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La atención ciudadana es una de las tareas 
fundamentales que todo gobierno debe prever, 
planear, promover, proveer y fomentar como una 
acción cotidiana de gobierno.

Esta tarea permite a los ciudadanos cumplir 
obligaciones y acceder a derechos. Para ello, es 
necesario un marco integral que responda a la 
necesidad de dar a la ciudadanía una atención 
accesible, pronta, cálida, confiable y de calidad, en la 
realización de trámites y servicios.

Este marco denominado Modelo Integral de Atención 
Ciudadana publicado en la Gaceta Oficial del Distrito 
Federal el 13 de octubre de 2014 se compone de 
elementos que tienen como objetivo una atención 
de calidad e incide en los mecanismos de entrega 
de la atención ciudadana considerando protocolos 
para lograr imagen, atención, procesos y gestión 
homólogos.

La atención de calidad logra la satisfacción ciudadana, 
lo cual incide en una imagen positiva del gobierno y 
una mejora en la gestión.

Para efectos de la normatividad que en esta materia 
es responsabilidad de la Coordinación General 
de Modernización Administrativa, la unidad de 
atención ciudadana es el área diseñada para  atender 
en forma directa y continua a los ciudadanos que 
demandan información a través de la Ventanilla Única 
Delegacional (VUD) que atiende trámites y los Centros 
de Servicio de Atención Ciudadana (CESAC) que 
atienden servicios y dan asesorías, mediante distintos 
canales: presencial, telefónico o digital.

La atención ciudadana presencial es aquella donde 
el ciudadano acude a un espacio físico a solicitar un 
trámite o servicio; la atención telefónica se realiza 
mediante la entrega de información o servicios 
vía telefónica y la digital se realiza mediante la 
requisición de formularios o solicitudes de servicios 
vía electrónica, en sitios web o correos electrónicos, 
apps, redes sociales y kioscos digitales.

Es necesario atender con calidad la gestión de 
trámites y servicios que en la Administración Pública 
del Distrito Federal se realiza, observando siempre y 
en todo momento los lineamientos establecidos en 
el Modelo Integral de Atención Ciudadana, dentro de 
los cuales se especifica el cumplimiento obligatorio 
de lo establecido en el Manual de Identidad Gráfica 
de las Unidades de Atención Ciudadana con fines de 
homologación en la imagen como uno de los ejes 
rectores para lograr la meta.

Considerando la experiencia en anteriores 
administraciones y las áreas de oportunidad que 
hemos detectado, el presente manual tiene como 
fin diseñar la imagen de las Unidades de Atención 
Ciudadana observando lo dispuesto en el Manual 
de Identidad Gráfica del Gobierno emitido por la 
Dirección General de Comunicación Social, con la 
finalidad de ofrecer una identidad mediante una 
imagen homogénea que sea fácilmente reconocida 
por la ciudadanía, considerando que en la Ciudad 
de México existen más de 800 áreas de atención 
ciudadana que atienden alrededor de 14 millones de 
trámites y servicios anualmente. 

En este manual se definen las normas que se deben 
seguir para imprimir la marca y el logotipo en 
los diferentes soportes internos y externos de las 
Unidades de Atención Ciudadana; describe los signos 
gráficos así como todas sus posibles variaciones: 
color, forma, tamaño, etcétera. Asimismo, explica su 
forma, oportunidad y lugar de utilización mediante la 
inclusión de ejemplos gráficos. Se muestran también 
las normas prohibitivas de sus aplicaciones. De 
igual forma, se incluyen los colores y las tipografías 
institucionales.

I .  INTRODUCCIÓN
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Lo dispuesto en este manual será observado de forma 
obligatoria por todas las delegaciones del Gobierno 
de la Ciudad de México que cuenten con Unidades 
de Atención Ciudadana, así como en los diferentes 
medios de difusión que se empleen para dar a 
conocer a los ciudadanos los trámites y servicios que 
se gestionan.

El presente Manual de Identidad Gráfica es la expresión 
de la personalidad de las Unidades de Atención 
Ciudadana; las define visualmente y las diferencia 
de las demás oficinas delegacionales, permitiendo 
que puedan transmitir al público su carácter, su 
esencia y valores fundamentales como son agilidad, 
simplificación, orden, transparencia, equidad, 
accesibilidad, calidez  y calidad, principalmente.

Nuestra meta es hacer más sencillo a los ciudadanos la 
gestión de trámites y servicios ante las delegaciones  
en las Unidades de Atención Ciudadana, para 
lograr responder correctamente a sus expectativas 
entregando una atención ciudadana de calidad, 
transparente, ágil y accesible.

SECCIÓN I :  INTRODUCCIÓN
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Objet ivo Glosar io

Para los efectos del presente manual se entenderá 
por:

Identidad gráfica: Parte visual de la identidad 
institucional; la cara que se da al público y por la cual 
un organismo público es reconocido y diferenciado. 
La esencia de la identidad gráfica es la marca.

Marca: Elemento gráfico/fonético con el cual 
marcamos lo que nos es propio. La clasificamos 
en simple o mixta. La marca simple se compone 
únicamente de un nombre fonético, un logotipo y 
su paleta de color, mientras la marca mixta involucra 
un logotipo más un símbolo o icono además de su 
nombre fonético y su paleta de color.

Logotipo: Elemento gráfico conformado por figuras 
y/o letras organizadas en una palabra; que sirve para 
denominar algo. Debe cumplir con dos requisitos 
básicos: originalidad y legibilidad.

Señalización: Colocación de señales visuales, 
táctiles o auditivas que permitan a un individuo 
la ubicación de un área u objeto específico en un 
espacio determinado. En el campo visual, se utilizan 
pictogramas y/o rótulos con flechas direccionales, así 
como mapas o directorios. En el campo táctil se puede 
utilizar documentos escritos en sistema braille y en el 
auditivo señales sonoras intermitentes.

SECCIÓN I :  INTRODUCCIÓN

A fin de generar espacios identificables y 
correctamente señalizados que favorezcan la 
interacción con la ciudadanía, reduciendo tiempos 
de espera, así como combatir la corrupción y 
fomentar la transparencia y manejo de información 
clara, permitiendo que el usuario reciba la atención 
de calidad que se merece, mediante este manual se 
homologa la identidad gráfica de las Unidades de 
Atención Ciudadana,  proveyendo herramientas para 
el desarrollo e implementación de la misma, así como  
de las Ventanillas Únicas Delegacionales (VUD) y los 
Centros de Servicios y Atención Ciudadana (CESAC).




