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INTRODUCCIÓN 

La Dirección de Planeación y Finanzas, con la participación de las Direcciones 
Generales de Atención a Usua rios ''A" y ''B", en ejercicio de las atribuciones que les son 
conferidas en los artículos 15, fracción 111; 36, fracciones 11, IX y XV; 37 y 38, fracción IX; y 
44, fracción XIX, del Estatuto Orgánico de la Comisión Nacional para la Prot ección y 
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, se d ieron a la tarea de actualizar el 
"Manual de Procedimientos para la Supervisión y Evaluación del Desempeño de 
las Unidades de Atención a Usuarios". 

El presente instrumento enmarca los procesos de Supervisión y Eva luación de las 
Direcciones de Control y Supervisión, a través del cu mplimiento de las atribuciones 
de los titulares de las Unidades de Atención a Usuarios y del persona l adscrito a la 
Unidad de Atención a Usuarios, según su adscripción, con la final idad de ident ificar el 
desempeño y cumplimiento de la competencia conferida en el marco jurídico y 
administrativo de la CONDUSEF. 

Esta herramienta de consulta forma parte de los instrumentos permanentes de 
t rabajo al det allar el procedim iento para la Supervisión y Evaluación, hacer más 
eficiente la coordinación interna y externa, faci litar el control , clasificación , unificación 
y elaboración de informes para la toma de decisiones, además de coadyuvar en la 
solución de las deficiencias que llegaren a detectarse. 

La Comisión Nacional para la Protección y Defensa de los Usuarios de Servicios 
Financieros (CONDUSEF), tiene la obligación de promover, respetar, p roteger y 
garantizar los derechos h umanos de conformidad con los principios de universalidad, 
interdependencia, indivisibilidad y progresividad; de este modo, la CONDUSEF no 
discrimina por razón alguna o condición, incluyendo aquellas q ue se refieran al origen 
étnico o nacional, género, edad, discapacidad, conducción social, cond iciones d e 
salud, religión, preferencia sexual, estado civil o cualquier otra que atente contra la 
d ignidad humana y tenga por objeto vulnerar los derechos y libertades de las 
personas. 

La CONDUSEF rechaza las conductas que, de forma directa o indirecta, intencional o 
no, propicien un trato de distinción, exclusión o restricción que tengan como 
resultado afectar el reconocimiento, goce o ejercicio de uno o más derechos 
hum anos, por lo que está comprometida a respetar los principios democráticos y los 
derechos humanos de las personas en general. 

El lenguaje empleado en este instrumento, no busca generar ninguna discriminación, 
ni marcar diferencias entre mujeres y hombres, y las referencias o alusiones a los 

~s, representan siempre a hombres y mujeres. -k 
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l. ÁMBITO DE APLICACIÓN, RESPONSABLES Y OBLIGACIONES 

Las disposiciones contenidas en el presente Manual serán de aplicación obligatoria 
para todos los servidores públicos adscritos a la Dirección General de Atención a 
Usuarios "A", la Dirección General de Atención a Usuarios "8", la Dirección de 
Coordinación, Enlace lnterinstitucional y Vinculación con Entidades Externas, las 
Direcciones de Control y Supervisión, y las Unidades de Atención a Usuarios, en el 
ámbito de su competencia. 

Los titulares de las áreas involucradas serán responsables de su observancia y difusión 
entre el personal bajo su mando, así como de llevar a cabo revisiones periódicas para 
que su contenido corresponda a la operación y normatividad vigentes, a fin de que se 
constituya como una herramienta de trabajo eficaz. 

La Dirección de Planeación y Finanzas, será la responsable de la actualización y 
mejoramiento de este Manual, con base en las propuestas y requerimientos que 
formulen las áreas responsables de los procedim ientos. 

Su difusión en la CONDURED se realizará a través del responsable de administrar y 
operar la Normateca Interna. 
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Ordenamientos de Tipo Legislativo 

Ley de Protección y Defensa al Usuario de Servicios Financieros. 

Ley Federal de Transp arencia y Acceso a la Información Pública. 

Ley General de Transparencia y Acceso a la información Pública. 

Ordenamientos de Alcance General 

Disposición en Materia de Registros ante la CONDUSEF. 

~::~ . .:-.:::=~ ....,__,._.._ 
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Estatuto Orgánico de la Comisión Nacional para la Protección y Defensa de los 
Usuarios de Servicios Financieros. 

Reglamento de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información 
Pública. 

Reglamento de la Ley General de Bienes Nacionales. 

Ordenamientos Normativos Internos 

Manua l de Organización General de la CONDUSEF. 

Manual de Procedimientos de Atención a Usu arios. 

Manua l de Usuario del Sistema de Información Operativa en WEB (SIO-WEB). 
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111. DEFINICIONES Y ACRÓNIMOS 

Para efec.tos de este Manual, se entenderá por: 

Actividades vencidas 

Administración de 
documentos 

Archivo 

ATJ 

Cédula de Supervisión 

co 

COR 

COT 

Comisión Nacional/ 
CONDUSEF 

Dirección 

Dirección de Control 
y Supervisión 

A los asuntos registrados en el Sistema de 
Información Operativa con el estatus de vencido, y 
en el que se indica el número de días de retraso. 

Al conjunto de métodos y prácticas destinados a 
planear, dirigir y controlar la producción, circulación, 
organización, conservación, uso, se lección y destino 
final de los documentos de archivo. 

Al conjunt o de documentos, en cua lquier soporte, 
que son producidos o recibidos por los servidores 
públicos de la CONDUSEF, en el ejercicio de sus 
atribuciones o en el desarrollo de sus actividades. 

A la Asesoría Técnico Jurídica. 

Al instrumento de medición que permite analizar y 
evaluar de forma detallada las funciones, las metas 
y los asuntos de atención a Usuarios que se realizan 
en las Unidades de Atención a Usuarios. 

Al Procedimiento de Conciliación. 

A la Conciliación vía remota. 

A la Conciliación Telefónica. 

A la Comisión Nacional para la Protección y Defensa 
de los Usuarios de Servicios Financieros. 

A la D irección de Coordinación, Enlace 
lnterinstitu cional y Vinculación con Entidades 
Externas. 

A la Representación o Unidad Administrativa ~ 
desconcentrada territorialmente en la República 
Mexicana, encargada de supervisar las actividades 
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Director de Control y 
Supervisión 

Dirección General 

Digitalización 

Evaluación 

Expediente 

Foja 

Folio 

GE 

Cl 

de las Unidades de Atención a Usuarios conforme a 
la normatividad establecida. 

Al titular de la Unidad Adm inistrativa 
desconcentrada de la Comisión Nacional, 
encargada de supervisar las actividades de las 
Unidades de Atenció'n a Usuarios que tiene adscritas 
conforme al Estatuto Orgánico. 

A la Dirección General de Atención a Usuarios "A" y 
Dirección General de Atención a Usuarios "B". 

A la técn ica que permite t ransferir la inform ación y/o 
documentación generada por las Direcciones de 
Control y Supervisión, y Unidades de Atención a 
Usuarios, para que ésta sea visualizada por medio de 
una infraestructura tecnol.ógica. 

Al análisis a través del cual se determinan los 
resultados del desempeño, la gestión y la situación 
en la que se encuentra una Un idad de Atención a 
Usuarios con relación al cum plimiento de metas, 
apego al m arco jurídico, organización, eficacia y 
eficiencia en la atención de los proced imientos de 
atención a Usuarios que son de su competencia. 

A la unidad documental física o electrónica, 
constituida por uno o va rios documentos de archivo, 
ordenados y relacionados por e l principio de orden 
o riginal de un mismo asunto, actividad o trámite de 
la Comisión Nacional. 

A la hoja de papel útil por una o ambas caras que 
se encuentra dentro del expediente. 

Al número progresivo asignado por el Sistema de 
Inform ación Operativa a un Expediente. 

A la Gestión Electrónica. 

A la Gestión Inmediata. 
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GO 

Gestión Redeco 

Informe de 
resultados 

IF 

Legajo 

LPDUSF 

LFTAIP 

LGTAIP 

Orientación 
Jurídica 

Procesador 
Estadístico 

Proceso de Atención a 
Usuarios 

A la Gestión Ordinaria. 

A la atención de reclamaciones a través del 
Registro de despachos de cobranza. 

Al documento derivado del análisis de la 
Supervisión y Evaluación del desempeño de las 
Unidades de Atención a Usuarios, así como las 
áreas de oportunidad detectadas y a implementar. 
El Informe de resultados podrá emitirse mediante 
formato libre y/o a través de reportes. 

A las referidas en el artículo 2, fracción IV, de la Ley 
de Protección y Defensa al Usuario de Servicios 
Financieros. 

Al conjunto de documentos atados que guardan 
un orden sobre un mismo asunto. 

A la Ley de Protección y Defensa al Usuario de 
Servicios Financ ieros. 

A la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la 
Información Pública. 

A la Ley General de Transparencia y Acceso a la 
información Pública. 

Brindar a solicitud del Usuario, los elementos 
t écnicos jurídicos necesarios para determinar la 
procedencia o improcedencia de sus pretensiones. 

A la aplicación web que permite crear reportés y 
obtener cif ras de carácter oficial en materia de 
atención a Usuarios, de gran utilidad para la toma 
de decisiones y establecimiento de mejora 
continua en las Unidades de Atención a Usuarios. 

Al desahogo de los procesos a los que hace 
referencia el Manual de Procedimientos de 
Atención a Usuarios. 

d 
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QE 

Reportes de supervisión 

Reportes Estadísticos y de 
Supervisión 

Responsable de la 
Supervisión 
y Evaluación 

RUT 

Sistemas y/o 
Herramientas 
Electrónicas 

A la Queja Electrónica. 

A las acciones que se desprenden de la revisión que 
realizan las Direcciones de Control y Supervisión. 

Los que emiten los Sistemas y/o Herramientas 
Electrónicas. 

A las Direcciones de Control y Supervisión, en 
coordinación con la Dirección de Coordinación, 
Enlace lnterinstitucional y Vinculación con 
Entidades Externas. 

Al Registro Único de Trámites por el cual los 
Usuarios pueden solicitar y dar seguimiento a 
diversos trámites o servicios a cargo de la Comisión 
Nacional; así como para el envío y recepción de 
informes. 

ALFRESCO/EDI/URIDEC {según corresponda): A 
los Expedientes digitalizados. 

Estadística: A la aplicación web que publica 
información estadística con cifras de carácter 
oficial en materia de atención a Usuarios y se utiliza 
para la toma de decisiones y la mejora continua de 
las Direcciones de Control y Supervisión y 
Unidades de Atención a Usuarios. 

Estadístico: Al Portal de Información. 

SCG: Al Sistema de Control de Gestión, Sistema de 
almacenamiento de documentación a través de 
medios electrónicos con valor archivístico. 

SESDELSISDEL: Al seguimiento de Unidades de 
Atención a Usuarios, mediante el cual se opera el 
control y comprobación del Fondo Revolvente. 

SIGE: Al Sistema de Gestión Electrónica. 
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Supervisión 

Tablero de Control 

Trasce ndentes 

Unidad de Atención 
a Usuarios/UAU 

SINE: al Sistema de Notificaciones Electrónicas. 

510: Al Sistema de Información Operativa, utilizado 
a Nivel Nacional. 

SISDE: Al Sistema de Supervisión de Unidades de 
Atención a Usuarios. 

OTRAS HERRAMIENTAS: Que se desarrollen en la 
CONDUSEF con estos efectos. 

A la actividad de apoyo de la función directiva, 
enfocada a 1 examen objetivo y sistemático de las 
Unidades de Atención a Usuarios, en el que se 
identifica el cumplimiento a sus atribuciones y 
competencia establecidos en el marco jurídico -
administrativo, al Programa Institucional, y la Matriz 
de Indicadores para Resultados (MIR), con el 
propósito de determinar su eficacia, eficiencia, 
efectividad, imparcialidad, honestidad y apego a la 
normatividad, así como la calidad con que prestan 
los servicios a los Usuarios. 

Al reporte diario del comportamiento de los asuntos 
a Usuarios en los procedimientos de Asesoría 
Técnica Jurídica, Gestión Electrónica, Gestión 
Ordinaria y Conciliación. 

A las reclamaciones cuyo monto sea igual o superior 
a $1'000,000.00 (Un millón de pesos 00/100 M.N.), así 
como en las reclamaciones presentadas en contra 
de Casas de Bolsa, sin importar el monto del 
reclamo y que se tiene que remitir a la Dirección 
General de Verificación y Sanciones para su 
admisión, rechazo, orientación y/o prevención. 

A la Representación o Unidad Administrativa 
desconcentrada territorialmente en la República 
Mexicana, adscrita a una Dirección de Control y \N-... 
Supervisión, encargada de operar los procesos \\" 
sustantivos de atención a los Usuarios conforme a la 
normatividad establecida. 
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Unidades 
Administrativas 

A las áreas a t ravés de las cuales se ejercen las 
atribuciones de este Organismo, conforme a la 
estructura orgán ica y adscripción, descritas en los 
artículos 3 y 4 del Estatuto Orgánico de la Comisión 
Nacional para la Protección y Defensa de los 
Usuarios de Servicios Financieros. 



DIRECCIÓN GENERAL DE 

·~:d!.~c!! 
MANUAL DE ATENCIÓN A USUARIOS "A" 

PROCEDIMIENTOS 
y 

DIRECCIÓN GENERAL DE ~.~~~~=~ 
ATENCIÓN A USUARIOS "B" 

.......... ,.~-

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN FECHA DE ELABORACIÓN 
No. DE 

PÁGINA 

DEL DESEMPEÑO DE LAS MES AÑO 

UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS 12 2024 11 

IV. OBJETIVO GENERAL 

Establecer las políticas y describir los procedimientos para supervisar y evaluar el 
desempeño de las UAU, a fin de obtener información sobre sus resultados operativos 
y de organización, aplicar medidas preventivas y correctivas y, en su caso, formular 
propuestas de mejora en los p rocedimientos y sistemas de la Comisión Nacional, para 
la mejora continua de la calidad de los servicios de atención a Usuarios. 

Polít icas Generales 

l. La Supervisión y Evaluación se realizará primordialmente a través de la 
utilización de los Sistemas y/o Herramientas Electrónicas, mediante el 
aprovechamiento de la tecnología de la información y comunicaciones con las 
que cuenta la CONDUSEF, así como de la revisión de documentos, expedientes 
físicos y espacios físicos de las UAU. 

2. El Vicepresidente de Unidades de Atención a Usuarios de la CONDUSEF, será el 
único facultado para autorizar que la Supervisión y Evaluación se lleve a cabo ~/ 
en forma remota, o en las oficinas que ocupan las UAU. En caso de que sea ;:r 
presencial se estará sujeto a la disponibilidad presupuestaria. 

3. La Supervisión y Evaluación comprenderá la captación del cumplimiento de las 
normas, políticas, lineamientos, procedimientos, guías, circulares e 
instrucciones emanadas del marco normativo, lo que permitirá proporcionar a 
la Dirección General, información sobre el desempeño de las UAU de la 
CONDUSEF, proponiendo alternativas de solución de deficiencias o faltas 
recurrentes, así como medidas de control, gestión y seguimiento, coadyuvando 
con acciones concretas para mantener su eficiencia. 

4. El análisis y seguimiento de las observaciones que deriven de la Supervisión y/o 
Evaluación, deberá realizarse por los Directores de Control y Supervisión, 
quienes periódicamente informarán de los resultados a la Dirección General, 
con el fin de contar con información y evidencias para la toma de decisiones. 

S. Cualquier documento o información derivado de la aplicación de los 
procedimientos que se contemplan en el presente Manual, deberá ser 
concentrado en los archivos físicos o electrónicos del Responsable de la\~ 
Supervisión y Evaluación. ~ ' 
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6. El Responsable de la Supervisión y Evaluación deberá tener conocimiento del 
marco jurídico, administrativo, de los sistemas y herramientas que sustentan la 
atención al Usuario, por · lo que el desconocimiento no los exime de 
responsabilidad en que se pueda incurrir. 

7. Todos los Usuarios del SIO deberán cumplir las políticas de uso y seguridad de 
dicho sistema; en su caso, emitirán com entarios y/o sugerencias sobre 
inconsistencias detectadas, para su máximo aprovechamiento. 

8. Será responsabilidad del personal que atiende a Usuarios, realizar la captura de 
manera correcta en el SIO, de la causa que afecta los intereses de los Usuarios, 
ya que de ello dependerá la resolución de su asunto. 

9. Será responsabilidad del personal que atiende a Usuarios, resguardar la clave 
de acceso, que se tiene por UAU, al SCG e ingresar al ALFRESCO/EDI/URIDEC 
(según corresponda), a efecto de integrar el expediente físico y electrónico; 
iniciando con la digitalización del escrito de reclamación que fundamentará el 
Procedimiento de Conciliación, y la documentación que lo sustentará; los 
expedientes físicos deberán estar debidamente foliados, clasificados por tipo 
de documentos, colocada la portada institucional que emite el ()V 
ALFRESCO/EDI/ URIDEC y cosidos. 
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V. PROCEDIMIENTO 

A. PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES 
SUSTANTIVAS 

Objetivo 

Supervisar, evaluar y coordinar, conforme a las atribuciones establecidas en el 
Estatuto Orgánico de la CONDUSEF, el desempeño de las UAU, así como controlar los 
programas anu ales y específicos de labores, vigilando su cumplimiento, a fin de 
ef icientar los p rocedimientos de atención a Usuarios y prevenir deficiencias y/o 
recurrencia de observaciones de entes fiscal izadores. 

Políticas de Operación 

l. La Supervisión y/o Evaluación se realizará de manera continua, a través de los 
reportes e informes que generan los sistemas y herram ientas automatizados 
que operan las UAU, mismos que soportan la información obtenida del 
Proceso de Atención a Usuarios; además de considerar la información que es 1 1 
obtenida por la Dirección General de Evaluación, Supervisión y Protección c.\1 
Financiera de la Comisión Nacional. 

2. Los responsables de la Supervisión y Evaluación deberán apegarse a los 
criterios, plazos, características y documentos establecidos en el p resente 
Manual. 

3. Los responsables de la Supervisión y Evaluación a las UAU deberán contar con 
clave de acceso a los sistemas informáticos y herramientas que soportan el 
Proceso de Atención a Usuarios, firmar carta responsiva , no prestar su clave 
por la responsabilidad que implica, por ser confidencial e intransferible, y por 
seguridad deberán cambiarla periódicamente. En el caso del sistema 
ALFRESCO/EDI/URIDEC, se usará la contraseña que tiene asignada la UAU 
supervisada. 

4 . Las consultas y solicitudes (ANEXO 6.1) a los titulares de las UAU deberán 
hacerse de manera planeada, concreta, ordenada y por escrito, privilegiando 
en todo momento, los medios electrónicos, a fin de contar con los elementos 
suficientes y pertinentes para la Supervisión y Evaluación, así como la 
confidencialidad de la información que tenga a su disposición a causa de 
dichas acciones. 
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S. El responsable de la Supervisión y Evaluación mantendrá una estrecha 
coordinación y comunicación con su superior jerárquico, con el fin de 
mantenerlo informado de los avances, así como de las deficiencias y/o 
situaciones relevantes y/o urgentes por atender. 

6. La información obtenida de la Supervisión y/o Evaluación, sólo será utilizada 
para los f ines que persigue la misma y deberá soportarse de manera 
electrónica y física, respetando en todo momento lo previsto por la LFTAIP. 
Cualquier caso contrario será sancionado. 

7. Criterios para llevar a cabo la Supervisión y Evaluación: 

La información que se registra en el SIO (ANEXO 1) invariablemente 
proporcionará los datos para el análísis que implica la Supervisión, 
Evaluación y toma de decisiones, ya que éste permite realizar consultas y 
emitir reportes con los que se elaborarán los informes. 

La Supervisión y Evaluación a las UAU se realizará de manera continua, a 
través de un permanente monitoreo del tablero de control que contiene 
el reporte de los asuntos de atención a Usuarios en los procedimientos de e'< 
ATJ yGE. 

En el marco de su adscripción, la Dirección de Control y Supervisión en 
coordinación con la Dirección, determinarán las UAU que son prioridad a 
supervisar y evaluar, considerando las posibles situaciones de coyuntura 
que pudieran comprometer la efectividad o la lega lidad de los actos de las 
UAU, y los análisis especfficos para su ejecución, así como la revisión 
integral de los procedimientos operados presumiblemente con 
deficiencias y que comprometan la efectividad de los resultados en la 
gestión. 

Los responsables de la Supervisión y Evaluación, invariablemente 
conservarán como documentos de trabajo la evidencia suficiente, 
relevante, competente y pertinente del análisis, a fin de emitir un informe 
en apego a la normativa aplicable o en su caso, las medidas correctivas o 
preventivas que considere suficientes para subsanar los posibles 
incumplimientos o debilidades que se identifiquen. 

Para realizar la Supervisión y Evaluación de las UAU, la Dirección en 
coordinación con la Dirección de Control y Supervisión, elaborarán: 
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a) Un análisis previo con los indicadores de las actividades sustantivas 
que se recaben de los informes y/o reportes de las herramientas 
informativas de la Comisión Nacional, y que se detallan en el presente 
Manual. 

b) El análisis de la estructu ra de la UAU. 

e) La "Cédula de Supervisión Asuntos Sustantivos" (ANEXO 11), que se va 
a llenar en el transcurso de la Supervisión y Evaluación. 

El análisis previo con los indicadores a que se refiere el inciso a), al menos 
deberá contener: 

De los asuntos revisados se debe identificar la fecha de recepción, 
forma de recepción, tipo de Usuario, sector financiero, número de 
folio, producto, causa; así como, el proceso en el que se encuentran, 
la actividad o tarea, el período, el desenlace, el responsable de su 
atención y los plazos de atención. 

Se identificará la programación y el control de las Audiencias de CO 
por abogado, y conocerá los asuntos que lleva en proceso, y su apego 
a la normatividad. 

La productividad por cada uno de los servidores públicos adscritos a 
la UAU, que se obtendrá de los Reportes Estadísticos (ANEXO 10} y 
de Supervisión en los que además se observará la operación del 
Proceso de Atención a Usuarios, así como el comportamiento de los 
sectores financieros. 

Los Reportes (ANEXO 7) de supervisión que se emitan se utilizarán para 
identificar, entre otros, "Actividades pendientes por responsable" 
(ANEXO 7.1), "Actividades programadas vencidas por responsable" 
(ANEXO 7.2), "Asuntos turnados a las UNES" (ANEXO 7.4), "Agendas 
diarias" (ANEXO 7.6), Asuntos atendidos (ANEXO 7.3), "Asuntos con 
actividades por vencer" (ANEXO 7.5), y expedientes físicos y electrónicos. 
De la~ cifras será conveniente identificar las actividades que conforman 
cada Proceso, cuáles darán inicio y cuáles concluirán; así como, acciones 
de defensa iniciadas y concluidas, precisando asuntos favorables o no. 

A través del Proceso de Atención a Usuarios, se pueden obtener cifras de 
asesorías (conforme al Manual de Procedimientos de Atención a Usuarios), \\~ 
Portal de Queja Electrónica (conforme al Manual de Procedimientos de ~ . 
Atención a Usuarios), Gl; Trascendentes; ATJ; Beneficiarios Cuentas de 
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Depósito (BCD); SIAB-VIDA; Reclamaciones: GO; GE; Gestión Redeco, CO; 
Arbitraje; Solicitud de Defensoría. 

La Supervisión y/o Evaluación se compone por los informes y/o reportes siguientes: 

Tablero de Control de ATJ (ANEXO 13) 

Tablero de control GE (ANEXO 2). 
Tablero de control GO (ANEXO 3}. 
Tablero de control Conciliación (ANEXO 4). 
Reporte SIO (ANEXO 1), SIGE (ANEXO 9) y SISDE. 

Digitalización de expedientes (ANEXO 8). 
ALFRESCO/EDI/U Rl DE C. 

Pentaho. 

Portal Estadístico (ANEXO 10). 

8. Se deberá revisar el cumplimiento del Manual de Procedimientos de Atención 
a Usuarios, y otros ordenamientos aplicables a los siguientes: 

Procesos y Actividades 

Atención a Usuarios: 

QE. 
Gl. 
Trascendentes. 
ATJ. 
GE (incluyendo los asuntos PORI) y Ordinaria. 
CO (COT y COR, Incluyendo los asuntos PORI). 
Digitalización. 
Asuntos Turnados a Defensoría. 
Dictamen Técnico. 
Pasivo contingente o reserva técnica. 
Recursos de revisión. 
Servicio de Defensoría Legal Gratuita. 
BCD 
SIAB-VIDA. 

Administrativos: 

Seguimiento a la solve~tación de observaciones del Órgano Interno de 
Control. 
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Activo fijo, mantener actualizado el Inventario de mobiliario y equipo, y 
que cuentan con la etiqueta de código de barras. 
Fondo Revolvente. 
Normas de Protección Civil. 
Solicitudes de autoridades judiciales y administrativas. 
Amparos. 
Seguimiento a la operatividad de los contratos suscritos. 

9. Los reportes generados podrán trasladarse a Excel y generar filtros para 
elección de parámetros a analiza r, e identificar el desempeño del personal que 
integra a la UAU. 

10. En el desarrollo de la Supervisión y Evaluación, el responsable deberá 
cerciorarse de haber obtenido la evidencia suficiente, relevante, pertinente y 
competente, que sustente la opinión que se emiti rá con sentido crítico y 
profesional, asegurándose que sus reportes, cédulas, papeles de trabajo, 
memorándums y notas informativas esté n completos. 

11. En materia de racionalidad y disciplina presupuestaria, y en específico al fondo 
revolvente, se concientizará a los responsables de su administración, con 
especial cuidado, de presentar los documentos comprobatorios que reú nan 
los requisitos legales y fiscales requeridos por la normatividad; así como, 
cumplir con lo establecido bajo el resguardo del mobiliario y equipos que le 
son asignados para el desarrollo de sus funciones. 

12. Los responsables de la Supervisión y Evaluación deberán llevar a cabo un 
trabajo íntegro y objetivo, así como tener plena conciencia de que el elemento 
más importante de su labor lo constituyen la "Cédula de Supervisión de 
Asuntos Sustant ivos" (ANEXO 11) y el Informe de resultados. 

13. Los informes de resultados de la evaluación determinarán la situación real que 
prevalece en cada una de las UAU, reflejando cumplimiento o desviaciones 
respecto al logro de metas, objetivos y aplicación de la normatividad; e 
identificando áreas de oportunidad. 

14. Acciones preventivas y correctivas a implementar en las UAU, derivadas de la 
Supervisión y Evaluación: 

Establecer criterios a seguir en el desempeño de las funciones que le son \\\-. 
atribuidas. ~·' 
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Br indar asesoría (Capacitación/retroalimentación) a los titulares de las 
UAU, en el Proceso de Atención a Usuarios y cumpl im ientos de metas. 

Diseñar acciones específicas para eficientar los servicios de atención a 
Usuarios. 

Identificar los posibles riesgos de las UAU y tener p revisiones de control, 
administración y abatimiento de los mism os. 

Promover la actualización del marco normativo aplicable y hacerlo del 
conocimiento del Personal de la UAU. 

Establecer medidas para mitigar y/o resolver las deficiencias y 
problem áticas detectadas en la Supervisión y Evaluación, mediante 
mejores p rácticas. 

Dar seguim iento a la solventación de las deficiencias detectadas. 

Remitir memoránd um s electrón icos de exhorto a las UAU para solventar 
observaciones, deficiencias y p roblemática recurrente. 

Mantener comunicación con las Unidades Administrativas involucradas 
en el Proceso de Atención a Usuarios, a fin cumplir con las atribuciones y 
competencia de las UAU. 

Simplificar y mejorar los servicios que se ofrecen al Usuario. 

Disminuir las cargas administrativas. 

Satisfacer los requerimientos de los Usuarios. 
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DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: A. PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE 
ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

RESPONSABLE ACTIVIDAD 
DOCUMENTOS 

INVOLUCRADOS 

RESPONSABLE DE l. IDENTIFICA, EN LOS SISTEMAS Y/O CÉDULA DE 
LA SUPERVISIÓN Y HERRAMIENTAS ELECTRÓNICAS, EL SUPERVISIÓN 
EVALUACIÓN PROCESO A SUPERVISAR Y EVALUAR; 

ELABORA " CÉDULA DE SUPERVISIÓN 
ACTIVIDADES SUSTANTIVAS" 
(ANEX011). 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

Et!i CASO DE LA SU~EB~ISIÓN Y 
E~ALUACIÓN DE LOS 

~BQCEDIMIENIQS QE, Ql, ATJ, QE, QQ, 
CQ Y IRASCENDENIES 

CONTINÚA EN LA ACTIVIDAD No 2. 

Et!l CASQ DE LA SU~EB~ISIÓt!l Y 
EVALUACIÓN 

DEL ~BQCESO PARA LA SQLICITUD DE 
DICTAMEN 

CONTINÚA EN LA ACTIVIDAD No 19. 

Et!l CASO DE LA SU~EB~ISIÓN Y 
EVALUACIÓt!l DE ~BQCESOS A 

IB~ÉS DE BE~OBIES Y CQt!ISULIAS 
DIVERSAS 

CONTINÚA EN LA ACTIVIDAD No. 25. 

EN CASQ DE LA SU~EB~ISIÓM Y 
EVALUACIÓN DE DICIIALIZACIÓN 

CONTINÚA EN LA ACTIVIDAD No. 28. 
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PROCEDIMIENTO: A. PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE 

RESPONSABLE 

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

ACTIVIDAD . 

EN CASO DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN A TRAVÉS DEL PORTAL 

ESTAD(STICO 

CONTINÚA EN LA ACTIVIDAD No. 32. 

EN CASO DE LA SUPERVISIÓN V 
EVALUACIÓN DE LOS 

PROCEDIMIENTOS OE. Gl. ATJ. GE. GO. 
COY TRASCENDENTES 

RESPONSABLE DE 2. 
LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

IDENTIFICA LOS CRITERIOS DE 
SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN, CONOCE 
LOS REPORTES Y/O CONSULTAS 
(ANE.XOS DEL 1 AL 13) QUE SE 
ENCUENTRAN INTEGRADOS EN LOS 
SISTEMAS Y/O HERRAMIENTAS 
ELECTRÓNICAS. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

3. ANALIZA LA INFORMACIÓN OBTENIDA 
EN LOS SISTEMAS Y/O HERRAMIENTAS 
ELECTRÓNICAS PARA IDENTIFICAR EL 
DESEMPEÑO DE LAS UAU EN LOS 
PROCESOS DE QE, Gl, ATJ, GE, GO, COY 
TRASCENDENTES, PARA LA ATENCIÓN A 
USUARIOS (TABLEROS DE CONTROLATJ, 
GE, GO, CO ANEXOS 13, 2, 3 V 4 
RESPECTIVAMENTE). 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

REPORTES Y/O 
CONSULTAS 
(ANEXOS DEL 1 AL 
13) 
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DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: A. PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE 

RESPONSABLE 

RESPONSABLE DE 4. 
LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

ACTIVIDAD 

ANALIZA LOS DATOS SOBRE LAS CAUSAS 
Y COMPORTAMIENTO DE LOS ASUNTOS 
DE ATENCIÓN A USUARIOS, AS[ COMO EL 
APEGO AL MARCO NORMATIVO, EN LOS 
PROCEDIMIENTOS DE QE, Gl, ATJ, GE, GO, 
CO Y TRASCENDENTES, CONCLUYE 
" CÉDULA DE SUPERVISIÓN 
ACTIVIDADES SUSTANTIVAS" 
(ANEX011). 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

S. IDENTIFICA LAS DEFICIENCIAS DE 
MAYOR FRECUENCIA E IMPACTO EN LA 
GESTIÓN Y EL DESEMPEÑO DE LAS UAU, 
EVALÚA LAS PARTICULARIDADES DE 
CADA UNIDAD, A FIN DE EMITIR 
RECOMENDACIONES Y ÁREAS DE 
OPORTUNIDAD PARA SU APLICACIÓN; 
AS[ COMO ACCIONES A IMPLEMENTAR 
EN LA UAU. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

6. INTEGRA EL " INFORME DE 
RESULTADOS" DESTACANDO DATOS Y 
HALLAZGOS RELEVANTES DE LA 
SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN. 

TIEMPO: SEGÚN SE REQUIERA (DIARIO, 
SEMANAL, MENSUAL, SEMESTRAL, ENTRE 
OTROS). 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

CÉDULA DE 
SUPERVISIÓN 
ACTIVIDADES 
SUSTANTIVAS 
(ANEX011) 

INFORME DE 
RESULTADOS 

' 
' 
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PROCEDIMIENTO: A. PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE 
ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

RESPONSABLE ACTIVIDAD 

RESPONSABLE DE 7. 
LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

ENTREGA A LA DIRECCIÓN GENERAL 
CORRESPONDIENTE, EL ''INFORME DE 
RESULTADOS" PARA SU CONOCIMIENTO 
Y VISTO BUENO. 

DIRECCIÓN 
GENERAL 

TIEMPO: SEGÚN SE REQUIERA (DIARIO. 
SEMANAL, MENSUAL. SEMESTRAL, ENTRE 
OTROS). 

8. RECIBE "INFORME DE RESULTADOS" Y 
CONOCE LAS DEFICIENCIAS Y 
PROBLEMÁTICAS DERIVADAS DEL 
PROCESO DE ATENCIÓN A USUARIOS, 
LAS ÁREAS DE OPORTUNIDAD 
PLANTEADAS Y ACCIONES A 
IMPLEMENTAR; E INFORMA A LA 
VICEPRESIDENCIA DE UNIDADES DE 
ATENCIÓN A USUARIOS. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

9. TURNA A LOS RESPONSABLES DE LA 
SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN PARA QUE 
RECABEN LA FIRMA DEL TITULAR DE LA 
UAU EN EL "INFORME DE RESULTADOS" ; 
Y, EN CASOS ESPECfFICOS, REALIZA 
VI DEO LLAMADA PARA TOMAR 
ACUERDOS Y ESTABLECER ACCIONES DE 
MEJORA A IMPLEMENTAR. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

INFORME DE 
RESULTADOS 

INFORME DE 
RESULTADOS 

INFORME DE 
RESULTADOS 



DIRECCIÓN GENERAL DE ATENCIÓN A . 
USUARIOS "A" 

MANUAL DE V 
• !:!~9.~~~!?~. PROCEDIMIENTOS DIRECCIÓN GENERAL DE ATENCIÓN A 

USUARIOS "B" ~~"""""l.#o.""' ....... 'iott~··l.ot~CI 
~~GI 

PARA LA SUPERVISIÓN V EVALUACIÓN FECHA DE ELABORACIÓN No. DE PÁG. 

DEL DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES MES AÑO 

DE ATENCIÓN A USUARIOS 12 2024 23 

DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: A. PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE 

RESPONSABLE 

RESPONSABLE DE 10. 
LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

ACTIVIDAD 

EMITE VERSIÓN FINAL DEL "INFORME DE 
RESULTADOS" CON LOS ACUERDOS 
ADOPTADOS Y MEMORÁNDUM 
ELECTRÓNICO PARA LA ATENCIÓN DEL 
TITULAR DE LA UAU; DIFUNDE ENTRE EL 
PERSONAL ADSCRITO A LA UAU. 

TIEMPO: S DfAS HÁBILES. 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

INFORME DE 
RESULTADOS 

TITULAR DE LA 
UAU 

11. IMPLEMENTA Y DIFUNDE AL PERSONAL · MEMORÁNDUM 
ADSCRITO A LA UAU, MEDIANTE 
"MEMORÁNDUM" Y/0 CORREO 
ELECTRÓNICO, LAS MEDIDAS 
ESTABLECIDAS POR LA DIRECCIÓN 
GENERAL PARA EL ÓPTIMO DESEMPEÑO. 

TIEMPO: S DfAS HÁBILES. 

12. EMITE MEMORÁNDUM ELECTRÓNICO DE 
RESPUESTA A LOS RESPONSABLES DE LA 
SUPERVISIÓN, CON COPIA A LA 
DIRECCIÓN GENERAL QUE 
CORRESPONDA, DE TOMA DE 
CONOCIMIENTO Y DIFUSIÓN DE LAS 
MEDIDAS IMPLEMENTADAS, AL 
PERSONAL ADSCRITO A LA UAU. 

TIEMPO: 3 DfAS HÁBILES. 

MEMORÁNDUM 
ELECTRÓNICO 
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DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: A. PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE 
ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

RESPONSABLE ACTIVIDAD 

RESPONSABLE DE 13. 
LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

RECIBE MEMORÁNDUM ELECTRÓNICO Y 
VERIFICA EL CUMPLIMIENTO DE LOS 
ACUERDOS ESTABLECIDOS, E INFORMA 
AL DIRECTOR . GENERAL QUE 
CORRESPONDA. 

TIEMPO: 3 D[AS HÁBILES. 

14. VERIFICA LAS MEDIDAS 
• IMPLEMENTADAS POR LA UAU PARA 

OPTIMIZAR EL DESEMPEÑO Y LA 
ATENCIÓN A LOS USUARIOS, A TRAV~S 
DE LOS PROCESOS 
CORRESPONDIENTES. 

TIEMPO: 3 DfAS HÁBILES. 

NO 

¿SE DIO CUMPLIMIENTO A LOS 
ACUERDOS PACTADOS? 

CONTINÚA EN LA ACTIVIDAD No. 15. 

sr 

CONTINÚA EN LA ACTIVIDAD No. 18. 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

MEMORÁNDUM 
ELECTRÓNICO 
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DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: A. PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE 

RESPONSABLE 

RESPONSABLE DE lS. 
LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

ACTIVIDAD 

INFORMA A LA DIRECCIÓN GENERAL QUE 
CORRESPONDA SOBRE EL 
INCUMPLIMIENTO DE LOS ACUERDOS 
PACTADOS POR LA UAU; EMITE 
MEMORÁNDUM ELECTRÓNICO 
SOLICITANDO SE INFORME DE LA 
SITUACIÓN CON UN REQUERIMIENTO DE 
ATENCIÓN INMEDIATA. 

TIEMPO: 3 DfAS HÁBILES. 

TITULAR DE LA 
UAU 

16. RECIBE NOTIFICACIÓN DE 
INCUMPLIMIENTO; EMITE RESPUESTA A 
TRAVÉS DE MEMORÁNDUM 
ELECTRÓNICO A LOS RESPONSABLES DE 
LA SUPERVISIÓN, CON COPIA A LA 
DIRECCIÓN GENERAL QUE 
CORRESPONDA, RESPECTO DE LAS 
PARTICULARES DE LA PROBLEMÁTICA 
EN EL PROCESO DE ATENCIÓN AL 
USUARIO, EN LOS QUE SE IDENTIFICAN 
DEFICIENCIAS Y/O EL ESTATUS DEL 
PROCESO PARA SU ATENCIÓN. 

TIEMPO: S DfAS HÁBILES. 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

MEMORÁNDUM 
ELECTRÓNICO 

MEMORÁNDUM 
ELECTRÓNICO 
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DIRECCIÓN GENERAL DE ATENCIÓN A 
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DE ATENCIÓN A USUARIOS 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES AÑO 

12 2024 
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DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: A. PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE 
ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

RESPONSABLE ACTIVIDAD 
DOCUMENTOS 

INVOLUCRADOS 

RESPONSABLE DE 17. RECIBE NOTIFICACIÓN SOBRE LAS MEMORÁNDUM 
LA SUPERVISIÓN Y PARTICULARIDADES Y, PREVIA ELECTRÓNICO 
EVALUACIÓN AUTORIZACIÓN DE LA DIRECCIÓN 

GENERAL CORRESPONDIENTE, EMITE 
INDICACIONES, RECOMENDACIONES Y/O 
ACUERDO MEDIANTE MEMORÁNDUM 
ELECTRÓNICO, PARA QUE SEAN 
ATENDIDOS POR LA UAU. 

TIEMPO: 3 DfAS HÁBILES. 

REGRESA A LA ACTIVIDAD No. 14. 

DIRECCIÓN DE 18. VERIFICAATRAV~S DE LOS TABLEROS DE MEMORÁNDUM 
CONTROL Y CONTROL CORRESPONDIENTES, EL ELECTRÓNICO 
SUPERVISIÓN CUMPLIMIENTO DE LOS ACUERDOS 

ESTABLECIDOS POR EL TITULAR DE LA 
UAU, E INFORMA AL DIRECTOR GENERAL 
CORRESPONDIENTE. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

FIN DEL PROCEDIMIENTO 

¿ 

\ 
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No. DE PÁG. 
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PROCEDIMIENTO: A. PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE 

RESPONSABLE 

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

ACTIVIDAD · 

EN CASO DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN PEL PROCESO PARA LA 

SOLICITUD DE DICTAMEN 

RESPONSABLE DE 19. 
LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

IDENTIFICA LOS REPORTES Y/O 
CONSULTAS (ANEXOS DEL 1 AL 13) QUE 
SE ENCUENTRAN INTEGRADOS EN LOS 
SISTEMAS Y/O HERRAMIENTAS 
ELECTRÓNICAS RELATIVAS AL PROCESO 
PARA LA SOLICITUD DE DICTAMEN. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

20. ANALIZA LA INFORMACIÓN OBTENIDA 
DE LOS SISTEMAS Y/O HERRAMIENTAS 
ELECTRÓNICAS, PARA IDENTIFICAR EL 
DESEMPEÑO DE LA UAU EN EL PROCESO 
DE DICTAMEN. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

21. ANALIZA LOS DATOS DEL 
COMPORTAMIENTO DE LOS ASUNTOS EN 
EL PROCESO DE DICTAMEN, ASf COMO EL 
APEGO AL MARCO NORMATIVO. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

·· REPORTES Y/O 
CONSULTAS 
(ANEXOS DEL 1 AL 
13) 
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DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: A. PARA lA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE 
ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

RESPONSABLE ACTIVIDAD 

RESPONSABLE DE 22. 
LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

IDENTIFICA DEFICIENCIAS DE MAYOR 
FRECUENCIA E IMPACTO EN LA GESTIÓN 
DE LA UAU; EVALÚA PARTICULARIDADES 
EN EL PROCESO DE DICTAMEN; Y EMITE 
RECOMENDACIONES, ÁREAS DE 
OPORTUNIDAD, ASf COMO ACCIONES A 
IMPLEMENTAR EN LA UAU. 

DIRECCIÓN 
GENERAL 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

23. INTEGRA, EN EL "INFORME DE 
RESULTADOS" LOS HALLAZGOS 
RELEVANTES DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN DEL PROCESO DE 
DICTAMEN; ENTREGA A LA DIRECCIÓN 
GENERAL QUE CORRESPONDA, EL 
INFORME PARA SU CONOCIMIENTO Y 
VISTO BUENO. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

24. RECIBE "INFORME DE RES.ULTADOS", 
CONOCE LAS DEFICIENCIAS Y 
PROBLEMÁTICAS Y TURNA A LOS 
RESPONSABLES DE LA SUPERVISIÓN, 
PARA RECABAR LA FIRMA DEL TITULAR 
DE LA UAU; REALIZA, EN CASOS 
ESPECfFICOS, VIDEOLLAMADA PARA 
TOMAR ACUERDOS Y ESTABLECER 
ACCIONES DE MEJORA A IMPLEMENTAR. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

REGRESA A lA ACTIVIDAD No. 10. 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

INFORME DE 
RESULTADOS 

INFORME DE 
RESULTADOS 
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DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: A . PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE 

RESPONSABLE 

RESPONSABLE DE 
LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACicDN 

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

ACTIVIDAD 

EN CASO DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVA LUACIÓN DE PROCESOS A TRAVÉS 
PE REPORTES Y CONSULTAS DIV ERSAS 

2S. CONOCE LOS REPORTES Y/O CONSULTAS 
(ANEXOS DEL 1 AL 13) QUE SE 
ENCUENTRAN INTEGRADOS EN LOS 
SISTEMAS Y/O HERRAMIENTAS 
ELECTRÓNICAS E IDENTIFICA D IVERSAS 
DEFICIENCIAS QUE TENGAN IMPACTO 
REGIONAL Y A FECTEN LA ATENCIÓN DE 
LOS USUARIOS, ASÍ COMO LA GESTIÓN Y 
DESEMPEÑO DE LAS UAU. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

26. EMITE ÁREAS DE OPORTUNIDAD Y 
ACCIONES A IMPLEMENTAR PARA 
EFICIENTAR EL DESEMPEÑO DE LAS UAU. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

27. lNTEGRA EL "INFORME DE 
RESU LTADOS" DESTACANDO DATOS Y 
HALLAZGOS RELEVANTES DE LA 
SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN; ENTREGA 
A LA DIRECCIÓN GENERAL, SEGÚN 
CORRESPONDA, EL INFORME PARA SU 
CONOCIM IENTO Y VISTO BUENO. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

REGRESA A LA ACTIVIDAD No. 10. 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

REPORTES Y/O 
CONSULTAS 
(ANEXOS DEL 1 AL 
13) 

INFORME DE 
RESULTADOS 
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DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: A. PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN D EL D ESEMPEÑO DE 

RESPONSABLE 

RESPONSABLE DE 
LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

TITULAR DE LA 
UAU 

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

ACTIVIDAD 

EN CASO DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN DE D IGITALIZACIÓN 

28. CONOCE LOS REPORTES Y/O CONSULTAS 
(ANEXOS D EL 1 AL 13) QUE SE 
ENCUENTRAN INTEGRADOS EN LOS 
SISTEMAS Y/O HERRAMIENTAS 
ELECTRÓNICAS, PARA IDENTIFICAR EL 
PROCESO DE DIGITALIZACIÓN DE LOS 
EXPEDIENTES. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

29. SUPERVISA QUE LOS EXPEDIENTES SE 
ENCUENTREN DIGITALIZADOS Y DADOS 
DE ALTA !;N ALFRESCO/EDI/URIDEC. 
EMITE, POR LO QUE RESPECTA A LOS NO 
DIGITALIZADOS, REQUERIMIENTO A 
TRAVÉS DE MEMORÁNDUM 
ELECTRÓNICO AL TITULAR DE LA UAU, 
ESTABLECIENDO EL TIEMPO PARA SU 
REGULARIZACIÓN. 

TIEMPO: S DÍAS. 

30. RECIBE MEMORÁNDUM ELECTRÓNICO 
CON INSTRUCCIONES DEL 
RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN, PARA DAR ATENCIÓN DE 
LOS EXPEDIENTES NO DIGITALIZADOS; 
Y NOTIFICA AL RESPONSABLE DE LA 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

REPORTES Y/O 
CONSULTAS 
(ANEXOS DEL 1 AL 
13) 

MEMORÁNDUM 
ELECTRÓNICO 

MEMORÁNDUM 
ELECTRÓNICO 

1 
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DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: A. PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE 

RESPONSABLE 

TITULAR DE LA 
UAU 

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

ACTIVIDAD 

SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
CUMPLIM IENTO DE LA DIGITALIZACIÓN. 

TIEMPO: SEGÚN SE REQUIERA. 

RESPONSABLE DE 31. VERIFICA EN LOS SISTEMAS Y/O 
LA SUPERVISIÓN Y HERRAMIENTAS ELECTRÓNICAS EL 
EVALUACIÓN · CUMPLIMIENTO DE LA DIGITALIZACIÓN. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

REGRESA A LA ACTIVIDAD No. 10. 

EN CASO DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN A TRAVÉS DEL PORTAL 

ESTAD[STICO 

32. CONOCE LOS REPORTES Y/O CONSULTAS 
(ANEXOS DEL 1 AL 13) QUE SE 
ENCUENTRAN INTEGRADOS EN LOS 
SISTEMAS Y/O HERRAMIENTAS 
ELECTRÓNICAS. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

33. ANALIZA Y EVALÚA EL 
COMPORTAMIENTO Y LA TENDENCIA DEL 
DESEMPEÑO DE LAS 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

REPORTES Y/O 
CONSULTAS 
(ANEXOS DEL 1 AL 
13) 

REPORTES Y/O 
CONSU LTAS 
(ANEXOS DEL 1 AL 
13 

(\ 
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DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: A. PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE 

RESPONSABLE 

RESPONSABLE DE 
LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

ACTIVIDAD 

UAU EN LOS DIFERENTES PROCESOS EN 
LA ATENCIÓN A USUARIOS, A TRAVÉS DE 
LAS CONSULTAS Y REPORTES 
(ANEXOS DEL 1 AL 13). 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

34. DETERMINA PARÁMETROS DE 
EFICIENCIA A TRAVÉS DE FILTROS PARA 
OBTENER CIFRAS DE ATENCIÓN DE LOS 
DIFERENTES PROCEDIMIENTOS, AS[ 
COMO LAS PRINCIPALES CAUSAS DE 
RECLAMACIÓN EN LA ATENCIÓN A LOS 
USUARIOS. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

35. DETERMINA LA SITUACIÓN QUE 
PREVALECE EN LA UAU; DETECTA 
CUMPLIMIENTOS Y/O DESVIACIONES EN 
LA NORMATIVIDAD, Y ÁREAS DE 
OPORTUNIDAD. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

36. ESTABLECE Y PROPONE ACCIONES 
PREVENTIVAS Y/O CORRECTIVAS A 
IMPLEMENTAR EN LAS UAU, MEDIANTE 
EL "INFORME DE RESULTADOS", 
DERIVADAS DE LAS TENDENCIAS 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

INFORME DE 
RESULTADOS 
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DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: A. PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE 

RESPONSABLE 

DIRECCIÓN 
GENERAL 

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

ACTIVIDAD 

EST AD[STICAS, PLANTEA ÁREAS DE 
OPORTUNIDAD A LOS DIRECTORÉS 
GENERALES. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

37. CONOCE DE LA EFICIENCIA EN EL 
DESEMPEÑO DE LAS UAU, AS[ COMO DE 
LAS ÁREAS DE OPORTUNIDAD A 
FORTALECER Y, EN SU CASO, EMITE LAS 
ACCIONES A IMPLEMENTAR. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

REGRESA A LA ACTIVIDAD No. 10. 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

INFORME DE 
RESULTADOS 
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RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

DIRECCIÓN GENERAL TITULAR DE LA UAU 

INICIO 

IDENTIFICA, EN LOS SISTEMAS Y/ O 
HERRAMIENTAS ELECTRÓNICAS, le 

EL PROCESO A SUPERVISAR Y 
EVALUAR; ELABORA "CÉDULA DE SHE 

SUPERVISIÓN ACTMDADES 
SUSTANTIVAS" 

(ANEXOll) 

TIEMPO: PERIÓDICO. Ct~ULADE 
SUPERVlSIO 

~-----¡,-----~~-

ENCASO DE 
SUPERVISIÓN Y 

EVALUACIÓN DE LOS 
PROCEDIMIENTOSQE, 

Gt, AlJ, CE. GO, CO, COT 
Y TliASCENDENTES 

ENCASO DE 
SUPERVISIÓN Y 
EVAWACIÓN DE 

PROCESOS A TRAvts DE 
REPORTES Y 

CONSULTAS DIVERSAS 

ENCASO DE 
SUPERVISIÓN Y 

EVALUACIÓN A TRAvts 
DEL PORTAL 
ESTADISTICO 

QJ~® 

ENCASO DE 
SUPERVISIÓN Y 

EVAWACIÓN 
DEL PROCESO PARA LA 

SOUCIT\JD DE 
DICTAMEN 

ENCASO DE 
SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN DE 
DIGITALIZACIÓN 
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RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

DIRECCIÓN GENERAL TITULAR DE LA UAU 

A 

~r 2 

IDENTIFICA LOS CRITERIOS DE 
SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN, 
CONOCE LOS REPORTES Y/O 

CONSULTAS (ANEXOS DEL 1 AL 13) B 
QUE SE ENCUENTRAN 

INTEGRADOS EN LOS SISTEMAS SHE ¡ 
Y/OHERRAMIENTAS / 

ELECTRÓNICAS •. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 
L------.----~ REPORTESY/0 

l 
CONSU~TAS 

(ANEXOS DEL 1 AL 

~ 
3 

ANALIZA LA INFORMACIÓN 
OBTENIDA EN LOS SISTEMAS Y/O 
HERRAMIENTAS ELECTRÓNICAS 

PARA IDENTIFICAR EL 
DESEMPEÑO DE LAS UAU EN LOS 
PROCESOS DE QE, Cl, ATJ, CE, CO, 
COY TRASCENDENTES, PARA LA 

ATENCIÓN A USUARIOS 

(TABLEROS DE CONTROLAD, CE, B 
CO, CO ANEXOS 13, 2, 3, 4 

RESPECTIVAMENTE). SHE 

TIEMPO: PERIÓDICO. 



MANUAL DE PROCEr:>IMIENTOS ) DIRECCIÓN GENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS "A" Y 
DIRECCIÓN GENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS "B" 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE LAS 
UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS 

DIAGRAMA DE FLUJO 

FECHA DE ELABORACION 
MES ANO 

12 2024 

PROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

~,.~ .... .M .... I.ANOt~ 
... ou...,.-,...•&lo.o06\lw.uDOtot 

MINOOI(Ifro...,.::JUICM 

No. DE PACIN.A 

36 

] 

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

DIRECCIÓN GENERAL TITULAR DE LA UAU 

. 

4 

ANALIZA LOS DATOS SOBRE LAS 
CAUSAS Y COMPORTAMIENTO DE 

LOS ASUNTOS DE ATENCIÓN A 
USUARIOS, AS[ COMO EL APEGO 
AL MARCO NORMATIVO, EN LOS 
PROCEDIMIENTOS DE QE, Cl, ATJ, 

CE, GO, CO Y TRASCENDENTES, 

CONCLUYE " CÉDULA DE BHE 
SUPERVISIÓN ACTIVIDADES 

SUSTANTIVAS" 
(ANEX011). 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

C~DULADE 
SUPERVISION 
ACTIVIDADES 
SUSTANTIVAS 

L7 
S 

IDENTIFICA LAS DEFICIENCIAS DE 
MAYOR FRECUENCIA E IMPACTO 
EN LA GESTIÓN Y EL DESEMPEÑO 

DE LAS UAU, EVALÚA LAS 
PARTICULARIDADES DE CADA 

UNIDAD, A FIN DE EMITIR 
RECOMENDACIONES Y ÁREAS DE 

OPORTUNIDAD PARA SU 
APLICACIÓN; AS[ COMO ACCIONES 

A IMPLEMENTAR EN LA UAU. 

TIEMPO: PERIÓDICO . 



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ) DIRECCIÓN CENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS "A" V 
DIRECCIÓN CiEN ERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS "B" 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE LAS 
UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS 

DIACRAMA DE FLUJO 

FECHA DE ELABORACION 
MES ANO 

12 2024 

PROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

~4.,.UO"' -...c.~M.II4JIPA~ l"ttitK'OOO> 
" '*11 .. .,., IDI V)6 l,tMMa!O( 01 
~,INA..aliiiOt 

No. DE PAGINA 

37 

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

DIRECCIÓN GENERAL TITULAR DE LA UAU 

6 

INTEGRA EL •INFORME DE 
RESULTADOS• DESTACANDO 

DATOS Y HALLAZGOS 
RELEVANTES DE LA SUPERVISIÓN 

Y EVALUACIÓN. 

TIEMPO: SEGÚN SE REQUIERA 
(DIARIO, SEMANAL, MENSUAL, 
SEMESTRAL ENTRE OTROS). 

INFORME DE 
RESULTADOS 

-

7 

ENTREGA A LA DIRECCIÓN 
GENERAL CORRESPONDIENTE, EL 

•INFORME DE RESULTADOS• 
PARA SU CONOCIMIENTO Y VISTO 

BUENO. 1--------+----' 

TIEMPO: SEGÚN SE REQUIERA 
(DIARIO. SEMANAL MENSUAL -
SEMESTRAL. ENTRE OTROS). 

INFORME DE 

~ 

8 

RECIBE • INFORME DE 
RESULTADOS• Y CONOCE LAS 

DEFICIENCIAS Y PROBLEMÁTICAS 
DERIVADAS DEL PROCESO DE 
ATENCIÓN A USUARIOS, LAS 
ÁREAS DE OPORTUNIDAD 

PLANTEADAS Y ACCIONES A 
IMPLEMENTAR E INFORMA A LA 

V ICEPRESIDENCIA DE UNIDADES 
DE ATENCIÓN A USUARIOS. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

INFORME DE 
RESULTADOS 

-
9 

TURNA A LOS RESPONSABLES DE 
LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN 
PARA QUE RECABEN LA FIRMA 
DEL TITULAR DE LA UAU EN EL 

wiNFORME DE RESULTADOS", Y 
EN CASOS ESPEC[FICOS REALIZA 

VIDEOLLAMADA PARA TOMAR 
ACUERDOS Y ESTABLECER 
ACCIONES DE MEJORA A 

IMPLEMENTAR. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

INFORME DE 
RESULTADOS 

-
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~~ ...... u. .. ~ . • .,.,. .. ..,. ~, I,Ot~O( 
)p'o1(1M tulAMOlltM 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE LAS 
FECHA DE ELABORACION No. DE PAOINA 
MES ANO 

38 UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS 12 2024 
DIAGRAMA DE FLUJO J 

PROCEDIMIENTO: A.· PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y DIRECCIÓN GENERAL TITULAR DE LA UAU 
EVALUACIÓN 

3 y 
10 ll 

EMITE VERSIÓN FINAL DEL IMPLEMENTA Y DIFUNDE AL 

B "INFORME DE RESULTADOS" CON PERSONALADSCRtTO A lA UAU, 
LOS ACUERDOS ADOPTADOS Y MEDIANTE •MEMORÁNDUM• Y/O 
MEMORÁNDUM ELECTRÓNICO CORREO ELECTRÓNICO. LAS 

PARA lA ATENCIÓN DEL TITULAR MEDIDAS ESTABLECIDAS POR LA 

le DE lA UAU, Y DIFUNDE ENTRE EL 

18 
DIRECCIÓN CENERAL PARA EL 

PERSONAL ADSCRITO A lA UAU. ÓPTIMO DESEMPEÑO. 

TIEMPO: S OlAS HÁBILES. TIEMPO: S OlAS HÁBILES. r---

'"~ MEMORÁNDUM RESULTADOS 

-

12 

13 EMITE MEMORÁNDUM 
' ELECTRÓNICO DE RESPUESTA A 

RECIBE MEMORÁN DUM LOS RESPONSABLES DE lA 
ELECTRÓNICO Y VERIFICA EL SUPERVISIÓN, CON COPIA A lA 

CUMPUMIENTO DE LOS DIRECCIÓN CE N ERAL QUE 
ACUERDOS ESTABLECIDOS, E CORRESPONDA, DE TOMA DE 

INFORMA AL DIRECTOR CENERAL. CONOCIMIENTO Y DIFUSIÓN DE 
QUE CORRESPONDA. ~ 

LAS MEDIDAS IMPLEMENTADAS 

0 E 

AL PERSONAL ADSCRITO A lA 

B TIEMPO: 3 DIAS HÁBILES. UAU. 

T1EMP0:3 OlAS HÁBILES. 

~~ 
~ ~ ~ 0 <_ 

--



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ) DIRECCIÓN CENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS "A" Y 
DIRECCIÓN CENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS "B" 

-
PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE LAS 

1 
UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS 

DIAGRAMA DE FLUJO 

FECHA DE ELABORACION 
MES ANO 

12 2024 

C:O.MI\CI .. hACIOII.Iolo."'"'4 -.. f"'III!: t.CC:00. 
. OU'I,.,_...Ni.06V~D· 

&.r:IN'lOOWr~MA•CICIIIOi 

No. DE PAGINA 

39 

1 PROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

SI 

2 

14 

VERIFICA LAS MEDIDAS 
IMPLEMENTADAS POR LA UAU 

PARA OPTIMIZAR EL DESEMPEÑO 

1 

V LA ATENCIÓN A LOS USUARIOS, 14---1 
A TRAV~S DE LOS PROCESOS 

CORRESPONDIENTES. 

TIEMPO: 3 D[AS HÁBILES. 

¿SE DIO 
CUMPUMIENTO 

A LOS 
ACUERDOS 
ACTADOS? 

NO 

lS 

INFORMA A LA DIRECCIÓN 
GENERAL QUE CORRESPONDA 
SOBRE EL INCUMPLIMIENTO DE 
LOS ACUERDOS PACTADOS POR 
LA UAU; EMITE MEMORÁNDUM 
ELECTRÓNICO SOLICITANDO SE 
INFORME DE LA SITUACIÓN CON 

UN REQUERIMIENTO DE 
ATENCIÓN INMEDIATA. 

TIEMPO: 3 OlAS HÁBILES. 

DIRECCIÓN GENERAL TITULAR DE LA UAU 

RECIBE NOTIFICACIÓN DE 
INCUMPLIMIENTO; EMITE 
RESPUESTA A TRAV~S DE 

16 

MEMORÁNDUM ELECTRÓNICO A 
LOS RESPONSABLES DE LA 

SUPERVISIÓN, CON COPIA A LA 
DIRECCIÓN GENERAL QUE 

CORRESPONDA. RESPECTO DE 
LAS PARTICULARES DE LA 

PROBLEMÁTICA EN EL PROCESO 
DE ATENCIÓN AL USUARIO, EN 

LOS QUE SE IDENTIFICAN 
DEFICIENCIAS V/O EL ESTA TUS -e 

DEL PROCESO PARA SU 
ATENCIÓN. M E J 

TIEMPO: S OlAS HÁBILES. ./ 



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ) DIRECCIÓN GENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS .. A " V 
DIRECCIÓN GENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS .. B" 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE LAS 
UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS 

DIAGRAMA DE FLUJO 

FECHA DE ELABORACION 
MES ANO 

12 2024 

PROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

C0-.110·~.....,.,~"-'~ ._. . .,.. .. \¡QC~·· 
M~,.._.,¡~ 

No. DE PAGINA 

40 

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

DIRECCIÓN CENERAL TITULAR DE LA UAU 

17 

RECIBE NOTIFICACIÓN SOBRE LAS 
PARTICULARIDADES, Y PREVIA 

AUTORIZACIÓN DE LA DIRECCIÓN 
GENERAL CORRESPONDIENTE; 

EMITE INDICACIONES, 
RECOMENDACIONES Y/O 

ACUERDO MEDIANTE 
MEMORÁNDUM ELECTRÓNICO, 18 

PARA QUE SEAN ATENDIDOS POR 
LAUAU. ME 

TIEMPO: 3 OlAS HÁBILES. 

DIRECCIÓN DE CONTROL 
Y SUPERVISIÓN 

VERIFICA A TAAV~S DE LOS 
TABLEROS DE CONTROL 
CORRESPONDIENTES, EL 
CUMPLIMIENTO DE LOS 

18 

ACUERDOS ESTABLECIDOS POR 
EL TITULAR DE LA UAU, E ~ 

CORRESPONDIENTE. 
INFORMA AL DIRECTOR GENERAL ~E 
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DIRECCIÓN GENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS "B" 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE LAS 
UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS 

DIAGRAMA DE FLUJO 

FECHA DE ELABORACION 
MES ANO 

12 2024 

PROCEDIMIENTO: A.· PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE·ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

~ .. ~>Otl-"l.~lo6f'IIIOtU'OC)fl 
, ........... \.Ol~&r· 

IU'...ctO&n-111~~ 

No. DE PACINA 

41 

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN . 

TITULAR DE LA UAU DIRECCIÓN GENERAL 

1 

' 

EN CASO DE SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN DEL PROCESO 

PARA LA SOUCITUD DE 
DICTAMEN 

19 

IDENTIFICA LOS REPORTES Y/ O 
CONSULTAS (ANEXOS DEL 1 AL 13) 

QUE SE ENCUENTRAN 
INTEGRADOS EN LOS SISTEMAS 18 

Y/0 HERRAMIENTAS 
ELECTRÓNICAS RELATIVAS AL SHE J 

PROCESO PARA LA SOLICITUD DE ~=./=--..., 
DICTAMEN. t-

TIEMPO: PERIÓDICO. 
1...-----r----~ REPORTESV/0 

CONSULTAS 
(ANEXOS DEL 1 AL 

~ 
20 

ANALIZA LA INFORMACIÓN 
OBTENIDA DE LOS SISTEMAS Y/ 0 
HERRAMIENTAS ELECTRÓNICAS, 

PARA IDENTIFICAR EL 
DESEMPEÑO DE LA UAU EN EL 

PROCESO DE DICTAMEN. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 
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DIRECCIÓN GENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS "B" 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE LAS 
UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS 

DIAGRAMA DE FLUJO 

FECHA DE ELABORACION 
MES ANO 

12 2024 

PROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

O.UO....OO.~IlA4 ~Vorf'IIC'h:«ltCto 
. .... ""' .. lo(lt.~OJ 
~,..WCJDOt 

No. DE PAGINA 

42 

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

DIRECCIÓN GENERAL TITULAR DE LA UAU 

21 

ANALIZA LOS DATOS DEL 
COMPORTAMIENTO DE LOS 

ASUNTOS EN EL PROCESO DE 
DICTAMEN, AS[ COMO EL APEGO 

AL MARCO NORMATIVO. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

22 

IDENTIFICA DEFICIENCIAS DE 
MAYOR FRECUENCIA E IMPACTO 

EN LA GESTIÓN DE LA UAU; 
EVALÚA PARTICULARIDADES EN 

EL PROCESO DE DICTAMEN; V 
EMITE RECOMENDACIONES, 

ÁREAS DE OPORTUNIDAD, AS[ 
COMO ACCIONES A 

IMPLEMENTAR EN LA UAU. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

INTEGRA, EN EL • tNFORME DE 
RESULTADOS~ LOS HALLAZGOS 

RELEVANTES DE LA SUPERVISIÓN 
V EVALUACIÓN DEL PROCESO DE 

DICTAMEN; ENTREGA A LA 
DIRECCIÓN GENERAL QUE 

CORRESPONDA, EL INFORME 
PARASU CONOCIMIENTO Y VISTO 

BUENO . 

. TIEMPO: PERIÓDICO. 

INFORME DE 
llESULTADOS 

24 

RECIBE •INFORME DE 
RESULTADOS~, CONOCE LAS 

DEFICIENCIAS V PROBLEMÁTICAS 
V TURNA A LOS RESPONSABLES 

DE LA SUPERVISIÓN, PARA 
RECABAR LA FIRMA DEL TITULAR 

r--~ DE LA UAU; REALIZA. EN CASOS 
ESPEC[FICOS, VIDEOLLAMADA 

PARA TOMAR ACUERDOS V 
ESTABLECER ACCIONES DE 
MEJORA A IMPLEMENTAR. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 
-

INFORME DE 

~ 

3 



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ) DIRECCIÓN CiENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS "A" V 
DIRECCIÓN CiEN ERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS " B" 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE LAS 
FECHA DE ELABORACION 
MES ANO 

1 
UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS 12 2024 

1 DIAGRAMA DE FLUJO 

PROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

~~-.. ...... I.A I'acnuao-. 
t ouuMo&~yl~ot 

NI'IIOOC ,....,.01~ 

No. DE PACiiNA 

43 

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

DIRECCIÓN GENERAL TITULAR DE LA UAU 

1 

EN CASO DE SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN DE PROCESOS 
A TRAVts DE REPORTES Y 

CONSULTAS DIVERSAS 

25 

CONOCE LOS REPORTES Y/O 
CONSULTAS (ANEXOS DEll AL 13) 

QUE SE ENCUENTRAN 
INTEGRADOS EN LOS SISTEMAS 

Y/O HERRAMIENTAS 

ELECTRÓNICAS E IDENTIFICA 18 
DIVERSAS DEFICIENCIAS QUE 

TENGAN IMPACTO REGIONAL Y SHE J 
AFECTEN LA ATENCIÓN DE LOS ./ 

USUARIOS, ASI COMO LA GESTIÓN ¡-...:=......1 
Y DESEMPEÑO DE LAS UAU .. 

.__ __ TIE_M_P_o:_P.--ER_Ió_D_IC_o ._"'T"""' REPORTES V/O 

~ l CONSULTAS 
(ANEXOS DEL 1 AL 

13) 

-
26 

EMITE ÁREAS DE OPORTUNIDAD Y 
ACCIONES A IMPLEMENTAR PARA 

EFICIENTAR EL DESEMPEÑO DE 
LASUAU. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ) DIRECCIÓN CENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS "A" Y 
DIRECCIÓN CENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS " B" 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE LAS 
UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS 

DIAGRAMA DE FLUJO 

FECHA DE ELABORACION 
MES ANO 

12 2024 

PROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

c.eM:UIOtt ~ ........ Vi~I'MnlltOOio 
' OCfllliiMO•\.Of~O& 

-~· ...... ap.(J4 

No. DE PACINA 

44 

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

DIRECCIÓN GENERAL TITULAR DE LA UAU 

/V 

1NTECRA EL UINFORME DE 
RESULTADOS" DESTACANDO 

DATOS Y HALLAZGOS 
RELEVANTES DE LA SUPERVISIÓN 

Y EVALUACIÓN; ENTREGA A LA 
DIRECCIÓN GENERAL, SEGÚN 
CORRESPONDA. EL INFORME 

~PARA SU CONOCIMIENTO Y VISTO 
BUENO. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

3 

INFORME DE 
RESULTADOS 

-



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ) DIRECCIÓN GENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS "A" Y 
DIRECCIÓN GENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS "B" 

COM .,_. .....C'Oo ....... ~ I.A /'IIIO'rU'OOoo 
t'OUIIII,.HI.OJ~CI'tOt 
,~,.,__,.~ 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE LAS 
FECHA DE ELABORACIÓN No. DE PAGINA 

UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS 12 2024 . 1 

MES ANO 

DIAGRAMA DE FLUJO 

PROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

DIRECCIÓN GENERAL TITULAR-DE LA UAU 

EN CASO DE SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN DE 
DIOITAUZACIÓN 

28 

CONOCE LOS REPORTES Y/O 
CONSULTAS (ANEXOS DEL l AL ll) 

QUE SE ENCUENTRAN 
INTEGRADOS EN LOS SISTEMAS 18 

Y/O HERRAMIENTAS 
ELECTRÓNICAS, PARA SHE 

IDENTIFICAR EL PROCESO DE 
DIGITALIZACIÓN DE LOS 

EXPEDIENTES. 

TIEMPO: PERIÓDICO. REPORTES Y/0 
CONSULTAS 

l 
(ANEXOS 

DEL 1AL 13) 

-
29 

RECIBE MEMORÁNDUM 
SUPERVISA QUE LOS ELECTRÓNICO CON 

EXPEDIENTES SE ENCUENTREN INSTRUCCIONES DEL 
DIGITALIZADOS Y DADOS DE ALTA RESPONSABLE DE LA 
EN ALFRESCO/EDI/URIDEC. EMITE, . SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN, 

30 

POR LO QUE RESPECTA A LOS NO PARA DAR ATENCIÓN DE LOS 
DIGITALIZADOS, REQUERIMIENTO 1-------4--------------------+----1111 EXPEDIENTES NO DIGITALIZADOS; 

A TRAV~S DE MEMORÁNDUM Y NOTIFICA AL RESPONSABLE DE 
ELECTRÓNICO AL TITULAR DE LA e LA SUPERVISIÓN y EVALUACIÓN 

UAU, ESTABLECIENDO EL TIEMPO DEL CUMPLIMIENTO DE LA 
PARA SU REGULARIZACIÓN M':; DIGITALIZACIÓN. 

TIEMPO: S D[AS. TIEMPO: SEGÚN SE REQUIERA. 

45 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ) DIRECCIÓN GENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS "A" Y 
DIRECCIÓN CiENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS "B" 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE LAS 
UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS 

DIAGRAMA DE FLUJO 

FECHA DE ELABORACION 
MES ANO 

12 2024 

PROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

c:o~......:-~ ... v.~ 
'IOCI'lWMOl~~Ol 

~,.-(lUlo(), 

No. DE PÁGINA 

46 

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

DIRECCIÓN GENERAL TITULAR DE LA UAU 

L 

Ir 31 

VERIFICA EN LOS SISTEMAS Y/O 
HERRAMIENTAS ELECTRÓNICAS 

EL CUMPLIMIENTO DE LA 
DIGITALIZACIÓN. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

3 
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DIRECCIÓN CENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS "B" 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE LAS 
UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS 

DIAGRAMA DE FLUJO 

FECHA DE ELABORACION 
MES ANO 

12 2024 

PROCEDIMIENTO: A.· PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

co~~-o•.M.~L.ot.,_.,._coo .. 
't QUtt!MM'-Ot-~Q· 

MriiC'IM ,...,.:;x.o, 

No. DE PACINA 

47 

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

DIRECCIÓN CENERAL TITULAR DE LA UAU 

EN CASO DE SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN A TRAV~S DEL 

PORTAL ESTADfSTICO 

32 

CONOCE LOS REPORTES Y/ O 
CONSULTAS (ANEXOS DEL 1 AL 13) 

QUESEENCUENTRAN B 
INTEGRADOS EN LOS SISTEMAS SHE 

Y/0 HERRAMIENTAS 2 
ELECTRÓNICAS. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

REPORTES Y/0 
CONSULTAS 

(AH EX OS 

~ 

ANALIZA Y EVALÚA EL 
COMPORTAMIENTO Y LA 

33 

TENDENCIA DEL DESEMPEÑO DE 
LAS UAU EN LOS DIFERENTES 
PROCESOS EN LA ATENCIÓN A 
USUARIOS, A TRAVÉS DE LAS 

CONSULTAS Y REPORTES 
(ANEXOS DEL 1 AL 13) 

~ TIEMOO, PERIÓO~O. 

~ ~ ® 
REPORTES V/0 

CONSULTAS 
(AHEXOS 

DEL lAL U ) 

- Lk.. 
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RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

DIRECCIÓN GENERAL TITULAR DE LA UAU 

34 

DETERMINA PARÁMETROS DE 
EFICIENCIA A TRAV~S DE FILTROS 

PARA OBTENER CIFRAS DE 
ATENCIÓN DE LOS DIFERENTES 

PROCEDIMIENTOS, ASI COMO LAS 
PRINCIPALES CAUSAS DE 

RECLAMACIÓN EN LA ATENCIÓN A 
LOS USUARIOS. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

r 35 

DETERMINA LA SITUACIÓN QUE 
PREVALECE EN LA UAU; DETECTA 

CUMPLIMIENTOS Y/0 
DESVIACIONES EN LA 

NORMATIVIDAD, Y ÁREAS DE 
OPORTUNIDAD. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

r 36 

ESTABLECE Y PROPONE 37 

ACCIONES PREVENTIVAS Y/0 CONOCE DE LA EFICIENCIA EN EL 
CORREcnVASA IMPLEMENTAR DESEMPEÑO DE LAS UAU,ASI 

EN LAS UAU, MEDIANTE EL COMO DE LAS ÁREAS DE 
" INFORME DE RESULT~". 

DERIVADAS DE LAS TENDENCIAS 1-------+-----+1 OPORTUNIDAD A FORTALECER Y, 
ESTADISTICAS, PLANTEANDO EN SU CASO, EMITE LAS ACCIONES 

ÁREAS DE OPORTUNIDAD A LOS A IMPLEMENTAR. 

DIRECTORES GENERALES. -

TIEMPO: PERIÓDICO. 

INFORME DE 
RESULTADOS 

l__----- ~ 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

INFORME DE 

~ 

J 
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B. PARA LA SUPERVISIÓN DEL DESEMPEÑO DE LAS ACTIVIDADES 
ADMINISTRATIVAS 

Objetivo 

Establecer las políticas y describir el procedimiento para supeNisar y controlar el 
desempeño de las UAU, en lo relativo a sus actividades administrativas y programas 
anuales de labores, a fin de alcanzar una mejor administración de tiempos y 
recursos. 

Políticas de Operación 

l. Las Direcciones de Control y Supervisión deberán verificar en tiempo y forma, 
la administración de los recursos materiales, humanos y financieros que se 
encuentren bajo responsabilidad de las UAU. 

2. Las Direcciones de Control y SupeNisión, en coordinación con la Dirección, 
usarán los Sistemas y/o Herramientas Electrónicas de la CONDUSEF, para 
supeNisar las actividades administrativas de las UAU. 

3. Los Titulares de las UAU, verificarán que las actividades administrativas 
desempeñadas por estas Unidades, se lleven a cabo baJo la normatividad 
aplicable en esa materia, a fin de atender irregularidades, proponiendo 
medidas de atención y así reducir su recurrencia. 

4. Las Direcciones de Control y SupeNisión, en lo relativo a las actividades 
administrativas en materia de recursos materiales asignados a las UAU, 
verificarán, de manera enunciativa más no limitativa, el cumplimiento de los 
incisos siguientes: 

a. Las UAU, contarán con un expediente de cada uno de los seNicios 
contratados, y de los que sea administrador, a efecto, de administrar y 
documentar dichos expedientes, hasta su conclusión. 

b. Las UA U deberán asegurar que las oficinas donde se encuentren 
ubicadas cuenten con las medidas de protección civil necesarias, por 
lo que será una tarea permanente la vigilancia de la no obstrucción de 
salidas de emergencia, señalización, así como la recarga de extintores 
por lo menos una vez al año. 
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S. La supervisión de las actividades admi n istrativas relativas a los recursos 
financieros pertenecientes a las UAU, contempla la verificación, de manera 
enunciativa más no limitativa, del cumplimiento de los siguientes puntos: 

a. El pago de consumos de agua y energía eléctrica invariablemente 
deberá ser de manera oportuna, para evitar recargos moratorias, 
además, de promover el cuidado y uso racional de dichos recursos. 

6. La Dirección, en coordinación con las Direcciones de Control y Supervisión, y 
de ser el caso con las UAU, analizarán y da rán seguimiento a las 
observaciones, derivadas de la supervisión, informando a la Dirección General 
de los hallazgos encontrados; con el fin, de contar con información y 
evidencias, para la toma de decisiones a favor de la mejora administrativa y 
prevención de recurrencias. 

7. Las Direcciones Generales de Atención a Usuarios "A" y "B", revisarán los 
informes de auditorías y/o cédula de observaciones, que los d istintos órganos 
fiscalizadores hubiesen rea lizado a alguna de la UAU, lo anterior para que las 
recomendaciones emitidas sean tomadas como medidas preventivas para 
toda las UAU. 

8 . Las Direcciones de Control y Supervisión, en coordinación, con la Dirección, 
realizarán supervisiones aleatorias a las UAU, informando, como resu ltado, el 
estatus de las actividades administrativas de las UAU, a la Dirección General 
de su adscripción. Las tareas de supervisión descritas en los procedim ientos A 
y B, tanto de funciones sustantivas como administrativas, son enunciativas 
más no limitativas, y de carácter permanente. 

9. Las conclusiones emitidas por las Direcciones de Control y Supervisión y la 
Dirección, derivadas de la verificación de las actividades adm inistrativas, se 
mostrarán en el formato identificado como "Cédula de Supervisión de 
Tareas Administrativas" (Anexo 12). 
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PROCEDIMIENTO: 

RESPONSABLE 

RESPONSABLE DE l. 
LA SUPERVISIÓN 
Y EVALUACIÓN 

• 
DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

B. PARA LA SUPERVISIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES 
ADMINISTRATIVAS 

ACTIVIDAD 

IDENTIFICA, EN LOS SISTEMAS Y/O 
HERRAMIENTAS ELECTRÓNICAS, 
PROCESO A SUPERVISAR Y EVALUAR. 
ELABORA " CÉDULA DE SUPERVISIÓN 
DE TAREAS ADMINISTRATIVAS" 
(ANEX012). 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

EN EL CASO DE LOS RECURSOS 
MATERIALES 

CONTINÚA EN LA ACTIVIDAD No. 2 

EN EL CASO DE LOS RECURSOS 
HUMANOS 

CONTINÚA EN LA ACTIVIDAD No. 6. 

EN EL CASO DE LOS RECURSOS 
FINANCIEROS 

CONTINÚA EN LA ACTIVIDAD No. 8. 

EN EL CASO DE LAS FIANZA$ Y 
CARANTfAS 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

CÉDULA DE 
SUPERVISIÓN DE 
TAREAS 
ADMINISTRATIVAS 
(ANEX012) 

CONTINÚA EN LA ACTIVIDAD No. 11. ~ ""' 

L.....----'----------'1 ~ \ 
1 
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PROCEDIMIENTO: 

RESPONSABLE 

DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

B . PARA LA SUPERVISIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES 
ADMINISTRATIVAS 

ACTIVIDAD 

EN EL CASO DE LOS RECURSOS 
MATERIALES 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

RESPONSABLE DE 2. 
LA SUPERVISIÓN 

SUPERVISA Y VERIFICA QUE LA 
PLANEACIÓN QUE EJECUTAN LAS UAU 
PARA LLEVAR A CABO EL PROCESO DE 
CONTRATACIÓN DE LOS SERVICIOS Y 
ARRENDAMIENTO DE LOS INMUEBLES, 
EN DONDE SE UBICAN LAS OFICINAS, SE 
APEGUE A LA NORMATIVIDAD 
APLICABLE. 

EXPEDIENTE 
(FrSICOY/0 
DIGITAL) 
CONTRATOS 

Y EVALUACIÓN 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

3. SUPERVISA Y PROMUEVE LA · CONTRATOS 
VERIFICACIÓN PUNTUAL DEL 
CU MPLIMIENTO DE LO ESTABLECIDO EN 
LOS "CONTRATOS DE ARRENDAMIENTO 
Y SERVICIOS" SUSCRITOS EN LAS UAU, 
PREVIO A LA EROGACIÓN DE PAGOS. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

4. SUPERVISA Y COADYUVA A LA UAU A 
MANTENER ACTUALIZADO EL 
INVENTARIO DE MOBILIARIO Y EQUIPO 
ASIGNADO PARA EL DESEMPEÑO DE 
SUS FUNCIONES. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

RESGUARDO DE 
ACTIVO FIJO 
CARPETA DE 
PROTECCIÓN CIVIL 
FACTURA Y 
REGISTRO DE 
ÚLTIMA RECARGA 
DE EXTINTORES 

cY 
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DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: B. PARA LA SUPERVISIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES 
ADMINISTRATIVAS 

RESPONSABLE ACTIVIDAD 
DOCUMENTOS 

INVOLUCRADOS 

RESPONSABLE DE S. REVISA LAS MEDIDAS DE PROTECCIÓN CÉDULA DE 
LA SUPERVISIÓN CIVIL NECESARIAS. ELABORA CÉDULA OBSERVACIONES 
Y EVALUACIÓN DE OBSERVACIONES Y/O INFORME DE INFORME DE 

RESULTADOS. RESULTADOS. 

TIEMPO: PERIÓDICO . 

. 

FIN DEL PROCEDIMIENTO 

EM EL CASQ DE LQS BECUB.SQS 
HUMANOS 

\ 

6. SUPERVISA QUE TODO EL PERSONAL CARPETA DE 
ADSCRITO A LAS UAU, AS[ COMO EL REGISTRO DE 
PERSONAL DE HONORARIOS, Y AQUEL ACTIVIDADES Y DE 
QUE POR MEDIO DE ALGÚN PROGRAMA ADMINISTRACIÓN 
PARTICIPE EN LAS ACTIVIDADES DE LAS DE PRESTADORES 
UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS, DE SERVICIOS Y/O 
CUMPLA CON SUS FUNCIONES. CONTRATOS DE 

HONORARIOS 
TIEMPO: PERIÓDICO. 
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PROCEDIMIENTO: 

RESPONSABLE 

DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

B. PARA LA SUPERVISIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES 
ADMINISTRATIVAS 

ACTIVIDAD 
DOCUMENTOS 

INVOLUCRADOS 

7. REVISA EXPEDI ENTE(S) DE FACTURAS 
CONTRATOS 
CÉDULA DE 
OBSERVACIONES 
INFORME DE 
RESULTADOS 

RESPONSABLE DE 8. 
LA SUPERVISIÓN 
Y EVALUACIÓN 

CONTRATACIÓN(ES) Y ADMINISTRACIÓN 
DE LAS UAU. ELABORA CÉDULA DE 
OBSERVACIONES Y/O INFORME DE 
RESULTADOS. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

FIN DEL PROCEDIMIENTO 

EN EL CASO DE LOS RECURSOS 
FINANCIEROS 

SUPERVISA Y VERIFICA QUE PREVIO A 
LA EROGACIÓN DE ALGÚN PAGO, 
ANTECEDA LA VERIFICACIÓN DE LOS 
SERVICIOS O BIENES RECIBIDOS A 
CAMBIO, CON MOTIVO DE LA 
ADMINISTRACIÓN DE LOS CONTRATOS 
CELEBRADOS POR LA UAU. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

FACTURAS 
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DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: B. PARA LA SUPERVISIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES 
ADMINISTRATIVAS 

RESPONSABLE 

9. 

DIRECCIÓN DE 10. 
CONTROL Y 
SUPERVISIÓN 

RESPONSABLE DE 11. 
LA SUPERVISIÓN 
Y EVALUACIÓN 

ACTIVIDAD 

-
VALIDA QUE LA JUSTIFICACIÓN DEL 
GASTO SE APEGUE A LA RACIONALIDAD Y 
DISCIPLINA PRESUPUESTARIA, 
PROMUEVE EL USO EFICIENTE DE LOS 
RECURSOS y ESTABLECE LAS 
RECOMENDACIONES Y/O SUGERENCIAS 
PARA SU CORRECTA APLICACIÓN. 

TIEMPO: PI;RIÓDICO. 

VERIFICA CONSUMOS Y, EN SU CASO, 
PAGOS REALIZADOS POR CONCEPTO DE 
AGUA Y ENERGfA ELÉCTRICA; ELABORA 
CÉDULA DE OBSERVACIONES 
INFORME DE RESULTADOS. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

FIN DEL PROCEDIMIENTO 

EN EL CASO DE LAS FIANZAS V 
GARANT[A$ 

Y/O 

SUPERVISA Y VERIFICA LA SOLICITUD Y 
LIBERACIÓN DE LAS FIANZAS, 
GARANTfAS DE CUMPLIMIENTO O 
CHEQUES, CON MOTIVO DE LOS 
CONTRATOS CELEBRADOS POR LAS 
UAU. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

FACTURAS Y 
RECIBOS 

FACTURAS Y 
RECIBOS 
CÉDULA DE 
OBSERVACIONES 
Y/O INFORME DE 
RESULTADOS 

EXPEDIENTE DE 
CONTRATACIÓN 

~------------._------------------------------~--------------~ 

(f 

~ 
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DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: B. PARA LA SUPERVISIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES 
ADMINISTRATIVAS 

RESPONSABLE ACTIVIDAD 

RESPONSABLE DE 12. 
LA SUPERVISIÓN 

SUPERVISA QUE LAS EROGACIONES 
POR CONCEPTO DE VIÁTICOS 
DEVENGADOS Y/O ANTICIPADOS SE 
REALICE CONFORME A LA 
NORMATIVIDAD APLICABLE, Y BAJO 
USO ESTRICTO Y NECESARIO PARA EL 
CUMPLIMIENTO DE FUNCIONES 
INSTITUCIONALES ENCOMENDADAS. 

Y EVALUACIÓN 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

13. REVISA LOS INFORMES DE AUDITORfAS 
Y/O CÉDULA DE OBSERVACIONES QUE 
LOS DISTINTOS ÓRGANOS 
FISCALIZADORES HUBIESEN REALIZADO 
A ALGUNA DE LAS UAU, A EFECTO DE 
QUE LAS RECOMENDACIONES EMITIDAS 
SEAN TOMADAS COMO MEDIDAS 
PREVENTIVAS PARA TODAS LAS 
UNIDADES. ELABORA CÉDULA DE 
OBSERVACIONES Y/O INFORME DE 
RESULTADOS. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

FIN DEL PROCEDIMIENTO 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

FORMATOS DE 
VIÁTICOS 

INFORMES DE 
AUDITORfAS Y/O 
CÉDULA DE 
OBSERVACIONES 
CÉDULA DE 
OBSERVACIONES 
Y/O INFORME DE 
RESULTADOS 
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PROCEDIMIENTO: B.- PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES A DMINISTRATIVAS 

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN 

INICIO 

1 

IDENTIFICA, EN LOS SISTEMAS V/O 
HERRAMIENTAS ELECTRÓNICAS, 

PROCESO A SUPERVISAR V 

18 EVALUAR. ELABORA -c~DULA DE 
SUPERVlSIÓN DE TAREAS 

ADMINISTRATIVAS~ (ANEXO 12). 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

CEOULA()~ 
SUPERVISIÓN DE 

TAR..~ 
ADMINISTRATIVA5 

(ANEXO a) 

-
t • t J 

EN EL CASO DE LOS RECURSOS EN EL CASO DE LOS RECURSOS EN EL CASO DE LOS RECURSOS EN EL CASO DE LAS FIANZAS Y 
MATIERIALES HUMANOS FINANCIEROS CARANTfAS 

2 6 
8 11 

SUPERVISA QUE TODO EL 
SUPERVISA V VERIFICA QUE LA PERSONAL ADSCRITO A LAS UAU. SUPERVISA Y VERIFICA QUE SUPERVISA Y VERIFICA LA 

PLANEACIÓN QUE EJECUTAN LAS ASr COMO EL PERSONAL DE PREVIO A LA EROGACIÓN DE SOLICITUD V LIBERACIÓN DE LAS 
UAU PARA LLEVAR A CABO EL HONORARIOS, V AQUEL QUE POR ALGÚN PAGO, ANTECEDA LA FIANZAS, QARANTrAS DE 

PROCESO DE CONTRATACIÓN DE MEDIO DE ALGÚN PROGRAMA VERIFICACIÓN DE LOS SERVICIOS CUMPLIMIENTO O CHEQUES, CON 
LOS SERVICIOS Y PARTICIPE EN LAS ACTIVIDADES O BIENES RECIBIDOS A CAMBIO, MOTIVO DE LOS CONTRATOS 

ARRENDAMIENTO DE LOS DE LAS UNIDADES DE ATENCIÓN CON MOTIVO DE LA CELEBRADOS POR LAS UAU. 
INMUEBLES, EN DONDE SE A USUARIOS, CUMPLA CON SUS ADMINISTRACIÓN DE LOS 

UBICAN LAS OFICINAS, SE APEGUE FUNCIONES. CONTRATOS CELEBRADOS POR LA TIEMPO: PERIÓDICO. -
A LA NORMATIVIDAD APLICABLE .. UAU. 

TIEMPO: PERIÓDICO. CARPETA DE 
TIEMPO: PERIÓDICO. RECISTROOE TIEMPO: PERIÓDICO. r--

ACTIVIDADES Y DE FACTURAS 

[\~0 
EXPEDIENTE 

ADMINISTRACIÓN 
DE PRESTADORES 

(FfSICOV/0 DE SERVICIOS Y/O -
DICITAL) ~ CONTRATOS DE FACTURAS 

~~~~ 
HONORARIOS 

~ ~ 
-

~ 
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DIAGRAMA DE FLUJO 

PROCEDIMIENTO: B.- PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS 

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN 

y 
3 

cp 7 9 
7 

SUPE¡:¡VISA Y p¡:¡oMUEVE LA 
VALIDA QUE LA JUSTIFICACIÓN VERIFICACIÓN PUNTUAL DEL 

CUMPLIMIENTO DE LO 
REVISA EXPEDIENTE($) DE DEL CASTO SE APEGUE A LA 

ESTABLECIDO EN LOS 
CONTRATACIÓN{ES) Y AACIONAUDAD Y DISCIPLINA 

"CONTRATOS DE 
ADMINISTRACIÓN DE LAS UAU. PRESUPUESTARIA. PROMUEVE EL 

A RRENDAMIENTO Y SERVICIOS" 
ELABORA CIODULA DE USO EFICIENTE DE LOS RECURSOS 

SUSCRITOS EN LAS UAU, PREVIO A 
OBSERVACIONES Y/O INFORME Y ESTABLECE LAS 

LA EROGACIÓN DE PAGOS. 
DE RESULTADOS. RECOMENDACIONES Y/0 

SUGERENCIAS PAAA SU 

TIEMPO: PERIÓDICO. 
TIEMPO: PERIÓDICO. CORRECTA APLICACIÓN. 

l CONTRATOS l . FACTURAS TIEMPO: PERIÓDICO. FACTURAS 
Y RECIBOS 

- -
4 CONTRATOS 

SUPERVISA Y COADYUVA A LA 
UAU A MANTENER ACTUALIZADO - DIRECCIÓN DE CONTROL 
ELINVENTARIO DE MOBILIARIO Y CIÓDUlADE Y SUPERVISIÓN EQUIPO ASIGNADO PARA EL OBSERVACIONES 
DESEMPEÑO DE SUS FUNCIONES. RESGUARDO 

DE - -TIEMPO: PERIÓDICO. ACTIVO FIJO 
INFORME DE 1 CARPETADE RESULTADOS 10 

PROTECCION 
OVIL - - VERIFICA CONSUMOS Y, EN SU 1' ·-='" 

CASO, PAGOS REALIZADOS POR 
REGISTRO DE CONCEPTO DE AGUA Y EN ERG[A 

ÚLTIMARECARCA EL~CTRICA; ELABOAA CIODULA DE ,,. S DE EXTINTORES OBSERVACIONES Y/0 INFORME 
DE RESULTADOS. 

REVISA LAS MEDIDAS DE TIEMPO: PERIÓDICO. 
PROTECCIÓN CIVIL 

NECESARIAS. ELABOAA CiODULA 

1 
DE OBSERVACIONES Y/O FACTURAS -INFORM E DE RESULTADOS. Y RECIBOS 

CEDULADE 
CtODULADE 

TIEMPO: PERIÓDICO. 
OBSERVACIONES .._ - OBSERVACIONES 

V/0 INFORME DE 
RESULTADOS 

L~ ~ 
INFORME DE 
RESULTADOS -

FIN DEL o~ FIN DEL FIN DEL 
PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO 

----
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DIRECCIÓN GENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS "B" 

PARA LA SUPERVISIÓN V EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE LAS 

1 UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS 

FECHA DE ELABORACIQN 
MES ANO 

12 2024 
1 DIACRAMA DE FLUJO 
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PROCEDIMIENTO: 8.- PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS 

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN V EVALUACIÓN 

12 

SUPERVISA QUE LAS EROGACIONES POR 
CONCEPTO DE VIÁTICOS DEVENGADOS Y/0 
ANTICIPADOS SE REALICE CONFORME A LA 

NORMATIVIDAD APLICABLE. Y BAJO USO 
ESTRICTO Y NECESARIO PARA EL 
CUMPLIMIENTO DE FUNCIONES 

INSTITUCIONALES ENCOMENDADAS. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

l 

13 

REVISA LOS INFORMES DE AUDITOR[AS Y/0 
C~DULA DE OBSERVACIONES QUE LOS 
DISTINTOS ÓRGANOS FISCALIZADORES 

HUBIESEN REALIZADO A ALGUNA DE LAS 
UAU, A EFECTO DE QUE LAS 

RECOMENDACIONES EMITIDAS SEAN 

FORMATOS 
DE VIÁTICOS 

TOMADAS COMO MEDIDAS PREVENTIVAS INFORMES DE 
PARA TODAS LAS UNIDADES. ELABORA AUDITOR fAS Y/O 

C~DULA DE OBSERVACIONES Y/O INFORME C~DULA DE 
DE RESULTADOS. pBSERVACIONES 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

FIN DEL 
PROCEDIMIENTO 

-
C~DULADE 

pBSERVACIONES 
Y/O INFORME DE 

RESULTADOS 

-

. 



MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

DIRECCIÓN GENERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS "A" 

y 
DIRECCIÓN GENERAL DE 

ATENCIÓN A USUARIOS "B" 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES Af'IO 

12 2024 

ACCESO A LOS SISTEMAS Y HERRAMIENTAS ELECTRÓNICAS 

MUESTRA DE REPORTES Y CONSULTAS 

ANEXO 1 ACCESO AL SIO 

ANEXO 2 TABLERO DE CONTROL DE GESTIÓN ELECTRÓNICA 

ANEXO 3 TABLERO DE CONTROL DE GESTIÓN ORDINARIA 

ANEXO 4 TABLERO DE CONTROL CONCILIACIÓN 

ANEXO S REPORTES DE DICTAMEN 

ANEXO 6 TABLEROS DE RUTY RUT APODERADOS 

~"'·~-.......... ~~ 
,ou-~:'"'-.w:u:.~oc 

t.~NtAJi'Oti<Of' 
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6.1. TABLERO DE SOLICITUDES (ADMINISTRADOR RUT) 

ANEXO 7 REPORTES Y CONSULTAS DIVERSAS 

7.1. ACTIVIDADES PEN DIENTES POR RESPONSABLE 

7.2. ACTIVIDADES PROGRAMADAS VENCIDAS POR RESPONSABLE 

7.3 RESUMEN DE ASUNTOS REGISTRADOS POR RESPONSABLE 

7.4 ASUNTOS TURNADOS A LAS UNIDADES ESPECIALIZADAS 

7.5 ASUNTOS CON ACTIVIDAD POR VENCER 

7.6 AGENDA DEL ABOGADO 

ANEXO 8 REPORTES DIGITALIZACIÓN 

ANEXO 9 REPORTES DEL SIGE 

ANEXO 10 REPORTES ESTADÍSTICOS 

ANEXO 11 CÉDULA DE SUPERVISIÓN ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

ANEXO 12 CÉDULA DE SUPERVISIÓN DE TAREAS ADMINISTRATIVAS 

ANEXO 13 TABLERO DE ASESORÍA TÉCNICO JURÍDICA (ATJ) 
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ACCESO AL 510 
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ATENCIÓN A USUARIOS "A" 

y 
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ATENCIÓN A USUARIOS "B" 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES A ÑO 

12 2024 
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ANEXOl 

El responsable de la supervisión deberá ingresar al Micrositio para las Oficinas de Atención, 
ubicado en la dirección electrónica https://phpapps.condusetgob.mx/UDEPO/jndex.php, con 
usuario y contraseña previamente autorizados par~ el acceso, conforme lo establecido en la 
pol ítica de operación 3, del procedimiento "A", mediante formato clave de acceso al SIO. 

SIO.WEB 
Sistema de Información Operativa 

- --q.w--·o 

• 



DIRECCIÓN GENERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS "A" 

y MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS DIRECCIÓN GENERAL DE 

ATENCIÓN A USUARIOS "B" ~""~...,·u.·~tu:c:IIO" .. 
"0UO."Ii'c:~~"i 

·~~""" 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

FECHA DE ELABORACIÓN No. DE PÁGINA 

MES AÑO 

12 2024 62 

ANEX02 

TABLERO DE CONTROL DE CESTIÓN ELECTRÓNICA 

El "Tablero de Control de Cestión Electrónica" contiene información con el detalle de las 
distintas etapas del proceso, identificando actividades importantes para la supervisión como 
son los asuntos "No iniciados", asuntos con "Reversa", asuntos que han solicitado 
"Actualización de Datos" o "Documentación adicional", "Prórroga", y en una última columna si 
ya fueron "Concluidos UNE" y el tiempo que ha transcurrido sin el descargo de la respuesta; 
además permite realizar análisis de los requerimientos que realizan las Instituciones 
Financieras. 

Para obtener el detalle del Tablero de Control de Gestión Electrónica, se selecciona en el icono 
de Reportes "Reportes de AA", indicando la Unidad de Atención a consultar, y posteriormente 
elegir el Tablero de Control para el proceso electo. 
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PROCEDIMIENTOS 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

DIRECCIÓN GENERAL DE 
ATE"fCIÓN A USUARIOS "A" 

V 
DIRECCIÓN GENERAL DE 

ATENCIÓN A USUARIOS "B" 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES Afm 

12 2024 
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ANEX03 

TABLERO DE CONTROL DE GESTIÓN ORDINARIA 

El Hf'ablero de Control de Gestión Ordinaria", ind ica los asuntos en trámite al inicio y 
conclusión del periodo consultado, se muestra mediante semáforo indicador, los asuntos en 
trámite o pendientes de atender; en verde se muestran los asuntos que están en tiempo de 
atención; en amarillo asuntos pendientes que están por vencer en el tiempo promedio de 
atención, y en rojo los asuntos pendientes que ya han excedido el tiempo de atención, mismos 
que podrán ser exportados a formato Excel con la finalidad de obtener el detalle del 
expediente consultado. 

Para obtener el detalle del Tablero de Control de Gestión Ordinaria, se selecciona en el icono 
de Reportes "Reportes de AA", indicando la Unidad de Atención a consultar, y posteriormente 
elegir el Tablero de Control para el proceso electo. 
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PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 
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V 
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12 2024 
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ANEX03 
(Continuación) 
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MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 

DIRECCIÓN GENERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS " A" 

y 
DIRECCIÓN GENERAL DE 

ATENCIÓN A USUARIOS " B" 

PARA LA SUPERVISIÓN V EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES AAO 

12 2024 

No. DE PÁGINA 
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ANEX04 

TABLERO DE CONTROL CONCILIACIÓN 

El "Tablero de Control de Conciliación", indica los asuntos en trámite al inicio y conclusión 
del periodo consultado, se muestra mediante semáforo indicador, los asuntos en trámite o 
pendientes de atender; en verde se muestran los asuntos que están en tiempo de atención; 
en amarillo asuntos pendientes que están por vencer en el tiempo promedio de atención, y en 
rojo los asuntos pendientes que ya han excedido el tiempo de atención, mismos que podrán 
ser exportados a formato Excel con la finalidad de obtener el detalle del expediente 
consultado. 

Para obtener e l detalle del Tablero de Control de Conciliación, se selecciona en el icono de 
Reportes "Reportes de AA", indicando la Unidad de Atención a consu ltar, y posteriormente 
elegir el Tablero de Control para el proceso electo. 
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PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

DIRECCIÓN CiEN ERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS ,.A" 
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DIRECCIÓN CiENERAL DE 
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12 2024 
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ANEX04 
(contlnuaclón) 
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PROCEDIM lENTOS 

DIRECCIÓN GENERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS "A" 

V 
DIRECCIÓN GENERAL DE 

ATENCIÓN A USUARIOS "B" L.,.....~ .. ~ &U.&I.AI..,tCQC;C:., 
\'CA:IP~C.C\4tU.\Iwft.-~M 

lUIVIOOl ,_,.IWOtltOf 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES AfilO 

12 2024 
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ANEXOS 

REPORTES DE DICTAMEN 

Para obtener información de "Reportes de Dictamen", en el icono de Consultas se selecciona 
"Consulta a través de datos registrados en el seguimiento"; para posteriormente seleccionar la 
actividad DIOOl Recibir asunto de solicitud de Dictamen (Inicia proceso DT estadísticamente) 
así como agregar el periodo a consultar; 

El reporte permitirá conocer el número de asuntos turnados a Dictamen en el periodo 
seleccionado, el detalle del expediente como folio, sector, clase, Institución Financiera 
reclamada, producto, causa, el responsable de la actividad y la fecha en que se turnó . 
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PROCEDIMIENTOS 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

DIRECCIÓN GENERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS "A" 

y 
DIRECCIÓN GENERAL DE 

ATENCIÓN A USUARIOS "B" 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES AÑO 

12 2024 

REPORTES DE DICTAMEN 

Se sugiere realltar la consulta por periodos cortos, para no a lentar el sistema 

SeJecdone el proceso: 

19 Dictamen vi 
Actlvldad/T area: 

Aqui se muestran las acllvldildes o tareas seledonildas a consultar 

riOOl Recibir asunto de solicitud de Dictamen (Jnióa proreso OT es13dfsticamente) 

Fedlil en que se Realiza (dd/mm/yyyy): 

Del: jo110112021 1 Al: 13010312021 

Fec:t.a PI"'gramadil ( dd/ mm/yyyy ): 
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DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

DIRECCIÓN GENERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS .. A" 

V 
DIRECCIÓN GENERAL DE 

ATENCIÓN A USUARIOS " B" 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES AfilO 

12 2024 
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ANEXOS 
(Continuación) 

REPORTES DE DICTAMEN 
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ANEX06 

TABLEROS DE RUT Y RUT APODERADOS 
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PROCEDIMIENTOS 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

DIRECCIÓN GENERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS " A" 
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ANEX07 

ANEXO 7.1. 

Para obtener información de "Actividades Pendientes por Responsable", en el icono de 
Reportes Consultas se selecciona "Reportes de Supervisión"; para posteriormente seleccionar 
la Unidad de Atención, "Actividades Pendientes por Responsable", "Estatus del Responsable", 
"Responsable", Opción de Tiempo", y fina lmente Procesar Informe. 

1 

--------
RtpOitH dt SUptM51ón 

Rtp()(tH pM • DtftnSOÑ l.e8JI 
RtpOftHdeM 

AVISOS 

0 AVISO: FUIIÓIIAGUIIOS SUM,. "" 
&..\. OE C.V. 't 5fOOROS OE VI DI< 
SIMA MÓCJOO &..\.DE C.V. 

G IMOOUOIUOÓII O[, 
IHSTI1\IC!OIII:$ niiAMCIEAAS lrL 
SI$10tA DE NOn FJCAaOMS 
EUCTIIÓ«KAS t5UIO 
Q CAHIIO DE f:S1AtUS 01 $lJIIIB 
· l\f\'OCAClÓII A 0t OI'ISIAoClÓII: 
UlflOM 11( catono tllllUSTIUAl. 
~ 'tllfiSOVIQOS Df. 
CMCúlt t.A. O( c.v. 
G AVI.SO: ~SOR.c>· 
OP(Ul)C)M 11( JU:CIM908 
~s.A.OfiC.Y., S.F.P. 

a liiOOUOMCJÓII Df. • 
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ANEXO 7.1. 
(Continuación) 

1 AdMdades Pencfjentes por Responsable v J 
Estatus del Respons~ble_: 

®Activos O Inactivo• O Todo• 
Rapon!!b!!: 

f EDUARDO flORES RAMfRf2 V 1 

Opd6n Tlenpo: 

@Mensual O Sem1nl 

Aiiod 2024 V 1 
Mes: 
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ANEX07.2. 

ACTIVIDADES PROGRAMADAS VENCIDAS POR RESPONSABLE 

Para obtener información de "Actividades Programadas Vencidas por Responsable", en el 
icono de Reportes Consultas se selecciona "Reportes de Supervisión"; para posteriormente 
seleccionar la Unidad de Atención, "Actividades Pendientes por Responsable", "Estatus del 
Responsable", "Responsable", y finalmente Procesar Informe. 

Registro 
. o 

\f"<)U•~;('"fe) Con\ult:.u 

~ rii 
( •ti 'oqu\ Reportt-s 

lHJ ü 

AVISOS 

(¡) AVISO: fUSJÓII SEGVIIOS SUIIA, l'o 
Repolt~ de SUpeM$ión 

RtporttS 1*'• DtffnsoÑ lepl 
Reportes de M 

~ 1 o&llñ'CIO"ESOOMlU58'/IIG1Clol v! 
11PODE~; )IIB'CKTSIIfA5UfTOSIIfAI:OOII!SIIf¡¡:¡¡;¡¡:j¡ljí vJ 

S.A. IX C.V. Y SCGUROS IX VI~ 
SURA "tlaco S.A. DE c.v. 
G IIICOIU'OIUICIÓiliX, 
IIISTlllJCJOtiES fJIWtCJERAS AL 
SlSl04A IX NOTIFlCAQOIIts 
(¡I.E.CJRÓII:ICAS (SUIE) 

0 CA14810 IX tsTA.l\15 Ell S~ 
• REVOCACJÓII A Ell o.ERACIÓII: 
UlllÓII ot WO" O IIIOOSTIUAl. 
COIWIClAL Y ot SCRVJOOSIX 
CANCÜN, S.A. IX C.V. 

0 AVISO: llNOCACIÓIISOI'lPO ­
OPEIIAOOII4 DE ltEaii!SOS 
WO!li'IIIS.A.IX c.v. S.F.P. 
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ANEXO 7.2. 
(Continuación) 

ACTIVIDADES PROCiRAMADAS VENCIDAS POR RESPONSABLE 

Reportes de atas Telefónicas 
Reportes Dictamen 
Reportes de Asuntos 

Reporte por deletpdón 
1 AQuiscalieftes V 1 
Selea:lone el reporte a emltlr. 

1 Ac:tMdades Programadas Vencidas J)O( Responsable V 1 
Estatus del Responsable: 

@Activos Otnaetivos 0Todos 
~: 

1 UC. JOSÉ ANTONIO MEJfA lOZANO vi 



MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

DIRECCIÓN GENERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS "A" 

y 
D IRECCIÓN GENERAL DE 

ATENCIÓN A USUARIOS "B" 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES AÑO 

12 2024 

(_~lf~.., ... ..... ...,tuXIICol 
'fotli-~~O:C&.Ot~OC. 

IUVfOOf ,--._..oc_toe-

No. DE PÁGINA 

77 

ANEX07.2. 
(Continuación) 

ACTIVIDADES PROGRAMADAS VENCIDAS POR RESPONSABLE 

iiilildidd MIIWIUJIMWIINWIIIIIQ IH <,JI()N<,fll\11 

1=10 ~~~ atM*atOOIOMO ~~~ 
¡....11 • · UC. JAM.DIIIIIOO [ ¡ltí05ou .....,. _..»14Get..O ~~ 1" 

!=• .... 1501100180 =..z~ 111 

f=u "t~= _..SO.UOMMO =..z~ [11 

~~~.~~,~-~!-a..• ~oa: .. w. -..so-uoo.oo..o =..z~ f•' 

=:.-=~== ... át-ISOOIGO!to :.=.~ r' 
.... 1701100180 :.=.~ '" 
1 
... tl40MMO =..z~ 



MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

DIRECCIÓN GENERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS uA" 

y 
DIRECCIÓN GENERAL DE 

ATENCIÓN A USUARIOS ua" 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES AAO 

12 2024 

C.(loMI'Il .. IU~ ...... U.....,lU::C:""OI ,.04,011"" ... ~" 
tUNtOOt"""""O'-'._ 

No. DE PÁGINA 

78 

ANEX0 7.3 

RESUMEN DE ASUNTOS REGISTRADOS POR RESPONSABLE 

Para obtener información de "Asuntos Registrados por Responsable'', en el icono de 
Reportes Consultas se selecciona "Reportes de Supervisión"; para posteriormente seleccionar 
la Unidad de At ención, "Asuntos reg istrados por Responsable", "Estatus del Responsable", 
Responsable", "Opción de tiempo" y finalmente Procesar Informe. . 

Reportes de S~ 
Reportl!S !)Ira~ Lfl'l 
Reportes de M 

~! r OllfGOrOOICS<Xli!CUSI!', íííGí&i " ' 
TlJIO CE IIEPOI!TE: 1-ES 01" ASI.WTOS 01" ACOCifll5 OE AliMi'í&l " 1 

AVISOS 

(¡} AVISO: RJQÓII S(QIIIQS JUU, ""' 
5.A OE C.V. V stGUIIOS OE VIM 
SWA Hbaoo u DE c.v. 
(¡) JMlOitiiOMQÓfl O( 9 
JltS11'TUCIOifU FUWtCitMS AL . 
SISTDIA OE ltOllRCACIOtiES 
RECTJI.ÓiaCAS (SIIIE) 

(i) CAMilO OE [STATUS 0111~ 
• U.IIOOW:JÓII A Ul OKIIAQÓ!r. 
UlltO.C Df' OW>no DIOOSTlUAI.. 
<XIH(aciAl y O( SOIVJOOS 0€ 
CAitCÚtl. S.A. DE C.V. 

<:> AVISO: IU.'IOCACIÓ.. somo • 
OfiEMOOM DE IWlMSOS 
U.,_ S.A. Df' C.V. S.F.I'. 

<:> liiCIOIU'OMCI'Ófl O( • 

M ---*•M2Col O.. V* 100-0F CP011()0.TII1(SSJ$)40CIIIliiJtDI~Wt1010 

OOIIOOSU,Iol!looo. -0>10$ REWRV~el!OIS 
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ANEX07.3. 
(Continuación) 

RESUMEN DE ASUNTOS REGISTRADOS POR RESPONSABLE 
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Estlbls 

@Activos Ülnadivos 0 Todos 
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ANEX07.4. 

ASUNTOS TURNADOS A LAS UNIDADES ESPECIALIZADAS 

Para obtener información de "Asuntos Turnados a las Unidades Especializadas", en el icono 
de Reportes Consultas se selecciona "Reportes de Supervisión"; para posteriormente 
seleccionar la Unidad de Atención, "Asuntos Turnados a UNEs, "Opción de tiempo", "Estatus de 
los Asuntos" en el cual se puede elegir "todos "o cualquiera de las actividades que se pretende 
conocer, y fina lmente Procesar Informe. 

Del reporte se puede obtener la información de Total de asuntos, Folio 510, fecha en que se 
turnó, nombre del Usuario, Estatus, Conclusión Responsable, Fecha de respuesta, Fecha de 
vencimiento, Institución Financiera y si cuenta con seguimiento en SIO. 

Id·' - - ••. ,, 

ltepomsóe~ 

~ pi(A Defensor~~ Lra-1 
~de M 

OIIIIJ!!CJQNIS: r--( ííiii6ii vJ 
T1'0 "'.al!1'l1 );aoew-w -ce •1tíítí&i v! 

AVISOS 

G AVUlO: fUSIÓit 6EClUIIOS 5UM, A 
s.A. DI: C. V. 't SlGI*JS Dl VIDA ~ 
SUAA HtxJoo &A. Df. C. Y. 

<:)~1)(. 
lld11TUCI~ fii'IAI'CUAAS AL 
$ISlVtA Df.IIOTif1CACr08f.S 
llfCTálCAS (SU!() 

G ~O( ISTAlUI DI SIPIWi 
• lll\'OCAO~ A Al ~c:ltl: 
Ulll'OII <K alálrTo fJIOOJmUAL. 
(JON'~U:JA~. " ot a i!Ylcwa u. 
~s.A.otC.Y. 

0 AVI,$0: Rn'OCACIÓit SORI'O • 
OPEIIADOM Dfi RfWIISOS 
IIUOIUM &A. DE c.v. s.tl. 
G~OE· 
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Reportes de atas Tek!fdtbs 
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Ol)dón Tiempo: 
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ANEX07.4. 
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ANEX07.5 

ASUNTOS CON ACTIVIDAD POR VENCER 

Para obtener información de los "Asuntos con Actividades por Vencer" , en el icono de 
Reportes Consultas se selecciona "Reportes de Supervisión"; para posteriormente seleccionar 
la Unid ad de Atención, "Asuntos con actividades por vencer la siguiente semana"; "Estatus del 
Responsable", "Opción de tiempo", "responsable" y fi na lm ente Procesar Informe. 

~ r~COIIDUS!P(íiíQ& v i 
TIPO DE IIS'O«T!: 1 A90itT!S ce ASUfiOS ce ACCJCMS ceATINQóíj v i 

\ 

AVISOS 

G AYJSO: Rl$lÓfl SKWO$ ~ .... 
S.A. 1)( C.V. V SCGUIIOS 1)( VlDA 
SUitA Mbaoo S.A. 01: c.v. 
Ci) l.lf(X)IUIOMClÓ Ol ' 
ll«STTl\\CCOMS RIWICIEMS Al 
SlS1tMA 1)( NOTifJCACIOIIfS 
ruc:ntÓMlCAS (SJIIE) 

Ci) ~O DE ESTAnJSOI ~ 
• ~AlN OfaACJÓW. 
UIITÓfiDE CÑOJTO tNOU5T1UAt. 
OOft(ltQAl V 1)( SO!VIClOS 1)( 
~S.A. DE c.v. 
C'i) AVISO: REVOCACIÓN SOflPO • 
OftlW)()M 1)( IU:CUitiOS 
~ s.A.Of C. VY U.P. 

0t~l)(l 
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PROCEDIM lENTOS 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

DIRECCIÓN GENERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS 14A" 

y 
DIRECCIÓN GENERAL DE 

ATENCIÓN,A USUARIOS 148 " 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES AliiO 

12 2024 

ASUNTOS CON ACTIVIDAD POR VENCER 

Repaltaes ele CIM Tellfdnlcas 
~Oidamen 
.... deAsuniGS 

-

1 

1 • . . . ' 

- ---- - - -- ---- --

~~tt•OC.lCAt. NMI,.#>..QTl.«lC., 
'f'~U.'54(,(\.0)~QI, 

fUtVtOOS ~Ota<lf 
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PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

DIRECCIÓN GENERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS "A" 

y 
DIRECCIÓN GENERAL DE 

ATENCIÓN A USUARIOS "B" 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES AliiO 

12 2024 

ASUNTOS CON ACTIVIDAD POR VENCER 

....,.." ....... u .....,,, 
l11Sl'117 
... !oH, ....... 
~ 
IJ>GIJ 
~ 
Ullll17 

~" 

(. ...... ·~-UI ..... f\,Qf .... 
'I'DU«•t.IIHlet~bt 
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DIRECCIÓN GENERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS "A" 

V 
DIRECCIÓN GENERAL DE 

ATENCIÓN A USUARIOS "B" (.~fi~U-.t l#...,f((Cor(:., 
"04f"0.\4t,;i:I.O')~ot 
U.~S~ItOf" 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES AtiíO 

12 2024 

No. DE PÁGINA 
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ANEX07.6 

AGENDA DEL ABOGADO 

Para obtener información de los Asuntos en la "Agenda del Abogado", se selecciona el icono 
de Reportes Consu ltas, se selecciona "Reportes de Supervisión"; para posteriormente 
seleccionar la Unidad de Atención, "Agenda del día de Hoy" (Anexo 7.6) "Estatus del 
Responsable", "Responsable" y finalmente Procesar Informe; 

O bien en el icono de Consultas, se seleccionará el menú de "Agenda del abogado" 
(Anexo 7.6), y se desplegará calendario con el mes y año seleccionado, en el cual desagregará 
el número de Audiencias persona les, Audiencias Telefónicas, Audiencias Vía Remota, Citas 
persona les, telefónicas y Otros 

-------

7 .6.1 Agenda de hoy 

Repomsdt~ 

Repof1eS 1*. OtfeflsoÑ lf3'1 
RepomsdtM 

AVISOS 

(;) AVISO; RISIÓN S{(;UIII)S 1U11A, A 
S.A. DE C.V. Y 5lGUitOS DE VIO. 
SUAA .WOoo SA. DE C.V. 

(!) JIICOIU'OIW:1ÓII DE ' 
rllfTJlUCIOIIU J1JIMCil'MS Al 
SISffMAOENOO~ONE$ 
llEC11IÓfi1CAS {SJIIE) 

0 CAHIIIO DE ts'fATU$ [N Slm.& 
• ~ÓNAtli OPfAAOÓN: 
UlllÓft DE atmllOJ~ 
OOMEliCIAL Y DE SEIWlQOS DE 
~S.A. DE C.V. 

0 AVISO: ftfVOC:ACJÓN $lOA PO • 
Oft'AAOOAA DE.I!COIIISOS 
WO!tMA S.A. DE c.v. S.S JI. 

e VIOOIU'OAACIÓII or. 



MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 

DIRECCIÓN GENERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS "A" 

y 
DIRECCIÓN GENERAL DE 

ATENCIÓN A USUARIOS "B" 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES AAO 

12 2024 

NllfllfHt' ¡j,., 

"" 11/\1.( 1" 

7.6.2 Agenda del abogado 

AGENDA DEL ABOCADO 

1 AQenda del ~de Hat vi 
Elltatus del RespoMable; 

@AWVO$ OIMCtNot 0 Toeloa 

1 EDUARDO FlORfS ~ vi 

11< 1 IVIIl/11• k 1 •,1'1 >rj',i\1\1 1 

l ...... u., ... ~':'::::&:- .... HJ ..... :r~ 
r_..Uo011A1M~ _..uceoooe.oo 

[...aa41141*10 ~'!Wit.,_.._.. _.. •• .,....... =-_,_ 
P..,aO<Uitl,_. ~ ...... -....- ............... - CMI.GIOOIQUIIIIICIIIIO 

¡_...IWI'*l ==-~=-· aiiM-tl_......... III'IIDJ&LIZWCM 

P....,l4u.;.,.é:.:t:=-'• XMou.,....,. ~IMIIWII) 
, .... ._Ui%M7~~t''-..... -..sa<t7 ..... :=:fiiCMII&A 
¡ ...... I .. U•lt="--=r·ClO,....., _.,U.., ..... tu.N.......,.AUIIO 

t ..... uott.ue'.:t:;""ClO~ XMoU4/UIOMO JOMIM1CMXII,._ f-.··· U.lldl t:=:::-........... 

c.~OII~OUtAtwlJI4U.M0~'4 
'~>OPDf"OC:\O.~M 

tU~ft~Uo#iot-toW 
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PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

DIRECCIÓN GENERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS " A" 

y 
DIRECCIÓN GENERAL DE 

ATENCIÓN A USUARIOS " B" 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES AfiO 

12 2024 

c.~w~"*'"""'....,tl.«l!Cot 
'tGUilOS-.. CIC:\.Of~CC ....................... 
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ANEX07.6 
(Continuación) 

AGENDA DEL ABOGADO 

u.¡¡ 

~de documtntos tm!Udos 
e_.. • tr.WS de dltos rtllstrldos lnklllmente 
Consutt.~• tr.WS de dltos reatstr Idos en el sesufmlento 
~dellbopdo 

eonsu~t~ Apndl 

e_..~ de IICtMdidn 

Ubef« deis telefónbs 
eomu111 el tolo de UN eh telefóniCA 

~~~J 

HtstofW de Audiencllis de eonclild6f1 Tetefónlcl 

AVISOS 

0 AVlSO: fUSIÓft SlOO«<S SUitA, " 
8A OE C. Y. Y SfGIMOS OE Y IDA 
SUitA ~00 s.A. OE C.Y. 

0~6NOEt 
lldn IUClOfiES FUWICIEMS AL 
S1SJ'fi1A DE ltOllfiCACII*ES 
rtfCTRÓfflCAS (SIN() 

0 CAN lO OE I'S'IAlUS lH SIPIUS 
· ltl~Óit A fN OKMCtÓfl; 
&.e~rOH OE aúono t•OUSTIUAI.. 
COMEtiCIAl Y OESlJMCIOS Ot 
CAifC(Ht. s.A. M C. Y. 

(¡) AYiliO: IIEWKXIÓN SOf1JIO • 
~O(R(OJ«SSS 

~s.A. OE C. Y~ s.F., , 

(¡) IJICICIIU'OMaÓit OE e 

M~ Sóotll'SZCGI Ooi-Wl«<>DT CPQllCO • Ttl t~;S)OIJ-VIOI IIDIIt-~~~~~-110-----~--~­

COIClUIIU. ~. omt:atOt IIISE""..OOS a :101) 
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PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

DIRECCIÓN GENERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS "A" 

y 
DIRECCIÓN GENER.AL DE 

ATENCIÓN A USUARIOS "B" 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES AÑO 

12 2024 

AGENDA DEL .ABOCADO 

AGENDA DEL ABOGADO 
Agenda del Abogado: O 

c;-6tl • &oeou.. ...,AIJiolieOrt.eC'IOOI 
YHf'Pi"""'A'-'"~Df. 

·~....,.,.(A._--
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Av. Insurgentes Sur #762 Col. Del Valle México D.F. C.P 03100 - Tel. (55)5340 0999 y (01 800) 999 80 80 

· CONDUSEF, MÉXICO - DERECHOS RESERVADOS () 2013 
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DIRECCIÓN GENERAL .DE 
ATENCIÓN A USUARIOS "A" 

y 
DIRECCIÓN GENERAL DE 

ATENCIÓN A USUARIOS "B" 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

FECHA DE ELABORACIÓN No. DE PÁGINA 

MES AÑO 
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AGENDA DEL ABOGADO 

30/ 3/ 2021 ............................................ 
• aa:.IIJlli...J~. VMXJfHS 
.lii!B:J2IIII .. l-.tbe 
.~ .. .3-.AlOre«::A PRESe«<AL fdio (2021~) ARnJRO NBJRAHO lllfOIA YS HSBC Méóm, 5.A, lnsib.ldóndt Bato~, Grupo A'lanOero HSBC. 
~-4-.Un 

~ .. .S..AlOIB«JA ~ fdio ~14344) Wl'f ~ORTEGA EStAHlUA YS Bno~ MélOO>, S.A., lll5lhó6n do Bato~.~~ SilrQtó1r Médm 
.~ -~.A1.D19«:14PRESEHCIAL Fdío (2021~4)CXlNCS'CIOII CAU.EllS ROOIUGUEZ YS HSBC 14éxio>, S.A.,InllituCión do Bato IUilllt. ~ Rnallóero HSl!C. 
.~ -1-.AIJJ!BO PRESaiClAl. fdio (202!Wl<V13992) :AJ.IH CNa.a> leUlOCIA HOAALES YS 8om> ~ MÉXICII, 5.A., ln!lludón do Bina ~Qide, Grupo ANiltleiO s:mnder M&lcD 
.~ -"".AlOIEHCIA ~fdiof2020/091V144S8)'MTTE llE IJ.GARZASBlAA'tOYS BnolladoNI de Mlllócx>, S. A., ~dei~Finanó3118wmec. 
.~ ... 9-.AlOIEHCIAI'ReitNCIALfdio(2021/~S8)AII>JilRAMOSI\Olo\SYSHSBCN&Im,SA,~deBato~.Gh.Wfi1arc.leroHSl!C. 
.~ .. JG-.AlOIEHOA PRESEHClAL fdio .(2020/0!l0/l363S) NGUCA ~ a.MR YS llOncD MeiGifd del Norle, S.A., ln!liucldn de Bina~. Gh.W Rnard!ro 8;!nco1.! 

·I'!!IU2llii-.U·.aTA TamÍ!aCA. Folio (21l21/09CV]7Q4) RClORlllO MART!NEZVA2QUEZ YS 8om> MerGrli1 dll Norte, SA., lnllituCi6n de Billa~.~ fWnck!ro­
.c!lll.:JI2ll! - 12·.aTA DmJUET, fdio (lll21{}«\'1~14) ffand!to V~ liRn<ll YS OCr.l 
~-13-.aTA DmlUET. F<*>('2021~)VERÓNiO\ ESTRADA IWGt YOtn!YS Bno/fadONI deléóco, S. A.,~ defGh,wfír\lrcj¡yoBar.loret 
.~ .. .14-.aTAJHTBWET. fdio (1021/l40{1254) LIIZ IWUA V9.AZQUEZ MORALES YSOCr.l 

~ ...JS.JOO!ENCIA PRf5tNClAL roio (201JJ090/65<1S) llREHOA AI.IOA I.OI'U GOHZAlEZ YS HSOC Méldm, S.A., !Mitudónclo 8ancil ~. ~ Rnard!ro HSl!C. 
~ ... 16-.aTA lHTIWET. roio (2021/09CV.l.SSO).IosefNSot»roVodl:xl¡ YS Bom>J\.!IBQ, 5.A., lnstlucl6nde IWCil ~ 

~ ... 17-.CITA lHTIWET. fdio (1021/l40{12991) lnN ~Eme~¡ ~'S OCr.l 
~ ...JS..aTA DmlUET. fdio (201l{}«\'12SS8) 1M>< A/tl$0 ESQIIlil Kodód YS OCr.l 
~ .. .J.9..aTA OOBUET. fdio (202l/ll'lEI'31961) ARrutO ESPIHOSA LOI'EZ YS 01\onasc:.rmies 

~-21HJn 
.Wil.:.J.U - 21-.CITA IHTERIET. fdio (202.1/0901~) Jeu l'mque UIQiloa Jm:rln YS Bat>:o ~ dll tb'tf, s.A., ln!llu:ICn clo llol1a ~ ~ FNldeto­
.~ ...JZ·.OTA OOBUET. fdio (202l/)SC){1078) Ait')on<to PEfo;¡ canctda YS ~ 
.-=..um ...JY.AIA)JINClA PRES9«:lAl. fdio (2021/1l'l016229) AlRlHSO OO. ROS4l. Y HERM?51UOYS AXA ~S.A. do C.V • 
• ~ ...24-.0TA !HTERIET. fdio (202.1/340113000) EIAalo 1.1N 0\Ml YS OCr.l • 
.~ ...JS..OTA !HTERIET. fdio (lll21/3SCI'1199) Emery 5llrb NMdet YS HS8C Néóm, S.A., 1n!liucldn de IWCil ~. ~ IN'dem HS8C. 

.WJ.:J.~a-26-.AllllENOA PRES9«:lAl. fdio (~1:3156) .JOSmNA RE'tESGl.ew:RO vs Bom>Meratü dill Ntm, 5.A., lllStib.d6n clo Banca IO!pje, Grupo Rnallóero-
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PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

DIRECCIÓN GENERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS "A" 

y 

DIRECCIÓN GENERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS "B" 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES AlifO 

12 2024 

REPORTES DIGITALIZACIÓN 

c~ .. -.nc:-_.. ...,_. ..... _ ,t.e<l!O,. 
't'OOboi"-OC\.ot~OC 

lunotc!MftloiNIKH .. 
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ANEXOS 

Ingresar al Portal de Expediente Electrónico, mediante usuario y contraseña previamente 
autorizados, identificar en la pantalla principal el botón de buscar expediente; posteriorment e 
se desplegará una pantalla en la que se identificaran los registros del expediente a localizar, 
una vez que se han registrado se podrán visualizar las diferentes partes y actuaciones del 
expediente, y se podrán descargar los archivos PDF, digitalizados . 

........... _ 
-

Teclear Usuario y Contraseña - Ingresar 
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PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

DIRECCIÓN GENERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS "A" 

y 
DIRECCIÓN GENERAL DE 

ATENCIÓN A USUARIOS " B" 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES AÑO 

12 2024 

REPORTES DICiiTALIZACIÓN 

--
..... -QII 
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-
-
.... 

,... 1 -- --
................... ................. 

" .. ---
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PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

DIRECCIÓN GENERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS " A" 

y 
DIRECCIÓN GENERAL DE 

ATENCIÓN A USUARIOS "8" 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES AAO 

12 2024 

REPORTES DIGITALIZACIÓN 

--~ - mi<.YlOIIOQ,W1 • --~~pdl Podado ~lOIIOCUW • A<bs·~l0l9 1MHIJ61120~~ ...... lt-.'loÑ!ll9~.ll • --lOl91l.sNltiO(l<ll9.1Sl1010074~pdl - ~moosm • 1 Oli:i>s--....ll.$71&r80QO~I57!0l0641Jltpdf ora. 3Jiool01100$721 • -.3 .... l0l9Jl,SI,Zl.OOO~pdf """" 2'l-No<·2019~.2S • ~Ido 29--- • 
......... ~. l) . 1·1t11 1( ( 
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PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

DIRECCIÓN GENERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS " A" 

y 
DIRECCIÓN GENERAL DE 

ATENCIÓN A USUARIOS " 8 " 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES AfilO 

12 2024 

Porcentaje de digitalización de todas las UAU 

c..,...-.,. "' •<:IlC."""" .., .. u. ....,n...c:oc., 
\'UJO.hU\.OS~ot. 

I.Ul'W<IOS l'lloAorCIC.IOI. 
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(Continuación) 
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URIDEC 

Espedlates ndol por UAU 

~·w..ao. 
Gamao 
Bidlolp 
,... 1 .--.c-.~ 

~c­
Hill6rioo 
~o.-. 
Nar.loo 
~ 

4 • 

7 
6 
149 

174 

41 
14 
7 

~ de cllgltaiiZIIclón de todlllll UAU 

•r.--e e:.,.- con........._ 
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DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

DIRECCIÓN CENERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS "A" 

V 
DIRECCIÓN CiEN ERAL DE 

ATENCIÓN A USUARIOS "8" 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES AfilO 

12 2024 

COioetÓ!t 00~ -..« 4Uo HIO'U:C.o6 .. 
YOUDn40ClM~Drl 

IUI'WKIOf~..,_ 
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ANEX09 

REPORTES DEL SIGE 

Para obtener información de los "Reportes SICE", se selecciona el icono SICE, que se 
desplegará un "Tablero SIGE" el cual muestra por Unidad de Atención, el número de asuntos 
que se encuentran en Gestión Electrónica, con las actividades particulares de supervisión del 
proceso: "No iniciados por la IF", "Asuntos con reversa", "Actualización de datos", "Solicitud de 
documentación adicional a la IF y/o al Usuario", Asuntos con solicitud de prórroga, y Asuntos 
Concluidos por la UNE, el tablero ofrece información en línea por lo que constantemente se 
está actualizando. 

*·Si*G•MJjCij+¡jtdi--ii·JIMB.Mi4•1;ji 

AVISOS 

0 5 10. CO. HlTJGAR PlAZO 20 
O fAs AUOIENCIA 

0 E5lQ09IA SEGUNOA 
RESPUESTA // OJSPOSJQÓff EH 
MATEIUA DE REGJ.STR.OS ANTE LA 
~F- NOVEHO TRAHSITORJ 
OCT· U 

~n:c..~TAS // HOIUUUO 

0 olAs IMHAIItLEs cottOUISEFDE 1 
:M Al. :z6 DE JUUO DE :ZOU 

0 QUDA ELECTRÓffiCA 

0 SUSPENSIÓN DE SERVICIO 
(SIO/SINE/SIGE,POit) 1/ 19 DE 
MAYO DEL 2023 

Av lnGUIQttnkis SwV62Cd. Del Va80 MA.dco O.F C..P 03100 .. Tet t55)SJ-40 00991 (01 000)99980 30 1-----------------------
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DIRECCIÓN GENERAL DE 
ATENCIÓN A USUARIOS "A" 

V 
DIRECCIÓN GENERAL DE 

ATENCIÓN A USUARIOS "B" 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES AfilO 

12 2024 

REPORTES DEL SIGE 

tAIIIBIO IIGe UTA tul._,..,_,, 

COMI!it.6fil fllo.~ ~ .. ~._,n...t:t<.,. 

~OitO.S4C:C\.Ot~CC 
·UIYfCIIOS~.OC 
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Para obtener información del Procesador Estadístico, se deberá ingresar a Condured, en el 
apartado de Atención a Usuarios y seleccionar el Portal de Información Estadístico o bien en 
la dirección electrónica bttps://pbpapps.condusef.gob.mx/INTRANET/portal estadjstjca; en el 
menú de información, deberá seleccionar "Procesador Estadístico, Reportes a la carta" en él 
podrán c rear Reportes a la Carta con la finalidad de obtener cifras de carácter oficial en materia 
de atención a usuarios; elaborar reportes con variables por acciones, elegir parámetros de 
acciones iniciadas o concluidas, elegir y comparar periodos, elegir variables por sector 
producto o causa, monetarias, así como elegir la estructura del reporte. 
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VICEPRESIDENCIA TÉCNICA 
DIRECCIÓN GENERAL DE DESARROLLO FINANCIERO. ESTAoiS11CO Y DE TECNOLOGIAS DE INFORMACIÓN CDOOFEll) 

1 

Procesador Estadtsttcc 

1Ya puedes elegir un producto o una causa en específico para tu consulta! 
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SE DEBE ANOTAR 

Los datos del personal que trabajan en la UAU (presencial, mixto, remoto) 
y las características de los mismos (mando, operativo, honorarios, 
sindicalizados). 

Los datos de la Dirección General a la que se encuentra adscrita, la UAU 
Supérvisada, Respohsable de la Evaluación y el Periodo de la Revisión. 

Las acciones de defensa por subproceso y la suma total. 

El seguimiento de Metas institucionales en ATJ, y las Controversias 
Procedentes, meta señalada para el año y el porcentaje de avance. 

Las acciones concluidas por proceso (GE, GO y CO), aclarando por cada 
uno, los asuntos favorables, de los no favorables y su porcentaje, para el 
caso de conciliación destacar los procedimientos concluidos por otros 
motivos. 

El total de asuntos Trascendentes (son aquellos que son igual o mayor a 
un millón de pesos, o de casa de bolsa) que fueron registrados en el 510, 
la totalidad de los asuntos que fueron turnados al Comité de 
Trascendentes, así como las sumas de los asuntos que tuvieron 
Observaciones por el Comité. 

El tota l de asuntos que se hayan presentado mediante el Portal de Queja 
Electrónica, los asuntos admitidos, los pendientes de atención que 
superen el plazo de S días para su atención, el número de asuntos 
rechazados y el porcentaje de rechazo, así como el total de los asuntos 
que no se encuentran el número de asuntos registrados en el 510. 

Los asuntos de Gestión Electrónica, distinguiendo entre los asuntos 
iniciados, turnados a la UNE, Respuesta de la UNE son descargo (mayor o 
menor a S días), turnados a conciliación, así como el estatus de las 
solicitudes intermedias que se hayan presentado. 
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El registro de los asuntos de Gestión Ordinaria, entre lo que se incluyen 
los iniciados, los que fueron notificados a la IF, aquellos que fueron 
turnados a Concil iación y los que se concluyeron. 

Los asuntos de Conciliación, los que se concluyeron bajo e l supuesto de 
"A salvo de derechos", concluidos por "otros motivos", Solicitudes a 
Dictamen, Solicitudes a dictamen, Solicitudes de Sanción, si se llevaron 
procedimientos en COTo presencial, las notificaciones que se realizaron 
por Sepomex o por e l SINE, así como el total de reprogramaciones y 
diferimientos. 

El total de asuntos que fueron turnados a Sanción, así como el 
seguimiento de la misma. 

Se verifican la totalidad de los asuntos que se turnaron a D ictamen, así 
como el seguimiento. 

La tota lidad d e asuntos en los que se registró el Pasivo Contingente y la 
Reserva Técnica. 

La tota lidad de las actividades programadas en el SIO, que se encuentran 
vencidas. 

La total id ad de asuntos que se integraron en ALFRESCO/EDI/URIDEC, y 
se da cuenta de los estatus de Capturados, Completos, Glosa Pendiente, 
integración Errónea, Digitalización deficiente y el total. 

El total de asuntos PORI, el tota l de asuntos en los que se cuenta con 
Check List, los acuses de entrega d e la Guía para presentar la denuncia al 
MP. 

Las conclusiones generales de los procesos que se supervisaron. 

La firma de quién e laboró la cédula. 

La firma de quién supervisó. 

e" 
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SE DEBE ANOTAR 

Los datos de la Dirección General a la que se encuentra adscrita, de la UAU 
supervisada, Responsable de la evaluación y el periodo de la revisión. 

El cumplimiento, de la UAU supervisada, relativo a la administración de 
los contratos a cargo de la Unidad se encuentren debidamente 
documentados con los comprobantes fiscales (factura, XM Ly verificación 
de factura) y la documentación comprobatoria de la supervisión del 
servicio. 

El estado en que se encuentran los bienes del inventario de la UAU 
supervisada. A través de recorrido en la Unidad, el Responsable de la 
evaluación, verificará que los bienes se encuentren en buen estado, que 
estén plenamente identificados, verificará si existe almacenamiento de 
bienes susceptibles a ser dados de baja, y en su caso, informará de la 
ausencia de algún bien del inventario. 

El cumplimiento, de la UAU supervisada, relativa a las medidas de 
Protección Civil. A través de recorrido en la Unidad, el responsable de la 
evaluación, verificará que la Unidad cuente con señalética de protección 
civil, la localización y el estado de los extintores, asf como que las salidas 
de emergencia estén identificadas y libres de obstrucción. 

El cumplimiento, de la UAU supervisada, relativo a la supervisión del 
personal que participa en la Unidad derivado de los programas de Servicio 
Social, Prácticas Profesionales, Jóvenes Construyendo al futuro y personal 
capítulo 1000 o asimilados a salarios. El responsable de la supervisión 
verificará los controles documentales que a propósito se tengan para 
verificar la supervisión del personal de dichos programas, tales como listas 
de asistencias, reportes de actividades o entregables, registros de 
autorización de pagos. 

La Unidad supervisada se encuentra al corriente en la comprobación de 
gastos conforme a los plazos establecidos por la Dirección de 
Administración y Finanzas. El responsable de la supervisión deberá 
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verificar que los gastos por concepto de agua y energía eléctrica estén 
cubiertos, aunado a que los gastos se encuentren plenamente justificados 
conforme a los c riterios de austeridad, eficiencia, eficacia, economía, 
transparencia, funciona lidad y honradez. 

La fecha de la supeNisión la Unidad se encuentra al corriente en la 
presentación de solicitudes de pago de los seNicios contratados. 

La Unidad supeNisada cuenta con la p resentación y liberación de las 
garantías de cumplimiento que en su caso se hayan presentado con 
motivo de los contratos que administra. 

La fecha de la supeNisión la Unidad se encuentra al corriente en la 
comprobación de gastos derivados de viáticos conforme a los plazos 
establecidos por la Dirección de Administración y Finanzas. 
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TABLERO DE ASESORfA TÉCNICO JURfDICA (ATJ) 

80 

AVISOS 

0 51.0. ()0. H llYOAR PlAZO lO 
olAS AUDJEM:IA 

OCT•U 

~EMAliiS//HOIWUO 

0 otiiS OIHMJUS ..._,.__, '""1 
:H Al.lS DE JUUO DE 1023 

0 QUEJA ELECTRÓHICA 

0 SUSPEHSIÓfl DE SIJMOO 
(510/SINf:/S!Gl.PIM) // 19 DE 
HAYO DEL lOD 
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.FIRMAS DE VALIDACIÓN 

· ÁREA RESPONSABLE 

Vicepresidencia de Unidades de Atención 
a Usuarios. 

Dirección General de Atención a Usuarios 
"A". 

ELISA HERREJÓN VILLARREAL, 
Directora General de Atención a Usuarios 
"B". 

PATRICIA ADRIANA SÁNCHEZ PELA YO, 
Directora de Control y SupeNisión "A". 

HIRAM ARTURO CERVANTES CRAJEDA, 
Director de Coordinación, Enlace 
lnterinstitucional y Vinculación con 
Entidades Externas. 

AMÉRICA GUADALUPE FLORES ROMERO, 
Directora de Control y SupeNisión "SAl". 
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IVONNE ADRIANA RAM(REZ MENDOZA, 
Directora de Contro l y Supervisión "882". 

JAIME ARÉVALO CARDOSO, 
Director de Control y Supervisión "8C3". 
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· DIRECCIÓN GENERAL DE SERVICIOS LEGALES 

RODRIGO JUVENTINO GARCÍA ISLAS 
LEAL, 
Director General de Servicios Legales. 

· DIRECCIÓN DE PLANEACIÓN V FINANZAS 

JOSÉ ANTONIO TOMASENA LARRUV, 
Director de Planeación y Finanzas. 
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PRIMERO. - El presente Manual entrará en vigor al día siguiente de su publicación en 
la Normateca Interna de la Comisión Nacional para la Protección y Defensa de los 
Usuarios de Servicios Financieros. 

SEGUNDO.- A partir de la entrada en vigor del presente Manual, queda sin efecto el 
"Manual de Procedimientos para la Supervisión y Evaluación del Desempeño de 
las Unidades de Atención a Usuarios" fechado en el mes de octubre de 2021. 
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