los Hechos

+ Datos sobre los Hechos

0 Enviar reporte

INFORME S
Para comentarios llamar al teléfono 84004478 o
e aVIar i emalla a direcoldn:

. s
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DEMNCIA A FUNCIONAROS -
=3 Quejas y Denuncias sobre ’~
Funcionarios Piblicos :

= Datos Parsonales del Usuarlo ylo Quejoso

Para poder dar una atencion personalizada a su asunto es importante contar con sus datos de identficacion. Sin embargo si desea expresar su inquietud de manera andnima,
fambien Serd bien recibida.

e A T PR Ty RN e

B Ry A T, T R

Nombre:

Maria de los Angeles Compian Garza i

Teléfono:
6183564716

Correo Electronico:
ma_angelesB5@gmail com

ZL

A3
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= Narracion de los Hechos

Especiique toda fa informacidn posible de Su queja, denuncia o reconacimiento para darie una mejor atencion

Me encontraba en la plaza principal del municpio cuando unrabajador de servicos prmarios arojd basura debajo de mi auto. Después le pedi que por que hizo eso y me
djo que no molestara ya que estaba con mucho trabajo.

Si existen testigos sobre los hechos, por favor especiicar nombre, domicilio, y teléfono de os testigos:

El sefior que vende elotes en fa plaza principal vio todo y puede testficar lo Sucedido.

Siexisten prubas de los hechos, por favor especiicar  detalle:

Tengoa foto del trabaiador del municipio.

Aduntar imagen de evidencia (Solamente archivos * JPG Y * PNG)

Seleccionar archvo No se el archivo

Actualiz Revisé X Aprobé
//
/ﬂé}mv W \
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j = Datos sobre los Hechos

Si conoce los datos def servidor piblice, por favor completar los siquientes datos:
Nombre del servidor piblico:

Juan Pérez

Nimero de oficial o unidad si s un caso de sequridad:

Enviar reporte

INFORME
Para comentarios llamar al fekéfono 84004478 o
anviar un small a la direcolén;

ugliz6 ~ Revis6 @
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DENUNCIA A FUNCIONARIOS

Quejas y Denuncias sobre
Funcionarios Pblicos

iSe reporte ha sido agregado con éxitol

La dependencia contard con 10 dias habiles para resolver su queja.

INFORME §
Para comentarios flamar akéfono 84004478 o

anviar un emall a la direcoién:

/6%%” @/[izé ?, Revisé, ’ /
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Notificacion de Recibido. inbox &
Programa Puerta Abierta del Municipio de San Pedro Garza Garcia <puerta abierta@sanpedro.gob. mx> Feb19 . v
o tome -
-’:.(A Spanishv > Englishv  Translate message Tum off for: Spanish x

Ciudadano del Municipio de San Pedro Garza Garcia

Presente -

Se confirma la recepcion de su reporte, mismo que sera ingresado al programa Puerta Abierta para su seguimiento.

Agradecemos de antemano su confianza.

Mensaje enviado automaticamente. No responda a esta misiva porque solo tiene el objetivo de informar.

AVISO DE CONFIDENCIALIDAD:
Toda la informacion y expresiones contenidas en este documento son proveidas de manera confidencial para el uso exclusivo

del destinatario.

iz6 Apro
7 > @ /
C.P. Sonia Edna Martlpez Cafdenas—— Lic. Ranulfo Martinez Valdez C.P. Encarnacion P. Ramonés Saldana
Jefa de Normatividad Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y

Transparencia y Cuenta Publica Transparencia
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AVISO DE PRIVACIDAD
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AVISO DE PRIVACIDAD

Puerta Abierta

Con fundamento en el articulo 47 de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién del Estado de Nuevo
Ledn hacemos de su conocimiento que el municipio de San Pedro Garza Garcia con domicilio en Juarez y
Libertad s/n Centro de San Pedro Garza Garcia, N.L. C.P 66620, es responsable del tratamiento que se les dé
a sus datos personales y que incorporara sus datos personales a un sistema de datos personales del Sujeto
Obligado en mencion.

Su informacién personal serd utilizada para las siguientes finalidades:

Darle seguimiento a las denuncias, quejas, sugerencias o reconocimientos presentados por la ciudadania y
poder mejorar la atencidn brindada

Datos de Nivel

Basico

De identificacion.

Nombre, Domicilio, Nimero de Teléfono Particular, NGamero de teléfono celular, Direccién de Correo
Electrénico

Usted tiene derecho de Acceder a sus datos personales que poseemos y a los detalles del tratamiento de los
mismos, asi como a Rectificarlos en caso de ser inexactos o incompletos; Cancelarlos cuando considere que
no se requieren para alguna de las finalidades sefialadas en el presente aviso de privacidad, estén siendo
utilizados para finalidades no consentidas o haya finalizado la relacién contractual o servicio, o bien,
Oponerse al tratamiento de los mismos para fines especificos. Para ello, es necesario que envie la solicitud
en los términos que marca la Ley en su Articulo 66 de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién del
Estado de Nuevo Ledn al Titular de la Coordinacidon de Normatividad Transparencia y Cuenta Publica el cual
es Responsable de la Base de Datos Personales en mencién, con domicilio oficial ubicado en Independencia
#316, Centro de San Pedro. C.P 66200 o bien, se comunique al teléfono oficial 8400-4439 o correo
electrénico oficial puerta.abierta@sanpedro.gob.mx el cual solicitamos confirme via telefénica para
garantizar su correcta recepcién. En todo momento usted puede revocar el consentimiento que nos ha
otorgado para el tratamiento de sus datos personales, a fin de que dejemos de hacer uso de los mismos.

Fecha de ultima actualizacion:

mj;m—@ Revisé Apr§' /

C.P. Sonia Edna Martingz Cérdenas Lic. Ranulfo Martinez Valdez C.P. Encarnacién P. Ramones Saldafa
Jefa de Normativida Coordinador de Normatividad, Secretario de la Contraloria y
Transparencia y Cuenta Publica Transparencia


mailto:puerta.abierta@sanpedro.gob.mx

	00000001
	00000002
	00000003
	00000004
	00000005
	00000006
	00000007
	00000008
	00000009
	00000010
	00000011
	00000012
	00000013
	00000014
	00000015
	00000016
	00000017
	00000018
	00000019
	00000020
	00000021
	00000022
	00000023
	00000024
	00000025
	00000026
	00000027
	00000028
	00000029
	00000030
	00000031
	00000032
	00000033
	00000034
	00000035
	00000036
	00000037
	00000038
	00000039
	00000040
	00000041
	00000042
	00000043
	00000044
	00000045
	00000046
	00000047
	00000048
	00000049
	00000050
	00000051
	00000052
	00000053

