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PUBLICADO EN LA GACETA OFICIAL DE LA CIUDAD DE MEXICO EL 29 DE NOVIEMBRE DE 2018
ADMINISTRACION PUBLICA DE LA CIUDAD DE MEXICO
JEFATURA DE GOBIERNO

ACUERDO POR EL QUE SE ESTABLECEN LAS ATRIBUCIONES DE LAS AREAS DE ATENCION CIUDADANA DE LAS
DEPENDENCIAS, ORGANOS DESCONCENTRADOS Y ENTIDADES DE LA ADMINISTRACION PUBLICA DE LA CIUDAD DE MEXICO.

JOSE RAMON AMIEVA GALVEZ, Jefe de Gobierno de la Ciudad de México, con fundamento en los articulos, 122, Apartado A, Base IlI, de
la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos; Transitorios Primero y Segundo del Decreto por el que se declaran reformadas y
derogadas diversas disposiciones de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en materia de Reforma Politica de la Ciudad
de México; 8°, fraccion Il, 67, fraccion 11, y 90 del Estatuto de Gobierno del Distrito Federal; 5°, 7°, parrafo primero, 12, parrafo primero y 14
de la Ley Orgénica de la Administracion Publica de la Ciudad de México; 11 fraccion VI de la Ley de Mejora Regulatoria de la Ciudad de
México, 7 fraccion 1V, de la Ley de Gobierno Electronico del Distrito Federal; y

CONSIDERANDO

Que la Ley de Gobierno Electrénico del Distrito Federal, en su articulo 21, reconoce el derecho de las personas a relacionarse con los
Organos de la Administracion Publica de la Ciudad de México a través de medios y canales de comunicacion electrénicos, a efecto de que
puedan realizar por via electrénica todo tipo de solicitudes, escritos, recursos, reclamaciones y quejas, asimismo conocer la informacién
relativa a los tramites y servicios de los Organos de la Administracién Publica, a través del sitio del Registro Electrénico de los Tramites y
Servicios.

Que el 12 de noviembre de 2013, en un ejercicio de innovacién normativa, con una visién estratégica de atencién ciudadana, simplificacion
administrativa y mejora regulatoria, se publicé en la Gaceta Oficial del entonces Distrito Federal el Manual de Tramites y Servicios al Publico
del Distrito Federal, concebido como un instrumento institucional normativo, sistematizado, dinamico y accesible, que regula la inscripcion,
validacion y difusién de la totalidad de tramites y servicios al publico en un Registro Electrénico.

Que en términos de los numerales Quinto y Sexto de dicho instrumento, las Dependencias, Organos Desconcentrados, Organos Politico-
Administrativos y Entidades Paraestatales de la Administracion Publica de la Ciudad de México, tienen la obligaciéon de poner a disposicién
de los usuarios la informacion con las caracteristicas y requisitos de los tramites y servicios de su competencia en las areas de atencién al
publico.

Que el 13 de octubre de 2014, con el fin de ofrecer una atencion ciudadana accesible, confiable y de calidad, que constituya la identidad
Unica de la Administracion Publica de la Ciudad de México, fueron publicados los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo
Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal, en cuyos objetivos especificos se sefialan: disefiar y
establecer el modelo en materia de atencion ciudadana, relacionado con la identificacion de necesidades y satisfaccion ciudadana, tramites
y servicios, mejora de procesos y de sistemas de calidad, asi como constituir un marco que establezca las reglas en materia de atencion
ciudadana, calidad en los procesos de gestion y funcionamiento de las areas y unidades que ofrecen atencion para la gestion de tramites y
servicios en la Administracion Publica Local.

Que mediante ese instrumento se establece que las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la Administracion Publica de
la Ciudad de México, contaran con Areas de Atencion Ciudadana, disefiadas para atender, a través de los canales presencial, telefénico o
digital, en forma directa y continua, a los ciudadanos que requieren informacién, demandan tramites, servicios y asesorias.

Que para garantizar el cumplimiento de la Ley de Mejora Regulatoria de la Ciudad de México, la Ley de Gobierno Electrénico del Distrito
Federal, y el Modelo Integral de Atencion Ciudadana, y con la finalidad de promover la transparencia, evitar la discrecionalidad, eficientar
recursos, homologar requisitos y formatos en la gestion de tramites y la solicitud de los servicios competencia de las Dependencias,
Organos Desconcentrados y Entidades de la Administracion Publica, asi como fomentar la atencion ciudadana de calidad; resulta necesario
establecer las atribuciones de las Areas de Atencién Ciudadana de los Organos de la Administracion Publica de la Ciudad de México y su
personal; por lo que he tenido a bien expedir el siguiente:

ACUERDO POR EL QUE SE ESTABLECEN LAS ATRIBUCIONES DE LAS AREAS DE ATENCION CIUDADANA DE LAS
DEPENDENCIAS, ORGANOS DESCONCENTRADOS Y ENTIDADES DE LA ADMINISTRACION PUBLICA DE LA CIUDAD DE MEXICO.

PRIMERO. - El presente Acuerdo tiene por objeto establecer las atribuciones de las Areas de Atencion Ciudadana en las Dependencias,
Organos Desconcentrados y Entidades de la Administracion Publica de la Ciudad de México.

SEGUNDO. - Las disposiciones contenidas en el presente Acuerdo son de observancia obligatoria para las Dependencias, Organos
Desconcentrados y Entidades de la Administracion Publica de la Ciudad de México. La aplicacion y seguimiento le corresponde a la
Oficialia Mayor de la Ciudad de México a través de la Coordinacién General de Modernizacién Administrativa.

TERCERQO. - Para efectos del presente Acuerdo, se entendera por:
I. Areas de Atencién Ciudadana. - Al area de las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la Administracion Publica de la

Ciudad de México, disefiada para atender a través de los canales presencial, telefénico o digital, en forma directa y continua a los
ciudadanos que requieran informacién, demandan tramites, servicios y asesorias;
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II: Coordinacién General. - La Coordinacién General de Modernizacién Administrativa de la Oficialia Mayor de la Ciudad de México;

Ill. Dependencias. - Las Secretarias, la Procuraduria General de Justicia, la Oficialia Mayor y la Consejeria Juridica y de Servicios Legales
de la Ciudad de México

IV. Entidades. - Los organismos descentralizados, las empresas de participacion estatal mayoritaria y los fideicomisos publicos

V. Lineamientos. - Los Lineamientos mediante los cuales se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion
Publica del Distrito Federal;

VI. Manual. - Al Manual de Tramites y Servicios al Publico del Distrito Federal;

VII. Organos Desconcentrados. - Los Organos dotados de atribuciones de decision, ejecucion y autonomia de gestién, y cuyas atribuciones
se sefialan en sus instrumentos de creacion o en el Reglamento Interior de la Administraciéon Publica de la Ciudad de México

VIII. Registro. - A la Clave Unica de Registro que identifica a cada Area de Atencién Ciudadana, la cual es otorgada por la Coordinacion
General de Modernizacién Administrativa;

IX. Reglas de Operacion. - Las Reglas de Operacién de los Tramites y Servicios del Manual de Tramites y Servicios del Distrito Federal;

X. Servicio: La actividad, obra o prestacion a cargo de la Administracién Publica que tiene por objeto satisfacer necesidades individuales o
colectivas, realizada por iniciativa de la propia autoridad o atendiendo peticiones ciudadanas o de la comunidad;

XI. Tramite. - La solicitud, aviso, manifestacién o entrega de informacién y deméas planteamientos que los particulares hacen ante la
autoridad competente para cumplir una obligacién u obtener una licencia, autorizacién, permiso, registro, confirmacion o reconocimiento de
derechos o el acto administrativo que autorice el ejercicio de una actividad prevista en una disposicion legal o reglamentaria; y

Xll. Unidad de Mejora Regulatoria de la Ciudad de México. - La Unidad Administrativa adscrita a la Oficialia Mayor que tenga bajo su
responsabilidad las materias de mejora regulatoria y simplificacion administrativa en la Administraciéon Publica de la Ciudad de México.

CUARTO. - Las Areas de Atencién Ciudadana, son las Unicas areas de las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la
Administracion Publica de la Ciudad de México disefiadas para que en forma directa y continua atiendan a través de canales presenciales,
telefénico o digital a los ciudadanos que requieran informacién, demanden tramites, servicios y asesorias.

Las Areas de Atencion Ciudadana Digital, Telefonica y Presencial de las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la
Administracion Publica de la Ciudad de México, deben responder de manera uniforme, amable, transparente y de calidad, a los ciudadanos
en su gestion; asimismo, deben contar con la clave Unica de registro como Areas de Atencién, o en caso de habilitarse, observar el
procedimiento para su registro que establece en los Lineamientos.

En caso de remodelacién, ampliacién, adecuacién o construccién de nuevas Areas de Atencién las Dependencias, Organos
Desconcentrados y Entidades de la Administracion Publica de la Ciudad de México deberan contar con los recursos financieros, materiales
y humanos minimos que garanticen una Atencion Ciudadana de calidad; asimismo, los espacios fisicos deben contener los elementos
obligatorios y cumplir con los requisitos y el procedimiento para obtener el visto bueno y registro emitidos por la Coordinacion General,
establecidos en los Lineamientos.

QUINTO. - Son atribuciones de las Areas de Atencién de las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la Administracion
Publica de la Ciudad de México, las siguientes:

I. Atender, a través de los canales presencial, telefonico o digital, a los ciudadanos que requieran informacion, demanden tramites, servicios
y asesorias.

1. Brindar de manera verbal o escrita, toda la informacion acerca de los requisitos, fundamentos juridicos, lugares, fechas, horarios y plazos
de gestion de los tramites y servicios que se le soliciten.

IIl. Recibir y gestionar las solicitudes de los trdmites, servicios y actividades de similar naturaleza de los particulares en los mismos términos
en los que hayan sido inscritos en el Registro Electronico de Tramites y Servicios de la Ciudad de México.

SEXTO. - Las Areas de Atencion de las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la Administracién Publica de la Ciudad de
México deberan contar con el registro como Area de Atencién emitido por la Coordinacién General; en caso de no contar con éste, deberan
regularizar dicha situacién ante esa Coordinacion a efecto de cumplir con lo dispuesto en el presente Acuerdo y lo establecido en los
Lineamientos.

En el caso de que la Coordinacion General tenga conocimiento de la existencia de Areas de Atencion Ciudadana, que no cuenten con el
registro correspondiente podra requerir a la Dependencia, Organo Desconcentrado y Entidad de la Administracion Publica de la Ciudad de
México, a fin de que inicie con el procedimiento para obtener el registro.

SEPTIMO.- Unicamente podran ser objeto de recepcion y atencion por las Areas de Atencién Ciudadana, las solicitudes de los tramites,
servicios y actividades de similar naturaleza que se encuentren debidamente inscritos en el Registro Electronico de Tramites y Servicios de
la Ciudad de México, cuenten con Constancia de Registro o Inscripcion emitida por la Coordinacién General a la Dependencia, Organo
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Desconcentrado y Entidad de la Administracién Publica de la Ciudad de México y hayan sido publicados en la Gaceta Oficial de la Ciudad
de México, de conformidad con lo establecido en el Manual y sus Reglas de Operacion.

A efecto de dar a conocer los tramites que los particulares pueden realizar ante las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades
de la Administracion Publica de la Ciudad de México, la Coordinacion General en su calidad de Unidad de Mejora Regulatoria, una vez
concluido el proceso de inscripcion de la totalidad de éstos, publicara el listado oficial en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México, que para
su mayor difusién estara disponible en los portales web de las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la Administracion
Publica de la Ciudad de México y el portal: http://www.cgma.cdmx.gob.mx/

OCTAVO.- Para la mejor atencion al publico y el despacho de los tramites, servicios o actividades de similar naturaleza, ingresados,
turnados y gestionados a través de las Areas de Atencion Ciudadana; su personal debera en todo momento conducirse bajo los principios
de respeto, no discriminacion, trato igualitario e imparcialidad, calidez, orden, imagen personal e institucional, agilidad, calidad en el servicio,
eficacia, eficiencia, simplificacién, transparencia, protecciéon de datos personales, atenciéon multicanal, prevencion, atencién prioritaria y
accesibilidad universal que rigen la Atencién Ciudadana y dar cabal cumplimiento a las obligaciones del personal de atenciéon que se
establecen en los Lineamientos.

NOVENO.- El personal de Atencién Ciudadana, y las personas servidoras publicas en las areas correspondientes, encargadas de la
recepcion, resolucion y atencién de tramites, servicios, actividades de similar naturaleza deberan, en el &mbito de su competencia, conocer,
gestionar y sustanciar las solicitudes de los particulares en los mismos términos en los que hayan sido inscritos en el Registro Electrénico
de Tramites y Servicios de la Ciudad de México y como se difunden en el Portal de Tramites CDMX, utilizando los formatos de solicitud
registrados, por lo que no podran exigir requisitos, documentos o formalidades adicionales, ni excederse en los plazos de respuesta
establecidos en la normatividad aplicable.

A efecto de garantizar lo anterior, es obligacién de las personas Titulares de las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de
la Administracién Publica de la Ciudad de México, hacer del conocimiento a todo el personal, la informacién de la totalidad de los tramites y
sus formatos de solicitud, en su caso, servicios y demas actividades de similar naturaleza bajo su responsabilidad conforme se difunden en
el Portal de Tramites CDMX y fueron inscritos en el Registro Electrénico de Tramites y Servicios de la Ciudad de México, y que deberan de
abstenerse de utilizar informacioén diferente, omitir o modificar los requisitos, plazos maximos de respuesta, areas de atencion.

DECIMO. - Son obligaciones del personal de las Areas de Atencién Ciudadana, en la gestién de tramites por los particulares:
I. Orientar e informar con diligencia y oportunidad a los particulares las caracteristicas, plazos y requisitos de los tramites;

Il. Recibir las solicitudes de trAdmites que sean presentadas por particulares. En caso de las que sean por escrito, emitir el acuse
correspondiente y cuando se trate de solicitudes recibidas por via telefénica, electronica u otro medio, el personal proporcionara al
interesado un nimero de folio para que pueda dar seguimiento a su solicitud;

IIl. Turnar para su atencién y resolucion las solicitudes de tramites a las areas competentes;

IV. Realizar las gestiones necesarias ante las areas encargadas de la atencién y resolucion de los tramites, a efecto de obtener la oportuna
respuesta a los mismos;

V. Entregar a los particulares las respuestas, emitidas por las areas competentes, que recaigan a las solicitudes de tramites.

DECIMO PRIMERO.- Para el adecuado control del ingreso de las solicitudes de tramites, servicios y demas actuaciones de similar
naturaleza, las Areas de Atencion Ciudadana y, en su caso, los sistemas informéticos que se implementen para la recepcién de los mismos,
deberan organizar los mecanismos de identificacién de expedientes que consideren, entre otros datos, el nimero progresivo, la fecha y la
clave de la materia que corresponda, debiéndose registrar en el Libro de Gobierno que quedara bajo resguardo de las Areas de Atencién
Ciudadana y, en su caso, en los propios sistemas.

DECIMO SEGUNDO.- Es obligacién de las personas Titulares de las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la
Administracion Publica de la Ciudad de México, realizar de manera inmediata y permanente la modificacion, actualizacién o baja en el
Registro Electrénico de Tramites y Servicios de la Ciudad de México la informacion de los tramites, servicios y demas actuaciones de similar
naturaleza cuando se reforme, adicione o se derogue alguna disposicién de caracter juridico o administrativo que incida en la atencion,
substanciacion o resolucion de los tramites, servicios y actividades de similar naturaleza, de conformidad con el procedimiento establecido
en el Manual y sus Reglas de Operacion.

DECIMO TERCERO. - Las Areas de Atencién Ciudadana brindaran el servicio de atencién presencial al publico en dias habiles y dentro de
los horarios que cada Dependencia, Organo Desconcentrado y Entidad de la Administracion Publica de la Ciudad de México que
previamente establezca y se publique en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México, mismo que podra suspenderse en los términos previstos
en la Ley de Procedimiento Administrativo de la Ciudad de México. Los avisos, solicitudes, manifestaciones y cualquier promocion que
reciban las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la Administracion Publica de la Ciudad de México, por medio de
sistemas electrénicos fuera del horario sefialado, se tendran por recibidas, para efectos del computo de los términos, a la primera hora del
dia habil siguiente.

DECIMO CUARTO.- Es obligacién de las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la Administracion Puablica de la Ciudad
de México, apegarse a la imagen, prototipo arquitecténico, sefializacion y distribucién establecida para las Areas de Atencion Ciudadana,
Mdédulos de Atencion, Areas de Atencion y Oficinas, Areas maviles incluyendo vehiculos, stands y médulos en las que se orienten, informen,
reciban, integren, registren y gestionen tramites, en el ambito de su competencia en los Manuales de Identidad Grafica y los Lineamientos.
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DECIMO QUINTO. - El proceso de reclutamiento, evaluacion, seleccién y contratacion del personal de atencién ciudadana, esta a cargo de
la Direccion General de Administracion u homélogo de las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la Administracion
Publica de la Ciudad de México; para ello, deben observar que el personal cubra con el perfil, nivel de conocimientos y capacidad suficiente
de acuerdo a lo dispuesto en Lineamientos.

El personal que opere en las Areas de Atencion Ciudadana debera permanentemente portar a la vista los gafetes que los acrediten como
personal de atencién ciudadana.

DECIMO SEXTO. - Las personas Titulares de las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la Administracion Publica de la
Ciudad de México deberan remitir un informe mensual a la Coordinacién General, en los plazos y términos establecidos en los
Lineamientos, lo anterior con independencia de los informes que se brinden a otros Organos de la Administracion Publica cuya materia lo
requieran.

DECIMO SEPTIMO. - Las personas titulares de las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la Administracion Publica de
la Ciudad de México, a través de su Direccion General de Administracion u homologo, tendran a su cargo los programas de capacitacion
para el Personal de Atencién Ciudadana cuyos contenidos deberan abarcar temas relativos a la atencién ciudadana y a sus principios,
contenidos en los Lineamientos. Asimismo, se encargaran de realizar el registro de dichos programas y de remitir el informe de resultados al
término de las actividades de capacitacién a la Unidad Administrativa que corresponda.

Las personas titulares de las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la Administracion Plblica de la Ciudad de México, a
través de su Direccion General de Administracién u homologo, tendran a su cargo la obligacion de que el personal en funciones en las
Areas de Atencién Ciudadana, cumpla con los cursos y programas de capacitacion obligatorios en materia de atencién ciudadana que
desarrolle la Coordinacion General en coordinacion con otras areas de la Administracion Publica de la Ciudad de México y que los mismos
obtengan las constancias de aprobacién para poder realizar funciones de atencién ciudadana.

DECIMO OCTAVO. - Las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la Administracion Publica de la Ciudad de México, por
conducto de la persona titular de la Direccion General de Administracién u homologo, cuidaran que las Areas de Atencién Ciudadana
operen con la tecnologia adecuada que asegure la atencién ciudadana de calidad al pablico, en correspondencia con la suficiencia
presupuestal existente.

DECIMO NOVENO. - Las personas Titulares de las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la Administracion Publica de
la Ciudad de México estableceran acciones permanentes de modernizacion administrativa, que aseguren la mejora continua de las Areas
de Atencion Ciudadana en sus procesos internos de atencion ciudadana en concordancia con los Lineamientos y demas normatividad
aplicable.

TRANSITORIOS
PRIMERO. Publiquese en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México.
SEGUNDO. EI presente Acuerdo entrara en vigor el dia siguiente de su publicacion en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México.
Dado en la Residencia del Jefe de Gobierno de la Ciudad de México, en la Ciudad de México, a los veintisiete del mes de noviembre del

afio dos mil dieciocho.- EL JEFE DE GOBIERNO DE LA CIUDAD DE MEXICO, JOSE RAMON AMIEVA GALVEZ.- FIRMA.- EL
SECRETARIO DE GOBIERNO, GUILLERMO OROZCO LORETO.- FIRMA.



