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. NOMBRE

-

ATENC!ION DE PETICIONES CIUDADANAS

OBJETIVO

Atender las peticiones ciudadanas turnadas a la SEMARNAT a través de !a Red Federal de
Servicio a la Ciudadania de la Presidencia de la Republica y del sitio web “Contacto Ciudadano”
mediante el Sistema de Registro y Atencién a Usuarios(as) y el Sistema de Control de Gestidn
de la UCPAST, a efecto de dar cumplimiento al Derecho Constitucional de Peticién Ciudadana.

PROCESO

ATENCION Y SEGUIMIENTO A LA DEMANDA CIUDADANA
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DEFINICIONES Y ACRONIMOS

DEFINICIONES:

Derecho de peticién (Art. 8 Constitucional): “los funcionarios y empleados publicos respetaran

el gjercicio del derecho de peticion, siempre que esta se formuie por escrito, de manera pacifica y

respetuosa; pero en materia pdlitica solo podran hacer uso de ese derecho los ciudadanos de la
~republica. A toda peticion debera recaer un acuerdo escrito de la autoridad a gquien se haya

dirigido, la cual tiene obligacién de hacerlo conocer en breve termino al peticionario”.

Unidad administrativa competente (UR).- Areas adscritas a la Secretaria de Medio Ambiente y
Recursos Naturales y a los organismos sectorizados que, conforme a sus atribuciones
reglamentarias, atienden y dan respuesta a ias peticicnes ciudadanas.

Sitio web “Contacto Ciudadano”: Ubicado en la pagina web de la SEMARNAT, mediante el
cual ia ciudadania envia sus peticiones, solicitudes, opiniones o propuestas. A este sitio se puede
acceder por dos vias, la primera a través de la liga “contacto”, que se encuentra en la parte
superior derecha de la pagina principal de la SEMARNAT vy la segunda a través de la liga
“Orientacion, solicitudes de informacién, quejas y denuncias”’, ubicada en el sitio “ACERCATE y
PARTICIPA CON LA SEMARNAT", que se encuenira también en la pagina principal de
.. SEMARNAT.

SN

SN |
Sistema de Registro y Atencién a Usuarios (as): Este sistema funciona como administrador del
*\ sitio Contacto Ciudadano, esta a cargo de la Direccion General de Informética y

'\\ elecomunicaciones y a través de éste la UCPAST recibe las peticiones ciudadanas.

Oficina de Espacio de Contacto Ciudadano: Esta a cargo de la Subsecretaria de Gestion para

la Proteccién Ambiental y su objetivo es atender las solicitudes de tramites y servicios que son
competencia de la SEMARNAT. ‘
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ACRONIMOS:

DGAPAC.- Direccion General Adjunta de Participacion y Atencidén Ciudadana.

RFSC.- Red Federal de Servicio a la Ciudadania de la Presidencia de la Republica.

SIRAU - Sistema de Registro y Atencién a Usuarios
SEMARNAT.- Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales.

UCPAST.- Unidad Coordinadora de Participacion Social y Transparéncia.
UR.- Unidad Administrativa Competente. v

SEMARNAT
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POLITICAS DE OPERACION

Las peticiones ciudadanas son atendidas en cumplimiento al Articulo 8° de la Constitucién
Politica de los Estados Unidos Mexicanos, el cual sefala la obligacién de la autoridad de
dar respuesta a las peticiones ciudadanas que las y los particulares dirijan por escrito a las
autoridades. o

La UCPAST gestiona las respuestas a las peticiones ciudadanas en cumplimiento a lo
dispuesto en la fraccion VI y primera parte de la fraccion Vil del Articulo 12 del Reglamento
interior de esta Secretaria.

La UCPAST dara respuesta a aquellas peticiones con las que cuente informacidn, aun
cuando no sean de su competencia.

Para la formulacidon de respuestas, deberan ser apreciados en conciencia los hechos
planteados, y éstas seran amables, claras, precisas y congruentes con la peticién. Las
negativas y declaraciones de incompetencia deberan fundamentarse y motivarse.

Las peticiones ciudadanas son recibidas por dos vias:. a través de la RFSC y del sitio web
“Contacto Ciudadano”.

Para la atencidn de las peticiones turnadas por la RFSC se seguiran las siguientes
politicas:

» La RFSC turna las peticiones ciudadanas a la Oficina ’de la o del C. Secretario,
mismas que remite a la UCPAST para que ésta se encargue de gestiohar las
respuestas.

» En caso de que la UCPAST determine que la SEMARNAT no tiene competencia
para atender |la peticién, tendra 5 dias siguientes a la recepcién de la misma para
informar via correo electrénico a la RFSC.

» Para la atencion de las peticiones turnadas por la RFSC las Unidades
Administrativas conforme a lo establecido en los “Lineamientos que regulan la

atencion de peticiones que turna la RFSC” (Anexo 1), tienen un plazo de 25 dias
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naturales contados a partir de la fecha de recepcién del asunto en la oficinade la o
del Titular del Ramo para emitir una respuesta a la o al peticionario.

La UCPAST envia el seguimiento y las respuestas a las peticiones a la RFSC via
correo electrénico a la direccion: seguimiento_ac@presidencia, indicando el
numero de folio asignado por la RFSC.

e Para la atencion de las peticiones turnadas por el sitio web “Contacto Ciudadano®, ubicado

en el portal electrénico de la SEMARNAT, se seguiran las siguientes politicas:

>

La UCPAST gestiona la atencion de las peticiones turnadas por el sitio de
Contacto Ciudadano, ubicado en el portal electrénice de la SEMARNAT, a través
del Sistema de Registro y Atencién a Usuarios(as) (SIRAU).

La Direccién General de Informatica y Telecomunicaciones es la respohsable de
la administracion del SIRAU.

El personal de la UCPAST elige las respuestas existentes en el SIRAU para las
peticiones recurrentes que realiza la ciudadania. Por ejemplo: solicitudes de
trabajo, verificacién vehicular, dénuncias ambientales, entre otras.

La UCPAST tiene un plazo de 5 dias naturales contados a partir de la fecha de
recepcion del asunto en el SIRAU, para emitir una respuesta a la o al ciudadano.
Cuando la UCPAST no cuente con la informacién para emitir la respuesta, la
canaliza via correo electronico a las UR competentes del sector ambiental y en el
caso de tramites y servicios a la Oficina de Espacio de Contacto Ciudadano de la
Secretaria por medio de SIRAU.

Las respuestas a las peticiones ciudadanas turnadas a la Oficina de Espacio de
Contacto Ciudadano a través del SIRAU son responsabilidad de la Subsecretaria
de Gestién para la Proteccién Ambiental.

Las respuestas a las peticiones ciudadanas turnadas a las UR competentes del

sector ambiental via correo electrénico son responsabilidad de dichas UR y

corresponde a la UCPAST dar seguimiento a su conclusion.




ATENCION DE PETICIONES CIUDADANAS
‘ 116-DAC.03-0
15-0CT-12 .

SECRETARIA DE

MEDIC AMBIENTE ¥
RFCURSOS NATURALES

INDICADORES

Nombre del Indicador: Niumero de peticiones ciudadanas recibidas
*  Responsable de obtenerlo: Direccion de Atencién Ciudadana
Periodicidad: Mensual

SEMARNAT

Unidad de Medicion: Nimero de peticiones ciudadanas atendidas/numero de peticiones

recibidas

b
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD
RESPONSABLE No. DESCRIPCION
Direccidn de Atencidon 1 Recibe peticiones ciudadanas e identifica si son a través de la
Ciudadana RFSC o del sitio contacto ciudadano.

ES PETICION RECIBIDA A TRAVES DE LA RFSC

2 Recibe, a través de! Sistema de Control de Gestién de la
UCPAST, las peticiones ciudadanas turnadas por la RFSC a la
SEMARNAT. '

3 Determina si la SEMARNAT tiene competencia para dar
respuesta a la peticion.

| SEMARNAT NO TIENE COMPETENCIA
e 4 informa via correo electrénico a la RFSC que la SEMARNAT no
tiene competencia de acuerdo a su Reglamento Interno para
atender la peticién, lo descarga en el Sistema de Control de
Gestion de la UCPAST y archiva en expediente. Continda en
actividad 14,

SEMARNAT TIENE COMPETENCIA
5 Angliza la informacién contenida y determina si la UCPAST
tiene competencia para dar respuesta.

LA UCPAST TIENE COMPETENCIA

- B Elabora la propuesta de oficio de respuesta a la o al
peticionario, indicando el nimero de folio asignado por la RFSC
y lo somete a aprobacion de la DGAPAC y de la o del Titular de
la UCPAST y en su caso incorpora las observaciones
sugeridas.

7 Envia el oficio de respuesta a la o al peticionario por el servicio
de correspondencia ¢ por correo electronico (segin sea el
caso), enviando copia a la RFSC.

B Descarga en el Sistema de Control de Gestidn de la UCPAST el
acuse del oficio de respuesta con el cual se atendid la peticion y
archiva en expediente. Continla en actividad 14.

LA UCPAST NO TIENE COMPETENCIA

9 Elabora propuesta de oficio para canalizar la peticion a la UR
competente y lo somete a aprobacién de la DGAPAC ydelao
del Titular de la UCPAST y en su caso incorpora las
observaciones sugeridas.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD
RESPONSABLE No. DESCRIPCION
10 Envia el oficio a la UR a traves del servicio de correspondencia

de la Secretaria.

11 Remite via correo electronico copia a la o al peticionario del
oficio enviado para atencién de la UR.

12 Remite via correo electronico a la RFSC copia del oficio enviado
para atencion de la UR, indicando el nimero de folio asignado
por ia RFSC.

13 Recibe de la UR copia del oficio mediante el cual se da
respuesta a la o al peticionario, lo envia via correo electrénico a
la RFSC, descarga en el Sistema de Control de Gestion y
archiva en expediente.

Nota: En caso de gue la respuesta a la peticion sea de rechazo
por parte de la UR por incompetencia continaa en actividad 9.

14 Elabora una relacién de tedos los asuntos recibidos y atendidos
en el mes correspondiente, la remite via electrénica a la RFSG.
Nota: Esta relacion incluye los asuntos que no fueron atendidos
por incompetencia. Continua en la actividad 26.

ES PETICION RECIBIDA A TRAVES DEL SITIO CONTACTO
CIUDADANO

15 Recibe, a través del SIRAU, las peticiones ciudadanas que
ingresan a la Semarnat por el sitic "Contacto Ciudadano”.

16 Analiza la peticion y determina si cuenta cen la informacién para
dar la respuesta.

CUENTA CON INFORMACION PARA DAR RESPUESTA
17 Determina si se trata de una peticién recurrente.

18 ES UNA PETICION RECURRENTE

Elige en el SIRAU ia respuesta existente para este tipo de
peticiones, envia la respuesta a la o al ciudadano y recibe
acuse del SIRAU. Continlia en la actividad 25.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD
RESPONSABLE No. DESCRIPCION

19 NO ES UNA PETICION RECURRENTE

Realiza la investigacion documental correspondiente a la
normatividad de la SEMARNAT, elabora la respuesta, la envia a
la o al ciudadano a través del SIRAU y recibe acuse del mismo
sistema. Continta-en la actividad 25.

20 NO CUENTA CON INFORMACION PARA DAR RESPUESTA
Determina si es una peticion de tramites y servicios o de
informacion técnica.

21 ES DE TRAMITES Y SERVICIOS

Envia a través del SIRAU ia peticion a 'a Oficina de Espacio de
Contacto Ciudadanc para su atencion y recibe netificacion de
gue fue recibida. Continda en la actividad 25.

ES DE INFORMACION TECNICA

22 Determina la UR competente y le envia para su atencion la
peticion via correo electronico.

23 Le informa via correo electronico a la o el ciudadano los datos
de la UR que atendera su solicitud.

24 Da seguimiento a la peticion enviada a la UR competente y
recibe copia via correo electrénico de la respuesta remitida a la
o al ciudadano

25 Elabora relacién de los asuntos recibidos en el SIRAU.

26 Genera el reporte mensual de las peticiones atendidas en la
SEMARNAT (RFSC y Sitio Contacte Ciudadano) y lo envia a la
Oficina de la o del C. Secretario, a las UR y a las mstanmas
correspondientes.

27 Archiva 1a documentacion generada en el expediente
carrespondiente para su control.

TOTAL DE ACTIVIDADES: | 27
PRODUCTOQ O SERVICIO: | Atencion a peticiones ciudadanas
PROCEDIMIENTO(S): | No aplica
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COMPETENTE
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ANEXO 1

NOMBRE: LINEAMIENTOS QUE REGULAN LA ATENCION DE PETICIONES QUE TURNA LA RED
FEDERAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA A LAS ENTIDADES Y DEPENDENCIAS DE LA

ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL

"LINEAMIENTOS QUE REGULAN LA ATENGION DE PETICIONES QUE TURNA LA RED FEDERAL DE
SERVICIC A LA CIUDADANIA A LAS ENTIDADES Y DEPENDEMCIAS DE LA ADMINISTRACION
PUBLICA FEDERAL

APLICACION

1. Los presentes lineamientos aplican para la atencidn de las peticiones que [a Red Federal de Servicio a la
Civdadants (RFSC) turna a las entidades o dependencias de la Administracian Piblica Federal. te

RED FEDERAL DE SERVICIO A LA IUDADANIA

2. La RFSC estd adscrits a la Oficina de la Presidencia de fa Republica v es la encargada de atender las
peticiones que los civdadanos dirigen al Presidente de la Repiblica y asequrar su dehida gestion par
Parte de las dreas que correspondan.

3. La RFSC tiene come fin recibir, atender, dar trdmite .y segulimientu a fas peticiones que sean
competencia de la Administracién Piblica Federal (APF). Cuando las peticiones sean competencia de
cualquier otro- orden de gobierno, las acusara de recibo ¥ orientard a los peticionarios sobre las
avtoridades que puedan resciver el fondo de Jas mismas.

4. LaRFSC estdintegrada de la siguiente forma:
a) Titvlar
" b) Direccion General Adjunta de Vinculacédn y Comunicacion Institucional
¢} Direceidn General Adjumta de Atercitn Ciudadana y a Organizaciones Socisles
d)  Direccidn de Integracién de Peticiones y Andlisis
e) Direccidn de Seguimiento y Revisidn
f}  Secretaria Técnica

ENLACES . N -

5. Cads entidad o dependencia deberd designar a un servider piblico que sea el enlace oficial ante !a.
RESC, nivel Director Genaral v homdlogo, en adelante. En caso de cambio de dwgnacsdm, laentidad o
dependencia debera notificarlo de manera inmediata a la RFSC.

6. Lbs enlaces designados serdn los responsables ante Ja RFSC de la atencién civdadana en su entidad o
dependencia, y deberdn cumplir con [ establec ido en estos lineamientos,

7. Para cumplir este fin se podrd auxiliar de wn enlace operativo quien deberd dar atencién a las
necesidades que suzjan en las diferentes dreas de la RFSC. Es resporsabifidad de! entace nficial dar a
conocer todos sus datos de contacto asl como mantenerlos actualizados.

RECEFCHON

8. La Red Federal de Servitio a la Cludadania cusnta con los siguientes medios de captacién de peticiones
ciudadanas:
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3} Mendibn d_lr_eﬁmmmtmmmmmmmmm__wk,g
b) Correo postal- Se recibe enPatacio Nacional o en [a Residencis Oficiaf de fos Pinos ’
¢} Pagina Web- A través del portal de internet de Presidencia de la Republica
d}  Correa glectrénico- Las que se escriben al correo del Presidente dela Repablica
e} Giras presidenciales :
f)  Oficina de apoyo a las actividedes de la esposa del C_ Presidente
9) Redes Socialest{Twitter)- Se identifican en estos medms las peticiones dirigidas al C. Presidente
h} Otros- -

INTEGRACION

9. Dentro de la R¥SC, la Direccidn de Integracion de Peticiones y Apalisis (DIPA) es la éncargada de la
captura de los documemns recibidos a través de cualguier media de captacion. Se capturard toda la
informacién relativa a sus datos personales ocupacidn, medio de captacién, asunto.

10. Una ver capturados, la DIFA asignard a cada peticién un nimero de folio, antecedera al ndmero una
letra, dependiendo de la clasificacion del asunto (G-21344884, T- 232324334, etc.). A continuacion ia
clasificacidn:

B .
G- gira presidencial

P- programas gubernamentales
M- médicos

C- manifestaciones

A- audiencia ¢ : L
T- contencioso

e D0 O

11, Una vez capturado y asignado el nimero de folio, se procederd a su estudio para deternminar a qué
entidad o dependencia te corresponde atender las peticiones. Para la determinacién de competencias
los anallstas se basarsn en |2 Ley Orgénica de la Administraciéa Piblica Federal, los Reglamentos
Interiores, las reglas de’ operacién de programas gubernamentales, asi como las demas dISpOSICIOnes
aphcables y lainformacion que las enttdades y dependencias proporcichen a la RFSC,

12. Las entidades y dependenclas, a través de sus enlaces, podrap proponer o zclarar a la DIPA criterios de
» turno, de Yorma independiente o en coordinacién can otras dependencias y entidades.

13. La RFSC detectard aquelas peticiones coyunturales, las cuales serin enviadas a las entidades o
dependencias correspondientes para la atencién que proceda mediante un solo paguete. Estas
peticiones serdn enviadas electronicamente y con el oficio comrespondiente; debiendo enterar de la
respuesta otorgada, pugiendy ser Linica para todas las peticiones si el asunto de fonda es el rismo. ’

dependencias o entidades de conformidad con los acuerdos bilaterales que la RESC establezca con

i 14. Las peticiones que por su naturaleza se cansideren como urgentes o relevamtes, serdn turnadas a las.
' cada entidad o depandencia en especifico.
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15. Cuando el cbjeto de 13 peticidn sea una sdlicitud de sudiencia, serd atendido dela siguiente maners:

+ © & Seturnard a las entidades y dependencias enlos siguientes casos;
i. Ef peticionario asi lo solicite expresamente en su pelicion y se considere que es
procedente..
ii. El peticionario ménifieste ¢l objeto de la audiencia, y éste sea competencia de vna
entidad o dependencia. ’
Bsta fraccidn estd sujeta a que el peticonario no haya sido atendido o recibido en
audiencia por las autcridades competentes de Ja Administracion Poblica Federal. En
este Oltimo caso, la RFSC solicitard al enlace corespondiente un informe de la
atencion otorgada al peticionario. .
lii. Cwando la peticion se derive de una manifestacidn y por su objete sea compatencia
de una 0 mis entidades o dependencias.
b, Enlos demds casos, sera atendida por la Direccién General Adjunla‘de Atencitn Ciudadanay a

Organizaciones Sociales
RESPLESTAS POR ORIENTACION b

16. La RFSC identificara las peticiones de temas recurrentes y decidirad cuales pueden ser atendidas de
manera excepcional 8 través de infoermacidn a los ciudadanos.

17. La RFSC comunicard a cade enlace de manera especifica, Jas peticiones que seran atendidas por
orientacidn en la Red. '

18. Las entidades o dependencias deberdn proveer a la RFSC informacién para dar respuesta a dichas
peticiones, Ias tuales no generirdn turno.

ta informacién que provean las dependencias, deberd ser completo v clara, informando a los
kY - . ciudadanos requisites, trimites, costos y deberin proporcionar el nombre, cargo y datos de contacto,
\ servidor piblico o area responsable. Dicha informacién deberd ser actualizada de forma permanente
Y . por Yas entidades y dependencias.

19. Cuando lz entidad o dependencia cuente con delegaciones, deber proporcionss a la RFSC un fistado
de sus delegados, subdelegados y en su caso, los servidores piblicos responsables en las entidades de
programas qubernamentales; el cual deberd contener sus nombres completos, domicilios, nimeros
telefdnicas y corress electranicos, Este listado debers ser actualizado de forma permanente.

20. En todes los cases atendidos por\orientacién sobre estos temas, la RFSC proporcionard a los
peticionarios un nimero. de folio, can ¢l cual podrén dirgirse a las autoridades de [a Administracidn
Piblica Federal que la informacidn sefele, y en su caso, a las delegaciones, subdelegaciones ¥
servidores piblicos de las dependencias en fos estados.

21 La RFSC enviard 3 las entidades y dependencias de forma mensual, unistado de los peticionarios
atendidos per orlemtacidn sobre temas de su competencia. &

n
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-2 Cvando.un viudadana contarte.a algin senddor.piblico de la Administracidn Biblics Fedaral s partis——— . ...
" dela orientacidn y folio que le generd la RFSC derivado de su peticion oiiginal, se le deberd brindar a
€ste una atencion personalizada, y llevar un registro da 16s nimeros de follo de los civdadanos, et cual
enviardn a sus respectivas dreas de stencién civdadana o coordinadores de delegaciones. En fa
atencidn, se deberd profundizar en torno a cada planteamiento; mediante informacidn, asesoria,
yestion, acompanamiento, solucitn de conflictes, entre otros. Se ovitarden todo momento amphar el
numero de tumos y trimites.

23. Los enlaces reportaran de forma mensval, dentro de los primeros cinco dias hibiles del mes, las
peticiones atendidas por su dependencia o delegaciones y el seguimiento o resultado de su atencidn,
que hayan sido reportadas en los listados de los numerales 21y 22

TURNC

24. Cuando 1as peticiones no versen sobre los temas mencionados en el apartado anterior, la RFSC
generard un turno a ka entidad o dependencia, tos cusles se bardn Hegar mediante SEPOMEX, coreo
electrénico, mensajesda de lz RFSC, e intercambio gubern'amentai de las dependencias y entidades.

25. Enlos casos que determine la RFSC, ademds de la orientacion referida, podra generar un Lurao a fas
dependencias: . . - r

26. En el mismo turno, la RFSC  notificard al ciudadano de! turno de su peticidn, anexando copia del i
misme.

27. La RFSC podré convocar reunienes bilaterales con las entidades y dependencias para establecer,.
aclarar criterios de turno o capacitar al personai de estas instituciones que se encuenira involucrado en

la atencion de tas peticiones.

28. La DIPA notificard semanalmente a las dependencias y entidades de Is APF, sobre todas aquelias
peticiones que hayan sida turnadas por medio glectromm

4 4
REGUISITOS DE RESPUESTAS. . S

29. Este apartade solamente apllca para aquellas peticiones que sean turnadas de acuerdo al apartado
anterior.

Requisitos tempaorales

g

30. Las entidades y dependencias debersn proporcionar una Tespuesta por escrito a los peticionarios
dentro de los 25 dias natutabes a partir de su vecepcion, marcande copia de la respuesta a la RF5C,
conforme to dispuesto en estos lineamientos,

32. Se tonsiderardn como vencidas aqueltlas peticiones que. transcurrido el plazo sefialado en ef numeral
anteriof no hayan recibido respuesta, o su respuesta sea mayor a 2 5 dias sin que se haya extinguido
dicha obligacidn de las entidades o dependencias.
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32. Cvando las entidades o dependencias se estimen incompetentes, deberan comunicar y motivar a la
RFSC suincompetencia dentro de los diex dias naturales siguientes a su recepeidn, con el objeto de

que sea cancelado el turno; de no hacerio, una vez transcurrido el plazo dispuesto en el numeral 30 se
considerard sin respuesta.

33- Cvande a las entidades o dependencias se les notifique del despacho o tumo de peticiones y dotecten
el faltante o fa no recepeion de alguna peticidén, deberan comunicar y notificar a lp RFSC dentro de los
dos dias habiles siguientes & su notificacion, con el abjeto de que sea suspendido su cumplimiento, de
na hacerle, una vez transcurrida et plaza dispuesto en el numeral 30 se considerara sin respuesta,

Reguisitos formales - .

34. Las entidades y dependencias deberan dirigir I3 respuesta al pelicionario, marcando copia de la
respuesta al titular de la RFSC o al Directar de Seguimiento y Revisidn, hadendo siempre referencia al
folio asignado per la Presidencia, a través de correo electrdnico se deberan dirigir Shicamente 3 la
direccion: seguimianto ac@presidentia.gob.mx.

Las respuestas a las peticiones deben contener lo siguiente:

a. Elfolio de presidencia
b.  Nuimeroy fecha detoficio por el cual se proporciond la informacidn,
¢ Nombre, cargo y firma del servidor piblico responsable de la informacion.

" Requisitos materiales

il 35. tas respuestas de las. dependencias deben ser congruentes con’las peticiones y proporcianar
¥ informacion veraz.
N
i .
\-. i 36. Las respuestas deben estar formuladas en wn lenguaje claro, de forma tal que los ciudadanos

| ‘comprendan el contenido de 1 misma.

37. Lainformacién de la respuesr.a en el ambito de su competencia debe ser complota,, mdncandu como se
atiende cada uno de los temas especificados en fa peticion.

38. Entodos los casos, las respuestas deben estar fundadas y motivadas conforme a derecho.

39. Las respuestas deben en fa medida de lo posible, resolver el fondo de las peticiones,

40. Las respuestas de las entidades y dependendias de la Administracion PGblica Federa) que no cumplan
con estos Criterios, se considerardn como no respondidas, mismas que se estardn reefiviando
posteriormente para su correccion. .

. R . SEGUIMIENTQ

2. La Direccion de Seguimiento y Revision (DSR) de la RFSC serd la encargada de lievar el control y
evatuar [as respuestas de las entidades y dependencias.
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criterios: . .

a. Sin respuesta. No se ha recibido informacién de la dependencia sobre el trimite del asunto,
b. Enprocess. Se ha atendido fa peticidn, sin embargg no se ha concluido's_u tramite.

i Informacidn adicional. La entidad o dependencia solicita al imeresado informacion
sobre su petician para estar en condicianes de emitir una eesolucin.

ii. Transferido para sy atencign -
1. Laofitina de enlace turna ¢l asunto para su atencion 3 otra dres dela enlidad i
odependencia. - - %

N 2. 1a dependencia informa al ciudadano que ests evaluando la peticidn para
emtir un dictamen. i
* 3. Toda notfficacién de la dependencia, enta cual no se identifigue Ia resclucion
concluyente a la peticién. B .
4. La dependencia informa que wransfirid el asunto 2 otra instancia, pero le
* solicita a #sta respuesta para poder informar ala RFSC.

—

¢ Concluidas. Se ha resvelto el fondo dé La peticion

i. Resolucién positiva. Se notifica al ciudadano de manera clara ¥ precisa que se fe
otorga lo solicitado, X
ii. Resolucidn negativa. Se notifica al civdadano de manera clara ¥ precisa que no es
posible otergarle o solicitado. Dicha negativa debe estar fundada y motivada
iii. Camalizada a instancia no susceptible de sequimiento. La dependencia canaliza el
asunto a una instancia gubernamental o no gubemarmental y no susceptible de
seguimiente. €l asunto es turnado por la RFSC a los gobiemos estatales yfo poder .
v ' judicial ' .
iv. Imposibilidad administrativa yfo Leqal. La dependenda informa al ciudadano que su
peticibn estd fuera de sus atribuciones y se encuentra imposibilitada legal o
. administrativamente para acceder a ella.
- ’ v. Procesos judiciales y/o administrativos. La dependendia informa que la resolucidn del
asunta implica un praceso judicial yfo administrativo., . .
Informacién de Requisitos y Tramites. La dependencia sin haber otorgado dicho -
beneficio, ke informa sebre los requisites ylo pasos a sequir para poder acceder a su
peticidn. )

-
R

Vi,

Cancelado
1. Por duplicidad. Cuando la dependencia detecta e informa a ta RFSC que el
asunto en cuestion ya se atendio o se encuentra en proceso de atericion yie -
le ha enviado de nueva cuenta con diferente nimero de folio.
2. Pordesinterés, : . .
2a La dependencia informa 2 la RFSC; que después de citado, el
solicitante no se presentd.

i,
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2.2-El ciudad inf

] a-a-RFSC-Ro-hoberrealizadelopeticidnquete
e imputa, por haber sido utilizado su nombre por 1erceras personas,
aportando elementos probaterios.

2.3 El civdadano se desiste de su peticion.

2.4 Después de transcurrido un afio, 5in que registren seguimientos
_ adicionales.

2.5 Cuandn b3 RFSC solicita al ewdadano informacion complementaria

para atender adecuadamente su peticién v éste no la proporciona.

- 2.6 La dependencia inforrma a la RFSC que se ha intentado locabzar at

' civdadano, en [a direccién y teléfones que proporciond en su peticion, sin
embargo £5tos no existen. -
. 3. Por returno. La dependendla devuelve a la RFSC el asunto por no ser de su
competencia - ’
4 Anjlisis de queja. La dependencia devuelve el folio a 1 RFSC debido a que no
coincide el aficio de tmo can los anexss, no se adjunta fa peticion, no se

. * adjunta la informacién que se menciona en la peticién del interesado,

carecen de datos para localizar ol cudadano o bier ne cuentan con registro
de recepcion det folio.

5. Por No Atencién Oportuna. La dependencia informa 3 Ja RFSC que la .
peticion cikdadana le fue turnada fuera de tiempo.

43 Lasrespuestasinstitucionales se considerardn excluidas de acuerdo a los siguientes criterios:

‘\ i. Sinfolio. La enlidad o dependendia no incluye enla respuesta institucionat el ndimero
de folio asignado por la RFSC.

ii.  Folio erréneo. Cuando el nimero de folio de la respuestd institucional es incarrecte o
bien el nombre dal civdadano no caincide con el registrado en el sistena.

. ' i Respuesta institucional incorrecta. La respuesta institudonal no corresponde con la
. © solicitud del peticionario. )
5 iv. 5in anexos. En fa respuesta institucional no se adjunta el oficio a través del cual se
A brinda una respuresta al ciudadano.

v. Hlegibles. Las respuestas institucionales son incomprensibles e indescifrables.
’ vi. Sin Contenido. La respuesta institucional no plasma claramenta 1a atencién que
’ brindé al civdadano. - :

44. Cualguier aclaracion sobre la evaluacién y sequimiento de las respuestas serd atendida por la DSR,
. . . .
45. Enlossiguentes casos, los turnos de peticiones no recibirdn seguimiente:

a.  Peticiones para las cuales existan procesos jurisdiccionales o pracedimientos administrativos
especjficas. (juicios laborales, juicios agrarios, procedimiantos penales, entre otros).

b. Peticiones ¢n 1as que se formulen denuncias contra servidores pdblicas, éstos casos serdn
canatlzados a la Secretarfa de la Funcién Piblica para que sean atendidos de conformidad con
la Ley Fedéral de Respansabilidades Administrativas de los Servidores Publicos,

18 de 21
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mecanismo de atencidn, para que se consideren concluidas. Esto no exime gle si das entidades o
dependencias asi lo consideran pueden enviar respuestas sabre bos mismos a la RFSC.

46. Las petitiones turnadas a las entidades y dependencias mediante las cuales se presenten proyectos de
politica piblica, deberan ser atendidas mediante una comunicacién por escrito al peticionaric al que
sete informe la recepcién de su proyecto y el tramite corespandiente, marcando copia afa RFSC,

47. Las peticiones que sean competencia de las entidades o dependencias y Gue no puedan ser resueltas de
forma positiva por no existit un programa especifico al cual incorporarlas, deberan responderse
mediante orientacidn, asesoria y provisidn de informacign.

. RECORDATORIOS

48. Cuando una entidad o dependencia no brinde respuesta a los peticionarios, dentro det plazo de 25 dias
naturales a partir de su recepcién,’ o ésta no cumpla con los requisitos sefialodos en estos
lineamientos, la RFSC enviara recordatorios, los cuales pueden ser:

a.  Individuales. Son aquetos que se emiten con base al reclamo individuat del peticionario al no
recibir respuesta de la entidad o dependencia.

" b, Generales. Se envia a las entidades y dependencias un listado general con los ndmeros de folio
vencidos del perlodo corcaspondiente, los cuales podrén ser mensvales, cuatrimestrales o
anuales. f

- 49- Quande la RFSC ha emitido més de' dos recordatorios individuales, ésta podrad turnar el asunto a ka
Secretaria de l2 Funcidn Publica a fin de que se tume al Organo Interno de Control de la Dependencis o
Entidad correspondiente, para que éste Intervenga.

ACLARACIONES

50. Cuando un peticionario que se haya dirigido 3l Presidente y haya side atendide por la RFSC, se
inconforme con la resbueéta de l2 entidad o dependencia afa cual fue canalizado su asunto, la RFSC
mandard un nh:lo de aclaracion al servidor poblico responsable, el cual dabers responder mediante
informe detallado dentro de los 5 dias habiles siguientes a su recepcion,

51. También serd aplicable ol numeral anterior ¢n el caso de las peticionés que a partir de las respuestas
por orientacién de la RFSC, sean atendidas por fas oficinas estatales de las entidades y dependencias.

EVALUACION

52. La RFSC, a través de fa DSR, evaluard de forma.mensval la atencion de peticiones que turne a las
entidades y dependencias de la APF.

53. Laevaluacidn considerars los siguientes elementos:

a. Tiempode respuesta

SEMARNAT
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—— b, b _Peticiones atepdidas

< Petlclones concluidas

d.  Peticiones concluidas en sentido pasitivo

54. La evalvacion mensual serd remitida oficialmente al enface, previo al envio a Ios litulares, contando con
48 horas a partir de su recepcion para solicitar la aclaracion de la misma.

TRANSITCRIOS

La,aplicacion de estos lineamientos serd a parti del 1° de abril de 2012 Las modificaciones a los presentes
Lineamientos en cvanto a tos siguientes numerales 52, 53 y 54 entrardn en vigor a partir del 1 de mayo de
2012, para. efectos de s calificacion.
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