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En cumplimiento con los lineamientos de Contraloria General del Estado
y con el compromiso de esta administracién de promover Ila
participacién ciudadana de la derechohabiencia y en la sociedad
veracruzana, en mayo de 2019 se instald el Comité de Contraloria

Ciudadana en el Instituto de Pensiones del Estado de Veracruz.

El Comité de Contraloria Ciudadana es una organizacién debidamente
constituida y se integran ciudadanas y ciudadanos, que se interesan en
participar y realizar actividades de seguimiento, supervisién, vigilancia y
evaluacidon de las obras, acciones, tramites o servicios que llevan a cabo

las dependencias y entidades de la Administracién Pdblica Estatal.

Surgen como un instrumento de apoyo para fortalecer las capacidades
de seguimiento, supervision, vigilancia y evaluacion de’ las obras,

acciones, tramites y servicios gubernamentaleg’.

CCQL-

% 6rgano del Gobierno del Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave; Tomo CLXXX1X, Niim, Ext.
apﬁ, dsueves 19 de junio de 2014,

CP 91098 Xalapa, Veracruz, México.
Conmutador (228) 141.05.00
www.veracruz.gob.mx/ipe




GOBIERNQ Instituto de Pensiones DEL MEXICO \CfERLRﬁ

DEL ESTADO del Estado de Veracruz d INDEPENDIENTE

TRATADOS DR CORDOBA ME LLENA DE ORBULLO

OB VERACRUZ IPE 2021 { 200 afios

Durante el aflo 2020 en los actos de apertura de sobres y de buzones
fisicos y el electrénico, que se encuentra en la Pag. WEB del Instituto de
Pensiones, se recibieron un total de 32 solicitudes, las cuales fueron
atendidas en su totalidad. Las mismas se agrupan de la siguiente
manera:

Quejas. 5 Sugerencias: 8  Felicitaciones: 10

Mds 9 cédulas en las que la o el derechohabiente sin ninguna
observacion, es decir, no manifestd ninguna queja, sugerencia o

felicitacion.

Es importante mencionar que a todas las solicitudes se dio seguimiento

e informd& de los avances al Comité de Contraloria Ciudadana en el IPE.

I. ESTRATEGIA DE CONTRALORIA CIUDADANA
I. El plan de difusién

Para que el Comité de Contraloria Ciudadana cumpla con su objetivo,
serd necesario hacer del conocimiento de la derechohabiencia del IPE
que se cuenta con un comité que realiza acciones de vigilancia en-la
calidad de la atencién que se brinda, indicando los medios en-los que

puede hacerles llegar solicitudes a fin de darles seguimiento.
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Para ello se colocardn carteles y lonas de difusién, se actualizardn Ia
imagen de los buzones para que sean facilmente localizados, asi como
vigilar periédicamente para que cuenten con pape!l y |lapiz para facilitar
que las personas que asf lo consideren, expresen sus solicitudes. De igual
manera se publicaran las actividades realizadas por el Comité en redes

sociales oficiales y en la PAg. WEB institucional.

Il. El procedimiento para la constitucién y registro de los Comités

El 16 de mayo de 2019 se instalé el Comité de Contraloria Ciudadana del
Instituto de Pensiones del Estado de Veracruz, de acuerdo a los
lineamientos, tiene vigencia hasta el afio 2021. Razén por la cual este afio
se realizé una convocatoria publica en la que se invitd a la ciudadania a
integrarse al Comité de Contraloria Ciudadana del Instituto de Pensiones,
el cual tomo protesta el pasado 24 de mayo y quedd conformado de la

siguiente manera:

Integrantes del Comité de Contraloria Ciudadana en el IPE
2021-2023

Presidente: Mtro. Daniel Romero Castillo, Propietario
Dr. Yanga Melgarejo Ortiz, Suplente.
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Dra. Mirtha Febe Pefla Pérez, Propietaria
Mtra. Maria Isabel Dominguez Herndndez, Suplente

Lic. Gustavo Rafael Solis Aleman, Propietario
Mtro. Rafael Pascual Mejia Grajeda, Suplente

Prof. Jorge Lara de la Fraga, Propietario
Antrop. Alicia Gonzalez Cerecedo, Suplente

Rafael Javier Hernandez Hernandez, Propietario
Victor Manuel Lépez Ortiz, Suplente

lil. El proceso de capacitacién y asesoria a los Comités

El Comité que se integré en mayo de este afio, se capacitd el mismo dia

de su instalacién, esto con el objetivo de cumplir con los que marcan los

Lineamientos Generales para la Constitucion y Operacién de los

Comités de Contraloria Ciudadana? que a la letra dice:

Articulo 23. Programar y coordinar las actividades de difusién, asesoria y

capacitacion dirigidas a quienes integren los comités, con el objeto de

dotarlos de las herramientas necesarias para que lleven a cabo de

manera adecuada las tareas de seguimiento, supervision, vigilancia y

evaluacion de las obras, acciones, tramites o servicios en las que

participan, asi como emitir de manera trimestral y anual los informes de

avances de las actividades establecidas en el Programa de Trabajo.
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Asi mismo, se seguira brindando el acompafamiento y asesoria
permanente para el buen desempefio del Comité, por lo que en el
desarrollo de los trabajos participarad funcionariado del IPE presentando
los distintos programas que se estan desarrollando a fin de que las y los

integrantes del Comité tengan conocimiento de éstos.
IV.La coordinacién con el Organo Interno de Control para la
recepcién, registro y captura de las cédulas de vigilancia e

informes anuales.

El Comité de Contraloria Ciudadana mensualmente realizard la

aplicacién de Cédulas de Vigilancia al interior del Instituto de Pensiones
conforme al programa de actividades dispuesto, mismas que entregaran
a la Enlace Institucional en sobre cerrado, posteriormente se acordara
una reunidén de

apertura con personal de la Direccién General de Fortalecimiento
Institucional de la Administracion PuUblica Estatal de la Contraloria

General y del Organo interno de Control.

En esa reunion se analizaran las solicitudes a las que se dara seguimiento
para su atencion, de igual manera se informara al comité del resultado

del proceso de cada una de ellas.

Dado la contingencia sanitaria ocasionada por el COVID-19, la aplicacion

de cédulas de vigilancia se vio afectada, por lo que durante.el afio 2020 el
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Comité impulsé la iniciativa de la aplicacion de la misma en modalidad
virtual, esta propuesta se puso a consideracion de la Direccion General de
Fortalecimiento Institucional de la Administracién Publica Estatal de la
Contraloria General, estamos en espera de sus consideraciones al
respecto, si la Direccidén diera su anuencia, la modalidad virtual de la

Cédula de vigilancia se estaria implementando en este afio 2021.

V. Los mecanismos especificos para la recepcién de solicitudes y
los procedimientos para atender e investigar aquéllas
relacionadas con la ejecucién y aplicacion de las obras,

acciones, tramites y servicios gubernamentales

La aplicacion de cédulas de vigilancia respecto a tramites y servicios que
llevan a cabo los integrantes del Comité del Instituto de Pensiones del
Estado se realiza con la finalidad de detectar las adreas de mejora y
otorgar asi con mayor eficiencia los mismos.

En el acto de apertura con personal del Organo Interno de Control y la
Direccion General de Fortalecimiento Institucional de la Administracion
Publica Estatal de la Contralorfa General, se analizardn los asuntos
captados a través del buzdn fisico del Comité de Contraloria Ciudadana,
que se encuentra en el edificio A del Instituto y del Buzén digital, y se
clasificaran de acuerdo a la solicitud que corresponda para-darle el

debido seguimiento, incluyendo el informe detallado de solicitudes.
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El trato que se les da a las cédulas requisitadas posterior a su aplicaciéon

es el siguiente:

Se validan todas y cada una de las preguntas de la cédula, las cuales
revelan el desempefio del funcionario/a que le brindd el servicio o
gestiond su tramite, los tiempos de respuesta y si la informacién
brindada, asi como las instalaciones son las adecuadas. En caso de no
haber observaciones al final del cuestionario ni datos de contacto, la
cédula es resguardada como soporte documental de las actividades del

Comité de Contraloria Ciudadana.

Por otra parte, si al finalizar la revision de la cédula se detecta que existe
algun tipo de observacion, ésta debera clasificarse de acuerdo si es
Peticion, Sugerencia, Reconocimiento, Queja o Denuncia, para su debido
seguimiento. En caso de ser alguna solicitud y si se encuentra dentro de
las posibilidades su atencién inmediata, se procederd a contactaraloala
derechohabiente para solicitar mas informacién acerca de su solicitud y

brindar asi una pronta respuesta.

Si la solicitud demandara un mayor analisis, ésta serd turnada al area
correspondiente para su atencidn mediante oficio signado por la Enlace
Institucional del Comité de Contraloria Ciudadana. Una vez que el drea
haga entrega de la respuesta a la Enlace, quien se encargarda de

proporcionar dicha respuesta al derechohabiente.
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Actualmente, los medios por los cuales la ciudadania puede dirigir sus
peticién, sugerencia, reconocimiento o queja al Comité de Contraloria

Ciudadana del Instituto son los siguientes:

- Dos buzones fisicos de Quejas y Sugerencias, uno colocado a un
costado de la oficina de caja y un segundo en las afueras de las
oficinas del Departamento de Vigencia de Derechos.

- Un sistema de Quejas y Sugerencias en la pagina Web del Instituto

http://ipeenlinea.ipever.gob.mx/QuejasySugerencias

Serd la Enlace Institucional quien realice las gestiones para la atencién de
las solicitudes recibidas, informando en cada reunién de seguimiento al
Programa de Trabajo la atencidon que se le brinddé a cada una de las

solicitudes.

El tratamiento que la Enlace Institucional brindard a las solicitudes
recibidas por medio del Sistema de Quejas y Sugerencias de la pagina
web del Instituto sera el siguiente: se recibird la solicitud, identificando el
ndmero de folio y los datos del solicitante. Posteriormente, ésta sera
turnada mediante oficio al area correspondiente para su atencion y
efectos procedentes, remitiendo copia al Organo Interno de Control para
su conocimiento, anexando copia de la solicitud. La Enlace capturara en
el Sistema el nUmero de oficio antes descrito y modificara el estatus de |la
solicitud de recibida a turnada.
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Una vez que el area brinde respuesta al oficio por el cual se turnd la
solicitud, fa Enlace institucional, procedera a capturar la misma en el

Sistema, modificando el estatus de ésta de turnada a atendida.

Con el fin de dar seguimiento a la atencidn a todas las solicitudes, de
manera mensual, la Enlace hara entrega a la Direccion General del
Instituto y al Organo Interno de Control de un informe de las solicitudes
recibidas a través del Sistema de Quejas y Sugerencias de la pagina Web
del Instituto de Pensiones, el cual deberd también hacerse del
conocimiento de los miembros del Comité de Contraloria Ciudadana del

IPE durante las reuniones de seguimiento que se realicen.

Vl.Las medidas de seguimiento a las actividades de constitucion y
operacion de los Comités de Contraloria Ciudadana
El Instituto de Pensiones del Estado, a través de su Enlace Institucional,
celebrara reuniones mensuales de seguimiento para vigilar el
cumplimiento y correcto funcionamiento de los Comités de Contraloria
Ciudadana, en conjunto con el Organo Interno de Control y la Direccién
General de Fortalecimiento Institucional de la Administracion, Publica

Estatal de la Contraloria General.

Reuniones Ene | Feb Mar Abr May Jun Jul Agos | Sept Oct Nov Dilc
IPE - OIC 32 42 32 32 32 3@ 2° 42 Ga 38 38 2°
DGFIAPE sem | Sem | sem | sem | sem | sem | sem | sem | sem | sem | sem | sem
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Con base a lo dispuesto al articulo 41 de los lineamientos Generales para
la Constitucion y Operacion de los Comités de Contraloria Ciudadana, la
entrega de los informes trimestrales, seran dentro de los primeros 5 dias

habiles siguientes al cual se estd reportando.

Tal como lo mandata el mencionado articulo 41, los Enlaces
Institucionales de las dependencias y entidades reportaran de manera
trimestral a la Direcciéon los avances de las actividades de
implementacion y fortalecimiento de la Contraloria Ciudadana,
establecidas en su Programa Anual de Trabajo, de la siguiente manera:
enero - marzo; abril - junio; julio - septiembre; octubre - diciembre, el
cual deberd presentarse dentro de los primeros cinco dias habiles

siguientes al trimestre que se reporta.

Asi mismo, se presentara un Informe Anual consolidado de resultados
gue debera remitirse durante los primeros diez dias habiles del mes de
enero de cada ejercicio fiscal, y debera contar previo a su presentacion

con el visto bueno del Organo Interno de Control que corresponda.

VII. El calendario de entrega del informe anual, de las acciones de

constitucion y operacion de contraloria ciudadana.

La Enlace Institucional debera elaborar un informe anual, el cual
contendra los avances y evidencias de las acciones implementadas por el

Comité de Contraloria Ciudadana durante el ejercicio 2021, mismo que
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sera validado por el Organo Interno de Control y entregado a la Direccién
General de Fortalecimiento Institucional de la Administracién Pudblica

Estatal de la Contraloria General.

Asi mismo, la Enlace informard a la Direccidn General del Instituto de
Pensiones de manera trimestral y anual los avances y resultados de las

estrategias y actividades comprometidas en el plan de trabajo.

ATENTAMENTE

PSIC. OLIVIA AGUILAR DORANTES
ENLACE INSTITUCIONAL DEL COMITE DE CONTRALORIA CIUDADANA
DEL INSTITUTO DE PENSIONES
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