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PRESENTACION

La sociedad mexiguense exige de su gobierno cercania y responsabilidad para lograr, con
hechos, obras y acciones, mejores condiciones de vida y constante prosperidad.

Por ello, en la Administracion del Estado de México, se impulsa la construccion de un gobierno
eficiente y de resultados, cuya premisa fundamental es la generacion de acuerdos y consensos
para la solucion de las demandas sociales.

El buen gobierno se sustenta en una administracion publica mas eficiente en el uso de sus
recursos y mas eficaz en el logro de sus propdsitos. El ciudadano es el factor principal de su
atencioén vy la solucion de los problemas publicos su prioridad.

En este contexto, la Administracion Publica Estatal transita a un nuevo modelo de gestion,
orientado a la generacién de resultados de valor para la ciudadania. Este modelo propugna
por garantizar la estabilidad de las instituciones que han demostrado su eficacia, pero también
por el cambio de aquellas gue es necesario modernizar.

El presente procedimiento, documenta la accion organizada para coadyuvar en el
cumplimiento del objetivo del Comite de Etica y de Prevencion de Conflicto de Intereses
(CEYPCI), en materia de Quejas, Denuncias, Sugerencias y Reconocimientos de la Comision
del Agua del Estado de Mexico.

Este documento, contribuye en la planificacién, conocimiento, aprendizaje y evaluacion de la
accién administrativa. El reto impostergable es la transformacion de la cultura de este
Organismo Auxiliar hacia nuevos esquemas de responsabilidad, transparencia, organizacion,
liderazgo y productividad.
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OBJETIVO GENERAL

Organizar y regular los tramites que realiza el COMITE DE ETICA Y DE PREVENCION DE
CONFLICTO DE INTERESES de la Comision del Agua del Estado de México, mediante la
formalizacion y estandarizacion de los métodos de trabajo y el establecimiento de
lineamientos que regulen el procedimiento de Recepcion, Atencion de Quejas y Denuncias,
Sugerencias y Reconocimientos, presentadas por los servidores publicos de la CAEM, desde
su recepcion hasta en su caso resoluciéon o registro en el sistema denominado SAM (Sistema
de Atencion Mexiquense).
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OBJETIVO GENERAL

Organizar y regular los tramites que realiza el COMITE DE ETICA Y DE PREVENCION DE
CONELICTO DE INTERESES de la Comision del Agua del Estado de Mexico, mediante la
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su recepcion hasta en su caso resolucion o registro en el sistema denominado SAM (Sistema
de Atencion Mexiguense).
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RELACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Proceso: Recepcian y atencion de quelas, denuncias, delaciones, sugerencias vy
reconocimientos presentadas ante el Comite de Elica vy de Pravencion de Conflicto
de Intereses de los servidores plblicos adscritos a la Comision del Agua del Estado
de Mexice.

Procedimiento:
- Pracedimiento para la recepcion, atenclon de quejas, denuncias, sugerencias y

reconocimientos presentadas ante el Comité de Etica v de Prevencion de
Conflicto de Intereses
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PROCEDIMIENTO:
Recepcion y atencion de guejas, denuncias; sugerercias y reconogimiantos presentados
anta el Comité de Etica v de Prevancion de Conflicto de Intereses de |a Comisjion del
Agug del Estado de Mexice,

OBJETIVO

Establecer los lineamientos que debera cbservar gl Comité de Etica v de Prevencion de
Conflicto de Intereses en materia de guelas, denuncias, sugerencias y reconacimentos,
desde su recepcion atencidn hasta su resolucidn.

ALCANCE

Aplica a los miembros integrantes del Comite de Etica y de Prevencion de Conflicto de
intereses v a los servidores publicos involucrados en las guelas, denunclas. sUgQerencias y
reconocimientos,

REFERENCIAS
ESTATALES

« DECRETO NUMERO 209.- POR EL QUE SE EXPIDE LA LEY DE PROTECCION DE
DATOS PERSONALES EN POSESION DE SUJETOS OBLIGADOS DEL ESTADO DE
MEXICO Y MUNICIPIOS. Gaceta del Goblerna del 30 de mayo de 2017.

« Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica del Estado de México y
sus Municipios. TITULO SEXTQ, De la Informacion Clasificada, Capitdlo I, De la
Informacion Confidencial. Gaceta de! Gebierno del 4 de mayo de 20786.

« "Acuerdo de la Secretaria de la Contraloria del Poder Ejecutive del Gebierno del
Estado de México por el que se establece el Sistema de Atencion Mexiguense”.
Articulos PRIMERO, SEGUNDO, TERCERO, CUARTO, QUINTQ, SEXTO Y
NOVENO. Gaceta del Gobierno del 14 de noviembre de 2007,

« “Acuerdo del Ejecutivo del Estado por el que se expide el Cédigo de Etica de los
Servidores pulblicos del Estado de México, las Reglas de Integridad para el
ejercicio de su empleo cargo © comision y los Lineamientos Generales para
propiciar su integridad a través del Comité de Etica y de Prevencion de Conflicto
de Intereses”. Articulo Unico., apartado SEXTO, numeral 6, incisos h), n). P)
fracclon IV, r1y numeral 7. Gaceta del Gobigrno del 30 de noviembre de 2015,

« Manual de Operacién del Sistema de Atencion Mexiquense. Numerales 7.1. 7.1,
7.1.2, 71.3, 714, 7.2, 7.3 y 8. Gaceta del Gobierno del 27 de noviembre de 2007y
sus reformas.

« Protocolo de Actuacién de los Servidores Publicos que intervienen en las
Contrataciones Publicas, Prorrogas. el Otorgamiento de Licencias, Permisos,
Autorizaciones, Concesiones vy sus Modificatorios Nacionales come
Internacionales. Gaceta del Gobierno. Seccién Tercera, migrgoles 23 de
septiembre de 2015,
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e« Reglas de Integridad para el Ejercicio del Empleo, Cargo o Comision de los

Servidores Publicos de la Comisién del Agua del Estado de México, mayo de
2017 CAEM.

e Manual General de Organizacién de la Comision del Agua del Estado de México;

Apartado VIl.- Objetivo y Funciones por Unidad Administrativa: 230B10000
Vocalia Ejecutiva, 230B20000 Direccién General del Programa Hidraulico,
230B30000 Direccion General de Inversion y Gestion, 230B40000 Direccion
General de Infraestructura Hidrdulica, 230B50000 Direccion General de
Operaciéon y Atencion a Emergencias 230B60000 Direccion General de
Coordinacién con Organismos Operadores, 230B70000 Direccién General de
Asuntos Juridicos, 230B80000 Direccion General de Administracion y Finanzas.

RESPONSABILIDADES

Los miembros integrantes del Comité de Etica y de Prevencion de Conflicto de Intereses,
por conducto del Secretario Técnico o a traves del servidor publico en quien delegue,
seran los responsables de recibir, atender, registrar en el Sistema de Atencion Mexiguense
(SAM), las guejas, denuncias, sugerencias y reconocimientos y en su caso enterar a la
Contraloria Interna.

Miembros integrantes del Comité de Etica y de Prevencion de Conflicto de Intereses,
deberan:

Promover las medidas para el respeto de los principios, valores y acciones
contenidos en el Codigo de Etica, Codigo de Conducta y Reglas de Integridad.

Atender la peticiéon del servidor publico de la Comision del Agua del Estado de
México que requiera presentar una gueja, denuncia, sugerencia o reconocimiento,
siempre y cuando este sustentada con hechos y/o documentos.

Proporcionar apoyo y acompafnar a los servidores publicos adscritos a la Comision
del Agua del Estado de México para presentar ante el Secretario del Comité o
servidor publico en quien delegue para registrar una queja, denuncia, sugerencia o
reconocimiento, en el “Libro de Registro del Comité de Etica y de Prevencion de
Conflicto de Intereses de la CAEM".

Avisar al Secretario del Comité dentro de las 24 horas siguientes al recibo de
cualquier queja, denuncia. presentada ante el CEYPCI.

Revisar las carpetas de los asuntos que le presente el Secretario.

Asistir en fecha y hora indicadas en la Orden del Dia, para llevar a cabo la reunion
del trabajo del Comité.

Dictaminar y Establecer los acuerdos por mayoria de votos de asuntos tratados en la
reunion y girar instrucciones de los mismos al Secretario del Comite.

Dar seguimiento a los acuerdos establecidos en las reuniones de trabajo del Comite.

Informar por escrito al quejoso o peticionario el motivo por el cual se determind la
conclusion de su queja, denuncia.
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e Informar por escrito a la Direccion de Etica y Prevencion de la Corrupcion de la
SECOGEM, sobre las acciones realizadas en la tramitacion de la queja, denuncia.
dentro de los tres dias habiles siguientes a su realizacion, sustentando las acciones
con copia de las evidencias correspondientes.

« Dar seguimiento a las quejas, denuncias o delaciones y registrar éstas en el sistema
del SAM, hasta su conclusion.

e Informar por escrito a la Direccion de Etica y Prevencion de la Corrupcion de la
SECOGEM, sobre la incidencia constante de una queja, denuncia. de un mismo
hecho, en el cual se incluyan las observaciones y recomendaciones gue seran
aplicadas al interior de la Comision.

El Secretario del Comité, debera:

e Registrar en el "Libro de Registro del Comité de Etica y de Prevencion de Conflicto
de Intereses de la CAEM" las quejas, denuncias o delaciones que se reciban y
conservar el “Formato de recepcién de quejas, denuncias, sugerencias y
reconocimientos”.

e Revisar gue las quejas, denuncias reunan los requerimientos establecidos en la
politica seis del presente documento.

e |dentificar si se trata de queja, denuncia, sugerencia o reconocimiento.

e Dar certeza al servidor publico o persona en general, que presente una queja,
denuncia. gue su requerimiento serd tratado con estricta confidencialidad
conforme a lo establecido por la "Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica del Estado de México y Municipios”, asi como a la "Ley de Proteccion de
Datos Personales del Estado de México”.

e Proporcionar al servidor publico o persona en general, el Numero de Folio que el
SAM le otorgue por el registro de su queja, denuncia, sugerencia o
reconocimiento.

e« Cuando haya acuerdo de las partes citar y llevar a cabo la conciliacion de la queja,
denuncia. cuando ésta sodlo afecte al servidor publico o persona en general,
preservando los principios y valores, contenidos en el Codigo de Etica, el Codigo
de Conducta de la CAEM vy las Reglas de Integridad para el Ejercicio del Empleo
Cargo o Comisidn de los Servidores Publicos de la CAEM.

e Revisar que la conciliacion cumpla con lo establecido en la politica de conciliacion.
e Elaborar los puntos de conciliacion entre las partes afectadas en la queja, denuncia.

e Solicitar la presencia de los integrantes designados por el Comité para llevar a
cabo la conciliacion entre las partes afectadas en la queja, denuncia.

e Notificar a los involucrados en la queja, denuncia. cuando no se presenten a la
audiencia se fijard una nueva fecha para llevarla a cabo y en caso de no presentarse
ninguno de los afectados, la queja denuncia, se registrara y archivara en el SAM.
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informar al quejoso o peticionario la factibilidad de consultar el Seguimiente y
conclusion en el SAM, o a través de la Direccion de Etica y Prevencion de |
Corrupcién de la SECOGEM.

El Peticionario que requiera la atencion a su queja. denuncia, siigerencia o reconocimiento,
debera:

Hacer del conocimienta del Comité los actos de incumplimiento al Codligo de Etica,
Reglas de Integridad para el Ejercicio del Empleo Cargo o Comision de los Servidores
Publicos de la CAEM, Codigo de Conducta de la CAEM y posible caso de Confiicto de
Intereses, a través de la foerma presencial y por escrito, electronica o cualquier otro
medio que pueda identificarse a la persona.

Requisitar la peticién en e “"Formato de recepcion de quejas. denuncias,
sugerencias y reconocimientos”.

Sollcitar al Secretario o servidor publico en quien delegue, cuando asi lo requiera, se
registre en el SAM su queja, denuncia.

Elaborar un escrito al Secretario cuando requiera realizar uh acugrdo de conciliacion
entre los afectados en la queja, denuncia.
Presentarse en fecha y hora requeridas para ia cita de audiencla, llevar a cabo la

conciliacion entre las partes afectadas en la queja, denuncia. .

Presentar a los miembros integrantes del Comité en la reunion especifica de
conciliacion los puntos que desea rectificar o readecuar del mismo.

Presentar ante los miembros integrantes del Comité los elementos probatorios que
sustenten la gueja, denuncia. .

DEFINICIONES
Codigo de Conducta Al Codigo de Conducta de la Comision del Agua del Estado
de México.
Cédigo de Etica Es el Acuerdo del Ejecutive del Estado por el que se

expde el Codigo de Etica de los Servidores Publicos de|
Estado de Meéxico las Reglas de Integridad para el
gjercicic de su empleo, carge o comisian Yy los
lineamientos genetales para propiciar su integridad a
traves de los Comités de Etica vy de Prevencion de
Conflicto de Intereses, publicade en la Gaceta del
Gobierno el 30 de noviembre de 2015

Comité Al el Comité de Etlca v de Prevencién de Conflicto de

Intereses de la Comision del Agua del Estado de México.
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Conflicto de Intereses

Direccion

oic
Presidente

Protocolo

Queja

Quejoso

Reconocimiento

Reglas de Integridad

Es fa incompatibilidad entre las obligaciones publicas y
los intereses privados del servidor publico, acurfe cuando
lo relacionade & un |Interés publico, tienden a estar
indebidamente influencado por un inierés ajeno de tipo
aconomice o personal, guiande el se_rwdc:r publico su
actuacion en beneficio propia o de un tercero.

Es la inconforrmidad presentada ante el Comite por
abusos de poder, actos de corrupcion o inobservancia al
Codigo de Etica, Reglas de Integridad y Codigo de
Conducta.

Es la Direcclon de Etica v Prevencidn de la Ceftrupcion
de la Secretaria de la Contraloria del Goblerno del Estade
de Mexico

Es el Organo Interne de Control.

Es &l Presidente del Comité de Etica y de Prevencién de
Conflicto 'de Intereses (CEYCIP) y titular de la Comision
del Agua del Estado de México.

Son las reglas para el registro, atencién y seguimiento
de queas y/o sugerencias |y reconocimientos,
presentadas al Comite de Etca y de Prevencion de
Conflicto 'de Intereses, a que se refiere el presente
documento.

Es la reclamaclon o protesta que se hace ante una
autoridad a causa de un desacuerde o inconformidad. de
un acte u omislon contrari o al Codigo de Ftica, Codigo de
Conducta vy las Reglas de Integridad.

La persona fisica o juridico colectiva, gque presenia una
queja, denuncia. ante el Comité de Etlca vy Prevencion
de Conflictc de Intereses, por actos  presuntamente
contra Hos al Codigo de Etica, Reglas de Integridad vy
Codigo de Conducts.

Es la expresion satisfactorla relativa a |a realizacién de un
tramite, prestacion de un servicio o del desempefo de un
servidor publico adsecrite a la Comisio n del Agua del
Estado de Mexico .

A |las Reglas de Integricdad para el Ejercicio del Emplec
cargo o Comision de |os Servidores publicos de la
Comision del Agua del Estado de México.
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Pading & delg
SAM Slstema de Atencion Mexiquense.
SECOGEM La Secretaria de la Contraloria del Goblerno del Estado.de
Mexicn,
Secretario El Secretario del Comité de Etica ¥ de Prevencion de
Conflicto de Intereses de la Comisién del Agua del
Estado de Mexico.
Sugerencia Es la propuesta que realiza un ciudadano o setvidor

publice para mejorar el servicio publico que se presta en
la CAEM,

INSUMOS

Formato de "Recepcién de quejas, denuncias, sugerencias y reconocimisntos”

"Libro de Registre de| Comite de Etica y de Prevencion de Conflicto de Intereses
de la CAEM".

Acluerdo de atencion del asunto.

RESULTADOS

Gugla, denuncia, sUgerencia o recanocimiento atendido.

INTERACCION CON OTROS PROCEDIMIENTOS

Protocelo de Actuacion para la Recepcion y Tramite de Quejas, Denuncias v
Reconocimlentos presentadas ante el Comité de Etica y de Prevencién de
Conflicto de Intereses,

“Procedimlente inherente al Manual Operativa del Sistema de Atencién
Mexiguense”.

‘Frocedimientos inherentes a la Ley de Responsabilidades Administrativas del
Estado de Mexico v Municipios”.

"Codigo de Etica de los Servidores Publicos del Estado de México”.

"Codigo de Conducta de la CAEM".

“Reglas de [ntegridad para el Ejercicio de su Empleg, Carge o Comision de

los Servidores Publicos de la CAEM".
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POLITICAS

1. Tode lo previsto por el presente procedimiento, se observara en lo aplicable de ia
Ley de Responsabilidades Administrativas del Estado de Mexico y Municipios y el
Codlgo de Procedimlentos Administratives del Estado de México.

2. Cualguier persona, pondrd hacer del conocimiente al Comité, presuntos
incumplimientos al Codigo de Etica de los Servidores Publicos del Estado de
México, el Codigo de Conducta de la CAEM, las Reglas de Integridad para el
Ejercicio del Empleo, Cargo ¢ Comision de los Servidores Publicos de la Comision
del Agua del Estado de México y posibles casos de Conflicto de Intereses, asl como
la presentacidn de quejas, denunclas, sugerencias y reconocimientos,; para
mejorar el servicio que otorga la Comision,

3. Los servidores plblicos adscritos a la Comisién o las personas podrén presentar las
quejas, denuncias, sugerenclas y reconocimientos en forma presencial y- debe
hacerse constar por escrito, electronica o cualquier otro medio que pueda
identificarse a la persona.

4. Cualguier queja, denuncia, sugerqn:ia y reconocimiento, debera registrarse en &l
"“Libro de Registro del Comité de Etica y de Prevencian de Conflicte de Intereses
de |Ja CAEM" para iniciar su tramite.

5. Cualauier miembro titular integrante del Comité tendra la facultad de recibir las
quejas. denuncias, sugerencias y reconocimientos, acompanando a la persona o
servidor publico a la oficina del Secretario para el registro en el SAM, o en su caso
deberd enviar por escrito dentro de las 24 horas siguientes @ su recepcion, £l
formato para |a recepcion de guejas, denuncias, sugerancias v reconocimientos
(Anexo 1) para su reglstro en el SAM,

6. Toda queja, denuncia, sugerencia o reconocimiento que se presente ante el
Secretario: deberd reunlir |os sigulentes elementos:

« Narracién de los hechios de forma clara, precisando las circunstancias de tiempo
(ieuadndo sucedio?), modo (dcomo sucedio?) y lugar (ddonde sucedio?).

« Datos de identificacion del servidor publico en contra de quien se presenta la
queja, denuncia, come son; nombre y cargo o en su defecto, media filiacion'y area
en donde desempena sus labares,

« Nombre del centro de trabajo de la CAEM en donde ocurrieron los hechos.

e En su caso, los medios probatorics con los que sustenta su dicho, en caso de
existir, como son; fotografias, videos, documentas, testimonios, etc.

» Encaso de no cumplir con los elementos antes sefialados, seran analizados bajo los
criterios del SAM.

7. Unicamente &l Secretario del Comité sera quien identifique si se trata de una quejs,
denuncia, sugerencia ¢ reconocimiento y quien cuente con la clave y contrasefa
que la SECOGEM otorgue a la Comision para que as registre en el SAM.
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10,

1

12

13.

El Secretaric debera dar la certeza a la persona que aporté los datos para
presentar la queja. denuncia. sobre la correcta ytilizacion de la informacién
confarme a lo dispuesto en la Ley de Transparencia y acceso a la Informacion
PUblica del Estado de México y Municipios ¥ a la Ley de Proteccion de datos
personales del Estado de Mexico,

Toda persona o servidor publico que preserite una queja, denuncia, ante el
Secretario y desee que se regdistre en el SAM en su presencia, debera registrarse en
el maomento y se le debera otorgar el numere de folio correspoendiente,
permitiéndole la consulta posterior a traves del Sistema de Atencion Mexiquense
(SAM) para conocer el estado que guarde su tramite.

£n caso que la queja, denuncia. afecten Unicamente a la persona que la presenta y
sl Jas partes astan de acuerdo, se podra llegar a una conciliacion, con el objetivo de
respetar y presetvar los principios y valores contenidos en el Codigo de Etica, el
Cadigo de Conducta y las Reglas de Integridad.

Para ello, el Secretario analizara la queja, denuncia y si es posible la conciliacion,
notificara por escrito a las partes esta sugerencia a mas tardar el diz habil siguiente
al que se recibié |a queja, denuncia. .

Las personas involucradas deberan informar por escrito al Secretario si s su deseo
conciliar a mas tardar el dia habil siguiente al que se recibi¢ el oficio invitandolas a
conciliaciéon. Si no se obtiene respuesta de ambas partes, se tendra como

entendide que no se desea conclliar y 13 queja, denuncla. sera registrada en =]
SAM para su tramite correspondiente.

Para el caso de la conciliacion la audiencia se llevard a cabo a mas tardar z los
tres dias hablles siguientes a la fecha en la gque se recibio la queja, denuncia.

Toda conclliacién procedera Unicamente en los siguientes €asos!
o Cuando la conducta no se trate de una afectacion de tipo fisica o moral.

« Cuando no se afecte a menores, incapaces 0 cualguier otro grupo
vulnerable.

« Cuando ncse afecte un Derecho Humane.
e Cuando no exista un dafio o perjui cio a retursos publicos.
e Cuando no afecte los derechos de terceros:.

e Cuande nc se contra vengan disposiciones de orden publico.

14. El Secretarlo serd el Unico que elabore el esctito con los puntos conciliatorios para

los servidores publicos afectados en |a queja; denuncia para que se presentena la
audiencia correspondiente y si éstos desean modificarlos, esta situacion sera
asentaca en el acta correspondiente y s| ambas partes astan de acuerdo se
firmara la conclliacion.
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5.

16.

17

8.

19.

20.

21

22

Toda conciliacion se deberd llevar a cabeo ante la presencia de los miembros
integrantes del Comité, bajo los siguientes elementos:

e Lugar, fecha'y hora.

« MNombres y firmas de las partes gue realizan la conciliacién.
« Nombres y Firmas de los miembros del Comité prasentes.
« Cjrecunstanciz que propicid lz conciliacion.

« Acuerde al gue llegaron las partes, ¥ en su case las circunstancias de tiempad,
madae y lugar del cumplimiento de lo acordado.

Si el dia de la audiencia una o ambas partes no se presentan, el Secretario, les
notificara via oficio la nueva fecha de la misma, que deberd ser al dia habll
sigulente de la primera fecha.

5] en la segunda fecha una o ambas partes nc se présentan, se estara en g
entendido que neo se desea conciliar, por lo que la gueja, denuncia, sera
registrada en el SAM para su tramite corres pondiente.

Toda queja o gque se registre en el SAM debera ser bajo el mismo procedimiento,

Toda conciliacién tendra el efecto de un acuerdo entre las partes, sin
embargo, si la queja denuncia. fue registrada en el SAM antes de que se
llegara al acuerdo de [a conclliacion, sera independiente del seguimiento
y/o procedimiento que |leve a cabo el OCI, sobre la misma.

Una vez quese inicie el tramite de atencion a la queja, denuncia, por parte del
OC|, =l Secretario informara al peticionario o quejoso |5 factibilidad de
consultarlo via SAM o a través de la Direccion de Etica y Prevencion de la
Cerrupcion.

El Corhité debera reridir un informe escrito al quejose sobre el motwve por el cual
la autoridad llegs a la determinacion de la conclusion de su queja, denuncia.

En todo caso gue exista una fecurrencia notoria de guejas, denuncas o soore
un mismo hecho, el Comité rendira un informe dirigido a la Direccion de Etica vy
Prevencian de la Corrupcian sobre dicha circunstancla, en donde se incluyan las
observaciones y recomendaciones que seran aplicadas al interior de [a
Comision de forma alterna a |a atencon de |a quela gue de |a autoridad
correspandiente.

Todas las accones realizadas por el Comité en |a tramitacion de la gueja,
denuncla ©  deberan ser informadas a la Direccion dentro de los 3 dias
Mablles siguientes a su realizacion sustentando las acciones con copla de 2
avidencia correspondiente,
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23. Una vez registrada la queja. denuncia, en el SAM & Comite llevard a cabo |as
sigulentesacclones:

24,

25,

Obtener medios probatorios aue sustenten la queja, denuncia.  en caso de
ser necesario, se citard al guejoso para recabar los mismos.

Analizat y formular observaciones y recomendaciones preventivas al o los
servidares publicos involucrados y a sus superiores jerarguicos,

Farmular sugerencias en su caso, a las uhidades admnstrativas o areas para
modificar procesos en los gue se detecten incumplimentos al Codigo de
Etica Codigo de Conducta v Reglas de Intearidad,

Las acclonas realizadas deberan ser notificadas con soporte documeantal a la
Direccion como evidencia de su cumplimianto.

Los segulmientos realizades por el Comite deberan ser registrados en el SAM
por parte del Secretario del Comité, hasta su conclusion

Los miembros integrantes del Comité deberan premover las medidas para sl
respeto de los principios, valores ¥ acciones contenidos en el Cadige de Etica,
Cddigo de Conducta v las Reglas de Integridad.
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Recepcién y Atencion de Quejas, Denuncias, Sugerencias y Reconocimientos
prasentadas ante el Comité de Etica y de Pravencion de Conflicto de Intareses.

SOLICITANTE /SERVIDOR Se presenta una situacion de [ncumplimiento al
PUBLICO CAEM O PERSONA Cddigo de Etica, al de Conducta o a las Reglas de
EN GENERAL intearidad para el Ejercicio de|l Empleo, Carge o
Comision de los Servidores Publicos de la CAEM;
acude con el Secretario del Comité o a traves de
algunos de los miembros integrantes del Comité; y
externa su quela, denuncia. en contra de tramite,
servidor publico o servicio proporcicnade por [a

Comision del Agua del Estade de Mexico.

2 MIEMBROS INTEGRANTES  Atiende al solicitante y lo acompana a la oficina del
DEL COMITE DE ETICA Y DE Secretario para gue se revise si la aueja, denuncia.

PREVENCION DE cuenta con los elermnentos minimos requeridos y en

CONFLICTO DE INTERESES  su caso, se registre en €l SAM o se llene el formato

O SERVIDOR PUBLICO "Recepcion de quejas, denuncias. Ssuge rencias vy
(CEYPCID reconocimientas”.

3 SECRETARIO DEL COMITE Recibe informacion y con base en el formato

DE ETICA Y DE denominade “Recepcion de quejas, denuncias,

PREVENCIGN DE sugerencias y reconocimientos” determina si es una:

CONFLICTO DE INTERESES queja, denuncia. observando s| ésta es entre dos
o servidor publico en quien personas y poder efectuar una conciliacion entre
delegue ambas partes ¢ sl el casc amerita ser tratado en el

CEYPC!, registrando en el “Libro de Registro del

Comite de Etica vy de Prevencion de Conflicto de

Intereses de la CAEM” del sistema que se tieng para

tal efecto, © en su caso s sugerencia o

récahocimiento (se conecta con la operacion No. 15:)
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4 SECRETARIO DEL COMITE En caso de ser queja, denuncia. elabora oficio con
DEETICAY DE puntos de ceonclliacion para entregar a los
PREVENCION DE involucrados y enviar via sistema electronico que se

CONFLICTO DE INTERESES tiene para tal efecto, a los miembros intearantes del
o servidor publico enquien Comité e| contenido del "Libro de Reaistro del

delegue Comite de Etica y de Prevencion de Cepllictc de
Intereses de la CAEM", se conecta con la operacion
N 9,
5 IN\{DLUCRADOS EN EL Reciben oficio y determinan si aceptan los puntos
CONFLICTO concilistorios. En caso afirmativo se conecta con a

operacion Na. 3, en caso contrarlo elaboran oficio de
respuesta a la propuesta con los cambijos
pertinentes a éstos, lo entregan al Secretario.

6 SECRETARIO DEL COMITE Recibe oficio con puntos conciliatorios que son
DE ETICA Y DE susceptibles de cambio, efectia los cambios
PREVENCION DE orocedentes y elabora acta de hechos para

CONFLICTO DE INTERESES presentarlos al Comite e integrar el acuerdo en |a
o servidor publico en quien carpeta de |a Junta del Comite.

delegus
7 SECRETARIO DEL COMITE Prepara la carpeta con los asuntos a tratar v la
DE ETICA Y DE entrega al Comité (se corecta con la operacion no.
PREVENCION DE 8) e invita a los involucrados en el conflicto para su

CONFLICTO DE INTERESES fifma de acuefdo en el Acta de hechos
o servidor publico en guien correspondiente.

delegue
8 INVOLUCRADOSENEL Reciben invitacién para reunirse en la Junta de
CONFLICTO trabajo de! Comité, se presentan en la fecha, dis,

horay lugar correspondiente.

g MIEMBROS INTEGRANTES Reciben la carpeta via electronica se enteran del
DEL COMITE DE ETICA Y DE contenido y llevan a cabo la reunion de Trabajo del
PREVENCION DE Comité, esperen a los involucrados en la quels,
CONFLICTO DE INTERESES denuncia. .
O SERVIDOR PUBLICO Verifican s| éstos se presentan o no.
(CEYPCI)
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10 MIEMBROS INTEGRANTES En caso afirmativo. elaboran acta de hechos,
DEL COMITE DE ETICA Y DE recaban la firma de los involucrados y'los conminan
PREVENCION DE CONFLICTO a no incurrir en esos hechos.
DE INTERESES O SERVIDOR
PUBLICO (CEYPCI)

1 M'EMg';?fsE'ggiiRé:‘lE;E En caso negativo, elaboran acta de hechos y dan
DELC ' indicacicnes al Secretario para notificar a los

PREVENCION DE involucrados a la nueva fecha, debiendo ser al dia
CONFLICTO DE INTERESES habil siguiente

O SERVIDOR PUBLICO
({CEYPCI)
12 SECRELAQ%EELSOMWE Elabora oficio indicando la nueva fecha, lugar vy hora
D C;( E para llevar a cabo la conciliacién y entrega oficio a
PREVENCION DE los involuctados.
CONFLICTO DE INTERESES
o servidor publico en quien
delegue
13 INVOLUCRADOS EN EL Reciben oficic para la segunda invitacion para
CONFLICTO reunirse en la Junta de trabajo del Comité, se
presentan en la fecha, dia, hora vy lugar
correspondiente.
14 MIEMBROS INTEGRANTES  Llevan a cabo la segunda reunion de Trabaje del

DEL COMITEDE ETICAY DE Comité, esperan si se presentan o no los
PREVENCION DE'CONFLICTO inyolucrados en la queja, denuncia. en caso de que
DEINTERESES O SERVIDOR  se presenten se elabora el acta correspondiente (se
PUBLICO (CEYPCI) conecta con la operacién 10), en caso contrario dan

Indicaciones al Secretario.
15 SECRETARIO DEL COMITE En caso de que alguno de los involucrados no se
DE ETICA ¥ DE presente en la segunda cita, la queja, denuncia. se
PREVENCION DE registraréa en el SAM dentro de las 24 horas
CONFLICTO DE INTERESES sigulentes contados a partir de la segunda invitacion,
o servidor publico en quien para continuar con el tramite correspondlente:
delegue registra en el SAM las sugerencias y reconocimientos
recibidos, se conecta con el procedimiento inherente
al SAM y proporcionara el numero de folio al

QuUBjoso.
FIN DEL PROCEDIMIENTO
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Pocedimiento: Recepcion y Atencion de Quejas, Denuncias, Sugerencias y Reconocimientos
presentadas ante el Comité de Etica v de Prevencion de Conflicto de Intereses

SOLICITANTE /SERVIDOR
PUBLICO CAEM O
PERSONA EN GENERAL
(INVOLUCRADOS EN EL
CONFLICTO)

MIEMBROS INTEGRANTES DEL
COMITE DE ETICA ¥ DE
PREVENCION DE CONFLICTO
DE INTERESES O SERVIDOR
PUBLICO (CEYPCI)

SECRETARIO DEL COMITE DE
ETICA Y DE PREVENCION DE
CONFLICTO DE INTERESES o
servidor publico en quien
delegue

=

g

Rociben nvitacion para reunirse on (a Junia e

trabajo deol Comité, se pruaentan en la fecha, die.
hore y luger correspondinmnte

(13 g

Recibon ln carpeta via electrénica se enteran del
contenido y llevan a cabe Tn reunion de Trabajo
del Comite, P a los invel o an In auea,
denuncia o dolacidn

Veritican sl éstos se prosgntan o no

Si

e presentan (03
involucrados

@

En casa afir i ecta do .
recabon Is firma de los involucrados y los
an a no urrir wn @sos b

=
D —
L

En caso @ativa. viab: ncta de ¥ dan
Indicaciones nl Secrotario para notificar & los

Involucradoes o 1o nueva fecha, deblendo sor al dia
habil sigulente

P

Elaborn oficio indicando la nueva fechs, lugar
¥ hara para llevar s cabo lo concliacion y

s

Reciben oficio para In segunda Invitecian para
reunirse en la Junta de trobsjo del Comito, se
Rresentan  wn In fecha, dla. hora ¥ lupar
cornrespondionts

—p(14)
1

Lievan & cabo la segunda reunion de Trabajo
del Comite, engeran 8l o presentan o no los
invelucradas en Ia quejn, denuncin, en caso

antregn oficio o (os Invaiucrados

de que se p o ol

cor te (nw con ln op

10). en caso o dan Indi al
Secrotario

D

L

En caso de que algune de Tos
involucrados no se prescnte wn 4
sepunda cita, la queis, deruncio se
registrars on wl SAM dentro de las 24
noras Migwentas contados a partir de fa
sogundn invitacién, para continuar con
Wl tramite correscondionts; rogistra wn

ol GAM ins sugorencias ¥
b , sQ

con el pr i i ol SAM

¥ proporcionsrs sl numere de folle al

audioso

v

( FIN D)
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MEDICION

Indicador para medir la eficiencia en la atencion de quejas, denuncias, sugerencias o
reconocimientos presentados al Secretario Técnico del Comité de COMITE DE ETICA' Y
DE PREVENCION DE CONFLICTO DE INTERESES.

Numero quejas, denuncias,
sugerencias o
reconocimientos atendidas

Numero de guejas,
denuncias, sugerencias o
reconocimientos presentados

X100 =

Porcentaje de eficiencia en atencion de
quejas, denuncias, sugerencias o©
reconocimientos presentados por los
servidores publicos adscritos a la CAEM o
persona en general.

Registro de evidencias:

e formato “Recepcién de quejas, denuncias, sugerencias y reconocimientos”.

e Libro de Registro del Comité de Etica y de Prevenciéon de Conflicto de Intereses de

la CAEM.

¢« Numero de Folios registrados en el Sistema del SAM.

e Actas de Conciliacion.

e Acuerdos del Comité

FORMATOS E INSTRUCTIVOS

Formato: RECEPCION DE QUEJAS, DENUNCIAS, SUGERENCIAS Y RECONOCIMIENTOS
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6 FORMATO A =
ST RECEPCION DE QUEJAS, DENUNCIAS, cg}m EDOAMEX
ESTADO DE MEXICO SUGERENCIAS Y RECONOCIMIENTOS > =
Fecha:
Folio de Control Interno: Folio del SAM:
1.- Se trata de una:
Queja /Denuncia/ ] Sugerencia/Reconccimiento ]
2.- Forma de Presentacion:
Correc o mensajerfa [ | Personalmente [ | Teléfono [ |
Escrito [__]  Medios de Comunicacion [___] Red Social [___|

3.- Nombre o alias del Quejoso:

4.- El que presenta la queja, denuncia, sugerencia o reconocimiento es:

Servidor Publico [__| Ciudadano [ ]

5.- Estado/Municipio/Colonia/Localidad/C.P.

6.- Domicilio (calle, nimero, referencia):

7.- Teléfono/E-mail:

8.- Lugar y fecha de los Hechos:

9.- Narracion de los Hechos:

10.- Nombre, cargo y lugar de adscripcion del servidor publico/media Filiacion:

11.- £éExisten otros medios probatorios? si[_] No | ]
12.- marque los que correspondan Documentos [ | Fotografias [__]  Videos [___] Testigos [___ |

13.- Comentarios adicionales:

Nombre y Firma del Miembro del Comité
Narracion de los Hechos
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Instructivo de uso y llenado del formato: Recepcion de Quejas, Denuncias,

Sugerencias y

Reconocimientos.

Objetivo: Llevar el control de las Quejas, Denuncias, Sugerencias y Reconocimientos recibidos.

Distribucion y Destinatario: El formato es elaborado por el miembro integrante Secretario y/o
Vocal del Comité de Etica y de Prevencion de Conflicto de Intereses en original y copia y su

para el solicitante del tramite.

distribucion es: original para el expediente del Secretario y la copia

Comite

No. Concepto Descripcion

S/N | Fecha: El dia, el mes vy el afo en que se elabora el formato.

S/N | Folio de Control Interno Anotar el registro numérico o alfanumérico de control
interno que tiene la oficina del Secretario del Comité
para controlar el Formato.

S/N | Folio del SAM: Anotar el registro numérico o alfanumeérico que
proporciona el Sistema de Atencion Mexiquense
(SAM), cuando se registra la queja, denuncia,
sugerencia o reconocimiento.

1 Se trata de:

Queja/Denuncia/ Colocar una X donde corresponda.
Sugerencia/Reconocimiento

2 | Forma de Presentacion:

Correo o mensajeria, Personalmente Colocar una X donde corresponda.
Telefonica, Escrito, Medio de
comunicacion, Red social

3 | Nombre o alias del quejoso: Anotar el Nombre completo o su alias del quejoso.

4 | El que presenta la queja, denuncia, | Colocar una X donde corresponda.
sugerencia o reconocimiento es:

5 | Estado/Municipio/Colonia/Localidad | Anotar el nombre del Estado, Municipio, la colonia, la
/C.P. localidad y el codigo postal don vive el quejoso.

6 | Domicilio(calle, niumero, referencia) Anotar la direccion donde vive el quejoso.

7 | Teléfono/E-mail Anotar el nimero telefénico y correo electrénico del

quejoso.
DATOS DE LA QUEJA, DENUNCIA, SUGERENCIA O RECONOCIMIENTO

8 [ Lugar y fecha de los hechos: Anotar el lugar y fecha en que se presentaron los

hechos de la que, denuncia, sugerencia ©
reconocimiento.

9 | Narracion de los hechos: Anotar breve y conciso como sucedieron los hechos y

complementar informacion al Reverso.

10 | Nombre, cargo y lugar de | Escribir el nombre y sus caracteristicas personales del
adscripcion del servidor | servidor publico involucrado en la queja, denuncia,
publico/Media filiacion: sugerencia o reconocimiento.

N | ¢éExisten medios probatorios? Anotar brevemente que medios o documentos con los

que cuenta el guejoso.

12 | Marque los gue correspondan Colocar una X donde corresponda.

13 | Comentarios adicionales: Anotar breve y conciso los comentarios que
complementen la informacion anterior.

S/N | Nombre y Firma el Miembro del | Anotar el nombre, la Firma del miembro integrante del

Comité, secretario o vocal que elabora el formato.
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Inicio o final del procedimiento. Sefala el principio o terminacion
de un procedimiento. Cuando se utilice para indicar el principio

del procedimiento se anotara la palabra INICIO y cuando se
termine se escribira la palabra FIN.

anota dentro del simbolo

O ‘| Conector de Operacién. Muestra

un

procedimiento y se emplea cuando la acciéon cambia o requiere
conectarse a otra operacion dentro del mismo procedimiento. Se
numero en secuencia,
concatenandose con las operaciones gue le anteceden y siguen.

las principales fases del

Operacion. Representa la realizacion de una operacion o
actividad relativas a un procedimiento y se anota dentro del
simbolo la descripcion de la accion que se realiza en ese paso.

de las letras del alfabeto.

Conector de hoja en un mismo procedimiento. Este simbolo se
utiliza con la finalidad de evitar las hojas de gran tamafo, el cual
muestra al finalizar la hoja, hacia donde va y al principio de la
siguiente hoja de donde viene; dentro del simbolo se anotara la
letra "A" para el primer conector y se continuara con la secuencia

Decision. Se emplea cuando en la actividad se requiere preguntar
si algo procede o no, identificando dos o mas alternativas de
solucion. Para fines de mayor claridad y entendimiento, se
describira brevemente en el centro del simbolo lo que va a
suceder, cerrandose la descripcion con el signo de interrogacion.

v

unir cualquier actividad.

Linea continua. Marca el flujo de la informacion y los documentos
o materiales que se estan realizando en el area. Su direccion se
maneja a traves de terminar la linea con una pequefa punta de
flecha y puede ser utilizada en la direccion que se requiera y para
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Fuera de flujo. Cuando por necesidades del procedimiento, una
determinada actividad o participacion ya no es requerida dentro
del mismo, se utiliza el signo de fuera de flujo para finalizar su

——a intervencion en el procedimiento.

Interrupciéon del procedimiento. En ocasiones el procedimiento
/; requiere de una interrupciéon para ejecutar alguna actividad o
/ bien, para dar tiempo al usuario de realizar una accién o reunir

determinada documentacién. Por ello, el presente simbolo se
emplea cuando el proceso requiere de una espera necesaria e
insoslayable.

Conector de procedimientos. Es utilizado para sefalar que un
procedimiento proviene o es la continuacion de otros. Es
importante anotar, dentro del simbolo, el nombre del proceso
del cual se deriva o hacia dénde va.
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REGISTRO DE EDICIONES
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El original del Procedimiento para la Recepcion, Atencién de Quejas, Denuncias,
Sugerencias y Reconocimientos presentadas ante el Comité de Etica y de Prevencion
de Conflicto de Intereses, se encuentra en resguardo en el Departamento de Normatividad
de la Unidad de Modernizacion Administrativa e Informatica, adscrita a la Vocalia Ejecutiva
de la Comisién del Agua del Estado de México.

Las copias controladas estan distribuidas de la siguiente manera:

e Directores Generales.
s Titulares de las Unidades de Apoyo Administrativo de las Direcciones Generales.

e Director de Administracion.

e Subdirector de Administracion de Personal.
e« Departamento de Relaciones Laborales, Capacitacion y Desarrollo de Personal.

e Titulares de las Unidades de Apoyo Administrativo de las Gerencias Regionales.

e Contraloria Interna.
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