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• Complejas y cambiantes demandas de la sociedad

• Construcción de gobiernos abiertos y participativos

• Nuevos retos, innovación, nuevos esquemas y modelos 
para mejorar los servicios públicos 

• Orientación del quehacer público centrado en el usuario

• Paradigmas cambiantes

• Estándares cada vez más exigentes: calidad, transparencia, 
oportunidad, accesibilidad y eficiencia

• Mecanismos efectivos para promover y conseguir la 
participación de la sociedad en el cumplimiento de los 
mismos.

ContextoContexto
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En el gobierno trabajamos bajo dos realidades …

¡¡Lo que pasa!!

¡¡Lo que los mandos
Superiores creen que pasa!!

Usuarios molestos,
con la idea de que al

Gobierno no le interesan
sus necesidades

Lo que sucede en
las áreas en donde
se presta el servicio

La que los mandos superiores
conocen a través de la

información que les llega 
en los reportes y estadísticas
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¿Cuál es la realidad del 
servicio público?
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El Gobierno debe reinventarseEl Gobierno debe reinventarse
• El reto es que las áreas de servicio tengan como prioridad el 

satisfacer las necesidades de los usuarios, y aún más, lograr 
superar sus expectativas

• Ser más cercano a la sociedad, respetuoso, dispuesto a escuchar, 
honesto, transparente, eficaz, abierto y participativo

• Construir con base en las personas que hoy formamos parte de esta 
nueva forma de gobierno
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Satisfacer o superar las
expectativas de los 

ciudadanos 
en los servicios

que se les brindan

ISO 9000

INTRAGOB

Agenda de Buen Gobierno Agenda de Buen Gobierno 

Gobierno que Gobierno que 
Cueste MenosCueste Menos

Gobierno Gobierno 
de Calidadde Calidad

Gobierno Gobierno 
ProfesionalProfesional

Gobierno Gobierno 
DigitalDigital

Gobierno con Gobierno con 
Mejora Mejora 

RegulatoriaRegulatoria

Gobierno Gobierno 
Honesto y Honesto y 

TransparenteTransparente
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¿¿QuQuéé es un CIS? es un CIS? 

El Centro Integral de Servicios es un modelo[1] de servicio, 
organizado alrededor de una serie de elementos, que 
asegura una atención de buena calidad al usuario, facilita la 
gestión de su trámite o servicio, escucha sus opiniones y, 
basado en ellas, realiza las mejoras necesarias para 
satisfacer sus necesidades.
[1][1] ““Arquetipo o punto de referencia para imitarlo o reproducirloArquetipo o punto de referencia para imitarlo o reproducirlo”” Diccionario de la Lengua EspaDiccionario de la Lengua Españñola. XXII Ediciola. XXII Edicióón.n.
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Objetivos del CISObjetivos del CIS

• Garantizar que los servicios se brinden con transparencia y 
calidad.

• Integrar información derivada de la operación del servicio y de 
la opinión del usuario sobre el mismo.

• Mejorar permanentemente los servicios.

• Instalar canales de comunicación para la participación 
ciudadana.

• Tomar decisiones en función de las necesidades del usuario.

• Generar confianza y credibilidad en la ciudadanía.

• Dignificar la labor del servidor público. 
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El usuario al centro de todas nuestras decisiones.

Un área de servicio para atender varios trámites. 

Agilización del servicio y disminución del tiempo en la 
atención de su trámite.

Atención personalizada para la resolución de su trámite 
o alguna problemática relacionada con el mismo.

Trato amable, cálido y respetuoso.

Información transparente, clara y accesible sobre 
requisitos, horarios de atención y costos.

BeneficiosBeneficios
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Facilidad para conocer el avance del trámite, limitando la 
discrecionalidad y la corrupción. 

Facilidad para que el usuario emita su opinión a través 
de módulos de atención, encuestas, formatos y buzones de 
quejas y sugerencias, números telefónicos y correos 
electrónicos.

Áreas de atención al público funcionales, cómodas, 
limpias y ordenadas.

Genera confianza y credibilidad con la ciudadanía.

Dignificación de la labor del servidor público.

BeneficiosBeneficios
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Usuario

INTEGRAINTEGRA

PROMUEVEPROMUEVE

INCIDEINCIDE

1. Imagen
2. Infraestructura
3. Canales de 

comunicación

4. Información
•Medición Externa (encuestas) 
•Atenciones inmediatas
•Quejas y sugerencias
•Medición Interna

5. Liderazgo y
Estructura Soporte

6. Filosofía y compromisos
de servicio

MEJORAMEJORA

ATIENDEATIENDE

Cambios

Satisfacer o superar expectativas

Procesos
Sistemas
Personas
Normatividad

Información

Operación General
Elementos

El eje de 
la mejora
en el CIS
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Esquema de Implantación CIS

Definir
Esquema de
Operación

IMAGEN

Seleccionar 
Trámites,
servicios y 
Unidades
Administrativas 

INFRA-
ESTRUCTURA

CANALES DE
COMUNICACIÓN

INFORMACIÓN

LIDERAZGO Y
ESTRUCTURA

SOPORTE

FILOSOFÍA
Y COMPROMISOS

DE SERVICIOS

FILOSOFÍA
Y COMPROMISOS

DE SERVICIOS

Elaborar
Diagnóstico
Elaborar

Diagnóstico

PASO 1

PASO 2

Integrar
Estructura

Soporte

PASO 3

PASO 4

INAUGURARAseguramiento y 
Mejora continua

Aseguramiento y 
Mejora continua

MEJORA

Realizar
Prueba Piloto

Realizar
Prueba Piloto

PASO 5

Efectuar
Instalación
Efectuar

Instalación

PASO 6

PASO 7
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USUARIOUSUARIO

USUARIOUSUARIO

PERSONAL OPERATIVOPERSONAL OPERATIVO

PERSONAL OPERATIVOPERSONAL OPERATIVO

MANDOS MEDIOSMANDOS MEDIOS

MANDOSMANDOS
SUPERIORESSUPERIORES

MANDOS MEDIOSMANDOS MEDIOS

MANDOSMANDOS
SUPERIORESSUPERIORES

NNUESTRO GRAN RETOUESTRO GRAN RETO
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• Director General 
• Área Administrativa
• Áreas Normativas
• Áreas de Calidad
• Contraloría

• Responsable
del servicio

• Áreas involucradas
en el servicio

• Contraloría

Grupos deGrupos de
TrabajoTrabajo

Grupo deGrupo de
ApoyoApoyo

Personal de apoyo al servicio

Mandos medios

Mandos
superiores

Enlace

Personal operativo

¿Quién integra la estructura soporte?

Se resuelve el 20% Se resuelve el 20% 
de los problemas de los problemas 

Se resuelven el  Se resuelven el  
80% de los 80% de los 
problemasproblemas
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ACUERDOS
80%

ATENCION
MEJORA

MEJORA

MEJORA PERMANENTE

LOGRAR LA MEJORA ES PERMANENTE

ATENCION

ATENCION

GRUPO DEGRUPO DE
APOYOAPOYO

GRUPOSGRUPOS
DEDE

TRABAJOTRABAJO

• ENCUESTAS DE OPINIÓN
• MEDICIÓN DE ESTÁNDARES
• QUEJAS Y SUGERENCIAS DE SERVICIO

MEJORA
ESTRUCTURAL

20%
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IMAGEN

Realizar
auto

evaluación

INFRA-
ESTRUCTURA

CANALES
COMUNICACIÓN

INFORMACIÓN

LIDERAZGO
ESTRUCTURA

SOPORTE

FILOSOFÍA
Y COMPROMISOS

DE SERVICIOS

FILOSOFÍA
Y COMPROMISOS

DE SERVICIOS

Paso 1

Medición internaMedición interna

Atenciones
Inmediatas

Atenciones
Inmediatas

Quejas y Sugerencias
de servicio

Quejas y Sugerencias
de servicio

Medición externaMedición externa

Paso 4

Paso 5Mejora continua

GT

GA

Detectar
y analizar
áreas de

oportunidad

Paso 2

Paso 3

Determinar 
calificación y

definir nivel de
funcionalidad

Determinar 
calificación y

definir nivel de
funcionalidad

IMAGEN

INFRA-
ESTRUCTURA

CANALES
COMUNICACIÓN

INFORMACIÓN

LIDERAZGO
ESTRUCTURA

SOPORTE

FILOSOFÍA
Y COMPROMISOS

DE SERVICIOS

FILOSOFÍA
Y COMPROMISOS

DE SERVICIOS

Generar resultados de:

Aseguramiento y mejora continua
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¿Para qué es el aseguramiento?

• Consolidar el grado de funcionalidad de cada CIS. 

• Detectar áreas de oportunidad que permitan llevar al CIS 
a niveles óptimos de funcionalidad. (ficha técnica de 
mejoras)

• Efectuar acciones para operar el CIS en  una gestión de 
servicio centrada en los usuarios. (programa de trabajo)

• Contar con evidencias de la calidad de atención que 
otorgan. 

• Homologar la funcionalidad del CIS en todas las 
instituciones.

• CIS como un modelo de mejora continua
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Área de atención al público 
de la SEMARNAT, D.F., 2001

Centro Integral de Servicios 
de la SEMARNAT, D.F., 2005



Centro Integral de Servicios

Área de atención al público, Diario 
Oficial de la Federación, SEGOB. 
D.F., 2001

Centro Integral de Servicios, 
Diario Oficial de la Federación, 
SEGOB, D.F., 2005
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Área de atención al público, 
Centro SCT, Guadalajara, 
Jalisco. 2002

Centro Integral de Servicios, 
Centro SCT, Guadalajara, 
Jalisco. 2005

Área de atención al público, 
Centro Metropolitano de 
Autotransporte SCT.  2000

Centro Integral de Servicios, 
Centro Metropolitano de 
Autotransporte SCT. D.F. 2001
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Área de atención al público, 
CITEV (Centro de Internación 
Temporal de Vehículos) 
Nuevo Laredo, Tamps. 2002

CIS CITEV (Centro de 
Internación Temporal de 
Vehículos), Nuevo Laredo, 
Tamps. 2003
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CIS Centro Metropolitano CIS Centro Metropolitano 
Las Bombas Las Bombas 

promedio del  promedio del  tiempo de entregatiempo de entrega

TrTráámite de Expedicimite de Expedicióón de Licencia Federal  n de Licencia Federal  

Antes del CIS la entrega de la 
Licencia Federal se efectuaba de 
4 a 6 días. A la fecha, se tiene 
un estándar de 2:15 horas

2001 2002 2003 2004 2005 2006

6 días 

5:04 hrs. 3:30 hrs. 2:10 hrs. 2:00 hrs. 2:15 hrs.

Fuente: CIS SCT (Centro Metropolitano Las Bombas) 

* Cifras al mes de agosto de 2006



Centro Integral de Servicios

Fuente: CIS SEMARNAT (Subsecretaría de Gestión para la Protección Ambiental) 

* Cifras al mes de agosto de 2006

Días

ManifestaciManifestacióón de Impacto Ambientaln de Impacto Ambiental

Tiempos de resoluciTiempos de resolucióón de los proyectosn de los proyectos

(2000 (2000 –– 2006*)2006*)

Reducción del tiempo de 
entrega de 135 a 52 días del 
trámite de Manifestación de 
Impacto Ambiental 
(Modalidad particular)

SEMARNAT

36
52 51 52

42

70

135
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80
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160

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006
Año

BENEFICIOS OBTENIDOS
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Quejas y denuncias Quejas y denuncias 
recibidas CIS COFEPRIS recibidas CIS COFEPRIS 

2001 2001 –– 2006*2006*

187 182

130

88
74 80

0
20
40
60
80

100
120
140
160
180
200

2001 2002 2003 2004 2005 2006

Fuente: CIS COFEPRIS

* Cifras al mes de agosto de 2006

Reducción en el número de 
quejas y denuncias 

recibidas en la COFEPRIS, 
a partir de la implantación 

del CIS
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01 (55) 14 54 44 07

angelar@funcionpublica.gob.mx


