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NOMBRE

ELABORACION E INTEGRACION DEL REPORTE MENSUAL DE EVALUACION DEL
SERVICIO DE LOS ESPACIOS DE CONTACTO CIUDADANO DE LAS
DELEGACIONES FEDERALES

OBJETIVO

Elaborar e integrar el reporte mensual de evaluacién del servicio, mediante el analisis y
evaluacion de los reportes de evaluacion ciudadana y demas documentacion que le sea:
necesaria, con la finalidad de disponer de informacion confiable y completa que permita la
implementacién de acciones de mejora respecto del servicio ofrecido a la o al usuario por los
Espacios de Contacto Ciudadano de las Delegaciones Federales.

PROCESO

CONTROL Y SUPERVISION DE LA OPERACION EN DELEGACIONES

Unidad Coordinadora de Delegaciones
Direccidn General Adjunta de Estudios y Enlace con Delegaciones
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SEORUCTARIA D

SEMARNAT

DEFINICIONES Y ACRONIMOS

DEFINICIONES:

Buzén.- Buzén de quejas y sugerencias establecido en el Espacio de Contacto Ciudadano (ECS).
Cédula de Evaluaciéon Ciudadana.- Encuesta realizada a la o al usuario al ser atendido
mediante la cual califica el servicio brindado por el Espacio de Contacto Ciudadano (ECS).

Espacios de contacto ciudadano.- Constituye un sistema de servicios al publico creado por el
Gobierno Federal éuya filosofia es atender con transparencia, eficacia y prontitud los tramites que

se realicen en las dependencias de gobierno.

ACRONIMOS:

ECC.- Espacios de Contacto Ciudadano
DGAEED.- Direccién General Adjunta de Estudios y Enlace con Delegaciones.
SEMARNAT.- Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales.
SPED.- Subdireccion de Progra'mas Especiales en Delegaciones.
SINAT.- Sistema Nacional de Tramites.
UCD.- Unidad Coordinadora de Delegaciones.

Unidad Coordinadora de Delegaciones A/‘
Direccién Generai Adjunta de Estudios y Enlace con Delegaciones
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SEMARNAT.

PO Lie i AT

POLITICAS DE OPERACION

. Sera responsabilidad de la Unidad Coordinadora de Delegaciones (UCD), Direccion
General Adjunta de Estudios y Enlace con Delegaciones (DGAEED), Delegados Federales,
Subdireccion de Programas Especia.les en Deiegaciones (SPED) y encargados de los Espacios
de Contacto Ciudadanos llevar a cabo la evaluacién mensual del servicio por parte de las y los

usuarios.

. La Unidad Coordinadora de Delegaciones (UCD) a través de la Direccidn General
Adjunta de Estudios y Enlace con Delegaciones (DGAEED) y Subdireccion de Programas

Especiales en Delegaciones (SPED), tendra las siguientes responsabilidades:

» Efectuar el analisis y evaluacion de los reportes de evaluacion ciudadana y demas
documentacién gue le sea necesaria.

> Incluir en los indicadores de gestion la informacién evaluada.

» Elaborar los reportes cdrrespondientes a su ambito, usando para ello los formatos

establecidos, respetando para su entrega el calendario.
» Realizar las modificaciones necesarias a los formatos implementados de conformidad

con los reglamentos internos de la Secretaria de Medio Ambiente y Recursos

Naturales (SEMARNAT), cuando asi lo amerite el caso.

Ll

. Los Espacios de Contacto Ciudadanos (ECS’s) deberan remitir en tiempo y forma' dentro
de los primeros 10 dias naturales de cada mes para la apertura del buzén, su andlisis y los

reportes correspondientes.

Unidad Coordinadora de Deiegacfones 7 ‘A/

Direccién General Adjunta de Estudios y Enlace con Delegaciones
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INDICADORES

Nombre del Indicador: Integracion del reporte de evaluacién

Responsablé de obtenerlo: Subdireccion de Programas Especiales en Delegaciones
Periodicidad: Mensual |

Unidad de Medicion: Porcentaje (NUmero de reportes realizados/12)*100

Unidad Coordinadora de Delegaciones 4/
Direccién General Adjunta de Estudios y Enlace con Deiegaciones . :
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

' ACTIVIDAD

RESPONSABLE No. DESCRIPCION
Subdireccién de Programas 1 Recibe insfrucciones necesarias de la Direcciébn General
Especiales en Delegaciones Adjunta de Estudios y Enlace con Delegaciones (DGAEED), a

fin de a solicitar y dar seguimiento de la informacién requerida
sobre la evaluacién ciudadana del servicio ofrecido por los
Espacios de Contacto Ciudadano (ECS’s) de las Delegaciones
Federales.

2 Solicita por correo electrénico a los Espacios de Contacto
Ciudadano de las Delegaciones Federaies que agreguen el
reporte de evaluacién ciudadana y estadistica del servicio en el
tablero digital, en los primeros 5 dias naturales del mes

corriente.

3 Recibe del ECS Delegacional por medio del tablero digital los
reportes correspondientes respecto a la evaluacién ciudadana y
estadistica (anexo 1) e informa a la DGAEED.

4 Analiza conjuntamente con la ¢ el titular de la Direccion General
Adjunta de Estudios y Enlace con Delegaciones la informacién
de los reportes de evaluacion ciudadana y estadistica.
proporcionados.

5 Determina si la informacion contenida en los reportes
evaluacion ciudadana y estadistica recibidos es correcta y

completa.

LA INFORMACION CONTENIDA EN LOS REPORTES NO ES
CORRECTA Y COMPLETA

6 Indica las adecuaciones a realizar a los reportes evaluacion
ciudadana y estadistica y los devuelve al ECS Delegacional
involucrado para que efectie las modificaciones procedentes,
continuando en la actividad No. 3 de este procedimiento.

LA INFORMACION CONTENIDA EN LOS REPORTES ES
CORRECTA Y COMPLETA

7 Elabora el "Concentrado de céduias de evaluacion’ (anexo 2),'
con base a la informacién sobre los promedios de los atributos

respectivos.

Unidad Ceordinadora de Delegaciones
Direccién General Adjunta de Estudios y Enlace con Da!egacmnes
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ELABORACION E INTEGRACION DEL REPORTE MENSUAL DE EVALUACION DEL
SERVICIO DE LOS ESPACIOS DE CONTACTO CIUDADANO DE LAS
R DELEGACIONES FEDERALES
114-DGAEED.05-1
08-NOV-11

DESCRIPGION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD
RESPONSABLE No. DESCRIPCION
8 Integra en fiempo y forma la informacién obtenida en el

"Concentrado de cédulas de evaluacion” a los indicadores de

gestion correspondientes.

TOTAL DE ACTIVIDADES:

8

PRODUCTO O SERVICIO:

Reporte mensual de evaluacién de los ECS

PROCEDIMIENTO(S):

Unidad Coordinadora de Delagaciones

Elaboracién de indicadores de gestién de las delegaciones federales

Direcsidn General Adjunta de Estudios y Enlace con Delegaciones
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SrCHETARIA DL
MEDRIO AMBIENTE vV
SORATURALES

SR

DIAGRAMA DE FLUJO

SUBDIRECCION DE PROGRAMAS ESPECIALES EN DELEGACIONES

- INIZIQ '

) 4

RECIBE INSTRUCCIONES DE
LA DGAEED, A FIN DE
SOLICITAR Y DAR
SEGUIMIENTO A LA
EVALUAGION CIUDADANA

INFORMACION

ANALIZA CONJUNTAMENTE
CON LA DGAEED LA
INFORMACION DE LOS
REPORTES DE EVALUACIGN

PROPORCICNADOS
Q Y

REPORTES
) FIN

@ y

DETERMINA 81 LA
INFORMACHON CONTENIDA
EN LOS REPQRTES
RECIBIDOS ES CORRECTAY

COMPLETA
o
REPORTES

INFORMACION No
CCRRECTAY
(2) . COMPLETA
SOLICITA POR CORREO A LOS
ECS’s EL ENVIO DEL ®
REPORTE DE EVALUACION o 4
c'””%’;ﬂ‘és\%?g's““ INDICA ADECUACIONES A LOS
o ELABORA Et. CONCENTRADO REPCRTES Y LOS DEVUELVE
SOLICTUD DE CEDULAS DE EVALUACION AL ECS gslésgéccl?g? PARA
CON BASE A LA
. INFORMACION DE LOS MODIFICACIONES
@ v ) PROMEDIOS DE ATRIBUTOS aspom‘é
RECIBE DEL ECS -
DELEGACIONAL POR MEDIO
DEL TABLERC CHGITAL LOS
REPORTES E INFORMA A LA ) @
DGAEED h 4
— ©
INTEGRA LA INFORMACION
REPORTES OBTENIDA EN EL
GCONCENTRADO A LOS
. INDICADORES DE GESTION
® r CORRESPONDIENTES

Unidad Coordinadora de Delegaciones
Direccién General Adjunta de Estudios y Enlace con Delegaciones
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NOMBRE:

SEMARNAT

ANEXO No.__1
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Unidad Coordinadora de Delegaciones
Direccién General Adjunta de Estudios y Enlace con Delegaciones

REPORTE DE CALIFICACIONES DE LA CEDULA DE EVALUACION DEL SERVICIO
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INSTRUCTIVO DE LLENADO

ANEXO No.

1

REPORTE DE CALIFICACIONES DE LA CEDULA DE EVALUACION DEL SERVICIO

NOMBRE:

ESPACIO No. DESCRIPCION (debe anotarse)
Reporte de Evaluacion de Mes en curso
Atributos correspondientes al 1
mes de
ECS 2 Nombre del ECS
Delegacion Federal en el 3 Estado
Estado de :
Fecha de Elaboracion 4 Fecha en la que se realiz6 el reporte
Num. folio 5 Numero de folio correspondiente a la encuesta por reportar.
Amabilidad y Disposicién del 6 Valor numérico de la encuesta, para el parametro aéignado.
personal
Amabilidad y Disposicién en 7 Valor numérico de la encuesta, para el parametro asignado.
ingreso, entrega o consulta .
Tiempo de espera 8 Valor numérico de la encuesta, para el parametro asignado.
Habilidades.y conocimientos 9 Valor numérico de la encuesta, para el parametro asignado.
Solicitud de gratificacién 10 | Valor numérico de la encuesta, para el pardmetro asignado.
R’_equisitos adicionales a la 1" Valor numeérico de la encuesta, para el parametro asignado.
norma
Disponibilidad y claridad de la | 12 | Valor numérico de la encuesta, para el parametro asignado.
informacion
Trato preferencial a personas o | 13 | Valor numérico de la encuesta, para el pardmetro asignado.
empresas : ' .
Equipo, sistema, mobiliaric y [ 14 | Valor numérico de la encuesta, para el pardmetro asignado.
espacios
Informacion adicional durante | 15 | Valor numérico de la encuesta, para el parametro asignado.
evaluacion .
Respuesta en tiempo legal - 16 | Valor numerico de la encuesta, para el parametro asignado.
Respuesta con error 17 | Valor numérico de la encuesta, para el parametro asignado.
Calificacion general 18 | Valor numérico de la encuesta, para el pardmetro asignado.

19 | Informacion proporcionada por el usuario en la encuesta

&Incluye queja, sugerencia o

felicitacion?

Unidad Coordinadora de Delegaciones

Direccion General Adjunta de Estudios y Entace con Delegaciones

A
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114-DGAEED.05-1

09-NOV-11 ‘ _
SEMARNAT
BEL G . '_
ESPACIO No. DESCRIPCION (debe anotarse)
ZF 20 Namero de framites del area de Zona Federal Maritimo vy
Terrestre
IR 21 | Namero de tramites del drea de Impacto y Riesgo Ambiental
VS 22 | Numero de tramites del drea de Vida Silvestre
FS 23 | Numero de tramites del 4rea de Forestal y Suelos
MR 24 | Nimero de trdmites del drea de Materiales y Actividades
Riesgosas
CA 25 | Ndmero de tramites del drea de Calidad del Aire.
{

Unidad Coordinadora de Delegaciones
Direccidn General Adjunta de Estudios y Enlace con Delegaciones
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ELABORACION E INTEGRACION DEL REPORTE MENSUAL DE EVALUACION DEL
SERVICIO DE LOS ESPACIOS DE CONTACTO CIUDADANO DE LAS
DELEGACIONES FEDERALES ,
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MIEDIO A
SEE L D1i T

ANEXO No._ 2

NOMBRE: CONCENTRADO DE CEDULAS DE EVALUACION

porie de Cadulas
e Evaluxidn  del
[Samvicio CI
nespondippies &
sdo ] "2010, Afio de Fa Palria. Bicentenario del Inicio de Ja Independendia y Ceatenaria del Inicio de la Revoludén®
o omp o d o 0 d onfiabilidad
uascdionis
a o \?/ & @ 3) (6 U 8 2
Baa Caffomia Sur
[Campache
[Chiapas
fChibuahoa
KCodwia
KColima
Duwango
Cuangj
GuaiTero
Hddgo
Jdisco
México

Morelos
INayarit
Nuavo Leén
Oaxaca
Puebla
[Quarslaro
[Quiniana Roo
[San Luis Polos!
Sindca
Sonora
Tabasco
Taxcda
Voraciuz
Yucalin

Unidad Coordinadora de Delegaciones 7 f
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INSTRUCTIVO DE LLENADO

ANEXO No.__2

NOMBRE: CONCENTRADO DE CEDULAS DE EVALUACION

ESPACIO No. DESCRIPCION (debe anotarse)
Mes 1 Mes correspondiente.
Atencién 2 Promedio obtenido en dicho atributo en el reporte mensual por
Delegacién Federal.
Competencia 3 Promedio obtenido en dicho atributo en el reporte mensual por
' Delegacion Federal.
Honestidad 4 Promedio obtenido en dicho atributo en el reporte mensual por
Delegacién Federal.
Transparencia 5 Promedio obtenido en dicho atributo en el reporte mensual por
Delegacion Federal.
Instalacion 6 Promedic obtenido en dicho atributo en el reporte mensual por
Delegacién Federal.
Oportunidad 7 Promedio obtenido en dicho atributo en el reporte mensual por
Delegacién Federal.
Confiabilidad 8 Promedio obtenido en dicho atributo en el reporte mensual por
Delegacién Federal.
Satisfaccion 9 Promedio obtenido en dicho atributo en el reporte mensual por
.| Delegacién Federal.
Fecha de entrega 10 | Dia, mes y afio de envio a la Direccién General Adjunta de
Estudios y Enlace con Delegaciones (DGAEED).
Observaciones 11 Descripcion clara y preECSa de observaciones u comentarios

que enriquezcan el contenido del formato.

Unidad Coordinadora de Delegaciones

Direccion General Adjunta de Estudios y Enlace con Delegaciones
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’ SERVICIO DE LOS CENTROS INTEGRALES DE SERVICIO DE LAS
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SECHETARIA DE
MEDIO AMBIENTE ¥
RECURSOS NATURALES

SEMARNAT

REGISTRO DE REVISIONES

NUMERO DE REVISION: | 1 .
FECHA: México, D.F. a 09 de Noviembre de 2011 ,

DESCRIPCION: Actualizacion del Lenguaje incluyente, segiin la norma mexicana de
: igualdad laboral entre hombres y mujeres.

Firma:

ELABORO Nombre: Alicia Eugenia Ayala Aceves
Cargo: Directora General Adjunta de Estudios y Enlace con Delegaciones
Firma:(,

REVISO e

Nombre: [Maria del Rosario Maldonado Sanchez
Cargo: Coordipadora Administrativa
Firma:

APROBO )\

Nombre: Frn 1560 Luna Contreras

Cargo: Titular de la Unidad Coordinadqra de Delegaciones

Unidad Coordinadora de Delegaciones
Direccién General Adjunta de Estudios y Enlace con Delegaciones
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