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1.0 Propésito

1.1 Proporcionar a los ciudadanos que asi lo requieran, informacion y orientacion de los tramites y
servicios, que regula la Comisién Federal para la Proteccion contra Riesgos Sanitarios
(COFEPRIS) de manera clara, completa y oportuna, en los Modulos de Informacion Ciudadana
del Centro Integral de Servicios (CIS).

2.0 Alcance

2.1 A nivel interno aplica al personal del Modulo de Informacion Ciudadana del Centro Integral de
Servicios de la COFEPRIS, que proporciona informacion a los ciudadanos sobre los tramites y
servicios que se prestan.

3.0 Politicas de operacién, normas y lineamientos

3.1 Los Mdédulos de Informacion Ciudadana del CIS, seran el area responsable de la COFEPRIS, de
proporcionar a los ciudadanos la informacién que le soliciten, respecto a:

a) Requisitos de tramites o servicios que se prestan; tarifa de pago; leyes, reglamentos y demas
disposiciones normativas aplicables; instructivos de llenado y formatos, y cualquier otra
informacion relacionada con el ingreso, cumplimiento de requisitos de tramites y el estatus de
atencion de éstos, ademas de orientar a los ciudadanos sobre la ficha técnica del tramite
ubicada en la péagina de la Comision Federal de Mejora Regulatoria (COFEMER)
www.cofemer.gob.mx. La informacién podrd ser proporcionada (a través de los medios y
mecanismos que se hayan dispuesto para el efecto) mediante el Area de Ejecutivos de
Informacion Ciudadana, Centro de Atencién Telefénica y ventanillas y/o a través de la pagina
de Internet: www.cofepris.gob.mx.

3.2 EICIS a través de sus Modulos de Informacién Ciudadana, sera la responsable de proporcionar
de forma individual a los ciudadanos que asi lo requieran, informacion sobre los formatos,
requisitos, pago de derechos, asi como procedimiento a seguir para realizar los tramites que
requieran presentar en la COFEPRIS:

a) El horario de labores de los Modulos de Informacion Ciudadana sera de 8:30 a 14:00 horas

de lunes a viernes (o el que se determine y autorice por la Subdireccién del CIS). El publico
ciudadano que no haya sido atendido y que se encuentre dentro de las instalaciones del CIS
al concluir el horario de atencion, seguira siendo atendido por los Mdédulos de Informacién
Ciudadana, cabe sefalar que en el caso de existir alguna persona que exija de mayor tiempo
para resolver sus dudas, se le ofrecera el servicio de 16:00 a 18:00 horas del mismo dia.
Al ingresar un usuario al CIS se le proporcionara un turno electrénico conforme lo establecido
en el “PROCEDIMIENTO OPERATIVO INTERNO DE ENTREGA DE TURNO
ELECTRONICO PARA LOS SERVICIOS QUE OFRECE EL CIS A LOS USUARIOS DE LA
COFEPRIS” (OCF-CIS-P-01-POI-01).


http://www.cofemer.gob.mx/
http://www.cofepris.gob.mx/
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b)

d)

e)

f)

9)

h)

Cuando la informacién que solicite el ciudadano, requiera de una investigacién detallada, él
personal responsable de los Médulos de Informacién ciudadana, podra solicitar al ciudadano
sus datos de contacto (teléfono y/o correo electronico) para brindarle la informacion
pendiente.

En caso de atender a usuarios cuyos tramites sean de “Consumo Personal” en la Importacion
de Insumos para la Salud y que sean necesarios para la salud del paciente, le serd asignado
un turno especifico con un tiempo de espera minimo para ser atendido en uno de los
Mdédulos de Informaciéon Ciudadana, en el que le sera proporcionada la informaciéon puntual a
fin de que no exista omision de informacién o documentacion alguna por el usuario. Ademas
de brindarle las facilidades necesarias para el ingreso de su tramite (ayuda para requisitar el
formato, revision de sus documentos anexos, entre otros).

Los responsables de los Modulos de Informacion Ciudadana, proporcionaran la atencion a los
ciudadanos, en el lugar destinado para ello y evitaran en todo momento dar informacion fuera
de éste (en pasillos, en la sala de espera o en la calle).

Los Mddulos de Informacién Ciudadana, contaran por lo menos, con 4 responsables, que
estaran atendiendo las solicitudes de informacion de los ciudadanos que asi lo requieran.

Los Mddulos de Informacion Ciudadana, son una de las instancias autorizadas del CIS para
entregar de forma gratuita, los formatos, instructivos, tripticos y CD’s informativos a los
ciudadanos que asi lo soliciten y llevaran el control del inventario electrénico de esta
informacion (OCF-CIS-P-04-TD-01).

El personal responsable de los Mdédulos de Informacion Ciudadana, deberd indicar al
ciudadano el procedimiento de ingreso del tramite, incluyendo la solicitud de cita para el
ingreso del mismo.

El personal del Médulo de Informacién, se mantendra en constante comunicacion con la
Subdireccién del CIS, para permanecer actualizado en lo relativo a los tramites y servicios de
la COFEPRIS, asi como, consultar a las éareas técnicas sobre dudas especificas o
seguimiento de tramites, con la finalidad de proporcionar la informaciéon correcta a los
ciudadanos.

El ciudadano que requiera informacion bibliografica, legal o de caracter técnica, sera
canalizado al Centro de Informaciéon de la COFEPRIS, ubicado en Oaxaca 26 y 28, Colonia
Roma, Delegacion Cuauhtémoc, o bien se le proporcionara la direcciéon electrénica de la
pagina de Internet de la COFEPRIS vy los teléfonos de dicho centro, donde podra hacer su
consulta.

3.3 El personal del CIS, debera atender a las “Politicas de Servicio”:

1) Portar uniforme limpio, completo y sin hacerle modificacion alguna de acuerdo con el calendario

general que emite el &rea de Recursos Humanos para la Comision Federal para la Proteccion
contra Riesgos Sanitarios (COFEPRIS).



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Codigo:
@ CENTRO INTEGRAL DE SERVICIOS OCF-CIS-P-04
“= | 4. PROCEDIMIENTO PARA INFORMAR A LOS CIUDADANOS SOBRE C,ofeprls > Rev 01
LOS TRAMITES Y SERVICIOS DE REGULACION SANITARIA QUE ———
o Sacue ATIENDE EL MODULO DE INFORMACION CIUDADANA DEL CENTRO Hoia: 4 de 11
INTEGRAL DE SERVICIOS a

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Portar la identificacion que emite la COFEPRIS con fotografia visible y cerciorarse de contar con
personificador en la ventanilla que atiende.

El responsable de la ventanilla tendr4 que encender su equipo previo al inicio de atencién y
registrar su clave en el sistema correspondiente: SIIPRIS | y Il en su caso, asi como el CIT,
ademés debera cerciorarse de tener el material necesario y en cantidades suficientes. Esta
actividad no deberé exceder de las 8:30 horas, en que se inicia la atencion.

Atender al usuario en forma respetuosa, y “hablarle de usted” en todo momento durante la
prestacion del servicio.

Evitar realizar conversaciones de tipo personal con el usuario durante la atencion.

No fumar, comer ni mascar chicle.

Podra beber liquidos en su lugar, siempre y cuando se encuentren en algun recipiente bien
cerrado, con el fin de evitar derrames en el equipo de cémputo o sobre los documentos que se
reciben en ventanilla, asi como accidentes por ruptura de envases de vidrio.

Atender a los usuarios de manera oportuna, con un trato cortés, saludar al usuario y despedirse
ademas de preguntar si desea alguna informacién adicional.

No propiciar las siguientes situaciones durante la atencién al publico:

Aceptar dadivas u obsequios de cualquier tipo.
Actos de compra-venta de cualquier tipo de articulos con el publico.
Invitaciones de ningun tipo por parte de los usuarios.

Ser abordado por el usuario en pasillos, bafios o fuera de las instalaciones del CIS y de la
COFEPRIS.

o Tener conductas que conduzcan a mal interpretar que se tienen favoritismos con algun
usuario o empresa.

o Evitar emitir y recibir llamadas telefénicas a través de teléfono celular o convencional y
hacer uso de internet para fines diferentes a los propios de las labores que tiene
encomendadas, incluyendo el uso de manos libres o la conexién de internet a través de
teléfono celular. En caso de alguna emergencia podra retirarse de la ventanilla cuando se
necesite hacer o contestar una llamada personal o urgente.

o Informar al jefe inmediato sobre algun posible conflicto de intereses

o O O O
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3.4

3.5

10) No proporcionar informacién catalogada como reservada o confidencial

Cabe senalar que los formatos que son publicados en el DOF, a través del “Acuerdo por el que se
dan a conocer los trdmites y servicios, asi como los formatos que aplica la Secretaria de Salud, a
través de la Comisiébn Federal para la Proteccién contra Riesgos Sanitarios, inscritos en el
Registro Federal de Tramites y Servicios de la Comision de Mejora Regulatoria” pueden variar
tanto en contenido como en la elaboracion, ello derivado de las constantes innovaciones y mejora
en los proceso de trabajo, en este sentido es responsabilidad de la Coordinacion General Juridica
y Consultiva en trabajo conjunto con las areas técnicas y el CIS de sus areas que la
integran, comunicar oportunamente a los usuarios, cualquier cambio en la forma y uso de los
documentos de referencia, asi como de difundir los correspondientes instructivos, guias de llenado
y documentacion anexa.

La Subdireccion y las Coordinaciones del CIS convocaran al personal a reuniones periddicas,
para mantener actualizado al equipo de trabajo en lo relativo a los tramites y servicios de la
COFEPRIS, asi como, transmitir las peticiones que las areas técnicas solicitan al CIS para
apoyarlos en el ingreso especifico de algun tipo de tramite.
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4.0 Descripcion del procedimiento

Secuencia de
Etapas

Actividad

Responsable

1.0. Abastecimiento

periddico de
papeleria al Area de
Ejecutivos de
Informacion
Ciudadana.

1.1 Abastece peridbdicamente de papeleria y
documentacién necesaria en los anaqueles de
los Médulos de Informacion Ciudadana para la
atencion de los ciudadanos y lleva a cabo el
control del inventario de los mismos (OCF-
CIS-P-04-TD-01).

e Formatos, guias e instructivos de llenado,
requisitos documentales.

e Tarifas de pagos

e Tripticos, dipticos, separadores entre otros
materiales de difusion.

Centro
Servicios

(Médulos de Informacion
Ciudadana)

Integral de

2.0 Recepcién de
peticion de
informacion y
documentacion
determina si dispone
de ella.

2.1 Recibe peticiébn verbal de informacién por
parte del ciudadano respecto al tramite a
realizar y se dispone a brindar la informacion
solicitada;

Entrega al usuario la papeleria
correspondiente (formato, triptico, diptico,
folleteria) al tramite que este preguntando
seguln sea el caso
e 2.2 En caso de no contar con informacion

solicitada, la investiga para proporcionarla

en el horario de 16:00 a 18:00 horas, o por
las vias de contacto que el ciudadano haya

proporcionado Formatos, guias e

instructivos de llenado, requisitos

documentales.

e Tarifas de pagos

e Tripticos, dipticos, separadores entre otros
materiales de difusion.

2.2

Centro
Servicios

(M6dulos de Informacion
Ciudadana)

Integral de

3.0 Comunicacion
constante con la
Subdireccion del
CIS.

3.1 Informa a la Subdireccion del CIS sobre las
novedades y acciones llevadas a cabo
periédicamente.

3.2 Solicita a la Subdireccién la informacién
especifica para comunicarse con las areas
técnicas, en caso de que el usuario asi lo
requiera.

Centro
Servicios

(Médulos de Informacion
Ciudadana)

Integral de
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4.0 Solicita
informaciéon a los
titulares de las areas
técnicas y la difunde
al personal del CIS

4.1 La Subdireccién se comunica con los titulares
de las areas técnicas, en caso de requerir
informacion especifica para el usuario.

4.2 La Subdireccién le comunica al personal de
Moédulo de Informacion Ciudadana los datos
investigados

Subdireccién del CIS

5.0 Comunica al Centro Integral de
usuario la | 5.1 Comunicar al usuario la informacion |Servicios

informacion correspondiente. (Médulos de Informacioén
especifica Ciudadana)

6.0 Comunicacién | 6.1 Informa a la Subdireccion del CIS sobre las | Centro Integral de
constante con la novedades y acciones llevadas a cabo |Servicios

Subdireccion del periédicamente. (Modulos de Informacion
CISs. Ciudadana)

7.0 Recepcion vy

difusion sobre las
acciones realizadas
por el Médulo de
Informacion
Ciudadana

7.1 Recibe informacion periddica por parte del
responsable de los Mddulos de Informacién
Ciudadana sobre sobre acciones realizadas vy
la difunde al personal del CIS conforme a la
politica 3.5.

Subdireccién del CIS

TERMINA PROCEDIMIENTO




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CENTRO INTEGRAL DE SERVICIOS

4. PROCEDIMIENTO PARA INFORMAR A LOS CIUDADANOS SOBRE

3oyl LOS TRAMITES Y SERVICIOS DE REGULACION SANITARIA QUE
SF SatEe ATIENDE EL MODULO DE INFORMACION CIUDADANA DEL CENTRO

INTEGRAL DE SERVICIOS

Cofepris[$

Cadigo:
OCF-CIS-P-04

Rev.-01

Hoja: 8 de 11

5.0 Diagrama de Flujo

Centro Integral de Servicios
(Médulos de Informaciéon Ciudadana)

Subdireccién del CIS

INICIO

Abastecimiento
perioédico de papeleria
al Area de Ejecutivos
de Informacién
Ciudadana

Formatos, guias e
instructivos

Tarifas
paao

2
A 4
Recepcién de peticion
de informacion y

documentacion
determina si dispone de
ella.

Formatos, guias e
instructivos

Tarifas
paao

A 4

Comunicacion
constante con la
Subdireccién del CIS.

Tripticos, dipticos,
separadores, etc.

Tripticos, dipticos,
separadores, etc.

de

de

1.

Solicita informaciéon a
los titulares de las
areas técnicas y la
difunde al personal del
CIS
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Centro Integral de Servicios
(Médulos de Informacién Ciudadana)

Subdireccion del CIS

y 7

Recepcion y difusion de
Informacion sobre las
acciones realizadas por el
personal de  Maodulo de
Informacién Ciudadano.

5
Comunica al usuario la v
informacién especifica
TERMINA
\ 4 6

Comunicacion
constante con la
Subdireccién del CIS.
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6.0 Documentos de referencia

Documentos Cédigo (cuando
aplique)

g(;nlnz?tltuuon Politica de los Estados Unidos Mexicanos (DOF-09-02- No aplica
Ley General de Salud y sus Reglamentos Vigentes (DOF-05-03-2012). No aplica
Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria (DOF 19-01- N i
2012) o aplica
Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores No aplica
Pdblicos (DOF 28-05-2009) b
Ley Federal de Derechos (DOF-15-12-2011) No aplica
Ley Federal de Procedimientos Administrativos (DOF-30-05-2000). No aplica
Acuerdo por el que se dan a conocer los tramites inscritos con el
Registro Federal de tramites Empresariales que aplica la Secretaria de No aolica
Salud y se establecen diversas medidas de mejora regulatoria publica P
(DOF-28-01-2011)
Reglamento de la Comision Federal para la Proteccién Contra Riesgos No aolica
Sanitarios (DOF13-04-2004). P
7.0 Registros

. Tiempo de Responsable de Cddigo de registro o

Registros . : ' pRd
conservacion conservarlo identificacion tnica
Centro Integral de
Inventario de papeleria 1 afio Se,I’VICIOS | oCF-cis-p-04-TD-01
(base de datos) Médulo de Informacion
Ciudadana

8.0 Glosario

8.1 AREAS TECNICAS: Aquellas unidades administrativas cuya funcién de verificacion, dictaminacion
y/o autorizacion de tramites y servicios que solicitan los ciudadanos a través del CIS

8.2 CIS: Centro Integral de Servicios de la COFEPRIS

8.3 COFEPRIS: Comisidn Federal para la Protecciéon Contra Riesgos Sanitarios

8.4 COFEMER: Comisién Federal de Mejora Regulatoria.

8.5 CIUDADANO: Persona Fisica o Moral que solicita un tramite o servicio a la COFEPRIS.

8.6 RFTS: Registro Federal de Tramites y Servicios.

8.7 UNIDAD ADMINISTRATIVA: A las distintas Comisiones, Coordinaciones Generales y Secretaria
General que integran la COFEPIRS, incluyendo a la Oficina del Comisionado Federal; y por areas


http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/decre/LFPAdm_30may00.doc
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administrativas a las Direcciones Ejecutivas, Subdirecciones Ejecutivas y Gerencias adscritas a las
unidades administrativas.

9.0 Cambios de esta version

NUumero de Revision Fecha de la Descripcién del cambio
actualizacion

o Actualizacion de procedimiento.

1 JULIC-2012 o Actualizacion de anexos.

10.0 Anexos

10.1 Ejemplo del inventario de papeleria, de clave OCF-CIS-P-04-TD-01



10.1 Ejemplo del inventario de papeleria (OCF-CIS-P-04-TD-01)

A B & D E @ G i AB A@ AD AE

C,ofeprls > @ FDI:::OS winicial Cantxpaq SCKCIS CCAYAC | Winicial | stock CIS céfﬁzc total S
e v S inicial inicial CCAYAC 24ene12 25ene12
2 inicial 25ene12
3 Aviso de Funcionamiento, de Formato 15000 100 250 7500 7250 483333333 4750 0 4750 31.6666667|
4 Responsable Sanitario y de Guia 10000 100 100 1500 8200 82 600 4500 5100 51
5 Avisos Formato 5000 100 200 4300 800 16 1200 800 2000 40
6 Guia 3100 100 100 2700| 87.0967742 600 1000 1600 51.6129032
7 Otros Tramites Formato 1600 100 200 1000 0 0 200 0 200 12.5
8 Guia 800 100 100 600 200 25 200 0 200 25
9 Formato 5000 100 100 2800 2100 42 2000 1600 3600 T2
10 PLAFEST Guia 2500 100 25 60 2375 95 200 1600 1800 T2
}; Senicios de Salud Flg:}:tu
13 Autorizaciones, Certificados y Formato 2000 100 100 2000 0 0 1100 0 1100 55
14 Visitas Guia
15 a Formato 500 100 50 500 0 n 100 0 100 20
15 COPEPRIS-08-002 Accidn Popularf5, & 250 100 50 250 0 @ 100 0 100 40
17  Internacidn o Salida de Productos | Formato 1000 100 50 700 0 400 0 400 40
18 de Seres Humanos Guia 1000 100 50 600 0 u 850 0 850 85
Registro de Comisiones de me?m ¥
Investigacidn, Etica y Bioseguridad| B
19 : 500 100 50 500 0 0 100 0 100 20
Solicitud de Permiso Sanitario de
Construccidn de Establecimientos
20 Médicos Formato 500 100 50 500 0 0 50 0 50 10
Aviso de Sospechas de
Reacciones Adversas de
21 Medicamentos Formato 1000 100 100 1000 0 0 400 0 400 40
2 Tm;‘g:s Te'ag'ﬂadh“ con Formato 500 100 50 500 0 0 200 0 200 40
2 focuctos el share Guia 500 100 50 500 0 0 250 0 250 50

a4




Descripcion del llenado del inventario de papeleria, de clave OCF-CIS-P-04-TD-01

1. Registro del nombre del documento de apoyo y si corresponde a una guia de llenado o un
formato, o un triptico.

2. Registro de la fecha de entrada del documento de apoyo.

Registro de la fecha de revision de los documentos apoyo existentes.

4. Cantidad total del material de apoyo disponible.

w



