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

OBJETIVO

Garantizar que los servicios se brinden con una atencion integral, con la transparencia y calidad,
mediante 3 evaluacion de la realidad del servicio a través de la opinion del usuarno, entregando
los resolutivos e identificando areas de oportunidad y de meiora continua que facifiten el proceso
comrespondiente, con & propésito de gue el usuario cuenie con una respuesta eficiente, eficaz v
opertuna por parte de las areas sustantivas y de apoyo que conforman la Delegacion Federal en
el Estado.

PROCESO

SERVICIOS AL PUBLICO

Delegacion Federal en el Estado de Yucatan
Oficins dei Delegado
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DEFINICIONES Y ACRONIMOS

DEFINICIONES:

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

Cédula de Satisfaccion.- Formulario donde el Usuario plasma su grado de satisfaccién sobre el
trato recibido por el personal adscrito a la Delegacion Federal en el Estado que atendié su tramite.
Centro Integral de Servicios.- Modelo de servicic de la Administracién Publica Federal en el que
se atiende con calidad y transparencia a pariir de ia voz de la ciudadania.

Cliente | Usuario.- Persona gue requiere de los servicics dentro del ambito de competencizde la
Delegacion Federal en el Estado.

Correspondencia.- Toda aquella documentacion que se ingresa que es distinta a un tramite.
Encuestas de Evaluacion.- Resultado del llenado de las “Cedulas de Satisfaccion” que muestra
la percepcion del Usuario sobre la atencion y servicio gue recibid en la quincena inmediata
anterior.

Estandar de Calidad.- Grado de compromiso gue asume Iz Delegacién Federal ante ef Usuario
=l otorgar un servicio.

Médulo de Asesoria Técnica.- Area de trabajo incorporada al Centro Integral de Servicios (CIS)
acondicionada para atender especificamente a los Promoventes cuando requieren asesoria
técnica.

Modulo de Atencién al Puablico.- Area designada del Centro Integral de Servicios (CIS) para
recibir al Usuario, asesorarlo sobre los requisitos para la obtencidén de tramites o asesoria técnica,
realizar la recepcibn de documentos y comespondencia, ingresar la informacion de la
documentacion 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 Iz respuesta asfirmative ©
negativa del tramite solicitado y entregar la “Cédula de Satisfaccion™ correspondiente.

Delegacion Federal en el Estado de Yucatan
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Notificador.- Persona encargada de avisar de la existencia de un resolutivo y/o entregario de
conformidad a lo que establece |a Ley Federal del Procadimiento Administrativo.

Resolutivo.- Documento que se genera como respuesta a una peticién o tramite realizado por &l
Cliente.

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.

‘Delegacion Federal en el Estado de Yucatin
Oficina del Belegado



RECEPCION DE DOCUMENTOS ¥ ENTREGA DE RESOLUTIVOS F »
AW&&MMEWM . #
181-CF 071 1....5"' |

RO 0%
m

POLITICAS DE OPERACION

. El Departamento del Centro Integral de Servicios (CIS) tendra las siguientes
responsabilidades:

= Brindar atencién directa a los Promoventes de los servicios que proporcionan las

areas que integran la Delegacion Federal en el Estado.

= Registrar en el Sistema Nacional Automatizado de Tramites (SINAT) los tramites y

la correspondencia ingresada en la Delegacion Federal en el Estado en un plazo maximo

de 18 horas habiles.

= Tumar a las éreas involucradas de la Delegacion Federal, las solicitudes y

documentos recibidos por los Promoventes para la obtencion del servicio reguerido.

= Proporcionar los resolutivos generados en la Delegacion Federal, con base en &

Articulo 18 de [a Ley Federal de Procedimiento Administrativo.

= Aplicar en forma aleatoria a ios Promoventes gue reciben los senvicios gue presia

la Delegacion Federal, la “Cédula de Satisfaccion™ (anexo 3) para que una vez reguisitada.

saadepositaﬁeneljuzﬁnhwsspamntams&mmﬂmelﬁmnlmagmlde

Servicios (CIS).

= Cumplir con lo establecido en la Guia Metodologica del Centro Integral de

Servicios (CIS) emitida por la Secretaria de |la Funcién Publica en el afo 2003,

identificando enire otros aspectos las siguientes mediciones:

a) Las de safisfaccién, encaminadas a medir |2 opinion que sobre el tramite y el servicio
tiene el Usuario.

b) Las de desempefio, tendientes s medir como funciona el procese (tempo de espera,
nimero de Promoventes que llegan a solicitar el tramite, etc.), atributos que se ponen
de manifiesto en la “Cédula de Satisfaccion™.

Delegacidn Federal en el Estade de Yucatan
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= Brindar asesorias con apege a lo estipulado en el "Cddigo de Conduci=" de los
servidores publicos de la Administracion Publica Federal.

= Notificar ya sea via telefénica, por fax, correo electrénico o mediante Notificador
adscritc a esta Delegacion Federal, los resolutivos generados como respuesta 2 las
solicitudes o tramites presentados.

= Indicar a los Promoventes que no sean clientes de la dependencia, 2 donde
deberan dirigirse (en caso de contar con la informacién) o aciarar que la Secretaria de
Medio Ambiente y Recursos Naturaies (SEMARNAT) no es la competencia indicada para
su solicitud.

=2 Proporcionar informacion via telefénica, correo electronico o personal sobre los
trémites y servicios que brinda la Delegacion Federal en el Estado.

= Entregar constancia del trémite recibido, indicandole al Cliente que utilizando el
numero de bitacora, podra darle seguimiento via intemet a su tréamite.

. Sera responsabilidad de los Titulares de cada Area de la Delegacién Federal designar al
Servidor Publico que apoyara al Promovenie para la atencidn en tiempo y forma del tréamite
requendo.

. 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 esiablece la
Comisién Federal de la Mejora Regulatoria (COFEMER).

Delegacién Federal en el Estado de Yucatin
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INDICADORES

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

Responsable de obtenerlo: Departamento del Centro Integral de Servicios

Periodicidad: Mensual

Unidad de Medicion: Promedio de calificacion obtenida a través de la Cédula de Satisfaccion
aplicada a los usuarnios

Parametro de referencia: 80% de calificacion promedio mensual de las Cédulas de Sstisfaccion

Delegacion Federal en el Estado de Yucatin
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RECERCION
ATRAVES DEL

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

No.

DESCRIPCION

Departamento del Centro
Integral de Servicios

‘competendia de ia Delegacion Federal.

Identifica si el Usuario ingresa un tramite inscrito en la Comisién
Federal de la Mejore Regulatoria (COFEMER) o cualguier otro
documento considerado como comespondencia que Sea

EL USUARIO ENTREGA CORRESPONDENCIA '

Recibe comespondencia apegéndose 2 los requerimientos del |
Usuario, procediendo a sellar y firmar dicha documentacitn con
fecha (dia, mes y aiio) y hora de recepcidn. |

Registra en el Sistema Nacional Automalizado de Tramites |
(SINAT) los documentos recibidos y genera ia “Constancia de
Recapcion” (anexo 1) con su nimero de comespondencia.

Tuma a través del SINAT y fisicamente todos los trdmites vy la
comespondencia a las dreas de la Delegacién Federal en e
Estado Involucradas, recabando firmas de conformidad en su
control intemo y continda en la actividad No. 15.

EL USUARIO NO ENTREGA CORRESPONDENCIA

Atiende al Usuario, analiza documentacién y delermina si es
necesaric entregar un resolutivo o ingresar el trdmite

cormrespondiente.

Nota: En el caso, que se requiera emitir un resolufivo dingido al
Usuano debera reslizar la actividad No. 12.

| EL USUARIO INGRESA UN TRAMITE

Recibe del Usuario la soficiiud ylo la documentacion del tramite
que va a realizar.

Revisa y define s la documentacidn estd debidamente |
integrada, de acuerdo 3 05 requisitos esizblecidos por la
Comision Federal de la Mejora Regulatoria.

Delegacion Federal en ef Estado de Yucatan
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD

No.

DESCRIPCION

10

"

12

13

| NO CUMPLE REQUISITOS DE ACUERDO A LA COFEMER
Solicita al Usuario 3 entregar la informacion completa y en su
caso le sugiere recibir asesoria en términos de Ley, asegurando
la confiabilidad a través del Sistema Nacional Automatizado de
Tramites y continda en la actividad No. 1.

Nota:

- En el supuesto que el Usuario requiera asesoria especializada
la solicita via telefonica o de manera personal al area
especializada de la Delegacidn Federal, con el objeto de gue
remita en tiempo y forma con lo solicitado.

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

S/ CUMPLE REQUISITOS DE ACUERDO A LA COFEMER

Registra soliciiud en SINAT, genera “Constancia de requisitos
entregados” [mZ}quedebeserﬁimadnporambaspatﬁ”
entregar un tanto al Usuario.

Sella de recibido la soficiud y caplura datos necesanos del
tramite o servicio rmequerdo en e Sisitema Nacional
- i e Tra

Genera y entrega al Usuano el original de la Cﬂfﬁ!mde

Recepcidn”, adjuntandc la copia de la ﬂur.;:.mentac:un
debidamente seliada y continia en la actividad No. 4.

| ENTREGA DE RESOLUTIVOS

Solicita al Cliente acreditar su personalidad de acuerdo a lo
| estipulado en el Articulo 19 de la Ley Federal del Procedimiento
Administrativo.

Entrega al Cliente el resolufivo respectivo, recabando nombre
completo y firma aulégrafa vy anotando fecha (dia. mes y afio)
| de recibido.

Deiegacion Federal en el Estado de Yucatan
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

No.

1 DESCRIPCION

14

15

Devueive = acuse del resolutivo al area fécnica de 2
Declegecion Federal en el Eslado parm su incorporacion al
am.dmgamaSIMTymﬂammmml
intemo comespondiente. |

wummwmmm'(ma}.i
solicitandole la reguisite y deposite en el buzdn destinado para
tal efecto.

Motas:

- Las cédulas de satisfaccién se atienden de acuerdo 2 |a
“Metodologia para la aplicacion de encuestas de evaluacion
ciudadana” emitido por la Unidad Coordinadora de Participacion
Social y Transparencia £n agosto de 2004.

- En el caso de enirega de resolulivos = domicilio, acude el |
Notificador al domiciio del Promovente, recaba firna de |
| recepcitn en el scuse y le proporciona una “Cédula de |
| Satisfaccién” mmmﬁmﬂmmmm
| & buzén transparente inerante.

TOTAL DE ACTIVIDADES: | 15

PRODUCTO O SERVICIO: | Servicios y tramites stendidos

PROCEDIMIENTO(S):

Delegacion Federal en el Estadao de Yucatan
‘Ciicina de! Delegada
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ANEXO No.__1
NOMBRE: CONSTANCIA DE RECEPCION
Constancia de Recepcion
Delegacién Federal en el Estado de Yucatan
NRA (Nimero de Registro Numero de bitdcora: (2)
Ambiental)*: (1) Fecha de recepcion: (3)
Tipo de Tramite:
(4)
Situacion del Tramite:
{5}
Observaciones:
(8)

Nombre o Razon Social:

(7)
Nombre del Gestor o Promovente:

(8)

Namero del Documento:

(9)

(10) (11)
(Nombre) Centro Integral de Servicios
El Gestor o Promovente El Técnico Receptor

Delegacion Federal en el Estado de Yucatin
Oficina dei Delegado
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INSTRUCTIVO DE LLENADO ANEXO No.__1
NOMBRE: CONSTANCIA DE RECEPCION
ESPACIO No. DESCRIPCION (debe anotarse)

NRA 1 Numero de regisiro ambiental que es otorgado a través del
Sistema Nadional Automafizado de Tramites (SINAT), previo
regisiro de su trémite.

Numesrs de bitdcora 2 Nimeso de bit3cora que asigna el Sisiemsa Nacional
Automatizado de Tramiles (SINAT).

Fecha de recepcitn 3 | Dia, mes y afio en gue se recibe el tramite en ks Delegacion |
Federal '

Tipo de tramite 2 | Definicon del iramite segin Ja Comision Federal de Mejora |
Regulatoria (COFEMER).

Situacion del trémite 5 | Descripcion clara y precisa de la situacion del tréamite solictado
por &l Promovente.

Observaciones 6 | Comentarios sobre alguna situaclén irregular o forma de
identificar algin tramite.

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

Nombre del Gestor o| 8 | Nombre compieto de quien presenta el tramite en la Delegacion

Promovente Federal en el Estado.

| El Gestor o Promovente 10 Imm;mmmwﬁﬁWem
|
| Centro integral de Servicios 11 | Nombre completo y fitna autografa del Técnico Receptor

facultado por ia Delegacion Federal.
|

Delegacién Federai en el Estado de Yucatin

Oficina g Delegado
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ANEXO No._ 2

NOMBRE: <CONSTANCIA DE REQUISITOS ENTREGADOS

SECRETARIADE MEDIO AMBIENTE Y RECURSOS NATURALES
Subsecrataria de Gtiikén'gam iz Protecclén Ambiental
Dalegaocién Federal en &l Estado de (1)

Comprobanta da documentos anfregado s

il e e
| Numero de Bitacora: (2]
Tipo de Tram jte: 15)
Hembre o Razdn Soclal: [E]
Documanios Enlregados
8 |
Ostes Entregados
2]
Cogcumantiecs Failanies
(a3
[10] [11)
El gestar o promovents El téconico receaptor

Delegacion Federal en el Estado de Yucatan
Oficina del Defegado
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INSTRUCTIVO DE LLENADO ANEXO No.__2
NOMBRE: <CONSTANCIA DE REQUISITOS ENTREGADOS
i ESPACIO No. DESCRIPCION (debe anotarse)
lEslﬂs:Ivu 1 | Nombre completo de la entidad federative donde se ubica la
| Delegacidn Federal.
| Lugar 2 | Nombre de la Ciudad donde se ubica la Delegacion Federal en
- ! el Estado.
| Facha 3 | Dia, mes y sfic en la cual se entrega al Promovente la |
| 4L
| Numero de biticora 4 | Nimero que asigna el Sistema Nacional Automatizado de |
: | Tramites (SINAT).
| |
| Tipo de tramite 5 | Nombre completo del trdmite que requiere el Promovente. '
|
| Nombre o razdn social & | Nombre(s), apeliido psiemo y matemo del Promovenie o en su
caso la razdn social comespondiente.
| Documentos entregados 7 | Nombre de todoes los documentos entregados por el
Promovente para la atencion de su tramite.
Datos eniregados 8 | Datos personales entregados por el Promovente.
Documenics faltantes 9 | Nombre de los documentos fallantes para concluir con la
i atencién del tramite soliciiado por el Promovente involucrado.
| £l Gestor o Promovente 10 | Nombre compieto y firma autografa del Promovente.
| £l Técnico Receptor 11 | Nombre completo y firna autografa de la persona facultada del |
| Centro Integrail de Senvicios (CIS).

Delegacién Federal en el Estado de Yucatan

Oficina del Delegade
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NOMBRE: CEDULA DE SATISFACCION
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NOMBRE: CEDULA DE SATISFACCION
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INSTRUCTIVO DE LLENADO ANEXO No.__3
NOMBRE: CEDULA DE SATISFACCION
ESPACIO No. DESCRIPCION (debe anotarse) |
Aspecto a svaluar 1 En cada pregunta el cliente calificara del 0 al 10 respecto a la
alencidn recibida por el personal del Centro Infegral de
Servicios (CIS).
Queia 2 Descripcion clara y precisa de alguna gueja o denuncia gue el
' | Cliente desee manifesiar sobre servicio proporcionado por la
[ Delegacitn Federal en e Estado.
|
| Folo 3 !mmmmmmmmmm

[m=uwmm*m.

" Datos del Promovente

MNombre del trdmite

Iniciales de |2 Direccion General al que cormesponde el ramite y |
nombre del trémite que solicito el promoverte.

Nombre de quien alendid el 6 Nombre del técnico que asesora el tramite o de 2 persona que
tramite atendié al Promovente.
Tipo de servicio 7 | Indicar el tipo de servicio que se otorgo
" Fecha 8 | Dia, mes y afio de la encuesla
Sugerencia o felicitacion por el ] Sugerencia para mejorar el servicio o felictacién a algin

Defegacion Federal en el Estado de Yucatin
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REGISTRO DE REVISIONES
NUMERO DE REVISION: | 1
FECHA: | Mérida, Yucatan. a 4 de Diciembre de 2009
DESCRIPCION: Modificacién al objetivo, incorporacién de la penditima y Gltima politica

de operacidén, asi como modificacion a la namativa y el anexo 3 e
instructivo de lienado y la informacién contenida en el procedimiento se
incorpord a los formatos con la nueva identidad institucional.

Cargo: Jefa de Departamento del Centro Integral de Servicios

e, S

| Nombre: Enrique Alonso Manero Moreno
| Cargo: Delegado Federal en el Estado de Y

‘. Nombre: Susana Guadalupe Méndez Arguelles

N ™

APROBO
| Nombre: Enrique Alonso Manero Moreno

| Cargo:  Delegado Federal en el Estado de Yucatan

Delegacion Federal en el Estado de Yucatan
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