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Introducción 

Con fundamento en la Ley Orgánica Municipal para el Estado de Hidalgo    

Artículo 56 fracción I inciso b) y fracción II inciso a) en donde se indica; las 

dependencias de la Administración Pública Municipal deberán contar con  

manuales de organización, servicios y procedimientos y otros instrumentos 

para mejorar el desempeño de la administración; 

 

De acuerdo al Plan Municipal de Desarrollo 2016-2020, el Presidente           

Municipal Constitucional de Tulancingo de Bravo, el L.C.C. Fernando Pérez 

Rodríguez establece el compromiso de hacer eficiente los servicios públicos, 

teniendo la certeza de contar con un gobierno municipal transparente y    

cercano a la gente.  

 

Derivado de lo anterior, el presente manual tiene como propósito, dotar a los 

funcionarios públicos de un instrumento que permita trámites y servicios, 

más eficientes, así como los procesos internos, encaminando sus objetivos, 

estrategias, acciones y políticas públicas.  Por ello, su organización y sistema 

de trabajo deben revisarse y modernizarse constantemente, a fin de           

garantizar una gestión pública eficiente y moderna.  
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Objetivo del Manual  

Contar con un instrumento de apoyo administrativo que permita inducir al 

personal de nuevo ingreso en las actividades que se desarrollan,  sistemati-

zando las principales funciones que se realizan en la Oficina de Enlace de 

Servicios Federales y Estatales  y que describa los  procedimientos de cada 

una de las distintas áreas que  la integran como son: el módulo de atención 

de PROFECO módulo de atención de CONDUSEF y el área de Programas 

Sociales; logrando así alcanzar las metas y objetivos institucionales. 

 

Dando conocer el funcionamiento interno, la descripción de tareas así como 

los requerimientos de cada puesto y el responsable en  cada  tarea, motivo 

por el cual el presente manual puede ser utilizado como herramienta para el 

análisis de procedimientos, pues es una forma de determinar  responsabilida-

des administrativas y funcionales así como evitar la alteración de protocolos 

establecidos. 
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Marco Jurídico Administrativo  

 Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos. 

 Ley Federal de Protección al Consumidor (Profeco) 

 Ley Federal de Protección y Defensa de Usuarios de Servicios Financie-

ros (Condusef) 

 Constitución Política del Estado de Hidalgo. 

 Ley Orgánica Municipal del Estado de Hidalgo. 

 Ley de Planeación y Prospectiva del Estado de Hidalgo.  

 Ley de Transparencia y Acceso a la Información Pública Gubernamental 

para el Estado de Hidalgo. 

 Reglamento de la Ley de Transparencia y Acceso a la Información Públi-

ca Gubernamental para el Estado de Hidalgo. 

 Reglamento Interior de la Administración Pública Municipal de Tulancin-

go de Bravo, Hgo. 

 Bando de Policía y Buen Gobierno de Tulancingo de Bravo, Hidalgo. 

 Plan Municipal de  Desarrollo  2016—2020 

 Reglas de Operación de Programa de Inclusión Social Prospera ejercicio 

2017 

 Reglas de Operación de Programa Pensión para Adultos Mayores 65 y 

mas ejercicio 2017 

 Reglas de Operación de Programa Seguro de Vida Para Jefas de Familia 

ejercicio 2017 

 Reglas de Operación de Programa Lecherías Liconsa 2017 
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Procedimiento 1 

ATENCIÓN DE CIUDADANOS QUE DESEAN INGRESAR 

AL PROGRAMA DE INCLUSIÓN SOCIAL   “PROSPERA” 
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1.1 Propósito del procedimiento  

Dar a conocer el proceso a seguir para la atención de las personas que llegan 

a las instalaciones de la Presidencia Municipal de Tulancingo de Bravo, Hgo.,  

solicitando  su incorporación al Programa de Inclusión Social Prospera 

1.2 Alcance 

A todo ciudadano del Municipio de Tulancingo de Bravo Hidalgo que se pre-

sente en la Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales en el Área de 

Programas Sociales, que expresen querer inscribirse al programa de prospe-

ra. 

1.3 Responsabilidades. 

1.3.1 Titular de la Dirección de la Oficina de Enlace de Servicios Federales y 

Estatales 

 Define la estrategia a seguir para hacer llegar la información recabada a 

la delegación estatal de Prospera. 

 Procede a informar al Encargado de Programas Sociales cual será la es-

trategia a seguir para que la lleve a cabo. 

1.3.2 Encargado de Programas Sociales 

 Informar a las personas que asisten a la oficina de enlace y que desean 

pertenecer al programa de inclusión social prospera , que la oficina de 

enlace  no tiene la facultad de inscribir al programa federal y que el to-

mar sus datos no es garantía de que van a entrar a dicho programa. 

 Capturar los datos de las personas  en un formato recabando la infor-

mación como nombre, dirección, teléfono y estatus social. 

 Entregar mediante oficio dirigido al delegado estatal de prospera la soli-

citud por parte del municipio para que personal de prospera realice los 

CUIS al listado anexo de las per- 

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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sonas que acudieron a la  Oficina de Enlace expresando su deseo de 

pertenecer al programa. 

1.4 Políticas de Operación 

1.4.1 Tomar los datos únicamente de los habitantes del Municipio de Tulancin-

go de Bravo, Hidalgo. 

1.4.2 informar a las personas que solicitan inscribirse a “Prospera” que es un 

Programa Federal y nos apegamos a sus reglas de operación. 

1.5 Formatos                                        FORMATO F-1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.6 Definiciones 

CUIS= Cuestionario Único de Información Socioeconómica. 

 

  

 

No. Nombre Dirección Teléfono Status 

     

     

     

     

     

PRESIDENCIA MUNICIPAL DE TULANCINGO DE BRAVO, HGO. 
SECRETARIA DE FOMENTO ECONOMICO 

DIRECCION OFICINA DE ENLACE DE SERVICIOS FEDERALES Y ESTATALES 
PROGRAMA INCLUSION SOCIAL “PROSPERA” 

FORMATO DE PERSONAS QUE SOLICITAN EL PROGRAMA 

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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Paso Responsable Descripción de actividades Formato 

1 

Titular de la Direc-
ción de la Oficina 

de Enlace de Servi-
cios Federales y 

Estatales 

Define la estrategia a seguir para hacer 
llegar la información recabada a la dele-
gación estatal de Prospera. 

N/A 

2 

Titular de la Direc-
ción de la Oficina 

de Enlace de Servi-
cios Federales y 

Estatales 

Procede a informar al Encargado de Pro-
gramas Sociales cual será la estrategia a 
seguir para que la lleve a cabo. 

N/A 

3 
Encargado de pro-

gramas sociales 

Informar a las personas que asisten a la 
oficina de enlace y que desean pertene-
cer al programa de inclusión social pros-
pera que la oficina de enlace,  no tiene la 
capacidad de inscribir al programa fede-
ral y que el tomar sus datos no es garan-
tía de que van a entrar a dicho progra-
ma. 

N/A 

4 
Encargado de pro-

gramas sociales 

Capturar los datos de las personas  en un 
formato recabando la información como 
nombre, dirección, teléfono y estatus so-
cial. 

F-1 

5 
Encargado de pro-

gramas sociales 

Entregar mediante oficio dirigido al dele-
gado estatal de prospera la solicitud por 
parte del municipio para que personal de 
prospera realice los CUIS al listado anexo 
de las personas que acudieron a la  Ofici-
na de Enlace expresando su deseo de 
pertenecer al programa. 

N/A 

    

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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TITULAR DE LA DIRECCIÓN                                                  ENCARGADO DE PROGRAMAS SOCIALES 

 

 

 

 

 

 

 

 

NO 

 

 

                                                             SI 

 

 

 

INICIO 

Define la estrategia a 
seguir para hacer llegar 
la información recabada 
a la delegación estatal de 
Prospera. 

FIN 

Procede a informar al 
Encargado de Programas 
Sociales cual será la es-
trategia a seguir para que 
la lleve a cabo. 

Informar a las personas 
que asisten a la oficina de 
enlace y que desean per-
tenecer al programa de 
inclusión social prospera 
que la oficina de enlace,  
no tiene la capacidad de 
inscribir al programa fede-
ral y que el tomar sus da-
tos no es garantía de que 
van a entrar a dicho pro-
grama. 

Capturar los datos de 
las personas  en un for-
mato recabando la in-
formación como nom-
bre, dirección, teléfono 
y estatus social. F-1 

Entregar mediante oficio 
dirigido al delegado 
estatal de prospera la 
solicitud por parte del 
municipio para que per-
sonal de prospera reali-
ce los CUIS al listado 
anexo de las personas 
que acudieron a la  Ofi-
cina de Enlace expresan-
do. su deseo de perte-
necer al programa. 

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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COLABORACIÓN EN LA ENTREGA DE APOYOS        

MONETARIOS DEL  PROGRAMA DE INCLUSIÓN SOCIAL   

“PROSPERA” 
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2.1 Propósito del procedimiento  

Dar a conocer el proceso a seguir cada bimestre en la entrega de Apoyos 

Monetarios del Programa de Inclusión Social Prospera. 

2.2 Alcance 

A las beneficiarias de la micro zona 7 del Programa de Inclusión Social Pros-

pera del Municipio de Tulancingo de Bravo Hidalgo (Santa Ana Hueytlalpan, 

Santa María Asunción, Cebolletas, Huapalcalco, Jaltepec, Javier Rojo Gómez 

y Tulancingo. 

2.3 Responsabilidades. 

2.3.1 Titular de la Dirección de la Oficina de Enlace de Servicios Federales y 

Estatales 

 Define la estrategia a seguir para cumplir con los requerimientos que 

hace la Delegación Estatal de Prospera para llevar a cabo la entrega de 

apoyos monetarios en cada una de las sedes. 

 Procede a informar al Encargado de Programas Sociales cual será la es-

trategia a seguir para que la lleve a cabo. 

 Asistir a la entrega de apoyos cada bimestre en cada una de las 7 sedes  

como Enlace Municipal. 

2.3.2 Encargado de Programas Sociales 

 Proporcionar espacio físico que cuente con servicios públicos para lle-

var a cabo la entrega de apoyos  en cada una de las 7 sedes que permi-

ta a las titulares resguardarse de las inclemencias del clima. 

 Proporcionar elementos de seguridad  para resguardar la zona durante 

el evento de entrega de apoyos. 

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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 Proporcionar mobiliario y equipo de sonido  

 Gestionar que a 200 metros a la redonda de la mesa de entrega de  

apoyos no se instalen mercados ambulantes, tianguis o comercios    

clandestinos. 

 Realizar los reportes bimestrales de las entregas de apoyos de cada una 

de las sedes. 

2.4 Políticas de Operación 

2.4.1 El calendario con las fechas de entrega de apoyo será recibido mínimo 

con una semana de anticipación.  

2.4.2 Notificarnos cualquier cambio en las fechas de entrega mínimo tres días 

hábiles antes 

2.5 Formatos                                  

FORMATO F-2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

BIMESTRE: FECHA SEDE: 
Día: 
  

Mes: 
  

Año: 
  

Convocadas: Asistieron: faltaron: 

Personal de SEDESOL 
  
  
  

Personal de BANSEFI: 
  
  
  

Seguridad Pública 
  
  
  

logística 
  
  
  

Protección Civil: 
  
  
  

ENTREGA DE APOYO MONETARIO DEL PROGRAMA DE INCLUSIÓN SO-

CIAL PROSPERA  

Foto del evento 

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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2.5 Formatos                                         

FORMATO F-3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

PRESIDENCIA MUNICIPAL DE TULANCINGO DE BRAVO, HGO. 
SECRETARIA DE FOMENTO ECONOMICO 

DIRECCION OFICINA DE ENLACE DE SERVICIOS FEDERALES Y ESTATALES 
PROGRAMA INCLUSION SOCIAL “PROSPERA” 

SEDE _______________________ BIMESTRE _______________________ 
 

NOMBRE LOCALIDAD VOCAL TELEFONO FIRMA 

          

          

          

          

FECHA _____________  

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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Paso Responsable Descripción de actividades Formato 

1 

Titular de la Direc-
ción de la Oficina 

de Enlace de Servi-
cios Federales y 

Estatales 

Define la estrategia a seguir para cumplir 
con los requerimientos que hace la Dele-
gación Estatal de Prospera para llevar a 
cabo la entrega de apoyos monetarios 
en cada una de las sedes. 

N/A 

2 

Titular de la Direc-
ción de la Oficina 

de Enlace de Servi-
cios Federales y 

Estatales 

Procede a informar al Encargado de Pro-
gramas Sociales cual será la estrategia a 
seguir para que la lleve a cabo. 

N/A 

3 

Titular de la Direc-
ción de la Oficina 

de Enlace de Servi-
cios Federales y 

Estatales 

Asistir a la entrega de apoyos bimestral-
mente en cada una de las 7 sedes  como 
Enlace Municipal, tomar evidencia foto-
gráfica, datos estadísticos y pase de lista 
a las vocales. 

F-3 

4 
Encargado de pro-

gramas sociales 

Solicitar vía oficio dirigido a los comisa-
riados y delegados  los auditorios ejida-
les de  cada una de las 7 sedes 

N/A 

5 
Encargado de pro-

gramas sociales 

Solicitar vía oficio dirigido al  secretario 
de seguridad ciudadana  el apoyo de se-
guridad publica en cada una de las se-
des. 

N/A 

6 
Encargado de pro-

gramas sociales 

Solicitar vía oficio dirigido a la dirección 
de Logística mobiliario y equipo de soni-
do para cada una de las sedes. 

N/A 

7 
Encargado de pro-

gramas sociales 

Solicitar vía oficio dirigido a la dirección 
de Reglamentos que no exista puestos 
ambulantes en un perímetro de 200 me-
tros. 

N/A 

8 
Encargado de pro-

gramas sociales 

Elaborar el reporte de la entrega de apo-
yos monetarios de cada una de las sedes 

con evidencia fotográfica 
F-2 

    

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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TITULAR DE LA DIRECCIÓN                                                  ENCARGADO DE PROGRAMAS SOCIALES 

 

 INICIO 

Define la estrategia a seguir 
para cumplir con los requeri-
mientos que hace la Delega-
ción Estatal de Prospera 
para llevar a cabo la entrega 
de apoyos monetarios en 
cada una de las sedes. 

FIN 

Procede a informar al 
Encargado de Programas 
Sociales cual será la es-
trategia a seguir para que 

SI 

NO 

Asistir a la entrega de 
apoyos bimestralmente 
en cada una de las 7 
sedes  como Enlace Mu-
nicipal, tomar evidencia 
fotográfica y pase de 
lista a las vocales. F-3 

Solicitar vía oficio dirigido 
a los comisariados y dele-
gados  los auditorios 
ejidales de  cada una de 
las 7 sedes 

Solicitar vía oficio dirigi-
do al  secretario de se-
guridad ciudadana  el 
apoyo de seguridad 
publica 

Solicitar vía oficio dirigi-
do a la dirección de 
Logística mobiliario y 
equipo de sonido. 

Solicitar vía oficio dirigi-
do a la dirección de Re-
glamentos que no exista 
puestos ambulantes en 
un perímetro de 200 
metros. 

Elaborar el reporte de la 
entrega de apoyos mo-
netarios de cada una de 
las sedes con evidencia 

fotográfica F-2 

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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ATENCIÓN DE CIUDADANOS QUE DESEAN INGRESAR 

AL PROGRAMA PENSION PARA ADULTOS MAYORES 

65 Y MÁS 
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3.1 Propósito del procedimiento  

Dar a conocer el proceso a seguir para la atención de las personas que llegan 

a las instalaciones de la Presidencia Municipal de Tulancingo de Bravo, Hgo.,  

solicitando  su incorporación al Programa Pensión para el Adulto Mayor 65 y 

más. 

3.2 Alcance 

A todo adulto mayor del Municipio de Tulancingo de Bravo Hidalgo que se 

presente en la Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales en el Área 

de Programas Sociales, que expresen querer inscribirse al programa de 65 y  

más. 

3.3 Responsabilidades. 

3.3.1 Titular de la Dirección de la Oficina de Enlace de Servicios Federales y 

Estatales 

 Define la estrategia a seguir para hacer llegar la información recabada a 

la Delegación Federal de la Sedesol en Hidalgo . 

 Procede a informar al Encargado de Programas Sociales cual será la es-

trategia a seguir para que la lleve a cabo. 

3.3.2 Encargado de Programas Sociales 

 Informar a las personas que asisten a la oficina de enlace y que desean 

pertenecer al programa de pensión para adulto mayor 65 y más,  que no 

tiene la facultad de inscribir al programa federal, que esta dirigido a per-

sonas con 65 años cumplidos que no estén pensionados o jubilados, o 

que su pensión no sea mayor a $1,092.00  mensuales y que el tomar sus 

datos no es garantía de que van a entrar a dicho programa. 

 Solicitar en copias los siguientes documentos: acta de nacimiento actua-

lizada, CURP actualizado, credencial de elector o INAPAM, comprobante 

de domicilio no mayor a tres meses y que la dirección  coincida con la 

de la credencial de elector, dibujar un croquis de localización de su do-

micilio con referencias, dos números telefónicos para su 

 Entregar mediante oficio dirigido al delegado estatal de prospera la soli-

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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localización y credencial de elector del representante. 

 Una vez que el adulto mayor haya recabado todos los documentos     

solicitados en copia, canalizarlos para su entrega  a la oficina de        

Ventanilla de Sedesol para el Pre-Registro al Programa de Pensión para 

el Adulto Mayor 65 y más. 

 

3.4 Políticas de Operación 

3.4.1 Tomar los datos únicamente de los habitantes del Municipio de           

Tulancingo de Bravo, Hidalgo. 

3.4.2 Informar a las personas que solicitan inscribirse a 65 y más que es un 

Programa Federal y nos apegamos a sus reglas de operación. 

 

 

 

 

 

Paso Responsable Descripción de actividades Formato 

1 

Titular de la Direc-
ción de la Oficina 

de Enlace de Servi-
cios Federales y 

Estatales 

Define la estrategia a seguir para hacer 
llegar la información recabada a la dele-
gación estatal de Sedesol. 

N/A 

2 

Titular de la Direc-
ción de la Oficina 

de Enlace de Servi-
cios Federales y 

Estatales 

Procede a informar al Encargado de 
Programas Sociales cual será la estrate-
gia a seguir para que la lleve a cabo. 

N/A 

3 
Encargado de pro-

gramas sociales 

Informar a las personas que asisten a la 
oficina de enlace y que desean pertene-
cer al programa 65 y más que la oficina 
de enlace  no tiene la capacidad de ins-
cribir al programa federal y que el to-
mar sus datos no es garantía de que 
van a entrar a dicho programa. 

N/A 

4 
Encargado de pro-

gramas sociales 

Solicitar en copias los documentos re-
queridos y canalizar al adulto mayor a 
la Ventanilla de Sedesol a que los entre-
gue para su debido Pre-Registro al pro-
grama. 

N/A 

    

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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TITULAR DE LA DIRECCIÓN                                                  ENCARGADO DE PROGRAMAS SOCIALES 

 

 

 

 

 

 

 

 

NO 

 

 

                                                             SI 

 

 

 

INICIO 

Define la estrategia a 
seguir para hacer llegar 
la información recabada 
a la delegación estatal de 
Sedesol. 

FIN 

Procede a informar al 
Encargado de Programas 
Sociales cual será la es-
trategia a seguir para que 
la lleve a cabo. 

Informar a las personas 
que asisten a la oficina de 
enlace y que desean per-
tenecer al programa pen-
sión para el adulto mayor 
65 y más que la oficina de 
enlace, no tiene la capaci-
dad de inscribir al progra-
ma federal y que el tomar 
sus datos no es garantía 
de que van a entrar a di-
cho programa. 

Con copias de sus cuatro 

documentos oficiales, 

enviar al adulto mayor a 

entregarlos a la oficina 

de Ventanilla de Sedsol 

para su Pre-Registro. 

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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COLABORACIÓN EN LA ENTREGA DE APOYOS         

MONETARIOS DEL  PROGRAMA PENSION PARA     

ADULTOS MAYORES 65 Y MAS  
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4.1 Propósito del procedimiento  

Dar a conocer el proceso a seguir cada bimestres en la entrega de apoyos 

monetarios del Programa Pensión  Para Adultos Mayores 65 y Más. 

4.2 Alcance 

A los beneficiarios  del Programa Pensión Para Adultos Mayores 65 y Más  

del Municipio de Tulancingo de Bravo Hidalgo. 

4.3 Responsabilidades. 

4.3.1 Titular de la Dirección de la Oficina de Enlace de Servicios Federales y 

Estatales 

 Define la estrategia a seguir para cumplir con los requerimientos que 

hace la Delegación Federal de la Sedesol en Hidalgo para llevar a cabo 

la entrega de apoyos monetarios de zona rural y modalidad giro         

nacional. 

 Procede a informar al Encargado de Programas Sociales cual será la    

estrategia a seguir para que la lleve a cabo. 

 Asistir a la entrega de apoyos cada bimestre  como Enlace Municipal    

tomando evidencia fotográfica y datos estadísticos . 

4.3.2 Encargado de Programas Sociales 

 Proporcionar espacio físico que cuente con servicios públicos para     

llevar a cabo la entrega de apoyos  en cada una de las 4 sedes que     

permita a los beneficiarios resguardarse de las inclemencias del clima. 

 Proporcionar elementos de seguridad  para resguardar la zona durante 

el evento de entrega de apoyos. 
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 Proporcionar servicio de ambulancia y personal médico para atender 
cualquier eventualidad. 

 Proporcionar mobiliario y equipo de sonido  

 Realizar los reportes bimestrales de las entregas de apoyos de cada una 
de las sedes. 

4.4 Políticas de Operación 

4.4.1 El calendario con las fechas de entrega de apoyo será recibido mínimo 
con una semana de anticipación.  

4.4.2 Notificarnos cualquier cambio en las fechas de entrega mínimo tres días 
hábiles antes 

4.5 Formatos                                        FORMATO F-4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

BIMESTRE: FECHA SEDE: 

Día: 
  

Mes: 
  

Año: 
  

Convocadas: Asistieron: faltaron: 

Personal de SEDESOL 
  
  
  

Personal de TELECOM: 
  
  
  

Seguridad Pública 
  
  
  

logística 
  
  
  

Protección Civil: 
  
  
  

ENTREGA DE APOYO MONETARIO DEL PROGRAMA PENSION PARA ADULTOS 

MAYORES 65 Y MAS 

Foto del evento 
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Paso Responsable Descripción de actividades Formato 

1 

Titular de la        
Dirección de la    

Oficina de Enlace 
de Servicios         
Federales y          

Estatales 

Define la estrategia a seguir para cumplir 
con los requerimientos que hace la       
Delegación Estatal de  Sedesol para     
llevar a cabo la entrega de apoyos      
monetarios en cada una de las sedes. 

N/A 

2 

Titular de la         
Dirección de la     

Oficina de Enlace 
de Servicios         
Federales y          

Estatales 

Procede a informar al Encargado de    
Programas Sociales cual será la           
estrategia a seguir para que la lleve a 
cabo. 

N/A 

3 

Titular de la         
Dirección de la     

Oficina de Enlace 
de Servicios        
Federales y          

Estatales 

Asistir a la entrega de apoyos              
bimestralmente en cada una de las 4    
sedes  como Enlace Municipal, tomar   
evidencia       fotográfica y datos         
estadísticos de cada uno de los eventos. 

F-4 

4 
Encargado de     

programas sociales 

Solicitar vía oficio dirigido al  Secretario 
de Seguridad Ciudadana  el apoyo de 
seguridad publica  para resguardar el 
recurso económico de cada una de las 
sedes. 

N/A 

5 
Encargado de    

programas sociales 

Solicitar vía oficio dirigido al  Director de 
Bomberos y Protección Civil nos        
proporcione el servicio de ambulancia 
con personal medico para atender      
cualquier eventualidad de salud de los 
adultos mayores en cada una de las    
sedes. 

N/A 

6 
Encargado de    

programas sociales 

Solicitar vía oficio dirigido a la Dirección 
de Logística mobiliario y equipo de      
sonido para cada una de las sedes. 

N/A 

7 
Encargado de     

programas sociales 

Solicitar vía oficio dirigido a los            
comisariados y delegado los auditorios 
ejidales donde se llevará a cabo la       
entrega de apoyos monetarios de cada       
bimestre.  

N/A 

8 
Encargado de    

programas sociales 

Solicitar mediante oficio a la Dirección 
de Comunicación Social la difusión en 
medios de comunicación y redes sociales  
la convocatoria para que asistan a la   
entrega de apoyos los beneficiarios del 
programa 

N/A 

9 
Encargado de     

programas sociales 

Realizar la convocatoria mediante         
gestores voluntarios, facilitadores y vía 
telefónica a cada uno de los beneficiarios 
de programa para que asistan a la        
entrega de apoyos monetarios cada    
bimestre 

N/A 

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 



Procedimiento 4 

24 

Municipio de Tulancingo de Bravo, Hidalgo 

Paso Responsable Descripción de actividades Formato 

10 
Encargado de pro-

gramas sociales 

Elaborar el reporte de la entrega de apo-
yos monetarios de cada una de las sedes 

con evidencia fotográfica 
N/A 

OFICINA DE ENLACE DE SERVICIOS FEDERALES Y 
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OFICINA DE ENLACE DE SERVICIOS FEDERALES Y 

TITULAR DE LA DIRECCIÓN                                                  ENCARGADO DE PROGRAMAS SOCIALES 

 

 INICIO 

Define la estrategia a seguir 
para cumplir con los requeri-
mientos que hace la Delega-
ción Estatal de Sedesol para 
llevar a cabo la entrega de 
apoyos monetarios en cada 
una de las sedes. 

FIN 

Procede a informar al 
Encargado de Programas 
Sociales cual será la es-
trategia a seguir para que 

SI 

NO 

Asistir a la entrega de 
apoyos bimestralmente 
en cada una de las 7 
sedes  como Enlace Mu-
nicipal, tomar evidencia 
fotográfica y pase de 
lista a las vocales. F-4 

Solicitar vía oficio dirigido 
a los comisariados y dele-
gados  los auditorios 
ejidales de  cada una de 
las 4 sedes 

Solicitar vía oficio dirigi-
do al  secretario de se-
guridad ciudadana  el 
apoyo de seguridad 
publica 

Solicitar vía oficio dirigi-
do a la dirección de 
Logística mobiliario y 
equipo de sonido. 

Solicitar vía oficio dirigi-
do al  Director de Bom-
beros y Protección Civil 
nos proporcione el servi-
cio de ambulancia con 
personal medico para 
atender cualquier even-
tualidad de salud de los 
adultos mayores en cada 
una de las sedes. 

Elaborar el reporte de la 
entrega de apoyos mo-
netarios de cada una de 
las sedes con evidencia 

fotográfica  

Solicitar mediante oficio a 
la Dirección de Comunica-
ción Social la difusión en 
medios de comunicación y 
redes sociales  la convoca-
toria para que asistan a la 
entrega de apoyos los 
beneficiarios del programa 

Realizar la convocatoria 
mediante gestores volun-
tarios, facilitadores y vía 
telefónica a cada uno de 
los beneficiarios de pro-
grama para que asistan a 
la entrega de apoyos 
monetarios cada bimestre 
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5.1 Propósito del procedimiento  

Dar a conocer el proceso a seguir para afiliar al seguro de vida para jefas de 

familia a las mamás que así lo solicitan. 

5.2 Alcance 

A todas las madres  de familia del municipio de Tulancingo de Bravo, Hidalgo  

que tengan hijos estudiando de 0 a 23 años  

5.3 Responsabilidades. 

5.3.1 Titular de la Dirección de la Oficina de Enlace de Servicios Federales y 

Estatales 

 Define la estrategia a seguir para cumplir con los requerimientos que 

hace la Delegación Federal de la Sedesol. 

 Conocer las reglas de operación vigentes del programa. 

 Acudir a las reuniones con el Coordinador  del Programa  en el estado. 

 Solicitar los formatos de Afiliación  a la Coordinación  Estatal del pro-

grama debidamente sellados. 

5.3.2 Encargado de Programas Sociales 

 Informar a las personas que acuden a la Oficina de Enlace para  la incor-

poración al programa Seguro de Vida para Jefas de Familia, el objetivo 

de este programa y los beneficios 

 Solicitar en copias: credencial de elector de la jefa madre de familia, 

CURP de los hijos y credencial del representante. 

 Hacer el llenado de la póliza debidamente requisitada, entregar original 

a la madre de familia y quedarse una copia del formato. 

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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 Entregar mediante oficio  dirigido  a la coordinadora del programa en el 

Estado, las solicitudes por parte del municipio para que el personal de 

SEDESOL  realice los CUIS al listado anexo de las personas que acudie-

ron a la Oficina de Enlace con documentos  necesarios para el llenado 

de su póliza  Seguro de Vida para Jefas Madre de Familia. 

5.4 Políticas de Operación 

5.4.1 Darle atención a cualquier madre jefa de familia de la región, que se 

acerque a la oficina con intención de incorporarse al programa. 

5.4.2 Informar a las madres de familia que han llenado su póliza de Seguro de 

Vida que el programa es Federal y nos apegamos a sus reglas de operación. 

5.5 Formatos 

   FORMATO  DE AFILIACION 
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FORMATO F-5 
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Paso Responsable Descripción de actividades Formato 

1 

Titular de la Direc-
ción de la Oficina 

de Enlace de Servi-
cios Federales y 

Estatales 

Define la estrategia a seguir para 
cumplir con los requerimientos que 
hace la Delegación Federal de la Se-
desol. 

N/A 

2 

Titular de la Direc-
ción de la Oficina 

de Enlace de Servi-
cios Federales y 

Estatales 

Procede a informar al Encargado de Pro-
gramas Sociales cual será la estrategia a 
seguir para que la lleve a cabo. 

N/A 

3 

Titular de la Direc-
ción de la Oficina 

de Enlace de Servi-
cios Federales y 

Estatales 

Conocer las reglas de operación vi-
gentes del programa. 

N/A 

4 

Titular de la Dirección de 
la Oficina de Enlace de 
Servicios Federales y 

Estatales 

Acudir a las reuniones con el Coordi-
nador  del Programa  en el estado. 

N/A 

5 

Titular de la Dirección 
de la Oficina de Enla-
ce de Servicios Fede-

rales y Estatales 

Solicitar los formatos de Afiliación  a la Coor-
dinación  Estatal del programa debidamente 
sellados. 

N/A 

6 
Encargado de pro-

gramas sociales 

Informar a las personas que acuden a 
la Oficina de Enlace para  la incorpo-
ración al programa Seguro de Vida 
para Jefas de Familia, el objetivo de 
este programa y los beneficios 

N/A 

7 
Encargado de pro-

gramas sociales 

Solicitar en copias: credencial de 
elector de la jefa madre de familia, 
CURP de los hijos y credencial del 
representante. 

N/A 

8 
Encargado de pro-

gramas sociales 

Hacer el llenado de la póliza debida-
mente requisitada, entregar original a 
la madre de familia y quedarse una 
copia del formato. 

F-A 

9 
Encargado de pro-

gramas sociales 

Entregar mediante oficio  dirigido  a la coor-
dinadora del programa en el Estado, las soli-
citudes por parte del municipio para que el 
personal de SEDESOL  realice los CUIS al lis-
tado anexo de las personas que acudieron a 
la Oficina de Enlace con documentos  nece-
sarios para el llenado de su póliza  Seguro de 
Vida para Jefas Madre de Familia. 

F-5 

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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TITULAR DE LA DIRECCIÓN                                                  ENCARGADO DE PROGRAMAS SOCIALES 

 

 INICIO 

Define la estrategia a 
seguir para cumplir con 
los requerimientos que 
hace la Delegación Fede-
ral de la Sedesol. 

FIN 

Procede a informar al Encar-
gado de Programas Sociales 
cual será la estrategia a se-
guir para que la lleve a cabo. 

SI 

NO 

Informar a las personas que acu-
den a la Oficina de Enlace para  la 
incorporación al programa Seguro 
de Vida para Jefas de Familia, el 
objetivo de este programa y los 
beneficios 

 

Solicitar en copias: credencial de 
elector de la jefa madre de 
familia, CURP de los hijos y 
credencial del representante. 

Hacer el llenado de la póli-
za debidamente requisita-
da, entregar original a la 
madre de familia y quedar-
se una copia del formato 

 

 

 

 

Entregar mediante oficio  dirigido  

a la coordinadora del programa en 

el Estado, las solicitudes por parte 

del municipio para que el personal 

de SEDESOL  realice los CUIS al 

listado anexo de las personas que 

acudieron a la Oficina de Enlace 

Acudir a las reuniones con 
el Coordinador  del Pro-
grama  en el estado, traer 
polizas selladas y hacer 
entrega de las polizas del 
municipio 

Conocer las reglas de 
operación vigentes del 
programa. 
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6.1 Propósito del procedimiento  

Dar a conocer el proceso a seguir para lograr el aseguramiento de las fami-

lias con jefatura femenina finada,  incentivando el ingreso o permanencia de 

sus hijas e hijos  de hasta 23 años de edad en el sistema escolar. 

6.2 Alcance 

Familias con jefatura femenina que cuenten con afiliación al programa, que 

se encuentren en situación de pobreza, vulnerabilidad por carencias sociales 

o vulnerabilidad por ingresos, en donde las jefas de familia han fallecido. 

6.3 Responsabilidades. 

6.3.1 Titular de la Dirección de la Oficina de Enlace de Servicios Federales y 

Estatales 

 Conocer las reglas de operación vigentes del programa. 

 Acudir a las reuniones con el Coordinador  del Programa  en el Estado. 

 Hacer recorrido con el personal de Sedesol a las familias que se les apli-

cara el CUIS 

 Hacer reuniones con los representantes y beneficiarios del programa en 

la ciudad. 

6.3.2 Encargado de Programas Sociales 

 Recabar en original acta de defunción de la jefa de familia, credencial de 

elector y curp, constancias de estudios con ciclo escolar  de los hijos en 

situación de orfandad y comprobantes de pagos de las colegiaturas, pó-

liza de afiliación al programa seguro  de vida para jefas de familia. 

 Hacer el itinerario o ruta por google maps para que el personal de Se-

desol haga las visitas a los domicilios y aplique CUIS 

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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 Solicitar cada bimestre los números de folio para que los beneficiarios 

puedan cobrar su apoyo 

 Llamar por teléfono a los beneficiarios para otorgarles su numero de fo-

lio y puedan ir a cobrar su apoyo bimestral. 

6.4 Políticas de Operación 

6.4.1 Ser una familia con jefatura femenina finada en situación de pobreza y  

vulnerabilidad, tener al menos un hijo o hija de hasta 23 años estudiando y 

estar afiliada o contar con póliza de seguro de vida para jefas de familia  

6.4.2 Ser la persona responsable de las hijas e hijos en el formato o póliza de 

afiliación o tener la guardia legal de los hijos e hijas en  orfandad materna. 

6.4.3  Ser alguno de los hijos o hijas en situación de orfandad materna, ser 

mayor de edad y estar inscrito en el sistema educativo nacional. 
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6.5 Formatos 

CUIS   

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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Paso Responsable Descripción de actividades Formato 

1 

Titular de la Direc-
ción de la Oficina 

de Enlace de Servi-
cios Federales y 

Estatales 

Conocer las reglas de operación vigentes 
del programa. 

N/A 

2 

Titular de la Direc-
ción de la Oficina 

de Enlace de Servi-
cios Federales y 

Estatales 

Acudir a las reuniones con el Coordina-
dor  del Programa  en el Estado. 

N/A 

3 

Titular de la Direc-
ción de la Oficina 

de Enlace de Servi-
cios Federales y 

Estatales 

Hacer recorrido con el personal de 
Sedesol a las familias que se les apli-
cara el CUIS 

N/A 

4 

Titular de la Dirección de 
la Oficina de Enlace de 
Servicios Federales y 

Estatales 

Acudir a las reuniones con el Coordi-
nador  del Programa  en el estado. 

N/A 

5 

Titular de la Dirección 
de la Oficina de Enla-
ce de Servicios Fede-

rales y Estatales 

Hacer reuniones con los representantes y 
beneficiarios del programa en la ciudad. 

N/A 

6 
Encargado de pro-

gramas sociales 

Recabar en original acta de defunción de 
la jefa de familia, credencial de elector y 
curp, constancias de estudios con ciclo 
escolar  de los hijos en situación de or-
fandad y comprobantes de pagos de las 
colegiaturas, póliza de afiliación al pro-
grama seguro  de vida para jefas de fa-
milia. 

N/A 

7 
Encargado de pro-

gramas sociales 

Hacer el itinerario o ruta por google 
maps para que el personal de Sedesol 
haga las visitas a los domicilios y aplique 
CUIS 

N/A 

8 
Encargado de pro-

gramas sociales 

Solicitar cada bimestre los números de 
folio para que los beneficiarios puedan 
cobrar su apoyo 

N/A 

9 
Encargado de pro-

gramas sociales 

Llamar por teléfono a los beneficia-
rios para otorgarles su numero de 
folio y puedan ir a cobrar su apoyo 
bimestral. 

N/A 

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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TITULAR DE LA DIRECCIÓN                                                  ENCARGADO DE PROGRAMAS SOCIALS 

 

 INICIO 

Conocer las reglas 
de operación vigen-
tes del programa. 

FIN 

Hacer recorrido con el 
personal de Sedesol a las 
familias que se les aplica-
ra el CUIS 

 

 

 

Acudir a las reuniones con 
el Coordinador  del Pro-
grama  en el estado. 

Acudir a las reunio-
nes con el Coordi-
nador  del Progra-
ma  en el Estado. 

Hacer reuniones con 
los representantes y 
beneficiarios del pro-
grama en la ciudad. 

Recabar en original acta de defunción de la jefa 

de familia, credencial de elector y curp, cons-

tancias de estudios con ciclo escolar  de los 

hijos en situación de orfandad y comprobantes 

de pagos de las colegiaturas, póliza de afilia-

ción al programa seguro  de vida para jefas de 

Hacer el itinerario o ruta por 
google maps para que el per-
sonal de Sedesol haga las visi-
tas a los domicilios y aplique 
CUIS 

Solicitar cada bimestre los números 
de folio para que los beneficiarios 
puedan cobrar su apoyo 

Llamar por teléfono a los be-
neficiarios para otorgarles su 
numero de folio y puedan ir a 
cobrar su apoyo bimestral. 

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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7.1 Propósito del procedimiento  

Dar a conocer el proceso a seguir para incrementar el padrón de beneficia-

rios del Programa Liconsa, contribuyendo al cumplimiento del derecho so-

cial: alimentación; facilitando el acceso a las personas cuyo ingreso sea por 

debajo de la línea de bienestar, al consumo de leche fortificada de calidad. 

7.2 Alcance 

Personas pertenecientes a hogares cuyo ingreso sea por debajo de la línea 

de bienestar y que pertenecen a cualquiera de los siguientes grupos 

 Niñas y niños de 6 meses a 12 años de edad. 

 Mujeres adolescentes de 13 a 15 años 

 Mujeres en periodo de gestación o lactancia 

 Mujeres de 45 a 59 años 

 Personas con enfermedades crónicas y personas con discapacidad 

 Personas adultas de 60 y mas años. 

7.3 Responsabilidades. 

7.3.1 Titular de la Dirección de la Oficina de Enlace de Servicios Federales y 

Estatales 

 Define la estrategia a seguir para cumplir el propósito del  programa Li-

consa en la  Oficina enlace de Servicios Federales y Estatales 

 Conocer las reglas de operación vigentes del programa. 

 Gestionar y convocar zona para incrementar padrón. 
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 Solicitar la presencia de promotores del programa Liconsa para el       

registro de personas que deseen pertenecer al programa. 

 

7.4  Políticas de Operación 

7.4.1 Para poder ser beneficiario  de Liconsa cubrir los siguientes requisitos:  

 Que en tu casa habiten  niños y niñas menores de 12 años, mujeres      

jóvenes de hasta 15 años, mujeres mayores de 45 años, adultos mayores 

de 60 años, mujeres embarazadas o en periodo de lactancia y personas 

con alguna discapacidad o enfermedad crónica que requieran tomar   

leche. 

7.4.2  Presentarse a la lechería más cercana a su domicilio y llevar los          

siguientes documentos: 

 Acta de nacimiento de los integrantes del hogar 

 CURP  de todos los integrantes del hogar 

 Credencial de elector de los mayores de edad 

 Comprobante de domicilio que tenga la misma dirección de la           

credencial de elector. 
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Paso Responsable Descripción de actividades Formato 

1 

Titular de la           
Dirección de la     

Oficina de Enlace 
de Servicios         
Federales y          

Estatales 

Define la estrategia a seguir para cumplir 
el propósito del  programa Liconsa en la  
Oficina enlace de Servicios Federales y 
Estatales 

N/A 

2 

Titular de la         
Dirección de la     

Oficina de Enlace 
de Servicios         
Federales y          

Estatales 

Conocer las reglas de operación vigentes 
del programa. 

N/A 

3 

Titular de la         
Dirección de la      

Oficina de Enlace 
de Servicios        
Federales y          

Estatales 

Gestionar y convocar zona para          
incrementar padrón. 

N/A 

4 

Titular de la        
Dirección de la     

Oficina de Enlace 
de Servicios         
Federales y          

Estatales 

Solicitar la presencia de promotores del 
programa Liconsa para el registro de 
personas que deseen pertenecer al     
programa. 

N/A 

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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TITULAR DE LA DIRECCIÓN                                                   

 

 INICIO 

.Define la estrategia a seguir 
para cumplir el propósito 
del  programa Liconsa en la  
Oficina enlace de Servicios 
Federales y Estatales 

SI 

 

       FIN 

NO 

Conocer las reglas de 
operación vigentes del 
programa. 

Gestionar y convo-
car zona para incre-
mentar padrón. 

Solicitar la presencia de 
promotores del programa 
Liconsa para el registro de 
personas que deseen per-
tenecer al programa. 

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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REALIZAR QUEJA EN CONTRA DE  INSTITUCIÓN             

FINANCIERA 
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8.1 Propósito del procedimiento  

Dar a conocer el procedimiento en el que CONDUSEF  atiende a un usuario 

(mediante   una queja). 

8.2 Alcance 

A toda la ciudadanía  del Municipio de Tulancingo de Bravo Hidalgo y Municipios 

aledaños  que se presente al modulo de Enlace CONDUSEF quien se encarga 

de proteger y defender los derechos e intereses de las personas que utilizan o     

contratan un producto o servicio financiero ofrecido por las Instituciones              

Financieras debidamente autorizadas.  

8.3 Responsabilidades. 

8.3.1 Encargado  de Modulo CONDUSEF. 

 Se capacita para poder dar asesorías eficientes y con el mejor trato y servicio a 

la ciudadanía para que tome decisiones informadas y analizadas respecto a  

todo tipo de servicio financiero. 

 Recepción de información y documentos necesarios para realizar una queja 

fundamentada. 

 Envía documentación para dar trámite a las quejas recibidas. (Vía Internet y/o 

personalmente) 

 Da seguimiento a cada una de las quejas para que el ciudadano esté informado 

de su trámite. 

8.3.2 Auxiliar de Modulo CONDUSEF 

 Escucha su queja otorgándole los formatos necesarios para ser atendido por la 

encargada de oficina. 

 Conduce al Usuario con la Encargada del Modulo. 

 Una vez realizada la queja, recibe de la encargada el trámite para que capture 

los datos y así  llevar un control de quejas. 

 Archiva queja de manera digital y física  para obtener estadísticas e informe 

que la autoridad solicite. 

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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8.4 POLÍTICAS DE OPERACIÓN. 

 8.4.1 La reclamación deberá referirse a la contratación de un producto o 

servicio financiero contra Instituciones Financieras registradas ante la 

CONDUSEF.  

 8.2 Los montos reclamados por el usuario deberán ser por un monto 

menor a los 3 millones de UDI´s  (unidades de inversión) y en seguros 

por monto menor a 6 millones de UDI´s.  

 8.4.3  Revisar la publicación de UDI, por el Banco de México en el Diario 

Oficial de la Federación. 

 8.4.4 El asunto no deberá tener más de dos años, a partir de la fecha de 

ocurridos los hechos. 

 

8.5 Formatos        

                                                  FORMATO GENERAL DE QUEJA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

                                                        

                                                                                         NOMBRE DEL USUARIO 

                                                                                                                              VS 

                                                                              NOMBRE DE LA INSTITUCIÓN 

COMISIÓN NACIONAL PARA 

LA PROTECCIÓN Y DEFENSA DE LOS USUARIOS 

DE SERVICIOS FINANCIEROS. 

El que suscribe____________________por propio derecho, señalando como domicilio para oír y recibir todo tipo de notificaciones  en el domicilio: 

________________________, teléfono:___________correo electrónico_____________________, con el debido respeto comparezco y expongo: 

HECHOS 

 

Por lo antes expuesto y fundado, solicito a esta H. Comisión se sirva: 

PRIMERO: Tenerme presentado en los términos del presente escrito formando reclamación en contra de : NOMBRE DE LA INSTITUCIÓN  de quien 

pido el cumplimiento de la prestación  señalada en el presente escrito. 

SEGUNDO: Tenerme por señalado domicilio para oír y recibir notificaciones  y documentos. 

TERCERO: Con las copias simples que exhibo, ordenar se corra traslado a la parte reclamada para que manifieste lo que a su derecho convenga.  

 

NOMBRE Y FIRMA  DEL USUARIO 

 

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 

Paso Responsable Descripción de actividades Formato 

1 
Auxiliar de Modulo   

Condusef 

pregunta sobre el trámite que requiere, si 

corresponde su queja a Condusef        

otorga el formato de queja, dirige al 

Usuario con la Encargada; de lo contrario 

lo dirige al área correspondiente 

Formato    

General de 

Queja 

2 
Encargada de    

modulo Condusef 

Recibe y asesora al usuario para           

proceder a realizar la queja, la cual       

deberá contener sus datos personales, 

nombre de la Institución de la cual se   

deriva la queja, y una breve reseña de los 

hechos (deberá ser muy precisa y        

entendible) la integra con toda la         

documentación. (Queja, INE, Edo de 

cuenta…)  

N/A 

3 
Auxiliar modulo 

Condusef 

Recibe la queja ya integrada para        

escanearla y enviarla vía correo           

electrónico a Condusef Estatal.  Archiva 

queja tanto digital como físicamente. 

N/A 

4 
Encargada de    

modulo Condusef 

Posterior a una semana investiga número 

de expediente de queja para informar al 

usuario y éste de seguimiento a través 

del 01800 999 8080. 

N/A 

  Fin del Procedimiento  
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ENCARGADO MODULO CONDUSEF                                  AUXILIAR CONDUSEF 

 

 INICIO 

Es una reclamación sobre la 
contratación de un producto 
o servicio financiero contra 
Instituciones Financieras 
registradas ante la CON-
DUSEF 

FIN 

Escucha al usuario para 
analizar la problemática  y  
solicitar la documentación 
necesaria para proceder a 
la queja. 

SI 

NO 

Escanea la queja y la en-
vía por correo electrónico 
a CONDUSEF estatal. 

Investiga el numero de 
expediente para que el 
usuario pueda dar se-
guimiento a su queja a 
través de un 01 800 

Llenar el formato gene-

ral de queja.  

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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9.1 Propósito del procedimiento  

Dar a conocer el proceso a seguir para la atención de las personas que llegan 

a las instalaciones de la Presidencia Municipal de Tulancingo de Bravo, Hgo.,  

solicitando  sean asesorados por el modulo PROFECO. 

 

9.2 Alcance 

A todo ciudadano del Municipio de Tulancingo de Bravo Hidalgo que se pre-

sente al modulo PROFECO para exponer alguna queja, abuso o incumpli-

miento de algún comercio establecido. 

 

9.3 Responsabilidades. 

9.3.1 Encargado de modulo PROFECO 

 Recibe al consumidor, escucha su problema, lo asesora y si procede la 

queja solicita los requisitos para canalizarla a Profeco Pachuca. 

 Llena los formatos necesarios y otorga comprobante al consumidor de 

la recepción de su queja. 

 Entrega de manera personal a Profeco Pachuca las quejas recibidas en 

la Oficina Enlace para su trámite. 

 Recibe las notificaciones que entrega Profeco Pachuca a la oficina de 

Enlace sobre las quejas que procedieron para notificar a cada consumi-

dor fecha y horario de audiencia de Conciliación. 

 

9.3.2 Auxiliar  PROFECO 

 Asistir al encargado, en las actividades que lo  requieran. 

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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9.4 Políticas de Operación 

9.4.1 Atender a los ciudadanos del Municipio de Tulancingo de 

Bravo, Hidalgo y sus alrededores que deseen levantar una queja 

en materia de consumidor. 

9.4.2 Proteger los derechos de los consumidores. 

9.4.3 Realizar conciliaciones entre proveedor-consumidor. 

9.5 Formatos                                         

                                           FORMATO F-1 
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Paso Responsable Descripción de actividades Formato 

1 

 

Encargado de     

modulo PROFECO 

Recibe al consumidor, escucha su       

problema, lo asesora y si procede la    

queja solicita los requisitos para          

canalizarla a Profeco Pachuca. 

N/A 

2 
Encargado de     

modulo PROFECO 

Llena los formatos necesarios y otorga 

comprobante al consumidor de la       

recepción de su queja. 

F-1 

3 
Encargado de     

modulo PROFECO 

Entregar de manera personal a Profeco 

Pachuca las quejas recibidas  para su   

trámite. 

N/A 

4 
Encargado de     

modulo PROFECO 

 

 

Recibe las notificaciones que entrega 

Profeco Pachuca sobre las quejas que 

procedieron para notificar a cada        

consumidor fecha y horario de audiencia 

de Conciliación. 

 

 

N/A 

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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ENCARGADO DE MODULO PROFECO                                                 

 

 INICIO 

Es una queja a fin a la 
Procuraduría Federal 
del Consumidor 

SI 

 

       FIN 

NO 

Escuchar el problema del 
consumidor y solicitar la 
información y/o docu-
mentos necesarios 

Entregar  las quejas recibidas a 
PROFECO Pachuca y recibir 
las respectivas notificaciones, 
para  convocar a ambas partes 
a conciliación 

Llenar formato y otorgar com-

probante al consumidor 

Contribuir a una asertiva 
conciliación en donde 
ambas partes queden lo 
mejor satisfecha. 

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 
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Simbología ANSI para Diagramas de Flujo 

Simbología  Nombre  Descripción  

 

 

 

Inicio o término 

Señala donde inicia o termina un proce-

dimiento 

  

Actividad 

Representa la ejecución de una o más 

tareas de un procedimiento. 

  

Decisión 

Indica las opciones que se puedan se-

guir en caso de que sea necesario tomar 
caminos alternativos. 

  

 

Conector 

Mediante el símbolo se pueden unir, 

dentro de la misma hoja, dos o más ta-
reas separadas físicamente en el diagra-

ma de flujo, utilizando para su conexión 

el número arábigo; indicando la tarea 

con la que se debe continuar. 

  

 

Conector de página 

Mediante el símbolo se pueden unir, 

cuando las tareas quedan separadas en 
diferentes páginas; dentro del símbolo 

se utilizará un número arábigo que indi-

cará la tarea a la cual continua el diagra-

ma. 

 Documento  Representa un documento, formato 

o cualquier escrito que se recibe, 

elabora o envía 

  

Flujo 

Conecta símbolos, señalando la se-

cuencia en que deben realizarse las 

tareas. 

  

Proceso  

Indica el procedimiento de la infor-

mación  

Oficina de Enlace de Servicios Federales y Estatales 



Respaldo Jurídico  

Con fundamento en lo dispuesto en el artículo 115, fracción II, párrafo primero  

de la Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos; artículo 141   

fracción II de la Constitución Política del Estado de Hidalgo; artículo 60,    

fracción I, inciso a), de la Ley Orgánica Municipal; artículo 26, fracción II del 

Bando de Policía y Buen Gobierno del Municipio, y el Eje 3 “Tulancingo        

con Desarrollo y Empleo” del Plan Municipal de Desarrollo 2016–2020. Se 

realiza el presente Manual de Procedimientos de la Oficina de Enlace de Ser-

vicios Federales y Estatales, de la Administración Pública Municipal de Tulan-

cingo de Bravo. 
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