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El presente Manual de Politicas y Procedimientos para la Atencién def Buzon del Alcalde éplicable ala
Secretaria Ejecutiva, queda formalizado con las firmas de autorizacion de los sigui/eﬁtes funcionarios
publicos: 4 /
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. INTRODUCCION

La presente actualizacion del Manual de Politicas y Procedimientos para la Atencién del Buzén
del Alcalde tiene como unico alcance la adecuacion de las denominaciones de las dependencias,
unidades administrativas y cargos, derivada de los cambios aprobados en la estructura organica
vigente de la Administraciéon Pablica Municipal.

En ese contexto, se deja constancia de que esta version no contempla modificaciones a los
contenidos de caracter juridico, normativo, procedimental u operativo; por consiguiente, dichos
contenidos contindan vigentes en sus términos, en tanto no sean objeto de una revisidn integral
posterior. '

De esta manera, la actualizacion tiene como finalidad mantener la debida congruencia administrativa
del documento con la estructura institucional actual; sin embargo, ello no implica innovacion,
derogacion o modificacion alguna de los procesos, politicas o lineamientos previamente establecidos.
Por otra parte, el lenguaje empleado en el presente Manual no tiene por objeto establecer distinciones
entre mujeres y hombres; en consecuencia, toda referencia en género gramatical debera entenderse
aplicable a ambos. Asimismo, se procurara privilegiar el uso de lenguaje incluyente que refleje la
igualdad entre las personas, sin distincion de género.

Ahora bien, una de las prioridades del Gobierno Municipal de San Pedro Garza Garcia es fortalecer
la cercania con la ciudadania; por ello, la Secretaria Ejecutiva pone a disposicién el “Buzén del
Alcalde’, cuyo propésito es establecer un canal de comunicacién directa entre la poblacién y la Oficina
del Alcalde.

En este sentido, el “Buzon del Alcalde” constituye una herramienta para la recepcién de solicitudes,
peticiones, quejas o inquietudes ciudadanas, las cuales pueden presentarse a través de medios
electrénicos, telefénicos o presenciales.

Finalmente, cuando asi se requiera, la Secretaria Ejecutiva realiza las gestiones correspondientes
ante las Secretarias y dependencias que integran el Gobierno Municipal de San Pedro Garza Garcia;
por lo tanto, resulta indispensable contar con procedimientos claros que orienten la atencién efectiva
a la ciudadania y aseguren el adecuado seguimiento de sus solicitudes.

El lenguaje empleado en el presente Manual no tiene por objeto establecer distinciones entre mujeres
y hombres. Por ello, cualquier referencia a un género se entendera aplicable a ambos sexos.
Asimismo, se procurara privilegiar el uso de un lenguaje inclusivo que refleje la igualdad entre
personas, sin distincion de género.
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II. OBJETIVOS DEL MANUAL

General

Establecer el proceso de atencion ciudadana, desde la Secretaria Ejecutiva, en el marco del “Buzén
del Alcalde”.

Especificos

e Determinar el medio a través del cual el ciudadano puede acceder al Buzén del Alcalde;

e Describir los pasos del proceso que se sigue para la atencién de la solicitud, peticion,
queja o inquietud ciudadana;

e Dar a conocer que, en caso de requerirse, la Secretaria Ejecutiva canaliza los asuntos
con las areas competentes para su atencion;

e Establecer el medio y el tiempo de respuesta a la ciudadania por parte de la Secretaria
Ejecutiva; y

e Dar a conocer que existe un Aviso de Privacidad para el resguardo de los datos
personales.

lll. MARCO JURIDICO Y NORMATIVO
LEGISLACION FEDERAL:

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos;

Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica;

Ley General de Responsabilidades Administrativas; y

Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesién de Sujetos Obligados.

LEGISLACION ESTATAL:

e Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de Nuevo Leén;
e [ey de Gobierno Municipal del Estado de Nuevo Leén;
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e [ey de Responsabilidades Administrativas del Estado de Nuevo Leon; y
e ey de Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica del Estado de Nuevo Ledn.

REGLAMENTOS MUNICIPALES:

e Reglamento Orgéanico de la Administracién Publica Municipal de San Pedro Garza

Garcia Nuevo Leon;

e Reglamento de Transparencia, Acceso a la Informacion Puablica, Proteccion de Datos
Personales y Gobierno Abierto del Municipio de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Ledn;
e Reglamento de Entrega-Recepcion para el Municipio de San Pedro Garza Garcia,

Nuevo Ledn;

e Reglamento de Planeacion, Seguimiento y Evaluacién del Municipio de San Pedro

Garza Garcia, Nuevo Ledn; y

e Cédigo de Etica y Conducta para el Municipio de San Pedro Garza Garcia, Nuevo

Ledn.

IV. ALCANCE O NIVEL DE APLICACION

Las politicas y procesos descritos en el presente Manual han sido disefiados para su observancia
general y aplicacién obligatoria en el ambito de la Administracion Publica Municipal de San Pedro
Garza Garcia, considerando las necesidades de la ciudadania, asi como las caracteristicas propias

de la organizacién administrativa municipal.

En este sentido, las disposiciones contenidas en el presente instrumento seran aplicables al “Buzén
del Alcalde” en todas sus modalidades —electrénica, telefénica y presencial—, el cual es operado

por la Secretaria Ejecutiva.

Asimismo, cuando los asuntos recibidos a través del “Buzén del Alcalde” sean turnados a las distintas
Secretarias y dependencias que integran el Gobierno Municipal de San Pedro Garza Garcia, éstas
deberan observar y atender los procesos establecidos en este Manual, a efecto de garantizar
uniformidad, coordinacion institucional y adecuado seguimiento a las solicitudes ciudadanas.
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V. GLOSARIO
Para efectos del presente Manual, se entiende por:

1. Aviso de privacidad: Documento a disposicion de la ciudadania de forma fisica, electrénica o en
cualquier formato generado por la persona servidora publica 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;

2. Buzon del Alcalde: Medio que se pone a disposicién de la ciudadania cuando requieran comunicar
a la Oficina del Alcalde cualquier solicitud, peticién, queja o inquietud. El buzdn cuenta con tres
diferentes modalidades: electronica, telefonica y presencial;

3. CIAC: Centro Integral de Atencion Ciudadana;

4. Ciudadano: Son aquellos integrantes de una sociedad en donde comparten los mismos derechos y
estan obligados a cumplir normas y deberes;

5. Datos personales: Cualquier informacién concerniente a una persona fisica identificada o
identificable. Se considera que una persona es identificable cuando su identidad pueda determinarse
directa o indirectamente a través de cualquier informacion;

6. Municipio: Municipio de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Leén;

7. Modalidad electronica: Contacto a fravées de la pagina electronica del Municipio
https://www.sanpedro.gob.mx/buzonalcalde1518.asp;

8. Modalidad telefonica: Contacto a través del nimero telefonico que oportunamente debera ser
difundido con tal proposito;

9. Modalidad presencial: Contacto a través de la Persona Servidora Publica asignada para el proceso
de Atencion Ciudadana de la Secretaria Ejecutiva; y

10. Transferencia de datos personales al Sujeto Obligado: Comunicacion de datos personales a las
Secretarias y/o dependencias municipales responsables de la atencién de los asuntos ciudadanos.
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VI. POLITICAS GENERALES

Generales

1. La o el ciudadano debera ponerse en contacto con el Buzén del Alcalde en una de sus tres
modalidades: presencial, electronica y telefonica, para comunicar cualquier solicitud, peticiéon, queja
o inquietud. Las o los ciudadanos interesados deberan realizar lo siguiente.

¢ Presencial: acudir a con la Persona Servidora Publica asignada para proceso de
Atencién Ciudadana de la Secretaria Ejecutiva ubicada en las calles Juarez y Libertad
S/N, Col. Centro en San Pedro Garza Garcia. El horario de atencion es de lunes a
viernes de 8:00 a 16:00 horas.

e Electrénica: acceder a la pagina https://www.sanpedro.gob.mx/buzonalcalde1518.asp

o escribir a un correo electrénico que oportunamente debera ser difundido con tal
propésito.

e Telefénica: comunicarse al teléfono 81 8400 4403 en un horario de atencion de lunes
a viernes de 8:00 a 16:00 horas.

e Mensajeria instantanea: Por medio del Centro Integral de Atencién Ciudadana (CIAC)
mediante la aplicacién WhatsApp a través del nimero 81 1212 1212.

2. En las tres modalidades, la o el ciudadano debera proporcionar datos de contacto si desea que se dé
seguimiento puntual a su asunto. Si lo requiere, la solicitud podria ser anénima. Entre los datos
solicitados se encuentran: nombre, teléfono fijo o celular, direccién, correo electrénico y asunto.

3. Una vez que la informacion esté completa, la o el funcionario responsable del proceso de Atencion
Ciudadana de la Secretaria Ejecutiva realizara las gestiones correspondientes. Si se requiere la
intervencion de una Secretaria o dependencia del Municipio de San Pedro Garza Garcia, se ingresara
un reporte al Centro Integral de Atencion Ciudadana (CIAC) o se utilizara el correo electrénico
institucional para tal fin.

www.sanpedro.gob.mx SE-BUZON-MPP-01-V3
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Las quejas o denuncias contra servidores publicos adscritos a la Secretaria de Seguridad Publica,
recibidas a través del Buzén del alcalde seran canalizadas al area correspondiente.

4. En caso de abrirse un reporte en el CIAC, la solicitud seguira su curso dentro de este sistema y la
persona servidora publica que atienda este sistema contactara al ciudadano para brindarle un nimero
de folio, esto con la finalidad de que pueda dar seguimiento a través de la plataforma electrénica del
CIAC, la cual es hitp://ciac.sanpedro.gob.mx/web/.

5. Una vez atendido el reporte, solicitud, queja o inquietud, la persona servidora publica designada por
la dependencia para dar seguimiento al asunto turnado por el CIAC debera ingresar a la plataforma
electrénica del CIAC para actualizar el estatus a “Concluido”.

6. La Secretaria o dependencia de la Administracion Pablica Municipal que resulte competente y a la
cual se le haya turnado el asunto contara con un plazo de 15 (quince) dias habiles para contactar a
la persona solicitante e informar sobre el tratamiento y/o canalizacién de su solicitud. El plazo para la
respuesta final o la conclusion del asunto dependera de la naturaleza del tema, siendo cada
Secretaria o dependencia responsable del cumplimiento de los términos aplicables para la atencion
y resolucion de los reportes que le correspondan.

7. Entanto las Secretarias o dependencias no emitan una respuesta final o conclusion del asunto a las
personas solicitantes, la Persona Servidora Publica asignada para el proceso de Atencién Ciudadana
de la Secretaria Ejecutiva continuara con su proceso de gestién ante estas Secretarias o
Dependencias, hasta que finalice o concluya el servicio solicitado. Los ciudadanos contaran con datos

de contacto del funcionario responsable de Atencion Ciudadana para estar en constante
comunicacién en caso de requerirse.

Especificas

8. Uso de datos personales

e La operacion del Buzon del Alcalde debe sujetarse a los lineamientos establecidos en
el presente Manual, las y los ciudadanos tienen derecho a la proteccion de sus datos
personales, por lo cual se cuenta con el Aviso de Privacidad correspondiente, para

www.sanpedro.gob.mx SE-BUZON-MPP-01-V3
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garantizar la confidencialidad de sus datos personales, anexo SE-BUZON-MPP-01-

FORMATO-02-V3.

e La o el funcionario responsable del buzén del alcalde tiene la obligacién de preservar la
confidencialidad y discrecion de la informacién de las o los ciudadanos que utilizan este
medio. Este precepto debe extenderse a las personas funcionarias publicas de otras
Secretaria y dependencias del Municipio de San Pedro Garza Garcia y a quienes se les
realice una transferencia de la informacién personal para la atencién y resolucién de las
solicitudes, peticiones, quejas o inquietudes de los ciudadanos. La transferencia de la
informacién se realizara a través del Centro Integral de Atencion Ciudadana, del correo

electrénico institucional o de manera telefénica.
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[BRHES __ SE-BUZON-MPP-01-PROCES0-01-V3
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ATENCION BUZON DEL ALCALDE

DESCRIPCION DEL PROCESO

SECRETARIA EJECUTIVA - Persona servidora publica designada para la atencion ciudadana

1. Recibe la solicitud, peticion, queja o inquietud de la o el ciudadano ya sea de manera presencial,

telefénica o electronica.

2. Captura en el Sistema de Control de Excel, la solicitud, peticién, queja o inquietud de la o el

ciudadano.

3. Analiza la solicitud.

SE TRATA DE UNA SOLICITUD, PETICION, QUEJA, O INQUIETUD QUE REQUIERE SOLO LA

GESTION DE LA SECRETARIA EJECUTIVA.

4. Gestiona la solicitud ante el area correspondiente.

5. Da seguimiento puntual a la solicitud e informa a la o el ciudadano su estatus, hasta concluirla.

“En caso de que no sea posible su peticién, se le informa el motivo y se da por atendida”.

FIN DEL PROCESO.
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SE TRATA DE UNA SOLICITUD, PETICION, QUEJA, O INQUIETUD QUE REQUIERE LA

INTERVENCION DE UNA SECRETARIA O DEPENDENCIA

6. Captura el reporte en el Sistema del Centro Integral de Atencion Ciudadana.

“Automaticamente llega al Centro Integral de Atencién Ciudadana a través del Sistema CIAC y es

canalizada a quien corresponda para su atencién y tramite”.

7. Le informa al ciudadano, via electrénica o telefénica, que su reporte fue canalizado al Sistema
CIAC y le proporciona los datos de contacto del personal que atiende su solicitud en el CIAC

8. Una vez concluido el reporte por parte de la Secretaria o dependencia la persona servidora
publica designada por la dependencia para dar seguimiento al asunto turnado por el CIAC
ingresara a la plataforma electrénica del CIAC para actualizar el estatus a “Concluido”.

FIN DEL PROCESO.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCE SO ATENCION BUZON DEL ALCALDE

SECRETARIA EJECUTIVA
FERSORA ASIGRADA PARA LA ATENCION CIVDADANA

NICIO DE L
PROCE SO

@ e e N R e A
Insgishatiad Chal Clhatastnn yis SoRa de
TR MI tehalOnica o

L

® Capturn oncl SRTemLas Contred o
Encad, il solctudd, potickn, mﬂa‘&ﬂ

Fursn i b ol i D

8 L]

Tt e s Sdoln i, ¢
Mmahw e el e L
VERGAY SRk LS Baa‘ama =]

Do e 1

Captura el raports o ol Sstamea el
LLantio Inboagral o AGnGso s,
@ TR 18 BOUGTMET Sl 41 B
1 corrampond onio.
l Lo Pdomne o Chaacano. va Seesnes o
tloltrdes, mad g Aoone fob canalizass &
€] Sistarns UG 7 I8 poceiEiond 108 kaks co
AT SRl s L corkacic el pesandl  Gud Aeeae Sw
AGIRITES v s Intaams & Bl aa w SIS
AT S AT, NSRS
| (== - R
|
Ui seer conciaida o reporie por porie da [a Secreten o
Degandencia ka persarm serudora pifios desigrists por ks
FHISE_P:\N Dm;mﬁsegumdmmm;ud
PROCE 80 | CIAC ing 2 [ platinrna eeciviricn del CIAC para
aﬂ.zﬁmésms “Darxdida™

www.sanpedro.gob.mx SE-BUZON-MPP-01-V3




Codificacion: SE-BUZON-MPP-01-
V3
Versién: 03

SECRETARIA EJECUTIVA

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA

> A Emision: 10 de marzo de 2020
LA ATENCION DEL BUZON DEL ALCALDE

Actualizacién: 07 de noviembre de
2025

Pagina: 16 de 23

VIil. ANEXOS
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BUZON DEL ALCALDE ELECTRONICO
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AVISO DE PRIVACIDAD INTEGRAL

La Secretaria Ejecutiva del municipio de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Ledén, con domicilio en la calle
Libertad, nimero 101, en el Centro de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Leon, Codigo Postal 66200, con
numero de teléfono 81 8400 4403 y correo electrénico rodrigo.quintanilla@sanpedro.gob.mx es el
responsable del tratamiento y proteccion de sus datos personales, en términos de la Ley de Proteccion de

Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado de Nuevo Leon, y al respecto, le informa lo
siguiente:

Para llevar a cabo las finalidades descritas en el presente aviso de privacidad, se necesitaran datos
personales de identificacion y de contacto como nombre, domicilio, nimero de teléfono y cuenta personal de
correo electrénico, los cuales no son considerados como sensibles.

El fundamento legal que faculta al responsable para llevar a cabo el tratamiento de sus datos personales se
establece en el articulo 41, inciso a) del Reglamento Organico de la Administracion Publica Municipal de San
Pedro Garza Garcia, Nuevo Leén (ultima reforma publicada en el POE 13/12/24). Los datos personales que
Usted proporcione, los utilizaremos con las finalidades de recibir, canalizar y dar seguimiento a las
solicitudes, peticiones, quejas, sugerencias y reportes ciudadanos formulados a través del Buzdn del Alcalde
en sus tres modalidades, presencial, telefénico o electrénico; lo cual constituye el cumplimiento a la
obligaciones y atribuciones establecidas en el Reglamento Organico de la Administracion Publica Municipal
de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Ledn, razon por la cual el sujeto obligado no tiene la obligacion de
recabar el consentimiento de los titulares para realizar el tratamiento de los mismos.

Los datos personales seran utilizados por la Secretaria Ejecutiva para hacer de su conocimiento eventos
futuros, como promociones, deportivos, culturales, informes y en general comunicacion social que realice
este Municipio; salvaguardando en todo momento su identidad como titular de los datos personales.

Para manifestar su negativa respecto a la finalidad antes mencionada, debera acudir ante las oficinas de la
Secretaria Ejecutiva ubicadas en Libertad 101, en el Centro de este Municipio, o bien, enviar un correo
electrénico a rodrigo.quintanilla@sanpedro.gob.mx a fin de expresar su intenciéon. Se informa que no se
realizaran transferencias de datos personales, salvo aquellas que sean necesarias para atender
requerimientos de informacion de una autoridad competente, que estén debidamente fundados y motivados.
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Usted podréa ejercer los “derechos ARCO”, directamente ante la Unidad de Transparencia del Municipio, o
bien, a través de la Plataforma Nacional de Transparencia, en la liga electronica:
http://www.plataformadetransparencia.org.mx.

Si desea conocer el procedimiento para el ejercicio de los “derechos ARCO”, puede acudir ante la Unidad

de Transparencia del Municipio, cuyo domicilio y medios de contacto se encuentran precisados en el
siguiente punto.

Los requisitos que debera contener la solicitud para el ejercicio de los “derechos ARCO” son los siguientes:

. Elnombre del titular y su domicilio o cualquier otro medio para recibir notificaciones;

Il. Los documentos que acrediten la identidad del titular y, en su caso, la personalidad e identidad de
su representante;

lll. De ser posible, el area responsable que trata los datos personales y ante el cual se presenta la
solicitud;

IV. Ladescripcion clara y precisa de los datos personales respecto de los que se busca ejercer alguno
de los derechos ARCO, salvo que se trate del derecho de acceso;

V. Ladescripcion del derecho ARCO que se pretende ejercer, o bien, lo que solicita el titular; y

VI. Cualquier otro elemento o documento que facilite la localizacién de los datos personales, en su
caso.

Tratandose de una solicitud de acceso a datos personales, el titular debera sefialar la modalidad en la
que prefiere que éstos se reproduzcan.

En el ejercicio del derecho de rectificacién, el titular debera precisar los datos a corregir. Asimismo, podra
aportar todos los elementos necesarios a fin de que el responsable realice la modificacion
correspondiente. Con relacién a una solicitud de cancelacion, el titular debera sefialar las causas que lo
motiven a solicitar la supresién de sus datos personales en los archivos, registros o bases de datos del
responsable. En el caso de la solicitud de oposicion, el titular debera manifestar las causas legitimas o la
situacién especifica que lo llevan a solicitar el cese en el tratamiento, asi como el dafio o perjuicio que le
causaria la persistencia del tratamiento, 0 en su caso, las finalidades especificas respecto de las cuales
requiere ejercer el derecho de oposicion. Las solicitudes para el ejercicio de los derechos ARCO deberan
presentarse ante la Unidad de Transparencia del responsable, que el titular considere competente, a
través de escrito libre, formatos, medios electronicos o cualquier otro medio que al efecto establezca el
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Instituto Estatal de Transparencia, Acceso a la Informacién y Proteccion de Datos Personales, o bien, via
Plataforma Nacional.

Los medios habilitados para dar respuesta a las solicitudes para el ejercicio de los derechos ARCO son:
La Plataforma Nacional de Transparencia, el domicilio o0 medio autorizado por el solicitante, los estrados
en la oficina de la Unidad de Transparencia.

Tratandose de una solicitud de acceso a datos personales, el titular debera sefalar la modalidad en la
que prefiere que éstos se reproduzcan, la cual podra ser por escrito, mediante copias simples o
certificadas, correo electrénico, fotografias, cintas de video, dispositivos de archivos electrénicos o
magnéticos, registros digitales, sonoros, visuales, holograficos, y en general, todos aquellos medios o
soportes derivados de los avances de la ciencia y la tecnologia en que obre la informacion.

Los plazos de respuesta a solicitud de “derechos ARCO” son los siguientes:

General. - no debera exceder de veinte dias contados a partir del dia siguiente a la recepcion de la
solicitud.

Prorroga. - el plazo referido anteriormente podra ser ampliado hasta por diez dias.
Prevencion. - cinco dias siguientes a la presentacién de la solicitud.
Incompetencia. - tres dias siguientes a la presentacién de la solicitud.

Tramite especifico. - cinco dias siguientes a la presentacion de la solicitud.

En caso de estar inconforme con la respuesta que le sea brindada, el titular, por si mismo o a través de
su representante, podra interponer un recurso de revisién ante el Instituto Estatal de Transparencia,
Acceso a la Informacién y Proteccion de Datos Personales o, en su caso, ante la Unidad de Transparencia
del responsable que haya conocido de la solicitud para el ejercicio de los “derechos ARCO”, dentro de un
plazo que no podra exceder de quince dias contados a partir del dia siguiente a la fecha de la notificacion
de la respuesta, o partir del dia siguiente al en que haya transcurrido el plazo para dar respuesta, sin que
se haya emitido ésta; lo anterior, de conformidad con los articulos 108 al 119 de la Ley de Proteccién de
Datos Personales en Posesién de Sujetos Obligados del Estado de Nuevo Ledn.
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El domicilio de la Unidad de Transparencia del Municipio de San Pedro Garza Garcia, es: Independencia,
numero 316, esquina con Corregidora en el Casco Urbano de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Ledn,

Cddigo Postal 66230, con nimero de teléfono 84004400 extension 4544, y correo electronico
transparencia@sanpedro.gob.mx

En caso de que exista un cambio al presente aviso de privacidad, se comunicara a los titulares de los
datos personales, a través de la liga electronica

httg:h’transgarencia.sanpedro.gob.mxltransgarencialAvisoDePrivacidad.aspx seleccionando la Secretaria
Ejecutiva, apartado Buzén del Alcalde.

La fecha de la Gltima actualizacion del presente aviso de privacidad es 14 de marzo de 2025.
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