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La Dirección de Plane<;Jción y Finanzas en coordinación con las Direcciones Generales 
de Atención a Usuarios "A" y •si•, en ejercicio de las atribuciones conferidas en los 
artfculos 15, fracción 111, 36, fracciones 11, IX y XV, 37, 38, fracción IX y 44, fracción XIX, del 
Estatuto Org;3nico de la Comisión Nacional para la Protección y Defensa de los 
Usuarios de Servicios Financieros; se dieron a la tarea de actualizar el "Manual de 
Procedimiento para la Supervisión y Evah.iacióh del Desempeño de las 
Subdelegaciones", el cual cambia de d.enominadón a "Manual del Procedimiento 
para la Supervisión y Evaluación del Desempeño de las Unidades de Atención a 
Usuarios". 

El presente instrumento enmarca los procesos de supervisión y evaluación de las 
Direcciones de Controly Supervisión a través del cumplimiento de las atribuciones de 
los Titulares de Uniqaqes de Atención a Usuarios y del personal adscrito;;¡ la Unidad 
de Atención a Usuarios, según su adscripción, con la finalidad de identificar el 
desempeño y Cl.;mplimiento de la competenCia conferida en el marco jurfdico y 
administrativo de la CONDUSEF. · 

Esta herramienta de consulta forma parte de los instrumentos permanentes de 
trabajo al detallar el procedimiento para la supervisión y evaluación, hacer más 
eficiente la coordinación interna y externa, facilitar el control, clasificac.ión, unificación 
y elaboración de informes para la toma de decisiones, aoemás de coadyuvar en la 
solución de las deficiencias que llegaren a detectarse. 

La Comisión Nacional para la Protección y Defensa de los Usuarios de Servicios 
Financieros (CONDUSEF); tiene la obligación de promover, respetar, proteger y 
garantizar los derechos humanos de conformidad con los principios de universalidad, 
interdependencia, indivisibiliqad y progresividad; de este modo, la CONDUSEF no 
discrimina por razon alguna o condicióT), incluyendo aq~ellas que se refieran al origen 
étnico .o nacional, género, edad, discapacidad, c<;mducciqn social, condiciones de 
salud, religión, preferencia sexual, estado civil o cualquier otra que atente contra la 
dignidad humana y tenga por objeto vulnerar los derechos y Hbertades de las 
personas. 

La CONDUSEF rechaza las conductas que, de forma directa o indirecta, intencional o 
no, propicien un trato de distinción, exclusión o restricción que tengan como 
resultado afectar el reconocimiento, goce o ejercicio de uno 9 más derechos 
humanos, por lo que está comprometida a respetar los principios democráticos Y los 
derechos humanos de las personas en general. 
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Por ello, el lenguaje empleado en este Manual, no busca generar ninguna clase de 
discriminación, ni marca-r diferencias entre mujeres y hombres, por lo que las 
referencias o alusiones a los sujetos representan siempre a hombres y mujeres. 
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l. ÁMBITO DE APLICACIÓN, RESPONSABLES Y OBLIGACIONES 

El contenido der presente Manual es de observancia obligatoria para la Dirección 
General de Atención a Usuarios "A", la Dirección General de Atención a Usuarios "8", 
fa Dirección de Coordinación, Enlace Jnterinstitucional y Vinculación con Entidades 
Externas, y pa.ra las Direcciones de Controt y Supervisión del desempeño de las 
Unidades de Atención a Usuarios y de apoyo en el procedimiento para la realización 
de la supervisión y vigilancia, en términos de la Ley de Protección y Defensa al Usuario 
de Servicios Financieros y del Estatuto Orgánico de la Comisión Nacional, en el ámbito 
de actuación que les corresponda. 

Las Direcciones Generales qe Atención a Usuarios "A'' y "8", son las encargadas de 
interpret<;~r el presente Manual, asf como resolver todo aquello que no esté previsto en 
el mismo. 

Los Titulares de las Unidades AdministratiVas involucradas serán responsables de su 
observancia y difusión éntre el persona! bajo su mando, así como de llevar a cabo 
revisiones periódicas par.a que su contenido corresponda a la op~ración y 
normatividad vigentes, a fin de q_ue se constituya como un~ herramienta de trabajo 
eficaz. 

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

Su difusión en la CONDURED se realiiará a través del responsable de la Normateca 
Interna. 
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IL MARCO :JURfDICO-ADMINISTRAnvO 

Ordenamientos de Tipo Legislativo 

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

Ley General de Transparen·ci~ y .Acceso a la información Pública. 

Ley de Protección y Defensa al Usuario de Servidos Financieros. 

Ordenamientos de Alcance Cenera! 
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Estatu:to Orgánico de fa Comisión Nacional para la Protección y Defensa de los 
Usuarios de Servicios Financieros. 

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

Reglamento de la Ley General de Bienes Nacional.es. 

Ordenamie.ntos Normativos Internos 

Manual de Organización General de la CONDUSEF. 

Manual de Procedimientos de Atención a Usuari.os, 

Manual de Usuario del Sistema de Información Operativa en WEB (510-WEB). 

Ordenamientos de Difusión, Apoyo o Referencia 

Circulares, bases, criterios y lineamientos, entre otros, aplicables a las 
atribuciones de las Unidades Administrativas 1nvolucraélas en el proceso de la 
supervisión y evaluaCión. 
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111. DEANICIONEs Y ACRÓNIMOS 

Para la aplicación de este Manual, se entenderá por: 

Actividades vencidas 

Administración de 
documentos 

Arehfvo 

ATJ 

Cédula de supervisión 

co 

COT 

Comisión NacionaVCONDUSEF 

Dirección 

Asuntos registrados en el · Sistema de 
Información Operativa con el estatus de 
vencido, y en el que se indica el número de 
días de retraso. 

Conjunto de métodos y prácticas destinados 
a planear, clirigir y controlar la producción, 
circulación, org<;mización, conservación, uso, 
selecciqn y destino final de los documentos 
de archivo. 

Conjunto de documentos, en cualquier 
soporte, que son producidos o recibidos por 
Jos servidores públicos de la CONDUSEF, en el 
ejercicio de sus atribuciones o en el desarrollo 
de sus actividades. 

Asesoría Técni.co Jurfdica. 

Instrumento de medición que permite 
analizar y evaluar de forma detallada las 
funciones, las metas y los asuntos de atención 
a Usuario:; qUe se realizan en las Unidades de 
Atención a Usuarios. 

Procedimiento de Conciliación. 

Conciliación Telefónica. 

Comisión Nacional para la Prqtección y 
Defensa de los Us1.,1arios de SeTVicios 
Financieros. 

Dirección de Coordinación, Enlace 
lnterinstitucional y Vinculatíón con Entidades 
Externas. 
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1 7 ATENCIÓN A USUARIOS 

Dirección de Control 
y Supervisión 

Director de Control y 
Supervisión 

Dirección General 

Digitalización 

Evaluación 

Expediente 

10 2021 

Representación o Unidad Administrativa 
desconcentrada terrítorialmente en la 
República Me.xicana, encargada de supeNisar 
las actividades de las Unidades de Atención a 
Usuarios conforme a la normatividad 
establecida. 

Titular de la Unidad Administrativa 
desconcentrada de la Comisión Nqcional, 
encargada de supeNisar las actividades de las 
Unidad~s de Atención a Usuarios qL!e tiene 
adscritas conforme al Estatuto Orgánico, 

Dirección General de Atención a Usuarios "A" 
y Dirección General de Atención a Usuarios 
·s•. 

Técnica que permite transferir la información 
y/o documentación generada por las 
Direcciones de Control y SupeNisión y 
Unidades de Atención a Usuarios, para que 
ésta sea visualizada por medio de una 
infraestructura tecnológica. 

Análisis a través del cual se determinan los 
resu.ltados del desempeño, la gestión y la 
situación en la que se encuentra una Unidad 
de Aten<~ión a Usuarios con relación al 
cumplimiento de metas, apego al marco 
jurfdico, organización, eficacia y eficiencia en 
la atención de los procedimientos de 
atención· a Usuarios que son de su 
competencia. 

La unidad documental física o electrónica, 
constituida por uno o varios documentos de 
archivo, ordenados y relacionados por el 
principio de orden original de un mismo 
asunto; actividad o trámite de la Comisión 
Nacional. 

i 
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'1 
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Follo 

CE 

ca 
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Informe de resultados 

IF 

Legajo 

LPDUSF 

LFTAIP 

LQTAIP 

Orientación Jurídica 

Procesador Estadístico 

10 2021 

Hoja de papel útil por una o ambas caras que 
se encuentra dentro del expecliente. 

El número progresivo asignado por el Sistema 
de Información Operativa a un Expediente. 

Gestión Electrónica. 

Gestión Inmediata. 

Gestión Ordinaria. 

Documento derivado d.el análisis de la 
supervisión y evalUación del desempeño de 
las Unidades de Atenéión a Usuarios, así como 
las áreas de oportunidad detectadas y a 
implementar. El Informe de resultados podrá 
emitirse mediante formato libre y/o a través 
de reportes. 

Institución Financiera, 

Conjunto de documentos atados que 
guardan un orden sobre un mismo asunto. 

L~y de Protección y Defensa al Usuario de 
Servicios Financieros. 

Ley Federal de Transparencia y Acceso a la 
Información Pública. 

Ley General de Transparencia y Acceso a la 
información Pública. 

Brindar a solicitud del Usuario, los elementos 
técnicos jurídicos necesarios para 
determinar 1~ procedencia o improcedencia 
de sus pretensiones. 

Aplicación web que permite crear reportes y 
obtener cifras de carácter oficial en materia 
de atendón a Usuarios, de gr.an utilidad para 

\ 

la toma de decisiones y establecim~~dO ~ 

~ 
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QE 

Responsable de la Supervísión 
y Evaluacion 

Sistemas y/o Herramientas 
Etectrónlcas 

mejora continua en las Unidades de Atención 
a Usuarios. 

Queja Electrónica. 

Direccion~s de Control y Supervisión, en 
coordinación con la Dirección de 
Coordinación, Enlace lnterinstitucional y 
Vinculación con Entidades Extern~s. 

SIO: Sistema de Información Operativa, 
utilizado a Nivel Nacional. 

SICiE: Sistema de Gestlón Electrónica. 

SINE: Sistema de Notificaciones Electrónicas. 

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

ALFRESCO/EDI·EDI {según corresponda): 
Expedientes digitalizados. · 

Es~dístic:o: Portal de Información. 

Est~dJstica: Aplicación web que publica 
ínformación estadfstica con cifras de carácter 
oficial en mater-ia de atención a Usuarios y se 
utiliza para la toma de decisiones y la mejora 
continua de las Direcciones de Control y 
S~pervisión y Unidades de Atención a 
Usuarios. 

SCC: Srst.ema de Control de Gestión, Sistema 
de almacenamiento · de documentación a 
través de medios elec~rónícos cori valor 
archivístico. 

SESDELSISDEL: Seguimiento de Unidades de 
Atención a Usuarios, mediante el cua1 se 
opera el control y comprobación del Fondo 
Revolvente. 

1 
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Supervisión 

Tablero de Control 

Trascendentes 

Unidad de Atención a 
Usuarlos/UAU 

Unidades Administrativas 

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

Actividad de apoyo a la función directiva. 
enfocada af examen objetivo y sistemático de 
las Unidades de Atención a Usuarios, en el 
que se identifica el cumplimiento a sus 
atribuciones y competencia establecidos en 
el marco jurídico - administrativo, al 
Programa Institucional, y la Matriz de 
lndicac:fores para Resultados (MJR), con el 
propósito de determinar su eficacia, 
eficiencia. ·efectividad, imparcialidad, 
honesti.t!ad y apego a la normatividad, asf 
como la c~lídad con que prestan los servicios 
a los Usuarios. 

Reporte diario del comportamiento de los 
asuntos a Usuarios en los procedimientos de 
Asesorfa Técnica Jurídica, Gestión Electrónica, 
Gestión Orc1inaria y Concilíación. 

Aquellas reclamaciones cuyo montb sea igual 
o superior a $1'000,000.00 (Un millón de 
pesos . 00/100 M.N.), asf como en las 
redamacíones presentadas en contra de 
Casas de Bolsa, sin importar el monto del 
reclamo y que se tiene que remitir a la 
Dirección General de Verificación y Sanciones 
para s1,.1 admisión, rechazo, orientación y/o 
prevención. 

Representación o Uhidad Administrativa 
desconcentrada territorialmente en la 
República Mexicana, adscrita a una ,Dirección 
de Control y Supervisión, encargada de 
operar los procesos sustantivos de atención a 
los Usuarios conforme a .. la normatividad 
establecida. 

Las referidas en el Estatuto Orgánico de la 
Comisión NaCional. 



MANUAL DE 
PROCEDIMIENTO. 

PARA LA SUPERVISióN V EVALUACIÓN 
DEL DESEMPEÑO DE LAS UNIDADEs DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

IV •. OBJETIVO CiENERAL 

DIRECCIÓN CEHERAI. DE 
AlENCIÓN A USUARIOS."A• 

" y 

DI~ECCIÓN CENERAL. DE 
ATENOÓN A USuARIOS "B" 

MES .AÑO 

10 2021 

..... ~-...-..~ .. _ ...... .........,._, .. 
·~~ 

No. DE 
P.ÁOINA 

11 

Contar con un documento que homologue criterios y coordine ~1 procedimiento de 
supervisión y evaluación, a fin de ob.tener de manera oportuna, completa y exacta la 
información de los resultados operativos y de organización de las UAU, además de 
facilitar el desempeño de las mismas, aplicar medidas preventivas y correctivas a las 
debilidades detectadas, y eh su · caso, realizar propuestas de mejora en los 
procedimientos y los sistemas de J~· C-omisión Nacional, as( como, establecer las 
medidas tendientes a homológ~r las actiyiqades de las Unidades de Aten7ión a 
.Usuarios. 
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Políticas Generales 

l. La supeNisión y evalua~ion se reaiizará primordialmente a través de la 
utilización de los Sistemas y/o Herramientas Electrónicas, mediante el 
aprovechamiento de latecnofogfa d.e la información y comunicaciones con las 
que cuenta la CONDUSEF, así como de la revisión de documentos, expedientes 
físicos y espacios físicos de las UAU. 

2. El Vicepresidente de Unldi;ldes de Atención a Usuarios de la CONDUSEF, será el 
único· facultado para autorizar que la supervisión y evaluación se lleve a cabo 
en forma remota, o en las oficinas que ocupan las UAU. En caso de que sea 
presencial se estará sujeto a la disponibilidad presupuestaria. 

3. La supervisión y evaluación comprenderá la captación del cumplimiento de las 
normas, políti~s. lineamientos, procedimientos, guías, circulares e 
instrucciones emanadas del marco normativo, lo que permitirá proporcionar a 
las Direcciones Generales de Atención a Usuarios "A" y "B", información sobre 
el desemper')o de l;;¡s UAU de la CONDUSEF; proponiendo alternativas de 
solución de deficiencias o faltas recurrentes, asf como medidas de control, 
gestión y seguimiento, cqadyuvando con acciones concretas para mantener su 
eficiencia. 

4. El análisis y seguimiento de las observaciones que se deriven de la supervisión 
y/o evaluación, se deberán realízar por los Directores de Control y Supervisión, 
quienes informarán de lós resultados periódicamente a las Direcciones 
Generales de Atención a Usuarios HA"y"B", con el fin de contar con información 
y evidencias para la toma de decisiones. 

S. Cualquier d.ocumentp o información deriva~o de la aplicación de los 
procedimientos que se contemplan en el presente Manual, deberán ser 
concentrados en los archivos físicos o electrónicos de los responsables de la 
supeNisión y evaluación. 

6. El responsable de la supervisión y evaluación, deberá tener conocimiento del 
marco jurfdico, administrativo, 'de los sistemas y herramientas que sustentan la 
atención al Usuario, por lo que el désconocimíento no los exime de 
responsabilidad en que se pueda incurrir. 

7. Todos los usuarios del SÍO, deberán cumplir las políticas de uso y seguridad, de 
dicho sistema; en su caso, emitirán comentarios y/o sugerencias sobre 
inconsistencias detectadas, para su máximo aprovechamiento. 
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8. Será responsabilidad del personal que atiende a Usuarios, realizar la captura de 
manera correcta en el SIO, de la causa que afecta los intereses de los Usuarios, 
ya q!Je de ello dependerá ia resolución de su asunto. 

9. Será responsabilidad del personal que atiende a Usuarios, contar 
invariablemente con clave de acceso que se tiene por UAU al Sistema de 
Control de Gestión e ingresar.al ALFRESCO/EDI (según corresponda), a efecto 
de integrar el expediente físico y electrónico; iniciando con la digitalización del 
escrito de reclamación que fundamentará el proceso de tonciliación, asf como 
la documentación q!Je lo sustentará estando estos debidamente foliados. 
clasificados por tipo de c;locumentos, colocar la portada institucional qu7emíte 
el Sistema y realizar el cosido. 



1 
1 

. ,/ 
/ '-·, 

) ;. 

DIRECCJóN GENERAL DE • if~E~.E!. MANUAL DE ATENCIÓN A USUARIOS "A" 

PROCEDIMIENTOS 
y 

DIREéC1óN GENERAL DE .. ~;~~W....:!..":;t.\"' 
ATENCIÓN 14 USUARIOS "8" 

,.,..,., ... , ._ ... ~'.-1 

FECHA PE ELABORACIÓN N.o. DE 
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DEL DESEMPEÑÓ DE LAS UNIDADES DE MES 1 AÑO 
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V. PROCEDIMIENTO 

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

Objetivo 

SupeNisar, evaluar y coordinar, conforme a las atribuciones establecidas en el 
Estatuto Orgánico dé- la CONDUSEF, el desempeño de las UAU, asf como controlar los 
programas anual~s y específicos óe labores, vigilando su cumplimiento, a fin de 
eficie.ntar ros procedimientos de atención a Usuarios y prevenir deficiencias y/o 
recurrencia de observaCiones de entes fiscalizadw~. 

POÚTICAS DE OPERACIÓN 

l La supervisión y/o evaluación se realizará de manera continua, a través de los 
reportes e informes q)..le generan los sistemas y herramientas automatizados 
que operan las U.AU, mismos que soportan la información obtenida del 
Proceso de Atención a Us1,1.ar'ios¡ además de considerar la información que es 
obtenida por la Dirección Ge:nera,l de Evaluación, Supervisión y Protección 
Financiera. 

2. Los responsables de la supervisión y evaluación, deberán <!pegarse a los 
criterios, plazos, C.;itacterístícas y documentos establecidos en el presente 
Manual. 

3. Los responsables.de ia supervisión y evaluación a las UAU, deberán contar con 
clave de acceso a los. sistemas informáticos y herramientas que soportan el 
Proceso de Atención a usuarios, firmar carta responsiva, no prestar s.u clave 
pr;>r la responsabilidad que implica, ya que la misma es confidencial, 
intr~nsferibl~ y por seguridad deberán cambiarla periódicamente. En el caso 
del sístema AI,.FRE$CO, se usara la contraseña que tiene asignada la UAU 
supeNisada . 

4. Las consultas y soiicit~des a IQS Titulares de las .UAU, deberán hacerse de 
manera planeada, concreta, order¡ada y por escrito, privilegiando en todo 
momento, los medieis electrónicos, a fin de contar con los elementos 
suficientes y pertinentes para la supeNisión y evaluación, así como la 
confidencialidad de la información qu~ tenga a su disposición a causa de 
dichas acéiones. 
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5. El responsable de la sup~rvisión y evaluació:n m?ntendrá una estrecha 
coordin~ción y comunicación con $U superlo~ jerárquico, con el fin de 
mantenerlo informado de los avances; así como de las deficiencias y/o 
situaciones relevante~ y/o urgentes por atend~r. 

6. La información obtenida de la supervisión y/o evaluación, sólo será utilizada 
para los fines que persigue la niisrha y deberá sopqrtarse de m~nera 
electrónica y ñsica, respetando eh todo momento lo previsto por la LFTAIP. 
Cualquier caso contrario será sancionado. 

7. Criterios para llevar a cabo la supervisión y evaluación: 

La información que se registra en el 510, invariablemente proporcionará 
los datos para .el an~Jisis que implica la supervisión, evaluación y toma de 
decisiones, ya que éste petm íte- realizar consul.tas y emitir reportes con los 
que·se elaborarán los informes. 

La supervisión y evaluación a las UAU, se realizará de manera continua a 
través de un permahéhte monítoreo del tablero de control que contiene 
el reporte de lds asuntos de atención a Usuarios en Jos procedimientOs de 
ATJ .Y GE. 

En el marco de su adscripción, la Dirección de Control y Supervisión en 
coordinación con la Dirección, determinarán laS UAU que son prioridad a 
supervisar·y evaluar, considerando las posibles situaciones de coyuntura 
que pudieran comprometer la efectividad o la legalidad de los actos de las 
UAU, y los análisis específicos para su ejecución, así como la revisi6n 
integral de Jos procedimientos operados presumiblemente con 
deficiencias y que cómprometan la efectiVidad de los resultados en la 
gestión. 

Los responsables de la supervisión y evaluación, invariablemente 
conserv¡:~rán com9 d.ocumentos de trabajo la evidencia suficiente, 
relevante, com~tentey pertinente del análisis, a fin de emitir un informe 
en apego a la normativa aplicab.le o en su caso. las medidas correctivas o 
preventivas qt.,~e considere suficientes para subsanar los posibles 
incumplimientos o debilidades que se identifiquen. 

Para realizar la supervisión y ~valuación de las UAU, la Dirección en 
coordinación con la Dirección de Control y Supervisión, elaborarán: 

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

b) Análisis de la estructura de la UAU. 

e) La cédula de supervisión, que se va a llenar en· .el transcurso de la 
supervisión y evaluación. 

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

De los asuntos revis?~dos se debe identificar la fecha qe recepción, 
forma de recepCión, tipo de Usuario, sector financiero, número de 
folio, producto, causa; así c:om.o el pfoceso en el que se encuentran, 
la actividad o tarea, el perrada, el desenlace, el responsable de su 
atención y los plazos de atención. 

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

La productivida9 por cad~ uno de los servidores públicos adscritos a 
la UAU, que se obtendrá de Jos Reportes estadísticos y de supervisión 
en Jos que además se <;>bservará la operación del proceso de atención 
a Usuarios, asr como el comportamiento qe los sectores financieros. 

Los Reportes de supervisión que se emitan se utilizarán para identificar 
entre otros, actividades pendientes por responsable, actividades 
programadas vencidas por responsable, asuntos turnados a las UNES, 
agendas diarias, asuntos atendidos, asuntos con actividades por vencer, y 
expedientes ñsfcos y electrónicos. De las cifras será conveniente identificar 
las actividades que conforman cada Proceso, cuáles darán inicio y cuáles 
éoncluírán; asf como. acciones de defensa iniciadas y concluidas, 
precisando asu·ntos favorables o no. 

- A través del Prócesó de Atención a Usuarios, se pueden obtener cifras de 
Asesorras: Portal de Queja Electróniea, Gestión Inmediata; Trascendentes; 
ATJ; Beneficiarios Cuentas Bancarias (BCD); SIAB Vid~; Reclamaciones: 
CO; CE; Gestión Redt¡!co, coy COT; Arqítraje; Solicitud de Dictamen. 
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El Trabajo de SupeNisión y/o Evaluación se compone por los informes y/o reportes 
siguientes: 

Tablero de Control de A TI. 
Tablero de control GE. 

Tablero de cbntrol G.Q 

Tablero de control Conciliación. 
Reporte SI O, SIGE y SISDE. 

Digitalización de expedientes. 

ALFRESCO. 
Pentaho. 
Portal Estadístico. 

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

Procesos y Actividades 

Atención a Usuarios: 

QE. 
GJ. 
Asuntos Trascendentes. 
AD. 
GE (Incluyendo lós asuntos PORI} y Ordinaria. 
Conciliación (Incluyendo los asuntos PORI). 
Digitalización. 
Asuntos Turn?dos a Defensoría. 
Dictamen Técnico. 
Pasivo contingente o reserva técnica. 
Recursos de revisión. 

Administrativos: 

Seguimiento a la solventación de ol;>servacionés del Órgano Interno de 
Control. 
Activo fijo, mantener actualizado el Inventario de mobiliario y equipo y 
que cuentan con la etiqueta de código de barras. 
Fondo Revolvente. 
Normas de Protección Civil 

· ~ 

~ 
~\ 
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18 

9. Los reportes generados podrá·n trasladarse a Excel y generar filtros para 
elección de parámetros a analizare identificar, e/ desempeño del personal que 
integra a la UAU .. 

10. En el desarrollo de la supervisión y evaiuación, ei responsable deberá 
cerciorarse de haber obtenido la evidencia suficiente, relevante, pertinente y 
competente, que sustente la opinión que se emitirá con sentido crítico y 
profesional, asegurándose que sus reportes, cédulas, papeles de trabajo, 
memorándums y notas informativas estén completos. 

11. En materia de racionalidad y disciplina presupuestaria, y en específico a 1 fondo 
revolvente. se concientiZélrá a .los responsables d~ su administración con 
especial cuidado de presentar los documentos comprobatorios y que reúnan 
los requisitos legales y fiscales requeridos por la riormatividad; y cumplir con 
lo establecido bajo el resguardo del mobiliario y equipos que fe son asignados 
para el desarrollo de sus funciones. · 

12. Los responsables de la supervisión y evaluacJón deber~n llevar a cabo un 
trabajo fntegro y objetivo. así como ten~r plena GQnciencia de que el elemento 
más importante d~ su labor lo constituyen fa céqufa de supervisión y el 
Informe de resi..Jitados. 

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

14. Acciones preventivas y correctivas a implementar en las UAU, derivadas de la 
supervisión Y. evafllación: 

Establecer criterios a seguir en el desempeño de las funciones que fe son 
atribuidas. 

Brindar asesoría (Capacitación/tetroalimentación) a los Titulares de las 
UAU, en el Proceso á e Atención a Usuarios '1 cumplimientos de metas. 

Diseñar acciones específicas para eficientar los servicios de atención a 
Usuarios. 
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Identificar los posibles riesgos de las. UALJ y tener preVisiones de control, 
administradóny abatimie·nto:de los mismos. 

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

Esta.blecer medidas para mitigar y/o resolver las deficiencias y 
prot?lemáticas detecta.qa~ en la supervisión y evaluación, mediante 
mejores prácticas. 

- Seguimiento a la solventación de las deficienCias detectadas. 

Remitir memorándums electrónicos de exhorto a las UAU para !:;Oiventar 
obse.rvaciones. ·deficiendas y problemática recurrente. 

Comunicación con las · Unidades Administrativas involucra.das en el 
Proceso .de Atención a Usuarios, .a fih cumplir con las atribuciones y 
competencia de las UAU. 

- Simplificar y mejorar Jos servicio~ que se ofrecen al Usuario. 

Disminuir las cargas administrativas. 

1 Satisfacer los requerimientos de los Usuarios. 

óL· 
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DESCRIPCIÓN NARRAnVA 

PROCEDIMIENTO: A. PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE 1 
ACT~DA,DESSUST~NTfVAS 

RESPONSABLE 1 AcTMDAD 
1 

QOCUMENTOS 

1 ,' INVOLUCRADOS 

RESPONSABLE DE 1. IDENTIFICA. EN ~os SisTEMAS Y/0 . C¡;DULA DE 
LA SUPERVISIÓN Y HERRAMIENTAS ELECTRÓNICAS; SUPERVISIÓN 
EVALUACIÓN PROCESO A SUPERVISAR Y EVALUAR; 

ELABORA CtDULA DE SUPERVISIÓN. 

TiEMPO: PERIÓDICO. 

~ABA LA SU~EIDliSIÓtl Y ~LUACIQN 
DE u):n~BQC.J¡QIMIÉt.fTÓS:QE. Ql, ATJ, 

c¡¡;, oo, CQ, COT:Y: ÁSUNIQ:i 
. IRAsCE'NDEÑTES 

CONT1N0A EN LAACTJVIDAD No 2. 

~ABA LA ~!.!eJiRVISIQN Y EVALUACIQN 
IJEL ~BQCESÓ eABA LA SQLI!:IIl.!D 121; 

DlcTAMEjj 

CONTINÚA EN LA ACTIVIDAD No 19. 

~BA-LA S!.le&¡roLISIQH Y 
EVALUA!;;IQff 12E es~'ESQS -A 

TRAVÉS Qli B!,;E!QRTES y .~ONS!.,!LTAS 
QIVERSP.s· EABA LA SUEEBYJSIQ~ Y 
E\lALUACIQN Di: Dí~ítAUZAQIQ~ 

CONTINÚA EN LA ACTIVIDAD No. 25. 

eABA LA S!.leEBll:ISIÓM Y 
EVAtuAC!QN DE. DJCiTAUZACIÓH 

,· 

CO~IINÚA-E~ LAJM;TMQAD t:i2. :Z8, 
' 
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V 

' 

.,..;.. 
PROCEDIMIENTOS DIRECCJQN GENERAL DE AllENCIÓN A ..., 

USUARIOS "S" 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN FECHA DE ELABO~CIÓN Ho.DE 
PÁGINA 

DEL OESEMPEÑO DE LAS UNIDADES MES 1 
DE ATENCIÓN A USUARlOS 10 1 

DESCRIPCIÓN NARRATIVA 
' 

1 PROCEDIMIE~O: 

1 RESPONSAB·LE 1 ACTIVIDAD 

RESPONSABLE DE 2. 
LA SUPERVISIÓN Y · 
EVALUACIÓN 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN 
A IRÁVÉS PEL pORTAL Es!Apfsnco 

CONTINÚA EN LA ACTIVIDAD No. 32. 

IDENTIFICA LOS CRITERIOS DE 
SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN, CONOCE 
LOS REPORTE Y/O CONSULTAS QUE SE 
ENCUENT¡:¿AN INTEGRADOS EN LOS 
SISTEMAS Y/O HERRAMIENTAS 
ELEc;TRÓNICAS. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

3. ANAUZA LA INFORMACIÓN OBTENIOA 
EN LOS SISTEMAS Y/O HERRAMIENTAS 
ElECTRÓNICAS PARA IDENTIFICAR EL 
DESEMPEJ'lO DE LAS UAU EN LOS 
PROCESOS DE QE, Gl, AP, GE, GO, CO, 
COT Y ASUNTOS TRASCENDENTES PARA 
LA ATENCIÓN A USUARIOS (TABLEROS DE 
CONTROLAD, GE, (::;0, CO). 

RESPONSABLE DE 4. 
LA SUPERVISIÓN V 
EVALUACIÓN 

TIEMP.O: PERIÓDICO. 

ANALIZA LOS DATOS DE LAS CAUSAS Y 
DEL . COMPORTAMIENTO DE LOS 
ASUNTOS DE ATENCIÓN A USUARIOS,.Aif 
COMO EL APEGO AL MARCO 
NORMATNO, EN LOS PROCEDIMIENTOS 
DE QE, Gl, ATJ, GE, GO, CO, CQT Y 
ASUNTOS TRASCENDENTES Y CONCLUYE 
"CéDULA DE SUPERVISIÓN". 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

ANo 

2021 21 

DOCUME,NTOS 

INVOLUCRADoS 

CÉDULA DE 
SUPERVISiÓN 
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DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIE.NTO: A. PÁRA LA SUPE~VJ~IÓN V EvAlUACI~N DEL DESEMPEÑO DE 
.,ACTIVIDAPI;S. SUSTANTIVAS 

1 RESPONSABLE ACTIVIDAD 

5 . IDENTIFICA LAS DEFICIENCIAS DE 
MAYOR FRECUENCIA E IMPACTO EN LA 
GESTIÓN Y EL DESE.MPEf:i:IO DE LAS UAU, 
EVA¡_úA LAS PARTICULARIDADES DE 
CADA UNA DE EUAS A FIN DE EMITIR 
RECOMENDACibNES y ÁREAS DE 
OPORTUNIDAD PARA SU APUCACIÓN, Y 
EMITEACCIONES.A IMPLEMENTAA EN LA 
UAU. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

15. INTEGRA El "'INFORME DE 

RESPONSABLE DE 7. 
LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

RESULTADOS" DESTACANDO DATOS Y 
HAL.l..AtGOS RELEVANTES DE LA 
SUPERVISIÓN. Y EVALUACIÓN. 

TIEMPO: SEGUN SE REQl,.IIERA (DIARIO, 
SEMANAL. MENSl)Al, SEMESTRAL. ENTRE 
OTROS). 

ENTREGA A LA DIRECCIÓN GENERAL 
CORRESPQNDIENTI;. EL "INFORME DE 
RESULTADOS" PARA SU CONOCIMIENTO 
V VISTO BUENO. 

TIEMPO: SEG(JN SE REQUIERA (PIARIO. 
SEMANAL, MENS!JAL SEMESTRAL. ENTRE 
OTROS). 

1 DOCUMENTOS 1 
INVOLUCRADOS 

INFORM!; DE 
RESULTADOS 

INFORME DE 
RESULTADOS 
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DESCRIPCióN NARRAnvA 

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

1 RESPONSABLE 1 ACTIYIDAO 

DIRECCIÓN 
GENERAL 

8. RECiBE "INFORME DE RESULTADOS" Y 
CONOCE lAS DEFICIENCIAS Y 
PROBLEMÁTICAS DERIVADAS DEL 
PROCESÓ DE ATENCióN A USUARIOS, 
LAS ÁREAS DE OPORTUNIDAD 
PLANTEADAS Y ACCIONES A 
IMPLEMENTAR E INFORMA A LA 
VICEPRESIDENCIA DE UNIDADES DE 
ATENCIÓN A USUARIOS. .. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

9. TURNA A LOS RESPONsABLES DE LA 
SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN PAAA QUE 
RECABEN LA FIRMA DEL TITULAR DE LA 
1.,/AU EN EL "INFORME DE RESULTADosn, 
Y EN C~OS ESPECrFICOS REALiZARÁ 
VIDEOLLAMADA PARA TOMAR 
ACUERDOs-Y ESTABLECER ACCIONES DE 
MEJORA A IMPLEMENTAR. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

RESPONSABLE DE 10. EMITE VERSIÓN FINAL DEL .. INFORME DE 
LA SUPERVISióN y RESULT~OS" CON LOS ACUERDOS 
EVALUACIÓN ADOPTADoS y MEMORÁNDUM 

ELECTRóNICO PARA LA ATENdÓN DEL 
TITULAR DE LA UAU, Y DIFUNDE ENTRE EL 
PERSONAL ADSCRITO A LA UAU. 

TIEMPO: S DfAS HÁBILES. 

1 
DOCUM!:NTOS 

INVOLUCRADOS 

' 

INFORME DE 
RESULTADOS 

INFORME DE 
RESULTADOS 

INFORME DE 
RESULTADOS 

' 
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DIRECCIÓN GENERAL DE ATENCIÓN A 

~ MANUAL DE USUARIOS "A." 

PROCEDIMIENTOS 
y 

DfRECCIÓN GENERAL DE ATENCIÓN A. 
!~HACIEND 
~.~ ................ ~ 

USUARIOS "B" 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN· FEcHA DE ELABORACIÓN No. DE 
PÁCINA. 

DEl DESEMPEÑO I).E LAS UNIDADES ~ES A.ÑO 

DE ATENCIÓN A USUARIOS 10 2.021 
24 

. . . . . 

DESCR~PClÓN NA~AATIVA 

1 PROCEDIMIENTO: A. PARA LA soPERvtsióN,v ÉVALuÁctÓN DEL oESEMPE~o oe 
AqMDAOES ,SUSTANTIVAS 

1 RESPONSABLE f ACTMDAD 

TITULAR DE LA 
UAU 

11. IMPJ_!;:MENTA Y DIFUNDE AL PERSONAL 
ADSCRITO A tA UAU, MEDIANTE 
.. MEMORÁNDUM" Y/O CORREO 
ELECTRÓNICO, LAS MEDIDAS 
ESTABLECIDAS POR LA DIRECCIÓN 
GENERAL PARÁ EL ÓPTIMO DESEMPEÑO. 

TIEMPO: 5 DfAS HÁBILES. 

12. EMITE "MEMORÁNDUM ·eLECTRÓNICO" 
DE RESPUESTA A LOS RESPONSABLES DE 
LA SUPERVISIÓN, CON COPIA A LA 

RESPONSABLE DE 13. 
LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

DIRECCI.ÓN . GENERAL QUE 
t;::OR.RESPO.NDA, DE TOMA DE 
CONOCIMIENTO Y DIFUSióN DE LAS 
MEDIDAS IMPLEMENTADAS AL 
PERSONAL ADSCRITO A LA UAU. 

TIEMPO: 3 DfAs HÁBJLES. 

RECIBE .. MEMORÁNDUM ELECTRÓNICO" 
Y VERIR.cA EL Cl)MPLIMIENTO DE LOS 
ACUERDOS ESTABLECIDOS, É INFOHMA 
AL . DIRECTOR GENERAL, SEGÚN 
CORRESPONDA. 

TIEMPO~ 3 DfAS HÁBILES. 

l DOCUMENTOS 
iNVOLUCRADOS 

\ 

\~ 
\ ~ 
1 

1 



DI~ECCIÓN CENERAL DE ATSNCIÓN A 

MANUAL DE USUARIOS •Aw 
y 

PROCEDIMIENTOS DIRECCIÓN GENERAL DE ATENCIÓN A 
USUARIOS "8'" 

(~~HACIENDA 
"~----...... .,...,_.. ......,. . ......... ~ ...... "'~ , ...... ~_,_..,. ...... .... 

~,..., ... ::. 
PARA lA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN FECHA DE ELABOAAC1ÓN No. DE 

· .PÁGINA 

DEL DESEMPEAO DE LAS UNIDADES M~ AÑO 

DE ATENCIÓN A USU~RIOS 10 2021 25 

DESCRtp_qóN NARRATIVA 

A. PARA LA SUPERVISIÓN V EVALUACIÓN DEL DES~MPEÑO DE f 
ACTIVIPAPES sUSTANTIVAS . 

1 RESPONSABLE 1 ACTIVIDAD 

14. VERIFICA LAS MEDIDAS 
iMPLEMENTADAS POR LA UAU PARA 
OPTIMIZAR EL DESEMPEÑO Y LA 
ATENCIÓN Á LOS USUARIOS, A TRAV~S 
DE LOS PROCESOS 
CORRESPONDIENTES. 

TIEMPO: 3 DIAS HÁBILES. 

NO 

¿SE DIO CUMPUMIENTO A LOS 
ACUERDOS PACTADOS? 

CONTINÚA ~N LA ACTIVIDAD No. 15. 

sf 

CONTINÚA EN LA ACTIVIDAD No. 18. 

15. INFORMA A LA DIRECCIÓN GENERAL QUE 
CORRESPONDA, SOBRE EL 
INCUMPLIMIENTO EN LA ADOPCIÓN DE 
LOS ACUERDOS POR LA UAU, Y EMITE 
"MEMORÁNDUM ElECTRÓNICO" 
SOLICITANDO SE INFORME DE LA 
SITUACIÓN CON UN REQUERIMI.ENTO DE 
ATENCIÓN INMEDIATA, PREVIA 
AUTORIZACIÓN DE LA DIRECCIÓN 
GENERALRÉSPECTNA 

TIEMP0~3 DTAS HÁBILES. 

1 
DOCUMENTOS 1 

INVOLUCRADOS 

r\\ 
\ 
\ 



\ 
\ 
i \ 

DIRECCIÓN CEHERAI.. DE A'TENClÓN A 

MANUAL DE USUÁR~"A• 

PR,OCEDIMIENTOS 
y 

DIRECCIÓN CENERAL P.E ATENCIÓN A 
USUARtoS "e• 

!:~HACIENDA 
~-·- ... ~-c .. ~......,.. ... -... 

PA~A LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN FECHA DE ElABORACIÓN No, DE 
PÁGINA 

DEL DESEMPEÑO DE I,.AS UNIDADES ME~ 1 ..¡,o 
DE ATENCIÓN A USVARIOS 10 1 2021 26 

DESCRIPCiÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: Á. PARA LA SUP.ERViSJóN .V EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE 
AcnvroAbEs s~srANTJVAS 

RESPONSABLE f 

DIRECCIÓN 
GENERAL 

ACTMDAD 

16. RECIBE NOTIFICACIÓN DE 
INCUMPLIMIENTO, EMITE RESPU.ESTA A. 
TRAV¡;S DE "MEMORÁNDUM 
ELErnóNICO" . A LOS RESPONSABLES 
DE 1,A SUPERVISIÓN, CON COPIA A LA 
DlRECClÓN GÉNEAAt. SEGÚN 
CORRESPONDA, REspECTO DE. LAS 
PARTICULARES DE LA PRQ~LEMÁTICA 
EN EL PROCESO D.E ATENCióN· AL 
USUARIO, EN LOS QUE SE IDENTIFICAN 
DEFICIENCIAS Y/O EL ESTATUS DEL 
PROCESO PARA SU ATENCIÓN. 

TIEMPO: S DIAS HÁBILES. 

RESPONSABLE DE 
LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

17, RECIB.E NOTIFICACIÓN SOBRE LAS 
PARTICULARIDADES, Y PREVIA 
AUTORIZACIÓN . DE LA DIRECCIÓN 
GENERAL CORRESPONDIENTE; EMITE 
INDICACIONES, RECOME;NDACIONES Y/O 
ACUERDO MEDIANTE "MEMORÁNDUM 
ELECTRÓNICO", PARA QUE SEAN 
ATENDIDOS POR LA UAU. 

TJEMP0;.3 DfAS HÁBILES. 

REGRESA A LA ACTIVIDAD No. 14. 

DOC.UMENTOS 
INVOLUCRADOS 



DIRECCIÓN OENERAL DE ATENCIPN A 

MANUAL DE USUARIOS"A,. 
y 

PROCEDIMIENTOS DIRECCIÓN GENERAL DE A lVICIÓN A 
USUARIOS "B" 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN FECHA DE ELABORACIÓN No. DE 
PÁCiiNA 

DEL OESEMPE~O DE LAS UNIDADES t•t"es •l. AÑO 

DE ATENCIÓN A USUAR]OS 10 l 2021 27 

OESCRIPC{ÓN ~RA11VA 

PROCEDIMIENTO: A. PARA lA 'SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPE~O DE 

1 RESPONSABLE 

DIRECCIÓN DE 
CONTROL Y 
SUPERVISIÓN 

AcmíiDADÉS SUSTANTivAS. . 

ACTIVIDAD 

18. VERIRCAA TRAVÉS DE LOS TABLEROS DE 
CONTROL CORRESPONDIENTES, El 
CUMPLIMIENTO DE LOS ACUERDOS 
ESTABLECIDOS POR El T!TlllAR DE; LA 
UAU, E INFORMA AL DIRECTOR GENERAL 
CORRESPONDIENTE. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

FIN DEL PJWCEOIMIENTO 

PARA LA SUPERVISIÓN Y E\IALUACJÓN 
DEL PROCESO PARA LASOUCtrUP DE 

DICTAMEN 

RESPONSABLE DE 19. IDENTIFICA LOS REPORTES Y/O 
LA SUPERVISIÓN Y CONSULTAS QUE SE ENCUENTRAN 
EVALUACIÓN INTEGRADOS EN LOS SISTEMAS Y/O 

HERRAMIENTAS ELECTRÓNICAS 
RElATIVAS AL PROCESO DE DICTAMEN. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

~0. ANALIZA lA INFORMACIÓN OBTENIDA 
DE LOS SISTEMAS Y/O HERRAMIENTAS 
ELECTRÓNICAS, . PARA IDENTIFICAR EL 
DESEMPEÑO. DE LA LJAU EN EL PROCESó 
DE DICTAMEN. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

J . POCUMENTOS 1 
INVOLUCRADOS 

!~ 
i 
1 

~ ) 

J 



DIRECCIÓN CENEAAL DE ATENCIÓN A •• MANUA'-DE USUARJOS"Il<!' 
'( 

~ PROCEDIMIENTOS DIRECCIÓN OENERAL DE ATENCIÓN A 
USUARIOS •s• 

PARA LA SUPE:RVISIÓN Y EVALU)\CIÓ~ 
DEL DESEMPEÑQ DE LAS UNJOAOES 

DE ATENCIÓN A USUARIOS 

FECHA OE ELABORACIÓN No. DE 
PÁCINA 

ME~ 1 AÑO 

10 1 2021 28 

DEs~RIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMI~NTO: A. PARA LA SUP.ER'\I,ISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE 
ACnVIDADES SU~'t:ANllVAS 

.RESPONSABLE f ACTIVIDAD 

RESPONSABLE DE 
LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN. 

21. ANALIZA LOS DATOS DEL 
COMPORTAMIENTO DE LOS ASUNTOS EN 
EL PRocEso oE otciAMEN.ASr cóMo EL 
APEGO AL MARCO NORMATIVO. 

TIEMPO; PERIÓDICO. 

22. IDENTIFICA DEFICIENCIAS DE MAYOR 
FRECUENCIA E IMPACTO EN LA GESTIÓN 
DE LA UAU; EVALÚA PARTICULARIDADES 
EN EL PROCESO DE DICTAMEN A FIN DE 
EMITIR RECOMENDACIONES V ÁREAS bE 
OPORTUN.IDAD PARA SU APLICACIÓN, Y 
EMITEACCIONESA IMPLEMENTAR EN LA 
UAU. 

TIE_MPO; PERIÓDICO. 

23. INTEGRA EN EL "INFORME DE 
RESULTADOS" LOS HALlAZGOS 
RELEVANTES bE LA SUPERVISIÓN y 
EVALUACIÓN DEL PROCESO DE 
DICTAMEN; ENTREGA A LA DIRECCIÓN 
GENERAL, SEGÚN CORRESPONDA. EL 
INFOR~E PARA SU CONOCIMIENTO Y 
VISTO BUENO. 

TIEMPO: PHliÓDICO. 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

INFORME DE 
RESULTADOS 



DIRECCIÓN CENEAAL DE ATENCIÓN A 

MANUAL DE USUARios "A• 

.... PROCEDIMIENTOS 
y 

DIR!:CCIÓN GENERAL DE ATEHCIÓH.A 
. USUARioS "B" 

PARA LA SUPERVISIÓ~ V EVALUACIÓN FECHA DE ELABORACIÓN No. DE 
PÁCiltfA 

DEL DESEMPEAO DE i..AS UNIDADES MES AÑO 

29 DE ATENCIÓN A USUARIOS· 10 2021 

OESCRIPCIÓ.N NARRATIVA 

A. PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESE~PEÑO DE f 
ACTIVIDADES SUSTAN11VAS J 

1 RESPONSABLE 1 ACTIViDAD. 1 DOCUMENTOS 1 
INVOLUCRADOS 

DIRECCIÓN 
GENERAL 

RESPONSABLE DE 
LA SI,.IPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

24. RECIBE <~INFORME DE ~ESULTADOS", • INFORME DE 
CONOCE lAS DEFICIENCiAS Y RESULIADOS 
PROBLEMÁTICAS. Y TURNA A LOS 
RESPONSABLES DE LA SUPERVISIÓN 
PARA RECABAR LA FIRMA DEL TITULAR 
DE LA UAU; REALIZA. EN CASOS 
ESPECIFiéOS, V!DEOLLAMADA PARA 
TOMAR ACUERDOS Y ESTABLECER 
ACCIONES DE MEJORA A IMPLEMENTAR. 

TIEMPO: PERIÓDlCO. 

REGRESA A LA ACTIVIDAD N~. 10. 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN 
DE pROCeSOS A !RAyE$ DE REPQRTES 

Y CONSULTAS DIVERSAS 

25. CONOCE LOS REPORTES Y/O CONSULTAS 
QUE SE ENCUENTRAN INTEGRADOS EN 
LOS SISTEM.AS Y/O HERRAMIENTAS 
ELECTRÓNICAS E IDENTIFICA DIVERSAS 
DEFICIENCIAS QUE TENGAN IMPACTO 
REGIONAL Y AFECTEN LA ·ATENCIÓN DE 
LOS USUARiOS, AS( COMO LA. GESTIÓN Y 
DESEMPEÑO DE LAS UAU. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 



... 

DIREC.CIÓN CENERAL DE ATENCIÓN A 

A MANUAL DE USUARIOS "A" 
V ...... 

PROCEDIMIENTOS DIRECCIÓN CENERAL DE ATENCIÓM A 
USUARIOS "S" 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUAqóN 
DEL DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES 

DE ATENCIÓN A USUARIOS 

FECHA DE ELABORACIÓN 

10 1 2021 

No. D.E 
PÁCINA 

30 

DESCRIPCIÓN NARRAnvA 

PROCEDfMIENTO: A. PARA LA S1,.1PEmnSi~N .v· EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE 

RESPONSABLE 

RESPONSABLE DE 
LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

ACTIVIDADES S\!STANllVAS 

ACTMDAD 

26. EMITE ÁREAS DE OPORTUNIDAD Y 
ACCIONES . A IMPLEMENTAR PARA 
EFICIENTAR EL DESEMPE~O DE LAS UAU. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

27. lNTECRA EL "'INFORME DE 
RESULT.APO.S., DESTACANDO DATOS Y 
HALLAZCbS RELEVANTES· DE LA 
SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN; ENTR-EGA 
A LA DIRECCIÓN GENERAL, SEGÚN 
CORRESPONDA, El INFORME PARA SU 
CONOCIMIENTO Y VISTO BUENO. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

REGRESA A lA ACTIVIDAD No. 10. 

PARA LA SUPERVISIÓN V EVAWACIÓN 
DE DICITALIZAC!ÓN 

28. CONOCE LOS REPORTES Y/O CONSULTAS 
QUE SE ENCUENTRAN INTEGRADOS EN 
LOS SISTEMAS Y/0. HERRAMIENTAS 
ELECTRÓNICAS, PARA IPENTIFICAR EL 
PROCESO DE LA DIGITALIZACIÓN DE LOS 
EXPEDIENTES. 

TIEMPO: PERIÓDICO • 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

INFORME DE 
RESULTADOS 



DIRECCJÓ.~GENERAL DE ATENCIÓN A 

MANUAL DE USUARIOS "A,. 
y ~ PROCEDIMIENTOS DIRECCIÓN GENERAL PEATEN<;:JÓN A 

USLIARIOS "&• 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN 
DEL DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES 

DE ATENCIÓN A USUARÍOS . 

FECHA DE ELABORACIÓN 

ME_S ANo 

10 2021 

DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

~ 

No. DE 
PÁGINA 

31 

PROCEDIMIENTO: A. PAIV- LA ~UPERVisiÓN Y EVALUACI<)N DEL DÉS~PEÑO DE 

RESPONSAB1.E 

TITULAR DE LA 
UAU 

ACTIVI_DAOES SUSTA~VAS 

AcilVIDAD 

29. SUPERVISA QUE LOS EXPEDIENTES SE 
ENCUENTREN DIGITALIZADOS Y DADOS 
DE ALTA EN "ALFRESCO". EMITE. POR LO 
QUE RESP.ECTA A LOS NO 
DIQlTALIZ;ADOS, REQUERIMIENTO .A 
TRAV~ DE MEMORÁNDUM 
ELECTRÓNICO AL 11TULAR DE LA UAU, 
ESTABLECIENDO EL TIEMPO PARA SU 
REGUL,ARIZACIÓN. 

TIEMPO; 5 DÍAS. 

3Ó, RECIBE MEMORÁNDUM ELECTRÓNICO 
CON INSTRUCCIONES DEL 
RESPONSABLE OE. lA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN, PARA DAR ATENCIÓN DE 
LOS EXPEDIENTES NO DIGITALIZADOS; Y 
NOTIFI<;:A AL RESPONSABLE DE LA 
SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL 
Ci.JMPUMIENTO DE LA DIGITALIZACIÓN. 

TIEMPO: SEGÚN SE REQUIERA 

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

TIEMPO: PERIÓDICO. 

REORESÁ Á LA ACTJVIDAD NQ, 10. 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 



\ 

oiR'EccióN (jENERAl. De AnNctóN A 

!A ~NUALpE USUA~ios "A" 
y - PROCEDIMIENTOS DIRECCIÓN GENERAl. DE ATeNCIÓN A 

USUÁRIOS ,;.8"· 

PARA LA SUPERVJSróN.Y EVALUACIÓN FECHA DE ELABORACJÓN No. DE 
PÁGINA 

DEL DESEMPEiiiO DE LAS UNIDADES MES Atiio 

DE· AlENCIÓN A USUARIOS 10 2021 32 

DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

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

RESPON.SABLE 

RESPONSABLE DE 
LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

ACTIVIDAD 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN 
A.TAAVÉS DEL pORTAL ESTAPfstJCO 

32. CONOCE LOS .REPORTES Y/O CONSULTAS 
QUE SE ENCUENTRAN INTEGRADOS EN 
LOS SISTEMAS Y/O HERRAMIENTAS 
ELECTRÓNICAS. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

33. ANAUZA Y EVALÚA EL 
COMPORTAMIENTO Y LA T~NPENCIA DEL 
DESEMPENO DE LAS UAU EN LOS 
DIFERENTES PROCESOS EN LA 
ATENCIÓN A USUARIOS, A TRAV¡;:S DE LAS 
CONSULTAS Y REPORTES. 

TIEMPO~ PERIÓDICO. 

34. DETERMINA PARÁMETROS DE 
. EFICIENCIA A TRAV~S DE LOS ALTROS, 

PARA OBTENER CIFRA.S DEATENqóN DE 
LOS DIFERENTES PROCEDIM!j:NTOS, AS[ 
COMO LAS PRINCIPALES CAUSAS DE 
RECLAMACIÓN EN ATENCIÓN A LOS 
USUARIOS, 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 



QiR~OON C'E~ERAL. DE ATENCIÓN~ 
MANUAL DE USU.ARIOS "A" 

y 
PROCEDIMIENTOS DIRECCIÓN CENERAL DE A'reNCIÓN A · 

,~.-,. 

{e~! HACIENDA 
~¡¡ c..-..- .... ..c...._, __ 

USUARIOS "S" 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN FECNA DE ELABORACIÓN N.o. DE 
PÁGINA 

DEL DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES MES AJOk> 
33 DE ATENCIÓN A USUARIOS 10 2021 

PROCEDIMIENTO: 

RESPONSABLE 

RESPONSABLE DE 
LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

DIRECCIÓN 
GENERAL 

A. PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE 
ACTIVIDADES SUSTANllV.AS . . . 

ACTIVIDAD 

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

TIEMPO: PERIÓDICO. 

36. ESTABLECE Y PROPONE ACCIONES 
PREVENTIVAS Y/O CORRECTIVAS A 
IMPLEMENTAR EN LAS UAU, MEDIANTE 
El "INFQRME DE RESULTADOs••, 
DERIVADAS DE LAS TENDENCIAS 
ESTADfSllCAS, PLANTEANDO ÁREAS DE 
OPORTUNIDAD A LOS DIREQ"ORES 
GENERALES. 

TiEMPO: PERIÓDICO. 

DOCUMENTOS 
I.NVOLUCRADOS 

INFORME DE 
RESULTADOS 

3?. CONOCE DE LA EFICIENCIA EN EL • INFORME DE 
DESEMPEÑO DE LAS UAU, ASÍ COMO DE RESULTADOS 
LAS .Á,REAS DE OPORTUNIDAD A 
IMPLEMENTAR, Y EN SU QASO EMITE LAS 
ACCIONES A ESTABLECER. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

RECRESA A LA ACTMDAD No. 10. 

1 
i 
1 

\\ 1 

1 

~ 

~ 



~ .... 

-~2Lilli~~-( 
" ) DIRECCIÓN GENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS • MANUAL DE PROCEDIMIENTOS "A" Y DIRECCIÓN CENERAL DE ATENCIÓN A 

USUARIOS "B" , ........ ~ .... ,, ... "'"-~ 
~~ .. ~::.:r.'..:" 

PARA LA SUPERVISIÓN· Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 11 FECHA DE ELABOAACION No. DE PACINA 
MEs l ANO 

DE LAS UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS J 10 1 2021 34 

DIACRAMA DE FLUJO 

PROCEDIMIENTO: A. PARA.LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DES~MPEÑO.DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y DIRECCIÓN CENER!JiL TITULAR DE LA UAU 
EVALUACIÓN 

( INICIO ) 
J 1 

IOENnFICI\ EN lOS'SimMAS'(/0 

~ 
.HaillAAIIENTAS ELECT'RÓNIC!\S, 

PROCESO A SUPEIMSAAV· 
EVALUIIR.I:IABOAACálUlA OE 

SUiiERVlSIÓH.-

nEMPO: PERIÓDICO. 

~ ~ 
1 

+ +· 
'NU.IASIJ~V ....... "',._WISIÓII y 
lVAl~.,. I!V.AliJACIÓOj 

1'IIOC1i CIMIE QIE. 
CKL~t1KXDD P'AAA LA CI,AT>, ca. co, ca, C.OT 

""-!CifUOC>II Y ASUNTOS 

~~~~--- ~-

c!J T 
t 

·~~~~y 
P...,. LA SUI't IM\IIÓOI V .-.-,.nv....-.oa 
~~ ,. .. orn-.sv 

c:ote\lt.TAI Clw'I"RS.A& 

.-- 4L? :___C\ --- ... ...--- . . V~/~· ,2/i:. 
~ 

\ T·-~-· lVAI.U~ A TIIAvP 
DCLI'OttTAL 
ISTADiniCO 

T 8 



A 
~ .{~HACIENDA [ ~ _.,_...,._.,..,.,tli'....,•••·~·U•.a• .. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ) OIRECCióN·CENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS 

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

1 PARA LA SUPERVISIÓN V EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO FECHA DE ELABO~ACION 
1 MES 1 ANO 

DE LAS UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS 10 1 2021 
DIAGRAMA DE FLUJO 

• --~~;.E,,q':"-

No. DE PACliNA 

35 

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

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

r 2 

IDENTIFICA LOS:CIUTERIOS'OE 
SUPEFIVISióH Y f.VALlJACIO~, 
Cot/OCELOS.REPORTE Y/0 

COI'fSULTAS QUE SE 
ENCUENTRAN ll<ttVRADOS EN 

LOS SIStto.tA.c; V/O 

B HERAAMIENTAS·ELECTiiOt)ICJ\5.. 

TIEMPO; PERfOoK:O. 

l 

~·ZAI.J\ INFORMACION 
OBTI!tiiOAEN LOSstST'EMA:~ 'V/O 
HERRAMIENTAS El.F,CTRÓNICAS. 

PAAA IOEifliFICAA El. 
OESEMPEROOE w;_uAU F.N lpo> 
PROCE50:1 [)!: QE. G~ATJ.CE;CO. 

CO,.COTY ASU~OS 
lllASCENOEJolliS PARA lA 

AT<NCIÓlO. USIJAAIOS 
(TABlEAOS DE CONTROL AT.l, CE. 

• CO;C:O). re¡ 
TIEI-11>0: PtRIOoiCO. . -sttli , 

' 

"~. 
' S ' _,___ 

fJ ~. / 
~~ 

·-- ------- -

J 



~ ~ .• 

~··HACIENDA [ 
·-

) DIRECCIÓN CENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS • MANUAL DE PROCEDIMIENTOS "A" Y DIRECCIÓN O EN ERAL OE ATENCIÓN A 
. 

't!}J ._..._ ........... ~ .......... <- • USUARIOS "8" ~-,..__,J..., .... "' .. ,.....,woo-..-..w 
· ·~- .... ~ 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO FECHA DE ELABORACION No. DE PACINA. 
11 MES 1 ANO 

DE LAS UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS 10 1 2021 36 

DIAORAMA DE FLUJO 

PROCEDIMIENTO:.A. PARA LA SUPERVISIÓf\1 V EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y DIRECCIÓN OENERAL llTULAR DE LA UAU 
EVALUACIÓN 

T '" 
ANAUZALOS 01\TOS DE'!As 

CAUSAS V. DEL CóMPOIITAMIE!fTO 
DE.l,OS' IISUHTOS C>E'ATellCION A -USV ... RIOS;ASl COMO EL APEGó· 
AL 1-l ... RCO HOI!t-V. TNO, EN LOS· 
PROCEOIMiENTOS DfiQE; CV.n, -a ·CE. ·co, CO,.CO'l'Y'IISIJNlOS 
TAASCEHOEI«ES Y CONCLUVI: 
~DUlA Dt!'SUPEJN1510N", 

'TlF.MP.O: PERIÓDICO . 
:-----

.S~~ 
.L___....---

S 

IOENTlFIC.•.-LAS OOIC'IENC:IAS DI¡ 

\ 
MAYOR FRf;CVENCIA E IMPACTO 

EN LA GE$i16N YEL OtSEMPEt~O 
Oii. ~·UJ\U, f:oi/>J..ÚA lAS 

~~~~~~g:= 
REl:OMSitw:IONES Y AREAS·O& 

OPORTUNIDAD PARA SU 
A.PI..IC.'I.CIÓN;V EloiO~ACCIONES'A 

lMPLI!MENTAA EN I.A U¡fiU. 

lltii.PO: PERIODICO. 

~ 
q\ ~ _;_=== ~~ /\. ~ 

--r 
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DIRECCIÓN OENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS 
"A" Y DIRECCIÓN OENERAL DE ATENCIÓN A 

USUARIOS "B" 

( PARA LA SUPERVISIÓN y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO l Ft~~~A DE ELABO~;:~N 
DE LAS UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS 10 2021 

DIACiRAMA DE FLUJO 

~.;~-;;,_~ 
~· 
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PROCEOIMIENTO: ·A. PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

T 6 

INTECRA El. "INI'OIIMI!. Dt 
AESUl TADOSi" DEST.t.CANOO 

OATOS'Y HAllN.COS 
RELEVANTES'OE lA SUPERVISIÓN 

. V EVALUACióN. 

TIEMI'O;SEC!)N SE REOUlE!lA 
(DIAAIO;SEMANAl. MENSUAl.. 1-
SEMESlliAL. EHTAE. OlllOS), 

r.IFOAio1EOG -• 

~ 

7 

EHlRECAAU'I OIREC<:lóN 
CF.NF.RAL!:OPRESPONOIEtfl E. EL 

"INFORME 0€ RESULTADO$" 
P-'AA SU C:ONOCIMtflo/TO.V VISTO 

!llJENO. 

1lEMp(). SECO N SE REQUii:IIA 
(DWIIO. $EM.-\NAL. MENSUAL 1-
SEMES'mAl, ENTIIE OTROS). 

DIRECCIÓN GENERAL TITULAR DE LA UAU 

"'""-.1 
~ 

I:<FORiollOI! 
IIU\JL~A!X>' 
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~ 

- _____ ...... 4~~~..:~- ·.·- .... -·~ .. d 



DIRECCIÓN GENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS • MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ~A" Y DIRECCIÓN (lEN ERAL DE ATENCIÓN A ·!!~~~~( J USUARIOS "B" ~==~:!:.:-· .. 

1 
PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO r FECHA DE ELABORACJON No. DE PA~INA 

MES 1 ANO 
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1 DIAGRAMA DE FLUJO 

PROCEDlMIENTO: A. PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL bESEMPEÑO DE ACTIVIDADES. SUSTANTIVAS 

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y' DIRECCIÓN GENERAL 
EVALUACIÓN 

cp 
1! 

REC186 "1Nr<>RioiE 'DE 
"Uiii.TADO$" Y CONOCE lAS 

OEFICIENCII\S Y PROOÜMÁTJCAs 
OERIVADI\S DEL PROCESO ÓE 
ATI:NCIÓN A U~ IJAR JOS, LAS 
ÁqEAS DE OPOR1VNIOt\O 

l!lANTEAO.O.SY'ACCIONES A 

Bl 
IMPlEMENTAR. E INF.OilMAA LA 

VICEPRESIOENCIAOE UNIOAOES 
o¡¡ ATENCIÓN!< USÚAAJOS. 

TIEMPO: PER!ODICO . . 

L7 AOOS 

4 9 

10 
l\JR!'JA A LOS Pt.SPONSABI.ES OE 

f.MmVEI!SIÓN ANAL DEL LA SUPÉRVISIÓN Y EVALUACIÓN· 

"INFOIIME Dli: AESVI.TADO!>" CON PAllA QUÉ AECAbEN· LA FIRMA 

1,.0$ACVEll00s' ADOI>TADOS 'f Da TiltJV.n DE lA VNJ EN EL 
"INFORMe DE RESVLTAOOS•.:v. 

'MEMOAAtiOUM ELECTRóNICo EN' CASOS ESPEciFICOS I>ARALAAIDICIÓN DEL 1'111JLAII I'IEAl.JV,RÁ VIOEOli.ÁMAOA PAAA 
DE lA UAU, Y'DIF\IHOE EtiTRE EL 

[:)] 
TOMAA ACUEI!OOS Y.ESTI\8LECER PERSOHAI. AOSOIITO A lA UAV. ACCIONES DE MEJOAAA 

T1EMP0:5 olAs HÁUILES. 
lMPI;E:MENTAI'I. 

TIE:MPO: PEIUÓOJCO_ 1--

l~aMtO~ IN~~ 

~ ~ , 

ctx~~-~~ 
~ 

L______ --

TITULAR DE LA UAU 

? n 

IMPlEMENTA Y UlfUNOt: Al 
PE~ON~ ~RI'IO A' LA uJ>.U, 

te] J,fEOW/lE 'MEMOIIANOU!oi"·V/0 
COf!REO.EleClll<)i'IICO,ll\5 

MEDio.t..SI!STABI.:ECIOAS POR LA 
DI RE: telóN CENE~ PARA EL 

te] 6Pt1J.40 OESEMPEFIO. 

'TIEMPO: S·oiAs W..8JLES. 

. 

12· 

EMilF "MEMOAAtfOUM 
I!LECTRÓNICO" DE RE>PUESTA A 

I.OS IIESC>ON~I!Lts DE LA 
SUPEJl\IISlÓN,CON COPIA A lA 

DIReCCióN CENEAAL QuE 
COR~SPONOII..OE fOMAOE 

CQNOCIMIEHTO V OIFVSlóH DE 
lAS MEOIW.SIMPlEMENTIIOAS 
.AL PE'I"..otiALADSCRR'OAlA 

[81 UAU. 

Tl~MPO: l OlAs HÁI!lle;;. 

1 ~ 

J 

~ 
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DIAGRAMA DE FLUJO 

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

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

~~ 

C( o 

l!!ij;IOE "I«MO!Ih40VM 
IEI..I!CTAONICO"YVEIIIFIC.a. El 

·CIJMPUMIENl'o De·LOS. 
ACUERODs'ESTABlECIOOS. E 

INFOR~o'.A,,Al.. OIAEc'TOR GEN:OIW.. tB1 
SEGUN COQRESPONO.O.. ' ~E 

n&i.!Po:3 or.o.s 14Aatlts. 

14 

V ERlACA lAS lo4 EOIOoliS 
llo\PLEMEHTAO.O.S POA IA,UAU 

. PAQAOMl"'lZARELOESEM?Eilo 

2 

V IAATENCIÓH A LOS VSUAAIOS, ._ _ __, 
A. TRAVCS Dii·LOS PROCESOS ...., 

COI'IIlESPONOIENTES. 

llEMPO~ 5 OÍAS HÁIIILES. 

QJ - -
---~ 70 X-~~- vfl";t 
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DIRECCIÓN OENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS • MANUAL DE PROCEDIMIENTOS "A" Y DIRECCIÓN OENERAL DEATENOÓN A 

USUARIOS "B" ~,.111(-..,.._,,_" .• ..:. 
·~=~~ft 

( PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO j~ FECHA DE ELA.BORA.CION No. DE PACINA 
MES 1 ANO 

40 DE LAS UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS t 10 1 2021 
1 OIACRAMA DE FLUJO 

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

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

[3J 

si 
I.SEOIO 

CU¡.4Pllloi!ENTO 
AI.OS 

.lleVE~ 
P~lAOOS1 

.NO 

lG 

\S RECIBE HOllFICACION OE. 

IHI'ORM/I.A lA otREC~ 
lNCUMPUMIENTO, EMilt: 
RESPUES1A /1. TRA~S oe· 

GENE~LQUÉ~RESPON~ "'ootMOIIAHtM4 II.ECTRÓHICO" 
SOORE EL IHCUIIIPUMIENTO.EN A 1.05 RESI'ONSABLES D€1.A 
IA·~ONOE LOS ACVEilOOS' SUPERVISIÓN, CON COPIA A lA 

POR LA UAU, Y EMllt: OIREd:IÓH CENE AA!., SECúN 
"Mn.IOIIÁNOUM EI.ECT1!ÓHICO" CORREs,PONOA,IlESI?ECTO DE 
SOUCI'fANOO SI:: INFOUMl DE: LA lAS PARllCU!;AilES DI; lA 

SITUACIONCON UN PQ08LEf.IATICAEN EL PROCESO 
REQUERIMIENTO DEA\'CNCI6N D.E Alt:NCIÓN Al. \JSUAinO, EN· 

INME~TA "RÉVLI\. 

lBl 
LOSQUESEIDe~ 

·AVTCXUZACION DE lA DIRtcclON DEF~ItNCIA$ V/(i EL EST,<I.l'US 
CENE~RESPECTIV~ DEL PROCESO PARA SU 

[8] ' llEMr>O: l OlAS HABILES. ATENCIÓN. 

11Ft-ll'Q: S olAs HÁ.BILES. 

3 

~ 

~~~ 
~~ 

-

~ ~ 
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OIACiRAMA DE FLUJO 

PROCEDIMIENTO; A. PARA LA SUPERVISIÓN V EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

RESPONSAB~~~~~:ERVISIÓN y DIRECCIÓN CENERAL TITULAR DE LA UAU 

C( " 
RECIBE HOllf'lCAoóN SOBRE \AS 

PAATlCUIARiOADI::S. V PREVI.A. 
A!JTO~ OE l:A OIRECCION 

CE N ERAL OOilllESPONDIEH'IIl: 
EMill' INOIOCIONES, 

RECOMENDACIONES V/O 
ACUERDO MEDWITE 

'"MEMORhlt>IJM.I!I.ECTliÓNII:0"1 

181 PIAAAQUESEANATE~OIOOSPO!t · 
LI\UAlJ. ME 

1\EMP0;'3 OlAs H.'.BII.fS. r--

0 
~ 

DIRECCIÓN OE:CONTROL 
Y SUPERVISiÓN 

~ 
... ~ 18 

VIHliFIÓ\ A 'IAAVi:S DE LOS 
TABU:ROS o¡; CONTROL 
CORRESPONDIENTES; EL 
CVMPUMIENTO.OE LOS 

ACVERQOS EST118LECIOOS 1!011 
EL 11llllAI'l DE L11 VI\V, E 

INFORW. Al DIRECTOII.CENEIW.. 
CORAC.SPONOI~NTE. 

,, 
TIEMPO: PERIÓOI<:O. 

'~ ,¡. 
~ ftNDJ:L 

(PROCEDIMIENTO ~~-- ___ _ 

"f ?-~~-;;y o~ 
~Si-..._ 
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PARA LA SUPERVISIÓN V EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO FECHA DE'ELABORAC.l_Q_N No, DE P~~INA 

MES J ANO 

DE LAS UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS 10 1 2021 42 

DIAORAMA DE FLUJO 
<· 

PROCEDIMIENTO; A. PARA LA SUPERVISIÓN V EVALUACIÓN DEL DESEMPEAO DE ACTNIDADES SUSTANTIVAS .. , 

LA t~--~ l 
\ "-J '- -

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

T 
~~.'t~~'":~~1, 

F'AIIA IA$ouaTUO·OE 
D4CTAM&N 

.. 19 

IO"EN~~G~~'g'gEil~V/0. 
ENCUEI-rlll#fiNTE<lAAOOS'EN 

lOSSISlEMAS~ 
HE'lAAMIEtiTAS ELE ICAS 

tBJ RElATIVAS Al...PROCESO DE 
DICTAMEN, 

11EMPO: PEPIÓO)C:O, 

lO 

AI'WJZAlA IN~ORMACION 
naTENIOADE I..OSSISTEJ<.IAS V/O 
HEilAAMtti'ITAS ElECTRPN~ 

PARA tC>f.M1lFICAA El 

teJ OESEMPP.Iío DHA úAU f.N EL 
PROCESO DE OtC!AMEN. 

n1;,111Pb: PEQIOOICO. 

6 

DIRECCIÓN GENERAL TITULAR DE LA UAU 

~ 
L..-

~ 
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1 PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO FECHA DE ElABORACION No. DE PAOINA 
MES 1 ANO 

43 DE LAS UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS 10 1 2021 
DIAGRAMA DE FLUJO 

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

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

~ 
21 

ANAU~lOSl)AlOS ~L 
CO'-IPORTA.MiEIITO DE lOS 

1\SUNTóS EH El PROCESO DE 
OICf ... MI!N,ASI"COMO I!LAI>EGO 

AL MARCO ~MAliVO. 

liEMPo: PERIOOICO. 

Z2 

IOEiffiFU DEFIQENCIA5 DE 
W.VOR'FJIEC\.IENO.I. E 1\ojr>I\CTO 

~ 
EH lA"ÓE!iiTIÓ .. DE \A UAU; 

EVAWA i>ARTICULAAIDAOES E~ 
EI.I'ROCESO.DE.OICTAAIEN A ~IN 
DE fMmR RECOMENili\CIONES V 
AAW DE OPOIUU.HI~PAAA 

SUAPUCAtiON, V EloiiTE 
ACCIONES.t.IMPI.fMEt-ITAAEN lA 

IJAU. 

liEMI'O; P.ERióbiCO. 

~ ~~ 

.0 -~ 
,;:-~-~~ 

DIRECCIÓN GENERAL TITULAR DE LA UAU 

~ 
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··~~~.!.~.N.R~.::.( ) DIRECCIÓN CENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS -' 
MANUAL D'E PROCEDIMIENTOS ''A" Y DIRECCIÓN CiEN ERAL DE ATENCIÓN A 

USUARIOS "B,¡ ~--.- ......... --. t~r:==" .--
PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO j: FECHA DE ELABORACION No. DE PACINA 

MES ANO 
44 DE LAS UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS 10 l 2021 

OIACRAMA DE FLUJO 

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

RESPON.SABLE. PE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

DIRECCIÓN GENERAL TITULAR DE LA UAU 

C( 24 

23 

INttCRA EH ¡¡l, "'""OC! MI! PE 
RECIBE "IIIFCAioll!. PI! 

RESULTADOS", CONOCE 1.AS 
~SSULTADOS"lOS HALLAZ_GOS. DEFIOE_NCIAS Y P~BLE"i.\ni::AS 

REUY.-,NTE$:OE (A SU-PSl\IISIÓN V·TURNAA LOS RESPoNs.\I!LES 
·'i &VAWACióN OEI: PllOCESo ()E· OE LA SUPERVISIÓN PAR,O¡ 

OlCTAMErt ltNTR(G.a./; lA RECABAR LA FlRMAOEI.. llTULAA 
OIJ1E<;CIÓN GeNEML SEGON OE-lA'UAU;I!EAliZA. E.H.O.SOS 
CQRWPOOa.; ¡¡L INFOR"'I! ESPE.CIFICOS. VlOEOI.lAW..D."i 

!>AM·su CONOCIMIEHtO.Y-V(STO P~JOMA.RACUEROOSV 
BUENo. EST,ABLECER ACCIÓNES DE 

MIOXJAA.a.'IMPLEM EH1AA. 
TieMPO: PERIOptCO. f--

~ 
TIEMPO: PEA101)1(;0. 

~ ~ 
. 

-'COS 

PARA l:A SUPI!JMSIÓN Y 4 I!VAlUACION DI; PAOCBOS A 
TIUW~sp¡ IIEPO~ESY ·-
CONSULTA$ PIVERSAS 

~ '2S 

. CONoc;E ~OS llSI'ORTES Y/0 
., · CONSULTAS~E,SE 

ENI:UENTR"N IHtt RApos EH 
lOS SISTEMAS·y,IO 

H~IENTAS.Elf.C!lll~fliCAS E 
IOENTlFICA.DIYEA~ 

OEFICIENCIA.~ QUE llóHGAN 
IMPACTO AECIOHALY.IIfii:CTCN 

-lAATENQClN.OE:LOS USUAAIOS. 

tBl "SI' COMO 1-A GESTION Y 
OESEMPEFIO OE lAS UAU. 

TlEMP<>' OE,RIOOICO. 

G -- ------- --

-~ 
c___f\ -o· t ----- . ~x~~~~ ~ 
\ 
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USUARIOS "B" ,_, .......... """""" .. ~~ 
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PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO j FECHA DE ElABORACIÓN No. DE PÁCINA 
MES 1 ANO 

45 DE LAS UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS 10 1 2021 
DlACRAMA DE FLUJO 

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

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

K 

:!6 

É!olltt"AAW OILOPo~TUNIO~O.V 
M;CIONESA IMPlEMENTAA PAAA 
O'ICJENTAA EL D6SEMPEf.lo DE 

lASVAU. 

TlEMPO; PEAIÓOICO. 

¡:1 

lfj'rEORA GL"INF'ORM& DE 
RIISULTADOP'·DESTI'CANOO 

DATOS· Y llAll.Al!COS . 
ReLEVANtES OE·lA StlPESMsiÓ.N 

Y EVALW.<:ICN· EHn¡¡;c:;.o.,t\ lA 
OllifCOCN CEHEAAI, SECÚN 
C:Or.IRESPON~ !il.lfiFORME 

PAAI\ SU CONOCIMIENTO:v'YISTO 
, BUENo. .. 

11 EMPO< P.ERIÓOICO. 

L7 AOO¡!. f 
·- ............. ..._ 

"", 4 

-- --- - -- ------ --- -- -
~ 
, \ - ~...___, 

'-"'7. ~ ·~-----..~~ _·,~ / -~~-~· l''' ' j 
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/ 

,/" 
r 

-~¿~~~-( MANUAL DE PROCEDIMIENTOS J 
DIRECCIÓN CENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS 

"Aw Y DIRECCIÓN CENEAAL DE ATENCIÓN A 
USUARIOS "B" • __..__..,_u,...~ 

,.,_"'..,....,~,.. .. 
--~~ 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEii:íO 1 FECHA OE ELABORACIÓN Ho. OE PAOINA 
11 MES 1 ANO 

46 DE LAS UNIDADES DE ATENCIÓN A USUARIOS ll 10 1 2021 
DIAORAMA DE FLUJO 

/' 
PROCEDIMIENTO: A. PARA LA SUPERVISIÓN V EVALUACIÓN DEL DESEMPEfiO DE ACTIVIDADES SUSTANT1VAS 

~ 
~7 

RESPONSABLE DE lA SUPERVISIÓN V 
EVALUACIÓN . DIRECCIÓN OENERAL 

y 
PARA LA IUPt!IMSióN Y 

EVAWA~II Dj¡ DIOITAI.IZACJÓij 

.2:9 

CONQCE lOS REPORTES VIO 
CpHSULTASQIJE SE 

. ENCIJEtii"AAN IHTECMOOS.Etl 
LOS SISTlOMAS'Y/0 

HERP,AMIEIITAS F.lE.qRówl<iA.~ . 
PARA IOEilliFIC'iR El. PROCESO 

t8 DE lA OIGITAllZACIOtl CE l.O:S 
EXPEDlfl'(,lES. 

1.fi:MPO;P.EAIÓOICO. 

29 

SI:JPEIMSA QUE LOS 
EXPI'OIEtm:SSE ENCUENTREN 

· ~~~~~:.:_s~R"L'¡;~: 
QUE RESP.ECTA,ALOS NO . . 

OICIT.AL.IZAOOS. iiEQUERIMIEN'IO 
4 TRI\V~-OE MEMOAANOUM 

ELE'C:'mÓNICO Al. llTUIAA DE lA 

~ 
UAU, ~T.A8LECIEHO.O l!l. nu-!PO 

PAAA SU PECVI.AAIZACION; 

l1~MPO; 5 OlAS. 

L.____ -

-->-=~~e~ 

TITVlAR DE LA UAU 

lO 

II(CIBE M~MOAi.NDUM 
.EI.ECTIIÓNICO CON 
INSTRVCCIONES·DEL 
llESPONSAIII.E OE..lA 

SVPERVISIÓIII Y EV.I\LUACIÓN, 
PIIAADAA.ATENciON QE.l,QS 

EXI'i:CIENTES'NO 01CITAI.IVIDOS; 
Y NOTII'IC!.\111. AESf>OHSI\BU:·DE. 
I:ASUPEIMSIÓN V;EV,t.lUACIÓH 

t8 QRCUMPUI<!IENTOOELA 
DICITAUlACJóN. 

11EMPO: ~EGÜN SE. REQUIEAA 

G 
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DIACRAMA DE -FLUJO l 
PROCEDIMIENTO: A. PARA LA SUPERVISIÓN V EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE ACTIVIDADES SUSTANTlVAS 

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN V DIRECCIÓN ·GENERAL TITULAR DE LA UAU 
EVALUACIÓN 

7 Jl 

VERI~ICA EN LO~ Sls:lt!o!AS V/O 
HERRAMIENTAS ElECTRóNICAS 

ELCUMI>UMIENTO DE lA 
DICfT~CION. 

el llEMPO: PeRIÓDICO. 

cb 
cp 

PARA U. -EIMSIOII V 
~ALUACIÓN A TIIAW$ DIL 

PORTAL IESTADfmco 

! J2 

. CONOCE LOS. REPORTES V/O 
CONSULTAS QUE SE 

[NCUEHTRAN INTECRADOS"EN 

S 
lOS SISTEMAS VIO 

HEAAAMI~.NTAio E.LECTIIÓNICAS. 

TIEMPO: PERIÓOICO. 

~~ ® _, ........ \. / 

A~-~-?:1~ ~ 
~~~~~----~---------------



----

~~:1}~9_!f~~-[ MANU~L DE PROCEDIMIENTOS J DIRECCIÓN GENERAL DE ATENCIÓN A USUARIOS 
"A" Y PIRECCIÓN CENERAL DE ATENCIÓN A 

USUARIOS "B'" 

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

)\" DIACRAMA DE FLUJO 
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( . PROCEDIMIENTO: A. PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL DESEMPE~O DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

'· 

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y 
EVALUACIÓN 

[31 

ANAUZA>i e/A~IJA EL 
COioiPOilTAMIENTO.Y lA 

J3 

TENOEHCIA Oiii..OESEI<IPEAo. o e 
lAS UÁU EN LOS OIFER~HTES 
PRQCE!¡c)S EN LAATEHQÓNA 
USVAAIO$.A TMV~ DE lAS 

i.:OHSUiolASY·IW>ORJES. 

"!IEMIÍQ; ¡jER!~biCO. 

J~ 

1)!;'11!AMINA PAAAMF11=0S OE 
EfiCIENCIA A tRA~ OE tOS 

FILTROS, PAIIAOEJltiNEiiCP:RAs 
oe ATEN<:1614 CELOS 

Oll'éRENTeli PROCEDIMIENTOS, 
As(. COMO lAS PRINCIPALES 

CJWSAS'DE RoCLAIMCIÓH EN 
ATEN,CIÓN A lOS.USUARIOS. 

liEMPO: PERIÓOICO. 

DIRECCIÓN OENERAL 

~- fJ G 
C' ________. ~7 -~ 
~~~~-~~ 

TITULAR DE LA UAU 

1 
J 
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DIACRAMA DE FLUJO 

PROCEDIMIENTO: A. PARA LA SUPERVISIÓN V EVALUACIÓN D.EL DESEMPE!\10 DE ACTIVIDADES SUSTANTIVAS 

RESPONSABLE DE LA SUPERVISIÓN Y DIRECCIÓN OENERAL TITULAR DE LAUAU 
EVALUACIÓN 

r JS 

0€1'EIIMINAIASfTIJAQÓN QUf 
PllEVALECE EH.LAUAI.I; DETECTA 

·CUMPUMifHTOS V {o 
OESIIIACION!;S Ei'l lA 

HORIM'11Y.IoAo,Y AREAS DE 
OliORl\JNIQ.\0. 

TIEMPO;PERIÓOICO. 

36 

UTIIBL!CEY PAOI>oNE n 

f 

ACCIONES PREVENTlVA'i 'Y/O COilOCI¡ OtlAF.I'ICI~¡..(CIA EN El ; 

C<Y-IIIECll'/AS IIIMPI.EMEI'ITAR ÓESE!-II'Efio DE lAS UAU,AS[ EH Wi IJA;U, to~EOI4Nll; [L 
'1NFOAMI.De RUO\.TAo0$"1 

COMO 0( lAS ÁREAS DE 

DEAI\I/10;\S OE lAS TENDENCII\5 OPORTVNIQ.\DA IMPLEMEI.'ITM. 
EST AIJI!mc:As,. PlAHTtWIOO · V [N .SU ~O El-liJE LAS 

ÁReAS OE OPORTUNIO-'DA IP.i t\CCIOHES,I\ ESTIIBL.ECER. 
t-OI~ORES CENEIW.ES. - llEMPQ.·PEJliOOICo. 

lltMPa PEI!IOi>ICO. 

~~ ~1 1)05 

' 

r. · -......_~ 4 
~~ 
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DIRECCIÓN CEHERAt. DE -~HACIEN:OA MANUAL DE 1\TENCIÓN A USUAAIOS ;.A." 
V 

. ~-,...~vuu.-.H-,"(4 PROCEDIMIENTOS DIRECCIÓN CENERA.!. DE -;7:;:~:~~=;;!.~ 
ATENCIÓN" USUAAIOS "B" "''JI''·'""' .. ""'" 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN FEcHA DI! ~OAACIÓN No. DE 
PÁGINA 

DEL DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES MES 1 AfiO 

DE ATENCIÓN A USÚARIOS io 1 2021 
so· 

B. PARA LA SUPERVISióN DEL DESEMPEÑO DE LAS A~TIVIDADES 
ADMINISTRATIVAS 

Objetivo 

Supervisar y controlar, conforme a las atribuciones establecidas en el Est.atuto 
Orgánico de la CONDUSEF, el desempeñ9 de las l!AU relativas a sus actividades 
administrativas, así come>, sus pr9gramas anuaJes de. labores, a través de las 
Direcciones de Control y Supervisión, vigil;mdo el desempeño de su empleo, cargo o 
comisión, apegado a los principios de di5ciplina1 legalidad, objetividad, 
profesionalismo, honradez, lealtad, imparCialidad, integridad, re-ndición de cuentas, 
eficacia y eficiencia que rigen el servicio público. 

Lo anterior. para eficientar las activid.ades administrativas y permitir i.Jna mejor 
administración de tiempos y rec1Jrsos en las U _AV y, col"') ello, prevenir deficiencias en 
su operación administrativa y evitar observaciones de entes fiscalizadores. 

Políticas de OperacJón 

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

2. Las Direcciones. de Control y ·SgpeNísión, en coordinación con la Dirección. 
l./Sarán los Sistemas y/o Herr;:lmientas Electrónicas de la CONDUSEF, para 
supeNisar la.s ac~ividades admírjistrativas de las UAU. 

3. Los Titulares de las UAU, verificarán que las aCtividades administrativas 
desempeñadas por estas Unidades, se lleven a cabo bajo la normatividad 
aplicable en esa matería, a fin de atender irregularidades, proponiendo 
medidas de atención y así reducir su recurren cía. 

4. l as Direccj<;>nes de · Control y Supervisión, en Jo relativo a las actividades 
administrativas .en materia de re·cursos materiales asignados a las UAU, 
verificarán, de manera enunciativa más no limitativa, el cumplimiento de los 
puntos siguientes: 
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a. Las UAU, contarán con un expediente de cada uno de los servicios 
contratados, y de los que sea administrador, a efecto, de administrar y 
docurnen~ar dichos expedientes, hasta su conclusión. 

b. Las UAU deberán asegurar que las oficinas qonde se encuentren 
ubicadas cuenten con las medidas'de protección civil necesarias, por 
lo que será una tarea permahente la vigilancia de la no obstrucción de 
salidas de emergencia, Señalización, asf como la recarga de extintores 
por lo JTi.enos una vez al año. 

5. La supervisión de las aCtividades ad'mihistratívas relativas a los recursos 
financierós pertenecientes a las UAU, contempla la verificación, de manera 
enunCiativa más no limitativa, del cumplimiento de los siguientes puntos: 

a. El pago de consumos de agua y energía eléctrica invariablemente 
deberá ser de manera oportUna, par~ evitar recargos moratorias, 
además, de promover el cuídado y usó racional de dichos recursos. 

6. La Dirección, en coordinación c;on las Direcciones de Control y Supervisión, y 
de ser e.l caso co.n las UAU, analí¡arán y darán seguimiento a las 
observaciones, derivadas dé la s.upervis.ión, informando a la Dirección General 
de los hallaigos encontrados¡ con el fin, de contar con información y 
evidencias, para la toma dé decisiones a favor de la mejora adminístrativa y 
prevención de recurrencias. 

7. Las Direcciones Gene'tales dé Atenclóh a Usuarios Ay B, revisarán lbs informes 
de auditorías y/o cédula de obsetvaciones; qüe lós distintos órganos 
fiscalizadores hubiesen realizado a ai!;Juna de la UAU, lo anterior para que las 
recomendaciones emitidas sean tomadas como medidas preventivas para 
toda las UAU. 

8. Las Direcciones de Control y supervisión, en coordrnac;ión, con la Dirección, 
realizarán supervisiones aleatorias a las UAU, informando, como resultado, el 
estatus de las actividades administrativas de las UAU, a la Dire.cción General 
de su adscripción. Las tareas de supervisión descritas arriba son enunciativas 
más no limita~ivas, y dé carácter ptkmanémte. 

9. Las conclusiones emitidas por las Direcciones de Control y Sl,Jpervisión y la 
Dirección, derivadas de fa verificación de las ·actividades administrativas, se 
mostrarán en el torm~to ídentlficad9 como "Cédula de SUpervisión · de 
Tareas Admin~strati~,. (Anexo 1). 

1 

\ 
\ 

1 
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No. DE 
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DEL DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES MES AÑO 
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DESCRIPCIÓN N,ARRATIVA 

1 PROCEDIMIENTO! B; PARA.~ SVPE~SJÓN DEL DESEMPEÑO DE LAS ACTIVIDADES 1 
AOMINI!?TRA:r_IVAS . 

1 RESPONSAB'-E 1 

RESPONSABLE DE 1. 
LA SUPERVISIÓN 
Y EVALUACIÓN 

1 
D.OCUMENTOS f 

ACTJVIDAO INVOWCRADOS 

IDENTIFICA EN LOS SISTEMAS Y/O 
HE_RRAMIENTAS ELECTRÓNICAS, 
PROCESO A SUPERVISAR Y EVALUAR. 
El..ABO.RA CtDUtA OE SUPERVISIÓN. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

PARA EL CASO PE LOS RECURSOS 
. MATERIALES . 

CONTINÚA EN LAACTNIQAD No-.2 

PARA EL CASO PE LOS RECURSOS 
HÜMANOS 

CONTINÚA EN LA ACTIVIDAD No. 6. 

PARA EL CASO DÉ LOS RECURSOS 
FINANCIEROS 

CONTINÚA EN LA ACTIVIDAD No. B. 

AARA Ei CASO DE LAS RÁNZAS Y 
CiARÁNTfA$ 

CONTINÚA EN LA AClWIDAD No. 12. 

• C~DULADE 
SUPERVISIÓN. 
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PROCEDIMIENTOS DIRECCIÓN cENERAL OE 
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DESCRIPCIÓN NARRAi1VA 

PROCEDIMIENTO: B. PARA LA SUPE~VISJ6.N OEl DEsEMPENO DE ~S A<:TIVIDADESJ 
ADMINISTRATIVAS 

. 1 1 DOCUMENTOS 1 RESPONSABLE ACTIVIDAD INVOLUCRADOS 

RESPONSABLE DE 2 
LA SUPERVISIÓN 
V EVALUACIÓN 

PARA EL CASO pE LOS RECURSOS 
MATERIALES 

SUPERVISA Y VERIFICA LA PLANEACIÓN 
QUE EJEC! .. ffEN LAs UAU PARA LLEVAR A 
CASÓ EL PROCESO PARA LA 
CONTRATACIÓN DE LOS SERVICIOS Y EL 
ARRENDAMIENTO DE LOS INMUEBLES 
EN DONDE 'SE U~ICAN LAS OFICINAS, SE 
APÉGUE A LA NORMATIVIDAD 
APUCABLE .. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

EXPEDIENTE 
(FISICOV/0 
DIGiTAL) 
CONTRATOS 

3. SUPERVISA V PROMUEVE lA CONTRATOS 
VERIFICAClóN PUNTUAL DEL 
CUMPUMIENTO OE LO ESTABLECIQO EN 
LOS "CONTRATOS DE ARRENDAMIENTO 
Y SERVICios~ SUSCRITOS EN LAS UAU, 
PREVIO A LA EROGACIÓN DE PACOS. 

TIEMPO: PERIÓDICO .. 

4.. $UPERVISA Y COADYL!VA A LA UAU A 
MANTENER ACTUAUZADO EL 
INVENTARIO DE MOBILIARI.O Y EQUIPO 
ASIGNADO PARA EL D.ESEMPEÑO DE 
SUS FUN<;:IONES .. 

TIEMPO: PERIÓDICO .. 

• RESGUARDO DE 
ACTIVO FIJO 

• CARPETADE 
PROTECCIÓN CIVIL 
FActuRA Y 
RECIST'RO DE 
ÚLTIMA RECARGA 
DE EXTINTORES 
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y ~ 
PROCEDIMIENTOS DIRECCIÓN GENERAL DE ~·~-"'.,.,..,.,.... """""_ ......................... 

A~CtóN A USUARIOS "8" --~·~_, ... 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN FECHA DE ELABORACIÓN No. DE 
PÁGINA 

DEL DESEMPEÑO DE LAS UNJDÁDES· ~ES ¡.j:KJ 
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DESCRiPCiÓN NARRATiVA . ~:· ... . -·.· . .. 

f PROCEDIMIENTO: B. PARA LA SUPERVISIÓN DEL DESEMPEÑO DE LAS ACTMDADES 
ADMINISTRATJVAS 

' RESPONSABLE ' 
A.CTMDAD . 

RESPONSABLE DE S. 
LA SUPERVISIÓN 

REVISA LAS MEDIDAS DE PROTECCIÓN 
CiviL NE<:;~$ARIAS." ElA~ORA C~DUL.A 
DE OE?SERVACIONES Y/O INFORME DE 
.RESULTADOS1 

V EVALUACIÓN 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

FIN DEL PROCEDIMIENTO 

PARA EL CASO PE LOS RECURSOS 
HUMANOS 

6, SUPERVISA QUE TODO EL . PERSONAL 
ADSCRITO A LAS UAU, AS! COMO EL 
PERSONAL DE HONORARIOS, Y AQUEL 
Ql,JE POR MEDIO DE ALGQN PRQQRAMA 
PARTICIPE ~N LAS ACTIVIDADES DE LAS 
UNIDADES DE ATENCIÓN, CUMPLA CON 
SUS ACTIVIDADES. 

TIEMPO: PERlÓDICO. 

7. REVISA EXPEÓÍENTE(S) DE 
CONTAATACIÓN(ES) Y ADMINISTRACIÓN 
DE LAS UAU. ELABORA CÉDULA DE 
OBSERVACIONES Y/O INFORME DE 
RESULTADOS. 

TIEMPO: PEJ:liÓDICO. 

FIN DEL PROCEDIMIENTO 

DOCUMENTOS 
lNVOLUCRADOS 

CÉDULA DE 
OB~SERVACIONES 

• INFORMEDE 
RESULTADOS" 

CARPETA DE 
REGISTRO DE 
ACTIVIDADES Y DE 
ADMINISTRACióN 
DE PRESTADORES 
DE SERVICIOS V/O 
CONTRATOS DE 
HONORARIOS 

FACn.iRAS 
CONTRATOS 
C~DULADE 
OBSERVACIONES 
INFORME DE 
RESULTADOS 

1 ' 

~ 
\ 

\ 



DIRECCIÓN GENERAL DE 

MANUAL DE ATENCIÓN A USuAAJOS "A." 
V • . 

PROCEDIMIENTOS DIRECCIÓN GENERAL DE 
.A.TENdó~ A. UsU!,<RIOS "B" . 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN FECHA DE ElABORACIÓN No. DE 
... ~ . .. . . ·· .. PÁOIN.A. 

DEL DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES "'ES ~ .M.kl 
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.. 
DESCRiPCIÓN NARRÁfíVA 

'

PROCEDIMIENTO: B. PAJlA LASUPERVISÍ.ÓN DEL DESE~PÉÑO DÉ LASACTiVU)AbESj 
ADMINISTRATIVAS . . 

J 
RESPONSABLE 1 ACTMDAD ,. DQCÚtw1EÑTO~ 1 

. . · INVOLUCRADOS 
•' - -- ~- · .. .._ . 

PARA EL -CA$0 DE tÓs REcuRsos 
FíNAÑCIERoS · 

RESPONSABLE DE 8. 
LA SUPERVISIÓN 

SUPERVISA Y VERIFICA' QUE PREVIO A 
LA EROGACIÓN DE ALQÚN PAGO, 
ANTECEDA LA VERiFICACióN DE LOS 
SERVICIOS O BIENES RECIBIDOS A 
CAMBIO, CON MOTIVO DE LA 
ADMINISTRACIÓN DE LOS CONTRATOS 
CELEBRADOS POR LA l)AU. 

Y EVALUACIÓN 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

9, VAUDA QUE LA JUSTifiCACIÓN DEL 
GASTOS E APEGUE A LA RACIONAUDAD Y 
DISCIPLINA PRESUPUESTARIA. 
PROMUEVE EL USO EFICIENTE DE LOS 
RECURSOS Y ADOPTA LAS 
RECoM.ENDAcroNEs vio suGERENciAS 
PARA SU CORRECTAAPLICACIÓN. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

10. VERlFJCA CONSUMOS Y, EN $U CA$0, 
PAGOS·REALIZADOS POR CONéEPTO DE 
AGUA Y ENERGfA ELÉCTRICA; ELABORA 
CÉDULA DE OB.SERVAClONES Y!O 
INFORME DE RESUL TAOOS. 

TIEMPO; PERIÓDICO. 

FIN DEL PROCED.IMIENTO 

FACTURAS 

FACTURAs Y 
RECIBOS 

• FACTURASY 
RECIBOS 

• CÉDULADE 
OBSERVACIONES 
Y/O INFOR.ME DE 
RESULTADOS 
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DIRECCIÓN GENERAL DE 

MANUAL DE; ATENcióN A USUARIOS •A" 
y 

PROCEDIMIENTOS DIRECCIÓN GENERAL DE . 
ATENCIÓN A USU~OS •a" 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN FEC¡.fA DE l!'lABORACIÓN 
No. DE 

PÁGINA 

DEL D~EMPEAO DJ:. LAS UNfDAOES. MES 

DE ATENCIÓN A USUARIO$ 10 

DESCRIPCIÓN NAR~TIVA 

1 PROCEDIMIENTO: 

. l RESPONSABLE 1 ACTIVIDAD 

DIRECCIÓN DE 
CONTROL Y 
SUPERVISIÓN 

ll SUPE'I~VISAYVERIFICA LA SOUCITUDY 
LIBERAqóN PE L.AS FJANZAS, 
GARANTfAS DE CUMPLiMIENTO O 
CHEQLIE.S, CON MOTivO DE LOS 
CONTRATOS CELEBRADOS POR LAS 
UAU. 

TIEMPO: PERIÓDICO. 

RESPONSABLE DE 12 SUPERVISA QUE LAS EROGACIONES 
LASUPERVISIÓN POR CONCEPTO DE VIÁTICOS 
Y EVALUACIÓN DEVENGADOS V/O ANTICIPADOS SE 

REALICE CONFORME A LA 
NORMATIVIDAD APLICABLE, Y BAJO 
USO ESTRICTO Y NECESARIO PARA EL 
CUMPLIMIENTO DE FUNCIONES 
INSTITUCIONALES ENCOMENDADAS. 

TI_EMPO: PERIÓ.DICO. 

13. REVISA LOS INFORMES DE AUDITOR[AS 
vio CtDULA DE Q~ERVACION.ES QUE 
LO.S DISTINTOS ÓRGANOS 
FISCALIZADORÉS HUBIESEN REALIZADO 
A ALGUNA DE LAS UAU, A ·EFECTO DE 
QUE LAS RECOMENDACIONES EMITIDAS 

AÑO 

2021 56 

DOCUMENTOS 
INVOL,UCRADOS 

EXPEDIENTE DE 
CONTRATACIÓN 

• FORMÁTOS DE 
VIÁTICOS 

INFORMES DE 
AUDITOR lAS Y/0 
CÉDYLA DE 
OBSERVACIONES 
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MANUAL DE ,A~~N~l!SUA~OS"A" 
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P~OCEDIMIENTOS DJRECCJÓ.N CENERA!. DE 
ATENCIÓN A USÚARIOS "B" 

PARA LA SUPERVISIÓN V EVALUACIÓN FECHA DE ELABORACIÓN 
No. DE 

PAOINA 

DEL DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES MES ~ÑO 

DE ATENCIÓN A USUA~IOS 10 2021 57 

OESCRIPCIÓ"N NARRATiVA ... .. . .. 
PROCEDIMIENTO: B. PARA LA SUPERVISI~N DEL DESEMPEÑO DE LAS ACTMDADES 

AD~INISTRATIVAS 

RESPONSABLE AC11VIDÁD 
DOCUMENTOS 
I~OLU~RAoos 

RESPONSABLE .DE SEAN TOMADAS t OMO . MEDIDAS CÉDULA DE 
LA SUPERvtSJÓN PREVENTIVAS PARA TODAS LAS OBSERVACIONES 
Y EVALUACIÓN UNIDADES. ELABORA C~DULA DE Y/O INFORME DE 

OBSERVACIONES Y/O INFORME DE RESULTADOS 
l=lE$ULTA00S. 
TIEMPO: PERIÓDICO. 

FIN DEL PROCEDIMIENTO 
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ANEXO 2 TABLERO DE CONTROL GESTIÓN ELECTRÓÑICA 

ANEXO 3 TABLERO DE CONTROL GESTIÓN ORD!NAR!A 

ANEXO 4 TABLERO DE CONTROL CONC!UAC!ÓN 
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ANEXO 6 REPORTES Y CONSULTAS DIVERSAS 
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6.5 ASUNTOS CON AC"nVIDAD POR VENCER 

6.6 AGENDA DEL ABOGADO 

ANEXO 7 REPORTES DIGITALIZACIÓN 

ANEXO 8 REPORTES DEL,_SIGE 
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ANEXOl 
ACCESO AL SIO 

E'l responsable de la supervisión deberá ingresar al MiCrositio para las Oficinas de Atención, 
ubicado en la dirección electrónica httpsiiPhpapO$ Cohdusef.g:ob.mx!UDEPO/jndex php. con 
usuario y contraseña previamente autorfzad_os PC\ll'a el. atces.o mediante formato clave de 
acceso al SIO. 
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ANEX02 

El Tablero de Control de "Gestión Electrónica contiene iriformación con el detalle de las 
distintas etapas del proceso. ide.ntifieando·activ.idades importantes para la supervi-sión como 
son los asuntos "No iniciados"; asuntos cori "Réversa•. asuntos' que· han solicita~o 
"Actualización c;:le Datos• o "Document~ción ~dícional", "Prorroga", y en una última columna si 
ya fueron "Concluidos UNEu y -el tiempo-que ha tran$currldo sin ~1 descargo de la respuesta; 
además permite realizar análisis de los requerimientos que realizan las lnstjtucibnes 
Financieras. 

Para obtener el detalle qel Ta ~fero de .pontrol de Gestión Electró'niea, se selecciona ~n el icono 
de Reportes "Reportes de AA!', i_ndicapdo la Unidac! de ,Atención a cóhsúltar, y pOsteriormente 
elegir el Tablero de Controi para el proceso electo. 

( 
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ANEX03 
TABLERO DE CONTROL DE GESTIÓN ORÓINA~IA 

El Tablero de Control de Gestión Ordinaria, indica ros asunto~ en trámite al inicio y conclusión 
del periodo consul~ad(), se muestra mediant~ ~er:náforo índlc~dor, 105 asuntC?s en trámite o 
pendientes de atender; en verde se muestran tos a~untos qu~ ~st~n en tiempo de atención; en 
amarillo asuntos pendientes que estan por v.~c~r ~n el ti~mpo pro!Tl~di9 de atención, y en 
rojo los asuntos pendientes que ya han excedido ·ef tiempo de atención, mismos que. podrán 
ser exportados a formato Excel con fa finalidad de obtener el detalle del expédíente 
consultado. 

Para obten·er el detalle del Tablero de Control de Gestión Qrdináda, se selecciona en el icono 
de Reportes •RepOrtes de AA ... indicando la Unidad de Atenc;ión a consultar, y posteriormente 
elegir el Tablero de Control para el preiceso electo. · 
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ANEX04 
TABLE~O DE CONTROL CO~.CIUACIÓN 

El Tablero de Control de Conciliación, indica los asuntos en tr.ámíte al jnicio ':i conclusión del 
periodo consultado, se muestra m~!anfe semáforo .indicador. los . a~'untos en trarn,ite o 
pendientes de a~ender, en yerde se muestran los asunt~ que estciri én tiempo de atención; 
en amarillo asuntos pendientes que está{) porv~nceren el tiempo,promedio de atención, y én 
rojo los asuntos pendientes que ya han excedido· el tiempq de atenc;ión, místnos que podrán 
ser exportados a formato Excel con la fínalidad ~·de obten~r el detaile del expediente 
consultado. 

Para obtener el det¡;~lle del Tablero de Control de éonciliación, se selecciona en el icono dé 
Reportes "Reportes de M", ihdicalido la Unidad de Atención- a consultar-, y posteriormente 
elegir el Tablero de Control para el ptoceso el~o. 
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ANEXOS 
REPORTE$~~ DlCTÁMEN 

Para obtener información de reportes de Dictamen, en el ícono de Consultas se selecciona 
·consulta a través de datos registrados e·n el ségulmiehto"; para posteriormente seleccionar la 
activic;lad 01001 Recibir ast,~nto de solic.itud de Dictamen (Inicia proceso DT esta¡:!i'sticam·ente) 
asT corno agregar el periodo a consultar; 

El reporte permitrrá conocer el m;lmero ~~ asun~os t~rnados a Dictamen en el periodo 
seleccionado, el detalle de.l expediente como fotro, sector:, clase, Institución Financiera 
reclamada, producto, causa, el respos:sable de la ~c~ivid~d y la fecha en que se turnó. 

. ~· . ....... --
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ANEX06 
REPORTES V CONSULTAS DIVERSAS 

.ANEX06.1. 
ACTIVIDADES PENDIENTES PQR RESPONSABLE 

Para obtener información de Actividades pef!di~mtes por respon5abl•, 1m "el icono de 
Reportes Consultas se selecciona "Reportes de Supervisíonw; para Posteriormente seJeq:ionar 
la Unidad de Atención, "ActMdades Pendient~ por R~po~bl~·. ·e~tatus dei R~spon!?able", 
"Responsable", "Opción d.e TI~-111PO~,yfir¡aim~nte Procesar Informe. 
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ATEN~JÓN A USÚARJOS . . 
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ANEX06.2. 

ACTIVIDADES PROCRAMAOAs VENCIDAS POR RESPONSABLE 

Para obtener información de ActiVidad.es programadas vencidas por responsable, en el 
icono de R~portes Con;sultas sé selecclona ~Reportes de Supervisióli"; para posteriormente 
seleccionar la Unidaq de Atención, "ActiVidaóes Pendien.tes por Responsable". "Estatus del 
Responsable", "Responsable", y finalmente Pr.ocesar Informe . 
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A TENC1ÓN 4 USÚARIÓS "Á" - - .. V . 

DIRECCIÓN GEÍ!iERAL DE 
ATENCIÓN A UsUARIOS "B .. 

PARA LA SVPERVJSJÓN V EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE i.AS UNIDADES DE 

t;E~A DE a..ABQ~~CIÓN .No. QE PkiNA 

MES . ~O 

. ATENCJÓN A UsUARIOS 
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ANEX06.3 

RESUMEN DE ASUNTOS R'EGISTRADOS POR RESPO~SABLE 

Para obtener información eje ASuntoS registrados pc;»r responsable, en el 
icono de R~portes Con$ultas s.e seleccíon;:~ "Rl=!póri:es d.e ·supervis-ión"; para. 
posteriormente seieccionar la Unidad de Atención, ''Asuntos registrados por 
Responsable", uEstatus ~el Responsable", Responsabie"1 -"Op'ción de tiempo" y 
finalmente Procesar Informe. 
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ATENtiÓ.N A USUARIO$ 
10 2021 

RESUMEN DE ASUNTOS REOISTAAOOS POR RESPONSABLE 
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DIRECCIÓN CENERA!, DE • ~ . MANUALQI: ATENCIÓN A VSUARIOS *A" 

!:!!~~~. y 
PROCEDIMIENTOS DIRECCIÓN GENERAL DE -.c.r«oi·~~;~"'"' ... .,._ 

ATENCIÓN A USUARIOS."&" ·~-""'~'-. ,.,.,..,......._,.. 

PARA LA SUP~RViSIÓN YEVÁÜlAQót-i D~~ ~HA OE ElABORACIÓN Na. DE PÁCINA 

DESEMPENO DE LAS UNIDADES DE. MES APfO 

ATENCtON A'UsliARíos 
10 2021 78 

ANEXO 6..4. 

ASUNTOS niRNÁIJOS. A LAs U,.,IDADES ESPECIALIZADAS 

Para obtener información de· Asuntos tumad~s a las Unidades Esp•ciarlzadas, en ·el icono de 
Reportes Consultas. ~e ~eJe~ciona •Repo!1es qe Supervisl"6n~; para posteriormente seleccionar 
fa Unidad de Atención, "Asuntos Tumaqos a· .!JNEs, '!'Opción de tiempo", ""Estatus de .Jos 
Asuntos" en el cuat se puede elegir ''tpdos •o ci.Jalqui~ra de l;3s ¡3ctividacies que ?e pr:etende 
conocer, y finalmente Procesar Informe.-

Del reporte se puede obtener la información de Total de asuntos, Folio 510, fecha en que se 
turnó, nombre del Usuarip, EStatl,IS; Conclusión Resp~:msable, F~ha de respuesta, Fecha de 
vencimiento, ll')stitucíó.n Fina._nci~ray si é~enta tQn seguil)1iento en· $10. 
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DIRECCIÓN CENERAL DE • MÁNUÁLDE ATENCIÓN A USUARIOS "A" 
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PARA LA SUPERVJS.IÓN Y EVALUACIÓN DEÍ.. FECHA DE EI.ABO~~Ó~ HC); DE ~~GINA. 

DESEMPEÑO DE LAS .UNiDADES DE MES AÑO 

ATENCIÓN A USUARIOS' 
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ANEXO 6.5 

ASUNTOS CON ACTIViDAD PQR VENCE~ 

Para obtener información de los "Asuntos t~r:n~dos con ~c:ti'f!~~des ~r 
vencer", en ef icono de .Reportes Consultas se selecciona · "Reportes de· · 
Supervisión"'; para posteriormen~~ sel~q:iÓ'nar f.a Unrda,g 4e Atención·, "Asuntos· : , 
con actividades por vencer la siguiente semana"; ''Estatus :del Responsable", .. 
"Opción de tiempo", "res-ponsable" y fin~lmen.te Procesár' Informe · 
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PARA lA SUPERVISIÓN Y EVAWACIÓN DEL 
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Dl~ECCIÓ.N .c;::Eii!ERAI. D~ 

ATENCf~N·A USUARIOS "B" 

MES- AÑO 

10 2021 

ASUNTOS CON ACTMDAD POR VENCER 
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DESEMPEÑO DE LAS UNIDA.OES OE MES 
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DIRECCJÓN GENERAL DE ~'\:. 

-~9!~~~ MANUAL[)E ATENcióN A usuARios ~A" .. 
y 

~--.:::::::: ...... "Y .... PROCEDIMIENTOS DJRECCIÓN.OENERAL DE 
ATENCIÓN A ÚSÜARIOS "B" 

• ntoct\~t\otCW'a:-"1:11,:\ . 
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PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN DEL FECHA DE Ei..ABORAClóN ~~DEPÁCI~ 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE M !S A~ O 
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ANEXO 6.6 

AOENDA DEL ABOCADO 

Para obtener información de los Asuntos en la "Agenf;la del AbOgado", se seleccionada el 
Icono de Reportes Consl!lta~ • .se ~l~cci.ona "Report~ de Superví,Si9n"; para posteriormente 
seleccionar ~a Unidaq de Atención, "Agend~ del dfa de Hoy" (6.6.1) ~Estatusdel Responsable'', 
"Responsable" y finalmente Procesar Informe; 

O bien en el icono de Consultas, se selecdonada del menú de ... Agenda del abog•do" [6.6.2), 
y desplegará calendqrio ·con el mes y a·ño selec.cioñado, eh el c.ual d~~rés.ará él núm·ero de 
Audiencias personales, Audiencias Telefónica.~ ptas per~nales, teiefónicas y Otros 

--· 

6.6.1 Agenda de hoy 
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ACiENDA D.EL-A_BOCAD,O 
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6.6.2 Agenda del abogado 
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ATENCIÓN A USUARIOS 
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REPORTES DJGIT AUZACIÓN , 
~EX07 

Ingresar al Por-..al de· Expedíente Eie~rónico, m~9iante !JS\J~rio y contra~eña préViarriente 
autorizados, identificar ~n la pant~l!a principal eJ botón de l::lu:SCar e~c;:llente; postericime.nte 
se desplegará una pantalla en la que se identificaran los registros del.e~pedÍente a loeallzar. : 
una vez que se han registrado se podrán Visüálízar fas dlf~r~~t~ partes y áctt.!aciones del 
€Xpediente, y· se podrán .déseai'gar los archivos PDF: dig·itallzaaOS. · . 

Es importante consultar los tutoriales para ~u 't.!So y apljq;¡CÍón, P4blicados én ¡;::oNDURED. en 
su a me?3 de ayudl'! o bien en .. 1~ ·siguiente dirección electrónica, 

f 

Teclear Usuario y Contraseña -lngR!~ar 
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PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUAC.IÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LAS UNIDADES DE . 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES A~O 
ATENCIÓN A USUARIOS 

10 2021 

REPORT~ DEL $ICE 
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Para obtener información de los Reportes .SIGE, se ~el~ccic;ma el Jcono SIGE, que se 
desplegará un "Tablero SIGE" el cual muestra por Unidad de Atendón, el número de asuntos 
que se encuentran en Gestión Electrónica, con las actividades particl)lar.~ de superv~ion del 
proceso: "No iniCiados pqr la IF", "Asuntos con 'reversaM,; "Actuálizaclph de datos", "Solícltud de 
documentación adicional a l¡:¡ 1 F y/o al Usuario•, :Asuntos co.n solicitud· de prórroga, y ásuntos 
Cqncluidos por J.a UN.E;, el tablero ofrece información en Hn·ea por Jo c¡ue constant~niente se 
está actualizando . 
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REPoRTES ESTADfSncOS ' ' 

Para obtener informC!ción del Procesador EStadístiCo, se deberá ingresar a Condured, en el 
apartado de Atención a Usuarios y selecciof1ar el Poítai de infqrmación Estadístico o bien én 
la dirección electrónica bttpsi/pbpap¡?scoridusefgob tOx/!tflRANEIIpdftal estadistiá en el 
menú de información, deberá seleccionar'"Procesadór .Estadístico, ReP;?rtes a la cartái:; en él 
podrán crear ReporteS a la Carta q:,n l~ ·finali.d.ad ·d~ 99t~.ner i::iff~t;teéará.cter·~fiCi~ieri'fi'iateticr. 
de atención a usuarios; elaborar ~portes 'con varia.bles. por élc;:cignes; !:'!legir parán;~etros d~ 
acciones iniciadas o conciuidas, elegir y cqm~·r~'r' .. peti9Qos,, el~gir.; varlablés pcír secto'r 
producto o eausa, monetarias, así Cómo ·eleg·ifla e5tructura' del ~eporte. 

1 
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ANEXO lO 
CÉDUlA DE SuPERVJSIC~J\! AqMOAD~ SUST~TÍVAS (3 hojas) 

l. Se deben precisar ios da_tos qe( p~rso.n~l QIJ~ trc;~bajan en la l)A!J (pres~ndal, mixto. remoto} 
y las caracteristiCéls de los mismos (m<mdo, qperatívo, honorañ~. ~inqicalizados). 

2. Escribí r los datos de la Diretción General a 1~ qiJ!3 5e ~ncuentra ·adscrita, la UAU Supervisad¡2; 
Responsabl~ de la Evaluación y .el Periodo de la Revisión, 

3. Mostrar de manera expresa ras acciones de de.fensa ·por subproceso y la suma total. 
4. Seguimiento a las metas institt,Jci9nales.'en ATJ yCI:)ntroversias Procedente$, meta señalada 

para el año y el porcentaje de aVW~ce. 
5. Precisar las acciones conclu_idas por proceso (GE, GO y CO), aclarando por cada uno, los 

asuntos favorables; de los no favorables y su· porcentaje, para el caso de conciliación 
destacar los procedimientos éoncluiqo~ por otros motivos. 

6. se muestran el total de Asuntos Trascendentes (son aquellós que son igual o may(>r a un 
millón de pesos, o ~e casa de bolsa) que fu~ron registrados.en el SIO, la totalidad de los 
asuntos que fueron turnados al Comité d~ Trascendentes, así como las sumas de los 
asuntos qué tuvieron Obseir\Íaci0nes por el Comité. · · 

7. En este punto se registran el total de asun~os que sé hayan pr~n~ado mediante el Portal 
de Queja Electrónica, los asuntos adrnitiqos, los pendiéntes de atención que supereh el 
plazo de S dfas para su atenCión, el número de asuntoS rechazados y el porcentaje de 
rechazo, así como el total· de lo¡; asuntos qu_e no se· e[lcüentran ~1 número d.e asuntos 
registrados en el SIO. 

8. Se registran los Asuntos de Gestión Electrónit:a. dis~inguiendo el')tr~_ los asuntos iniciados, 
turnados a fa UNE, 'Respuesta de .la UN E sori d~scargo (mayor o menor a 5 días), turnados a 
conciliación, así como el estatus de las solidtvde~ intermedias-que se hayan presentado. 

9. En este apartado se registran los asuntos de Gestión Ordinaria, entre lo que se incluyen los 
iniciados, los que f\Jerof1 notificados a. la IF, aquellqs que fue~on turnados a Conciliación y 
los que se concluyeron. 

10. Se deben mestrar los ~suntos de Conciliación, ios que s& con~·luyer.on bajo el supuesto d_e 
·A salvo de derechos·. concluidos pór "otros motivoS', Solicih.ides a Dictamen, Solicitudes a 
dictamen, SoliCitudes de Sa.nción, si se ilévaron procedimit~ntos en COT o presencial. las 
notificaCiones que se realizaron por Sepomex o por el SINE, asf como el total de 
·reprogramaciones y diferimientos. 

11. En este apartado se registra el to~al de asuntos que fueron turnados a Sandón, así como el 
seguimiento de la misma. 

12. Se verifican la totalidad de asl-mtos que se tur!"aron a Dicté)men, a~i como e1 seguimiento al 
procedimiento de Dictaminación. 

13. Se verifican la totalidad de asuntos en los que.se registró 'el Pasivo Contingente y la Reserva 
Técnica. 

14. Se verifican la totalidad de las· actividade~ programadas en ei StO, t¡ue se encuentran 
vencidas.. . 

15. Se verifican la totalidad de ASuntos que se integraron en ALFRE.SCO, y se da cuenta de los 
estatus de Capturados, Completos, Glosa Pendiente, inte~ración 'Errónea, Oigitafización 
deficiente y ef tqtal. 
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16. El total de asuntos PORI, el total de asuntos en los que se Cl.Jenta con Check Ust, los acuses 
de entrega de la Gufa para presentar la denu11cia al MP. 

17. Se realizan unas conclusiones generales de J·os procesos que se supervisaron. 
·re. Firma de quién elaboró la cédula. 
19. Firma de quién supervisó. 1 
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ANEXO. TI 

l. Escribir los datos de la DirecCión GeneraJ a la que se en-:uentra adscrita, de la UAU 
supervisada, Responsable q~ la·evaluacióny el p~riódo de_ fa (~visi~h. 

2. lndlcar el cumplimie'nto, de la UAU superyisada, relatívo a la administración de los 
contratos a cargo dE\ la Unidad se encuentren debidámerite documentados con los 
comprobantes fiscales {fa,ct.ura. XML y verificación de factura) y la documentación· 
comprobatoria de la SlJpervisión del servido. 

3. lndic:ar el estado en qu&se encuentran lo$ bienes del inventario' de la UAU supervisada. A 
través de recorrido en la Unid?d, el R~pori~abl~ de la eváluación, verificará que los bienes 
se encuentren en buer:¡ es'tado; que ~stén ple!"lamente identificados, verificará si existe 
almacenamiento dé oienessusceptib!es a ser dadps qe baja,yen sv ~so, informará de fa 
ausencia de·algún bien del inventario. 

4. Indicar el cumplimiento, d~ l<! UAU supervis~9a. relativ~ a las rnedic;ias de Protección Civil. 
A través de recorrido en ·¡a . Unidad, ef ResPonsabl~ de fa evaluación. verifici;lrá, que la 
Unidad cuente con señalética de prote-c:ción civil, la localización y el estado de los 
extintores, así como que las salidas de- emergencia ·estén identificadas y libres c;te 
obstrucción. 

S. Indicar el cumplimiento, 9e la UAU supervisada, relativo a la supervisión del personal que 
participa en la Unidad deri\ladO de los programas de Servido Social, Prácticas 
Profesionales, Jóvenes Construye11do al fo~r:o ·y personal capítulo ·1000 o asimiladbs a 
salarios. El Responsable de la supervisión verifi~ará los controles documentales que a 
propósito se tengan Pi;li"a verificar la supervisión del persqnal.de d(chos p-rogramas, tales 
como listas de asisfencías, reportes de actividades o entregables, registros de autqriza~ión 
de pagos. · 

6. Indicar si la Unidad supervisada se encuentr:a a.l corriente en la c~mprobación de gastos 
conforme a lbs· plazos establecidos poi' la Diri:!c;éión de ,Administración y Fin<iJnzas. El 
responsable de la S).Jpe,tv.isíóri déberá verifica·r ~U.e los ga~tos por concepto de ag(la Y 
energfa eléctrica esté'n cubiertos, aunado a que los gastos se encuentren pfen'amente 
justificac;ios c;¡_onform~ a 1~ c;riterios de austerid;3d, eficiencia, eficacia,' economía, 
transparencia, ft.,lnciOn¡!liqad y h<;>nraqez. 

7. Indicar si a la fecha ele la supervisión ia Unldad se encuentra al corril:inte en la presentación 
de solicitudes de pago de lo!:; serviqtos contratados. 

B. Indicar si la Unidad SI,Jpervi$ada GUenta c:Qii la presentaCión y liberación de las garantí~s 
de cumplimiento que en su caso se hayan presentado cor'\!motívó de. lós contratos q¡je 
administra 

9. Indicar si a la fecha ·de fa supervisión la Unidad s'e encuentr:a al córrienté 'en fa 
comprobación de ga;;tos qerívados de viáticos conforme·a los plazos establecidos por la 
Dirección de Administración y Finanzas. 
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DIRECCIÓN OENERAL DE 

~!!~~~~~. MANUAL DE 
PRÓCEDJ~·hE·NTOS 

ATENCIÓN Á USUA'RIOS 
•A" Y DIRECCiÓN 

GENERA~ DE ATENCIÓN A 
USUARIOS -8• 

PARA LA SUPERVlSIÓN Y EVALUACIÓN 
FEcHA DE ElABORACIÓN 

DEL DES.EMPEÑO.DE LAS UNIDADES DE MES .A~ 

ATENCIÓN A lJSU.ARIOS 10 2021 

FIRMAS DE VALIDACJ()N 

LUZ HIRAM OUMPIA LAGUNA MORALES, 
Dire.ctora General de Unidades de 
Atención a Usuarios "A". 

BERTHA ANGÉUCA GARCrA CANO; 
Directora General de Ate·nción a Usuarios 
"B". 

vfcroR HUGO CALETT.i OCHOA, 
Director Coordin~dón, Enlace 
Jnterinstitucional y Vinculación coh' 
Entidades Externas .. 

PATRICIA.AO~IANA SÁNCHEZ PELA YO, 
Directora de Cpntrol y S!Jpervis:ion "A". 
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~~HACIENDA MANUAL DE 
~-- ~-..u-c,.4~·-:- • .-.,.. PROCEDIMIENTOS 

PARA LA SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN 
[)EL OESEMPEIQO DE LAS UNIOADES DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

AMÉRICA CUADALUPE FLORES ROM.ERO. 
Directora de Control y Sqp~r.iisi6n "BAl". 

FABlÁN RODRÍGUEZ BOJORGES. 
Director de Control y Supervisión '!882". 

DIRECCIÓN CiENERAL DE 
ATEfoiCIÓN A usuARios 

"'A"Y.OJiiECÓÓN 
Ga,JEIW. OE Ai$c!ÓN A 

USU~IOS"B" 

FECHA [!E EíABORACIÓN 

lO 2021 

DIRECCIÓN GENERAL. DE SERVICIOS LEGALES 

RODRIGO JUVENTINO GARCfA ISLAS 
LEAL. 
Director General de Seritícios Legales. 

· DIREéCIÓN DE PLANEACIÓ~ Y FINANZAS 

ROBERT9 EDUARDO CiARdA MÓLI~. 
Director de Planeadón y Finanzas. 
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TRANSITORIOS 

PRIMERO.- El pres~nte Ma.nual ~ntrará en vigor al dft! sigu(ente de su publicación en 
la Normateca Interna de fa Comisión Nacional pc¡ra la Prote~ci6n y Defensa de los 
Usuarios de SeNicios Financieros. 

SECUNDO. -A partir de la entrada .en vigor del presente Manual, queda sin efecto el 
"ManuaJ de Procedimiento para fa Supe:rvlslón y Evaluación del Desempeño de 
las Subdelegaciones" fechado .en el mes de julio de 2016. 
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