RECEPCIOH_I DE DOCUMENTOS Y ENTREGA DE RESOLUTIVOS
A TRAVES DEL CENTRO INTEGRAL DE SERVICIOS (CIS)
123-DF.04-0
4-ABR-08

NOMBRE

RECEPCI()N DE DOCUMENTOS Y ENTREGA DE RESOLUTIVOS
A TRAVES DEL CENTRO INTEGRAL DE SERVICIOS (CIS)

OBJETIVO

Garantizar que los servicios se brinden con una atencién integral, asi como con transparencia y
calidad, mediante la evaluacién de la realidad del servicio a través de la opinién del Cliente /
Usuario, entregando los resolutivos e identificando areas de oportunidad y de mejora continua
que faciliten el proceso correspondiente, con el propésito de que el Cliente / Usuario cuente con
una respuesta eficiente, eficaz y oportuna por parte de las areas sustantivas y de apoyo que
conforman la Delegacién Federal en el Estado.

PROCESO

SERVICIOS AL PUBLICO

sl
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RECEPCION DE DOCUMENTOS Y ENTREGA DE RESOLUTIVOS
A TRAVES DEL CENTRO INTEGRAL DE SERVICIOS (CIS)
123-DF.04-0
4-ABR-08

oy v ] SEMARNAT

DEFINICIONES Y ACRONIMOS

DEFINICIONES:

Cartas Compromiso al Ciudadano.- Son los estandares de calidad con que se compromete la
Delegacién Federal ante los Promoventes para medir la calidad del servicio que brinda.

Cédula de Satisfaccion.- Es el formulario donde el Cliente / Usuario plasma su grado de
satisfaccion sobre el trato recibido por el personal adscrito a la Delegacién Federal en el Estado
que atendid su tramite.

Centro Integral de Servicios.- Modelo de servicio integral de la gestion ambiental, que ofrece
atencién, recepcion y respuesta de todos los tramites y servicios en materia de vida silvestre,
forestal y suelos, impacto y riesgo ambiental, materiales y actividades riesgosas, calidad del aire y
zona federal maritimo terrestre y ambientes costeros, de manera eficiente, oportuna, transparente
y con calidad certificada.

Cliente / Usuario.- Persona que requiere de los servicios dentro del ambito de competencia de la
Delegacién Federal en el Estado.

Correspondencia.- Toda aquella documentacion que se ingresa que es distinta a un tramite.
Encuestas de Evaluacion.- Es el resultado del llenado de las “Cédulas de Satisfaccion” de que
muestra la percepcion del Cliente / Usuario sobre |a atencién y servicio que recibio en la quincena
inmediata anterior.

Estandar de Calidad.- Es el grado de compromiso que asume la Delegacion Federal ante el
Cliente / Usuario al otorgar un servicio.

Modulo de Asesoria Técnica.- Es el area de trabajo incorporada al Coordinador del Centro
Integral de Servicios (CIS) acondicionada para atender especificamente a los Promoventes

cuando requieren asesoria técnica.

' S
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RECEPCION DE DOCUMENTOS Y ENTREGA DE RESOLUTIVOS
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Médulo de Atencion al Publico.- Es el area designada del Centro Integral de Servicios (CIS)
para recibir al Cliente / Usuario, asesorarlo sobre los requisitos para la obtencién de tramites o
asesoria técnica, realizar la recepciéon de documentos y correspondencia, ingresar la informacion
de la documentacién al Sistema Nacional Automatizado de Tramites (SINAT), entregar
documentacion de los Promoventes y correspondencia a las areas de la Delegacion Federal, dar
seguimiento al avance de los tramites requeridos por los Promoventes, entregar la respuesta
afirmativa o negativa del tramite solicitado y entregar la “Cédula de Satisfaccion” correspondiente.
Notificador.- Persona encargada de avisar de |la existencia de un resolutivo y/o entregarlo, de
conformidad a lo que establece la Ley Federal del Procedimiento Administrativo.

Resolutivo.- Es el documento que se genera como respuesia a una peticion o tramite realizado
por el Cliente.

Servicio.- Es toda aquella informacién que se ingresa, solicita respuesta, no se encuentra
registrada en la Comision Federal de Mejora Regulatoria (COFEMER) y no requiere ningtn tipo
de pago de derechos, asimismo, se registra como correspondencia.

Tramite.- Es toda aquella informacién que ingresa y se encuentra registrada en la Comision
Federal de Mejora Regulatoria (COFEMER) y en algunas ocasiones requiere respuesta.

ACRONIMOS:

CIS.- Centro Integral de Servicios.

COFEMER.- Comisién Federal de Mejora Regulatoria.

DF.- Delegacion Federal en el Estado.

SEMARNAT.- Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales.
SINAT.- Sistema Nacional Automatizado de Tramites.

—— —'MA 11
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RECEPCION DE DOCUMENTOS Y ENTREGA DE RESOLUTIVOS
A TRAVES DEL CENTRO INTEGRAL DE SERVICIOS (CIS) B
123-DF.04-0 e
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mEoro B SEMARNAT

POLITICAS DE OPERACION

° El Coordinador del Centro Integral de Servicios de la Delegacion Federal en el Estado,

tendra las siguientes responsabilidades:

N Brindar atencion directa a los Promoventes de los servicios que proporcionan las
areas que integran la Delegacion Federal.

O Identificar a los clientes con apoyo de las areas técnicas que como ciudadanos
interesados acuden a solicitar algun servicio a esta Delegacion Federal en el Estado,
dentro del ambito de las atribuciones que el marco legal confiere.

O Registrar en el Sistema Nacional Automatizado de Tramites (SINAT) los tramites y
la correspondencia ingresada en la Delegacién Federal en un plazo maximo de 16 horas
habiles.

L Entregar a mas tardar en 16 horas habiles, a las areas involucradas de la
Delegacion Federal, las solicitudes y documentos recibidos por los Promoventes para la
obtencion del servicio requerido.

U Proporcionar los resolutivos generados en la Delegacidn Federal en el Estado, con
base en el Articulo 19 de la Ley Federal de Procedimiento Administrativo.

| Aplicar en forma aleatoria a los Promoventes de los servicios que presta la
Delegacion Federal, la “Cédula de Satisfaccion” para que una vez requisitada, sea
depositada en el buzén transparente que se encuentra en el Coordinador del Centro
Integral de Servicios (CIS).

| Cumplir con lo establecido en la Guia Metodolégica del CIS emitida por la
Secretaria de la Funciéon Publica en el afio 2003, identificando entre otros aspectos las

siguientes mediciones:

—= ""‘vf}/}
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SEMARNAT

a) Las de satisfaccion, encaminadas a medir la opinién que sobre el tramite y el servicio
tiene el Cliente / Usuario.

b) Las de desempefio, tendientes a medir cémo funciona el proceso (tiempo de espera,
numero de Promoventes que llegan a solicitar el tramite, etc.), atributos que se ponen
de manifiesto en la “Cédula de Satisfaccion”.

C Brindar asesorias con apego a lo estipulado en el Cédigo de Conducta de los

Servidores Publicos de la Administracion Publica Federal.

[ Notificar ya sea via telefdnica, por fax, correo electrénico o mediante Notificador

adscrito a esta Delegacion Federal, los resolutivos generados como respuesta a las

solicitudes o tramites presentados.

Ll Indicar a los Promoventes que no sean clientes de la dependencia, a donde

deberan dirigirse (en caso de contar con la informacién) o aclarar que la SEMARNAT no

es la competencia indicada para su solicitud.

i Proporcionar informacién via telefénica, correo electrénico o personal sobre los

tramites y servicios que brinda la Delegacion Federal en el Estado, llevando una bitacora

donde se registren dichas atenciones.

N Entregar constancia del tramite recibido, indicandole al Cliente que utilizando el

numero de bitacora, podra darle seguimiento via Internet a su tramite.

. Serd responsabilidad de los Titulares de cada Area de la Delegacién Federal designar al
Servidor Publico que apoyara al Promovente para la atencion en tiempo y forma el tramite

requerido.

. Toda solicitud de tramite que ingrese a la Delegacion Federal en el Estado sera atendida
de acuerdo a los lineamientos, criterios y procedimientos correspondientes que establece la
Comision Federal de la Mejora Regulatoria (COFEMER).

Delegacion Federai en el Estado de Baja California Sur
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SEMARNAT

INDICADORES

Nombre del Indicador: Eficiencia de atencién a los tramites y servicios requeridos

Responsable de obtenerlo: Centro Integral de Servicios

Periodicidad: Mensual

Unidad de Medicion: (Total de clientes atendidos en el tiempo establecido / Total de clientes

recibidos) x 100%

————
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Moo Am iU S SEMARNAT

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

No.

DESCRIPCION

Centro Integral de Servicios

Identifica si el Cliente / Usuario ingresa un tramite inscrito en la
Comisién Federal de la Mejora Regulatoria (COFEMER) o
cualquier otro documento considerado como correspondencia
que sea competencia de la Delegacion Federal en el Estado.

EL CLIENTE / USUARIO ENTREGA CORRESPONDENCIA

Recibe correspondencia apegéndose a los requerimientos del
Cliente / Usuario, procediendo a sellar y firmar dicha
documentacién con fecha (dia, mes y afio) y hora de recepcion.

Registra en el Sistema Nacional Automatizado de Tramites
(SINAT) los documentos recibidos y genera la “Constancia de
Recepcion” (anexo 1) con su numero de correspondencia
respectivo, asimismo, informa al Cliente / Usuario que el tiempo
de respuesta a su tramite sera en un plazo no mayor a los 15
dias habiles, de acuerdo a la Ley Federal del Procedimiento
Administrativo.

Turna a través del SINAT y fisicamente todos los tramites y la
correspondencia a las areas de la Delegacion Federal
involucradas, recabando firma de conformidad en su control
interno y continua en la actividad No. 15.

EL CLIENTE / USUARIO NO ENTREGA CORRESPONDENCIA

Atiende al Cliente / Usuario, analiza documentacion y determina
si es necesario entregar un resolutivo o ingresar el tramite
correspondiente.

Nota: Si se requiere emitir un resolutive dirigido al Cliente /
Usuario debera realizar |la actividad No. 12 de este
procedimiento.

EL CLIENTE / USUARIO INGRESA UN TRAMITE

Recibe del Cliente / Usuario la solicitud y/o documentacion del
tramite que va a realizar.

L;—:ﬂy% —
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RECEPCION DE DOCUMENTOS Y ENTREGA DE RESOLUTIVOS
A TRAVES DEL CENTRO INTEGRAL DE SERVICIOS (CIS)
123-DF.04-0
4-ABR-08

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD

RESPONSABLE No. DESCRIPCION

7 Revisa y define si la documentacion esté debidamente
integrada, de acuerdo a los requisitos establecidos por la
Comisién Federal de la Mejora Regulatoria.

NO CUMPLE REQUISITOS DE ACUERDO A COFEMER

8 Solicita al Cliente / Usuario a entregar la informacion completa y
&n su caso le sugiere recibir asesoria en los términos de la Ley,
asegurando la confiabilidad a través del Sistema Nacional
Automatizado de Tramites y continta en la actividad No. 1 de
este procedimiento.

Nota:

- En el supuesto que el Cliente / Usuario requiera asesoria
especializada la solicita via telefénica o de manera personal al
area especializada de la Delegacion Federal en el Estado, con
el objeto de que remita en tiempo y forma con lo solicitado por
la Delegacion Federal.

- En el caso que no requiera asesoria el Cliente / Usuario,
continta en la actividad No. 1.

S/ CUMPLE REQUISITOS DE ACUERDO A COFEMER

9 Registra solicitud en SINAT, genera “Constancia de requisitos
entregados” (anexo 2) que debe ser firmada por ambas partes y
entregar un tanto al Cliente / Usuario, continuando en la
actividad No. 4.

10 Sella de recibido la solicitud y captura datos necesarios del
tramite o servicio requerido en el Sistema Nacional
Automatizado de Tramites.

11 Genera y entrega al Cliente / Usuario el original de la
‘Constancia de Recepcion”, adjuntando la copia de la
documentacion debidamente sellada y continua en la actividad
No. 4.

Fea A_A
yr
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RECEPCIQN DE DOCUMENTOS Y ENTREGA DE RESOLUTIVOS
A TRAVES DEL CENTRO INTEGRAL DE SERVICIOS (CIS)
123-DF.04-0
4-ABR-08

RECUREO

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD
No. DESCRIPCION

RESPONSABLE

ENTREGA DE RESOLUTIVOS

12 Solicita al Cliente / Usuario acreditar su personalidad de
acuerdo a lo estipulado en el Articulo 19 de la Ley Federal del
Procedimiento Administrativo y verifica el pago de derechos
conforme al tipo de trémite requerido.

13 Entrega al Cliente / Usuario el resolutivo respectivo, recabando
nombre completo y firma autografa y anotando fecha de
recibido (dia, mes y aio).

14 Devuelve el acuse del resolutivo al area técnica de la
Delegacion Federal en el Estado para su incarporacion al
expediente, descarga en SINAT y registra en su control interno
correspondiente.

15 Proporciona al Cliente / Usuario la “Cédula de Satisfaccion”
(anexo 3), solicitandole la requisite y deposite en el buzén
destinado para tal efecto, conforme al Procedimiento 126-
DGAC.03-0-CIS02.

TOTAL DE ACTIVIDADES: | 15

PRODUCTO O SERVICIO: | Servicios y tramites atendidos

PROCEDIMIENTO(S):

Py, i
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RECEPCION DE DOCUMENTOS Y ENTREGA DE RESOLUTIVOS
A TRAVES DEL CENTRO INTEGRAL DE SERVICIOS (CIS)
123-DF.04-0
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DIAGRAMA DE FLUJO

CENTRO INTEGRAL DE SERVICIOS

n

IDENTIFICA:SI EL CLIENTE /
USUARIO INGRESA UN
TRAMITE INSCRITO EN LA
COFEMER © CUALQUIER
QTRO DOCUMENTO

DOCUMENT

ELCLIENTE! USUARIC
ENTREGA
CORRESPCHRENGIA

IN
REQUISITOS ESTABLECIDOS

REVISA Y DEFINE S| LA
DOCUMENTACION ESTA
TEGRADA, DE ACUERDO A

POR LA COFEMER
DOCUMENTOS

@

REC|BE CORRESPONDENCIA,
PROGCEDIENDO A SELLAR Y
‘FIRMAR LA DOCUMENTACION
RECIBIDA CON FECHA Y
HORA DE RECEPGION

DOCUMENTO

NG

CUMPLE REQUISITOS DE
ACUERDO A COFEMER

@ v

SOLICITA AL CLIENTE /
USUARIO QUE ENTREGUE LA
INFORMACION GOMPLETA Y
SUGIERE RECIBIR ASESORIA

(@) v
REGISTRA EN EL SINAT LOS
DOCUMENTOS RECIBIDOS Y
GENERA LA CONSTANCIA DE

REGISTRA LA SOLICITUD EN
EN TERMINOS DE LEY

EL SINAT, GENERA
CONSTANCIA DE REQUISITOS
Y ENTREGA UN TANTO AL
CLIENTE / USUARIC

ANEXO 2

REGEFCION CON SU NUMERO
DE CORRESPONDENCIA

5)
ATIENDE AL CLIENTE/
USUARIO, ANALIZA DOCUMENT
DOCUMENTACION Y
DETERMINA LA ENTREGA DE
RESOLUTIVO O INGRESA 19)
2 ) ¥
DOCUMENTOS h 4 SELLA DE RECIBIDS LA
TURNA A TRAVES DEL SINAT Dﬁ%g QE’E’JJQEJEEL
¥ FISICAMENTE TODOS LOS TRAMITE O SERVICIO
TRAMITES ¥ REQUERIDO ENEL SINAT
CORRESPONDENGIA A LAS a
AREAS.Y RECABA FIRMA e
DOCIUMENT
(1)
h 4
EL CLIENTE / USUARID
INGRESA UN TRAMITE GEMERA Y ENTREGA AL
CLIENTE / USUARIO EL
ORIGINAL DE LA CONSTANCIA
DE RECEPCION Y ADJUNTA
GOPIA DE DOCUMENTACION
o]
@) ENERO 1
c
COCUMENTOS
RECIBE DEL CLIENTE /
USUARIO LA SOLICITUD Y/O
DOCUMENTACION DEL {12) v
TRAMITE QUE VA A REALIZAR
o SOLICITA AL CLIENTE /
DOCUMENTOS USUARIO ACREDITAR SU
PERSONALIDAD Y VERIFICA
PAGO DE DERECHOS
CONFORME AL TRAMITE
-~ A‘-v
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RECEPCION DE DOCUMENTOS Y ENTREGA DE RESOLUTIVOS
A TRAVES DEL CENTRO INTEGRAL DE SERVICIOS (CIS)
123-DF.04-0
4-ABR-08

DIAGRAMA DE FLUJO

SEMARNAT

CENTRO INTEGRAL DE SERVICIOS

(13)

ENTREGA AL CLIENTE /
USUARIO EL RESOLUTIVG
RESPECTIVO, RECABA
NOMBRE COMPLETO, FIRMA Y

FECHA DE RECIBIDO

14
w

DEVUELVE ACUSE DEL
RESOLUTIVO AL AREA
TECNICA, DESCARGA EN
SINAT Y REGISTRA EN SU
CONTROL INTERNO

o
ACUSE

(15) v

PROPORCIONA AL CLIENTE/

USUARIO ANEXQD 3,
SOLICITANDOLE LA
REQUISITE Y DEPOSITE EN

BUZON RESPECTIVO

ANEXO 3

FIN

——

—————
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RECEPCION DE DOCUMENTOS Y ENTREGA DE RESOLUTIVOS
A TRAVES DEL CENTRO INTEGRAL DE SERVICIOS (CIS)
123-DF.04-0
4-ABR-08

ANEXO No. _1
NOMBRE: CONSTANCIA DE RECEPCION
Constancia de Recepcion
Delegacion Federal en el Estado de Baja California Sur
NRA (Numero de Registro Namero de bitacora: (2)
Ambiental)*: 1) Fecha de recepcion: (3)
Tipo de Tramite:
(4)
Situacion del Tramite:
o (5)
Observaciones:
(6)
Nombre o Razén Social:
(7)
Nombre del Gestor o Promovente:
(8)
‘Ntimero del Documento:
(9)
(10) (11)
(Nombre) Centro Integral de Servicios
El Gestor o Promovente El Técnico Receptor

—f—
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RECEPCION DE DOCUMENTOS Y ENTREGA DE RESOLUTIVOS
A TRAVES DEL CENTRO INTEGRAL DE SERVICIOS (CIS})
123-DF.04-0
4-ABR-08

B SEMARNAT

INSTRUCTIVO DE LLENADO

ANEXO No. _1

NOMBRE: CONSTANCIA DE RECEPCION
ESPACIO No. DESCRIPCION (debe anotarse)

NRA 1 Nimero de registro ambiental que es otorgado a través del
Sistema Nacional Automatizado de Tramites (SINAT), previo
registro de su tramite.

NUmero de bitacora 2 Numero de bitacora que asigna el SINAT.

Fecha de recepcion 3 Dia, mes y afio en gue se recibe el tramite en la Delegacion
Federal.

Tipo de tramite 4 Definicion del tramite seglin la Comisién Federal de Mejora
Regulatoria (COFEMER).

Situacion del tramite 5 Descripcion clara y precisa de |a situacién del tramite solicitado
por el Promovente.

Observaciones 6 Comentarios sobre alguna situacion irregular o forma de
identificar algun tramite.

Nombre o razén social 7 Nombre completo de la persona fisica o moral que ingresa el
tramite.

Nombre del Gestor 8 Nombre completo de quien presenta el tramite en la Delegacion

Promovente Federal en el Estado.

Numero del documento 9 Niamero de identificacion del documento.

El Gestor 0 Promovente 10 | Nombre completo y firma autégrafa del Gestor o Promovente.

Centro Integral de Servicios 11 Nombre completo y firma autografa del Técnico Receptor

facultado por la Delegacion Federal.

—

e
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RECEPCION DE DOCUMENTOS Y ENTREGA DE RESOLUTIVOS
A TRAVES DEL CENTRO INTEGRAL DE SERVICIOS (CIS)
123-DF.04-0
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ANEXO No. _2

NOMBRE: CONSTANCIA DE REQUISITOS ENTREGADOS

SEMARNAT w@; SECRETARIA DE MEDIO AMEBIENTE Y RECURSOS NATURALES
=t Subsecretaria de Gestidn para la Proteccidn Amblental

. Delegacidén Federal en el Estado de (11
SECRETANIA DE
MEDID AMBIENTE VY
RECURSOS NATURALES Comprobante de documentos entregados
(2 e ___ (B _____
Mlimero de Bitdcora: (4]
Tipo de Tramite: (5]
Nombre o Razan Socisl: (E]

Documentos Entregsdos

(v

Datos Entregados

(8]

Documentos Faltantes

(31

(10) [(11)
El gestor o promovente Eltécnico receptor

(:—‘———rw =
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RECEPCION DE DOCUMENTOS Y ENTREGA DE RESOLUTIVOS
A TRAVES DEL CENTRO INTEGRAL DE SERVICIOS (CIS)

VEABR0B. i
INSTRUCTIVO DE LLENADO ANEXO No. _2

NOMBRE: CONSTANCIA DE REQUISITOS ENTREGADOS
ESPACIO No. DESCRIPCION (debe anotarse)

Estado 1 Nombre completo de la entidad federativa donde se ubica la
Delegacién Federal.

Lugar 2 Nombre de la Ciudad donde se ubica la Delegacion Federal en
el Estado.

Fecha 3 Dia, mes y afio en la cual se entrega al Promovente la
“Constancia de requisitos entregados”.

Ndamero de bitacora 4 Numero que asigna el Sistema Nacional Automatizado de
Tramites (SINAT).

Tipo de tramite 5 Nombre completo del tréamite que requiere el Promovente.

Nombre o razén social 6 Nombre(s), apellido paterno y materno del Promovente o en su
caso la razén social correspondiente.

Documentos entregados 7 Nombre de todos los documentos entregados por el
Promovente para la atencion de su tramite.

Datos entregados 8 Datos personales entregados por el Promovente.

Documentos faltantes 9 Nombre de los documentos faltantes para concluir con la
atencion del tramite solicitado por el Promovente involucrado.

El Gestor o Promovente 10 | Nombre completo y firma autégrafa del Promovente,

El Técnico Receptor 11 Nombre completo y firma autografa de la persona facultada del

Centro Integral de Servicios (CIS).

——S
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SEMARNAT

NOMBRE: CEDULA DE SATISFACCION

R s ealifique de 0 a 10 & ;le solictaron algun requisto adicions|
< siguls = a los estaptecEdns legalmente para
o gule fes usPectos CALIF obtener sutramite?
1 La cortesia v disposicion del personal gl NG
que lo atendié: ) @]
2 Par qué? 4 Cual fue?

7 iNetd trsto preferencial hacia otras

2 La orientacidn gque tecibid de
4 i pErsonas 0 empresas?

parte del personal gque lo stendic

sobre los requisitos v tiempos de g MO
respussta: D O
+Par gué? 4 For qua?

3 Elfiempo de gtencidn en el CIS: . 5 ]
8 ile  solictaron algin  tipo  de

Cuantos minutos esperd para ser grefificacion para obtener o agilizar su
atendido _____ tramite?
3l MO

iGQue medios utilizd para obtensr O O

informacion sobre sutramite? Do qué 4rea?

Medios impresos Pégina Web ”

sBOuign?
O O
Otros: 125 sigsenles pregunias deberdn
. ; ey requisnizday =5 e conchddo on
4  iEncortrd disponkle toda = ramite,
informacion recesara para realizar =] 5 )
su trémite? 3l MO sLa resolucian de su tramite tuvo
errores?
O O sl NO
LPar que? O >
LCual fue?
5 Como «califice ke informacion

proporcionada por la SEMARMAT 10 L& resolucién de su trémite tardd més
para la gestion de tramites del tiempo leysl establecido?

i Por qua? o NG

O a

g
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ANEXO No. _3

NOMBRE: CEDULA DE SATISFACCION

3
SEMARNAT

PEECRETARIA ON
MEDID AMBIENTE ¥

FREGURSTS NATURALES

Informacion opeional

Su Opinién es muy importante
para MEjorar
nuestro SEIVICIO

Nombre del tramite )

\°)
iGl’ﬂCiaS por su Direccidn General que gestiona el ramite
calaboracion! y nombre de iz persana gue lo atend|d

Permitancs informarle las mejoras
emprendidas & partir de sus comentarios

Nembre
Taléfono/fax
Direccién
E-mail

OF

Tipo de servicio

Ingreso de tramite ()
Entreya de respuesta () @
Consuita [ )
FC-16-01 ]
REVISION 3 g \FECHA [
VIGENCIA

JULIO DE 2004

Si desea hacer alguna sugerencia © extarnar una
felicitacién a algtin servider publico por el servicio

ofrecido, favar de anotarla a continuacion

]

Delegacién Federal en el Estado de Baja California Sur
Oficina del Delegado
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INSTRUCTIVO DE LLENADO ANEXO No. _3

NOMBRE: CEDULA DE SATISFACCION
ESPACIO No. DESCRIPCION (debe anotarse)

Aspecto a evaluar 1 En cada pregunta el cliente calificara del 0 al 10 respecto a la
atencién recibida por el personal del Centro Integral de
Servicios (CI1S).

Queja 2 Descripcion clara y precisa de alguna queja o denuncia que el
Cliente desee manifestar sobre servicio proporcionado por la
Delegacién Federal en el Estado.

Folio 3 Numero de folio asignade por el CIS a la "Cédula de
Satisfaccion” aplicada.

Datos del Promovente 4 Nombre, teléfono, fax, direccion completa y correo electronico
del Promaovente.

Nombre del tramite 5 Iniciales de la Direccién General al que corresponde el tramite y
nombre del tramite que solicité el Promovente.

Nombre de quien atendio el 6 Nombre del técnico que asesora el tramite o de la persona que

tramite atendio al Promovente.

Tipo de servicio 7 Indicar el tipo de servicio que se otorgo.

Fecha 8 Dia, mes y afio de la encuesta.

Sugerencia o felicitacioén por el 9 Sugerencia para mejorar el servicio o felicitacion a algun

servicio ofrecido

servidor publico por el servicio ofrecido.

Delegacién Federal en el Estado de Baja California Sur

Oficina del Delegado
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