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é¢Qué es el Centro de Atencidn (CAT)?

Los Centros de Atencién son espacios de comunicacién y encuentro entre el
Registro Agrario Nacional y sus usuarios, por lo que deben tener un enfoque
ciudadano otorgando en todo momento una atencidn oportuna vy de calidad.

Mision del CAT

Resolver de manera util las necesidades de servicio, tramite y orientacidon en
materia agraria a todos los usuarios, en conformidad con los lineamientos
normativos del Registro Agrario Nacional.

Vision del CAT

Ser un Centro de Atencidn de excelencia aplicando nuestros valores: respeto,
confianzay servicio.

Objetivos Generales del CAT

e Garantizar transparencia y calidad en los servicios prestados.

e Satisfacer las necesidades de los usuarios.

e Mejorar constantemente nuestros servicios.

e Tomar decisiones en funcion de las necesidades del usuario.

e Otorgar confianza a los usuarios trabajando para solucionar sus
necesidades de orientacion, tradmite o servicio.



Estructura Organizacional de una Delegacion

Delegado

Secretaria

Subdelegado Técnico Subdelegado de Registro Subdelegado Administrativo

Jefe de Departamento de

Titulacion Jefe de Departamento de

Asuntos Juridicos
y de Registro

Jefe de Departamento de
Catastro

Jefe de Area de CAT




Organigrama Centro de Atencion

Encargado del Centro
de Atencion

Encargado del
Médulo de
Informacion

Encargado de Enlace
Ventanilla Interinstitucional

ABREVIACION

NOMBRE DEL PUESTO

EC Encargado del Centro de Atencion

Ml Encargado del Moédulo de Informacion

V# Encargado de Ventanilla (NuUmero de Ventanilla)
El Enlace Interinstitucional

Cc

Capturista

Capturista



Imagen Institucional

La imagen del Registro Agrario Nacional ha sido disefiada para fortalecer la
comunicacién de las acciones y proyectos emprendidos para otorgar un
servicio de calidad a nuestros usuarios. El disefo de la identidad grafica es
vanguardista y esta basado en las fortalezas y valores del Registro Agrario
Nacional. El uso correcto de la imagen institucional nos permite reafirmar

nuestros valores.

La imagen institucional del Registro Agrario Nacional se compone por:

e Colores

e Tipografia

e Papeleria

e Uniformes

e Comunicacion alternativa
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l.- Encuesta de Opinion y Satisfaccion al Usuario

Es un instrumento de investigacion mediante el cual obtenemos informacién
especifica de los usuarios acerca el servicio otorgado durante y después de
acudir al Centro de Atencion.

cQuién aplica la encuesta?

El delegado deberd designar a una persona ajena a las funciones diarias del
Centro de Atencidn, para que en el transcurso de su jornada laboral se
encargue de aplicar tres encuestas diarias a diferentes usuarios.

¢Cudntas encuestas se deben aplicar al mes?

Se deberan aplicar 3 encuestas diarias a los usuarios del CAT de forma
aleatoria para obtener un total de 60 encuestas al mes por delegacion.

¢Qué sucede con las encuestas aplicadas?

La oficina delegacional es la encargada de capturar en el Sistema Integral de
Atencion Usuarios (SIAT) cada una de las encuestas aplicadas.
Posteriormente debera resguardar el formato original de las encuestas.

Es importante recordar que se deberan tomar en cuenta todas y cada una de

las calificaciones y comentarios ahi vertidos para mejora del Centro de
Atencion.



1LEs la primera vez que nos visita?
Si No

2Tiempo aproximado de traslado de su
domicilio a nuestras oficinas:

Menosdelhr. Entrely3ies
Entre 3 y 8 hrs. Méas de 8 hrs.

3.4Como califica el tiempo de espera en
ventanilias para ser atendido?

Bueno = Regular

4..Como califica 1a atencion del personal
del CAT que lo atendio en el ingreso, se-
guimiento y/o entrega de su tramite?

Bueno Regular
5.4Como califica la informacion, en cuanto

a disponibilidad y claridad se refiere, que
e brindaron durante su visita al CAT?

Malo

Malo

Bueno Reguiar Malo
6.LEl personal mostrd amabilidad y dis-
posicion al atenderio?

Si No

7.51 contestd “No”, podria decirmnos
iPor qué?

Encuesta

4 iDurante ol proceso de tramite, personal

adscrito a nuestra institucion le solicitd algun

tipo de gratificacion para agilizar la resolu-

cion y/o entrega de su trémite y/o servicio?
Si No

15.cQuién y cuanto?

8.4Conoce el servicio de citas por internet?
Si No
9.5i recibio un excelente servicio por par-

te de algun funcionario de nuestra institu-
cion, indiquenos su nombre:

16.<Para 1a realizacion de su tramite y/o
servicio, esta siendo apoyado por algun
gestor?

Si No
17.  éle solicitaron requisitos adiciona-
les a los establecidos por la ley para Ia
realizacion de su tramite y/o servicio?

Si No
<Cuai?

18LComo califica nuestras instalaciones
en cuanto a material de difusidon, mobilia-
rio, limpieza y otros?

Regular

19.4Durante el ingreso de su tramite le
ofrecieron el servicio de mensaje de texto
para recibir notificaciones acerca del es-
tatus de su tramite?

Bueno Malo

Si No
20.4Conoce la linea telefonica para orlen-
tacion y/o seguimiento de tramites RAN-
TEL? (01 800 800 726 B35)

S No

10.Si recibid un pésimo servicio por parte
de algun funcionario de nuestra institu-
cién, indiquenos su nombre:

éCuenta con alguna sugerencia para
mejorar nuestro servicio?

<Cual?

12..Cuenta con algun comentario que nos
ayude a atenderio mejor?

Sl No
cCual?

13 LESta satisfecho con la atencion recibi-
da por parte de nuestra institucion?

Sl No




Il.- Buzdn de Quejas y Sugerencias

Todas las delegaciones del pais cuentan con un buzdn para la atencion de
quejas y denuncias de la ciudadania ubicado dentro de las instalaciones de
los Centros de Atencidon. La apertura deberd realizarse en apego al oficio
remitido por la Coordinacién Interinstitucional a todas las delegaciones a
principio de cada afio.

¢Como se lleva a cabo la apertura?

El delegado debera publicar en las instalaciones de la delegacion Ia
convocatoria para la celebracion de la apertura del buzén de quejas con al
menos dos dias de anticipacién a la fecha programada.

Posteriormente, y una vez llegado el dia y la hora en la que el delegado
programo el evento en la convocatoria antes mencionada; se presentaran
para la apertura del buzon: el Delegado, el Subdelegado de Registro y el Jefe
de Atencion al Publico o Encargado del Centro de Atencidn.

Una vez abierto el buzén, los integrantes analizardan cada una de las
papeletas alli vertidas y se procedera al levantamiento del acta de apertura
donde se desglosara lo vertido en cada papeleta y las observaciones
generales relativas al buzén de quejas.

éQué se hace una vez levantada el acta?

Una vez levantada el acta, se deberan capturar las papeletas en el sistema
SIAT redactando de manera precisa lo que el usuario describié en cada
papeleta; la delegacion es responsable de darle atencidn oportuna a cada
qgueja, denuncia o sugerencia alli vertida, posteriormente deberd notificar al
usuario dicha situacién y capturar la atencion otorgada en el sistema SIAT
hasta su conclusion.
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¢Como debe ser el buzon de quejas y sugerencias?

El buzdn de quejas tiene las siguientes caracteristicas:

1. Ser completamente transparente,

2. Contar con la imagen actualizada del Registro Agrario Nacional

3. Estar habilitado para ser cerrado con un candado cuya llave
deberd ser resquardada tnicamente por el delegado;

Los asistentes a la apertura deberan asegurar los vértices con cinta adhesiva
la cual deberd estar fechada y firmada por todos los presentes.
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lll.- Kiosco de Informacion

Es un medio de informacién mediante el cual el usuario puede consultar
requisitos, estatus de tramites e informacion intersectorial sin necesidad de
ser atendido en ventanilla.

Objetivo del Kiosco de Informacion

Acercar los servicios del Registro Agrario Nacional que no requieran de
atencion personalizada, fungiendo como un medio de autoservicio para la
ciudadania.

¢Como funciona el Kiosco de Informacion?

El Kiosco de Informacidén debera estar encendido de 9:00 a 15:00 horas y
permitir dnicamente el acceso a paginas web con dominios .gob.mx.

MU |

I2 KIOSKO
OE INFORMACION
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IV.- Turnomatico

El turnomatico es un sistema electréonico que permite organizar y clasificar de
forma eficiente el flujo de usuarios y los tramites que solicitan en el Centro
de Atencidon (Moddulo de Informacién) para canalizarlos a la ventanilla
correspondiente.

¢Como ingreso a la plataforma para operar el turnomadtico?

Deberas ingresar a Google Chrome o a Internet Explorer desde tu
computadora, posteriormente en la barra del navegador deberas copiar la
siguiente direccién: http://turnador.ran.qgob.mx/login.aspx

Una vez en la pagina, escribe tu nombre de usuario y tu contrasefia para
acceder al sistema.

¢Como opero el sistema del turnomadtico?

Una vez realizado el paso anterior, selecciona la opcion “Visor de Turnos” y
haz clic en “siguiente.” En la ventana abierta haz clic en “Video Institucional”
y luego en la leyenda que dice “Principal” al final de la pagina.

Ahora selecciona la opcion “Mddulo de Turnos” y haz clic nuevamente en
“siguiente” hasta que se muestre la siguiente pantalla:

SEDAT
o <<RAN

Principal Fontells Genersr Twmes M Cocnts Selr
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http://turnador.ran.gob.mx/login.aspx

En atencion a la tabla de turnos atendidos por color, y al flujo que presente la
delegacion, haz clic en una de las siguientes opciones: Seguimiento
(amarillo), Consulta archivo (Naranja), Entregas (Azul), Mismo dia (Verde) y
Nuevo Ingreso (Blanca).

Al terminar la atencién deberds presionar el botén “Turno atendido” para
estar en posibilidades de llamar al siguiente usuario.

¢Como concluyo el dia en el turnomatico?

En la parte superior elige la opcidn “Salir”.

Fichas del Modulo de Informacion

A continuacidn se enlista y describe el color de cada una de las fichas con las
gue se cuenta en el Médulo de Informacion;

COLOR TIPO DE TRAMITE
Blanco Solicitud de Nuevo Ingreso, Subsanacidn a Prevenciones y orientacion a usuarios.
Verde Tramite para Atender el Mismo Dia y Audiencias con Funcionarios.
Naranja Consulta Documental en la Unidad de Control Documental.
Amarillo Seguimiento de Solicitudes en Proceso y Orientacion sobre seguimientos.
Azul Entrega de Documentos
S:RAN S<RAN S:RAN S:RAN SRAN

01 (01

Salicitud Consulta de Sequimiento

Documentos a solicitudes

NUEVo ingreso

Fichas 1
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l.- Formato de Recepcion

Este formato de recepcidn se entrega al usuario cuando éste presenta la
documentacién completa, de acuerdo a lo establecido en la normatividad.

l‘. RAN ACUSE DE RECIBO DE S0LTCITUD DE TRAMITE
HECISTRO ACRARTO FACTONAL. DELECACTON ACUASCALIENTES CALLE CAMELTRS H® 103 COLONIA: FRACCIOSAMIENTC LA FUENTE
BEFEFENCTA: EEQUINA ICEACTO T. CEAVEI.  TELEFONOE: 4455183768 44951B3753
BORL DE INCEESD: 13
ENTIDAD: AGURSCALIENTES
MUNICIFIO CALVILLG
TIPOG POHLAT: ETIDO
BUCLED ACEARTO: EL SALTILLO
TATOS DRI, SOLICITANTE

HOMERE: ALFEFEZ VELACTO ANDEES |mumm.:cm:cuummm

"ICMICILIC FAFA RECTETR EOTIFICACTON (CALLE. NOUMERD Y COLONIR]

5i_ RUENIDR 108 1123

ESTADD: RCUALCALIENTES | MONICIFIO: ACURECALIENTER

5 (LADA} + TELEFOHD: | E-MATL:
C_U.E.F.: | IDENTIFICACION: C.X. FOLIO 73526655
DATOS DEL THAMITE
EOLICTTOD | THAMTTE BOMEFE DI SRRVICIO TMFOETE ACD
llllllllll EEDATU-04- 0LO[ACUEREDD DE ASKMELER DE SEPABACTON DE ETIDATRETOE O COMUSEERDE. 0.0
IHECETPCION.

DOCUMENTOS INTEGHADOE DOCTMENTO OFTGINAL COPIA

CONVOCRTORIR(Z], EN 0 CAED, ACTA(E] DE B0 VEEIFICATIVO ;

EN EARZON DE LD ANTERICE, mnﬁlnmmmm!mmmmummmmﬁxw EH ET

FEOEERL
OE FROCEDTMIENTO ADMINIETRATIVO
FIFML DE CONFORMIDAT
ALFERED VELACID ANDEESD
=2 o o Ettp: [ fbast . zimcr . ran . gob.omx)'tect fhoommml tabromd be. x=p
= k BRETIE DE Lk FECWA 17, 08/1& FANTEL: O0LSDDBODTIS8IS DENTACTATEL: 01800726833
* Egvii DESDE TU CELULAY MEWTRIE DE TEXTG AL 37071 CON Lh PALRNEA CLAVE “EAN 01140000131, Damn = o IO
FORMATO FUNDAMYNTADD TN FL ART. 13 DN LA LET i o
TETARIO: FECHR:28/05/1 BORR. oE
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Il.- Formato de Recepcion de Documentacion Incompleta

Este tipo de formato de recepcidon es utilizado para los usuarios que
presentan documentacién con algun tipo de deficiencia y que a pesar de que
se le expone la situacidn, insiste en que se le reciban los documentos
(ejemplo: gestores)

Es importante mencionar que no se otorgara el formato de recepcion hasta
que el promovente presente la documentacion faltante.

P SIRAN

DELECACION ESTATAL
. A 28 DE MAYO DE 2014.

FORMATO DE RECEPCION DE DOCUMENTACION INCOMPLETA
C. JUAN LOPEZ PXEEZ

PREEENTE.

COM FUNDAMENTC EN EL ARTICULO 51 DE EECLAMENTO INTERIOR DEL RECISTRO ACRARIO MNACIONAL, A FETICION
DEL SOLICITANTE SE EECIEX KL FRESENTE TRAMITE, SIN QUE CUMPLA CON LA DOCUMENTACIGN ESTABLECIDA KN LX
FICHA COFEMER QUE COREESPONDE AL TRAMITE: SXDATU-04-010, ACUEEDO DE ASAMELEA DE SEPARACION DE
EJIDATARIOE O COMUNEROS. INSCRIPCION., ANEXANDO AL PRESENTE LA DOCUMENTACION ABAJO EMLISTADA.

EEQUISITOS DE FICHA COFDMER i |
CONVOCATORIA(Z) . XN U CRZO, ACTA(Z) DX BO VERIFICATIVO (1 ORICINAL) X
ACTA DE ASAMELEA (1 ORICINAL) x
EL PROMOVENTE DESXPA ADJUNTAR A SU ESCEITO LOS DOCUMENTOS QUE X

ACEEDITEN £U IDENTIDAD (1 ORICINAL)

NOMEEE ¥ FIFMA DEL PROMOVENTE

C. JUAN LOFEZ PERERZ



lll.- Formato de No Recepcidn

Este formato de recepcién se entrega a aquellos usuarios que presentan
deficiencias documentales, en dicho formato se les informa de manera
puntual la documentacidn faltante.

SIDATU ZGRAN

DR AN

STOUILL Y URBAN ,f'uj,"‘]’k"n Nacionn
DELECACION ESTATAL
FORMATO DE NO RECEPCION

. A 28 DE MAYO DE 2014.
C. JUAN PEXREZ LOPEZ

PRESENTE.
ESTDMADO USUARIO, ME PEEMITO HACER DE U CONOCIMIZNTO QUE DE ACUXEDO AL PRIMER FILTRO DE REVISION DE
LA DOCUMENTACION QUE FRESENTO ANTE ESTA DELECACION DEL RECISTRO ACEARIO BACIOHAL PARA LLEVAR R CRBO
EL TRAMITE ACUXEDO DE AZAMELEA DE SEPARACION DE EJIDATARIOS O COMUNEROS. INMSCRIPCIOH., CON FICHR DE
IDENTIFICACION SEDATU-04-010 MISMO QUE SE ENCUENTPA RECISTEADO ANTE LA COMISION FEDERAL DE MEJORA
EECULATORIA, HO BEUNE LOC BEQUISITOE Y/O DOCUMENTACION MINIMA MNECESARIA QUE DEEX ANKGE A U
SOLICITUD DE CONFOEMIDAD CON LA FICHA ANTED SEEALADA.

POR 1O QUE CON FUNDAMENTO KN LO DISFUESTO POR XL ARTICULO 17-A, 65B, 69-Q DE LA LEY ¥FEDERAL DE
PROCEDIMIZNTO ADMINISTRATIVO, ¥ XN CIRCULAR NO. DJ/FAN/V-5 DE FVECHA S DE MARZIO DE 2012, 2 LI®
INFOPMA QUE MO SE BECIBIRA SU TRAMITE DADO QUE NO CUENTA CON LOS DOCUMENTOS MINIMOS NECESARIOE PRRA
PROCEDER A 5U ATENCIOH.

A ¥FIN DE ESTAR XN POCIBILIDAD DE ATENDER SU PETICION, SE LE INFORMA (UE LOS DOCUMENTOS MARCADOS COM
TUHR "X~ 20N LOC FALTANTES.

CONVOCATORIA(S), XN ZU CAZO, ACTA(Z) DX NO VERIFICATIVO (1 ORICINAL) X
ACTA DE ASAMELEA (1 ORICINAL} X
EL FPROMOVENTE DESXRA ADJUETAR A SU ESCEITO LOZ DOCUMENTOS QUE x

ACFEDITEN SU IDENTIDAD (1 ORICINAL)

LO INVITAMOE A EEUNIR LA DOCUMENTACION ANTES INDICADA PARA RSTAR XN POSIBILIDADEE DE PROCEDER AL
ANALIEIS ¥ CALIFICACION DE CONFORMIDAD CON LOE ARTICULOS 37 ¥ DEL 55 AL 65 DEL RECLAMENTO INTERIOR
DEL EECISTRO ACEARIO HACIOHAL.

CAEE SEHRLAR, QUE ESTE PROCEDIMIENTO SE REALIZA CON XL OBJETO DE ERINDAR UN MEJOR SERVICIO Y UER
EECPURETA DE CONFORMIDAD CON LOS TIEMPOS QUE MARCA XL ARTICULO 56 DEL EECLAMENTO INTERIOR QUE RICE A
ESTE GECANO DESCONCENTEADO .

EEVIZADO POE :

DESAFROLLO SIMCE TEST 01
NOMERE ¥ FIEMA DEL REVISOE
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l.- Sistema Integral de Modernizacidon Catastral y Registral (SIMCR)

Sistema de Informacidn transaccional y geoespacial que permite al Registro
Agrario Nacional tener actualizada y vinculada la informacion Catastral y
Registral de la propiedad social, a través de la atencién de los tramites y
servicios que se ofrecen a la ciudadania en las Delegaciones Estatales,
Oficinas Centrales y el Archivo General Agrario.

A diferencia del SIRAN, el SIMCR es un sistema totalmente centralizado, con
bases de datos mas robustas que cuenta con informacion de todo el pais,
desarrollado con herramientas y plataforma tecnoldgica de vanguardia que
garantiza la integridad y disponibilidad de la informaciéon y permite la
interoperabilidad con otras Instituciones de Gobierno.

Estatus de tramites SIMCR

EN PROCESO: Es cuando la solicitud se encuentra en las primeras etapas de
captura y aun no ha sido calificada, o bien ha sido subsanada por el
promovente.

APROBADA: Es cuando la solicitud ha sido calificada en sentido Positivo; esto
no significa que se haya concluido el proceso de inscripcion del tramite
correspondiente.

DENEGADA: Es cuando la solicitud ha sido calificada en sentido Negativo.
Nota: Una vez calificada la solicitud de tramite, el sistema no deberd en
ningun caso considerar como rezago a la misma, aun y cuando haya
transcurrido el término legal de atencién, toda vez que no es posible
controlar ni determinar el tiempo que tomara notificar oficialmente al
usuario.

DENEGADA/NOTIFICADA: Es cuando la solicitud se ha calificado en sentido
Negativo y dicha resolucién ha sido notificada debidamente al Promovente.
(El cdmputo de los 15 dias para interponer el recurso de revision empezard a
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contar a partir del dia siguiente habil en que surta efectos la notificacion
correspondiente).

PREVENIDA: Es cuando se ha emitido Acuerdo de Prevencidn a la solicitud de
trdmite correspondiente.

Nota: Una vez emitido el Acuerdo de Prevencion, el sistema no deberd en
ningun caso considerar como rezago a la misma, aun y cuando haya
transcurrido el término legal de atencion, toda vez que no es posible controlar
ni determinar el tiempo que tomard notificar oficialmente al promovente.

PREVENIDA/NOTIFICADA: Es cuando se ha emitido Acuerdo de Prevencion a
la solicitud de tramite y éste se ha notificado debidamente al promovente. (El
computo de los 20 dias para subsanar las deficiencias detectadas en la
misma, empezara a contar a partir del dia siguiente habil en que surta
efectos la notificacidn correspondiente).

PARA ENTREGA: Es cuando la solicitud se encuentra en la tarea “Entrega de
acuse a promovente” y por tanto, lista para su Entrega al Usuario. (en cuyo
caso, el sistema no debera considerar como rezago a la misma, aun y cuando
haya transcurrido el término legal de atencion, toda vez que no es posible
controlar ni determinar el tiempo que tomara el promovente en acudir a la
Delegacion por su acuse correspondiente.

ENTREGADA: Es cuando la solicitud ya ha concluido todo su proceso e incluso
ha sido entregado el acuse correspondiente al promovente.

CANCELADA: Es cuando la solicitud por alguna razén ha sido Cancelada.
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Il.- Sistema de Inscripciones del Registro Agrario Nacional (SIRAN)

El sistema de Inscripciones del Registro Agrario Nacional, SIRAN, es la
herramienta que permite registrar y consultar informacién de actos juridicos
inscritos en los folios:

a) Folio de Tierras

b) Folio de Derechos

c) Sociedades

d) Folio de Reglamentos y Actas

e Sentencias y Amparos
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El sistema SIRAN se encuentra en proceso de cierre, debido a que la
plataforma de desarrollo es actualmente obsoleta.

o | emd - fox

1
RV R EGISTRO AGRARIO NACIONAL 17:53:27
1
[ SISTEMA REGISTRAL

SITRAN

Control de Acceso
Usuario:

Cve de Acceso:

Y

Version 11.0.1.2
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lll.- Sistema Integral de Atencion al Usuario (SIAT)

Este sistema soporta y apoya la operaciéon del CAT al permitir dar registro,
seguimiento y control a las atenciones a usuarios de cualquier medio
ingresado, asi como mantener un seguimiento de las audiencias solicitadas y
su resultado final una vez que se han atendido a los usuarios.

SEDATU ; SISTEMA INTEGRAL DE ATENCION A
USUARIOS LR AN

INICIO DE SESION

Imcia

IV.- Padroén e Historial de Nucleos Agrarios (PHINA)

El PHINA contiene la informacién de mas de 31,794 nucleos agrarios y se
constituye como una herramienta en la que se pueden consultar todas las
acciones agrarias que ha venido afectando a un ejido o a una comunidad.

En este sistema se puede consultar tanto
por intranet como por internet todos
aquellos actos juridicos que afectan la
tierra de los nucleos agrarios, es decir,
tanto de comunidades como de ejidos.
Entre los principales actos juridicos que
afectan a la tierra son las dotaciones,
ampliaciones, expropiaciones,
incorporaciones, division de ejidos, la
Asamblea de Delimitacion Destino y

FAVOR DE INTRODUCIR LOS SIGUIENTES DATOS

Thasem g peem metegat ol bewtianiion de Gesiainesion a1 Shabeme Mase

Asignacion de Derechos asi como el v

Crenresara

Dominio Pleno. N e com e s i

Rogrose l Estrns
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En este sistema puedes identificar el historial agrario de las comunidades y
ejidos de nuestro pais. Para lo cual necesitas identificar el Estado, el
Municipio, si se trata de comunidad o ejido y después el propio sistema te ira
proporcionando todas las acciones agrarias que han afectado la propiedad
social. También el sistema podra proporcionarte los datos de las superficies
que han sido delimitadas al interior del ejido, es decir, las parceladas, las de
uso comun y los destinados al asentamiento humano. Es indispensable que
todo dictaminador y registrador revise el PHINA para efectos de verificar
todas las acciones agrarias que ha tenido un nucleo agrario a fin de poder
contar con todos los elementos necesarios para la realizacion de su dictamen
de fondo y forma al que se encuentra obligado.

Finalmente vale comentar que el PHINA se encuentra disponible en la pagina
de internet del Registro Agrario Nacional y todo interesado puede acceder a
él, sin embargo, solo en la intranet y con el password de acceso
correspondiente se podran revisar las observaciones respectivas, mismas que
contienen informacion exclusiva para los servidores publicos del Registro
Agrario Nacional asi autorizados y que con motivo de sus funciones deban
conocer de dicha informacion.

V.- Sistema de Derechos Individuales (SDI)

Es un sistema integral que permite registrar y consultar los actos juridicos de
los derechos individuales de los ejidatarios a partir de la resolucion
presidencial de dotacion y demas actos que figuren en la linea de tiempo
desde ese entonces hasta la certificacidon del Ejido a través de la Acta de
Asamblea de Delimitacidn, Destino y Asignacién de Tierras.

El SDI se encuentra fisicamente y en operacion en la Direcciéon General de
Registro y Control Documental y es utilizado en modo consulta por las 32
Delegaciones Estatales del Registro Agrario Nacional, a través del sistema
business intelligence del Registro Agrario Nacional (BI-RAN).

Lo anterior en la inteligencia de que la Direccién General de Registro y

Control Documental, a través de la Subdireccién de Derechos de Tierras lleva
el control registral de los ejidos no certificados. Los derechos individuales de
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los ejidos certificados se manejan a través del SIMCR desde las propias
Delegaciones en los Estados.

Sistema de Consulta del Archivo General Agrario (SICOAGA)

Permite consultar ubicacion de expedientes agrarios a través de catalogos
entre los que destacan:

e Temas

e Grupos de documentos

e Poblados entre otros

SEDAT A.RAN

Presantacion | Consultas
Geogdtca | Grupos Documentates | Iematka

SEDATU AIRAN
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VI.- Sistema de Control de Gestion (SICOGE)

Sistema de monitoreo y control que permite dar seguimiento al proceso de
atencidn de solicitudes de tramites y servicios que aln no se encuentran en
operacion en el sistema SIMCR, asi como la generaciéon de reportes,
estadisticas de la gestion y administracién de trdmites tanto en oficinas
centrales como en las delegaciones.

VII.- Sistema de Informacion de Catastro Rural de la Propiedad
Social (SIG)

Es un Sistema de informacion que permite identificar con una referencia
geografica la ubicacién de los nucleos agrarios permitiendo identificar
colindancias, parcelas, tierras de uso comun, asentamiento humano, cuerpos
de agua, areas naturales protegidas, entre otra informacién de importancia.

Derivado del Programa de Modernizacién del Catastro Rural de la Propiedad
Social, se han integrado:

Mosaicos catastrales de la propiedad social en 31 Estados que incluyen:
- 21 capas de informacion catastral
- Informacion geogrdfica basica INEGI, SEMARNAT.
- Cobertura nacional de Imdgenes de satélite.
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VIII.- Centro de Integracion de Informacion (CINFORAN)

Este sistema permite administrar hasta el 85% de los reportes generados en
el RAN asi como dar seguimiento al programa de encuestas de satisfacciéon y
al programa FANAR entre otros.

Usunno |

Curtianeha

lapran

Natnar De imsnts T OIAN apomvt 00 ses mmwpm
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<RAN

Registro Agrario Nacional

MEDIOS DE COMUNICACION

Il.
Il.
IV.

RANTEL
ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO
KIOSCO DE INFORMACION

BUZON DE QUEJAS Y SUGERENCIAS
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l.- RANTEL

Es una linea telefénica gratuita de orientacién e informacion al usuario.

A través de RANTEL se puede otorgar asistencia de manera gratuita y sin la
necesidad de trasladarse hasta la Delegacion del Registro Agrario Nacional.

Si el usuario identifica un mal servicio en la atencidn, los tiempos de espera o
si hubo algun acto de corrupcion, el usuario tiene derecho de presentar una
gueja por escrito con el correspondiente formato de queja o marcar ya sea a
RANTEL o DENUNCIATEL para que sea atendida su queja o sugerencia.

El horario de atencidon es de lunes a viernes de las 9:00 a las 16:00 horas. Tel.
01 800 800 726-835.

Los Servicios que ofrece son:

P Orientacion de tramites y servicios en relacién a requisitos, tiempos
de atencidn y cuotas vigentes.

» Informacion sobre el estado que guarda su tramite.
» Quejas referentes a la calidad del servicio.

» Denuncias por supuestos actos de corrupcion.

Mas informacion llama a RANTEL

01 800 800 726 835

30




Il.- ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO

Es un instrumento de investigacion mediante el cual obtenemos informacion
especifica de los usuarios acerca el servicio otorgado durante y después de
acudir al Centro de Atencion.

I11.- KIOSCO DE INFORMACION

Es un medio de informacién mediante el cual el usuario puede consultar
requisitos, estatus de tramites e informacion intersectorial sin necesidad de
ser atendido en ventanilla.

IV.- BUZON DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Todas las delegaciones del pais cuentan con un buzdn para la atencion de
quejas y denuncias de la ciudadania ubicado dentro de las instalaciones de
los Centros de Atencidon. La apertura debera realizarse en apego al oficio
remitido por la Coordinacion Interinstitucional a todas las delegaciones a
principio de cada afno.
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<RAN

Registro Agrario Nacional

PROCESOS



l.- Bienvenida al Centro de Atencion/Maddulo de Informacion

Usuario Mddulo de informacion
| Inicio
Te= ST
1. Acude a la
Delagacion que le 2. Saluda & usuario
corresponde pars  |— - pregunta el motivo de
solicitar un traemite yio su visita
sarvicio

3. Informa ol motive

dosuvisita ¥
: A i
> alencion en No—
_ ventanita?
S
v 4, Brinda
T et g e | onentacion ylo
[ 6. Toma asiento en 5. Asigna tumo Informacién
[ Ia sala de espera y conforme al tipo de requeridn ol
| acude a fa ventanilia trarmdle yi'o sobcilug y s
que comesponde orienta " | Fomato
cuaNdo APArece s £omo serd llamado ebcinco |
wmo en pantalla st an ventania —‘Euﬂbml
’:,—'::.—:l Ficha de | Requisitos
PO -
» FIN
Version: 1.0 ‘Hoja 111
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Descripcién: Procedimiento de Atencién al Usuario.

Responsable No. Actividad Documentos
Usuario Acude a la ventanilla de atenciéon que le
1 corresponde.
Encargado de Saluda al usuario y pregunta el motivo de su visita.
Moédulo de 2
Informacion
Usuario Informa el motivo de su visita.
3
Encargado de (Requiere atencion en ventanilla?
Moédulo de
Informacién
Si
Continuda en paso 5.
No
Brinda orientaciéon y/o informacién requerida al Formato e5cinco,
4 usuario y termina procedimiento. Escrito libre,
Requisitos
documentales
Encargado de Asigna turno conforme al tipo de tramite y/o Ficha de Color
Moédulo de 5 solicitud y orienta brevemente céomo sera llamado
Informacién en ventanilla.
Usuario Toma asiento en la sala de espera y acude a la
6 ventanilla que corresponde cuando aparece su turno
en pantalla.
Encargado de Identifica el tipo de tramite.
Ventanilla 7
Encargado de JTipo de Tramite?
Ventanilla
Seguimiento
Encargado de Consulta el estatus del tramite e informa.
Ventanilla 8
En proceso
Si
Encargado de Proporciona informacién y recomienda consultar el Consulta via SMS,
Ventanilla 9 estatus en los diferentes medios disponibles y Sistema de Citas,
termina proceso. Llamar a delegacién,
RANTEL, Médulo de
Consulta SIMCR
No
Encargado de Localiza y extrae el documento correspondiente de Constancia de
Ventanilla 10 respuesta al usuario. inscripeidn, acuerdo de
prevencion, calificacién
registral negativa.
Encargado de Imprime dos tantos de la notificaciéon de respuesta
Ventanilla 11 en SIMCR.
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Il.- Atencion al publico

Usuario Madulo de informacién
Inick )
[
.
1. Acuce o e
Delegacion que lo 2. Saluta al usuaro y
COManpOnde parn et B PROgUNTR 0l MOtO de
solicitar un tréemile ylo U viaits
servick,

Encargado de Ventanlila
19 Verifica gue In TN
doourmentscion cumpla . Cumple
©an los regusiios - > requisilos - S B8
on ficha gocumentalon? /
COFEMER o ; p 4
awon |
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Nombre del Proceso: Atencion al Publico

Codigo del proceso:

Ventanilla de Atencion

Unidad de Control
Documental

]

21 Indica al usuario
la documentacion
faltante para su
Ingreso

22 Imprime formato

1

20 Captura solicitud
de trdmite en
8IMCR -

Feiicn)

10. Localiza y extrae
el documento
correspondiente de
respuesta al umurlo

lnmwn l

\/ww]

de No rocwck‘m 16, Imprime 2 tantos cuuc-o«sn o, Propor
| Y clona

ol B\],. del acuse de rmcibo 1. Imprime 2 tantos Hoageny

Yonmalo de L carraspondiante en de la notificaclén de "‘9"‘" recomienda

No ""“'ﬂ BIMCR y salla Keuis da respuesta an SIMCR .:m:‘.m:': .';‘

— ke '“/"’2 LSIMCR I diferentes me

=X Consulta | disponibles|  Lines
23, Devualve al via SM8 Tolofonica
usuanio la 4 ekl
documaentacion P
entrega formato d.y no 17 Recaba firma dol wﬂmw ::ba e Mo o
cepelon usuaro en los 2 tantos v“l‘o m"‘f‘. ik Conmilta
del acuse y lo entrega sUs docLimentos de SIMCR
un tanto al mismo respuesta 2
FIN \Q
‘IFA[‘I
1 P 14 Recibe, revisa
18, Integra acuge al [/J Integracion
axpediente y tuma 12. Integra notificacion de . documental, firma
al drea ":m:‘.‘h'mV conl:ol d: n'u::wo y
cormspondiants Control Documentsl pam e Contaide |
revmes L archivo
A4 ———
Procedimiento
de Gestion
Documental
Version: 1.0 Hoja 2/2
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lll.- Conclusion y Notificacion

Version: 1.0

Unidad de Control
Usuario Encargado de Ventanilla Bocummentsl
Inicio |
1. Acude a |
vorkanit que 3 Consults el estatus
comesponde cusndo >
APArOCe SU Mo - ‘.inghoM_‘ e
pantalls. I',-_g_—:’y* e o
Contmiks
L ! l
y 6. Localiza y extroe el
< (Enproceso? - No > Sonumenio i
2. Solata respuesta respussta al Lsunrio,
08 BU 1ramite, | Constancia do
| =
Acuerdo de
s Y | Catoackn
&, Imprime 2 1antos rogusiral
de & notificacian de regatva
! rEEpLASTE an
B— - SIMCR -;. =l
4. Proporcicna T LSMCR
Informacion y
recomisnda v
mm::l 7. Rucaba frms del R )
dtarerms medos s e agn 9 Recbe, ea
. I: disponitles. Jnto con we Integracion
T Lies documentos de > documental, firma
. !@_N_S Wlaldrica respuesta control de archivo y
| de CITAS O —t— } ]| Control de
. 1 CNU: cmu'uludn -
Llomarals i
Dabgaotn | SIMCR e respoesia w
‘ —— yonlga s | ‘
L — — I Unidad dw Comtrol
> Documents pam
_ wgardo. ) B S
» FIN )
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De seripeion: Procedimiento de Conclusion y Notificacion

Responsable No. Actividad Documentos
Usuario 1 |Acude a la ventanilla gue corresponde
cuando aparece su turno en pantalla.
Usuario 2 | Solicita respuesta de su tramite.
Encargado de 3 | Consulta el estatus del tramite e informa.
Ventanilla
Encargado de .En Proceso?
Ventanilla
S1
Encargado de 4 | Proporciona informacién v recomienda | Consulta via SMS,
Ventanilla consultar el estatus en los diferentes medios | Sistema de Citas,
disponibles. Llama—‘_' a
delegaciom,
RANTEL, Mbodulo
de Consulta
EIMCR
No
Encargado de 5 | Loealiza v extrae el documento Constancia de
Ventanilla correspondiente de respuesta al usuariol inscripeion,
acuerdo de
prevencion,
calificacion
registral negativa
Encargado de B | Imprime dos tantos de la notificacion de
Ventanilla respuesta en SIMCE.
Encargado de 7 | Recabafirma del usuario en los dos tantos v
Ventanilla le entrega uno junto con sus documentos de
respuesta.
Encargado de 8 | Integra notificacion de respuesta al
Ventanilla expediente v entrega a la Unidad de Control
Documental para resguardo.
Unidad de Control | 9 | Recibe, revisa integracidn documental, firma | Control de Archivo

Documental

control de archive v resguardo v termina
procedimiento.
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Descripcién: Procedimiento de Gestién Documental.

Responsable No. Actividad Documentos
Encargado de 1 Recibe la documentacién del usuario y la
Ventanilla registra en el Sistema SIMCR.
Encargado de 2 Separa la documentacién de acuerdo al area
Ventanilla que le va a dar tramite; Subdelegacién de
Registro o Subdelegacién Técnica y la coloca
en la bandeja que se encuentra en su
escritorio.
Encargado de 3 Prepara la documentacion de las bandejas
Ventanilla correspondientes durante el periodo
establecido en las Politicas Generales de
Operacién (10:30, 12:00 y 14:00 horas).
Encargado de 4 Captura en el formato de Acuse de Recibo los
Ventanilla datos correspondientes e imprime acuse.
Encargado de 5 Entrega la documentacién junto con el acuse
Ventanilla de recibo al Encargado del CAT.
Encargado del 6 Recibe y verifica la documentacién integrada
CAT al corte cotejandola con el Acuse de Recibo.
Encargado del 7 (La documentacién se encuentra completa?
CAT
Si
Continta en paso 8
No
7.1 Informa al Encargado de Ventanilla la
documentacién faltante para que éste la
verifique e integre correctamente, regresando
a paso 3.
Encargado del 8 Firma de conformidad el acuse de recibo y
CAT distribuye a las dareas correspondientes la
documentacién para su tramite.
Subdelegacién 9 Recibe y verifica la documentacién integrada
de Registro o al corte dentro del Acuse de Recibo.
Subdelegacién
Técnica
Subdelegacién 10 Firma de conformidad el acuse de recibo y
de Registro o turna al 4rea correspondiente para darle
Subdelegacién tramite a la documentacion ingresada por el
Técnica usuario.
Encargado del 11 Regresa al Centro de Atencidon para realizar
CAT las actividades correspondientes de acuerdo a

su dia tipico y termina proceso.
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IV.- Procedimiento de Gestion Documental

ENCARGADO DE VENTANILLA

ENCARGADO DEL CAT

SUBDELEGACION DE REGISTRO O
SUBDELEGACION TECNICA

Racibe la documentacdn del ussario y le
registea on ol Sistoma SIMCR,

Sopara la documentacidn deo acuordo of dred
e b v o dar trdmite; Subdelegacion de

Rogivtro o Subdelegacion Técnica y ta coloca
on la bandeja que se ancuentrs en su

aseritonio,
Propora n & Aacin de lns bande)
correspondientes durante ¢l periodo

Informa al Encargado de Ventaniila

establecito on las Politicas Generales de
Oporanion (10,30, 12100 y 1400 horw),

Captura on of formato de Acuse de loecibo
lon datos correspantientss « imprime
acuse

}

Entrege la documentacion [unto con el acuse

de recibo al Encargaddo dol CAT,

GOCUMBNIACON faltante para (ue este 1 =
veeilique » Integre correctamente

Rocibe y vordica la documentaclon integrada |
ol corte cotepndols con o Avuse de fiecibo '

Furma de conformided ol scume de reibo y |
AIStNbUYe & Mas Areas COreiponiiontes [n  se—
documentacion pars su trdmide.

Togross al Contro de Atencidn pars realizn
s actividades cormmpond G0 ACUHD
80 dis tgien y terming process, |

ociba v verifica la documentacsan Intograda
» ol corte dentro del Acuse de Recibo

Flerma de conformidad ol acuse de recibo y
Wrni al dren corrmpoandiants para darle
rAmite o ke documeMacion ingresada por of

U0
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V.- Procedimiento de operacion del Turnomatico

Descripcién: Procedimiento Turnomético (Ventanilla).

Responsable No. Actividad Documentos
Encargado de 1 Accesa al explorador Google Chrome en la
Ventanilla siguiente direccion:
http://turnador.ran.gob.mx/login.aspx
Encargado de 2 Ingresa nombre de usuario y password
Ventanilla asignado previamente.
Encargado de 3 Al ingresar, se muestra del lado izquierdo de la
Ventanilla pantalla todas las opciones para generar
turnos y del lado derecho una lista de turnos
correspondientes a cada tramite que estan
pendientes por atender.
Encargado de 4 Habilita cada botén en el link “habilita” y pone
Ventanilla el nimero de ventanilla que le corresponde y
guarda.
Encargado de 5 Se mostrara en el botéon el ntmero de la
Ventanilla ventanilla asignada y el color que le
corresponde.
Encargado de 6 Cada vez que se dé clic en el botén, se llamara
Ventanilla al turno de acuerdo al color y numero de
ventanilla.
Encargado de 7 Se mostrara un listado estadistico que contiene
Ventanilla el nimero de turno y cuanto tiempo llevan en
espera.
Encargado de 8 Cuando se termine de atender al usuario, se
Ventanilla dara clic en el botén “Turno Atendido”
Encargado de 9 Se mostrara un listado indicando el promedio
Ventanilla de atencién que se le dedica al usuario en la
ventanilla.
Encargado de 10 | Al finalizar el dia, da clic en el botén Salir y

Ventanilla

termina procedimiento.
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VI.- Apertura del buzon de quejas y sugerencias

Subdelegado administrativo, Subdelegado Juridico Delegado
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Descripcién: Procedimiento de Apertura del buzén de quejas y sugerencias

Responsable No. Actividad Documentos
Subdelegado 1 | Genera convocatoria de apertura de buzdn Convocatoria
Administrativo y (Debe hacerse cada mes)
Subdelegado
Juridico
Subdelegado 2 | Abre el buzén de quejas y sugerencias. Papeles por escrito
Administrativo y depositadas en el
Subdelegado buzén
Juridico
Subdelegado 3 Levantar acta circunstanciada del evento. Acta de apertura
Administrativo y
Subdelegado
Juridico
Subdelegado 4 Clasificacién de papeletas por: queja, | Papeletas depositas
Administrativo y sugerencia, denuncia. en el buzéon
Subdelegado
Juridico
Subdelegado 5 Ingresan papeletas al sistema SIAT de
Administrativo y acuerdo a su clasificacion.
Subdelegado
Juridico
Subdelegado (Clasificacién?
Administrativo y
Subdelegado
Juridico
Denuncia
Subdelegado 6 | Turnar las denuncias al Organo Interno de Oficio con
Administrativo y Control para su atencion. denuncias anexas
Subdelegado
Juridico
Queja/Sugerencia
Subdelegado 7 Analiza la viabilidad de subsanar las quejas
Administrativo y y sugerencias.
Subdelegado
Juridico
Delegado 8 | Toma acciones para la atenciéon de quejas y
sugerencias.
Delegado 9 | Informan las acciones realizadas al usuario.
Delegado 10 | Informan las acciones realizadas a la | Oficio con quejasy

Coordinacién Interinstitucional.

sugerencias
anexas.
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VII.- Seguimiento de solicitudes / Ficha Amarilla

Nombre del Proceso: Seguimiento de solicitudes en proceso / FICHA AMARILLA Codigo del proceso:

Subdelegacion Técnica Subdelegacion de Registro/Tecnica

Médulo de informacion Ventaniiia de atencion Area sustantiva
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No. Actividad Responsable Documentos/Sistema
1 Acude a la Delegacion del Registro Usuario
Agrario Nacional.
2 Registra ficha amarilla en el Subdelegacién e Sistema de control
sistema de turnos Técnica/Encargado de de turnos,
Moédulo turnomatico
3 Entrega ficha amarilla al usuario e Ficha amarilla
4 Presiona botén en sistema de Subdelegacién e Sistema de control
turnos y recibe al usuario. Técnica/Ventanilla de de turnos,
atencion turnomatico
5 Consulta el estatus en el sistema Subdelegacién SIMCR, SIRAN,
correspondiente. Técnica/Ventanilla de SICOGE
atencion
JTramite en proceso? Subdelegacién
Técnica/Ventanilla de
No: Pasa a la actividad 6 atencién
Si: Pasa a la actividad 8
6 Entrega el documento Subdelegacién ¢ Constancia de
correspondiente de respuesta. Técnica/Ventanilla de inscripcion
atencién e Acuerdo de
prevencion
e Calificacién
registral negativa
e Documentos
agrarios
7 Avanza en SIMCR la tarea para Subdelegacién SIMCR
finalizar la solicitud en sistema. Técnica/Ventanilla de
atencién
Fin de actividades
8 Solicita estatus al area Subdelegacién
correspondiente. Técnica/Ventanilla de
atencién
9 Revisa estatus de solicitud Subdelegacion de Registro,

Subdelegacién Técnica/Area
sustantiva
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JTramite concluido?

Si: Pasa a la actividad 10
No: Pasa a la actividad 11

Subdelegacion de Registro,
Subdelegacién Técnica/Area
sustantiva

10 Proporciona respuesta o en su caso, | Subdelegacion de Registro,
el o los documentos al CAT. Subdelegacién Técnica/Area
sustantiva
Continua en la actividad: 6
11 Proporciona al personal del CAT Subdelegacién de Registro, Informacién y fecha
posible fecha de atencién de Subdelegacién Técnica/Area tentativa de entrega
tramite. sustantiva
12 Proporciona informacién y Subdelegacién
recomienda consultar el estatus en Técnica/Ventanilla de
los diferentes medios disponibles. atencién

Fin de actividades
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VIII.- Solicitud en Proceso / Ficha Verde

Nombre del Proceso: Tramite mismo dia / FICHA VERDE Codigo del proceso.
Subdelegacion Técnica Subdeiegacion de Registro
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No. Actividad Responsable Documentos/Sistema
1 Acude a la Delegacion del Registro Usuario
Agrario Nacional.
2 Identifica el tipo de tramite Subdelegacién
Técnica/Encargado de
Moédulo
(Tipo de tramite?
Audiencia: Pasa a la actividad 3
Deposito de lista o apertura de
sobre: Pasa a la actividad 4
3 Solicita se registre en bitdcora y se Subdelegacién Ficha de turno
le da el nombre y ubicacién de la Técnica/Encargado de
persona que lo atendera. Moédulo
Fin de actividades
4 Registra ficha verde en sistema de Subdelegacién Sistema de Control de
turnos. Técnica/Encargado de turnos, (turnomatico)
Moédulo
5 Entrega ficha verde al usuario Subdelegacién Ficha de turno
Técnica/Encargado de
Moédulo
6 Subdelegacién de Sistema de Control
Llama a turno y recibe al usuario. Registro/Registro de turnos,
(turnomatico)
NOTA: El registrador tendra que Ficha de turno
habilitar el color de ficha (verde) en
su pantalla.
7 Revisa documentacion. Subdelegacién de Documentos

Registro/Registrador

(Documentacién completa?
No: Pasa a la actividad 8
Si: Tipo de tramite:

Depodsito de Lista: Aplica
procedimiento de Depdsito de Lista.
Apertura de sobre: Aplica
procedimiento de Apertura de
sobre.

Subdelegacion de
Registro/Registrador
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Continua en actividad 9

Imprime y entrega acuse y explica Subdelegacién de e Formato de no

el motivo de la no recepcién del Registro/Registrador recepcion.
tramite. ¢ SIMCR

Entrega constancia y solicita al Subdelegacién de o Constancia de
usuario firmar acuse de recibo. Registro/Registrador apertura de sobre;

e Constancia de
deposito de lista;
e Acuse.

Fin de actividades
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IX.- Solicitud en Proceso / Ficha Azul

Nombre del Proceso; Entrega de documentos / FICHA AZUL [coamwprouw:
Subdelegacion Técnica
Usuario
Médulo de Informacion Ventanilla de Atencion
ek 1.w¢m>
' Sobota s Y lae;:ep'
" 0 Sosata
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No. Actividad Responsable Documentos/Sistema
1 Solicita la entrega de su Usuario
documento.
2 Consulta el estatus del tramite en Subdelegacién
sistema: SICMR, SIRAN, SICOGE Técnica/Encargado de
Moédulo
(Tramite concluido?
No: Pasa a la actividad 3
Si: Pasa a la actividad 4
3 Proporciona fecha estimada para la Subdelegacién Ficha de turno
entrega de su documento o en su Técnica/Encargado de
caso, entrega ficha amarilla de Moédulo
seguimiento de tramite.
Fin de actividades
4 Registra el turno (ficha azul) en el Subdelegacién Sistema de Control de
sistema de control de turnos. Técnica/Encargado de turnos
Moédulo
5 Entrega ficha azul al usuario Subdelegacién Ficha de turno
Técnica/Encargado de
Moédulo
6 Orienta al usuario como sera Subdelegacién
llamado en ventanilla. Técnica/Encargado de
Moédulo
7 Identifica el tipo de documento en Subdelegacién SIMCR, SICOGE,
los sistemas disponibles. Técnica/Ventanilla de SIRAN.
Atencién
8 Solicita acreditar personalidad Subdelegacién
juridica Técnica/Ventanilla de
Atencién
(Tipo de documento? Subdelegacién
Técnica/Ventanilla de
Otros derivado de un tramite: Pasa Atencién

a la actividad 9
Titulo o certificado: Pasa a la
actividad 13
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9 Localiza y extrae el documento del Subdelegacién Notificacién
archivo del CAT. Técnica/Ventanilla de Constancia de
Atencién Inscripcién
Copias certificadas
Planos
Actas
Etc
10 Imprime 2 tantos del acuse de Subdelegacién Acuse de entrega de
entrega en SIMCR. Técnica/Ventanilla de documento.
Atencion
11 Avanza en SIMCR la tarea de Subdelegacién SIMCR
entrega de documento y concluye Técnica/Ventanilla de
en sistema el tramite. Atencién
12 Solicita firma del usuario en un Subdelegacién Acuse de entrega de
tanto del acuse y le entrega uno. Técnica/Ventanilla de documento firmado.
Atencién
Fin de actividades
13 Realiza peticién de titulo y/o Subdelegacién
certificado al area de boveda via Técnica/Ventanilla de
telefonica. Atencién
14 Recibe peticién de titulo y/o Subdelegacién
certificado. Técnica/Ventanilla de
Atencién
15 Localiza y extrae titulo y/o Subdelegacién Titulo y/o certificado.
certificado de b6veda. Técnica/Encargado de
Boveda
16 Turna al Centro de Atencién de Subdelegacién Titulo y/o certificado.
acuerdo a las *Reglas de operacion. Técnica/Encargado de
Boveda

Continua en actividad 10

Fin de actividades
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REGLAS DE OPERACION PARA ENTREGA DE TiTULOS Y/O CERTIFICADOS

OBJETIVO: Entregar a los usuarios en el momento, los titulos y/o certificados
en estatus “para entrega” resguardados en béveda de seguridad.

Descripcion:

A) El responsable de BOVEDA acudird al CENTRO DE ATENCION para
entregar el documento directamente al personal de esta area, o

B) Sélo en el caso en que el personal del CENTRO DE ATENCION no tenga
mas usuarios en ventanilla, se desplazara a la BOVEDA para solicitar el
titulo y/o certificado, o

C) En comun acuerdo el personal del CENTRO DE ATENCION vy el de

BOVEDA se desplazardn uno-uno a sus respectivas areas por los
titulos y/o certificados.
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X.- Solicitud en Proceso / Ficha Blanca

Nombre del Proceso: Solicitud de nuevo ingreso / FICHA BLANCA Cedigo del proceso:
Subdelegacion de Registro/
Subdelegacion Tecnica Técnica
o Ventanilia de atencion Ares sustantiva

Iinformacion
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No. Actividad Responsable Documentos/Sistema
1 Acude a la Delegacion del Registro Usuario
Agrario Nacional.
2 Identifica el tipo de tramite a Subdelegacién
realizar Técnica/Encargado de
Moédulo
3 Registra ficha blanca en sistema de Subdelegacién e Sistema de Control
turnos y entrega al usuario Técnica/Mddulo de de turnos,
Informacién turnomatico
e Ficha de turno
4 Presiona el botén en el sistema de Subdelegacién e Sistema de Control
turnos y recibe al usuario. Técnica/Ventanilla de de turnos,
Atencién turnomatico
5 Revisa mediante el check list en Subdelegacién e SIMCR
SIMCR la documentacién. Técnica/Ventanilla de Sistema de Control
Atencion de turnos
e Documentos
;Documentacion completa? Subdelegacién
Técnica/Ventanilla de
No: Pasa a la actividad 6 Atencion
Si: Pasa a la actividad 7
6 Imprime y entrega acuse y explica Subdelegacién Formato de no
el motivo de la no recepcién del Técnica/Ventanilla de recepcién
tramite. Atencion
7 Ingresa solicitud al sistema SIMCR Subdelegacién ¢ SIMCR
Técnica/Ventanilla de e Documentos
Atencion
8 Entrega acuse de recibo. Subdelegacién e Acuse de recepcién
Técnica/Ventanilla de e Formato de
Atencién recepcién de
documentacién
incompleta
9 Aplica recomendaciones de Subdelegacién
distribucién fisica CAT a las areas. Técnica/Ventanilla de
Atencion
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10 Recibe expediente Subdelegacién de Registro Expediente completo
y/o Subdelegacion
Técnica/Area sustantiva
11 Atiende solicitud. Subdelegacién de Registro

y/o Subdelegacion
Técnica/Area sustantiva

Fin de actividades
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Politicas Generales de Operacidn de los Centros de Atencion

Son lineamientos generales que deberdn acatarse de forma puntual para que
el Centro de Atencién cumpla con los estandares basicos de atencion:

e Todo el personal del Centro de Atencidon deberd estar a mas tardar
8:45 a.m. en su lugar de trabajo asignado dentro del Centro de
Atencidn.

e El horario de atencion del CAT es de 9:00 a 14:00 horas.

e Todo el personal del CAT debera portar gafete de identificacidon
mientras se encuentre en las instalaciones.

e El personal del CAT debera brindar un trato cordial y eficiente a los
usuarios manejandose en todo momento con honestidad.

e En la sala de espera del CAT, debera contar con por lo menos un
equipo audio visual, el cual se debera encontrarse encendido y
proyectando de manera permanente los materiales multimedia
institucionales que se encuentran disponibles.

e E| CAT debera contar con: folletos informativos, formatos de encuestas
de satisfaccion al usuario, formatos de quejas y/o sugerencias del
servicio, papeleria, garrafédn de agua y los insumos bdsicos necesarios.

e E| CAT debera contar con el Sistema de Turnos instalado, asi como con
las fichas correspondientes impresas.

e El personal de ventanillas, al concluir la atencion, debera informar al
usuario acerca de los programas que permiten al usuario consultar el
estatus de su tramite via SMS, agendar su cita a través de internet o
RANTEL y consulta SIMCR, utilizando el material de apoyo que para
este fin fue enviado a cada delegacion.

e Todas las peticiones al CAT, deberan ser ingresadas en los sistemas
informaticos institucionales correspondientes.

e Los operadores del CAT deberdan utilizar en todo momento del tramite
el sistema SIMCR para realizar:

Audiencias con servidores publicos.
Atencién inmediata

Informacion general

Seguimiento de tramites
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Politicas de Operacion a Usuarios con Necesidades Especiales

Se debe considerar que merecen una atencion especial para poder satisfacer
sus necesidades concretas, esto no implica criterios diferentes a los del resto,
pero si poner mas énfasis en algunos aspectos para adaptarnos a sus
caracteristicas:

Dar una atencion prioritaria, sin que espere demasiado.

Mostrar una actitud cordial, positiva, optimista y constructiva.
Respetar su ritmo de expresidon y comprension sin impacientarnos.
Vocalizar correctamente, elevar ligeramente el tono de voz si
detectamos deficiencias auditivas.

Utilizar un lenguaje claro.

Ser exhaustivos a la hora de dar las explicaciones e instrucciones.
Resumir las instrucciones o los datos generales con notas breves,
siempre escritas con letra grande y clara.

Si se les da documentacion escrita, hay que explicarles resumidamente
la informacidn que pueden encontrar en ella. Facilitarle el acceso a los
datos de interés marcandolos.

Politicas de Operacion a Personas Ciegas o Débiles Visuales

Dar una atencion prioritaria.

Hablar directamente con la persona invidente

Hablar con un volumen de voz moderado (los invidentes escuchan
perfectamente).

Utilizar un lenguaje explicito en si mismo, ya que la persona ciega no
ve los gestos que hacemos con las manos ni capta nuestro lenguaje
corporal.

Concretar las posiciones de elementos fisicos, tomando como
referencia a la persona en cuestion: “a su izquierda”, “justo detrds de
usted”, etc.

Politicas de Operacion a Personas Sordas
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Antes de hablarles, debemos asegurarnos de que nos mira o llamemos
su atencidn con un gesto que indique que comenzamos a hablar.
Vocalizar con claridad, pero no gritar.

Hablar poco a poco.

Construir frases cortas y simples.

Acompaniar los mensajes con gestos y palabras escritas tantas veces
como sea necesario.

Politicas de Operacion a Personas con Disminuciones Fisicas Motrices

Dar una atencion prioritaria.

Tratarlas con naturalidad.

Darle la ayuda que necesita para compensar las dificultades de
manipulacién y desplazamiento que tengan.

Politicas de Operacion a Extranjeros / Lenguas Indigenas

Tener en cuenta las dificultades de idioma y, por tanto, de
comprension.

Considerar las posibles diferencias culturales, religiosas, etc.

Asimilar las especiales circunstancias que pueden presentar.

Recomendaciones Generales de Atencion al Usuario

Sonria

Ofrezca su ayuda de inmediato
Use el nombre del usuario.

Mire al usuario a los ojos.

Sea amable.

Tenga capacidad de comprension.
Demuestre proactividad.

Modere el tono de su voz.
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RECOMENDACIONES DE OPERACION
e Ventanillas de acuerdo a demanda

El tipo y cantidad de ventanillas que se habiliten en el Centro de Atencion,
deberd asignarse en atencion a la demanda de usuarios y fichas disponibles.

Cuando en una ventanilla se termine de dar atencidn a un usuario con un
color de ficha (cualquiera que este fuera), el Sistema de Control de Turnos
permite habilitar otro color diferente en el monitor desde cualquier
ventanilla.

e (Capacitacion al personal del Médulo de Informacion

Con la finalidad de que la informacion que se proporcione al usuario sea de
manera clara, oportuna y precisa, se recomienda capacitar al personal
encargado de los modulos de informacion que se encuentra en los Centros
de Atencion.

Cuando los Centros de Atencidn ingresen mas de 100 turnos al dia, se
recomienda asignar a dos personas en el Modulo de informacion.

e Comunicacion interna

Con la finalidad de atender las principales problematicas que se presentan en
el Centro de Atencion y en aras de evitar conflictos entre el personal que
recibe las solicitudes (CAT) y quienes atienden, registran e inscriben los
tramites; se recomienda programar mesas de trabajo institucionales, las
cuales, se convocaran como minimo una vez al mes y seran presididas por el
Subdelegado de Registro.
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Distribucién fisica de documentos CAT- Subdelegacion

Con el objeto de que la distribucion de los documentos que se ingresan en el

Centro de Atencidon sea turnado a las areas de manera ordenada, se

recomienda lo siguiente:

1.

El Encargado del Centro de Atencidn sera la persona que entregue
fisicamente los documentos al titular de cada area.

Tanto el Encargado del CAT como el Subdelegado que corresponda,
revisaran y firmaran el formato de entrega-recibo que para tal efecto
elaborara el Encargado del CAT.

En atencién a las cargas de trabajo del Centro de Atencion, el
Encargado del CAT determinara los horarios y las veces que turnara en
el formato mencionado en el punto 2 de las presentes
recomendaciones a los Subdelegados; esta tarea deberad realizarse
como minimo una vez al dia.

La documentacion debera estar ordenada por tipo de sistema en el
gue se ingresé el trdmite (SIMCR, SICOGE, SIRAN) y acomodado por
numero de solicitud y/o orden de prelacidn.

Convenios

El Delegado del Registro Agrario Nacional en cada entidad federativa,

gestionard con las preparatorias y las universidades locales el acuerdo que

permita a los estudiantes realizar su servicio social en esta institucion.
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Asamblea’ Es un organo politico en una organizacion que asume
decisiones.

Asientos Registrales: Es la constancia escrita en un registro y
derivado de un titulo.

Asistencia Técnica® Los servicios técnicos de medicion
topografica, geodésica y cartografica, asi como los trabajos de
medicion y delimitacion dentro del nucleo agrario, terrenos
nacionales, baldios y colonias agricolas y ganaderas, de las
sociedades mercantiles o civiles propietarias de tierras agricolas
ganaderas o forestales requeridos por las diferentes instancias.

Asociacion: Persona juridica formada por un conjunto de socios
que persiguen un mismo fin.

Boletin Registral' Instrumento a través del cual se difunde a los
usuarios el estatus de los tramites y servicios, rectificaciones de
asientos, prevenciones y resoluciones que ponen fin a un
procedimiento, y los asuntos concluidos.

Cambio de Destino de Tierras Ejidales y Comunales® Acuerdos
tomados por la Asamblea de FEjidatarios con el objeto de
modificar el destino de las tierras adoptados en su origen
conforme al articulo 56 de la Ley.

CAT: Centros de Atencion de todos los espacios fisicos o virtuales
a través de los cuales se ofrece atencion a los usuarios del
Registro.

Catastro: Censo estadistico donde figuran las propiedades
rusticas y urbanas de una poblacion, pais o territorio y el nombre
de sus propietarios.

64



Catastro Rural Nacional® Es el inventario de la propiedad rural
en sus diversas modalidades, que permite la adecuada
1dentificacion y correlacion de sus titulares, poseedores o
usufructuarios.

CINFORAN: Centro de Integracion de Informacion.
COFEMER: Comision Federal de Mejora Regulatoria.

Colonias Agricolas y Ganaderas: Régimen de propiedad rural,
que tenia como finalidad la colonizacion de tierras y su
aprovechamiento.

Comunero: Persona que es propietaria, junto con otras, de un
inmueble, un derecho, etc.

Constancia’ Evidencia certificacion en la que se registra un
hecho o dicho.

Convenio’- Acuerdo entre dos o mas grupos sociales o
instituciones por el que ambas partes aceptan una serie de
condiciones y derechos.

Convocatoria- Anuncio o escrito con que se convoca a varias
personas.

Delegacion: Son unidades administrativas que representan a la
Secretaria de Desarrollo Agrario, Territorial y Urbano en Ia
circunscripcion territorial de cada una de las FEntidades
Federativas y el Distrito Federal.

Delegado- El Delegado Estatal del Registro Agrario Nacional.

Delimitar: Determinar y marcar con claridad los limites de un
pais o de un terrero.

Denunciatel’' Linea telefonica para denuncia de supuestos actos
de corrupcion de servidores publicos.
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DPA’S: Derechos, productos y aprovechamientos.
Ejidatario’ Propietario o usufructuario de un ejido.

FEnajenacion® Dominio que se tiene sobre un bien o una
propiedad.

Folio Agrario’ Instrumento en el que se practican los asientos
que se originen por la inscripcion de los actos y documentos con
los que se constituye la unidad basica registral, con el proposito
de que dichos actos y documentos produzcan efectos contra
terceros.

Nicleos Agrarios: Los ejidos y comunidades legalmente
constituidos.

PA: Procuraduria Agraria.

Parcela: Pequena porcion de terreno, proveniente de otro mas
grande que puede ser utilizada para diferentes motivos.

PHINA: Padron Historico de Nucleos Agrarios.
PMG: Programa de Mejora de Gestion.

Promoventes: Aquellas personas que gestionan tramites a
nombre de los beneficiarios.

RAN: Registro Agrario Nacional.
RANTEL: Linea Telefonica para la atencion de sujetos agrarios.
Rectificacion: Correccion de un error o defecto.

Registrador: Servidor publico a quien compete examinar y
calificar los actos y documentos que deban inscribirse, asi como
realizar y autorizar anotaciones, asientos y cancelaciones.

SDI: Sistema de Derechos Individuales.

66



SEDATU: Secretaria de Desarrollo Agrario Territorial y Urbano.

SIAGA: Sistema de Acervos Digitales del Archivo General
Agrario.

SIAT: Sistema Integral de Atencion a Usuarios.
SICOAGA: Sistema de Consulta del Archivo General Agrario.
SICOGE: Sistema de Control de Gestion.

SIG: Sistema de Informacion de Catastro Rural de la Propiedad
Social.

SIMCR: Sistema Integral de Modernizacion Catastral y
Registral.

SIRAN: Sistema de Inscripcion en el Registro Agrario Nacional.

Sistema de Catastro Rural Nacional:6 Es el inventario de la
propiedad rural en sus diversas modalidades cuyo objetivo es el
lograr la adecuada identificacion y correlacion de sus titulares,
poseedores o usufructuarios, mediante el archivo de Ia
Informacion a través de los Instrumentos I1nformdticos,
cartograficos y documentales, para el debido cumplimiento de las
atribuciones del Registro.

Sucesion’ Modo de adquirir los bienes por herencia o legado.

Usuarios® Aquellas personas que son beneficiarias del servicio.
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El presente Manual de Operacién del Centro de Atencidn del Registro Agrario Nacional
entrara en vigor a partir de su firma por el Presidente del Comité de Mejora Regulatoria
Interna del Registro Agrario Nacional, Director en Jefe, Lic. Manuel Ignacio Acosta
Gutiérrez.

Meéxico, Distrito Federal @ 12 de septiembre de 2014

Director en Jefe
egistro Agrario Nacional

/N ¢

e

ic. Manuel Ignacio Acosta Gutiérrez |
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