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NOMBRE

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

OBJETIVO

Garantizar que los servicios se brinden con una atencion integral, con a transparencia y caiidad,

mediante Ia evaluacion de la realidad el servicio a través de la opinion del Cliente / Usuario,
entregando los resolutivos e identificando areas de oportunidad y de mejora continua que
facilten ol roceso corresponcient, con el roposto 4o que el lente  Usuario cuent con una

respuesta eficiente, eficaz y oportuna por parte de las dreas sustantivas y de apoyo que
Corforman a Dslegacén Federa an o Exiacs.

PROCESO

SERVICIOS AL PUBLICO

Delogacion Federalen e Estado do Nuevo Ledn
Ofina de Delogado



e
-
b

~RECEPCION DE DOCUMENTOS Y ENTREGA DE RESOLUTIVOS.
ATRAVES O GEPARTAMENTS DL CENTH RTEGRAL o€ SERVG08 ()
e nwar
| edies Wrdaies

DEFINICIONES Y ACRONIMOS

DEFINICIONES:
a8 Conpusinl i CAMALENG v i e calia o 8 s cofomela e
Delegacién Federal ante los para medi

Cédula de Satisfaccion.- Es el formulario donde el Cliente / Usuario plasma su gmda de
satisfaccion sobre el trato recibido por el personal adscrito a a Delegacion Federal en el Estado

que atendi6 su tramite.
Centro Integral de Servicios.- Modelo de servicio integral de la gestion ambiental, que ofrece
atencion, 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 certficada.

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

- Toda aquella ion que se distinta a un tramite.
Encuestas de Evaluacion.- Es el resultado del llenado de las *Cédulas de Satisfaccion” de que
muestra la percepcion del Cliente / Usuari tencién y servicio que recbid en la quincena

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

Modulo de Asesoria Técnica.- Es el 4rea de trabajo incorporada al Departamento del Centro
Integral de Senvicios (CIS) para atender a los

cuando requieren asesoria técnica.

Delogacion Federalon e Estado do Nuovo Leén
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Médulo de Atencién al Publico.- Es el 4rea designada del Departamento del Centro Integral de
Senvicios (CIS) para recibir al Cliente / Usuario, asesorarlo sobre los requisitos para la obtencién
de trémites o asesoria técnica, realizar la recepcion de documentos y correspondencia, ingresar
Ia informacién de Ia documentacién al Sistema Nacional Automatizado de Trémites (SINAT),
entregar de los. y a las dreas de la Delegacion
Federal, dar seguimiento al avance de los tramites requeridos por los Promoventes, entregar la
respuesta afimativa o negativa del tramite solictado y entregar la “Cédula de Satisfaccion®
comespondiente.

Notificador.- Persona encargada de avisar de la existencia de un resolutivo y/o entregario, de
nformidad a i laLey i

Resolutivo.- Es el documento que se genera como respuesta a una peticién o trémite realizado

por el Cliente.

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

Trémite.- Es toda aquella informacion 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 - Comision Federal de Mejora Regulatoria.

DF.- Delegacién Federal en el Estado.

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

‘Delegacion Federal en of Estado de Nuevo Ledn
Oficina de Delegado
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POLITICAS DE OPERACION

El Departamento del Centro Integral de Servicios de la Delegacién Federal en el Estado,

tendré las siguientes responsabilidades:

= Brindar atencion directa a los Promoventes de los servicios que proporcionan las
éreas que integran la Delegacion Federal

= Identificar a los clientes con apoyo de las dreas técnicas que como ciudadanos
interesados acuden a solicitar algin servicio a esta Delegacién Federal en el Estado,
dentro del ambito de las atribuciones que el marco legal confiere.

= Registrar en el Sistema Nacional Automatizado de Tramites (SINAT) los tramites y
la correspondencia ingresada en la Delegacion Federal en un plazo méximo de 16 horas
habiles

=  Entregar a més tardar en 16 horas habiles, a las &reas involucradas de la
Delegacién Federal, las solicitudes y documentos recibidos por los Promoventes para la
obtencion del servicio requerido.

= Entregar los resolutivos generados en la Delegacion Federal en el Estado, con
base en el Articulo 19 de la Ley Federal de Procedimiento Ad

strativo.
= 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 buzon transparente que se encuentra en el Departamento del Centro
Integral de Servicios (CIS).

= Cumplir con lo establecido en la Guia Metodolégica del CIS emitida por la
Secretaria de Ia Funcién Pdblica en el afio 2003, identificando entre otros aspectos las
siguientes mediciones:

a) Las de satisfaccion, encaminadas a medir la opinién que sobre el tramite y el servicio

tiene el Cliente / Usuario.

Delegacién Federalon e Estado de Nuevo Leon
Ofcna dl Delogado.
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b) Las de desempefio, tendientes a medir cmo funciona el proceso (tiempo de espera,
niimero de Promoventes que llegan a solicitar el tramite, etc), atributos que se ponen
de manifiesto en la *Cédula de Satisfaccion’.

= Brindar asesorias con apego a lo estipulado en el Codigo de Conducta de los

Servidores Piblicos de la Administracién Publica Federal

= Notficar ya sea via telefonica, por fax, correo electrénico o mediante Notficador

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

solicitudes o trémites presentados.

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

deberan dirigirse (en caso de contar con a informacion) o aciarar que la SEMARNAT o

s Ia competencia indicada para su solicitud,

= Proporcionar informacién via telefonica, correo electrnico o personal sobre los

trémites y servicios que brinda la Delegacién Federal en el Estado, llevando una bitécora

donde se registren dichas atenciones.

= Entregar constancia del tramite recibido, indicandole al Cliente que utii

nGimero de bitcora, podra darle seguimiento via Intemet a su tramite,

ando el

Sera responsabilidad de los Titulares de cada Area de la Delegacion 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 serd atendida

de acuerdo a los lineamientos, criterios y procedimientos comrespondientes que establece la
Comision Federal de la Mejora Regulatoria (COFEMER)

Federal on o Estado de Niuevo Ledn

Delegacion
fcha de Delegado
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INDICADORES

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

Centro
Periodicidad; Mensual
Unidad de Medicion: Porcentaje de atencion (Total de clientes atendidos en el tiempo
establecido / Total de clientes recibidos) x 100%

Delogacion Federalen of Estado de Nuevo Leén
Ofcina 4o Delegado
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

&= CTIViDAD ]
No. DESCRIPCION _}

Departamento del  Centro Identifica si el Cliente / Usuario ingresa un tramite insciito en la |
Integral de Servicios Comisién Federal de la Mejora Regulatoria (COFEMER) o
cualquier otro documento considerado como correspondencia
que sea competencia de la Delegacién Federal en el Estado.

EL CLIENTE / USUARIO ENTREGA CORRESPONDENCIA

2 | Recbe correspondencia apegéndose a los requerimientos del
Cliente / Usuario, procediendo a sellar y fimar dicha
documentacin con fecha (dia, mes y afio) y hora de recepeion.

3 | Registra en el Sistema Nacional Automatizado de Tramites
documentos recibidos y genera la “Constancia de
Recepaion” (anexo 1) con su nimero de correspondencia

4 | Tuma a traves del SINAT y fisicamente todos los tramites y Ia
correspondencia a las areas de la Delegacion Federal
involucradas, recat ima de conformidad en su control
intemo y continiia en Ia actividad No. 15.

EL CLIENTE / USUARIO NO ENTREGA CORRESPONDENCIA
5 | Atlende al Cliente / Usuario, analiza documentacion y determina |
5i es necesario entregar un resolutivo o ingresar el tramite
corespondiente.

Nota: En el caso, que se requiera emiti un resolutivo dirgido al
Cliente / Usuario debera realizar a actividad No. 12.

EL CLIENTE / USUARIO INGRESA UN TRAMITE

6 | Recibe del Ciiente / Usuario la solicitud y/o la documentacion
deltrémite que va a realizar.

7 |Revisa y define si la documentacién esté debidamente
itegrada, de acuerdo a los requisitos establecidos por la
COFEMER.

Delegacion Federalen of Estado de Nevo Leén
Ofina de Delegado
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD
No. DESCRIPCION

NO CUMPLE REQUISITOS DE ACUERDO A COFEMER

8 | Solicta al Cliente / Usuario a entregar Ia informacion completa y

asesoria en términos de Ley.

ssequando la contabidad a trav g Sisima Nacina
Tramites y

Nota:

L0 o stpuesio que of Clents | Usuato roquiors asesoria
especializada la solcita via telefénica o de manera personal al
rca capecialzada de la Delegacion Federal con e abeto do
que remita en tiempo y forma con fo solicitado.

- En el caso que no requiera asesoria el Cliente / Usuario,
continia en Ia actividad No.

S/ CUMPLE REQUISITOS DE ACUERDO A COFEMER

9 | Registra soliitud en SINAT, genera “Constancia
eriregades (anexo 2 e debo ser mada por arbes pares y |
entregar un tanto al Cliente / Usuario, continuando en la
aciigad No. 4 de ese procedimient

10| Sella de recibido Ia soicitud y captura datos necesarios del
tramite o servicio requerido en el Sistema Nacional
Automatizado de Trémites.

" |Genera y ertrogs ol Clerte / Usuaro o orghal de la

“Constancia_de ~Recepcion’, adjuntando la copia de la
‘documentacion debidamente sellada y continia e la actividad
No. 4.

ENTREGA DE RESOLUTIVOS
12 | Solicta al Ciiente / Usuario acreditar su personalidad de

stipulado en el Articulo 19 de la Ley Federal del
Procedimiento Administrativo

Delegacién Federal n of Estado de Nuevo Leén
‘Ofcina de Delegado
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

'ACTIVIDAD
No. DESCRIPCION |

13| Entrega al Clente / Usuario e resoluiivo respeciivo, recabando
nombre completo y fima autégrafa y anotando fecha (dia, mes |
¥ o) de recibido, |
14 | Devuelve el acuse del resolutivo al drea técnica de la |
Delegacidn Federal en el Estado para su incorporacion al
expediente, descarga en SINAT y regisira en su control intermo

|
correspondiente. |
|

15 | Proporciona al Cliente / Usuario la “Cédula de Satisfaccior
{anexc 3, solstindde |a requiste y deposte en el buzén
destnado para ta' fect, cofomme sl Procediiento 126- |
DGAC.03-0-CIS

|
|
|
)

TOTAL DE ACTIVIDADES: | 15 ]
PRODUCTO O SERVICIO: | Servicios y tramites afendidos

PROCEDIMIENTO(S)

Delegacion Federal on o Estado de Nusvo Leon
O del Delegado.
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ANEXO No.

NOMBRE:  CONSTANCIA DE RECEPCION

Constancia de Recepcion
Delegacion Federal en el Estado de Nuevo Leén

NRA (Numero de Registro |Numero de bitacora:  (2)
Ambiental)*: © )  [Fechaderecepcion: (3)

Tipo de Tramite:

Nombre del Gestor o Promovente:
®)

Namero del Documento:

®

(10 | an

TNombre) | Centro Integral de Servicios
tor o Promovente El Técnico Receptor

Delegacion Foderal en ol Estado de Nuevo Leén
Ofcina el Delgado.
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INSTRUCTIVO DE LLENADO

ANEXO No. _1

VOMBRE: ~ CONSTANCIA DE RECEPCION

ESPACIO No. DESCRIPCION (debe anotarse)

NRA 1 | Namero de registro ambiental que es otorgado a traves d
Sistema Nodonal Automatzado G Tamites GINAT) provie
registro de su tramite.

Namero de bitacora 2| Nimero de bitacora que asigna el SINAT.

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

Tipo de ramite 4 [ Definicion del tramite segan 1a Comision Federal de Mejora
Regulatoria (COFEMER).

‘Situacion del tramite 5[ Descripcion de 1a situacion del frémite soliatado por el
Promovente.

T | Comentarios sobre aiguna_sfuacion irreguiar o forma de
dentificar algn tramite.

Nombre o razén social 7| Nombre compieto de Ia persona fisica o moral que igresa el
trdmite,

Nombre del  Gestor & | Nomre compelsdo qlen peserta ot en 12 Deegacion

Promovente Federal en ol Estad

‘Nimero deTd E)

ET Gestor o Promovente 70| Nombre compieto y fimma autdgrata del Geslor o Promovene.

Centro Integral de Servicios 77| Nombre compieto y firma_autGgrafa del Técnico Receptor
facultado por a Delegacion Federal

Foderai on ol Estado de Nuevo Len

Delegacién
Ofina do Delegado
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ANEXO No. _2

NOMBRE: ~ CONSTANCIA DE REQUISITOS ENTREGADOS

SECRETARIA DE MEDIO AMD [ENTE ¥ RECURSO0S NATURALES
bsecretaris 4 140 para 1 Proteceidn Amblental
Dllegasion Fadaral an ol Estada da (1)

Hdmers ge oscors ()
Tips de ®
o e e e N O}

i

L

|

IR

53 T
El gastor o promovants Eltéonico receptor

Delegacion Federalen o Estado de Nuevo Laén
Ofcina oel Delegado
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INSTRUCTIVO DE LLENADO

ANEXO No.

NOMBRE: ~ CONSTANCIA DE REQUISITOS ENTREGADOS

ESPACIO

No.

DESCRIPCION (debe anotarse)

Estado 1 | Nombre completo de la entidad federativa donde se ubica la
Delegacion Federal.
Tugar 2| Nombre de la Ciudad donde se ubica la Delegacion Federal en
el Estado.
Fecha 3| Dia, mes y a0 en la cu: rega al Promovente 1a
“Constancia de requisitos entregados’
Namero de bitacora |74 [ Nimero que asigna el Sistema Nacional Auomatizado de
‘Trémites (SINAT).
|
ipo de tramite [ 5| Nombre completo der tramite que requiere el Promoverte.
Nombre o razén social & | Nombre(s), apelido patemo y matemo del Promovente o &n su
5o Ia razén social correspondiente.
Documentos entregados 7 [Nomire e Todoe e docimertos sriregadcs por ol
Promovente para la atencion de su tramit
Daios eniregados & | Datos personales entregados por el Promovents.
9| Nombre de Ios documentos falantes para conciuir con 1a
EfGestor 10 yfima |
EfTécnico Recepior 1| Nombre completo y fimna auiGgrafa e Ia persona facultada del

Departamento del Centro Integral de Servicios (CIS).

Delegacion Federal n of Estado de Nuevo Leén
Ofcina del Delegaco
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ANEXO No. _3
NOMBRE:  CEDULA DE SATISFACCION
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NOMBRE: ~ CEDULA DE SATISFACCION

ot

Enl

8 {Gracias por su
§ colaboracion!
H
g%
I O ..

REvSIEN 3

§ s
§ 20L10 08 2004
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INSTRUCTIVO DE LLENADO

ANEXO No. _3

NOMBRE: ~ CEDULA DE SATISFACCION

ESPACIO

Aspecto a evaluar 1| En cata prequrta ot calfcard gl .l 10 especo s
atencion recibida por ol personal del Departamento del Centro
ntegral o Servicios 19 |

Queja 2| Descripcion clara y procisa de alguna queja o denuncia que of |
Cliente desee manifestar sobre senvicio proporcionado por la
Delegacin Federal en el Estado. |

Folio 3 [Nimero de follo asignado por el CIS & fa “Cédua do |
Satistaccion” aplicada.

Datos del Promovents 4| Nombre, 1eléfono, ax, dir6caion, Goreo Slecironco.

Nombre del trémite 5| s e Decan Gemra al s cotspord ey |

mbre del rémite que solictd el Prom

Nomire"Ge quen @end | 8 | Nombrs Ge f8a1co s asosora 1 T o de T porsors e

tramite atendio al Promovente.

Tipo de sevicio 7 [ Tndicar el po Ge sérvicio que 56 oforgo-

Focha | Dia, mes y afio de Ia encuesia.

Sugerencia o felicitacion por el | §
servicio offecido

Sugerencia para mejorar el senvicio o folictacion a aigin
servidor piblico por el servicio offecido.

Delgacin Fedralen o Esado de e Lein
Ofcina oe Delega
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REGISTRO DE REVISIONES

NUMERO DE REVISION: | 0

FECHA: Monterrey, Nuevo Lesn. a 6 de Julio de 2007

Firma:

ELABORG Nombre:
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Firma:

REVISO
Nombre: - Brenda Li

Cargo:  Delegada Federal en el Estado de Nuevo Letn

APROBO

Nombre:
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