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PROFR. JOSE FELIPE GARZON LOPEZ, Presidente Muniapal Constitucional del Ayuntamiento de Concordia. Sinaloa. y
PROFR. RODOLFO TIRADO MIRANDA. Secretario del H. Ayuntamiento respectivamente. en eerciao de las facultades
que nos confieren los arficulos 115 Fraccion Il de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. 45 Fraccion IV,
110. 111,125 Fracciones | y I de la Constitucion Politica del Estado de Sinaloa. y,

CONSIDERANDOS:

1. Que de acuerdo a lo establecido en el Articulo 27. Fraccion IV de la Ley de Gebierno Muniapal del Estado de
Sinaloa. en relacion con el Articulo 46 Fraccion XVI y XVII. del Reglamento Interior del Ayuntamiento del Municpo de
Concordia, Sinaloa. es facultad del H. Ayuntamiento expedir, moddicar, reformar y adicionar los reglamentos. facultandose al
Presidente Municipal, al Sindico Procurador. a los Regidoresy a las Comisiones de Cabildo pararevisarlo anterior

2. Con fundamento en lo anterior se considera procedente que el Ayuntamiento del Municipio de Concordia. proceda a llevar
a cabo la expedicién del Manual de Procedimiento Municipal para la atencion de quejs. denundas y sugerencias de
Concomdia, Sinaloa; ya que con el presente Reglamento se establece el marco nomativo necesarno para una cofrecta
tramitadon, geston y resoluadn de las quejas. denuncias y sugerencias formuladas por los ciudadangs, en caso de
considerarse agraviados por los actos de los funcionaros de este H. Ayuntamiento, con el fin de incrementar 1a calidad y el
buen funcionamiento de los mismos. meprando de esta maner la percepasn y satisfaccion de los ciudadanos con el
trabajo hechoy los servicios prestados por los servidores publicos

3. En base en lo anterior y, por acuerdo del H. Cabildo Muniapal tomado en la Sesion Ordinana Numer 21, celebrada el dia
18 de Septiembre del 2019, el H. Ayuntamiento Constituconal del Municipio de Concorda, Sinaloa, ha ternido a ben
autorizarla creacion del:

MANUAL DE PROCEDIMIENTO MUNICIPAL PARA LA ATENCION DE QUEJAS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS DE
CONCORDIA, SINALOA, por lo que

RESUELVE

PRIMERO.- Se autoriza al H. Ayuntamiento del Municipio de Concoria. para la expediadn del Manual de Procedmiento
Municipal para la atencion de quejas, denundas y sugerenaas de Concordia, Sinaloa; aprobado por el H. Cabido Muniapal
tomado en la Sesion Ordinaria Nimero 21, celebrada el dia 18 de Septembre del 2019

SEGUNDO.- Como consecuencia de la aulorizacion del punto resolutivo antenor, se expde el Decrelo Munapal
correspondiente para quedar como sigue’
DECRETO MUNICIPAL No. 9

MANUAL DE PROCEDIMIENTO MUNICIPAL PARA LA ATENCION
DE QUEJAS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS
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L« Introduccién

El Organo Interno de Control del Municipio de Concordia, Sinaloa. en uso de su facultad dispuesta por el articulo 67 Bis y 67
Bis E Fraccion IX de la Ley de Gobierno Municipal del Estado de Sinaloa. ha elaborado el presente documento que contiene
el Sislema de Quejas. Denunciasy Sugerencias de esta Administracion Publica Municipal

Este Sistema esta dingido tanto a los ciudadanos que deseen ejercer sus derechos constitucionales ante esta autondad.

como al personal comprendido por empleados y funconarios publicos que conforman Ia estructura organica del Muniapio de
Concordia, Sinaloa.

En €l se describen los pmcedimientos para la elaboracién de quejas, denuncias, y sugerenaas. su presentaadn. el proceso

que seguira el Organo Interno de Control al respeclo, el dictamen que se emitira, asi como el resultado y propuesta de
resolucion de dicho procedimiento.

Las quejas y denuncias se podran presentar por parte de todo aquel ciudadano que se considere afectado en sus derechos
e Intereses por un acto administrativo determinado o que. sin ser directamente perjudicado. observe un acto ilicito por parte
de un servidor publico integrante de este Gobierno en el desemperic de sus funciones.

Através de esle instrumento, se busca que los servidores publicos desarrallen sus funcones bajo los prinapios de eficacia.
efiaenaa, transparenca, honradez y legaldad que establece nuestra Constitudén Politica y las normas secundanas
aplcables.

IL.- Marco Legal

La Constituaon Politica del Estado de Swmaloa, en su Titulo Sexto “De la responsabiidad de los servdores publicos y
Particulares™ Capitulo Unico articulos 130 que establece los hneamientos basicos para fincar responsabildades a los
servidores publicos por los actos u amisiones en que incurran en el desempeno de sus respectivas funciones, asmismo
dichos servidores publicos seran responsables por el manejo indebido de recursos publicos y de deuda poblica. Todo
servidor publico sera responsable de los actos u cmisiones oficiales en que incurra y que redunden en peruicio de los
intereses publicos fundamentales o de su buen despacho, independientemente de la jeramuia. denominacion y origen de!
cargo. Se concede accién popular para denunciar los delitos y faltas a que se refiere este Titulo. bajo la mas estricta
responsabilidad del denunciante y mediante la presentacion de elementos de prueba.

La Ley de Goberno Municipal del Estado de Sinaloa, en su articulo 67 Bis E fracgon IX. faculta al Organo Interno de Control
para eslablecer y operar un sistema de quejas, denuncias o sugerencias relacionadas con las funciones de este Gabiemo
Municipal.

La Ley General de Responsabildades Administrativas, en su LIBRO PRIMERO DISPOSICIONES SUSTANTIVAS. TITULO
PRIMERQ. Capitulo Il los Principios y directrices que ngen |a acluacion de los Servidores. asi tamben. en el Titulo Cuarto,
Capitulo | y Il contemplalassancionesa que se haran acreedores aquellos que incumplan dichas obligaciones

ll.- OBJETIVOS GENERALES

1.1 Establecer la metodologia y el procedimiento Que pemila a la ciudadania y usuarios en general presentar sus
quejas, sugerencias y denuncias, captadas a través del sistema de buzén fisico que al efeclo se tiene instalado en el Palaao
Municipal, y demé&s mecanismos que sean implementados para lales efectos a fin de propiciar la calidad del servicio publico,
brindando una acertada onentacion asi como una amplia y oportuna informaadén. mediante un trato digno a la ciudadania en
un ambiente de respelo y equidad.

2 Recibir, tramitar, dar seguimiento y solucién oportuna y expedila a las quejas, sugerenaas y denuncias de la
ciudadania y usuarios, sensibiizando al personal del H. Ayuntamiento sobre la relevanca que tene atender y prevenir
conductas irregulares en el trato al usuario durante su estancia en el H. Ayuntamiento Municipal de Concordia. Sinaloa.
permitiendo establecer un canal de comunicacién permanente entre la ciudadania y el Gobierno Municipal.

.3 Promover pemanentemente en todo el personal del H. Ayuntamiento de Concordia, Sinaloa, actitudes de
responsabiidad y vocaaon en el servicio, disponiendo de mecanismos de seguimiento que pemitan establecer las causas
de las quejas, sugerenaas y denuncias, informacion e inquietudes de los usuanos en general, con el popésto de impulsar
accionesde mejoramiento
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1.4 Establecer la metodologia que pemita atender las quejas. sugerenaas y denunaas de los usuarios de manera
efectiva, atendiendo a los principios de 1a funcién pubhica como lo son la igualdad. la moralidad. la eficaca la mparcaldad
la publicidad y la velocidad con una rapida soludén, de tal forma que sean evaluadas y atenddas. eslableciendo acciones

correctivas y preventivas, para elevar la calidad del servicio pablco, fomentando los valores del H. Ayuntamiento de
Concordia, Sinaloa.

IV.- OBJETIVO ESPECIFICO DEL BUZON FISICO

Recepcionar, alender, resolver, evaluar, implementar y dar seguimiento a las quejas, sugerencias y denunaas. hasta
satsfacerlas necesidades y expectativas de la ciudadania. para consolidary ennquecer la calidad del servicio publico

V.- RESPONSABILIDAD Y COORDINACION DEL BUZON

Sera responsabiidad del Organo Interno de Control el orientar al ciudadano de como presentar su queja, sugerenca ylo
denuncia, a través del fomato preestabiecido y demas mecanismos existentes para tales efectos, asi mismo conocer, dar
segumiento y solucion a las quejas. sugerencias y denuncias, siendo también el Organo Interno de Control el encargado de
la aplicacion de encuestas de satisfacadn a los ciudadanos respecto a la atencién y servicio prestado por los servidores

publicos municipales, asicoma enla solucion brindada a su asunto.
Vi.- ALCANCE

Este procedimienlo abarca las actiidades que se realizan en las distintas areas o departamentos del H. Ayuntamienio de

Concordia, Sinaloa, que puedan onginar la recepcién de las quejas. denuncias y sugerencias, hasta la implementacion de
acciones correclivas o preventivas que conduzcan a salisfacer los requenmientos de la ciudadania.

Vil.- TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el proposito del presente manual se identifican los siguientes iérminos y definiciones que apiican al procedimiento

Bitacora: Libro. cuadernillo o sistema donde se registran datos o informacion respecto de alguna queja. sugerencia o
denuncia

Buzén: Espacio fisico donde el usuano puede interponer, depaositar o presentar su queja, sugerencia o denuncia.

Calidad: Propiedad o conjunic de propiedades inherentes al H. Ayuntamiento de Concordia, Sinaloa. que le pemmite
satisfacer necesidades de formabuena o mala ala ciudadania y apreciario con respecto a los restantes Ayuntamientos.

Denuncia: Es el medio a través del cual, un servidor publico o un ciudadano cumple con la obigaadn de informar al 6rgano
disciplinario de aclos u omisiones realizados por olro(s) servidor(es) publico(s) y que sean conlrarios a las nomas, leyes y

principios que rigen la funaén pablica, independientemente si le significan una afectadén directa a sus derechos o intereses
como gobernado, limitandose a describir los hechos sin calificarlos juridicamente.

Garantia de Audiencia: Derecho constitucional que brindala oportunidad aladefensa.

Improcedencia: Falta de requisitos de fondo debido a la falla de competencia o por no estar apegado a los requisitos que
establecelaley

Organo Interno de Control: Unidad administrativa a cargo de prevenir, cofregir, investigar y calfficar actos u omisones que
pudieran constituir responsabilidades administrativas de servidores publicos de los Ayuntamientos.

Procedimiento: Conjunto de acciones u operaciones que lienen que reatizarse de la misma foma. para obtener siempre el
mismo resulltado bajo las mismas circunstancias.

Queja: Es la comunicacdn que el usuario directamente afectado. hace a la autordad competente, por los medio
establecidos, sobre el "‘mal desempefo” del Servidor Publico Municipal en el cum phimiente de sus funciones.

£n algunos casos esta puede ser improcedente como tal, puesio que lo Unico que refleje sea el comentario o sugerenca
parala mejora de un servicio o 1a prestacion del mismo.

Ratificar: Confirmarlo hecho o dicho con antericridad.
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Requisitos de fondo: Fundamentas esenciales de derecho en que se basala resalye énemitida
Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el gradoen que se han cumplido sus requisitos
Servidor publico: Esla Personaque presla alencidn y servicios en nombre del municipio parala comunidad

Servicio Publico: £s una actvidad lécruca, directa o indiwrecta. de la administracion publca actva o autonzada a los
particulares mediante cancesion, que ha sido creada y controlada para asegurar la salisfacaén de las necesdades de la
colectividad

Solucién: Resolucidn de una queja. sugerencia y/o denuncia porla auloridad municipal competente

Sugerencia: Es una allernativa de solucidon hecha por cualquier interesado. que conduce a manfestar las ideas o acciones
paracolaboraren la solucion o mejora del servicio publico municipal

Usuario: Persona fisica o moral quegoza o es destinatarade unservicio publico. pudiendo serinterna o exterra
Vill.- OBJETIVO DE LOS PROCEDIMIENTOS

Disponer de un sistema intemo de conocmeento. recepcon. atencion seguimento y resolucion de queas, sugerencas y
denuncias, que la ciudadania usuana emita y que faciite al Organo Interno de Control y a los servidores publicos
municipales competentes, la retroalmentacion con la misma. proporcionando los resultados generados a partir de eslas
para la toma de deasiones asertivas en el mejoramiento continuo de las areas de oporiunidad detectadas y en la calidad del
Servicio Publico Municipal

IX.- POLITICAS DE OPERACION PARA EL TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS Y DENUNCIAS

1 La Queja debera ser por escnlo colocada en el buzon fisico. utiizando para ello el formato respectivo elaborado y
proparaonado por el Organo Interno de Control En el caso de que el usuano presente su queja de forma verbal se
le invitara a lienar el formato indicado y si esta no supiera leer y/o escribir. debera el Organo Interno de Control
levantar acta en presencia de un lestigo, poniendo huella al pie del acta el quepso y firmada por el testigo y ef
Organa Interno de Control,

2. Las queas y denuncias son recabadas del buzon fisico por cualquiera de los Servidores Pubkcos integrantes del
Organoa Interno de Control Municipal,

3. Los registros de las quejas y denuncias del buzén fisico deben ser depositados en un sobre, debiendo cerrarse y
sellarse con anta adhesiva transparente, anotando la fecha. y el numem de mgistros encontrados, fimando de
conformidad por los responsables de abrir el buzény contabilizarlas quejas.

4. Todas las quejas y denuncias realizadas acerca de la atencion al usuario y 10s servicios que presta el Municipio
seran tratadas con estricla reserva, asegurando la exactitud e integridad de la informacidn.

5. El Organo Interno de Control llevard registro en bitacora sobre las quejas presentadas. conteniendo folo, fecha
asunto, area a la que es turnada, estatus de atencion y seguimiento, y resolucion.

6 El Organo Interno de Control es el responsable de abrir el buzon fisico en presenca de la Sindicatura de
Procuracion; debiendo fomular citatono para el quejoso a efecto de que acuda a ratficar y/o amphar su queja.
asegurandose de manlener el anonimalo de la personaquelainterpone y omitiendo la informacion personal.

7. Sise desiste el que;oso, 0 no asiste a la ratficacon de su queja o denuncia: se levantara el acta administrativa
correspondiente, se elaborara acuerdo y se archivara el asunto

8. En caso de no proceder se notficara a la persona que interpone la queja, la causa de la mprocedenaa
debidamente fundada y motivada.

9. Si es procedente el Organo Interno de Control Municipal enviara la respectiva queja o denunaa a la Autoridad
Investigadora para que se realicen las investigaaones pertinentes a fin de determinar el nico del Procedimiento
Administrativo

10 S se determina el Inicio de Procedimiento Administrativo por la Autondad Investigadora se realizara el acuerdo
respeclivo enviando el procedimento a la Autoridad Substanciadora, se citara para brindade la garantia de
audencia, presentandose por si mismo o acompafiado de un defensor, o el Organa Interno de Control
proporconara un defensor de oficio, en la fecha y hora habiles senaladas en el citatora para su desahogo, con la
finalidad de presentar las prucbas a su favor, pasando en ese mismo acto a la elapa de admision de pruebas y
desahogo de las mismas por e! O(gano Interno de Control, continuando con la etapa de alegatos. procediendo a
levantar el acta circunstanciada correspondiente sefalando término que no debera de ser menor a tres dia habiles
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ni mayor a cinco, para dictar la resolugon aue proceda, sobre |a responsablidad y sanaon adminisirativa gue en
derecho proceda. adecuandose al requerimiento formulado. teniendo correspondencia e integridad con los hechos
asentados enla quejay cumplircon los requisitos de fondoy las formalidades delcaso

11. En el caso de que se trate de una queja o denunoa emitida que involucre una o varas direcciones areas ©
departamentos o servidores publicos y que se refiere a aspectos delicados. el 6rgano nterno de control los citara
asi como al presidente municipal, informandoles de la misma, desahogandose la audenoa con los involucrados.
levantandose acta circunstanaada de la misma. fitnando los que en ella participan, dictando la resolucén en los
mismaos lérminos y circunstancias sefialadas en el punto anterior, entregandose copia a los involucrados.

12, Si la Autoridad Resolutona detemina en la resoluadn que no procede la sangdn, se notficara a las partes
involucradas,dando fin al proceso.

13. La notificacon de la resclucion se realizara al quejoso (a) y autondades o funconaro (s) responsables, de forma
personal, no debiendo exceder a los cinco dias habiles posteriores a la fecha en que se dicto la resolucion por el
Organo Interno de Control.

14. Siprocedio la sancién al o los servidores publicos involucrados, el Organo Interno de Control sera el encargado de
ejecutarlas

15 La suspension, destituadn o inhabilitacion que se impongan a los servidores publicos de confianza, surtiran efectos

al notificarse laresolucion y se consideran de orden publico

Si derivado del procedmento admmistrativo se desprende la probable comison de un delito que amerite

investgacion judicial de ofico, el Organo Interno de Control debera interponer la o las denunaas correspondientes

ante el Ministerio Publioo, generando copia de conoamiento respectiva al Presdente Municipal y al Singico

Procurador. todo lo anterior tratandose de faltas no graves. para las faltas graves [a Autordad Investgadora

elaborara un informe a la Autordad Substancadora que a la vez enviara el Procedmiento al TRIBUNAL DE

JUSTICIA ADMINISTRATIVA.

El Organo Interno de Control sera el encargado de difundir mediante los diversos medios impresas y/o electronices

con que se cuenten, de manera trimestral, los resultados estadisticos de la atencion, seguimiento, resolucon y

sanciones de las denuncias presentadas anle el municpo, asi como aplicar las encuestas de satisfacaon al

ciudadano respeclo a la atencion brindada a las quejas, sugerencias 0 denuncias y encuesta de satisfacaon al
ciudadano respecto al desahogo de las quejas. sugerencias o denuncias mediante los formatos establecidos

16.

17.

X.- POLITICAS DE OPERACION PARA TRATAMIENTO DE LAS SUGERENCIAS
1. Para el caso de las sugerencas de oportunidad y mejora. el Organo Interno de Control. serd el encargado de
recabaras a través del buzon o los diversos mecanismos de recepdon, levantando acta en presencia del Sindico

Procurador, Titular y un testigo.

2. Los Registros de las Sugerenaas se llevaran en bitacora por el Organo Interno de Control, conteniendo folio, fecha,
propuesta. drea de oportunidad y mejora, seguimiento y accionimplementada

3. Todas las sugerencias realizadas acerca de los servicos o prestacion de los mismos por el municipio, sermn
tratadas con estricla reserva, asegurando la exactitud e integndad del comentario, asi como los datos personales
del usuario si eslos hubieran sido proporcionados.

4. El Organo Interno de Control siempre que sea dia habil, convocara a reunion al Presidente Municipal, Secretano
del Ayuntamiento y a la direccion, drea o departamento motivo de la propuesta para hacerla del conocimiento a
efecto de que se delibere, analice, evalué, y deada si es viable su mplementaadn, se levantara acta o minuta de
acuerdos. En el caso de que la decision no esté dentro de sus atnibuciones. se conskierara someterio a la
aprobacion del H. Cabildo Municipal.

5  En el caso de que la dedsion no esté dentro de sus atrbuciones. el Organo Interno de Control, considerara
someterlo a la aprobacion del H. Cabildo Municipal para su aprobacion.

6. Elargano Interno de Control verificaralaim plantacién de la mejora por el area responsable.

7. Una vez que las sugerencias hayan sido implementadas deben dfundirse a la Comunidad del H. Ayuntameento, a
través de los diversos medios electronicos e impresos con que se cuente, manfestando que se denvaron gracias a
la participacion ciudadana mediante las sugerencias propuestas.

XI. JUSTIFICACION

La gestion de Iramites de quejas, sugerenaas o denunaas en los Municipios genera una gran cantdad de actividades y
resultados, los cuales deben ser interpretados de manera util y correcta para la mejora continua y la consideracion de areas
de oportunidad. Para ello, se requiere la realizacién constante de una evaluacion integral, considerando por una parte la
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evaluacion desde el punto de vista de los usuanos, y poria otra parte, tener conlempiado el punito de vista de los servidore s
publicos en funciones de atencion al publico.

Se pretende medir de manera sistematica la satisfaccion ciudadana en cuanto a la atencién. con el fin de que haya una
mejora continua en la calidad del servicio en las dreas de oportunidad que se identifiquen. Los aspeclos que se observaran
se refieren alas facilidades, calidez en el trato., tiempos de atencién y respuesta de las Quejas. Sugerencias o Denuncias

Se realizara la evaluacion desde el punto de vista de los ciudadanos, a través de:

1) Encuestas de salida presenciales mediante |a aplicadién de 1a "Encuesta de satisfaccion al ciudadano respecio a la
alencion brindada a las quejas, sugerencias o denuncias’y,

2) “Encuesta de satisfaccion al ciudadano respecto al desahogo de las quejas, sugerencias o denundas". Esta técnica
consiste en la evaluacion que realizan usuanos reales a todo el proceso de atencion. Los cuales deben contener
los alributos y estandares esperados para el tramite de sus quejas, sugerencias o denuncias.

Beneficios esperados

+ Detectar de areas de oportunidad para establecer acciones, politicas y compromisos de mejora en las Areas de
Atencion Ciudadana.

» Beneficiaralos ciudadanos que realizan sus quejas, sugerencias o denuncias.

» Identificarlas necesidades y pricridades de la ciudadania.

Xli.- ANEXOS

a) CONCORDIA/QUEJA YIO DENUNCIAS/001 FORMATO PRESENTACION DE QUEJAS DENUNCIAS.
b) coNCORDIASUGERENCIAGD2 FORMATO PRESENTACION DE SUGERENCIAS.

c) CONCORDIA/CONCENTRADO/ORGANO INTERNO DE CONTROL/003 CONCENTRADO CLASIFICADOR DEL
SEGUIMIENTO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS.

d) CONCORDIA/ENCUESTA/004 ENCUESTA DE SATISFACCION AL CIUDADANO RESPECTO A LA ATENCION
BRINDADA A LAS QUEJAS, SUGERENCIAS O DENUNCIAS.

€) CONCORDIAENCUESTA/D0S FORMATO PRESENTACION DE QUEJA, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS BUZON
VIRTUAL

FORMATO A): CONCORDIA/QUEJASIDENUNCIA001

FORMATO PRESENTACION DE DENUNCIAS.

ORGANO INTERNO DE CONTROL
Tel. Ext.
Fax.

No. Folio:
Fecha:

FORMATO DE DENUNCIAS
DATOS GENERALES DEL DENUNCIANTE
NOMBRE:

DOMICILIO:
TELEFONO:

CORREO ELECTRONICO:

Los datos solicitados con operativos, en caso de hacerlo Y proporcionarios con apego a la Ley de Transparencia y
Acceso a la Informacién Publica para el Estado de Sinaloa Y seria con la finalidad de tener contacto para informarie
a cercadel seguimiento a su sugerencia.
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ESPECIFICAR DENUNCIA:

NOMBRE Y FIRMA O HUELLA DEL DENUNCIANTE

FORMATO B): CONCORDIA/SUGERENCIA/002
FORMATO PRESENTACION DE SUGERENCIAS.
ORGANO INTERNO DE CONTROL

Tel Ext.
Fax

FORMATO PARA PRESENTACION DE SUGERENCIAS
DATOS GENERALES DEL DENUNCIANTE
NOMBRE:

DOMICILIO:
TELEFONOQ:

CORREO ELECTRONICO:

Los datos solicitados con operativos, en caso de hacerio y proporcionarlos seran protegidos con el apego a la Ley
de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica para el Estado de Sinaloa Y seria con la finalidad de tener
contacto para informarie a cerca del seguimiento a su sugerencia.

TRAMITE O SERVICIO QUE ORIGINA LA SUGERENCIA:

AREA INVOLUCRADA:
HECHOS: FECHA:

OBSERVACIONES
FIRMA O HUELLA
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FORMATO C): CONCORDIA/CONCENTRADO/CONTRALORIA/003

CONCENTRADO CLASIFICADOR DEL SEGUIMIENTO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS:

MES

| SAREA| b Qe D iS4 | FPy §O! JET

Q=Queja S=Sugerencia D=Denuncia FP=Fechade Presentacion O=Observaciones ET=Estatus del Tramite

NOTA: En el presente mes Sl () NO () se recibieron quejas, sugerencias y denuncias.

TITULAR DEL ORGANO INTERNO DE CONTROL

LAF. SILVIA ELENA CANIZALES VIZCARRA.

FORMATO D). CONCORDIA/ENCUESTA/004

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CIUDADANO RESPECTO A LA ATENCION BRINDADA A LAS QUEJAS,
SUGERENCIAS O DENUNCIAS.
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Le invitamos a enniquecer la atencion de Quejas, Sugerenaas o Denuncas. medante el llenado de una breve encuesta: el
objetivo de la misma es sausfacer las necesidades ciudadanas en la matera, los datos se manejaran. unicamente para
aumentarla efectividad del servicio, generando datos estadisticos.

Gracias porejerceria Accion Ciudadana

* Folio
Fecha de Elaboracion

Marque la respuesta elegida conuna X.
1). Su tramite fue para formularuna
Quejal) Sugerencia () Denuncia()

2). Area a la que va dirigida la Queja, Sugerencia o Denuncia

3). ;Se leinformo adecuadamente respecto de la competencia del Organo Interno de Control?
Si() No ()

4. (En caso de que la Queja. Sugerencia 0 Denuncia. no sea del ambilo de competencia del Munigpo. se le infomo a
dénde acudir?

Si() No ()

5. ¢De acuerdo al ramite formulado, se le informo adecuadamente Jos requisitos para presentario?
Si() No ()

6. Como califica Usted la atencion recibida por parte del Servidor Pablico que recibié su Queja. Sugerencia o Denuncia.
Muy bueno () Bueno () Regular () Mala( ) Muy Mala ()

7. Comentario o Sugerencia

LA INFORMACION AQul PROPORCIONADA TIENE EL CARACTER DE CONFIDENCIAL DE CONFORMIDAD AL
ARTICULO 162 Fraccion Il DE LA LEY DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA PARA EL
ESTADO DE SINALOA.

LOS DATOS PERSONALES RECABADOS SE RAN PROTEGIDOS Y TRATADOS CON FUNDAMENTO EN EL ARTICULO
165 DE LA LEY EN MENCION Y CUYA FINALIDAD ES. DE CONTAR CON UNA BASE DE DATOS CON INFORMACION
ESTADISTICA QUE PERMITA IMPLEMENTAR ACCIONES DE MEJORAS Y PODRAN REALIZARSE TRANSMISIONES
DE INFORMACION DE CONFORMIDAD A LO ESTABLECIDO EN LA MISMA LEY

FORMATO E): CONCORDIA/ENCUESTA/006

FORMATO PRESENTACION DE QUEJA, DENUNCIASY SUGERENCIAS BUZON.

Quejas. Denuncias y Sugerencias.
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Derivado de las atribuciones que le confiere a esle Organo Interno de Control, los articulos 67 Bis. 67 Bis A 67 B sB. 67 Bis
C. 87 Bis D, 67 Bis E y 67 Bis, de la Ley de Gobierno Municipal del Estado de Sinaloa. y en esincio cumolmienta a fo
ordenado por los articulos 47 y 49 de la Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos para el Estado de Sinaloa se
emite el presente formato el cual debera cumplirlos siguientes Requisitos:

DATOS PERSONALES

Nombre Completo *

Domicilio para recibir notificaciones dentro del territorio
Colonia*

Cédigo Postal *
Calle,numero interior / exterior *
Telefona (Incluir clave lada)*

Correo Electronico *

DATOS DEL SERVIDOR PUBLICO

Nombre Completo *

Cargoque Desempena *
Dependencia y/u Organismo *

DATOS DE LA QUEJA, DENUNCIAY/O SUGERENCIA

¢Cuales el tramite o servicio que motiva la queja, denuncia y/o sugerencia? *

¢Existen testigos de los hechos? *

Si existen pruebas de los hechos registrelos aqui *
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Descripcion de los hechos *

Comentarios *

Nota Este Organc Interno de Control Municipal lo PREVIENE para que en el termno de tres dias contados a parir de la
recepcidn de queja, denuncia y/o sugerencia, comparezca ante esta Autondad. a efecto de ratficar. rectificar yio amphar su
queja o denunca y proporcione elementos de prueba a fin de acreditar su dicho apercibiéndole de que en caso de no
realizarlo entiempoy forma se tendra por no presentado el escrito o las pruebas segun sea el caso

Asi mismo se le exhorla para que el domicilio para oir y recibir notificaciones se encuentre dentro de la Junsdicaon de este

Organo Interno de Control, apercibido que dé en caso de no hacero asi las subsecuentes notficaciones aun las de caracter
personal se efectuaran mediante estrados,

Manifiesto bajo protesta de decir verdad que los datos aqui sefalados son verdaderos

XliL.- Definicion de Conceptos

La Queja es la manfeslacon de la voluntad de un ciudadano, mediante la cual hace del conocmento de este Organo
Interno de Control, de la existencia de actos u omisiones, actualizado por servidores piblicos del Gobierna Municipal

contrario a las nomas y principios que rigen a la Administracion Publica, y que le signfican una afectagon directa a sus
derechos o intereses como gobernados.

La Denuncia es el medio a través del cual, los ciudadanos cumplen con la obligacon de informar al Organo Discplnano del
Gobierno Municipal de actos u omisiones realizados por los servidores publicos, perteneaentes a este Gobierno Muniapal y

que sean contrarios a las normas y principios que rigen la funcién publica, independientemente s: le significan una
afectacion directa a sus derechos o intereses como gobernado.

La Sugerencia es aquella 1dea, propuesia u opinion dirigda a esle Organo Interno de Control con el objetivo de buscar un

mejor desempefo de las funcones que tienen encomendadas las Dependencias, sus unidades admnistrativas y de apoyo
del Gobierno Municipal.

Son causas suficientes para la interposicion de una queja o denuncia contra servidores publicos del Gobierno Municipal. las
siguientes

|- Por actos arbitrarios 0 prepclentes en la prestacién de un servicio.

Il.- Por nepotismo.

Ill- Por negligencia en la prestacion de un servicio o en el ejercicio de sus funciones.

IV .- Por actualizar cualquier de las conductas consideradas como delitos cometdos por servidores publicos que prevé el

Codigo Penal para el Estado de Sinaloa, siempre que contra quien se pretenda instaurar procedriento administrativo exista
ya sentencia condenatoria firme y su acto atente contra los principios que rigen a la administracion publica.
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V.- Por cualquier otro aclo u omision que sea contrara a las obligacones previstas por el articulo 7 en tocas sus ‘racciones
de la Ley de Responsabiidades Administrativas del Estado de Sinaloa en la Ley de Goberno Municipal gel Estado gde

Sinaloa u otros ordenamientos aplicables.

La queja o denuncia solo podra presentarse dentro del lemino de un afo. a partr de que se hubesen nacido los hechos
que se eshmendenunciables.

Cuando un servidor publico del Gobierno Municipal sea derunciado por alguna de las causas senaladas en la fraccdn IV da!
apartado anlerior sin que aun exista sentencia ejeculonada en su contra el Organo Interno de Control recitira la queja o
denuncia y se reservara la facultad de resolver sobre su admision hasta en tanto aquello oaurra y rotficado el mteresado
sobre el particular, debera hacer del conocimiento inmed:alo de la aulondad competente quardo se adveria que aun no se
ha hecho. remitiendo para ello lodas las constancias queluviera en su poder

En caso de que la queja o denuncia no sca admis:ble por no actualizar nnguro de los supuestos previstos en este
ordenamiento, el Interno debera informar enun témino de tres das al redamante contados a parcur de su reabmiento de
este impedimento ylo orientara a fin de acuda ante |a instancia que corresponda conocer sobre el asunto. s es el caso.

XIv. DIAGRAMA DE FLUJO DE TRATAMIENTO DE QUEJAS Y DENUNCIAS

S INICIAR ELTR
S PROCEDIMIENTO
SADMINISTRATIVO
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XV. DIAGRAMA DE FLUJO DE TRATAMIENTO DE SUGERENCIAS
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El Ejecutivo Mumicipal para su observancia sustento legal y detido cumplimiento elabora el presente Manual para el
{ratamiento de quejas y denuncias de la Administracion Publica Municipal de Concordia, Sinaloa en la Administracion 2018-
2021

Lo presenta al H Cabildo a los dieciocho dias del mes Septiembre del ano 2019 bajo el acta numero veintuno de sesion
ordinaria quienes firman ai calce los que intervienen

\
GARZON LOPEZ

PROFESOR
: CONSTITUCIONAL

3 PROFESOR RODOLFO TIRADO MIRANDA
Mobierno el Alumapio SECRETARIO DEL H. AYUNTAMIENTO
Presidencia
Municipal
TRANSITORIOS

PRIMERO.- El presente Reglamento entiara en vigor al dia siguiente de su publicacion en el Penodico Oficial “El Estado de
Sinaloa’

SEGUNDO.- Comuniquese al Ejecutivo Muricipal para slon y observancia

Es dado en el Salon de Cabildos del Palacio Municipal aloa. a los dieciocho dias del mes de septiembre
del ano 2019

Sobierno del Ahuntapio

Presidencia
Municipal

PROFESOR RODOLFU'TIRADO MIRANDA
SECRETARIO DEL H. AYUNTAMIENTO

Por tanto. mando se impnina, publigue. circule y se le de el debido cumphimiento Es dado en el Palacio del H Ayuntamiento

de Concordia, Sinaloa a los dieciocho dias del mes de e del afio 2019
‘ = ‘

PROFESOR SE GARZON LOPEZ

PRESIDE

@obuernio el AWAPIC peopegoR REDOLFO TIRADO MIRANDA
Presidencia SECRETARIO DEL H. AYUNTAMIENTO
Municipal
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