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. OBJETIVO

Los presentes Lineamientos tienen como objetivo -promover y facilitar la participacion

~ ciudadana a través de medios adecuados y transparentes para que los servidores publicos,

proveedores, licitantes, contratistas y la ciudadania en general presenten sus peticiones;
brindar de manera oportuna atencién a las mismas, registrarlas para su seguimiento y

remitirlas a quien corresponda, ¢on la finalidad de identificar dreas de oportunidad e incidir

en la prevencion de los hechos susceptibles de sancién conforme a las leyes aplicables.

. GLOSARIO

Para los efectos de estos Lineamientos se entendera por:

a)

b)

d)

f)

Consulta: Peticion de orientacién que solicita el ciudadano y que se le brinda de
manera personal, telefénica, por oficio o medio electrénico con el propésito de
atender su planteamiento relacionado con tramites o servicios del INEGI.

Contraloria: Contraloria Interna del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia.
Denuncia: Manifestacién de hechos presuntamente irregulares, en los que se
encuentran involucrados servidores publicos del INEGI en ejercicio de sus
funciones, que se hacen del conocimiento de la autoridad por un tercero.
Inconformidad: Instancia a través de la cual un licitante hace del conocimiento de
la Contralorfa, actos realizados dentro de un procedimiento de contratacién que a su
juicio pudieran contravenir lo establecido en las Leyes que los rigen.

INEGI: Instituto Nacional de Estadistica y Geografia.

LFRASP: Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servndores
Publicos.

Ravonc

[T —

9)

h)

)

Lineamientos: Lineamientos para la Atencién de Peticiones Ciudadanas.
LSNIEG: Ley del Sistema Nacional de Informacién Estadistica y Geogréfica.

Peticién de sancién a proveedores: Peticion presentada ante la Contraloria
Interna por parte de la unidad responsable del Instituto con la finalidad de resolver
sobre la posible infraccién a las leyes en materia de adquisiciones, arrendamientos,
servicios, obra publica y servicios relacionados con las mismas.

Queja: Manifestaciéon de hechos presuntamente irregulares, en los que se
encuentran involucrados servidores publicos del INEGI en ejercicio de sus
funciones, que afectan la esfera juridica de una persona, quien los hace del
conocimiento de la autonjdad.

k) —Reglamento: Reglamento Interior del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia.
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1) Solicitud: Peticion que se realiza con el propdsito de obtener la prestacién de un
servicio solicitado al INEGI; sugerir la correccion, la agilizacion y mejora de la
calidad de los servicios y tramites; asi como reconocer la actuaciéon de uno o varios
servidores publicos del INEGI por la calidad de la atencién brindada o del servicio
prestado. .

m) Solicitud de conciliacion: Peticién presentada ante la Contraloria por proveedores
o por la unidad responsable del INEGI, con la finalidad de dirimir desavenencias
derivadas del cumplimiento de los contratos o pedidos.

lll. FUNDAMENTO LEGAL

Los presentes lineamientos se emiten con fundamento en lo dispuesto por lps articulos 91,
fraccién |, de la LSNIEG; 47, fraccion |, primer parrafo y 48, fraccién Ill, del Reglamento,
publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 31 de marzo de 2009.

IV. AMBITO DE APLICACION

Los presentes Lineamientos seran de observancia obligatoria para los servidores publicos
adscritos a la Contraloria.

V. DISPOSICIONES GENERALES

Para las cuestiones no previstas en los presentes Lineamientos, se observaran de forma
supletoria las disposiciones de la LFRASP, el Cddigo Federal de Procedimientos Civiles, la
Ley Federal de Procedimiento Administrativo, la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servidos del Sector Publico y la Ley de Obras Publicas y Servicios Relamonados con las
mismas.

Corresponde a la Contraloria, por conducto de su Titular, la vigilancia del cumplimiento de los
presentes Lineamientos, asi como su interpretacion y la resolucion de los casos no previstos
en los mismos.

La Contraloria cuenta con los siguientes medios de captacion de peticiones ciudadanas:

a) Correspondencia: mediante los servicios de correo, mensajeria y correspondencia
con porte pagado.

b) Medios electrénicos: mediante fax, correo electrénico: contraloria@inegi.org.mx,
internet o cualquier otro medio de esta naturaleza.

El Centro de Atencién Ciudadana revisara diariamente la referida cuenta de correo
electrénico, a fin de identificar y registrar, en su caso, las peticiones que presente
por este medio la ciudadania.
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Las peticiones captadas a través de la pagina Web de la Contraloria seran enviadas
de manera automaética a la cuenta de correo electrénico contraloria@inegi.org.mx, a
fin de que pueda ser revisado diariamente por personal del Centro de Atencién
Ciudadana, y proceder a darles el tramite correspondiente.

c) Telefénica: mediante el servicio de telefonia al publico con un nimero local y un
ndmero lada sin costo 01 800 490 2000.

d) Presencial: de manera personal en las oficinas de la Contraloria.

e) Medios de comunicacidn: las peticiones planteadas en algin medio de
comunicacién (periddico, internet, televisién y radio).

VI. LINEAMIENTOS
Atencion, clasificacion y registro

1. EI INEGI, a través del Centro de Atencién Ciudadana de su Contraloria recibira las
peticiones ciudadanas, las analizara preliminarmente, en su caso, las clasificara y registrara
atendiendo a su naturaleza, a fin de proceder a la tramitacién que les corresporida.

2. Los asuntos serdn clasificados como: consultas, solicitudes, quejas, denuncias,
procedimientos de responsabilidades administrativas, inconformidades, procedimientos de
sancion a proveedores y procedimientos de conciliacion. Seran registrados en Libros de
Gobierno electrénicos y se deberdn remitir al subdirector en turno para su tramitacion.

3. A los asuntos que sean clasificados y registrados se le asignara un nldmero de
expediente, el cual se integrard por 2 o 3 letras, de acuerdo a su clasificacién, seguido del
ndmero consecutivo que le corresponda y el aflo de captacion. Las letras se asignaran
conforme a lo siguiente:

a) Consulta: “CA”

S

P

b) Solicitud:  “SO”

c) Queja: “Qu”
d) Denuncia: “DE” :
e) Procedimiento de responsabilidades administrativas: - “RSP”

f) Inconformidades: ~ “INC”
g) Procedimiento de sancién a proveedores:  “SP”
h) Procedimiento de conciliacién:  “CO”

Las denuncias relacionadas con el Incumplimiento a la Declaracion Patrimonial se
identificaran para efecto de control interno con 3 letras, seguidas del nlimero consecutivo
que les corresponda:

i) Incumplimiento a la Declaracién Patrimonial:  “IDP”

4. Toda documentacion con informacion inherente al caso que se integre al expediente
tar foliada y agregada conforme a la fecha de su recepcién, de tal manera que la
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ultima actuacién quede debajo de las realizadas con anterioridad, y asi sucesivamente.
Dicho expediente debera estar debidamente sujetado, a efecto de evitar el facil
desprendimiento de las hojas, libre de materiales diversos al papel, como plésticos o
metalicos.

Captacion de Consultas y Solicitudes

5. Cuando las consultas y solicitudes se presenten de manera telefénica o presencial, €l
personal del Centro de Atencién Ciudadana debera captarlas a través de los formatos
autorizados por el Titular de Quejas y Responsabilidades, los cuales deberan contener:

a) Consultas

Fecha;

Tramite o servicio que motivé la actuacion;

Descripcion de la problematica que motivé la consulta;

En su caso, nombre, teléfono y correo electrénico del servndor publico
involucrado, v '

e Nombre, teléfono y cuenta de correo electronico del peticionario.

o e e ©

b) Solicitudes

Fecha;
Descripcion de la peticion;
Datos del interesado: nombre, registro federal de contribuyentes, clave (nica de
registro de poblacién, domicilio, cuenta de correo electrénico y teléfono para
recibir, en su caso, informacién sobre el tramite y resultados de su peticién;

e En su caso, datos del servidor publico involucrado: nombre, cargo que
desempefia, dependencia o corporacion a la que pertenece;

e Datos del tramite o servicio y del servidor publico, en caso de reconocimiento
por la calidad de la atencién brindada o del servicio prestado: nombre, cargo
que desempefia, drea del INEGI a la que se encuentra adscrito, y

e Firma del interesado en el formato correspondiente, cuando sea presencial.
Consultas

6. Las consultas, en sus modalidades de atenciones directas o gestiones para la
ciudadania, deberan ser registradas en el Libro de Gobierno electronico dentro de los 2 dias
hébiles siguientes a su recepcion en el Centro de Atencién Ciudadana.

El tramite que se dé a estas peticiones en el Centro de Atencién Ciudadana no excederd de
10 dias habiles contados a partir del dia habil siguiente al de su recepcidn, incluyéndose en
todo caso la comunicacién al ciudadano sobre el resultado. Este plazo se podra prorrogar
por Unica vez por un petriodo igual cuando las circunstancias del caso asi lo requieran para
su conclusion exitosa. '

Para su atencion se recabaréan los elementos que estén relacionados con los hechos motivo
deAa problematica que se conoce y se llevaran a cabo las acciones que permitan solucionar
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el problema planteado relacionado con tramites o servicios, para lo cual se establecera
comunicacién con las dreas de servicio mediante oficio, via telefénica, electrénica o de

manera personal.

El resultado de la consulta se registraré en el Libro de Gobierno electronico en un plazo que
no excedera de 2 dias hébiles contados, a partir de la atencién brindada.

Si se advierte que la prestacidn de los servicios o la realizacién del tramite se encuentran
ajustadas a derecho y que no resulta procedente la peticién, se notificara esa circunstancia

al ciudadano.
Solicitudes

7. Las solicitudes deberan ser registradas en el Libro de Gobierno electrénico dentro de los
2 dias habiles siguientes a su recepcién en el Centro de Atencién Ciudadana.

El Titular de Quejas y Responsabilidades; a través del Centro de Atencién Ciudadana, dara
tramite a las solicitudes que sugieran agilizar y mejorar la calidad de los servicios publicos
del INEGI; la atencién de alguna necesidad relacionada con la prestacién de servicios o
sobre la realizacién de tramites en el INEGI, y reconocer el desempefio de los servndores

publicos.

Estas solicitudes se remitirdn a la Unidad Administrativa responsable del INEGI, dentro de
los 2 dias héabiles siguientes a su registro en el Libro de' Gobierno electrénico; a fin de que
dictamine las acciones a seguir o, en su caso, su viabilidad y se le requeriré para que.en un
plazo no mayor de 10 dias habiles, contados a partir de su recepcion, informe la atencién
que le hublere brlndado

Si el titular del 4rea responsable no da respuesta dentro del plazo a que se refiere el pérrafo
-anterior, se podran enviar hasta dos oficios recordatorios, y se le concedera en cada uno de
ellos 3 dias habiles contados a partir de su recepcidn para que sea remitida la respuesta,
ademas se le recordard la obligacién contenida en los articulos 8, fraccién XVI y 20 de la

LFRASP. En caso de no recibir respuesta alguna, se deberd comunicar a su superior
jerarquico y. al Titular de Quejas y Responsabilidades para los efectos que en derecho

procedan.

El plazo para el envio de los oficios recordatorios no podré exceder de 2 dias habiles; en el
caso del primero, contados a partir de la fecha de vencimiento del requerimiento, y en el caso
del segundo a partir de la fecha de vencimiento del primer recordatorio.

Se debera dar seguimiento a las solicitudes, a fin de conocer sobre las medidas adoptadas
por el area responsable, las cuales deberdn ser registradas en el Libro de Gobierno
electronico en un plazo de .2 dias hébiles partir de su comunicacién al Centro de Atencion
Ciudadana. Asimismo, se informara al interesado mediante correo, de manera personal con
acuse de recibo, via medios electrénicos, o por cualquier otro medio que permita informarle
el tramite y respuesta de su peticién en un plazo no mayor de 10 dias héabiles a partir del dia
siguiente al que se haya recibido la respuesta de la Unidad Administrativa.

‘
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Cuando se trate de reconocimiento, se llevaran a cabo los tramites que se requieran para
hacerlo llegar al servidor publico correspondiente, y se remitird copia a su supetrior inmediato
y a su expediente personal.

Captacidn de Quejas y Denuncias

8. Las quejas y denuncias se registraran en el Libro de Gobierno electronico en un plazo de
2 dias habiles a partir del dia siguiente a su recepcién en el Ceniro de Atencién Ciudadana.

Asimismo, las quejas y denuncias se deberan remitir en un plazo no mayor a 2 dias habiles a
partir de la fecha de registro en el Libro de Gobierno electrdnico al subdirector en turno para
su investigacion. .

El desistimiento presentado por el quejoso o denunciante no serd causa para dejar sin
efectos el procedimiento de investigacion.

9. La Contraloria brindaréa asesoria para la formulacién de quejas y denuncias. Cuando se
presenten de manera telefénica o presencial en las oficinas de la Contraloria, el personal del
Centro de Atencion Ciudadana debera captarlas a través de los formatos autorizados por el
Titular de Quejas y Responsabilidades, los cuales deberan contener:

a) Daios del quejoso o denunciante: nombre, edad, domicilio, registro federal de
contribuyentes, clave Unica de registro de poblacién, entidad federativa, municipio y
localidad, teléfono, cuenta de correo electrénico, nacionalidad y documento que
acredite su identidad.

b) Datos del servidor publico involucrado: nombre, cargo que desempefa y lugar de
adscripcién. De no contar con dicha informacién cualquier otro dato que facilite su
identificacion, como su media filiacion.o descripcion del vehiculo.

c) Narracién de los hechos que originaron la ‘queja o denuncia, los cuales se
redactaran en primera persona y se evitara incluir apreciaciones subjetivas, vagas e

imprecisas-la-cual-debera-referir-cuando,-dénde-y-cémo-sucedieronlos-hechos:——M ——

e Tiempo: dia, mes, afio y hora aproximada de los hechos;
e Lugar: sitio especifico donde se realizaron;

¢ Modo o circunstancias de ejecucion: narracion progresiva y concreta de los
hechos. Se explicard con detalle el orden en que acontecieron, el tramite o
servicio realizado, nombres de las personas involucradas y su participacion
(servidores publicos o personas presentes), y

¢ Pruebas: en su caso, documentos a su alcance o indicar en dénde se localizan;
nombres y domicilios de las personas que presenciaron o les constan los
hechos, pruebas que deberan vincularse al hacer la narracion de los hechos.

Firma del interesado en el formato correspondiente, cuando sea presencial; y

H
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e) Se entregarda al quejoso o denunciante una copia del formato debidamente
requisitado relativo a su queja o denuncia, y se le hard saber el nimero de control
interno asignado, a efecto de que esté en posibilidad de requerir informacién sobre

su tramite.

10. Las quejas o denuncias anénimas que se reciban sélo se tramitaran si se acompafan de
elementos probatorios suficientes o informacién que permita dar .inicio a la fase de
investigacion.

Cuando no se hayan proporcionado datos suficientes que permitan la comunicacién con el
interesado, no existira obligacién de comunicar los acuerdos que se emitan.

11. Las quejas o denuncias presentadas en los medios de comunicacién se tramitaran de
oficio Unicamente cuando los hechos denunciados contengan datos o indicios susceptibles
de acreditarse mediante la investigacion correspondiente.

12. El Titular de Quejas y Responsabilidades, a través del Centro de Atencién Ciudadana,
analizara las quejas y denuncias a fin de determinar si los hechos materia de las mismas se
ubican dentro de su &mbito competencial de actuacién, o se refieren a cuestiones cuya
atencion corresponde a las autoridades laborales, civiles, penales o de otra indole.

Para el caso de aquellos asuntos cuya atencién sea competencia de las autoridades
laborales, se debera orientar al ciudadano para que acuda, seglin corresponda, a la
Procuraduria de la Defensa de los Trabajadores al Servicio del Estado o a la Subdireccién de
Relaciones Laborales, adscrita a la Direccién General Adjunta de Recursos Humanos del
INEGI que tiene como atribucién asesorar al personal y a las Unidades Administrativas del
INEGI en materia de los derechos laborales y obligaciones derivados de la relacién laboral.

13. En caso de que las quejas o ‘denuncias no contengan datos o indicios que permitan
advertir la presunta responsabilidad del servidor publico; es decir, que no cuenten con
elementos minimos que permitan material y juridicamente iniciar su investigacién y exista

J

posibilidad de contactar al quejoso o denunciante, dentro de los 5 dias habiles posteriores a
la fecha de su recepcion, antes de remitir al subdirector que corresponda, se requerira al
interesado a efecto de que en un plazo no mayor a 10 dias hébiles contados a partir de la
fecha de notificacién del requerimiento, proporcione circunstancias de tiempo, lugar y modo
de ejecucion del hecho que se presume irregular; se le apercibird que en caso de no dar
contestacion al requerimiento en el plazo establecido o bien, que de su respuesta no se
desprendan mayores elementos a los originalmente referidos se procederd a emitir la
resolucion de improcedencia.

- La resolucién de improcedencia se emitird en aquellos casos en los que la queja o denuncia
no cuente con elementos minimos que permitan material y juridicamente iniciar su
investigacion, y que adicionalmente concurra cualquiera de los siguientes supuestos:

a) Que sea andnima y sin datos de localizacién del quejoso o denunciante.
b) e con el nombre del quejoso o denunciante, no se cuente con datos de su

locdlizacion.
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c) Que con el nombre y datos de localizacion, éstos resulten falsos.
d) Que el quejoso o denunciante no atienda el requerimiento de informacién adicional
realizado por la Contraloria.

El turno del expediente quedara sujeto a que el peticionario dé contestacién al requerimiento
en tiempo y aporte mayores elementos a los originalmente referidos o a la existencia de una
sola linea de investigaciéon que permita establecer la presunta responsabilidad del servidor
publico denunciado.

14. La resolucion de improcedencia o incompetencia debera notificarse al interesado de
forma personal, por correo o medios electrénicos en un plazo no mayor de 10 dias habiles
contados a partir del dia habil siguiente a su emision.

Cuando el ciudadano presente su peticion via medios electrénicos, las notificaciones se le
haran por esos mismos medios, salvo que sefiale uno distinto.

En aquellos casos en que el interesado solicite de manera verbal o escrita se le informe del
estado que guarda su gqueja o denuncia, tal informacion debera ser proporcionada dentro de
los 10 dias habiles posteriores a la recepcion de su requerimiento.

15. Los acuerdos de tramite que se generen con motivo de la recepcion de alguna
promocién, determinacion procedimental, o cualquiera otra actuacién, deberan emitirse al dia
siguiente de dicha recepcién. En estos acuerdos se podra hacer referencia a una o mas
promociones o actuaciones.

16. La peticion que contenga méas de una queja o denuncia, se integrard en dos o mas
expedientes, tomando en cuenta el nimero de hechos que de ella se deriven. Asimismo; en
aquellos casos en donde se denuncien mas de dos posibles conductas irregulares de un
setvidor publico, dara lugar a que se integre un solo expediente.

17. Los auxiliares del Titular de Quejas y Responsabilidades deberan realizar
periédicamente un anélisis de los asuntos que se concluyan en etapa de investigacion a
efecto-de-identificar-areas-con-incidencias-de-quejas-o-denuncias,-que-aun-y-euande-no-se—————
haya contado con los datos o indicios necesarios para su investigacion, puedan reflejar areas

de oportunidad, y en cuyo caso, el Titular deberd hacerlo del conocimiento de la Unidad
Administrativa donde se originaron. .

Captacion de solicitudes de numero de control para la tramitacion de Procedimientos
de Responsabilidades Administrativas

18. Los subdirectores de quejas y responsabilidades deberan informar al Centro de Atencién
Ciudadana el acuerdo de cierre de la investigacién correspondiente, dentro del dia habil
siguiente a la emisidén del mismo, y solicitar la asignacién de un nimero de control interno
para la tramitacién del procedimiento administrativo de responsabilidades.

El Centro de Atencion Ciudadana, en un plazo de 2 dias hébiles a partir del dia siguiente de
la asignacion del nimero de control interno del expediente en etapa de responsabilidades,

»
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registrard los datos del nuevo expediente en el Libro de Gobierno electrénico, los cuales
deberan ser:

a) Nudmero de expediente;

b) Fecha, hora de recepcién y nimero del oficio de solicitud de nimero de expediente;

c) Datos del servidor publico de quejas y responsabilidades que remite el asunto;

d) Fecha de inicio y término de la conducta irregular;

e) Hechos constitutivos de la presunta irregularidad;

f) Dafio, perjuicio, lucro o beneficio obtenido;

g) Posible fecha de prescripcion;

h) Adscripcién donde se suscité la irregularidad;

i) Datos del servidor publico involucrado: nombre, cargo que desempefia y lugar de
adscripcidn, registro federal de contribuyentes, clave Unica de registro de poblacién,
domicilio particular y teléfono, y

j) Fecha de registro en el Libro de Gobierno electrénico.

19. Una vez que se elabore el acuerdo de radicacion e inicio del procedimiento
administrativo de responsabilidades, se debera proporcionar una copia al Centro de Atencién
Ciudadana para la elaboracién de cuadernillo correspondiente, el cual sera resguardado en
el archivo de tramite de quejas y responsabilidades.

Captacion de Inconformidades, Peticiones de Sancion a Proveedores y Solicitudes de
Conciliacion

20. Las inconformidades, peticiones de sancién a proveedores y las solicitudes de
conciliacion que reciba la Contraloria Interna serdn registradas y clasificadas atendiendo a su
naturaleza, en los Libros de Gobierno electrénicos correspondientes, en un plazo de 2 dias
habiles a partir del dia siguiente a su recepcién en el Centro de Atencion Ciudadana.

Asimismo, las inconformidades, peticiones de sancién a proveedores y las solicitudes de
conciliacion se deberédn remitir en un plazo no mayor a 2 dias hébiles a. partir de la fecha de
registro en los respectivos Libros de Gobierno electrénicos al subdirector en turno para su

|

investigacion o tramitacién.

TRANSITORIO

UNICO Los presentes Lineamientos entraréan en vigor al dia s;gwente de su pubhoamon y
difusién en la Normateca Interna del INEGI. .

Aguascalientes, Aguascalientes, a los treinta y un dias del mes de agosto del afio dos mil
nueve. C.P. MARCOS BENERICE GONZALEZ TEJEDA, Titular de la Contraloria Interna del

Instituto Nacional de Estadistica y Geograffa.
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