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INTRODUCCION

La Direccién de Planeacion y Finanzas, con la participacién de las Direcciones
Generales de Atencion a Usuarios “A" y “B", en ejercicio de las atribuciones que les son
conferidas en los articulos 15, fraccidn llIl; 36, fracciones |l, IX y XV; 37 y 38, fraccion IX;y
44, fraccion XIX, del Estatuto Organico de la Comisién Nacional para la Proteccion y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, se dieron a |la tarea de actualizar el
“Manual de Procedimientos para la Supervisién y Evaluacién del Desempefiio de
las Unidades de Atencion a Usuarios”.

El presente instrumento enmarca los procesos de Supervision y Evaluacién de las
Direcciones de Control y Supervision, a través del cumplimiento de las atribuciones
de los titulares de las Unidades de Atencién a Usuarios y del personal adscrito a la
Unidad de Atencién a Usuarios, segun su adscripcién, con la finalidad de identificar el
desempeno y cumplimiento de la competencia conferida en el marco juridico y
administrativo de la CONDUSEF.

Esta herramienta de consulta forma parte de los instrumentos permanentes de
trabajo al detallar el procedimiento para la Supervision y Evaluacion, hacer mas
eficiente la coordinaciéon interna y externa, facilitar el control, clasificacién, unificaciéon
y elaboracién de informes para la toma de decisiones, ademds de coadyuvar en la
solucién de las deficiencias que llegaren a detectarse.

La Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF), tiene la obligacién de promover, respetar, proteger y
garantizar los derechos humanos de conformidad con los principios de universalidad,
interdependencia, indivisibilidad y progresividad; de este modo, la CONDUSEF no
discrimina por razén alguna o condicion, incluyendo aquellas que se refieran al origen
étnico o nacional, género, edad, discapacidad, conduccién social, condiciones de
salud, religion, preferencia sexual, estado civil o cualquier otra que atente contra la
dighidad 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 distincién, exclusion o restriccién que tengan como
resultado afectar el reconocimiento, goce o ejercicio de uno o mas derechos
humanos, por lo que estd comprometida a respetar los principios democraticos y los
derechos humanos de las personas en general.

El lenguaje empleado en este instrumento, no busca generar ninguna discriminacion,
ni marcar diferencias entre mujeres y hombres, y las referencias o alusiones a los
sujetgs, representan siempre a hombres y mujeres.
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. AMBITO DE APLICACION, RESPONSABLES Y OBLIGACIONES

Las disposiciones contenidas en el presente Manual seran de aplicacién obligatoria
para todos los servidores publicos adscritos a la Direcciéon General de Atencion a
Usuarios “A", la Direccion General de Atencién a Usuarios "B", la Direccion de
Coordinacion, Enlace Interinstitucional y Vinculacién con Entidades Externas, las
Direcciones de Control y Supervision, y las Unidades de Atencidn a Usuarios, en el
ambito de su competencia.

Los titulares de las dreas involucradas seran responsables de su observancia y difusién
entre el personal bajo su mando, asi como de llevar a cabo revisiones periédicas para
que su contenido corresponda a la operacién y normatividad vigentes, a fin de que se
constituya como una herramienta de trabajo eficaz.

La Direccion de Planeacion y Finanzas, sera la responsable de la actualizacion y
mejoramiento de este Manual, con base en las propuestas y requerimientos que
formulen las areas responsables de los procedimientos.

Su difusion en la CONDURED se realizara a través del responsable de administrar y
operar la Normateca Interna.
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Il. MARCO JURIDICO-ADMINISTRATIVO

Ordenamientos de Tipo Legislativo

Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.

Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

Ley General de Transparencia y Acceso a la informacién Publica.

Ordenamientos de Alcance General

Disposicion en Materia de Registros ante la CONDUSEF.

Estatuto Organico de la Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa de los

Usuarios de Servicios Financieros.

Reglamento de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion

Publica.

Reglamento de la Ley General de Bienes Nacionales.

Ordenamientos Normativos Internos

Manual de Organizacion General de la CONDUSEF.

Manual de Procedimientos de Atencidén a Usuarios.

Manual de Usuario del Sistema de Informacion Operativa en WEB (SIO-WEB).

of

“\\%
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Ill. DEFINICIONES Y ACRONIMOS

Para efectos de este Manual, se entendera por:

Actividades vencidas

Administracion de
documentos

Archivo

AT

Cédula de Supervision

co
COR
coTt

Comisién Nacional/
CONDUSEF

Direccidn

Direccién de Control
y Supervisién

A los asuntos registrados en el Sistema de
Informacién Operativa con el estatus de vencido, y
en el que se indica el niumero de dias de retraso.

Al conjunto de métodos y practicas destinados a
planear, dirigiry controlar la produccioén, circulacién,
organizacion, conservacion, uso, seleccién y destino
final de los documentos de archivo.

Al conjunto de documentos, en cualquier soporte,
que son producidos o recibidos por los servidores
publicos de la CONDUSEF, en el ejercicio de sus
atribuciones o en el desarrollo de sus actividades.

A la Asesoria Técnico Juridica.

Al instrumento de medicidn que permite analizar y
evaluar de forma detallada las funciones, las metas
y los asuntos de atencion a Usuarios que se realizan
en las Unidades de Atencién a Usuarios.

Al Procedimiento de Conciliacion.
A la Conciliacién via remota.
A la Conciliacion Teleféonica.

A la Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa
de los Usuarios de Servicios Financieros.

A la Direccion de Coordinacién, Enlace
Interinstitucional y Vinculacién con Entidades
Externas.

A la Representacién o Unidad Administrativa
desconcentrada territorialmente en la Republica
Mexicana, encargada de supervisar las actividades
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de las Unidades de Atencidén a Usuarios conforme a
la normatividad establecida.

Director de Control y Al  titular de la Unidad Administrativa

Supervision desconcentrada de |la Comisiébn Nacional,
encargada de supervisar las actividades de las
Unidades de Atencién a Usuarios que tiene adscritas
conforme al Estatuto Orgéanico.

Direccion General A la Direccion General de Atencién a Usuarios “A" y
Direccidon General de Atencién a Usuarios "B".

Digitalizacién A la técnica que permite transferir la informacién y/o
documentacion generada por las Direcciones de
Control y Supervisién, y Unidades de Atencién a
Usuarios, para que ésta sea visualizada por medio de
una infraestructura tecnolégica.

Evaluacién Al analisis a través del cual se determinan los
resultados del desempeno, la gestion y la situaciéon
en la que se encuentra una Unidad de Atencion a
Usuarios con relaciéon al cumplimiento de metas, A)/
apego al marco juridico, organizacion, eficacia y b
eficiencia en la atencién de los procedimientos de
atencion a Usuarios que son de su competencia.

Expediente A la unidad documental fisica o electrdnica, N\
constituida por uno o varios documentos de archivo,

ordenados y relacionados por el principio de orden
original de un mismo asunto, actividad o tramite de
la Comisién Nacional.

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

Folio Al niumero progresivo asignado por el Sistema de
Informacion Operativa a un Expediente. \

GE A la Gestion Electronica.

Gl A la Gestion Inmediata.

2
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GO

Gestion Redeco

Informe de
resultados

IF

Legajo

LPDUSF

LFTAIP

LGTAIP

Orientacioén
Juridica

Procesador
Estadistico

Proceso de Atencién a
Usuarios

A la Gestion Ordinaria.

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

Al documento derivado del analisis de la
Supervision y Evaluacion del desempefo de las
Unidades de Atencién a Usuarios, asi como las
areas de oportunidad detectadas y a implementar.
El Informe de resultados podra emitirse mediante
formato libre y/o a través de reportes.

A las referidas en el articulo 2, fracciéon IV, de la Ley
de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros.

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

A la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros.

A la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica.

A la Ley General de Transparencia y Acceso a la
informacién Publica.

Brindar a solicitud del Usuario, los elementos
técnicos juridicos necesarios para determinar la
procedencia o improcedencia de sus pretensiones.

A la aplicacién web que permite crear reportes y
obtener cifras de caracter oficial en materia de
atencién a Usuarios, de gran utilidad para la toma
de decisiones y establecimiento de mejora
continua en las Unidades de Atencién a Usuarios.

Al desahogo de los procesos a los que hace
referencia el Manual de Procedimientos de
Atencién a Usuarios.
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Reportes de supervisiéon

Reportes Estadisticos y de
Supervisién

Responsable de la
Supervisiéon
y Evaluacién

RUT

Sistemas y/o
Herramientas
Electréonicas

A la Queja Electrénica.

A las acciones que se desprenden de la revision que

realizan las Direcciones de Control y Supervision.

Los que emiten los Sistemas y/o Herramientas

Electronicas.

A las Direcciones de Control y Supervision, en
coordinacién con la Direccién de Coordinacién,
Enlace Interinstitucional y Vinculacién con
Entidades Externas.

Al Registro Unico de Tramites por el cual los
Usuarios pueden solicitar y dar seguimiento a
diversos tramites o servicios a cargo de la Comision
Nacional; asi como para el envio y recepcién de
informes.

ALFRESCO/EDI/URIDEC (segun corresponda); A
los Expedientes digitalizados.

Estadistica: A la aplicacion web que publica
informacién estadistica con cifras de caracter
oficial en materia de atencion a Usuarios y se utiliza
para la toma de decisiones y la mejora continua de
las Direcciones de Control y Supervision vy
Unidades de Atencion a Usuarios.

Estadistico: Al Portal de Informacién.

SCG: Al Sistema de Control de Gestion, Sistema de
almacenamiento de documentacion a través de
medios electrénicos con valor archivistico.
SESDELSISDEL: Al seguimiento de Unidades de

Atencion a Usuarios, mediante el cual se opera el
control y comprobacién del Fondo Revolvente.

SIGE: Al Sistema de Gestion Electrénica.

o

V

éf?
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SINE: al Sistema de Notificaciones Electrénicas.

SI10: Al Sistema de Informaciéon Operativa, utilizado
a Nivel Nacional.

SISDE: Al Sistema de Supervision de Unidades de
Atencién a Usuarios.

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

Supervision A la actividad de apoyo de la funcién directiva,
enfocada al examen objetivo y sistematico de las
Unidades de Atencién a Usuarios, en el que se
identifica el cumplimiento a sus atribuciones y
competencia establecidos en el marco juridico -
administrativo, al Programa Institucional, y la Matriz
de Indicadores para Resultados (MIR), con el
propédsito de determinar su eficacia, eficiencia,
efectividad, imparcialidad, honestidad y apego a la
normatividad, asi como la calidad con que prestan
los servicios a los Usuarios. C)/

Tablero de Control Al reporte diario del comportamiento de los asuntos
a Usuarios en los procedimientos de Asesoria
Técnica Juridica, Gestion Electrénica, Gestion
Ordinaria y Conciliacion. r

Trascendentes A las reclamaciones cuyo monto sea igual o superior
a $1'000,000.00 (Un millén de pesos 00/100 M.N.), asi
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 Direccion
GCeneral de Verificacidbn y Sanciones para su
admisién, rechazo, orientacién y/o prevencion.

Unidad de Atencién A la Representacion o Unidad Administrativa \
a Usuarios/UAU desconcentrada territorialmente en la Republica \
Mexicana, adscrita a una Direccién de Control y )
Supervisién, encargada de operar los procesos \
sustantivos de atencién a los Usuarios conforme a la \

normatividad establecida.
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Unidades A las areas a través de las cuales se ejercen las
Administrativas atribuciones de este Organismo, conforme a la

estructura organica y adscripcion, descritas en los
articulos 3 y 4 del Estatuto Organico de la Comisién
Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros.
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IV.OBJETIVO GENERAL

Establecer las politicas y describir los procedimientos para supervisar y evaluar el
desempefio de las UAU, a fin de obtener informacion sobre sus resultados operativos
y de organizacién, aplicar medidas preventivas y correctivas y, en su caso, formular
propuestas de mejora en los procedimientos y sistemas de la Comisién Nacional, para
la mejora continua de la calidad de los servicios de atencién a Usuarios.

Politicas Generales

1. La Supervision y Evaluacién se realizara primordialmente a través de la
utilizacién de los Sistemas y/o Herramientas Electrénicas, mediante el
aprovechamiento de la tecnologia de la informacién y comunicaciones con las
que cuenta la CONDUSEF, asi como de la revision de documentos, expedientes
fisicos y espacios fisicos de las UAU.

2. ElVicepresidente de Unidades de Atencién a Usuarios de la CONDUSEF, sera el
unico facultado para autorizar que la Supervision y Evaluacién se lleve a cabo y{
en forma remota, o en las oficinas que ocupan las UAU. En caso de que sea C
presencial se estara sujeto a la disponibilidad presupuestaria.

3. LaSupervisiony Evaluacién comprenderd la captacion del cumplimiento de las
normas, politicas, lineamientos, procedimientos, guias, circulares e
instrucciones emanadas del marco normativo, lo que permitira proporcionar a
la Direccion General, informacién sobre el desempefio de las UAU de la
CONDUSEF, proponiendo alternativas de solucién de deficiencias o faltas
recurrentes, asicomo medidas de control, gestién y seguimiento, coadyuvando
con acciones concretas para mantener su eficiencia.

4. Elanalisis y seguimiento de las observaciones que deriven de la Supervision y/o
Evaluacion, debera realizarse por los Directores de Control y Supervision,
quienes periédicamente informaran de los resultados a la Direcciéon General,
con el fin de contar con informacién y evidencias para la toma de decisiones.

5. Cualquier documento o informacién derivado de la aplicacion de los

procedimientos que se contemplan en el presente Manual, debera ser
concentrado en los archivos fisicos o electrénicos del Responsable de Ia&

Supervision y Evaluacion.
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6.

El Responsable de la Supervisién y Evaluacién debera tener conocimiento del
marco juridico, administrativo, de los sistemas y herramientas que sustentan la
atencidon al Usuario, por lo que el desconocimiento no los exime de
responsabilidad en que se pueda incurrir.

Todos los Usuarios del SIO deberan cumplir las politicas de uso y seguridad de
dicho sistema; en su caso, emitirdn comentarios y/o sugerencias sobre
inconsistencias detectadas, para su maximo aprovechamiento.

Sera 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,
yva que de ello dependera la resolucién de su asunto.

Sera 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
(segun corresponda), a efecto de integrar el expediente fisico y electrénico;
iniciando con la digitalizacion del escrito de reclamacion que fundamentara el
Procedimiento de Conciliacién, y la documentaciéon que lo sustentard; los
expedientes fisicos deberan estar debidamente foliados, clasificados por tipo
de documentos, colocada la portada institucional que emite el
ALFRESCO/EDI/ URIDEC y cosidos.

C/V

W
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V. PROCEDIMIENTO

A. PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE ACTIVIDADES
SUSTANTIVAS

Objetivo

Supervisar, evaluar y coordinar, conforme a las atribuciones establecidas en el
Estatuto Organico de la CONDUSEF, el desempefo de las UAU, asi como controlar los
programas anuales y especificos de labores, vigilando su cumplimiento, a fin de
eficientar los procedimientos de atencién a Usuarios y prevenir deficiencias y/o
recurrencia de observaciones de entes fiscalizadores.

Politicas de Operacion

1.

La Supervisién y/o Evaluacién se realizara de manera continua, a través de los
reportes e informes que generan los sistemas y herramientas automatizados
que operan las UAU, mismos que soportan la informacién obtenida del
Proceso de Atencion a Usuarios;, ademas de considerar |la informacidén que es
obtenida por la Direccién General de Evaluaciéon, Supervision y Proteccion
Financiera de la Comision Nacional.

Los responsables de |la Supervision y Evaluacién deberan apegarse a los
criterios, plazos, caracteristicas y documentos establecidos en el presente
Manual.

Los responsables de la Supervision y Evaluacion a las UAU deberan contar con
clave de acceso a los sistemas informaticos y herramientas que soportan el
Proceso de Atencion a Usuarios, firmar carta responsiva, no prestar su clave
por la responsabilidad que implica, por ser confidencial e intransferible, y por
seguridad deberan cambiarla periédicamente. En el caso del sistema
ALFRESCO/EDI/URIDEC, se usara la contrasena que tiene asignada la UAU
supervisada.

Las consultas y solicitudes (ANEXO 6.1) a los titulares de las UAU deberan
hacerse de manera planeada, concreta, ordenada y por escrito, privilegiando
en todo momento, los medios electrénicos, a fin de contar con los elementos
suficientes y pertinentes para la Supervision y Evaluacién, asi como la
confidencialidad de la informacion que tenga a su disposicion a causa de
dichas acciones.

\}_
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5. El responsable de la Supervision y Evaluacién mantendra una estrecha
coordinacién y comunicacién con su superior jerarquico, con el fin de
mantenerlo informado de los avances, asi como de las deficiencias y/o
situaciones relevantes y/o urgentes por atender.

6. La informacion obtenida de la Supervisiéon y/o Evaluacién, sélo sera utilizada
para los fines que persigue la misma y deberd soportarse de manera
electronica y fisica, respetando en todo momento lo previsto por la LFTAIP.
Cualquier caso contrario sera sancionado.

7. Criterios para llevar a cabo la Supervision y Evaluacion:

- La informacién que se registra en el SIO (ANEXO 1) invariablemente
proporcionara los datos para el andlisis que implica la Supervisién,
Evaluacion y toma de decisiones, ya que éste permite realizar consultas y
emitir reportes con los que se elaboraran los informes.

- La Supervisién y Evaluacion a las UAU se realizara de manera continua, a
través de un permanente monitoreo del tablero de control que contiene
el reporte de los asuntos de atencion a Usuarios en los procedimientos de \(
ATy GE. C

- En el marco de su adscripcion, la Direccién de Control y Supervisién en
coordinacion con la Direccién, determinaran las UAU que son prioridad a
supervisar y evaluar, considerando las posibles situaciones de coyuntura
que pudieran comprometer la efectividad o la legalidad de los actos de las N
UAU, y los analisis especificos para su ejecucién, asi como la revision
integral de los procedimientos operados presumiblemente con
deficiencias y que comprometan la efectividad de los resultados en la

gestion.

- Los responsables de la Supervision y Evaluacidon, invariablemente
conservaran como documentos de trabajo la evidencia suficiente,
relevante, competente y pertinente del analisis, 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 Supervision y Evaluacion de las UAU, |la Direccién en
coordinacion con la Direccion de Control y Supervision, elaboraran:



DIRECCION GENERAL DE )

- MANUAL DE ATENCION A USUARIOS “A”

Hacienda Y W

@ s surimarcimrsns  |PROCEDIMIENTOS DIRECCION GENERAL DE e
ATENCION A USUARIOS “B" _)

a8 No. DE
PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION FECHA DE ELABORACION PAGINA ]
DEL DESEMPENO DE LAS MES ANO i J

UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS s 12 2024

a) Un analisis previo con los indicadores de las actividades sustantivas
gue se recaben de los informes y/o reportes de las herramientas
informativas de la Comision Nacional, y que se detallan en el presente
Manual.

b) Elanalisis de la estructura de la UAU.

c) La“Cédula de Supervision Asuntos Sustantivos” (ANEXO 11), que se va
a llenar en el transcurso de |la Supervision y Evaluacion.

- El analisis previo con los indicadores a que se refiere el inciso a), al menos
debera contener:

De los asuntos revisados se debe identificar la fecha de recepcién,
forma de recepcién, tipo de Usuario, sector financiero, nimero de
folio, producto, causa; asi como, el proceso en el que se encuentran,
la actividad o tarea, el periodo, el desenlace, el responsable de su
atencién y los plazos de atencién.

Se identificara la programacion y el control de las Audiencias de CO
por abogado, y conocera los asuntos que lleva en proceso, y su apego
a la normatividad. C\/{

La productividad por cada uno de los servidores publicos adscritos a
la UAU, que se obtendra de los Reportes Estadisticos (ANEXO 10) y
de Supervisién en los que ademas se observara la operaciéon del
Proceso de Atencién a Usuarios, asi como el comportamiento de los
sectores financieros.

- Los Reportes (ANEXO 7) de supervision que se emitan se utilizaran 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 fisicos y electrénicos.
De las cifras sera conveniente identificar las actividades que conforman
cada Proceso, cudles daran inicio y cuales concluiran; asi como, acciones
de defensa iniciadas y concluidas, precisando asuntos favorables o no.

- A través del Proceso de Atencidn a Usuarios, se pueden obtener cifras de
asesorias (conforme al Manual de Procedimientos de Atencién a Usuarios), N
Portal de Queja Electronica (conforme al Manual de Procedimientos de
Atencion a Usuarios), Gl; Trascendentes; ATJ; Beneficiarios Cuentas de
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Depdésito (BCD); SIAB-VIDA; Reclamaciones: GO; GE; Gestién Redeco, CO;

Arbitraje; Solicitud de Defensoria.

La Supervisiéon y/o Evaluacién 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 Conciliacién (ANEXO 4).

Reporte SIO (ANEXO 1), SIGE (ANEXO 9) y SISDE.

Digitalizacién de expedientes (ANEXO 8).
ALFRESCO/EDI/URIDEC.

Pentaho.

Portal Estadistico (ANEXO 10).

8. Sedebera revisar el cumplimiento del Manual de Procedimientos de Atencién
a Usuarios, y otros ordenamientos aplicables a los siguientes:

Procesos y Actividades
Atencién a Usuarios:

QE.

Gl.

Trascendentes.

ATJ.

GE (incluyendo los asuntos PORI) y Ordinaria.

CO (COT y COR, Incluyendo los asuntos PORI).

Digitalizacion.

Asuntos Turnados a Defensoria.
Dictamen Técnico.

Pasivo contingente o reserva técnica.
Recursos de revision.

Servicio de Defensoria Legal Gratuita.
BCD

SIAB-VIDA.

Administrativos:

Lk

R

Seguimiento a la solventacién de observaciones del Organo Interno de

Control.

=

e
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10.

.

12.

3.

14,

Activo fijo, mantener actualizado el Inventario de mobiliario y equipo, y
gue cuentan con la etiqueta de coédigo de barras.
Fondo Revolvente.
Normas de Proteccion Civil.
+  Solicitudes de autoridades judiciales y administrativas.
Amparos.
Seguimiento a |la operatividad de los contratos suscritos.

Los reportes generados podran trasladarse a Excel y generar filtros para
elecciéon de parametros a analizar, e identificar el desempeno del personal que
integra a la UAU.

En el desarrollo de la Supervision y Evaluaciéon, el responsable debera
cerciorarse de haber obtenido la evidencia suficiente, relevante, pertinente y
competente, que sustente la opinién que se emitird con sentido critico y
profesional, asegurandose que sus reportes, cédulas, papeles de trabajo,
memorandums y notas informativas estén completos,

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

Los responsables de la Supervision y Evaluacién deberan llevar a cabo un
trabajo integro y objetivo, asi como tener plena conciencia de que el elemento
mas importante de su labor lo constituyen la “Cédula de Supervisién de
Asuntos Sustantivos” (ANEXO 1) y el Informe de resultados.

Los informes de resultados de |la evaluaciéon determinaran la situacion real que
prevalece en cada una de las UAU, reflejando cumplimiento o desviaciones
respecto al logro de metas, objetivos y aplicacidon de la normatividad; e
identificando areas de oportunidad.

Acciones preventivas y correctivas a implementar en las UAU, derivadas de la
Supervisién y Evaluacion:

- Establecer criterios a seguir en el desempefio de las funciones que le son
atribuidas.

&

N\

=
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Brindar asesoria (Capacitacidén/retroalimentacién) a los titulares de las
UAU, en el Proceso de Atencién a Usuarios y cumplimientos de metas.

Disenar acciones especificas para eficientar los servicios de atencién a
Usuarios.

Identificar los posibles riesgos de las UAU y tener previsiones de control,
administracion y abatimiento de los mismos.

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

Establecer medidas para mitigar y/o resolver las deficiencias y
problematicas detectadas en la Supervision y Evaluacién, mediante
mejores practicas.

Dar seguimiento a la solventacién de las deficiencias detectadas.

Remitir memorandums electrénicos de exhorto a las UAU para solventar
observaciones, deficiencias y problematica recurrente.

Mantener comunicacién con las Unidades Administrativas involucradas
en el Proceso de Atencién 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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DESCRIPCION NARRATIVA

PROCEDIMIENTO:

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

A. PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE

ELABORA “CEDULA DE SUPERVISION
ACTIVIDADES SUSTANTIVAS”
(ANEXO T1).

TIEMPO: PERIODICO.

EN CASO DE LA SUPERVISION Y
EVALUACION DE LOS
PROCEDIMIENTOS QE, Gl, ATJ, GE, GO,
CO Y TRASCENDENTES

CONTINUA EN LA ACTIVIDAD No 2.

EN CASO DE LA SUPERVISION Y
EVALUACION
DEL PROCESO PARA LA SOLICITUD DE
DICTAMEN

CONTINUA EN LA ACTIVIDAD No 19.

EN CASO DE LA SUPERVISION Y

EVALUACION DE PROCESOS A

TRAVES DE REPORTES Y CONSULTAS
DIVERSAS

CONTINUA EN LA ACTIVIDAD No. 25.

EN CASO DE LA SUPERVISION Y
EVALUACION DE DIGITALIZACION

CONTINUA EN LA ACTIVIDAD No. 28.

DOCUMENTOS
RESPONSABLE ACTIVIDAD INVOLUCRADOS
RESPONSABLE DE IDENTIFICA, EN LOS SISTEMAS Y/O |- CEDULADE
LA SUPERVISION Y HERRAMIENTAS ELECTRONICAS, EL SUPERVISION
EVALUACION PROCESO A SUPERVISAR Y EVALUAR;
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DESCRIPCION NARRATIVA

PROCEDIMIENTO:

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

A. PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE

RESPONSABLE

ACTIVIDAD .

DOCUMENTOS
INVOLUCRADOS

RESPONSABLE DE
LA SUPERVISION Y
EVALUACION

EN CASO DE LA SUPERVISION Y
EVALUACION A TRAVES DEL PORTAL
ESTADISTICO

CONTINUA EN LA ACTIVIDAD No. 32.

EN CASO DE LA SUPERVISION Y
EVALUACION DE LOS
PROCEDIMIENTOS QE, G, ATJ, GE. GO,
CO Y TRASCENDENTES

IDENTIFICA LOS CRITERIOS DE
SUPERVISION Y EVALUACION, CONOCE
LOS REPORTES Y/O CONSULTAS
(ANEXOS DEL 1 AL 13) QUE SE
ENCUENTRAN INTEGRADOS EN LOS
SISTEMAS Y/O HERRAMIENTAS
ELECTRONICAS.

TIEMPO: PERIODICO.

ANALIZA LA INFORMACION OBTENIDA
EN LOS SISTEMAS Y/O HERRAMIENTAS
ELECTRONICAS PARA IDENTIFICAR EL
DESEMPENO DE LAS UAU EN LOS
PROCESOS DE QE, Gl, ATJ, GE, GO, CO Y
TRASCENDENTES, PARA LA ATENCION A
USUARIOS (TABLEROS DE CONTROL ATJ,
GE, GO, CO ANEXOS 13, 2, 3 Y 4
RESPECTIVAMENTE).

TIEMPO: PERIODICO.

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

PROCEDIMIENTO:

A. PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DOCUMENTOS
INVOLUCRADOS

RESPONSABLE DE
LA SUPERVISION Y
EVALUACION

5. IDENTIFICA LAS DEFICIENCIAS DE

4. ANALIZA LOS DATOS SOBRE LAS CAUSAS | - CEDULA DE

Y COMPORTAMIENTO DE LOS ASUNTOS SUPERVISION
DE ATENCION A USUARIOS, ASI COMO EL ACTIVIDADES
APEGO AL MARCO NORMATIVO, EN LOS SUSTANTIVAS
PROCEDIMIENTOS DE QE, GlI, AT], GE, GO, (ANEXO 1)

CO Y TRASCENDENTES, CONCLUYE

“CEDULA DE SUPERVISION
ACTIVIDADES SUSTANTIVAS”
(ANEXO M).

TIEMPO: PERIODICO.

MAYOR FRECUENCIA E IMPACTO EN LA
GESTION Y EL DESEMPENO DE LAS UAU,
EVALUA LAS PARTICULARIDADES DE
CADA UNIDAD, A FIN DE EMITIR
RECOMENDACIONES Y AREAS DE
OPORTUNIDAD PARA SU APLICACION;
AS[ COMO ACCIONES A IMPLEMENTAR
EN LA UAU.

TIEMPO: PERIODICO.

6. INTEGRA EL “INFORME DE | - INFORME DE

RESULTADOS"” DESTACANDO DATOS Y RESULTADOS

HALLAZGOS RELEVANTES DE LA
SUPERVISION Y EVALUACION.

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

\ <
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DESCRIPCION NARRATIVA

PROCEDIMIENTO:

A. PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

PROBLEMATICAS DERIVADAS DEL
PROCESO DE ATENCION A USUARIOS,
LAS AREAS DE OPORTUNIDAD
PLANTEADAS Y ACCIONES A
IMPLEMENTAR; E INFORMA A LA
VICEPRESIDENCIA DE UNIDADES DE
ATENCION A USUARIOS.

TIEMPO: PERIODICO.

TURNA A LOS RESPONSABLES DE LA
SUPERVISION Y EVALUACION PARA QUE
RECABEN LA FIRMA DEL TITULAR DE LA
UAU EN EL “INFORME DE RESULTADOS";
Y, EN CASOS ESPECIFICOS, REALIZA
VIDEOLLAMADA PARA TOMAR
ACUERDOS Y ESTABLECER ACCIONES DE
MEJORA A IMPLEMENTAR.

TIEMPO: PERIODICO.

DOCUMENTOS

RESPONSABLE ACTIVIDAD INVOLUCRADOS
RESPONSABLE DE ENTREGA A LA DIRECCION GENERAL |- INFORME DE
LA SUPERVISION Y CORRESPONDIENTE, EL “INFORME DE | RESULTADOS
EVALUACION RESULTADOS" PARA SU CONOCIMIENTO

Y VISTO BUENO.

TIEMPO: SEGUN SE REQUIERA (DIARIO.

SEMANAL, MENSUAL. SEMESTRAL, ENTRE

OTROS).
DIRECCION RECIBE “INFORME DE RESULTADOS" Y | - INFORME DE AV
GENERAL CONOCE  LAS  DEFICIENCIAS Y| RESULTADOS (u

A
INFORME DE
RESULTADOS
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DESCRIPCION NARRATIVA

PROCEDIMIENTO:

A. PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DOCUMENTOS
INVOLUCRADOS

RESPONSABLE DE
LA SUPERVISION Y
EVALUACION

TITULAR DE LA
UAU

12.

10. EMITE VERSION FINAL DEL “INFORME DE

RESULTADOS" CON LOS ACUERDOS
ADOPTADOS Y MEMORANDUM
ELECTRONICO PARA LA ATENCION DEL
TITULAR DE LA UAU; DIFUNDE ENTRE EL
PERSONAL ADSCRITO A LA UAU.

TIEMPO: 5 DIAS HABILES.

IMPLEMENTA Y DIFUNDE AL PERSONAL
ADSCRITO A LA UAU, MEDIANTE
“MEMORANDUM" Y/O CORREO
ELECTRONICO, LAS MEDIDAS
ESTABLECIDAS POR LA DIRECCION
GENERAL PARA EL OPTIMO DESEMPENO.

TIEMPO: 5 DIAS HABILES.

EMITE MEMORANDUM ELECTRONICO DE
RESPUESTA A LOS RESPONSABLES DE LA
SUPERVISION, CON COPIA A LA
DIRECCION GENERAL QUE
CORRESPONDA, DE TOMA DE
CONOCIMIENTO Y DIFUSION DE LAS
MEDIDAS IMPLEMENTADAS, AL
PERSONAL ADSCRITO A LA UAU.

TIEMPO: 3 DIAS HABILES.

INFORME DE
RESULTADOS

MEMORANDUM

MEMORANDUM
ELECTRONICO

\\\\\
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DESCRIPCION NARRATIVA

PROCEDIMIENTO:

A. PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

RESPONSABLE DE
LA SUPERVISION Y
EVALUACION

14.

DOCUMENTOS
RESPONSABLE ACTIVIDAD INVOLUCRADOS
13. RECIBE MEMORANDUM ELECTRONICO Y MEMORANDUM

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

TIEMPO: 3 DIAS HABILES.

VERIFICA LAS MEDIDAS
IMPLEMENTADAS POR LA UAU PARA
OPTIMIZAR EL DESEMPENO Y LA
ATENCION A LOS USUARIOS, A TRAVES
DE LOS PROCESOS
CORRESPONDIENTES.

TIEMPO: 3 DIAS HABILES.

¢SE DIO CUMPLIMIENTO A LOS
ACUERDOS PACTADOS?
NO
CONTINUA EN LA ACTIVIDAD No. 15.

Si

CONTINUA EN LA ACTIVIDAD No. 18.

ELECTRONICO

N
Q
e
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DESCRIPCION NARRATIVA

PROCEDIMIENTO:

A. PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

LA SUPERVISION Y
EVALUACION

TITULAR DE LA
UAU

CORRESPONDA SOBRE EL
INCUMPLIMIENTO DE LOS ACUERDOS
PACTADOS POR LA UAU; EMITE
MEMORANDUM ELECTRONICO
SOLICITANDO SE |INFORME DE LA
SITUACION CON UN REQUERIMIENTO DE
ATENCION INMEDIATA.

TIEMPO: 3 DIAS HABILES.

RECIBE NOTIFICACION DE
INCUMPLIMIENTO; EMITE RESPUESTA A
TRAVES DE MEMORANDUM

ELECTRONICO A LOS RESPONSABLES DE
LA SUPERVISION, CON COPIA A LA
DIRECCION GENERAL QUE
CORRESPONDA, RESPECTO DE LAS
PARTICULARES DE LA PROBLEMATICA
EN EL PROCESO DE ATENCION AL
USUARIO, EN LOS QUE SE IDENTIFICAN
DEFICIENCIAS Y/O EL ESTATUS DEL
PROCESO PARA SU ATENCION.

TIEMPO: 5 DIAS HABILES.

ELECTRONICO

MEMORANDUM
ELECTRONICO

DOCUMENTOS
RESPONSABLE ACTIVIDAD INVOLUCRADOS
RESPONSABLE DE |15. INFORMA A LA DIRECCION GENERAL QUE MEMORANDUM

v

<
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DESCRIPCION NARRATIVA

PROCEDIMIENTO:

A. PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

DOCUMENTOS

RESPONSABLE ACTIVIDAD INVOLUCRADOS
RESPONSABLE DE |17. RECIBE NOTIFICACION SOBRE LAS MEMORANDUM
LA SUPERVISION Y PARTICULARIDADES Y, PREVIA ELECTRONICO
EVALUACION AUTORIZACION DE LA DIRECCION

GENERAL CORRESPONDIENTE, EMITE

INDICACIONES, RECOMENDACIONES Y/O

ACUERDO MEDIANTE MEMORANDUM

ELECTRONICO, PARA QUE SEAN

ATENDIDOS POR LA UAU.

TIEMPO: 3 DIAS HABILES.

REGRESA A LA ACTIVIDAD No. 14.
DIRECCION DE 18. VERIFICA ATRAVES DE LOS TABLEROS DE MEMORANDUM
CONTROLY CONTROL CORRESPONDIENTES, EL ELECTRONICO
SUPERVISION CUMPLIMIENTO DE LOS ACUERDOS

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

TIEMPO: PERIODICO.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Al
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DESCRIPCION NARRATIVA

PROCEDIMIENTO:

A. PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DOCUMENTOS
INVOLUCRADOS

RESPONSABLE DE
LA SUPERVISION Y
EVALUACION

18.

20.

21.

EN CASO DE LA SUPERVISION Y
EVALUACION DEL PROCESO PARA LA
SOLICITUD DE DICTAMEN

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

TIEMPO: PERIODICO.

ANALIZA LA INFORMACION OBTENIDA
DE LOS SISTEMAS Y/O HERRAMIENTAS
ELECTRONICAS, PARA |IDENTIFICAR EL
DESEMPENO DE LA UAU EN EL PROCESO
DE DICTAMEN.

TIEMPO: PERIODICO.

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

TIEMPO: PERIODICO.

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

W
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DESCRIPCION NARRATIVA

PROCEDIMIENTO:

A. PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DOCUMENTOS
INVOLUCRADOS

RESPONSABLE DE
LA SUPERVISION Y
EVALUACION

DIRECCION
GENERAL

22.

23,

24.

IDENTIFICA DEFICIENCIAS DE MAYOR
FRECUENCIA E IMPACTO EN LA GESTION
DE LA UAU; EVALUA PARTICULARIDADES
EN EL PROCESO DE DICTAMEN; Y EMITE
RECOMENDACIONES, AREAS DE
OPORTUNIDAD, ASI COMO ACCIONES A
IMPLEMENTAR EN LA UAU.

TIEMPO: PERIODICO.

INTEGRA, EN EL “INFORME DE
RESULTADOS" LOS HALLAZGOS
RELEVANTES DE LA SUPERVISION Y
EVALUACION DEL PROCESO DE
DICTAMEN; ENTREGA A LA DIRECCION
GENERAL QUE CORRESPONDA, EL
INFORME PARA SU CONOCIMIENTO Y
VISTO BUENO.

TIEMPO: PERIODICO.

RECIBE “INFORME DE RESULTADOS",
CONOCE LAS DEFICIENCIAS Y-
PROBLEMATICAS Y TURNA A LOS
RESPONSABLES DE LA SUPERVISION,
PARA RECABAR LA FIRMA DEL TITULAR
DE LA UAU; REALIZA, EN CASOS
ESPECIFICOS, VIDEOLLAMADA PARA
TOMAR ACUERDOS Y ESTABLECER
ACCIONES DE MEJORA A IMPLEMENTAR.

TIEMPO: PERIODICO.

REGRESA A LA ACTIVIDAD No. 10.

INFORME DE
RESULTADOS

INFORME DE
RESULTADOS

W
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PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION
DEL DESEMPENO DE LAS UNIDADES
DE ATENCION A USUARIOS

FECHA DE ELABORACION

MES

ANO

-

2024

DESCRIPCION NARRATIVA

PROCEDIMIENTO:

A. PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DOCUMENTOS
INVOLUCRADOS

RESPONSABLE DE
LA SUPERVISION Y
EVALUACION

25.

26.

27.

D VISION Y
EVALUACION DE PROCESOS A TRAVES
DE REPORTES Y CONSULTAS DIVERSAS

CONOCE LOS REPORTES Y/O CONSULTAS
(ANEXOS DEL 1 AL 13) QUE SE
ENCUENTRAN INTEGRADOS EN LOS
SISTEMAS Y/O HERRAMIENTAS
ELECTRONICAS E IDENTIFICA DIVERSAS
DEFICIENCIAS QUE TENGAN IMPACTO
REGIONAL Y AFECTEN LA ATENCION DE
LOS USUARIOS, ASI COMO LA GESTION Y
DESEMPENO DE LAS UAU.

TIEMPO: PERIODICO.

EMITE AREAS DE OPORTUNIDAD Y
ACCIONES A IMPLEMENTAR PARA
EFICIENTAR EL DESEMPENO DE LAS UAU.

TIEMPO: PERIODICO.

INTEGRA EL “INFORME DE
RESULTADOS" DESTACANDO DATOS Y
HALLAZGOS RELEVANTES DE LA
SUPERVISION Y EVALUACION; ENTREGA
A LA DIRECCION GENERAL, SEGUN
CORRESPONDA, EL INFORME PARA SU
CONOCIMIENTO Y VISTO BUENO.

TIEMPO: PERIODICO.

REGRESA A LA ACTIVIDAD No. 10.

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

INFORME DE
RESULTADOS

Y
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PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION
DEL DESEMPENO DE LAS UNIDADES
DE ATENCION A USUARIOS

FECHA DE ELABORACION
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MES

ANO

12

\

SOJ

2024

DESCRIPCION NARRATIVA

PROCEDIMIENTO:

A. PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

RESPONSABLE DE LA SUPERVISION Y
EVALUACION, PARA DAR ATENCION DE
LOS EXPEDIENTES NO DIGITALIZADOS;
Y NOTIFICA AL RESPONSABLE DE LA

DOCUMENTOS
=]

RESPONSABLE ACTIVIDAD INVOLUCRADOS
EN CASO DE LA SUPERVISION Y
EVALUACION DE DIGITALIZACION

RESPONSABLE DE [28. CONOCE LOS REPORTES Y/O CONSULTAS | - REPORTES Y/O

LA SUPERVISION Y (ANEXOS DEL 1 AL 13) QUE SE CONSULTAS

EVALUACION ENCUENTRAN INTEGRADOS EN LOS (ANEXOS DEL 1AL

SISTEMAS Y/O HERRAMIENTAS 13)
ELECTRONICAS, PARA IDENTIFICAR EL
PROCESO DE DIGITALIZACION DE LOS
EXPEDIENTES.
TIEMPO: PERIODICO.
29. SUPERVISA QUE LOS EXPEDIENTES SE MEMORANDUM
ENCUENTREN DIGITALIZADOS ¥ DADOS ELECTRONICO
DE ALTA EN ALFRESCO/EDI/URIDEC.
EMITE, POR LO QUE RESPECTA A LOS NO
DIGITALIZADOS, REQUERIMIENTO A
TRAVES DE MEMORANDUM
ELECTRONICO AL TITULAR DE LA UAU,
ESTABLECIENDO EL TIEMPO PARA SU
REGULARIZACION.
TIEMPO: 5 DIAS.
TITULAR DE LA 30. RECIBE MEMORANDUM ELECTRONICO MEMORANDUM
UAU CON INSTRUCCIONES DEL ELECTRONICO
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ANO

12
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DESCRIPCION NARRATIVA

PROCEDIMIENTO:

A. PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DOCUMENTOS
INVOLUCRADOS

TITULAR DE LA
UAU

RESPONSABLE DE
LA SUPERVISION Y
EVALUACION

31

32.

33.

SUPERVISION Y EVALUACION DEL
CUMPLIMIENTO DE LA DIGITALIZACION.

TIEMPO: SEGUN SE REQUIERA.

VERIFICA EN LOS SISTEMAS Y/O
HERRAMIENTAS ELECTRONICAS EL
CUMPLIMIENTO DE LA DIGITALIZACION.

TIEMPO: PERIODICO.

REGRESA A LA ACTIVIDAD No. 10.

EN CASO DE LA SUPERVISION Y
EVALUACION A TRAVES DEL PORTAL
ESTADISTICO

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

TIEMPO: PERIODICO.
ANALIZA Y EVALUA EL

COMPORTAMIENTO Y LA TENDENCIA DEL
DESEMPENO DE LAS

REPORTES Y/O

CONSULTAS

(ANEXOS DEL 1AL
13)

REPORTES Y/O
CONSULTAS
(ANEXOS DEL 1AL
13

=X
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DESCRIPCION NARRATIVA

PROCEDIMIENTO:

A. PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DOCUMENTOS
INVOLUCRADOS

RESPONSABLE DE
LA SUPERVISION Y
EVALUACION

35.

34,

36.

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

TIEMPO: PERIODICO.

DETERMINA PARAMETROS DE
EFICIENCIA A TRAVES DE FILTROS PARA
OBTENER CIFRAS DE ATENCION DE LOS
DIFERENTES PROCEDIMIENTOS, AS/
COMO LAS PRINCIPALES CAUSAS DE
RECLAMACION EN LA ATENCION A LOS
USUARIOS.

TIEMPO: PERIODICO.

DETERMINA LA  SITUACION QUE
PREVALECE EN LA UAU; DETECTA
CUMPLIMIENTOS Y/O DESVIACIONES EN
LA NORMATIVIDAD, Y AREAS DE
OPORTUNIDAD.

TIEMPO: PERIODICO.

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

INFORME DE
RESULTADOS
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DESCRIPCION NARRATIVA

PROCEDIMIENTO:

A. PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE

ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

DOCUMENTOS

RESPONSABLE ACTIVIDAD INVOLUCRADOS

ESTADISTICAS, PLANTEA AREAS DE

OPORTUNIDAD A LOS DIRECTORES

GENERALES.

TIEMPO: PERIODICO.
DIRECCION 37. CONOCE DE LA EFICIENCIA EN EL INFORME DE
GENERAL DESEMPENO DE LAS UAU, AS[ COMO DE RESULTADOS

LAS AREAS DE OPORTUNIDAD A
FORTALECER Y, EN SU CASO, EMITE LAS
ACCIONES A IMPLEMENTAR.

TIEMPO: PERIODICO.

REGRESA A LA ACTIVIDAD No. 10.
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p

RESPONSABLE DE LA SUPERVISION Y

EVALUACION

DIRECCION GENERAL

TITULAR DE LA UAU

ROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

Y

IDENTIFICA, EN LOS SISTEMAS Y/O
HERRAMIENTAS ELECTRONICAS,
EL PROCESO A SUPERVISAR Y
EVALUAR; ELABORA “CEDULA DE

&)

SUPERVISION ACTIVIDADES
SUSTANTIVAS"
(ANEXO 1)
TIEMPO: PERIODICO. SUPERVISION

s

EN CASO DE EN CASO DE
SUPERVISION ¥ SUPERVISION ¥
EVALUACION DE LOS EVALUACION
P M DEL PROCESO PARA LA
Gl, ATJ, GE. GO, €O, COT SOLICITUD DE
Y TRASCENDENTES DICTAMEN
A 4

g

v

EN CASO DEY
EVALUACION DE SUPERVISION Y
EVALUACION DE
PROCESOS A mx&s DE Beom ;
CONSULTAS DIVERSAS
A 4

EN CASO DE

SUPERVISION Y

EVALUACION A TRAVES
DEL PORTAL
ESTADISTICO
A A Y
PR vl = &
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PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE LAS

UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS

EVALUACION

RESPONSABLE DE LA SUPERVISION Y

DIAGRAMA DE FLUJO

DIRECCION GENERAL

7

FECHA DE ELABORACION

No. DE PAGINA

a

MES

ANO

1 2024 35

PROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

TITULAR DE LA UAU

2

IDENTIFICA LOS CRITERIOS DE
SUPERVISION Y EVALUACION,
CONOCE LOS REPORTES Y/O
CONSULTAS [ANEXOS DEL 1AL 13)
QUE SE ENCUENTRAN
INTECRADOS EN LOS SISTEMAS
Y/O HERRAMIENTAS
ELECTRONICAS..

TIEMPO: PERIODICO.

)

REPORTES Y/O

3

Y

(ANEXOS DEL1 AL
1)

CONSULTAS

ANALIZA LA INFORMACION
OBTENIDA EN LOS SISTEMAS Y/O
HERRAMIENTAS ELECTRONICAS
PARA IDENTIFICAR EL
DESEMPENO DE LAS UAU EN LOS
PROCESOS DE QE, G, ATJ, GE, GO,
CO Y TRASCENDENTES, PARA LA
ATENCION A USUARIOS
(TABLEROS DE CONTROL ATJ, GE,
GO, CO ANEXOS 13,2, 3, 4
RESPECTIVAMENTE).

TIEMPO: PERIODICO.
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PROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

RESPONSABLE DE LA SUPERVISION Y N UAD
EVALUACION DIRECCION GENERAL

ANALIZA LOS DATOS SOBRE LAS
CAUSAS Y COMPORTAMIENTO DE
LOS ASUNTOS DE ATENCION A
USUARIOS, AS| COMO EL APEGO
AL MARCO NORMATIVO, EN LOS
PROCEDIMIENTOS DE QE, G, ATJ,
GE, GO, CO Y TRASCENDENTES,

CONCLUYE “CEDULA DE
SUPERVISION ACTIVIDADES
SUSTANTIVAS™

4

(ANEXO T).

TIEMPO: PERIODICO.

CEDULA DE
SUPERVISION
ACTIVIDADES
SUSTANTIVAS

(ANEXO

v 5

IDENTIFICA LAS DEFICIENCIAS DE
MAYOR FRECUENCIA E IMPACTO
EN LA GESTION Y EL DESEMPENO
DE LAS UAU, EVALUA LAS
PARTICULARIDADES DE CADA
UNIDAD, A FIN DE EMITIR
RECOMENDACIONES Y AREAS DE
OPORTUNIDAD PARA SU
APLICACION; AS| COMO ACCIONES
AIMPLEMENTAR EN LA UAU.,

TIEMPO: PERIODICO.
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(___FECHA DE ELABORACION No. DE PAGINA )
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12 2024 l

PROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS
TITULAR DE LA UAU
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DIAGRAMA DE FLUJO

r

RESPONSABLE DE LA SUPERVISION Y DIRECCION GENE
I RAL
EVALUACION
2 8
INTEGRA EL “INFORME DE RECIBE “INFORME DE
RESULTADOS” DESTACANDO RESULTADOS" Y CONOCE LAS
DATOS Y HALLAZGOS DEFICIENCIAS Y PROBLEMATICAS
RELEVANTES DE LA SUPERVISION DERIVADAS DEL PROCESO DE
Y EVALUACION. ATENCION A USUARIOS, LAS
ol  AREAS DE OPORTUNIDAD
TIEMPO: SEGUN SE REQUIERA ”|  PLANTEADAS Y ACCIONES A
[DIARIO, SEMANAL, MENSUAL, IMPLEMENTAR E INFORMA A LA
SEMESTRAL, ENTRE OTROS). VICEPRESIDENCIA DE UNIDADES
DE ATENCION A USUARIOS.
TIEMPO: PERIODICO.

INFORME DE
RESULTADOS
INFORME DE
RESULTADOS
9

Y

A 4
ENTREGA A LA DIRECCION
GENERAL CORRESPONDIENTE, EL TURNA A LOS RESPONSABLES DE
“|NFORME DE RESULTADOS" LA SUPERVISION Y EVALUACION
PARA SU CONOCIMIENTO Y VISTO PARA QUE RECABEN LA FIRMA
BUENO. DEL TITULAR DE LA UAU EN EL
N “INFORME DE RESULTADOS", Y
TIEMPO: SEGUN SE REQUIERA EN CASOS ESPECIFICOS REALIZA
(DIARIO. SEMANAL, MENSUAL. VIDEOLLAMADA PARA TOMAR
SEMESTRAL, ENTRE OTROS). ACUERDOS Y ESTABLECER
ACCIONES DE MEJORA A
IMPLEMENTAR,

INFORME DE
RESULTADOS
TIEMPO: PERIODICO.

= X E,j

INFORME DE
RESULTADOS
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FECHA DE ELABORACION No. DE PAGINA
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PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE LAS

ANO
UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS

MES
12 2024 38

DIAGRAMA DE FLUJO
PROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS
RESPONSABLE DE LA SUPERVISION Y
EVALUACION DIRECCION GENERAL TITULAR DE LA UAU

n

EMITE VERSION FINAL DEL IMPLEMENTA'Y DIFUNDE AL
“INFORME DE RESULTADOS" CON PERSONAL ADSCRITO A LA UAU,
LOS ACUERDOS ADOPTADOS Y

MEDIANTE “MEMORANDUM" Y/O @
MEMORANDUM ELECTRONICO CORREO ELECTRONICO, LAS
PARA, LA ATENCION DEL TITULAR j

P MEDIDAS ESTABLECIDAS POR LA

s
DE LA UAU, Y DIFUNDE ENTRE EL DIRECCION GENERAL PARA EL
PERSONAL ADSCRITO A LA UAU. @ OPTIMO DESEMPENO.

TIEMPO: S DIAS HABILES. TIEMPO: 5 DIAS HABILES.

INFORME DE
RESULTADOS MEMORANDUM
7 12
13 EMITE MEMORANDUM
ELECTRONICO DE RESPUESTA A
RECIBE MEMORANDUM LOS RESPONSABLES DE LA
ELECTRONICO ¥ VERIFICA EL SUPERVISION, CON COPIA A LA
CUMPLIMIENTO DE LOS DIRECCION GENERAL QUE
ACUERDOS ESTABLECIDOS, E | CORRESPONDA, DE TOMA DE
INFORMA AL DIRECTOR GENERAL,

CONOCIMIENTO Y DIFUSION DE
QUE CORRESPONDA. LAS MEDIDAS IMPLEMENTADAS
AL PERSONAL ADSCRITO A LA
TIEMPO: 3 DIAS HABILES.

UAU.
TIEMPO: 3 DIAS HABILES.

] = -

B
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PROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

12 2024 39

DIRECCION GENERAL

TITULAR DE LA UAU

VERIFICA LAS MEDIDAS
IMPLEMENTADAS POR LA UAU
PARA OPTIMIZAR EL DESEMPERNO
¥ LA ATENCION A LOS USUARIOS,
A TRAVES DE LOS PROCESOS
CORRESPONDIENTES.

TIEMPO: 3 DIAS HABILES.

¢SEDIO
CUMPLIMIENTO
ALOS
ACUERDOS
PACTADOS?

INFORMA A LA DIRECCION
GENERAL QUE CORRESPONDA
SOBRE EL INCUMPLIMIENTO DE
LOS ACUERDOS PACTADOS POR
LA UAU; EMITE MEMORANDUM

16

RECIBE NOTIFICACION DE
INCUMPLIMIENTO; EMITE
RESPUESTA A TRAVES DE
MEMORANDUM ELECTRONICO A
LOS RESPONSABLES DE LA
SUPERVISION, CON COPIA A LA
DIRECCION GENERAL QUE
CORRESPONDA, RESPECTO DE
LAS PARTICULARES DE LA

Y

ELECTRONICO SOLICITANDO SE
INFORME DE LA SITUACION CON

UN REQUERIMIENTO DE
ATENCION INMEDIATA.
TIEMPO: 3 DIAS HABILES.

= L

PROBLEMATICA EN EL PROCESO
DE ATENCION AL USUARIO, EN
LOS QUE SE IDENTIFICAN

DEFICIENCIAS Y/O EL ESTATUS
DEL PROCESC PARA SU
ATENCION.,

TIEMPO: S DIAS HABILES.

)
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PROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

RESPONSABLE DE LA SUPERVISION Y i
EVALUACION DIRECCION GENERAL TITULARDE LA U

17

RECIBE NOTIFICACION SOBRE LAS
PARTICULARIDADES, Y PREVIA
AUTORIZACION DE LA DIRECCION
GENERAL CORRESPONDIENTE;
EMITE INDICACIONES,
RECOMENDACIONES Y/O
ACUERDO MEDIANTE
MEMORANDUM ELECTRONICO,

PARA QUE SEAN ATENDIDOS POR
LA UAUL
TIEMPO: 3 DIAS HABILES.

DIRECCION DE CONTROL
Y SUPERVISION

v B8

VERIFICA A TRAVES DE LOS
TABLEROS DE CONTROL
CORRESPONDIENTES, EL
CUMPLIMIENTO DE LOS

ACUERDOS ESTABLECIDOS POR

EL TITULAR DE LA UAU,E

INFORMA AL DIRECTOR GENERAL
CORRESPONDIENTE.
TIEMPO: PEQlOD\CO
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PROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

| RESPONSABLE DE LA SUPERVISION Y T
EVALUACION DIRECCION GENERAL

EN CASO DE SUPERVISION Y
EVALUACION DEL PROCESO
PARA LA SOLICITUD DE
DICTAMEN

) 4 i
IDENTIFICA LOS REPORTES Y/O

CONSULTAS (ANEXOS DEL 1AL 13)
QUE SE ENCUENTRAN

INTEGRADOS EN LOS SISTEMAS
¥/O HERRAMIENTAS
ELECTRONICAS RELATIVAS AL

PROCESO PARA LA SOLICITUD DE
DICTAMEN.

TIEMPO: PERIODICO.

REPORTES Y/O
CONSULTAS
(ANEXOS DEL1AL
13)

y 20

ANALIZA LA INFORMACION
OBTENIDA DE LOS SISTEMAS Y/O
HERRAMIENTAS ELECTRONICAS,

PARA IDENTIFICAR EL

DESEMPENO DE LA UAU EN EL
PROCESO DE DICTAMEN.
TIEMPO: PERIODICO.
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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: PERIODICO.

4 22

IDENTIFICA DEFICIENCIAS DE
MAYOR FRECUENCIA E IMPACTO
EN LA GESTION DE LA UAU;
EVALUA PARTICULARIDADES EN
EL PROCESO DE DICTAMEN; Y
EMITE RECOMENDACIONES,
AREAS DE OPORTUNIDAD, AS|
COMO ACCIONES A
IMPLEMENTAR EN LA UAU.

TIEMPO: PERIODICO.

5 23

INTEGRA, EN EL “INFORME DE
RESULTADOS" LOS HALLAZGOS
RELEVANTES DE LA SUPERVISION
¥ EVALUACION DEL PROCESO DE
DICTAMEN; ENTREGA A LA
DIRECCION GENERAL QUE
CORRESPONDA, EL INFORME
PARA SU CONOCIMIENTO Y VISTO

BUENO.

TIEMPO: PERIODICO.

24

RECIBE “INFORME DE
RESULTADOS", CONOCE LAS
DEFICIENCIAS Y PROBLEMATICAS
¥ TURNA A LOS RESPONSABLES
DE LA SUPERVISION, PARA
RECABAR LA FIRMA DEL TITULAR
DE LA UAU; REALIZA, EN CASOS

Y

INFORME DE
RESULTADOS

ESPECIFICOS, VIDEOLLAMADA
PARA TOMAR ACUERDOS Y
ESTABLECER ACCIONES DE

MEJORA A IMPLEMENTAR.

TIEMPO: PERIODICO.

INFORME DE
RESULTADOS
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PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE LAS

UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS

EVALUACION

DIAGRAMA DE FLUJO
PROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

RESPONSABLE DE LA SUPERVISION Y DIRECCION GENERAL

TITULAR DE LA UAU

i FECHA DE ELABORACION No. DE PAGINA )
MES ANO 43
12 2024

EN CASO DE SUPERVISION Y
EVALUACION DE PROCESOS
A TRAVES DE REPORTES Y
CONSULTAS DIVERSAS

A 4 2

CONOCE LOS REPORTES Y/O
CONSULTAS (ANEXOS DEL 1 AL 13)
QUE SE ENCUENTRAN
INTEGRADOS EN LOS SISTEMAS
Y/O HERRAMIENTAS
ELECTRONICAS E IDENTIFICA
DIVERSAS DEFICIENCIAS QUE
TENGAN IMPACTO REGIONAL Y
AFECTEN LA ATENCION DE LOS
USUARIOS, AS[ COMO LA GESTION

¥ DESEMPENO DE LAS UAU..

TIEMPO: PERIODICO.

v 26

EMITE AREAS DE OPORTUNIDAD Y
ACCIONES A IMPLEMENTAR PARA
EFICIENTAR EL DESEMPENO DE
LAS UAU.

TIEMPO: PERIODICO.

REPORTES Y/O
CONSULTAS

(ANEXOS DEL1 AL

1)
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PROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

TITULAR DE LA UAU

o

INTEGRA EL “INFORME DE
RESULTADOS" DESTACANDO
DATOS Y HALLAZGOS
RELEVANTES DE LA SUPERVISION
Y EVALUACION; ENTREGA A LA
DIRECCION GENERAL, SEGUN
CORRESPONDA, EL INFORME
PARA SU CONOCIMIENTO Y VISTO
BUENO.

TIEMPO: PERIODICO.

INFORME CE
RESULTADOS
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COMNOCE LOS REPORTES Y/O
CONSULTAS [ANEXOS DEL 1 AL 13)
QUE SE ENCUENTRAN

INTEGRADOS EN LOS SISTEMAS
Y/O HERRAMIENTAS
ELECTRONICAS, PARA
IDENTIFICAR EL PROCESC DE

DIGITALIZACION DE LOS
EXPEDIENTES.

REPORTES Y/O

TIEMPO; PERIODICO. CONSULTAS

(ANEXOS
DEL1AL13)

\ 4 2

SUPERVISA QUE LOS
EXPEDIENTES SE ENCUENTREN
DIGITALIZADOS Y DADOS DE ALTA
EN ALFRESCO/EDI/URIDEC. EMITE, |
POR LO QUE RESPECTA A LOS NO
DIGITALIZADOS, REQUERIMIENTO

: DIAGRAMA DE FLUJO
PROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS
RESPONSABLE DE LA SUPERVISION Y ;
EVALUACION DIRECCION GENERAL TITULAR DE LA UAU
EN CASO DE SUPERVISION Y
EVALUACION DE
DIGITALIZACION

30

Y

ATRAVES DE MEMORANDUM
ELECTRONICO AL TITULAR DE LA

UAU, ESTABLECIENDO EL TIEMPO
PARA SU REGULARIZACION
TIEMPO: 5 DIAS.

o

RECIBE MEMORANDUM
ELECTRONICO CON
INSTRUCCIONES DEL
RESPONSABLE DE LA

SUPERVISION Y EVALUACION,
PARA DAR ATENCION DE LOS
EXPEDIENTES NO DIGITALIZADOS;
¥ NOTIFICA AL RESPONSABLE DE
LA SUPERVISION Y EVALUACION
DEL CUMPLIMIENTO DE LA
DIGITALIZACION.

TIEMPO: SEGUN SE REQUIERA.

Y
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RESPONSABLE DE LA SUPERVISION Y
EVALUACION

DIAGRAMA DE FLUJO
PROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS
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DIRECCION GENERAL

TITULAR DE LA UAU

VERIFICA EN LOS SISTEMAS Y/O
HERRAMIENTAS ELECTRONICAS

EL CUMPLIMIENTO DE LA
DIGITALIZACION.
TIEMPO: PERIODICO.

k1l
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PROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS
TITULAR DE LA UAU

RESPONSABLE DE LA SUPERVISION Y
EVALUACION DIRECCION GENERAL

EN CASO DE SUPERVISION Y
EVALUACION A TRAVES DEL
PORTAL ESTADISTICO

L 32

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

QUE SE ENCUENTRAN
INTEGRADOS EN LOS SISTEMAS
¥/O HERRAMIENTAS

ELECTRONICAS.

TIEMPO: PERIODICO.

REPORTES Y/O
CONSULTAS

(ANEXOS
DEL1ALT3)

\ 4 33

ANALIZAY EVALUA EL
COMPORTAMIENTOY LA
TENDENCIA DEL DESEMPENO DE
LAS UAU EN LOS DIFERENTES
PROCESOS EN LA ATENCION A
USUARIOS, A TRAVES DE LAS
CONSULTAS Y REPORTES
[ANEXOS DEL 1AL 13)

TIEMPO: PERIODICO.
_.f"
4} \ 4

'

REPORTES Y/O
CONSULTAS

(ANEXOS
DEL1AL13)
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UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS
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EVALUACION

DIRECCION GENERAL
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DIAGRAMA DE FLUJO l

PROCEDIMIENTO: A.- PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

TITULAR DE LA UAU

S

34

DETERMINA PARAMETROS DE
EFICIENCIA A TRAVES DE FILTROS
PARA OBTENER CIFRAS DE
ATENCION DE LOS DIFERENTES
PROCEDIMIENTOS, AS| COMO LAS
PRINCIPALES CAUSAS DE
RECLAMACION EN LA ATENCION A
LOS USUARIOS.

TIEMPO: PERIODICO.

| 3%

DETERMINA LA SITUACION QUE
PREVALECE EN LA UAU; DETECTA
CUMPLIMIENTOS Y/O
DESVIACIONES EN LA
NORMATIVIDAD, Y AREAS DE
OPORTUNIDAD.

TIEMPO: PERIODICO.

" 36

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

37

DERIVADAS DE LAS TENDENCIAS
ESTADISTICAS, PLANTEANDO
AREAS DE OPORTUNIDAD A LOS
DIRECTORES GENERALES.

TIEMPO: PERIODICO.

INFORME DE
RESULTADOS

CONOCE DE LA EFICIENCIA EN EL
DESEMPENO DE LAS UAU, ASI
COMO DE LAS AREAS DE
OPORTUNIDAD A FORTALECER Y,
EN SU CASO, EMITE LAS ACCIONES
A IMPLEMENTAR.

TIEMPO: PERIODICO.

INFORME DE
RESULTADOS
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B. PARA LA SUPERVISION DEL DESEMPENO DE LAS ACTIVIDADES
ADMINISTRATIVAS
Objetivo

Establecer las politicas y describir el procedimiento para supervisar y controlar el
desempeno de las UAU, en lo relativo a sus actividades administrativas y programas
anuales de labores, a fin de alcanzar una mejor administracion de tiempos y
recursos.

Politicas de Operacién

T

Las Direcciones de Control y Supervision deberan verificar en tiempo y forma,
la administracion de los recursos materiales, humanos y financieros que se
encuentren bajo responsabilidad de las UAU.

Las Direcciones de Contraol y Supervisién, en coordinacién con la Direccién,
usaran los Sistemas y/o Herramientas Electrénicas de la CONDUSEF, para
supervisar las actividades administrativas de las UAU.

Los Titulares de las UAU, verificaran que las actividades administrativas
desempenfnadas por estas Unidades, se lleven a cabo bajo la normatividad
aplicable en esa materia, a fin de atender irregularidades, proponiendo
medidas de atencidn y asi reducir su recurrencia.

Las Direcciones de Control y Supervisién, en lo relativo a las actividades
administrativas en materia de recursos materiales asignados a las UAU,
verificaran, de manera enunciativa mas no limitativa, el cumplimiento de los
incisos siguientes:

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

b. Las UAU deberan asegurar que las oficinas donde se encuentren
ubicadas cuenten con las medidas de proteccidon civil necesarias, por
lo que sera una tarea permanente la vigilancia de la no obstruccion de

salidas de emergencia, sefalizacion, asi como la recarga de extintores \

por lo menos una vez al ano.

P
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La supervision de las actividades administrativas relativas a los recursos
financieros pertenecientes a las UAU, contempla la verificaciéon, de manera
enunciativa mas no limitativa, del cumplimiento de los siguientes puntos:

a. El pago de consumos de agua y energia eléctrica invariablemente
deberad ser de manera oportuna, para evitar recargos moratorios,
ademas, de promover el cuidado y uso racional de dichos recursos.

La Direccién, en coordinaciéon con las Direcciones de Control y Supervision, y
de ser el caso con las UAU, analizardan y daran seguimiento a las
observaciones, derivadas de la supervision, informando a la Direccién General
de los hallazgos encontrados;, con el fin, de contar con informacion y
evidencias, para la toma de decisiones a favor de la mejora administrativa y
prevencion de recurrencias.

Las Direcciones Generales de Atencién a Usuarios “A" y “B", revisaran los
informes de auditorias y/o cédula de observaciones, que los distintos 6rganos
fiscalizadores hubiesen realizado a alguna de la UAU, lo anterior para que las
recomendaciones emitidas sean tomadas como medidas preventivas para
toda las UAU.

Las Direcciones de Control y Supervisién, en coordinacién, con la Direccién,
realizaran supervisiones aleatorias a las UAU, informando, como resultado, el
estatus de las actividades administrativas de las UAU, a la Direccién General
de su adscripcién. Las tareas de supervision descritas en los procedimientos A
y B, tanto de funciones sustantivas como administrativas, son enunciativas
mas no limitativas, y de caracter permanente.

Las conclusiones emitidas por las Direcciones de Control y Supervision y la
Direccién, derivadas de la verificacién de las actividades administrativas, se
mostrardn en el formato identificado como “Cédula de Supervisién de
Tareas Administrativas” (Anexo 12).
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DESCRIPCION NARRATIVA

PROCEDIMIENTO:

B. PARA LA SUPERVISION DEL DESEMPENO DE ACTIVIDADES

ADMINISTRATIVAS

DOCUMENTOS
RESPONSABLE ACTIVIDAD INVOLUCRADOS
RESPONSABLE DE |1. IDENTIFICA, EN LOS SISTEMAS Y/O |- CEDULA DE

LA SUPERVISION
Y EVALUACION

HERRAMIENTAS ELECTRONICAS,
PROCESO A SUPERVISAR Y EVALUAR.
ELABORA “CEDULA DE SUPERVISION
DE TAREAS ADMINISTRATIVAS”
(ANEXO 12).

TIEMPO: PERIODICO.

EN EL CASO DE LOS RECURSOS
MATERIALES

CONTINUA EN LA ACTIVIDAD No. 2

EN EL CASO DE LOS RECURSOS
HUMANOS

CONTINUA EN LA ACTIVIDAD No. 6.

EN EL CASO DE LOS RECURSOS
EINANCIEROS

CONTINUA EN LA ACTIVIDAD No. 8.

EN EL CASO DE LAS FIANZAS Y
GARANTIAS

CONTINUA EN LA ACTIVIDAD No. 11.

SUPERVISION DE
TAREAS
ADMINISTRATIVAS
(ANEXO 12)
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DESCRIPCION NARRATIVA

PROCEDIMIENTO:

B. PARA LA SUPERVISION DEL DESEMPENO DE ACTIVIDADES

ADMINISTRATIVAS

VERIFICACION PUNTUAL DEL
CUMPLIMIENTO DE LO ESTABLECIDO EN
LOS “CONTRATOS DE ARRENDAMIENTO
Y SERVICIOS" SUSCRITOS EN LAS UAU,
PREVIO A LA EROGACION DE PAGOS.

TIEMPO: PERIODICO.

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

TIEMPO: PERIODICO.

DOCUMENTOS
RESPONSABLE ACTIVIDAD INVOLUCRADOS
EN EL CASO DE LOS RECURSOS
MATERIALES
RESPONSABLE DE SUPERVISA Y VERIFICA QUE LA EXPEDIENTE
LA SUPERVISION PLANEACION QUE EJECUTAN LAS UAU (FIsico Y/o
Y EVALUACION PARA LLEVAR A CABO EL PROCESO DE DIGITAL)
CONTRATACION DE LOS SERVICIOS Y CONTRATOS
ARRENDAMIENTO DE LOS INMUEBLES,
EN DONDE SE UBICAN LAS OFICINAS, SE
APEGUE A LA NORMATIVIDAD
APLICABLE.
TIEMPO: PERIODICO.
SUPERVISA Y PROMUEVE LA CONTRATOS

RESGUARDO DE
ACTIVO FIJO

- CARPETA DE

PROTECCION CIVIL
FACTURAY
REGISTRO DE
ULTIMA RECARGA
DE EXTINTORES

=



DIRECCION GENERAL DE ATENCION A
USUARIOS “A"

MANUAL DE

Hac:enda DIRECCION GENERAL DE ATENCION A
_J
X
PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION EEGHADE EEABORAGION S [Ntz 08 PAC.
DEL DESEMPENO DE LAS UNIDADES MES ANO
DE ATENCION A USUARIOS " 7 2024 5

DESCRIPCION NARRATIVA

PROCEDIMIENTO:

B. PARA LA SUPERVISION DEL DESEMPENO DE ACTIVIDADES

ADMINISTRATIVAS
DOCUMENTOS
RESPONSABLE ACTIVIDAD INVOLUCRADOS
RESPONSABLE DE REVISA LAS MEDIDAS DE PROTECCION CEDULA DE
LA SUPERVISION CIVIL NECESARIAS. ELABORA CEDULA OBSERVACIONES
Y EVALUACION DE OBSERVACIONES Y/O INFORME DE INFORME DE
RESULTADOS. RESULTADOS.

TIEMPO: PERIODICO.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

SUPERVISA QUE TODO EL PERSONAL
ADSCRITO A LAS UAU, AS[ COMO EL
PERSONAL DE HONORARIOS, Y AQUEL
QUE POR MEDIO DE ALGUN PROGRAMA
PARTICIPE EN LAS ACTIVIDADES DE LAS
UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS,
CUMPLA CON SUS FUNCIONES.

TIEMPO: PERIODICO.

- CARPETA DE
REGISTRO DE

ACTIVIDADES Y DE
ADMINISTRACION
DE PRESTADORES
DE SERVICIOS Y/O
CONTRATOS DE
HONORARIOS
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DESCRIPCION NARRATIVA

PROCEDIMIENTO:

B. PARA LA SUPERVISION DEL DESEMPENO DE ACTIVIDADES

ADMINISTRATIVAS

LA SUPERVISION
Y EVALUACION

LA EROGACION DE ALGUN PAGO,
ANTECEDA LA VERIFICACION DE LOS
SERVICIOS O BIENES RECIBIDOS A
CAMBIO, CON MOTIVO DE LA
ADMINISTRACION DE LOS CONTRATOS
CELEBRADOS POR LA UAU.

TIEMPO: PERIODICO.

DOCUMENTOS
RESPONSABLE ACTIVIDAD INVOLUCRADOS
REVISA EXPEDIENTE(S) DE |- FACTURAS
CONTRATACION(ES) Y ADMINISTRACION |- CONTRATOS
DE LAS UAU. ELABORA CEDULA DE |- CEDULADE
OBSERVACIONES Y/O INFORME DE OBSERVACIONES
RESULTADOS. INFORME DE
RESULTADOS
TIEMPO: PERIODICO.
FIN DEL PROCEDIMIENTO
EN EL CASO DE LOS RECURSOS (J
FINANCIEROS
RESPONSABLE DE SUPERVISA Y VERIFICA QUE PREVIO A |:- FACTURAS
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DESCRIPCION NARRATIVA

PROCEDIMIENTO:

B. PARA LA SUPERVISION DEL DESEMPENO DE ACTIVIDADES

ADMINISTRATIVAS

DOCUMENTOS
RESPONSABLE ACTIVIDAD INVOLUCRADOS
9. VALIDA QUE LA JUSTIFICACION DEL FACTURAS Y
GASTO SE APEGUE A LA RACIONALIDAD Y RECIBOS
DISCIPLINA PRESUPUESTARIA,
PROMUEVE EL USO EFICIENTE DE LOS
RECURSOS Y ESTABLECE LAS
RECOMENDACIONES Y/O SUGERENCIAS
PARA SU CORRECTA APLICACION.
TIEMPO: PERIODICO.
DIRECCION DE 10. VERIFICA CONSUMOS Y, EN SU CASO, FACTURAS Y
CONTROLY PAGOS REALIZADOS POR CONCEPTO DE RECIBOS
SUPERVISION AGUA Y ENERGIA ELECTRICA; ELABORA | - CEDULA DE

RESPONSABLE DE
LA SUPERVISION
Y EVALUACION

CEDULA DE OBSERVACIONES
INFORME DE RESULTADOS.

Y/O

TIEMPO: PERIODICO.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

ENEL CASO DE LAS FIANZAS Y
GARANTIAS

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

TIEMPO:; PERIODICO.

OBSERVACIONES
Y/O INFORME DE
RESULTADOS

EXPEDIENTE DE
CONTRATACION
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DESCRIPCION NARRATIVA

PROCEDIMIENTO:

B. PARA LA SUPERVISION DEL DESEMPENO DE ACTIVIDADES

ADMINISTRATIVAS

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DOCUMENTOS
INVOLUCRADOS

RESPONSABLE DE
LA SUPERVISION
Y EVALUACION

2.

13

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

TIEMPO: PERIODICO.

REVISA LOS INFORMES DE AUDITORIAS
Y/O CEDULA DE OBSERVACIONES QUE
LOS DISTINTOS ORGANOS
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 CEDULA DE
OBSERVACIONES Y/O |INFORME DE
RESULTADOS.

TIEMPO: PERIODICO.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

FORMATOS DE
VIATICOS

. INFORMES DE
AUDITORIAS Y/O
CEDULA DE
OBSERVACIONES

. CEDULA DE
OBSERVACIONES
Y/O INFORME DE
RESULTADOS
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PROCEDIMIENTO: B.- PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS

RESPONSABLE DE LA SUPERVISION Y EVALUACION

3 1

IDENTIFICA, EN LOS SISTEMAS Y/O
HERRAMIENTAS ELECTRONICAS,
PROCESO A SUPERVISAR Y
EVALUAR. ELABORA “CEDULA DE
SUPERVISION DE TAREAS
ADMINISTRATIVAS" (ANEXO 12).

TIEMPO: PERIODICO.

v

EN EL CASO DE LOS RECURSOS
MATERIALES

SUPERVISA Y VERIFICA QUE LA
PLANEACION QUE EJECUTAN LAS
UAU PARA LLEVAR A CABOEL
PROCESO DE CONTRATACION DE
LOS SERVICIOS Y
ARRENDAMIENTO DE LOS
INMUEBLES, EN DONDE SE
UBICAN LAS OFICINAS, SE APEGUE
A LA NORMATIVIDAD APLICABLE..

TIEMPO: PERIODICO.

EXPEDIENTE

[FIsicoy/o

CONTRATOS

DIGITAL)

v

EN EL CASO DE LOS RECURSOS

v

EN EL CASO DE LOS RECURSOS

HUMANOS FINANCIEROS
3
A 4 ) 4 8
SUPERVISA QUE TODO EL
PERSONAL ADSCRITO A LAS UAU, SUPERVISA Y VERIFICA QUE

AS[ COMO EL PERSONAL DE
HONORARIOS, ¥ AQUEL QUE POR
MEDIO DE ALGUN PROGRAMA
PARTICIPE EN LAS ACTIVIDADES
DE LAS UNIDADES DE ATENCION
A USUARIOS, CUMPLA CONM S5US
FUNCIONES.

TIEMPO: PERIODICO.

CARPETA DE

ACTIVIDADES ¥ DE
ADMINISTRACION
DE PRESTADORES

DE SERVICIOS Y/O

RECGISTRO DE

PREVIO A LA EROGACION DE
ALGUN PAGO, ANTECEDA LA
VERIFICACION DE LOS SERVICIOS
© BIENES RECIBIDOS A CAMBIO,
CON MOTIVO DE LA
ADMINISTRACION DE LOS
CONTRATOS CELEBRADOS POR LA
UAU,

TIEMPC: PERIODICO.

v

EN EL CASO DE LAS FIANZAS Y

GARANTIAS

,

n

SUPERVISA Y VERIFICA LA

SOLICITUD Y LIBERACION DE LAS
FIANZAS, GARANTIAS DE
CUMPLIMIENTO © CHEQUES, CON
MOTIVO DE LOS CONTRATOS
CELEBRADOS POR LAS UAU.

TIEMPO: PERIODICO.,

FACTURAS

CONTRATOS DE
HONORARICS

]
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RESPONSABLE DE LA SUPERVISION Y EVALUACION

REVISA EXPEDIENTE(S) DE
CONTRATACION(ES) ¥
ADMINISTRACION DE LAS UAU.
ELABORA CEDULA DE
OBSERVACIONES Y/O INFORME
DE RESULTADOS.

SUPERVISA Y PROMUEVE LA
VERIFICACION PUNTUAL DEL
CUMPLIMIENTO DE LO
ESTABLECIDO EN LOS
“CONTRATOS DE
ARRENDAMIENTO Y SERVICIOS"
SUSCRITOS EN LAS UAU, PREVIO A
LA EROGACION DE PAGOS.

TIEMPO: PERIODICO.

TIEMPO: PERIODICO.

CONTRATOS

v & CONTRATOS

SUPERVISA Y COADYUVAA LA
UAU A MANTENER ACTUALIZADO
EL INVENTARIO DE MOBILIARIO ¥

EQUIPO ASIGNADO PARA EL
DESEMPENO DE SUS FUNCIONES. |  pesquanpo

CEDULA DE
OBSERVACIONES

DE
TIEMPO; PERIODICO. ACTIVO FI2O

CARPETA DE
PROTECCION
CiviL

INFORME DE
RESULTADOS

FACTURA Y
. REGISTRO DE
ULTIMA RECARGA
5 DE EXTINTORES
Y
REVISA LAS MEDIDAS DE
PROTECCION CIVIL
NECESARIAS, ELABORA CEDULA
DE OBSERVACIONES Y/O
INFORME DE RESULTADOS.

CEDULA DE

TIEMPO: PERIODICO. OBSERVACIONES

/ v
[ o FIN DEL
PROCEDPIMIENTO

INFORME DE

RESULTADOS A 4

Oi FIN DEL
PROCEDIMIENTO

]

VALIDA QUE LA JUSTIFICACION
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 APLICACION.

TIEMPO: PERIODICO.

FACTURAS
Y RECIBOS

l Vs

DIRECCION DE CONTROL
Y SUPERVISION

Y 10

VERIFICA CONSUMOS Y, EN SU
CASO, PAGOS REALIZADOS POR
CONCEPTO DE AGUAY ENERGIA

ELECTRICA; ELABORA CEDULA DE

OBSERVACIONES Y/O INFORME

DE RESULTADOS.

TIEMPO: PERIODICO.

Y

FIN DEL
PROCEDIMIENTO

FACTURAS

¥ RECIBOS

CEDULA DE
OBSERVACIONES
¥/O INFORME DE
RESULTADOS
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RESPONSABLE DE LA SUPERVISION Y EVALUACION

12

SUPERVISA QUE LAS EROGACIONES POR
CONCEPTO DE VIATICOS DEVENGADOS Y/O
ANTICIFADOS SE REALICE CONFORME A LA

NORMATIVIDAD APLICABLE, Y BAJO USO

ESTRICTO ¥ NECESARIO PARA EL
CUMPLIMIENTO DE FUNCIONES
INSTITUCIONALES ENCOMENDADAS.

TIEMPO: PERIODICO.

FORMATOS
DE VIATICOS

13

REVISA LOS INFORMES DE AUDITORIAS Y/O
CEDULA DE OBSERVACIONES QUE LOS
DISTINTOS ORCANOS FISCALIZADORES

HUBIESEN REALIZADO A ALGUNA DE LAS
UAU, A EFECTO DE QUE LAS
RECOMENDACIONES EMITIDAS SEAN
TOMADAS COMO MEDIDAS PREVENTIVAS INFORMES DE

PARA TODAS LAS UNIDADES. ELABORA AUDITORIAS Y/O
CEDULA DE OBSERVACIONES Y/O INFORME CEDULA DE
DE RESULTADOS. IOBSERVACIONES

TIEMPO: PERIODICO.

CEDULA DE
OBSERVACIONES
¥/O INFORME DE
RESULTADOS

= CEL FIN DEL
' Gnocenlmsu'ro)
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ACCESO A LOS SISTEMAS Y HERRAMIENTAS ELECTRONICAS

MUESTRA DE REPORTES Y CONSULTAS

ANEXO 1
ANEXO 2
ANEXO 3
ANEXO 4
ANEXO 5
ANEXO 6

ANEXO 7

ANEXO 8
ANEXO 9
ANEXO 10
ANEXO 11
ANEXO 12
ANEXO 13

ACCESO AL SIO
TABLERO DE CONTROL DE GESTION ELECTRONICA
TABLERO DE CONTROL DE GESTION ORDINARIA

TABLERO DE CONTROL CONCILIACION

REPORTES DE DICTAMEN
TABLEROS DE RUT Y RUT APODERADOS

6.1

TABLERO DE SOLICITUDES (ADMINISTRADOR RUT)

REPORTES Y CONSULTAS DIVERSAS

740 9

T2

7S
7.4
7.5
7.6

ACTIVIDADES PENDIENTES POR RESPONSABLE

ACTIVIDADES PROGRAMADAS VENCIDAS POR RESPONSABLE
RESUMEN DE ASUNTOS REGISTRADOS POR RESPONSABLE

ASUNTOS TURNADOS A LAS UNIDADES ESPECIALIZADAS
ASUNTOS CON ACTIVIDAD POR VENCER

AGENDA DEL ABOGCGADO

REPORTES DIGITALIZACION

REPORTES DEL SIGE

REPORTES ESTADISTICOS

CEDULA DE SUPERVISION ACTIVIDADES SUSTANTIVAS
CEDULA DE SUPERVISION DE TAREAS ADMINISTRATIVAS
TABLERO DE ASESORIA TECNICO JURIDICA (ATJ)
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ANEXO 1

ACCESO AL sSIO

El responsable de la supervisiéon debera ingresar al Micrositio para las Oficinas de Atencién,

ubicado en la direccién electrénica https://phpapps.condusef.gob.mx/UDEPO/index.php, con

usuario y contrasefia previamente autorizados para el acceso, conforme lo establecido en la
politica de operacién 3, del procedimiento “"A”, mediante formato clave de acceso al SIO.

(@ HACIENDA | &9

=

SIO.WEB

Sistema de Informacién Operativa
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ANEXO 2

TABLERO DE CONTROL DE GESTION ELECTRONICA

El “Tablero de Control de Gestién Electrénica” contiene informacién con el detalle de las
distintas etapas del proceso, identificando actividades importantes para la supervisién como
son los asuntos “No iniciados”, asuntos con “Reversa”, asuntos que han solicitado
"Actualizacién de Datos" o "Documentacién adicional", "Prérroga", y en una ultima columna si
ya fueron “Concluidos UNE" y el tiempo que ha transcurrido sin el descargo de la respuesta;
ademas permite realizar andlisis de los requerimientos que realizan las Instituciones
Financieras.

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

(oo Wsicef o N cor lssoc lron ]

L+
Registro .
SA D C¥, ¥ SEGURDS OF VIDA |
< Has \

FLICTRANECAS [SINi)
© cAMSI0 DE ESTATUS EN SIPRES

No wiciodos Revea Actuckzacion Cordddoul’j] Slij
P To Lo Tvlo [ o

Nota: Los asuntes que aparecen e of tablero electrénicn de control se irdn descontando conforme al seguissiento que &4 1a oficing de atendidn.

—




DIRECCION GENERAL DE

@ Hacienda MANUAL DE ATENCIONA$SUAn|os upn w

numamnrsemrne | PROCEDIMIENTOS DIRECCION GENERAL DE
ATENCION A USUARIOS “B" )

SaAL BAPA LA SRATTCOAN
WEL BE LOF UHLARDE D
WITH PRANCEROT

r
FECHA DE ELABORACION | No. DE wicluq
PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL
DESEMPENO DE LAS UNIDADES DE MES ANO
ATENCION A USUARIOS L~ 12 2024 63
ANEXO 3

TABLERO DE CONTROL DE GESTION ORDINARIA

El “Tablero de Control de Gestién Ordinaria”, indica los asuntos en tramite al inicio y
conclusién del periodo consultado, se muestra mediante semaforo indicador, los asuntos en
tramite o pendientes de atender; en verde se muestran los asuntos que estan en tiempo de
atencion; en amarillo asuntos pendientes que estan por vencer en el tiempo promedio de
atencidén, y en rojo los asuntos pendientes que ya han excedido el tiempo de atencién, mismos
que podran ser exportados a formato Excel con la finalidad de obtener el detalle del
expediente consultado.

Para obtener el detalle del Tablero de Control de Gestion Ordinaria, se selecciona en el icono
de Reportes “Reportes de AA", indicando la Unidad de Atencién a consultar, y posteriormente
elegir el Tablero de Control para el proceso electo.

3 65 K G D G 6

AVISOS

®° F w
Registro
Q@ aviso: FuSION SEGURDS SURA,
Reportes de Supervisidn SA. DECV. Y SEGUROS DE VIDA

SURA MEXICO 5.4 DE CY.

>

SISTEMA D
ELECTRONICAS (SINE)

© cAMRIO DE ESTATUS [N SIPRES
- REVOCACIGON A EN OPERACION:
UNION DE CREDITO INDUSTRIAL,
COMERCIAL ¥ DE SERVICIOS DF
CANCUN, SA. DECV.

© AVISO: REVOCACION SOFIPO -
OFERADORA D RECURSOS
REFORMA SA DECV, SFP,
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J
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ANEXO 3
(Continuacién)
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Inventario de Asuntos en Gestion Ordinaria

NOTA: Al hacer dlick sobre el ndmero podrd conocer mayor detalle,

Periodo: Del 01/11/2024 ol 07/11/2024

Seméloro de Asuntos

pendientes al final del 5 Bitel
Asuntos nuevos del periado. 0 Asuntos pendientes ol insl del periada. 3 periodo.
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ANEXO 4

TABLERO DE CONTROL CONCILIACION

El “Tablero de Control de Conciliacién”, indica los asuntos en tramite al inicio y conclusion
del periodo consultado, se muestra mediante semaforo indicador, los asuntos en tramite o
pendientes de atender; en verde se muestran los asuntos que estan en tiempo de atencién;
en amarillo asuntos pendientes que estan por vencer en el tiempo promedio de atencién, y en
rojo los asuntos pendientes que ya han excedido el tiempo de atencién, mismos que podran
ser exportados a formato Excel con la finalidad de obtener el detalle del expediente
consultado.

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

m

AVISOS
: ®° i
Registro o
S10. CO. MITIGAR PLAZO 20
Reportes de Supervisién DIAS AUDIENCIA
quimiente " ) Qe HA SEGUNDA
t Consultas Repartes para Defensoria Legal uﬁ%&n DISPOSICION EN
Reportes de AA MATERIA DE REGISTROS ANTE LA
E 7 = wv - NOVEMO TRANSITORIO
TIPO DE REPORTE: _El @ FE DE ERRATAS // HORARIO DE
ATENCION

Catalogos Repartes

O piAs INMABILES CONDUSEF DEL

24 AL 28 DE JULIO DE 2023
|| © QUEIA ELECTRONICA
@ sUSPENSION DE SERVICIO

(SIO/SINE/SIGE. PUR) // 19 DE

MAYOD DEL 2023
i

Av. insurgentes Sur #TG2 Col Dl Vale México D F. CP 03100 - Tel (S5)5340 G999 y (01 300) 859 20 80
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ANEXO 4

(continuacién)
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Inventario de Asuntos en Conciliacién -

Subdelegacion: Aguascahentes

Periodo; Del 01/11/2024 ol 07/11/2024
NOTA: Al hacer clic sobre of ndmero podri conocer mayor
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ANEXO 5

REPORTES DE DICTAMEN

Para obtener informacién 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 DIOO1 Recibir asunto de solicitud de Dictamen (Inicia proceso DT estadisticamente)
asi como agregar el periodo a consultar;

El reporte permitira conocer el nimero de asuntos turnados a Dictamen en el periodo
seleccionado, el detalle del expediente como folio, sector, clase, Institucién Financiera
reclamada, producto, causa, el responsable de la actividad y la fecha en que se turné.

AVISOS
: Elija la delegacién -
Registro [Aguascabentes v| o - ],\
. £ AVISO: FUSION SEGUROS
Visualizacién de documentos emitidos Mmﬁ,‘vgmmnﬁf"
P oA Consulta a través de datos registrados inicialmente SURA MEXICO S.A. DE C.V.
*eguimienio _onsulitl
’ Consuita a través de datos registrados en el seguimiento %mm:?nuaimm
Agenda del abogado SISTEMA DE NOTIFICACIONES
Carauka Apmdh gﬁmmmmmmt}
CAMBIO DE ESTATUS EN SIPRES
Consulta agenda de actividades - REVOCACTON A EN OPERACTON:
Acciones de atencion UNION DE CREDITO INDUSTRIAL,
e COMERCIAL ¥ DE STRVICIOS DE
Consulta el folio de una cita telefénica Q“ww:nlmctﬁum“)u.
OPERADORA Df RECURSOS
Mw;n:mm:w:md:l . REFORMA S.A. DE C.V., S.F.P. %
Histor Audiencias de Conciliacion Telefonica L @ 1ncoRPORACION DE 8 )
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ANEXO 5
(Continuacién)

REPORTES DE DICTAMEN

Se sugiere realizar la consulta por periodos cortos, para no alentar el sistema

Selecdone el proceso:

9 Dictamen v

Actividad/Tarea:

INFTEEN

Aqui se muestran las actividades o t selecionadas a o

DI001 Recibir asunto de solicitud de Dictamen (Inicia proceso DT estadisticaments)

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

Del: [01/01/2021 | au: [3000372021 ]

Fecha Programada (dd/mm/yyyy):
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ANEXO 5
(Continuacién)

REPORTES DE DICTAMEN

CONSULTA POR DATOS DEL SEGUIMIENTO
[Deleg Aguascalientes. Fecha, dek 01/eme/2021 al: 30/mer/ 2021. Act/Tar: DIDOL)
Total de asuntos:29
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TABLEROS DE RUT Y RUT APODERADOS

ANEXO 6

Registro

COMDUSEF, MEXICO - DERECHOS RESERVADOS @ 2013

- ] coTsicelsice | e lcor] co Jronil

AVIS0S

© esQUEMA SEGUNDA

OCT-23
ATENCTH

24 AL 78 DE JULIO DE 2023
© guElA ELECTRONICA

MAYO
.

1
MATERIA DE mtmsmn-u
CONDUSEF -

@ 510, CO. MITIGAR PLAZO 20 2]
DIAS AUDIENCIA
MOVENO TRANSITORIO

@fzof”murwnmmnc

© pias INHABILES CONDUSEF DEL

C susPENSION DE SERVICIO
(sto.r?‘?trmml 1119 DE )

Av. Insutgeniss Sur 762 Cot Del Valls México DF. G.P 03100 - Tol. (S3)5340 0999 y (01 500) 999 80 00

BTy
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TABLEROS DE SOLICITUDES (ADMINISTRADOR RUT)

ANEXO 6.1

Administrador RUT @\ HACIENDA | &
Usiaario:
P Inicio Reporte Sakir
UALE
Bienvenido al tablero de solicitudes
Para comenzar da clic en Reporte.
© CONDUSEF 2020
Administrador RUT (8 HACIENDA | &
Usuarioc
ik -
UALE
Pends rizad R, CIiC Activadas CIC NO Activadas
© CONDUSEF 2020
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ANEXO 7
REPORTES Y CONSULTAS DIVERSAS
ANEXO 7.1.

ACTIVIDADES PENDIENTES POR RESPONSABLE

Para obtener informacién de “Actividades Pendientes por Responsable”, en el icono de
Reportes Consultas se selecciona “Reportes de Supervision”; para posteriormente seleccionar
la Unidad de Atencidn, “Actividades Pendientes por Responsable”, "Estatus del Responsable”,
“Responsable”, Opciéon de Tiempo", y finalmente Procesar Informe.

3 B35 K Ch 6D 0D 6

) - .
Registro . A
DAPS s manoe o
Npp— Reportes de Supervisién iy 4 .

Reportes para Defensoria Legal fo) el
Reportes de AA INSTITUCIONES FINANCIERAS AL
DELEGACIONES: | DELEGACIONES CONDUSEF | REGION | ELECTROMICAS (STNE)
TIPO DE REPORTE: |REPORTES DE ASUNTDS DE ACCIONES DE ATENCION /| @ CAMBIO DE ESTATUS EN SIPRES
m‘a A EN OPERACION:
DE 10 INDUSTRIAL,
COMERCIAL ¥ DE SERVICIOS DE

© AVISO: REVOCACION SOFIPO -
OPERADORA DE RECURSOS
REFORMA S.A DECV,SFP, v

| © incoreoraciOn ve 8 y
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ACTIVIDADES PENDIENTES POR RESPONSABLE

ANEXO 7.1.
(Continuacién)

Reporte por delegacion

Aguascalientes b

Seleccione el reporte a emitir:

Actividades Pendientes por Responsable

Estatus del Responsable:

@ Activos O Inactivos O Todos
Responsable:

EDUARDO FLORES RAMIREZ

Opcion Tiempo:
© Mensual O Semanal

Aio: | 2024 V
“.

Octubre (01/1072024 - 31/1072024)  V
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ANEXO 7.1.
(Continuacién)

ACTIVIDADES PENDIENTES POR RESPONSABLE

b&i&!%!% oi-n&.i% Responsable EDUARDO FLORES RAMIREZ. Del 01/10/2024 ol 31/10/2024.
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ANEXO 7.2.

ACTIVIDADES PROGRAMADAS VENCIDAS POR RESPONSABLE

Para obtener informacién de “Actividades Programadas Vencidas por Responsable”, en el
icono de Reportes Consultas se selecciona “Reportes de Supervision”, para posteriormente
seleccionar la Unidad de Atencién, “Actividades Pendientes por Responsable”, “Estatus del

Responsable”, “Responsable”, y finalmente Procesar Informe.

O 60 K E 6D G 65

o
? 'q "
Registro . ~
Oam:muscsmm
Reportes de Supervisidn S.A. DE C.V. ¥ SEGUROS DE VIDA

Consultas Reportes para Defensoria Legal SURA MEXICO SA. DE CV. | \[

Reportes de AA mnmnmmm:ssn
DELEGACIONES: [ DELEGACIONES CONDUSEF | REGION V) ELECTRONICAS (SINE)
TIPO DE REPORTE: | REPORTES DE ASUNTDS DE ACCIONES DE ATENCION V| @ CAMBIO DE ESTATUS EN SIPRES
A EN OPERACTON:

Reportes Wmﬂﬂlm

COMERCIAL Y DE SERVICIOS DE
CANCUM, S.A. DE C.V.
) AVIS0: REVOCACION SOFIPO -

OPERADORA DE RECURSOS
REFORMA S.A. DE C.V,, S.F.P.

(@ mooRPORACION DE 8 )

Histrico

v

Av. Inmarpenes Sur 9762 Col. Del Vale Mo D F. C.P 03100 - Tel (55,5340 0990 ¢ [ 600) 295 50 80

CONDUSEF, MEXICD - DERECHOS RESERVADOS @ 2013




DIRECCION GENERAL DE

@ Hacienda MANUAL DE ATENCION A 3SUARIOS “pn m

i umsesrcenrne | DROCEDIMIENTOS DIRECCION GENERAL DE
ATENCION A USUARIOS “B” ) iiin sty

-
FECHA DE ELABORACION | No. DE PAGINA

PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL
DESEMPENO DE LAS UNIDADES DE __MES ARO
ATENCION A USUARIOS | 12 2024 76

ANEXO 7.2.
(Continuacién)

ACTIVIDADES PROGRAMADAS VENCIDAS POR RESPONSABLE

Reportes de Citas Telefénicas
Reportes Dictamen
Reportes de Asuntos

lAmmﬁerm V|
|Mwmmm VI

Estatus del Responsable:
@ Activos Olmﬂvqs O Todos

Responsable:
[ LIC. JOSE ANTONIO MEJIA LOZANO v/

—
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ANEXO 7.2.
(Continuacién)

ACTIVIDADES PROGRAMADAS VENCIDAS POR RESPONSABLE

mmmvmdmwmmm WMIM Todos los Responsables.
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ANEXO 7.3

RESUMEN DE ASUNTOS REGISTRADOS POR RESPONSABLE

Para obtener informacién de "Asuntos Registrados por Responsable”, en el icono de
Reportes Consultas se selecciona “Reportes de Supervisién”;, para posteriorrnente seleccionar

la Unidad de Atencion, “Asuntos registrados por Responsable”, “Estatus del Responsable”,
Responsable”, “Opcién de tiempo” y finalmente Procesar Informe.

D O S G S B B

AVISOS

(4]
Registro . r B
- Reportes de Supervisidn sa.ux V. ¥ SEGUROS DE VIDA
CV.
RO T L2 SURA MEXIO0 SA. DE C.V. I

Reportes para Defensoria Legal © mcorroracion e 9
Reportes de AA lummnm:n:u
DELEGACIONES: | DELEGACIONES CONDUSEF | REGION | uwméul:mtﬂi
TIPO DE REPORTE: | REPORTES DE ASUNTOS DE ACCIONES DE ATERCION | @ CAMBIO DE ESTATUS EN SIPRES
- REVOCACION A EN
10K DE CREDITO

mm -~ ¥ DE SERVICIOS DE
CANCON, SA. DECV. (i{

© aviso: REVOCACTON SOFIPO -
OPERADORA DE RECURSOS
REFORMA S.A. DE CV,SFP,

| @ INCORPORACION DE 8

]

Ay, insrguntey Sue D762 Col Del Vel Mbaco D F. G P 03100 - Teb (555340 095G y (01 800) 5649 50 40

COMNDUSEF, MEXI0O0 - DERECHOS RESERVADOS @ 2015
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ANEXO 7.3.
(Continuacién)

RESUMEN DE ASUNTOS REGISTRADOS POR RESPONSABLE

® Activos Omm_s OTodos

|mmmﬂoaisml v| &J
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ANEXO 7.3.

(Continuacién)

RESUMEN DE ASUNTOS REGISTRADOS POR RESPONSABLE

g..;%vaa:!; Delegacidn Aguascallentes. Todos los Responsibles. o.__o:,sotuu:_&uoﬁ.
(914 LiOR
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ANEXO 7.4.

ASUNTOS TURNADOS A LAS UNIDADES ESPECIALIZADAS

Para obtener informacién de “Asuntos Turnados a las Unidades Especializadas”, en el icono
de Reportes Consultas se selecciona “Reportes de Supervision", para posteriormente
seleccionar la Unidad de Atencidn, “Asuntos Turnados a UNEs, “Opcién de tiempo", “Estatus de
los Asuntos” en el cual se puede elegir “todos “o cualquiera de las actividades que se pretende
conocer, y finalmente Procesar Informe.

Del reporte se puede obtener la informacidon de Total de asuntos, Folio SIO, fecha en que se
turné, nombre del Usuario, Estatus, Conclusion Responsable, Fecha de respuesta, Fecha de
vencimiento, Institucién Financiera y si cuenta con seguimiento en SIO.

Registro

DELEGACIONES:
TIPO DE REPORTE:

Reportes de Supervisidn
Reportes para Defensoria Legal
Reportes de AA

DELEGACIONES CONDUSEF / REGION
EEFORTES DE ASUNTOS DE ACCIONES DE A’ hd

( co Jsicell ot i cor JisisoeJirori ...

SISTEMA DE MOTIFICACIONES
ELECTRONICAS (SINE)

© caMmio DE ESTATUS EN SIPRES

RECURSGS
REFORMA SA. DI CV, 5F.P.

| © ncorRroRACION DE 8

~

v

Hislorico

Z
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ASUNTOS TURNADOS A LAS UNIDADES ESPECIALIZADAS

ANEXO 7.4.
(Continuacién)

Asuntos Tumados a UNES v|
Opcion Tiempo:
@ Mensual O Semanal

do: (2021 V]
Mies:

| Enero (01012021 - 3101/2021) V|

Andlists Respuesta de Informacidn AdiLUsuarnio{UNE)
Andlists Respuesta de Prirroga (UNE)

Andlisis (UNE)

Condluidos

Solicitud de Informacion Adi.(Deleg)

Solicitud de Informacion AdL(Usuano)
Solicitud de Prérroga (Deleg)
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ASUNTOS CON ACTIVIDAD POR VENCER

ANEXO 7.5

Para obtener informacién de los “Asuntos con Actividades por Vencer”, en el icono de
Reportes Consultas se selecciona “Reportes de Supervisiéon”; para posteriormente seleccionar
la Unidad de Atencidn, “Asuntos con actividades por vencer la siguiente semana”; “Estatus del
" “responsable” y finalmente Procesar Informe.

Responsable”, “Opcién de tiempo

2 658 K C G55 OO 68

1+
Registro .

Seguimiento | Consultas

DELEGACIONES:
TIPO DE REPORTE:

Catalogos Reportes

m| A

Reportes de Supervisidn
Reportes para Defensoria Legal
Reportes de AA

DELEGACIONES CONDUSEF | REGION V
REPORTES DE ASUNTOS DE ACCIONES DE ATENCION V'

AVISOS

© AVISO: FUSION SEGUROS SURA, ]“
S.A DECV, Y SEGURDS DE VIDA
SURA MEXICO SA. DE C.V.

© INCORPORACION DE 9
INSTITUCTONES FINANCIERAS AL
SISTEMA DE NOTIFICACIONES
FLECTRONICAS (SINE)

@ CAMBIO DE ESTATUS EN SIPRES

/
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ANEXO 7.5
(Continuacién)

ASUNTOS CON ACTIVIDAD POR VENCER

Reportes de Citas Telefénicas

Reportes Dictamen

Reportes de Asuntos
___Reporte por delegacion
AQuascabentes v
Seleccione el reporte a emitir:

Asuntos con actividades por vencer 3 sigulente semana vV
Estatus del Responsable:

® Activos O mactivos O Todos

T r—
* Procescr Informe

£

A
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ANEXO 7.5
(Continuacién)

ASUNTOS CON ACTIVIDAD POR VENCER

Asuntos con actividades por vencer la siguiente semana. Delegacion Aguascalientes, Todos los Responsables.
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ANEXO 7.6
AGENDA DEL ABOGADO

Para obtener informacion de los Asuntos en la “Agenda del Abogado”, se selecciona el icono
de Reportes Consultas, se selecciona “Reportes de Supervisién”, para posteriormente
seleccionar la Unidad de Atencién, “Agenda del dia de Hoy” (Anexo 7.6) “Estatus del
Responsable”, “Responsable” y finalmente Procesar Informe;

O bien en el icono de Consultas, se seleccionard el menu de “Agenda del abogado”
(Anexo 7.6), y se desplegara calendario con el mes y ano seleccionado, en el cual desagregara
el nimero de Audiencias personales, Audiencias Telefénicas, Audiencias Via Remota, Citas
personales, telefénicas y Otros

| o Wisicell o N cor Msisoellror . ..

AVISOS

o @° | r
Registro B
© AVISO: FUSION SEGUROS SURA,
m Slmlﬂﬂ S.A DE C.V, Y SEGUROS DE VIDA
Siniirianto N - Coelk % SURA MEXICO S.A. DE V. I

Reportes para Defensoria Legal Oxnmm“.
Reportes de AA INSTITUCIONES

DELEGACIONES: | DELEGACIONES CONDUSEF | REGION V/ M

TIPO DE REPORTE: [ REFORTES OF ASUNTOS DE ACCIONES OE ATENGION /] Owonusrmstu SIPRES
- REVOCACION A EN OPERACION:

UNION DE CREDITO INDUSTRIAL,

COMERCIAL ¥ DE SERVICIOS DE
CANCUN, SA DEC.V.

© AviS0: REVOCACION SOFIPO -
OPERADORA DE RECURSOS
REFORMA S.A. DE C.V,, S.5.9,

| © incorPORACION DE 8

v

7.6.1 Agenda de hoy
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ANEXO 7.6
(Continuacién)

AGENDA DEL ABOGADO

Reportes de Citas Telefdnicas

Reportes Dictamen
Reportes de Asuntos

Aguascalientes

el
Agenda del dia de Hoy

Estatus del Responsable:
@ Activos Olnactivos O Todos

| EDUARDO FLORES RAMIREZ

v

Y
Agenda del dia de Hoy. Delegacién Matropolitana Central, Todos los Responsables. (/
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7.6.2 Agenda del abogado
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AGENDA DEL ABOGADO

ANEXO 7.6

(Continuacién)

Coo Wit o Jf cor 5ot

L
Registro .

Elfja la delegacion

[Aquescebenies |
Visualizacion de documentos emitidos

Consulta a través de datos registrados inicialmente
Consuita a través de datos registrados en el seguimiento
Agenda del abogado

Consuita Agenda

Consulta agenda de actividades
Acciones de atencion

Liberar citas telefénicas

Consuita el folio de una cita telefénica

Dictamen (Tablern,Reportes, Consulta)

Historial de Audiencias de Conciliacion Telefdnica

CONDUSEF, MEXICO « DERECHDS RESERVADCS B 2013
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AGENDA DEL ABOGADO
AGENDA DEL ABOGADO

Agenda del Abogado: 0

[ 2024 [ ] & [Noviembre [ ]

[_LUN__| _MAR mie ] Jue ] vie ] sas | Dom ]
] |
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fedjgsigaifzujfeifs |
juistotfutfsie o
+ fuijaifaifaia -
im;imﬂiﬂ;imiimgﬂn

Av. Insurgentes Sur £762 Col. Del Valle México D.F. C.P 03100 - Tel. (55)5340 0999 y (01 800) 999 80 80

CONDUSEF, MEXICO - DERECHOS RESERVADOS © 2013




DIRECCION GENERAL DE

: ATENCION A USUARIOS “A"
mnsnmsmnrcimrie | PROCEDIMIENTOS DIRECCION GENERAL DE

ATENCION A USUARIOS “B" |« aismsinamme

SIFRIOL FMANCIROT

& FECHA DE ELABORACION | No. DE pAcluaq
PARA LA SUPERVISION Y EVALUACION DEL

DESEMPENO DE LAS UNIDADES DE MES ARNO
ATENCION A USUARIOS 2 12 2024 91
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(Continuacién)
AGENDA DEL ABOGADO
30/3/2021

|\ A Y PR e e S e el B oo T
830 - 1800 .1~ Reservado, VACACIONES

0830 - 0309 .. 2-Llbre
23:09- 10:00 ..3- AUDIENCIA PRESENCIAL. Folio (20121/090/5940) ARTURO MEDRANO CORDMA VS HSBC Méxicn, S.A., Instiucidn da Banca Miltiple, Grupo Financiero HSBC.
200 - 0530 .4-Libre

9500 - 10500 ...5- AUDIENCIA PRESENCIAL. Follo (2020/090/14344) LADY LAURA ORTEGA ESCAMILLA VS Banco der México, S.A., 50 de Banca Mditipks, Grupo Finandiano Santander México
B0 - 10500 ...6- AUDIENCIA PRESENCIAL. Folio (2021/090/5474) CONCEPCION CALLEWAS RODRIGUEZ VS HSBC Méico, S.A., Instituciin da Banca Multiple, Grupo Financieno HSBC,
500 - 10500 ...7-AUDIENCIA PRESENCIAL. Folio (2020/090/13992) JUAN CARLOS HERDOCIA MORALES VS Banco México, SA, 1 dn d2 Banca Miltiple, Grupo Financiern Santander Médm

2500 - 16:00 ...B- AUDTENCIA PRESENCIAL. Foflo (2020/090/14458) YVETTE DE LA GARZA SERRANO VS Banco Naconal de México, S. A, Integrante del Grupo Fnancaro Banamex.

23:00 - 16:00 ..9- AUDIENCIA PRESENCIAL, Folo (2021/090/6458) ABDIEL RAMOS ROJAS VS HSBC Méicn, 5.A., Institucidn de Banca Miltihe, Grugo Firanciers HSBC.

500 - 33:0 ...10- AUDIENCIA PRESENCIAL. Follo (2020/090/13635) ANGELICA GONZALEZ OLIVER VS Banto Mercantil del Norte, 5.4, Institucidn de Banca Multiple, Grupo Finandiero Banoite
B0 - 0930 ...11- CITA TELEFONICA. Folio (2021/090/3704) RODRIGO MARTINEZ VAZQUEZ VS Banco Mercant! del Norte, S.A., Institucidn de Banca Mitipks, Grupo Financiers Banartz
A0 - 9530 .12- CITA INTERNET. Folio (2021/340/17614) Francisto Velizquez Miranda VS Otra

2500 - 033 13- CTTA INTERNET. Folio (2021/0903653) VERONICA ESTRADA RANGEL Y Otro VS Banco Nacional dz Méxiko, 5. A, Integranke dal Grugo Financiero Baramex.

500 - 030 .14~ CITA INTERNET. Folio (2021/340/ 12894) LUZ MARIA VELAZQUEZ MORALES VS Otra

500 - 10:00 ... 1 5~ AUDIENCIA PRESENCIAL. Foso (2021/090/6535) BRENDA ALICIA LOPEZ GONZALEZ VS HSBC México, S.A., Institucidn de Banca Miitiples, Grupo Financier HSBC.

00 - 0330 ... 16~ CTTA INTERNET. Folo (2021/090/2550) Josafing Sotero Yictoria VS Banto Azteca, SA., Instiucion de Banca Miltipls

00 - 020 ... 17-CITA INTERNET. Folo (2021/340/12991) Irma Alvarez Estrada VS Otra

0530~ 16:00 .16 CTTA INTERNET. Follo (2021/340/12558) Javier Arturo Escartin Madrd VS Otra

330 10:00 ... 19~ CTTA INTERNET. Folio (2021/096/31961) ARTURD ESPINOSA LOPEZ VS Ofionas Centrales

2310w .20 e

D00 - 10539 . 1. CTTA INTERNET. Folio (2021/090/5540] Jesus Ervique Uizcanga Jimenez VS Banco Mercartil del Norte, S.A, Institucion de Banca Mitiple, Grupo Financiefo Banorta
1000 - 10530 ..22- CTTA INTERNET. Folio (2021/350/1078) Mlejandro Pefia Canchola VS Pensionissste

16500 - 11500 ...23- AUDIENCIA PRESENCIAL. Folio (2021/090/6228) ALFONSO DEL ROSAL Y HERMOSILLO VS AXA Saquros, S.A. de CV.

(B0 - 10:30 .24 CITA INTERNET. Fofio (2021/340/13000) Eulabo Luna Chavez VS Ot

000 - 10530 .. 25~ CTTA INTERNET. Folio (2021/350/1199) Emery Santos Méndez VS HSBC Méxicn, S.A., Institucidn de Banca Miltiple, Grupo Finandiern HSBC,

L 18:00 - 11:00 .. 76~ AUDIENCIA PRESENCIAL. Follo (2020/0%0/13256) JOSEFINA REYES GUERRERQ VS Banco Mercantil dal Norts, S.A., Institucidn de Banca Mitiple, Grupo Financiero Banorta
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ANEXO 8

Ingresar al Portal de Expediente Electréonico, mediante usuario y contrasena previamente
autorizados, identificar en la pantalla principal el botéon de buscar expediente; posteriormente
se desplegara una pantalla en la que se identificaran los registros del expediente a localizar,
una vez que se han registrado se podran visualizar las diferentes partes y actuaciones del

expediente, y se podran descargar los archivos PDF, digitalizados.

Es importante consultar los tutoriales para su uso y aplicacién, publicados en CONDURED, en
siguiente direccidn

su apartado mesa de ayuda o bien en

la

Teclear Usuario y Contrasena - Ingresar

electrénica,
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ANEXO 8
(Continuacion)

Porcentaje de digitalizacién de todas las UAU

URIDEC

Expedientes vacios UAU

Ly Porcentaje de digitalizacién de todas las UAU
Estsdo de Mexico ; P e
Hidal 6 @ Expedientss con contenido
Metropolitana Central 149

HﬂmplmCm 174
Metropolitana Oriente 48
Morelos 14
Queretaro 7
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ANEXO 9

REPORTES DEL SIGE

Para obtener informaciéon de los “Reportes SIGE"”, se selecciona el icono SIGE, que se
desplegara un “Tablero SIGE" el cual muestra por Unidad de Atencidn, el niUmero de asuntos
que se encuentran en Gestidon Electrénica, con las actividades particulares de supervisién del
proceso: “No iniciados por la IF", “Asuntos con reversa”, "Actualizacion de datos”, “Solicitud de
documentacién adicional a la IF y/o al Usuario”, Asuntos con solicitud de prérroga, y Asuntos
Concluidos por la UNE, el tablero ofrece informacién en linea por lo que constantemente se
estd actualizando.

L TcoJecelsice ot Jcor] coJromlt 1 M
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Q | == s
Qe TAS [/ o DE|
" N
Catalogos Reportes @ pias INHABILES CONDUSEF DE
.l 24 AL 28 DE JULIO DE 2023
| ' - © Quela ELECTRONICA
C) SUSPENSION DE SERVICIO
(S10/SINE/SIGE,PUR) // 19 DE
Lll.!\'()l)El_ 2023

Av insurgenies Sur 8762 Cel. Del Volls Médco D.F. C P 03100 - Tel (55)S340 0093 y (01 500) 893 80 30
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REPORTES DEL SIGE
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podran crear Reportes a la Carta con lafinalidad de obtener cifras de caracter oficial en materia
de atencién a usuarios; elaborar reportes con variables por acciones, elegir parametros de
acciones iniciadas o concluidas, elegir y comparar periodos, elegir variables por sector
producto o causa, monetarias, asi como elegir la estructura del reporte.
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ANEXO 10

Para obtener informacion del Procesador Estadistico, se debera ingresar a Condured, en el
apartado de Atencuon a Usuarlos y seleccionar el Portal de Informacidn Estadlstlco o bien en
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REPORTES ESTADISTICOS

VICEPRESIDENCIA TECNICA
DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO FINANCIERO, ESTADISTICO Y DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION (DGDFET))

Procesador Estadistico

{Ya puedes elegir un producto o una causa en especifico para tu consultal

Este Procesador Estadistico te permilira crear tus propios Reportes a la Carta con fa finalidad de oblener cifras de caricler oficial en
materia de atencién a usuarios y utiizarias en el dia a dia para ia toma de decisiones y la mejora continua en tu Area o Delegacion.

Acciones iniciadas: son aqueiias Acclones de Defensa recibidas en C un p de tiempo especifico.

Acciones de Defensa que fueron resusfias favorablemente o no al Usuario en Condusef durante un
pumndeuemﬁpecmco 80n cuando puedan derivarse de acciones registradas en periodos anleniores.

Es muy sencilio, inic is elegir los pard , 1as variables y a estructura de tu reporte.

4. Estructura del Reports. Elige como lo quieres:

o] [ e \

ir 1
Pttt g [i081V[Ene T8 V] oCotmax b
. Com o e s

# Process: [Todos los Procesos v]

° [Todas les Detegacs v|

2. Elige tus Variables:

® Sactorr [Todos los S v

® Flis:

@ Predusto: | Todos los prod v] ‘ T ' oy

@ Caa: |Todas las causas |

3, Elige tus variables monetarias:

B it (G ]

2
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1. Elige tus Parimetros:

4. Estructura del Reporte. Elige cémo lo quieres:
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CﬁDULA DE SUPERVISION ACTIVIDADES SUSTANTIVAS
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ANEXO 1

EN EL
CONCEPTO

SE DEBE ANOTAR

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

2 Los datos de la Direccion General a la que se encuentra adscrita, la UAU
Supervisada, Responsable de |la Evaluacion y el Periodo de la Revision.

3 Las acciones de defensa por subproceso y la suma total. \ﬂ

4 El seguimiento de Metas institucionales en ATJ, y las Controversias
Procedentes, meta sefalada para el afio y el porcentaje de avance.

5 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 conciliacion destacar los procedimientos concluidos por otros
motivos.

6 El total de asuntos Trascendentes (son aguellos que son igual 0 mayor a
un millén de pesos, o de casa de bolsa) que fueron registrados en el SIO,
la totalidad de los asuntos que fueron turnados al Comité de
Trascendentes, asi como las sumas de los asuntos que tuvieron
Observaciones por el Comité.

7 El total de asuntos que se hayan presentado mediante el Portal de Queja
Electrénica, los asuntos admitidos, los pendientes de atencidon que
superen el plazo de 5 dias para su atencidn, el nimero de asuntos
rechazados y el porcentaje de rechazo, asi como el total de los asuntos
que no se encuentran el nimero de asuntos registrados en el SIO.

iniciados, turnados a la UNE, Respuesta de la UNE son descargo (mayor o
menor a 5 dias), turnados a conciliacién, asi como el estatus de las
solicitudes intermedias que se hayan presentado.

8 Los asuntos de Gestion Electrénica, distinguiendo entre los asuntos ® \.
\
A
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9 El registro de los asuntos de Gestion Ordinaria, entre lo que se incluyen

10

1

12

13

14

15

16

17

19

los iniciados, los que fueron notificados a la IF, aquellos que fueron
turnados a Conciliacion y los que se concluyeron.

Los asuntos de Conciliacion, los que se concluyeran bajo el supuesto de
“A salvo de derechos”, concluidos por “otros motivos”, Solicitudes a
Dictamen, Salicitudes a dictamen, Solicitudes de Sancién, si se llevaron
procedimientos en COT o presencial, las notificaciones que se realizaron
por Sepomex o por el SINE, asi como el total de reprogramaciones y
diferimientos. '

El total de asuntos que fueron turnados a Sancion, asi como el
seguimiento de la misma.

Se verifican la totalidad de los asuntos que se turnaron a Dictamen, asi
como el seguimiento.

La totalidad de asuntos en los que se registré el Pasivo Contingente vy la
Reserva Técnica.

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

La totalidad de asuntos que se integraron en ALFRESCO/EDI/URIDEC, y
se da cuenta de los estatus de Capturados, Completos, Glosa Pendiente,
integracion Errénea, Digitalizaciéon deficiente y el total.

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

Las conclusiones generales de los procesos que se supervisaron.
La firma de quién elaboré la cédula.

La firma de quien superviso.

C\/

|

=
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EN EL
CONCEPTO

1

ANEXO 12

SE DEBE ANOTAR

Los datos de la Direcciéon General a la que se encuentra adscrita, de la UAU
supervisada, Responsable de la evaluacién y el periodo de la revisién.

El cumplimiento, de la UAU supervisada, relativo a la administracién de
los contratos a cargo de la Unidad se encuentren debidamente
documentados con los comprobantes fiscales (factura, XML y verificacién
de factura) y la documentacién comprobatoria de la supervisién 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
evaluacion, verificara que los bienes se encuentren en buen estado, que
estén plenamente identificados, verificara si existe almacenamiento de
bienes susceptibles a ser dados de baja, y en su caso, informara de la
ausencia de algln bien del inventario.

El cumplimiento, de la UAU supervisada, relativa a las medidas de
Proteccién Civil. A través de recorrido en la Unidad, el responsable de la
evaluacion, verificara que la Unidad cuente con sefalética de proteccién
civil, la localizacién y el estado de los extintores, asi como que las salidas
de emergencia estén identificadas y libres de obstruccién.

El cumplimiento, de la UAU supervisada, relativo a la supervision del
personal que participa en la Unidad derivado de los programas de Servicio
Social, Practicas Profesionales, Jévenes Construyendo al futuro y personal
capitulo 1000 o asimilados a salarios. El responsable de la supervisién
verificara los controles documentales que a propdsito se tengan para
verificar la supervision del personal de dichos programas, tales como listas
de asistencias, reportes de actividades o entregables, registros de
autorizaciéon de pagos.

La Unidad supervisada se encuentra al corriente en la comprobacién de
gastos conforme a los plazos establecidos por la Direccién de
Administracion y Finanzas. El responsable de la supervisién deberd

@’
N\\

s
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verificar que los gastos por concepto de agua y energia eléctrica estén
cubiertos, aunado a que los gastos se encuentren plenamente justificados
conforme a los criterios de austeridad, eficiencia, eficacia, economia,
transparencia, funcionalidad y honradez.

La fecha de la supervisidon la Unidad se encuentra al corriente en la
presentacion de solicitudes de pago de los servicios contratados.

La Unidad supervisada cuenta con la presentacién y liberacién de las
garantias de cumplimiento que en su caso se hayan presentado con
motivo de los contratos que administra.

La fecha de la supervision la Unidad se encuentra al corriente en la
comprobacién de gastos derivados de vidticos conforme a los plazos
establecidos por la Direccién de Administracién y Finanzas.
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ANEXO 13

TABLERO DE ASESORIA TECNICO JURIDICA (ATJ)

Lo Lo Locesicel @2 Leorl co Jronl

Consce bw Perfil

ocT-23
©) FE DE ERRATAS // HORARIO DE
ATENCION

uitas

D

© DIAS INHABILES CONDUSEF DE
24 AL 28 DE JULIO DE 2023

© QuUEIA ELECTRONICA

© susPENSION DE SERVICIO
(S10/SINE/SIGEPUR) // 19 DE
MAYD DEL 2023

. Insergevdes Sur 8762 Col Del Valle Méoco DF € P 03100 - Tal [S5/5340 6599 y (01 609) 205 80 80

CONDUSEF, MEXICO - DERECHOS RESERVADOS @ 3013

Sntarses o Al Operag

TABLEROD OPERATIVO DE ASESORIA TECHICO JURIDICA
21 DE ENERO DE 2024

: & . paset 2 :
ESECESTECC ) T T S T ] T T —

0 0 0
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FIRMAS DE VALIDACION

AREA RESPONSABLE

Vicepresidencia de Unidades de Atencion
a Usuarios.

Direccién General de Atenciéon a Usuarios
" "
A",

ELISA HERREJON VILLARREAL,
Directora General de Atencién a Usuarios
“B"'

PATRICIA ADRIANA SANCHEZ PELAYO,
Directora de Control y Supervision “A".

HIRAM ARTURO CERVANTES GRAIJEDA,
Director de Coordinacion, Enlace
Interinstitucional y Vinculacion con
Entidades Externas.

.AMERICA GUADALUPE FLORES ROMERO,
Directora de Control y Supervision “BAT".
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IVONNE ADRIANA RAMIREZ MENDOZA, .
Directora de Control y Supervisiéon “BB2".

JAIME AREVALO CARDOSO, %

Director de Control y Supervisién "BC3".

DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS LEGALES

RODRIGO JUVENTINO GARCIA ISLAS

LEAL,
Director General de Servicios Legales.

DIRECCION DE PLANEACION Y FINANZAS /

JOSE ANTONIO TOMASENA LARRUY,
Director de Planeacion y Finanzas.
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TRANSITORIOS

PRIMERO. - El presente Manual entrard en vigor al dia siguiente de su publicacion en
la Normateca Interna de la Comisién Nacional para la Proteccion 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 Supervision y Evaluacion del Desempefo de
las Unidades de Atencion a Usuarios” fechado en el mes de octubre de 2021.
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