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LICENCIADA MARIA ELEMA HERMELINDA LEZAMA ESPINOSA,
GOBERNADORA DEL ESTADO DE QUINTANA ROO, EN EJERCICIO DE LAS
FACULTADES QUE ME mnHEHE EL ARTICULO 90 FRACCIONES Ill Y XX EN

MRS IRAICRITM ME I RS AR SSMLIES ATTE A IAIRMALIE B A ﬂ"'lr‘lll ~ood
T WA IWET <IN 1Y W LMD \JDI—IUH'—-IUH“ LHULC WNMIE IVIFWIND DL A e s 20

FRACCIONES VI Y XIIl AMBOS DE LA CONSTITUCION POLITICA DEL ESTADO
LIBRE Y SOBERANO DE QUINTANA ROO; CON FUNDAMENTO EN LO
DISPUESTO POR LOS ARTICULOS 1, 2, 3, 7, FRACCION |, 12, 17, 30 FRACION
X, DE LA LEY ORGANICA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA DEL ESTADO
DE QUINTANA ROO; ARTICULOS 1 FRACCION Il INCISO D), 3, 4,5, Y8 DE LA
LEY DE PLANEACION PARA EL DESARROLLO DEL ESTADO DE

QUINTANA ROO, Y

COMSIDERANDO

Cue la comupcion es un fendmeno social que ha lesionado profundamente
gobiernas y sociedades como la nuestra, esto sin duda ha desestimado la confianza
gue la Ciudadania debe mantener en su gobierno para |a prevalencia del Estado de
Derecho. La corrupcidn es por tanto uno de los principales obstaculos que debemos
enfrentar de manera activa y constanie, a través de la transformacién de nuestras
instituciones y practicas gubemamentales para que pongan al centro de su
desemperio los derechos humanos, la perspectiva de género, el gobiemo abierto y
la participacidn social, y estén de forma efectiva al servicio de la Peoblacidn en
General y de manera especial en aquellos sectores que viven en contextos de
mayor vulnerabilidad.

Que tanto a nivel federal como en el estado se han tenido importantes avances en
relacion a ia Cr:]ﬁ.ﬁﬁ_n:f,;un da las ﬁllilﬂﬂﬂ ¥ normativas guic F!El e u-E'l'iWEi“ﬁ'l"u'.E.l'
las acciones gubemamentales y asegurar [a parficipacion de la Ciudadania en este
proceso de maodernizacion de la Administracion Publica, lo que a su vez refuerza las
politicas anticorrupcion adopladas; es por ello que resulta importante poder
jdentificar la situacidn actual en que se encusniran las enfidades de |a
pdministracion  Publica dentro del Poder Ejecutivo en este proceso de
rransformacion, asi como entretejer una red interinstitucicnal de acompafamiento
que coording &l cumplimiento de esas obligaciones y poder reconocer nuestros

gvances y logros, que se traducirdn en instituciones modemas, eficientes y
pfectivas.
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Que la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en su articulo 1°,
contermnpla la obligacidn de lodas |as autoridades de promover, respetar, proteger y
garantizar los derechos humanos de todas las personas y a su vez el ariculo
& establece el derecho al libre acceso a la informacion plural ¥ oportuna
garantizando & derscho de acceso & las tecnologias de la informacion y
COmuNicacion.

Que el 29 de enero del 2020 fue aprobado a nivel nacional la Politica Macional
Anticorrupcion, la cual es resultado del andlisis de datos oficiales, evidencias
generadas por distintas instancias gubemamentales y de la sociedad civil, asi como
muchas ofras fuentes provenientes de instituciones nacionales e intemacionales.
ademdas de una Consulta Piblica que permitid dar voz a diversos sectores de la
sociedad,

Que el Estado de Quintana Roo ha emitido su Politica Anlicorrupcién 2020 - 2030,
la cual refiere que en cada tipo de interaccion es posible hallar problematicas
especificas que reguieren recursos igualmente especificos de poliica pablica,
haciendo ressitar que c¢ada tipo de intercambio representa paricularidades vy
desafios especificos mismos que requieren de estrategias diferenciadas, siendo
una forma de conocer la percepcidn de la ciudadania, & través de las vivencias
cotidianas de la poblacién en la interaccidn con autoridades y servidores piblicos al
realizar rdmites o solicitar [a prestacion de un senvicio; siendo importante destacar
que B de cada 10 personas que realizaron algin pago, tréamite o solicitud de servicio
reportaron haber tenido algin problema,

Que |a Politica Anticorrupeidn del Estado de Quintana Roo, establace que al
problema mas frecuentemente reportado (96%), fue el de haber encontrado
barreras para la realizacion del tramite y que cuando se evalian los niveles de
satisfaccion con los tramites realizadas, Quintana Roo se encuentra enfre los
estados peor calificados en nivel de satisfaccidn con el iempo y trato destinado a
Iramites, pagos y soficitudes de servicios

Que uno de los compromisos que s& tienen en la Administracion 2022-2027, para
erradicar todo tipo de corrupcidn, es la de establecer un nueve acuerdo por el i:,b
Bienestar y Desarollo de Quintana Roo, teniendo como objetive el de adoptar
compromisos colectivos, entre los Ires ordenes de gobierno, los tres poderes
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estatales, los seclores econdmicos compartido, sustentable y soslenible que ganere
mayor bienestar social en el Esiado; a fin de sentar |as bases para un modelo de
desarrollo estatal mas juslo, asi como, cambiar la relacidn entre gobiemo y
sociedad, sobre todo generar mejores condiciones da bienesiar social.

Que en seguimiento a la confianza ciudadana deposilada en esta Administracion
Publica, para el pericdo gubernamental 2022 - 2027, y en cumplimiento a los
compromisos de transparencia y rendicién de cuenlas, a través del presenie
acuardo se establecen los pardmetros para la oblencidn del distintivo del Programa
denominado “Excelencia en el Servicio Plblico”, en el ambito de competencia de
la Administracion Publica Estatal, lo que garaniizara que los ciudadanos obtengan
la atencidn e informacion de manera oportuna, clara, confiable y verificable al
momenta de ingresar a una oficina de la Administracién Plblica acreditada, asi
como & impulso de la participacion ciudadana, la rendicidn de cuenias gue permitan

arradicar practicas proclives y actos de carrupeidn,

En mérnto de lo anteriormente expuesto, he tenido a bien emitir &l siguianta:

ACUERDO POR EL QUE SE ESTABLECE EL PROGRAMA DENOMINADO
“EXCELENCIA EN EL SERVICIO PUBLICO", EN EL AMBITO DE
COMPETENCIA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA DEL ESTADO DE
QUINTANA ROO.

PRIMERD. Se establece &l Programa “Excelencia en &l Servicio Publico®, para las
Dependencias, Entidades y Organos Desconcentrados de la Administracion Publica
del Estado de Quintana Roo, quienes podran acceder a un Dislintivo de Excelencia
como reconocimiento a su desemperio administrative que olargard el Gobiemao del
Estado de Quintana Roo, a ravés de |a Secretaria de la Contraloria a aquellas que
cumplan con los pardmetros de evaluacion de excelencia siguientes:

I. Ubicacion, Accesibilidad y Directorio Institucional,
Il Sefalalica;

. Tramites y Servicios,

Iv. Documentas institucionales;

V., Letreros Informativos;
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VL. Comité Control y Desempenio Institucional y Comité de Etica y Prevencidn de
Conflictos de Interes;

ViIl. Proleccién de Datos;

Vill. Declaracién Patrimonial y de Inlerds de las personas servidoras puablicas;

IX. Cumplimiento en matena de Proteccion Civil;

X. Credencizles de las personas servidoras plblicas con disefo y caracteristicas
autonzadas,

Xl. Tarjetones de personas que ejercen ackos de inspeccidn, vigilancia

notificacién o que
realizan actos de molestia, con codige QR;

Xll. Capacitacion; y

Xl Obligacionas de Transparencia.

SEGUNDO. La Secretariadela
acciones necesarias para el cumplimiento del presente Acuerdo, emitira en el
ambito de su compeatencia y alribuciones, los Lineamientos y demas documentos
relativos a la aplicacldn de este Programa, asi como determinar el procedimianto
para la obtencion del distintivo del Programa de Excelencia en el Servicio Publico,
e instituira el padrén de oficinas de la Administracidn Publica que hayan sido
acreditadas con este distintivo; dicho Padrén debera ser accasible a la ciudadania
por los medios electrénicos oficiales.

TERCERD. Los Servidores Publicos de la Adminisiracion Publica Estatal deberdn
de cumplir en el gjercicio de sus funcionas con las disposiciones de este Acuerdo y
las que de él se deriven, en caso contrario, se atendera de conformidad a lo
establecido por la Ley General de Responsabilidades.

CUARTO. El incumplimiento a la ejecucidn de las disposiciones de lops
Lineamientos que para tal efecto se emitan, dard lugar a la intervencion de la
Secretaria de la Contraloria para determinar responsabilidades conducentes.

ARTICULOS TRANSITORIOS j

PRIMERO. El presente Acuerdo enfrard en vigor el dia de su publicacion en @l
Periadico Oficial del Estado de Quintana Roo.
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SEGUNDOQ. Se instruye a la Titular de la Secretaria de |a Conltraloria para que en
el ambito de sus alribuciones, emila y publique en el Peridgdico Oficial del Estado,
loz Lineamientos del Programa denominado "Excelencia en el Servicio Publico®, en
un plazo que no exceda de 10 dias a partir de la vigencia de| presente Acuerdo, de
conformidad con lo dispuesto en el punto segundo del Acuerda

TERCERO. Quedan sin efeclos todas aquellas disposiciones administrativas de
igual o menor jerarquia que s& opongan a las contenidas en el presente Acuerdo,

DADO EN LA RESIDENCIA OFICIAL DEL PODER EJECUTIVO DEL ESTADO,
EN LA CIUDAD DE CHETUMAL, CAPITAL DEL ESSTADO DE QUINTANA ROO,
A LOS SEIS DIAS DEL MES DE DICIEMBRE DEL ANO DOS MIL VEINTIDOS.

LA GOBERNADGQRA DEL ESTADO
DE QUINTANA ROO

LICDA. MARIA ELEWA HEH%

LA SECRETARIA DE

CONTRALORIA

W

F
L.C.P. REYNA \'ALA&IJ!% RCED ROSADD

Le presenie Hoja de Firmes comespande al ACUERDO POR EL QUE SE ESTABLECE EL PROGRAMA
DENDMINADD “EXCELENCIA EN EL SERVICIO PUBLICO®, EN EL AMBITO DE COMPETENCIA DE LA

ADMIMSTRACION PUBLICA DEL ESTADD DE QUANTAMA ROO, de fecha 06 de diclembre de 2037
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LINEAMIENTOS DEL PROGRAMA DENOMINADO EXCELENCIA EN EL SERVICIO PUBLICO DENTRO DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA DEL ESTADO DE QUINTANA ROO.

CAPITULO I
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. El1 presente acuerdo es de observancia general y obligatoria para todas las
Dependencias y Entidades de la Administracién Publica del Poder Ejecutivo del Estado de Quintana
Roo, cuyo objeto es establecer los lineamientos para la obtencidén del distintivo Excelencia en
el Servicio Publico.

Articulo 2. Para efectos de la interpretacién del presente acuerdo, se entenderd como:

| Accesibilidad. Las medidas pertinentes para asegurar el acceso de las personas con discapacidad,

en igualdad de condiciones con las demés, al entorno fisico, el transporte, la informacidn y
las comunicaciones, incluidos los sistemas y las tecnologias de 1la informacién y las
comunicaciones, y a otros servicios e instalaciones abiertos al publico o de uso publico, tanto
en zonas urbanas como rurales.

lLAcciones afirmativas. Los apoyos y programas de apoyo de caracter especifico destinados a
prevenir o compensar las desventajas o dificultades que tienen las personas con discapacidad
en la inclusidén y participacién plena en los ambitos de la vida politica, econdémica, social,
cultural y deportiva.

IlLAjustes razonables. Las modificaciones y adaptaciones necesarias y adecuadas que no impongan
una carga desproporcionada o indebida, cuando se requieran en un caso particular, para
garantizar a las personas con discapacidad el goce o ejercicio, en igualdad de condiciones con
las demés, de todos los derechos humanos y libertades fundamentales.

|V.Aviso de Privacidad. Documento o disposicidén del titular de forma fisica, electrdnica o en
cualquier formato generado por el responsable, a partir del momento en el cual se recaben sus
datos personales, con el objeto de informarle los propdsitos del tratamiento de los mismos.

V.Barreras. Los obstdculos que dificultan, entorpecen o impiden el libre transito, o que ponen
en riesgo la integridad corporal de las personas con discapacidad en su desplazamiento,
comunicacién o ejercicio efectivo de sus derechos, en espacios interiores o exteriores, sean
publicos o privados, asi como las que dificultan el uso de herramientas, dispositivos vy
servicios comunitarios.

V].Carpeta de Evidencias. Medio electrénico por el cual la oficina acredita el cumplimiento de
los pardmetros, estos pueden ser fotografias, documentos, actas, programas, acuerdos, listas
de asistencias o cualquier otro medio que permita verificar el cumplimiento.

VIl.Cédigo de Conducta. Norma Juridica subjetiva que rige la conducta de las personas servidoras
publicas que desempefian empleo, cargo o comisidén en las instituciones de la Administracién
Publica del Estado.
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VIIl.Cédigo de Etica. Norma Juridica emitida por la secretaria de la contraloria y que contiene los
principios, valores y reglas de integridad que debe observar y cumplir todo servidor publico
que desempefie empleo, cargo o comisidén en las instituciones de la Administracién Publica del
Estado;

IX.Comité de Etica y Prevencién de Conflictos de Interés. Cuerpo colegiado de servidores publicos
de distintos niveles Jjeradrquicos dentro de las instituciones, cuya finalidad es promover la
ética y la integridad ptublica, para lograr una mejora constante del clima vy cultura
organizacional, dar tratamiento a los sefialamientos por desviaciones al Cédigo de Etica, de
Conducta, Reglas de Integridad y demds protocolos y, resolver respecto a las consultas por
posibles conflictos de interés, impulsando la integridad de los servidores publicos e

implementando acciones permanentes que fortalezcan su comportamiento ético.

X.Denuncia. La narrativa que formule cualquier persona sobre un hecho o una conducta atribuidos
a una persona servidora publica, que resulte presuntamente contraria a la Ley, al Cdébdigo de
Etica, al Cédigo de Conducta o a las Reglas de Integridad;

X|.Dependencias. A las establecidas en el articulo 19 de la Ley Orgédnica de la Administracién
Publica del Estado de Quintana Roo;

X|l. Distintivo. Reconocimiento otorgado por la Secretaria de la Contraloria a las Instituciones
de la Administracién Publica Estatal que acrediten el cumplimiento de los Lineamientos del

Programa Denominado Excelencia en el Servicio Publico.

Xll.LEnlace de cumplimiento. A la persona servidora publica responsable designada por la persona
titular de la Institucidén, para la obtencidén y seguimiento del distintivo Excelencia en el
Servicio Publico;

XIV.Entidades. A los organismos descentralizados, las empresas de participacidén estatal mayoritaria
y los fideicomisos publicos, en términos del articulo 2 de la Ley de las Entidades de la
Administracién Publica Paraestatal del Estado de Quintana Roo;

XV.Estrellas. Reconocimiento que otorgard la Secretaria de la Contraloria por el avance de

cumplimiento de los parédmetros hasta la obtencidén del distintivo;

XVI.Evaluacidén. Conjunto de parametros ponderados y medibles establecidos en el Sistema de

Excelencia en el Servicio Publico utilizados para alcanzar el distintivo;

XVII. Excelencia. Consiste en alcanzar resultados que satisfagan plenamente a todos los parametros
establecidos en el presente lineamiento.

XVIll.Fecha de acreditacién. El dia, mes y afio en que se otorga el distintivo;

XIX.Grupo Interdisciplinario Evaluador. Compuesto por las personas integrantes que estipula el
articulo 26 de los presentes Lineamientos, acudirdn a las oficinas que soliciten el distintivo
para verificar el cumplimiento de los pardmetros establecidos en el programa, quienes firmarén
el resultado de la evaluacidén realizada;
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XX.Guardianes por la transformacién. Estudiantes de nivel superior que mediante su participacién
ayudaran a medir la opinidén social sobre la calidad y eficiencia de la atencidén de tréamites vy
servicios que prestan las Dependencias y Entidades de la Administracidén Publica Estatal, asi
como identificar los factores de riesgo de corrupcidén y &reas de oportunidad para mejorar la
atencidén y satisfaccién de la ciudadania;

XX|.Identificador. Cartel con el nombre de la unidad administrativa de medidas minimas de 21.5 cm
de largo x 14 cm de alto;

XXll.Igualdad. Principio que reconoce que todas las personas tienen libertad para desarrollar sus
habilidades personales y hacer elecciones sin estar limitadas por estereotipos o perjuicios,
de manera que sus derechos, responsabilidades y oportunidades no dependen de su origen étnico,
racial o nacional, sexo, género, edad, discapacidad, condicién social o econdmica, condiciones
de salud, embarazo, lenguaje, religidén, opiniones, preferencias u orientacidn sexual, estado

civil o cualquiera otra andloga. Implica la eliminacidén de toda forma de discriminacién;

XXIl.Inclusidén Social. Son medidas que buscan hacer efectivo el acceso a todas las personas en
igualdad real de oportunidades, eliminando las barreras fisicas, comunicacionales, normativas
o de otro tipo, que obstaculizan el ejercicio de derechos y libertades primordialmente a toda

persona en situacién de vulnerabilidad o discriminacidn;

XXIV.Instituciones de 1la Administracién Publica. Son el conjunto de Dependencias, Entidades
Paraestatales, Organismos Descentralizados, las empresas de Participacidén Estatal mayoritaria
y los fideicomisos publicos del Poder Ejecutivo del Estado de Quintana Roo;

XXV.Instrumentos archivisticos. Se entenderd por el Cuadro General de Clasificacién Archivistica,
Catédlogo de Disposiciédn Documental, Inventarios Documentales, Guia de Archivo Documental,
Indice de Expedientes Clasificados como Reservados, Programa Anual de Desarrollo Archivistico,
Informe Anual de Cumplimiento, los Dictédmenes, Acta de Baja Documental y Transferencia
Secundaria;

XXV|.Linea de Denuncia. Plataforma para el registro, captacidén, administracidén y atencidén de las
manifestaciones ciudadanas que se formulen, a través de las diferentes herramientas que la
conforman;

XXVIl.Manifiesto del Servicio Publico. Documento en el cual se externa el compromiso adquirido como
persona servidora publica con la legalidad, transparencia y la rendicidén de cuentas, ademéas de
hacerle saber a la ciudadania el medio para interponer una queja o denuncia en contra de
cualquier otra persona funcionaria de la institucidén de la Administracién Piblica;

XXVIll.Obligaciones de transparencia. A las establecidas en los articulos 91, 92, 93 y 100 de la Ley
de Transparencia y Acceso a la Informacidn para el Estado de Quintana Roo;

XXIX.Organigrama Estructural. A la representacién grafica de las Unidades Administrativas que
integran una institucién, asi como sus relaciones de jerarquia o dependencia y la interrelacidn
que existe entre las mismas;
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XXX. Oficina Publica. Espacio fisico en el que se encuentran ubicadas las instalaciones de las
Instituciones Publicas del Estado de Quintana Roo.

XXX|.Persona servidora publica. Toda persona que desempefien un empleo, cargo o comisidén en las
Dependencias o Entidades de la Administracién Publica Estatal;

XXX||.Personificador. Identificador de acrilico mediante el cual la persona servidora publica hace
identificable el espacio que ocupa, colocando a la vista su nombre y cargo, con medidas minimas
de 15 cm de largo por 11 cm de alto;

XXXIIl.Programa de Mejora Regulatoria. De conformidad al articulo 77 de la Ley de Mejora Regulatoria
del Estado de Quintana Roo y sus Municipios;

XXXIV.Reglas de integridad. Documento normativo que rige el actuar de las personas servidoras publicas
para que impere una conducta digna, que responda a las necesidades de la sociedad y que oriente
su desempefio, que funciona como guia para identificar acciones que puedan vulnerar lo previsto
en cada una de ellas y que deberidn ser de conocimiento del Comité de Etica y Prevencién de
Conflictos;

XXXV.Servicio. De conformidad con el articulo 3 fraccién XXXI de la Ley de Mejora Regulatoria del
Estado de Quintana Roo y sus Municipios por servicio, se entenderd, cualquier beneficio o
actividad que los Sujetos Obligados, en el ambito de su competencia, brinden a particulares,
previa solicitud y cumplimiento de los requisitos aplicables;

XXXVI|.Tramite. De conformidad con el articulo 3 fraccidn XXXVII de la Ley de Mejora Regulatoria del
Estado de Quintana Roo y sus Municipios por tréamite, se entenderd cualquier solicitud o entrega
de informacién que las personas fisicas o morales del sector privado realicen ante la autoridad
competente en el dmbito estatal o municipal, ya sea para cumplir una obligacidén o, en general,

a fin de que se emita una resolucidn.

capiTuLo II
DEL LISTADO DE ELEMENTOS A CONSIDERAR

Articulo 3. Las Instituciones de la administracidén publica, a efecto de hacerse acreedores al
distintivo del programa denominado Excelencia en el Servicio Piblico dentro de la Administracién
Publica, deberdn de cumplir con los siguientes pardmetros:

I. Ubicacidén, Accesibilidad y Directorio Institucional;
II. Sefialética;

III. Tramites y Servicios;

Iv. Documentos institucionales;

V. Letreros Informativos;
VI. Comité Control y Desempefio Institucional y Comité de Etica y Prevencién de Conflictos de
Interés;

VII. Proteccidén de Datos;

VIII.Declaracién Patrimonial y de Interés de las personas servidoras publicas;

IX. Cumplimiento en materia de Proteccidén Civil;

X. Credenciales de las personas servidoras puUblicas con disefio y caracteristicas autorizadas;

XI. Tarjetones de personas que ejercen actos de inspeccidn, vigilancia, notificacidén o que
realizan actos de molestia, con cdéddigo QR;
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XII. Capacitacién; vy
XIII.Obligaciones de Transparencia.

Articulo 4. Conforme al articulo 3, fraccidén I de la “Ubicacidn, Accesibilidad y Directorio
Institucional”; la oficina deberd cumplir con los siguientes minimos indispensables:

I. Acceso directo a las oficinas fisicamente; deberédn de tener facil acceso a la misma evitando
barreras que restrinja o limite el trénsito, y

II. Rampa de Acceso para personas con discapacidad; deberdn de contar con seflalamientos,
entradas especiales, rampa, estacionamiento, y de ser posible, servicios sanitarios para
personas con discapacidad.

IITI. Directorio Institucional, la oficina deberd contar con un directorio del titular hasta
el nivel de jefe de departamento, con los siguientes datos, nombre, cargo, correo electrdnico
institucional, numero telefdédnico con extensidédn si fuera el caso y fotografia debidamente
actualizado. Asimismo, en caso de existir algun movimiento de personal, este se debera
actualizar en un periodo maximo de 15 dias hébiles.

Articulo 5. Conforme al articulo 3, fraccién II de la “Seflalética”; la oficina deberd cumplir
con los siguientes minimos indispensables:

I. Misién y visidén de la Institucidn a la vista del publico;

II. Sefialética e imagen institucional del inmueble; deberdn de mantener a la vista vy
actualizados la fachada del inmueble el nombre institucional, el acrénimo y demds requisitos
establecidos en la Ley de Imagen Institucional para el Estado de Quintana Roo;

III. Manifiesto del Servicio Publico: por cuanto a las personas Titulares de las Secretarias,
Subsecretarias, Direcciones Generales y Subdirecciones Generales de las Entidades, este debera
ser colocado a la vista del publico en la entrada principal del edificio. Respecto a las
personas Directivas, Coordinadoras Generales, Responsables de Oficina, o su similar, deberé
ser colocado en su oficina de atenciédn;

IV. Organigrama: deberd ser ubicado en la entrada principal, a la vista del publico, con
fotografias a color, tamafio minimo de diez centimetros, nombre y cargo de las personas
servidoras publicas que integran la oficina, a partir del Titular de la Institucidn hasta
director, seguido de la direccién, Coordinacidédn General o responsable de la Oficina; y

V. Horario y dias de atencién; si la oficina proporciona trémites o servicios y estos tuvieren
un horario diferente al horario de oficina, se deberd de especificar el horario de atenciédn
para cada uno de los supuestos segun corresponda, el aviso debe estar publicado en el acceso
de la oficina a la vista de la ciudadania en cartel minimo de 50 cm de alto por 40 cm de largo
a color.

Articulo 6. Conforme al articulo 3, fraccién IITI de los “Tramites y Servicios”; la oficina
deberd cumplir con los siguientes minimos indispensables:

I. Visibilidad: La oficina deberd colocar en lugar visible al alcance de las personas el
catdlogo de los trédmites y servicios que se presten, asi como los requisitos y costos del mismo
en una carpeta o sistema electrdénico para su facil consulta, asi como el cddigo QR para consulta
en linea.

II. Validacién: Los trémites vy servicios deberdn de cumplir con los requerimientos
establecidos en la Ley de Mejora Regulatoria del Estado de Quintana Roo y sus Municipios; y.
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III. Simplificacidén de trédmites y servicios; La oficina deberd elaborar el Programa de Mejora
Regulatoria de conformidad al articulo 77 de la Ley de Mejora Regulatoria del Estado de Quintana
Roo y sus Municipios.

Iv. Contar con los formatos de tramites y servicios, que cumplan con los siguientes minimos
indispensables:

1. Requisitos, tiempos de atencidén y costos;

2. Los cobros deberdn estar incorporados a través del sistema institucional de recaudaciédn
implementado para tal fin; vy

3. Los formatos que recaben datos personales deberdn tener su aviso de privacidad conforme

a la Ley aplicable.
Las Instituciones de 1la Administracién Publica dardn acceso a los Guardianes por la
Transformacién al cual le brindarédn las facilidades necesarias para realizar la evaluacidén de

satisfaccién a la ciudadania que acceda a los tréamites y servicios.

Articulo 7. Conforme al articulo 3, fraccidén IV de los “Documentos Institucionales”; la oficina
deberd cumplir con los siguientes minimos indispensables:

La institucién deberd contar con los siguientes instrumentos Jjuridicos actualizados vy
publicados:

I. Reglamento Interior de la institucidn;

II. Manual de Organizacién;

IIT. Manual de Procedimientos;

IVv. Manual de Tramites y Servicios;

V. Instrumentos archivisticos y

VI. Ley o Decreto de creacidén de la Entidad, debidamente actualizados y/o sus modificaciones

en su caso.

Articulo 8. Conforme al articulo 3, fraccidédn V de los “Letreros Informativos”; la oficina
deberd cumplir con los siguientes minimos indispensables:

I. Identificacién: En las Oficinas, escritorios o ventanillas, las personas servidoras publicas
deberadn encontrarse identificados a la vista de la ciudadania, con un personificador e
identificador ajustado a la Ley de Imagen Institucional para el Estado de Quintana Roo.

II. Publicidad de la “LINEA DE DENUNCIA”: Cada Institucién de la Administracién Publica
deberd contar con la publicidad a la vista del publico de la Plataforma “denuncia.groo.gob.mx”;
las dimensiones minimas del anuncio serdn de 90 cm de largo por 120 cm de alto, o lona para
display tipo arafia de 60 cm de largo por 160 cm de alto, disponibles en el sitio web de 1la
Secretaria de la Contraloria.

Articulo 9. Conforme al articulo 3, fraccidén VI del “Comité Control y Desempefio Institucional
y Comité de Etica y Prevencién de Conflictos de Interés”; la oficina deberd cumplir con los
siguientes minimos indispensables:

I.Comité Control y Desempefio Institucional:
1. Acta de Instalacidédn de su Comité;
2. Programa de Trabajo de Control Interno.

II.Comité de Etica y Prevencién de Conflictos de Interés:

1. Acta de Instalacién de su Comité de Etica y Prevencién de Conflictos de Interés;
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2. Programa Anual de Trabajo: Conforme a los Lineamientos Generales para la Integracién y
Funcionamiento de los Comités de Etica y Prevencién de Conflictos de Interés de las Personas,
Servidoras Publicas de las Dependencias y Entidades de la Administracidén Publica del Poder
Ejecutivo, a través de los Comités de Etica y de Prevencién de Conflictos de Interés;

3. Publicar en su sitio web de la institucidén a las personas integrantes del comité, el
acta de instalacidén, actas de sesidn ordinarias y extraordinarias generadas, asi como la
normativa que les regula.

Articulo 10. Conforme al articulo 3, fraccidén VII de la “Proteccidén de Datos”; la oficina
deberd cumplir con los siguientes minimos indispensables:

I. Contar con un indice de expedientes clasificados de conformidad al articulo 131 de la
Ley de Transparencia y Acceso a la Informacidén Publica para el Estado de Quintana Roo, dque
deberd publicarse de manera semestral en la pagina de cada Institucidén de la Administracidn
Publica de conformidad a los Lineamientos Generales en Materia de Clasificacién vy
Desclasificacién de la Informacidn, asi como para la Elaboracién de Versiones Publicas;

II. Contar con Avisos de Privacidad Integral y Simplificado, mismo que deberd estar publicado
en el Sitio Web de cada Institucidén de la Administracién Publica de conformidad a la Ley de
Proteccién de Datos Personales en Posesidn de Sujetos Obligados para el Estado de Quintana Roo;
serd indispensable contar con el Aviso de Privacidad de Eventos Publicos, y

IIT. Tener en su Sitio Web el hipervinculo a los formatos para el ejercicio de los derechos
ARCO, de Acceso a la Informacidén, de Denuncias por incumplimiento a las obligaciones de
transparencia y para presentar Recursos de Revisién

Articulo 11. Conforme al articulo 3, fraccién VIII de “Declaracidén Patrimonial y de Intereses
de todas las personas servidoras publicas; la oficina deberd cumplir en tiempo y forma con los
siguientes minimos indispensables:

Contar con el 100 $ de la presentacién de las declaraciones patrimonial y de Intereses de
modificacidén patrimonial.

Articulo 12.- Conforme al articulo 3, fraccidén IX del “Cumplimiento en materia de Protecciédn
Civil”; la oficina deberd cumplir con los siguientes minimos indispensables:

I. Contar con extintores con carga vigente;

II. Contar con botiquin de primeros auxilios;

III. Contar con seflalamientos de rutas de evacuacién y salidas de emergencia; y

IV. En instalaciones con afluencia mayor de 10 personas o que almacene productos peligrosos,
deberd contar con un Programa Interno de Proteccién Civil validado por la autoridad competente
de conformidad a la Ley General y Ley Estatal en materia de Proteccidén Civil y su Reglamento.
Articulo 13. Conforme al articulo 3, fraccién X de la “Credencial de las personas servidoras
publicas con diseflo y caracteristicas autorizadas”; la oficina deberd cumplir con los siguientes

minimos indispensables.

Las Instituciones de la Administracién Publica, deberdn realizar los tramites correspondientes
a efecto de que las personas servidoras publicas adscritas a su Dependencia o Entidad cuenten
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con credencial de identificacidén con el disefio y las caracteristicas autorizadas, mismo que
deberadn portar diariamente durante el desempefio de sus funciones.

Articulo 14. Conforme al articulo 3, fraccidén XI de los “Tarjetones de personas que ejercen
actos de inspeccidn, vigilancia, y en su caso comprobacién fiscal y de notificacidédn con
cdédigo QR”; la oficina deberd cumplir con los siguientes minimos indispensables.

Conforme a la normatividad que expida la Secretaria de la Contraloria para tales efectos, toda
persona servidora publica que ejercen actos de inspeccidén, vigilancia, y en su caso
comprobacién fiscal, asi como actos de notificacidn, deberda portar el Tarjetédn de
identificacidén con cdédigo QR, mismo que debe cumplir con las especificaciones establecidas en
dicha normativa.

Articulo 15. Conforme al articulo 3, fraccién XII de la “Capacitacidédn”; la oficina deberé
cumplir con los siguientes minimos indispensables.

Capacitar a la Plantilla Laboral en materia de Sistema Anticorrupcién, Céddigo de Etica, Cédigo
de Conducta y Reglas de Integridad, como minimo indispensable se requiere que participen desde
el titular hasta la jefatura de departamento o sus equivalentes.

Promover la capacitacién al Comité de Transparencia y personal a nivel directivo o su
equivalente, Jjefatura de departamento o su equivalente del sujeto obligado, de conformidad a
las obligaciones estipuladas en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica para
el Estado de Quintana Roo, y a los Lineamientos generales para integracidén, organizacidén vy
funcionamiento de los comités de transparencia de los sujetos obligados de la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacidén Plblica para el Estado de Quintana Roo.

Articulo 16. Conforme al articulo 3, fraccién XIII del “Obligaciones de Transparencia” las
Instituciones de la Administracién Publica deberdn obtener el cien por ciento en el cumplimiento
de las obligaciones de transparencia a través de la publicacién de la informacidén en 1la
Plataforma Nacional de Transparencia y en su pagina institucional, de conformidad a la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacidédn Publica para el Estado de Quintana Roo, vy los
Lineamientos técnicos generales para la publicacidén, homologacidén y estandarizacidén de la
informacién.

Articulo 17. Las Instituciones de la Administracién Publica promoveran la inclusidén de los
pardmetros sefialados en el articulo 3 de los presentes Lineamientos, por medio de acciones
afirmativas o ajustes razonables para la inclusidén social.

Articulo 18. Para la obtencidén del porcentaje establecido en cada uno de los parametros de la
Evaluacidén, es necesario, cumplir con todas las especificaciones de cada pardmetro establecido
en el articulo 3 de este lineamiento y generando las evidencias seguin corresponda, mismas que
deberadn de ser capturadas en el Sistema de Excelencia en el Servicio Publico.

Para identificar el avance en el cumplimiento de los pardmetros, las Instituciones recibiran
estrellas conforme a lo siguiente:

Una Estrella, dando cumplimiento
Una Estrella, dando cumplimiento
Una Estrella, dando cumplimiento la fraccién III

Una Estrella, dando cumplimiento las fracciones VII, XII y XIII

Una Estrella, dando cumplimiento a las fracciones VI, VIII, X y XI.

Una vez obtenidas las cinco estrellas se emitird el distintivo Excelencia en el Servicio
Publico.

las fracciones I, II y V

a
a las fracciones IV y IX
a
a
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Articulo 19. Si no aplicase, de conformidad al dmbito de competencia de la Institucidén, alguno
de los puntos del pardmetro de la “Evaluacién”, se considerard que obtuvo el total del apartado
correspondiente, debiendo de justificar por escrito tal circunstancia, misma que deberéd de ser
publicada en el apartado de evidencias del pardmetro correspondiente.

Articulo 20. Se entenderd como acreditada la oficina que obtenga las cinco estrellas, de
conformidad con los presentes lineamientos.

Articulo 21. Se tomard como oficina en proceso de acreditacidén la que obtenga del 85 al 94 %
de los parédmetros, de conformidad al Programa de Excelencia en el Servicio Publico. (Véase
Anexo Unico) .

Articulo 22. Las oficinas que obtengan menos de 85 % de conformidad al Programa de Excelencia
en el Servicio Publico, no calificarédn para la acreditacidén. (Véase Anexo Unico) .

capiTULO III
DEL PROCEDIMIENTO PARA OBTENER EL DISTINTIVO

Articulo 23. Las Instituciones de la Administracién Publica, deberdn realizar el siguiente
procedimiento para la obtencidén del distintivo del Programa de Excelencia en el Servicio
Publico:

I. La persona titular de la Institucidén nombrard a una persona como enlace de cumplimiento,
que trabajard en coordinacién con la direccidén administrativa o su equivalente, para lograr la
obtencién del distintivo que acredite ser una oficina con Excelencia en el Servicio Publico y
deberd realizar las acciones necesarias para mantener, dar seguimiento y renovar el distintivo,
esta persona enlace podrd ser cambiada o renovada por el titular de la Institucidédn de la
Administracién Publica cuando lo considere necesario;

II. La persona, enlace de cumplimiento en coadyuvancia con la direccidén administrativa o su
equivalente, realizard el inventario de inmuebles con los que cuenta como sujeto obligado y lo
registrard en el sistema de Excelencia en el Servicio Publico;

III. La persona, enlace de cumplimiento en coadyuvancia con la direccidén administrativa o su
equivalente, realizarédn el llenado de la Evaluacidén y subirédn al Sistema la documentacidén para
la integracidén de la carpeta de evidencias;

Iv. La persona titular de la Institucidén solicitard a la Secretaria de la Contraloria por
escrito que ha cumplido con los pardmetros para el inicio del proceso de evaluacidbn, conforme
a lo establecido en los articulos 3 y 19 de los presentes Lineamientos, y la solicitud debera
de ser acompafiada con la afirmacién que la carpeta de evidencias estd completa, una vez
notificada la Secretaria de la Contraloria ésta informard al Grupo Interdisciplinario;

V. El Grupo Interdisciplinario revisard 1la carpeta de evidencias vy determinard si es
indispensable acudir a realizar la verificacién de las evidencias reportadas que acrediten el
cumplimiento de cada uno de los pardmetros.

VI. Una vez concluido el proceso de evaluacidén por el Grupo Interdisciplinario Evaluador,
en caso de haber obtenido el puntaje establecido en el articulo 20, la Secretaria de la
Contraloria otorgard el distintivo que hace referencia el articulo 2 fraccién XII de los
presentes Lineamientos, de lo contrario se notificard a la Institucidén de la Administracidn
Puiblica el resultado de la evaluacidén, obteniendo el estatus “en proceso de acreditacién” de
conformidad al articulo 21 de los presentes Lineamientos.
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En caso de que la Institucién que refiere el parrafo anterior subsane y alcance el porcentaje
referido en el articulo 20 informard conforme a lo estipulado en la fraccidén IV del presente
articulo;

VII. La persona servidora publica enlace de cumplimiento, publicard en el sitio web
institucional un botdn con acceso directo al padrdén de oficinas acreditadas y las que se
encuentren en proceso de obtencidén del distintivo.

Articulo 24. Facultades de la persona servidora publica designada como enlace de cumplimiento
del Programa de Excelencia en el Servicio Publico:

Solicitar a los titulares de las unidades administrativas la generacién de acciones necesarias
para la obtencidn, conservacién y actualizacidén del distintivo;

.Vigilar el cumplimiento del presente lineamiento antes, durante y después de la obtencidn del

distintivo del Programa de Excelencia en el Servicio Publico;

Coordinar con las unidades administrativas de la institucidén el cumplimiento de cada uno de
los parédmetros del programa;

Informar al titular de la Institucidén el estatus que guardan las oficinas acreditadas, para
evitar incumplimientos durante la vigencia de la misma.

.Tramitar ante 1la Secretaria de la contraloria el wusuario y contrasefla del Sistema de

Acreditacién Excelencia en el Servicio.
Recibir y atender las recomendaciones emitidas por la Secretaria de la Contraloria del Estado;

Integrar la carpeta de evidencias correspondiente a los parametros, establecidos para obtener
el distintivo del Programa de Excelencia en el Servicio Publico.

Registrar el inventario de los inmuebles que ocupa la institucidén en el Sistema de
Excelencia en el Servicio Publico;

Cargar y actualizar los pardmetros en el Sistema de Excelencia en el Servicio Publico conforme
a su avance;

Coadyuvar con el grupo interdisciplinario evaluador;

Dar las facilidades a los Guardianes por la transformacién, para que instalen sus médulos y
realicen sus funciones de atencién al publico cuando asi sea requerido.

Incluir en el sitio web de la institucidén, la informacidén con acceso directo al padrén de
oficinas acreditadas y las que se encuentren en proceso de obtencién del distintivo.

Tramitar la solicitud con la Secretaria de la Contraloria para dar inicio del Proceso de
Evaluacidén, una vez alcanzados los requisitos establecidos en los articulos 3 y 19 de los
presentes Lineamientos, la solicitud deberd de ser acompafiada con la afirmacién que la carpeta
de evidencias estd completa; y.

Otras funciones que le fueren encomendadas, por la persona titular o encargada de la Institucidn

de la Administracién Publica, segun sea el caso, para la obtencién y conservaciédn del
distintivo.
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Articulo 25. La persona, enlace de cumplimiento del Programa de Excelencia en el Servicio
Publico, deberd ser a nivel directivo o su equivalente y observard los principios de méxima
publicidad, igualdad, inclusién, no discriminacidén, transparencia y proteccién de datos
personales.

capiTuro 1V
DEL GRUPO INTERDISCIPLINARIO

Articulo 26. El Grupo Interdisciplinario Evaluador, son quienes actuarédn dentro de su ambito
de competencia para realizar la evaluacidén de la oficina, estard integrado por un representante
de las siguientes Instituciones:

.Secretaria de la Contraloria;

Secretaria de Finanzas y Planeacién;
Coordinacién Estatal de Proteccidn Civil;
Comisidén Estatal de Mejora Regulatoria y

.Un representante de la sociedad civil.

Cada persona integrante del Grupo Interdisciplinario serd nombrada por la institucidédn que
representa mediante escrito dirigido a la persona Titular de la Secretaria de la Contraloria,
con excepcidn del representante de la sociedad civil.

La persona representante de la sociedad civil serd designada por la persona titular o
responsable de la oficina en proceso de obtencién del distintivo, con los conocimientos de
dicho programa para que participe en el proceso de verificacién y ser testigo de que ha cumplido
con los parémetros.

Articulo 27. Facultades del Grupo Interdisciplinario Evaluador:

.Vigilar el cumplimiento de los presentes lineamientos durante la evaluacidén del Programa de

Excelencia en el Servicio Publico;
Asesorar en el ambito de su competencia a las Instituciones de la Administracidén Publica; y
Discernir y resolver en caso de controversia en el proceso de revisidn y evaluacidn.

CAPITULO V
DE LA VIGENCIA DE EL DISTINTIVO

Articulo 28. La vigencia del distintivo tendra una duracidén de un afio a partir de la fecha de
obtencidén, su renovacidédn deberd iniciarse 30 dias naturales antes de su conclusidén de la
vigencia, misma que podra revocarse por cualquiera de las siguientes causales:

I. Por incumplimiento a las obligaciones comunes y especificas estipuladas en la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacién para el Estado de Quintana Roo, la Ley de Proteccidn
de Datos Personales en Posesién de Sujetos Obligados para el Estado de Quintana Roo y demés
disposiciones aplicables en los parémetros estipulados en el presente lineamiento;

II. Por la expiracidén de su fecha de vigencia; o

III. Incumplimiento a alguno de los pardmetros mencionados en el articulo 3 de los presentes
Lineamientos.

cAPITULO VI

11
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DEL SISTEMA DE ACREDITACION EXCELENCIA EN EL SERVICIO

Articulo 29. Sistema electrdénico mediante el cual se captura y genera la informacién del
Programa de Excelencia en el Servicio Publico, para lo cual la Secretaria de la Contraloria
serd el encargado de proporcionar al Enlace de cumplimiento, el usuario y contrasefia para el
acceso al sistema electrédnico.

Articulo 30. El resultado obtenido de la Evaluacidén a través del Sistema de Excelencia en el
Servicio Publico no se considerard como resultado final toda vez que sera necesario realizar
el procedimiento hasta la obtencidén del distintivo.

capiTULO VII
DEL CUIDADO AMBIENTAL

Articulo 31. Las Instituciones de la Administracidén Puiblica en la busqueda de la obtencién del
Distintivo, deberan de contemplar una politica de cuidado ambiental, para lo cual deberan de
tomar en cuenta el disminuir su impacto al medio ambiente, mediante el uso racional, responsable
y eficiente de sus recursos.

Articulo 32. Para dar cumplimiento a lo manifestado en el articulo gque antecede, las
Instituciones de la Administracidén Publica, deberédn de acudir a la Secretaria de Ecologia y
Medio Ambiente, para que sea quién evalte y de su visto bueno en su Politica de Cuidado
Ambiental.

capiTuLo vIII

DEL ANEXO UNICO
Articulo 33. El presente anexo contiene los pardmetros a calificar para la obtencidén del
distintivo, mismo que se encuentra dentro del Sistema electrdnico, siendo el siguiente:

EXCELENCIA EN EL SERVICIO PUBLICO
PARAMETROS PARA ACREDITACION % DE CUMPLIMIENTO
I. Ubicacién, Accesibilidad y Directorio Institucional

Acceso directo sin obstéculos a las oficinas

Rampa para personas con discapacidad

Directorio institucional

II. Sefialética

Misidén y visidén a la vista del publico

Sefialética e imagen institucional

Personas servidoras pUblicas obligados con Manifiesto del
Servicio Publico

Organigrama en la entrada principal a la vista del publico

Horarios y dias de atencidén a la vista

III. Tramites y servicios

Catdlogo de tramites y servicios con costos y requisitos 3

12
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con cddigo QR

Tramites validados

Programa anual de mejora regulatoria

Formatos con requisitos, tiempos de atencidn y costos

Cobros incorporados al sistema de recaudaciédn

NN w (N

Formatos con Aviso de Privacidad

IVv. Documentos institucionales

Reglamento Interior

Manual de Organizacidn

Manual de Procedimientos

Manual de Procedimientos de tramites y servicios

Decreto o estatuto de creacidn

WINININW] W

Instrumentos archivisticos

V. Letreros Informativos

Oficinas con identificacidédn y personalizadores 3

Publicidad de la linea de denuncia con cdédigo QR 4

VI. Comité control y desempefio institucional y comité de ética y
prevencién de conflicto de interés

Comités establecidos y actas de instalacién

Programa Anual de Trabajo de cada comité

Publicidad a los comités en el Sitio Web 2

VII. Proteccién de Datos

Indice de Expedientes Clasificados

Avisos de Privacidad Integral y Simplificado

Formatos publicados en materia de transparencia y datos
personales

VIII. Declaracién Patrimonial y de Interés de las personas servidoras publicas

Declaraciédn Patrimonial y de Interés de las personas 3
servidoras publicas
IX. Cumplimiento en materia de Proteccién Civil

Extintores con carga vigente: 2
Botiquin de Primeros Auxilios 2
Seflalamientos de Rutas de Evacuacidn: 2
Programa Interno de Proteccidén Civil 3
X. Credenciales de los Servidores Publicos con disefio y caracteristicas
autorizadas.
Total de credenciales | 4

XI. Tarjetones de Inspectores, vigilancia, notificaciones o que realizan actos de
molestia con cédigo QR

Total de tarjetones | 4

XII. Capacitacién

Total del personal capacitado ‘ 4

XIII. Obligaciones de Transparencia
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Obligaciones de los articulos 91, 92, 93 y 100 de la Ley
de Transparencia

RESULTADO FINAL

100

DADO EN LA SEDE DE LA SECRETARIA DE LA CONTRALORIA DEL ESTADO DE
QUINTANA ROO, EN LA CIUDAD DE CHETUMAL, CAPITAL DEL ESTADO DE QUINTANA
ROO, A LOS SIETE DIAS DEL MES DE DICIEMBRE DE DOS MIL VEINTIDOS.

LA SECRETARIA DE LA CONTRALORIA

L.C.P. REYNA VALDNIAUARC'EO ROSADO

/C/ |

2 presernts Ho@a de Firma, pertansce af ACUERDO POR EL QUE SE EMITEN LOS LINEAMIENTOS DEL
PROGRAMA DENOMINADO EXCELENCIA EN EL. SERVICIO PUBLICO EN EL. AMBITO DE COMPETENCIA DE
LA ADMINISTRACION PUBLICA DEL ESTADO DE QUINTANA ROO, de fecha 07 de dicembre ae 2022
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