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1. Estrategia de Contraloria Ciudadana

I. Antecedentes
En cumplimiento con los lineamientos de Contraloria General del Estado y con
el compromiso de esta administracién de promover la participacion ciudadana
de la derechohabienciay en la sociedad veracruzana, el 6 julio de 2023 se instald
el Comité de Contraloria Ciudadana en el Instituto de Pensiones del Estado de

Veracruz, el cual se encuentra vigente hasta junio del 2025.

El Comité de Contraloria Ciudadana es una organizacion debidamente
constituida y se integran ciudadanas y ciudadanos, que se interesan en
participar y realizar actividades de vigilancia ciudadana de las obras, acciones,
Lrdrnites o servicios que llevan a cabo las dependencias y entidades de la

Administracion PUblica Estatal.
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Surgen como un instrumento de apoyo para fortalecer las capacidades de

Vlgl;m ciudadama—cde—las Ubl_a's, aceiol iy

gubernamentales'.

En ese sentido, durante el periodo 2023 se recopilaron un total de 37 solicitudes,
gracias a la aplicacién de las Cédulas de Vigilancia, mismas que fueron
concluidas en su totalidad y corresponden a 27 reconocimientos, 6 sugerencias,

2 quejasy 2 peticiones.

El presente documento, responde a lo estipulado en los Lineamientos Generales
para la Promocién, Constitucion y Operaciéon de los Comités de Contraloria
Ciudadana, que enuncia que el Programa Anual de Trabajo (PAT) de Contraloria
Ciudadana, es el documento que establece las actividades, compromisos,
responsabilidades, metas y calendarizacién comprometidas durante un ano
fiscal en materia de Contraloria Ciudadana, por parte de las dependencias y

entidades de la APE, en este caso, del Instituto de Pensiones del Estado.

Il. Areas ejecutoras de la Contraloria Ciudadana
Las areas involucradas en las que se ejecuta la Contraloria Ciudadana en el

Instituto de Pensiones del Estado de Veracruz son el Departamento de

' GACETA OFICIAL érgano del Gobierno del Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave, Tomo CCV, NUm. Ext. 068,
Xalapa, Ver., jueves 17 de febrero de 2022
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Vigencia de Derechos y el Departamento de Prestaciones Econémicas, los

CUalEsSasuve
En el Instituto de Pensiones se consideran los siguientes tramites para la
participacion de la Contraloria Ciudadana:

¥ Programa de Revista de Supervivencia
% Préstamo a Mediano Plazo Domiciliado
% Préstamo a Corto Plazo Domiciliado

< Indemnizacion Global

% Gastos de Funeral

% Pensién por Causa de Muerte

% Pensién por Invalidez

% Pensiéon por incapacidad

% Pensién por Vejez

% Pensién por Jubilacion

% Afiliacion y expediciéon de Credencial de IPE

lll. Promocién de la Contraloria Ciudadana.

Para que el Comité de Contraloria Ciudadana cumpla con su objetivo, sera
necesario hacer del conocimiento de la derechohabiencia del IPE que se cuenta con
un comité que realiza acciones de vigilancia ciudadana en la calidad de la atencion
que se brinda, para ello se publicaran todas las actividades realizadas por el Comité
en redes sociales oficiales y en la pagina WEB institucional la tercera semana o
cuarta semana de cada mes, con excepcion de los meses de mayo y junio, con la

finalidad de respetar el periodo establecido para la veda electoral, asi como en julio
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y diciembre, en los que el periodo vacacional se tiene contempladoy por lo tanto no

2024: 200ANOS DE VERACRUZ DE IGNACIO DE LA LLAVE COMO PARTE DE LA FEDERACION 1824-2034

IV. Constitucion de Comités de Contraloria Ciudadana

El 06 de julio de 2023 se instald el Comité de Contraloria Ciudadana en el Instituto
de Pensiones del Estado de Veracruz, de acuerdo con los Lineamientos Generales
para la Promocién, Constitucién y Operacidn de los Comités de Contraloria

Ciudadana, tiene vigencia hasta el mes de junio de 2025.

V. Capacitacién a Comités de Contraloria Ciudadana:

Derivado de que el 06 de julio de 2023 se constituyd el Comité de Contraloria
Ciudadana que estard vigente hasta el 2025 y que ya se les ha brindado la
capacitacidn necesaria para desempefar sus funciones, no se programa esta
actividad para la presente anualidad. No obstante, se brindara acompafiamiento y
asesoria permanente para el buen desemperio del Comité, por lo que en las sesiones
de trabajo participaran servidoras y servidores puUblicos del IPE, quienes tienen la
responsabilidad de la operacién de las distintas areas en las que se atiende a la
derechohabiencia en la realizacién de los distintos trdmites y podran aclarar las

dudas emergentes.

VI. Entrega de folios de registro y acreditacion
En agosto de 2023 se entregd a los Integrantes del Comité el folio de registro
junto a los folios de acreditacién correspondientes expedidos por parte de |a

Contraloria General.

Av. Arco Vial Sur No. 730,

Colonia Lomas Verdes C.P. 91098 Zom

Conmutador (228) 141 05 00 VERACRUZ

www.veracruz.gob.mx/ipe DE IGNACIO DE LA LLAVE

COMO PARTE DE LA FEDERACION



@ e IPE YERA
%RJ)‘E DEL ESTADO Instituto de Pensiones CRL!Z

del Estado de Veracruz ME LLENA DE ORBULLO

VII. Operatividad de Comités de Contraloria Ciudadana

El Comité de Contraloria Ciudadana mensualmente realizard la aplicacion de

Cédulas de Vigilancia al interior del Instituto de Pensiones conforme al programa

de actividades dispuesto. Con la finalidad de incrementar la aplicacién de estas
Cédulas, la Enlace Institucional instard a los miembros del Comité durante las
sesiones ordinarias programadas a aplicar mas cédulas, con la finalidad de obtener
un muestreo mas amplio de la percepcién ciudadana, otorgandoles al mismo
tiempo la cantidad de formatos que requieran, para facilitar su aplicacidon y
recoleccién. Estas cédulas seran entregadas a la Enlace Institucional en sobre
cerrado; posteriormente se acordard una reunion de apertura con el Organo Interno
de Control en el IPE, a la cual se podra invitar a la Subdireccion de Desarrollo

Administrativo y Participacién Ciudadana.

VIII. Apertura de sobres que contienen Cédulas de Vigilancia

En apego a los Lineamientos Generales para la Promocion, Constitucion y
Operacién de los Comités de Contraloria Ciudadana, la Enlace Institucional en
conjunto con el Organo Interno de Control realizardn la apertura del sobre que
contiene las Cédulas de Vigilancia aplicadas por el Comité de Contraloria Ciudadana

en el IPE.

En dicha apertura se analizardn las solicitudes recibidas a las que se dara
seguimiento para su atencidn, determinando el tipo de solicitud del que se trata.

Resultado de este analisis se realizara el “Acta de apertura de sobres”, mediante el

Lk
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llenado del formato FR-12, que proporciona la Contraloria General. Un tanto de esta
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Ciudadana, un tanto al Organo Interno de Control y otro tanto para la Enlace

Institucional, ademas, se informara al Comité del resultado del proceso de cada una

de ellas.

IX. Registro de solicitudes y percepcion ciudadana

A partir de 2022, mediante la aplicacién de las cédulas de vigilancia fue
posible recabar la percepcién ciudadana de la atencién que se brinda en el
Instituto.

En este afio, el proceso que se dara a esta informacién se encuentra detallado
en la Guia para la constitucion y Operacion de Comités de Contraloria
ciudadana y es el siguiente:

El Instituto registrara la “percepcién ciudadana de calidad" y las “solicitudes”
reportadas por los Comités a través de las Cédulas de Vigilancia e informes
presentados, y se realizard la captura electrénica de las mismas. Dicha
captura se concentrard en el formato: FR-14-Detalle de evaluaciones de
percepcién de calidad. Este archivo serad enviado por la Enlace Institucional
a la Subdireccién de Desarrollo Administrativo y Participacion Ciudadana,
incluyendo en este envio las gréficas estadisticas resultado de los datos

obtenidos para una mejor interpretaciony comprension, las gréaficas también
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reflejaran la evolucién de la percepciéon de calidad a través del tiempo de los

Con el fin de contribuir al proceso de mejora continua de los procesos que
intervienen en la gestidon de los tramites, la Enlace Institucional hard del
conocimiento por escrito al Coordinador del Sistema de Control Interno del
Instituto, un Informe trimestral con la estadistica referente a la percepcion
de calidad. Copia de este informe serd entregado a la Direccion General del
Instituto, al Organo Interno de Control y a la Direccién General de

Fortalecimiento Institucional.

X. Atencién de Solicitudes

La aplicacidon de cédulas de vigilancia respecto a tramites y servicios que
realizan los integrantes del Comité del Instituto de Pensiones del Estado,
tienen el objetivo de atender las solicitudes de la derechohabiencia y
también de detectar las dreas de mejora y otorgar asi con mayor eficiencia

l[os mismos.

En el acto de apertura con personal del Organo Interno de Control y la
Direccidn General de Fortalecimiento Institucional, se analizaran los asuntos

captados a través de las Cédulas de Vigilancia y se clasificaran de acuerdo
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con la solicitud que corresponda para darle la debida atencion y seguimiento,

Operacién de los Comités de Contraloria Ciudadana, la clasificacion sera la

siguiente:

- Reconocimiento, expresion con sentido de agradecimiento o distincion
positiva por un tangible o intangible recibido.

- Sugerencia, manifestacién subjetiva o desde el punto de vista del
ciudadano planteando una propuesta respecto a un tangible o intangible
ofertado por el Ente.

- Peticién, mensaje a través del cual se requiere al Ente su intervencion

respecto una situacion en concreto sobre la entrega de apoyos, obras,
tramites y servicio.

- Queja, manifestacion de la ciudadania, en la que se dice afectada en sus
derechos respecto de la aplicacion y ejecucion de los recursos publicos, o
en la prestaciéon de trdmites y servicios.

- Denuncia, inconformidad que hace un ciudadano sobre probables actos
u omisiones cometidas por personas servidoras publicas en la aplicacion

y ejecucion de los recursos.

El trato que se les da a las cédulas requisitadas se explica a continuacion:
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Se validardn todasy cada una de las preguntas de la cédula, las cuales revelan

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 Peticidn,

Sugerencia, Reconocimiento o Queja, para su debido seguimiento.

De encontrarse en el sobre alguna probable Queja o Denuncia, se asentara

en el Acta que el OIC se llevard dichas solicitudes para determinar su

clasificacion.

Asi mismo, se deberd identificar y cuantificar la cantidad de Cédulas de
Vigilancia que contienen evaluaciones de percepcién de calidad sobre los

servicios, tramites, obras o apoyos recibidos.

Al finalizar la clasificacién, la Enlace Institucional debera foliar la totalidad de

Cedulas de Vigilancia encontradas durante el Acto y el personal del OIC
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rubricar las mismas, con el objeto de garantizar su integridad, identificacion

v rastreabiticach

Por ultimo, la Enlace Institucional elaborard un Acta y registrara la relacion
total de los documentos, solicitudes detectadas y cedulas con evaluaciones
de percepcién de calidad encontradas, utilizando el formato FR-12-Acta de

apertura de sobres, en tres tantos para:

1. OIC
2. Ente,y
3. SDAyPC

En el caso de no asistir personal de la SDAyPC al acto de apertura, la Enlace
Institucional hard llegar el tanto correspondiente a través de oficio dirigido a

la Subdireccion.

El OIC deberd dar seguimiento para que a la brevedad, dentro del periodo de
10 dias habiles posteriores a la apertura, las tres partes cuenten con su tanto

correspondiente del acta.

Las Cédulas de Vigilancia con reconocimientos, sugerencias y peticiones y

con evaluaciones de percepciéon de calidad quedaran en posesion y
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resguardo de la Enlace Institucional, para su posterior registro y canalizacion

alasareas encargadasaedaratericion.

La Enlace Institucional seréd quien realice las gestiones para la atencion de las
solicitudes recibidas, informando en cada reunién de seguimiento al
Programa Anual de Trabajo, el tratamiento que se le brindd a cada una de las
solicitudes e informando la atencion y seguimiento mediante el llenado del
formato FR-15- Estado de atencion de solicitudes, en el cual se registrara,
entre otros datos, el estado que guardan las solicitudes captadas en el Actos

de Apertura de sobres. Los diferentes estados que pueden tener son:

- NO INICIADAS, aquellas solicitudes que alin no han sido turnadas a las areas
correspondientes para su atencion.

- EN PROCESO, son las solitudes turnadas a las areas y que se encuentran en
proceso de atencion.

- CONCLUIDAS, aquellas que han recibido las gestiones necesarias para su

cierre.

Con el fin de dar seguimiento a la atencién a todas las solicitudes, de manera
mensual, la Enlace hard entrega de un informe de las solicitudes recibidas a traves
de las Cédulas de Vigilancia aplicadas, mediante el formato FR-15 a la Direccidn
General del Instituto, al Organo Interno de Control y a la Direccion General de

Fortalecimiento Institucional, dicho informe deberd también hacerse del
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conocimiento a quienes integran del Comité de Contraloria Ciudadana del IPE

X\1. Verificaciéon a la operacién de los Comités de Contraloria Ciudadana.

Debido a que el Instituto de Pensiones del Estado cuenta con un solo Comité de
Contraloria Ciudadana sera a través de su Enlace Institucional que dara seguimiento
mediante su asistencia a las reuniones mensuales de seguimiento para vigilar el
cumplimiento y correcto funcionamiento del Comité de Contraloria Ciudadana,
dichas reuniones se llevaran a cabo de manera presencial de acuerdo con lo
dispuesto en el calendario que se presenta en esta misma seccidn a menos due por
otras causas deban modificarse. De dichas reuniones se desprende como evidencia

documental el Acta de Entrega del Sobre que contiene las Cédulas de Vigilancia y

la Lista de asistencia a la misma.

Reuniones Ene | Feb Mar Abr May | Jun | Agos | Sept Oct Nov
IPE - Comité de| 32 32 kS 32 k& 32 3z 2@ kS ze

Contraloria

Ciudadana Sem| Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem

XIl. Reuniones de seguimiento al Programa Anual de Trabajo

En concordancia con lo gue mencionan los Lineamientos Generales para |a

Promocion, Constitucion y Operacién de los Comités de Contraloria

Ciudadana en el Articulo 15, fracciéon XVIII que a la letra dice:
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“Quien funja como Enlace Institucional sera responsable de coordinar y

rearzararirnterior

“Convocar al Organo Interno de Control y la Direccién para participar en las

reuniones de sequimiento al PAT de manera presencial o virtual”.

Derivado de lo anterior y dentro del marco de las atribuciones que dichos
lineamientos confieren a la Enlace Institucional, las reuniones con el Organo
Interno de Controly la Direccién General de Fortalecimiento Institucional, se
convocaran de manera mensual después de haber realizado las actividades
que correspondan al Comité de Contraloria Ciudadana. Esta convocatoria
serd realizada mediante correo electrénico y las reuniones podran ser en

modalidad presencial o virtual.

En estas reuniones se verificard el cumplimiento de lo programado en el
cronograma de actividades, ademas se llevard un registro de éstas por

medio de minutas que deberan firmar todas las personas participantes.

XIll. Elaboracién de Informes y reportes

Con base a lo dispuesto al articulo 37 de los lineamientos Generales para la
Constitucién y Operacién de los Comités de Contraloria Ciudadana, la entrega de los
reportes trimestrales, serdn responsabilidad de la Enlace Institucional, debiendo
entregar para su validacion al Organo Interno de Control, esto dentro de los

™,

primeros 5 dias habiles siguientes al cual se esta reportando. \
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Asi mismo, se presentard un Informe Anual consolidado de resultados que debera

fiscal, y deberd contar previo a su presentaciéon con el visto bueno del Organo

Interno de Control que corresponda.

La Enlace Institucional deberd elaborar el informe anual mencionado, el cual
contendrd los avancesy evidencias de las acciones implementadas por el Comité de
Contraloria Ciudadana durante el ejercicio 2024, mismo que serda validado por el
Organo Interno de Control y entregado a la Direccién General de Fortalecimiento

Institucional de la Contraloria General del Estado.

Asi mismo, la Enlace informard a la Direccion 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.

2. Cronograma de Actividades

El Cronograma de actividades se encuentra contenido en el Formato FR-01

Cronograma de Actividades de Contraloria Ciudadana y se anexa al presente

documento. FZ(\
( X ’;"

ATENTA ENTE
Psic. Olivia Aguilar Dorantes
Enlace Institucional del Comité de Contraloria Ciudadana
Instituto de Pensiones del Estado.
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Cronograma de Actividades de Contraloria Ciudadana
Instltuto de Pensiones del Estado de Veracruz

ejercicio 2024

Esrincho

7%, VERACRUZ
s« GORIERMD
DEL ESTADO

- - ACTIVIDAD RESPONSABLE ENTREGABLE

1. |Planeacién - 3

ENTE
11 Suscribir el Prografha de Trabajo oic Programa de Trabajo 1

1 DGFI |
. ] = ; il LoV o S ~ Operactén ) ) i i S - T
Publicaciones en pagina I i I 1
21 Promaver la Contraliiria Cludadana ENTE web g redes sociales 16 2 2 2 2 2 2 2
institucionales 1| Pl | . I ! )
22 Constituir Comités de Cilitraloria Ciudadana ENTE Acta constitutiva N/A
28 Capacitar a los Comités nh“o:im_o:m Ciudadana ENTE Oc:wﬁwagm.am N/A
capacitacion
Entregar folios de acredita alos integrantes ce los
24 Comités de Contrafiria Cludadana ENTE — b
25 Entregar reporte (# operatividad ENTE Reporte 4 1 i 1 1|
26 gnenuzijsobresiqueicant SIS Acta de apertura 10 1 1 1] 4. 1 1 ,_ il
c/oinfa QIC (] | L) E L i
57 Entrecar reporte Qoa“w_wo solicitudes en acto de ENTE Formato FR-13 0 1 1 1 q 1 1 __,_ 1 1 1
o8 Ent-cgar reporte ao@_m { de ovaluaciones de ENTE Formato FR-14 10 1 1 1 1 1 1 1 q 1
percepcion o calidad i |
5 Entrecar informe de evaluafipnes de percepeion de ENTE Informe 4 1 _4 1 1
3 Verificacién - . 5 5 : !
31 Entreca del reporte de segu nto y la atencion de ENTE Formato FR-1S 12 1 1 1 1 1 1 q 1 1 1 q
solicrtu | - I Bl
32 Verificar el funcionamicifio de los Comités de ENTE Lista n_,n, mm_mﬁ:n_m de 10 1 1 1 1 ."._
Contraloria CRidadana Sesion Ordinaria i I, 1§ I
Efectuar reuniones de se: ento al Programe de EnTE ) . . | (4] I
SHe) grama aic Minuta dc seguimicnto 12 1 B 1 1 il 1 1 1 al 1 1
Trabajo autprizado i |

DGFI [ 1= ! | —

ENTE i | [
34 Entregar reportes de mﬂ dades trimestrales ol Reporte tnmestral 4 1 1 _.../.

| £ Il | |— \
i Entregar informe anua: . c! gjercicio 202 I Informe 1 \.\\
9 ; 2Bt~ oC | A /
-__ *El Reporte del Srpdiimestre def (i e
Bl InformafAnus! del ger T 2025
[
ELABDRA g
PISC. OLIVIA AGUILAR DORANTES
ENLACE INSTITUCIONAL DE
! CONTRALORIA CIUDADANA EN EL IPE TITULAR DEL ORGAN

CONTRALORIA GENERAL




