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|. PRESENTACION

La Direccién General de Delegaciones de la Secretarfa de Relaciones Exteriores (sre), ha elaborado la presente
memoria documental “Acciones de Mejora en el Servicio de Expedicién de Pasaportes” (diciembre de 2006 a
noviembre de 2012), con el propésito de dejar constancia de las medidas implantadas en materia normativa e
informacion del tramite a la ciudadania, para brindar mayor certeza juridica al solicitante y al servidor publico, asi como
de las acciones de profesionalizacion del personal dedicado al proceso de expedicién de pasaporte, el fortalecimiento de
los procedimientos, adecuacion de la infraestructura y modernizacion del equipo tecnoldgico. Finalmente, en la
Memoria Documental se delinean las acciones para continuar y consolidar la mejora del servicio de expedicion del

pasaporte mexicano con el fin de mantener un éptimo servicio a la ciudadania y altos estandares de seguridad.
Atentamente

El Director General de Delegaciones

Marcelo César Hoyo Bastien
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[I. ANTECEDENTES DE LAS ACCIONES DE MEJORA EN EL SERVICIO DE EXPEDICION DE PASAPORTES

La actual administracion de la Cancilleria se planted hacer del pasaporte mexicano un documento de alta seguridad,

para lo cual desarrollé estrategias en varias lineas coincidentes: un marco normativo soélido y moderno, una

administracion profesional de insumos con altas medidas de seguridad, un sistema propio con tecnologia de punta y un

fortalecimiento del capital humano de las delegaciones.

La expedicién de pasaportes por su alto impacto para la ciudadania, fue seleccionada en 2007 por la Secretaria de la

Funcién Publica (sFp) como uno de los trdmites mas sensibles a la ciudadania, en el marco del proyecto “10

Instituciones con Procesos, Tramites y Servicios Criticos en la Administracion Publica Federal”. (Anexo 1).

En el diagndstico del proyecto, se detectaron las siguientes areas de oportunidad, que fueron la base para las Acciones

de Mejora en la Atencion Ciudadana en la Expedicion de Pasaportes realizadas por la Direccion General de

Delegaciones (pGp).

AREAS DE OPORTUNIDAD

Marco normativo

Recursos humanos

Unificacion del proceso

Infraestructura y equipo tecnolégico

ACCIONES DE MEJORA
Realizar la propuesta de reforma al
®  Reglamento de Pasaportes, normativa
interna que corresponda, y

® Ley Federal de Derechos.

Impulsar la aprobacién de la reforma
correspondiente.

Evaluar el perfil del personal adscrito a los
centros de produccidn e impartir la
capacitacion correspondiente.

Determinar y aplicar indicadores de
desempenio del personal adscrito a los centros
de produccion.

Implementar el proceso de expedicion con las
mejoras que al efecto se determinen, en
todas las oficinas en donde se realice el
tramite.

Implantar un Sistema para la Expedicion del
Pasaporte que cumpla con las necesidades de
seguridad de la Secretarfa, asi como con los
lineamientos internacionales en la materia y
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BENEFICIOS

Seguridad y certeza juridica a los usuarios.

Seguridad y certeza juridica a los usuarios.

Personal capacitado con el perfil y
conocimientos necesarios para la atencién al
usuario.

Implementar mejoras preventivas y
correctivas enfocadas a la mejora de la
atencion al usuario y al incremento de la
productividad.

Seguridad en el documento que se genera y
agilidad en el tramite.

Garantizar la aceptacion universal del
pasaporte mexicano y prevenir el robo de
identidad.



\/oz del usuario

realizar la renovacion del equipo
correspondiente.

Identificar las necesidades de
acondicionamiento fisico en los centros de
produccion y promover en los estados,
municipios y delegaciones su mejora.

Contar con un sistemna telefonico de
informacidn v citas Call Center.

Establecer un centro de expedicién con
atencion sabados y domingos vy horarios en
turno vespertino. (Oficina de expedicién de
pasaportes Tlatelolco).

Designar un area que sea responsable de que
el contenido de la informacién que se
proporciona relativa al tramite, a través de los
diferentes medios de difusion, sea clara,
oportuna y homogénea.

Determinar el proceso de atencion a la
ciudadania que se llevara a cabo en los
centros de produccion, para homologar la
clasificacién de los planteamientos
ciudadanos y sistematizar su funcionamiento
a nivel nacional.

Establecer mecanismos de evaluacién con
participacion de la sociedad civil, que
permitan conocer la percepcion del usuario
con relacion al tramite realizado.

Mejora en la imagen, funcionalidad y
atencion a los usuarios en los centros de
produccion.

Tramite agil, ordenado, transparente, con el
fin de evitar la intervencion de terceros.

Contar con un centro en la Zona
Metropolitana que dé servicio de lunes a
domingo, de 9:00 a 18:00 horas, evitando la
intervencidn de terceros.

Claridad en la informacion.

Contar con una instancia responsable de |a
atencion, solucién o canalizacion oportuna a
cualquier comunicacion por parte del usuario.

Mejora continua generada a rafz de la opinidn
de los usuarios.

La implementacién de las Acciones de Mejora en el sno del proyecto “10 Instituciones con Procesos, Tramites y

Servicios Criticos en la Administracion Publica Federal” posteriormente se integrd a los diversos programas de la sFp

que le siguieron:

® Programa de Mejora de la Gestidn (pma).

® Programa Integral de Mejora de la Gestion (Pima).

® Programa Nacional de Rendicién de Cuentas, Transparencia y Combate a la Corrupcién (pnrcTec).

Asimismo, otra de las referencias obligadas en la construccion de un modelo de expedicion de pasaportes con mayores

estandares de seguridad es el documento conocido como poc9303 “Documentos de viaje de lectura mecanica” de la

Organizacién de Aviacién Civil Internacional (oact) que es un organismo especializado de las Naciones Unidas y se
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cred con la firma del Convenio sobre Aviacion Civil Internacional, en 1944. Actualmente la oAci esta integrada por 190

Estados contratantes, cuya sede se encuentra en Montreal, Canada.

La oAci ha impulsado la adopcion generalizada del pasaporte de Lectura Mecanica en todo el mundo. Adicionalmente,

el citado organismo ha ejecutado distintas acciones encaminadas a incorporar de forma paulatina la emision del

pasaporte electronico e-passport.

Las acciones de mejora y el apego a los estandares internacionales en la emision del pasaporte mexicano, cobran

dimension al considerar que durante la presente administracion se expidieron 13.1 millones de pasaportes, a traveés de

todas las delegaciones de la sRre.

DELEGACION
AGUASCALIENTES
BAJA CALIFORNIA
BAJA CALIFORNIA SUR
CAMPECHE
CD. JUAREZ
CHIAPAS
CHIHUAHUA
COAHUILA
COLIMA
DURANGO
ESTADO DE MEXICO
GUANAJUATO
GUERRERO
HIDALGO
JALISCO
MICHOACAN
MORELOS
NAYARIT
NUEVO LEON
OAXACA
PUEBLA
QUERETARO
QUINTANA ROO
SAN LUIS POTOSI
SINALOA
SONORA
TABASCO
TAMAULIPAS
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2006"
3.6
1.8
0.7
0.4
2.7
0.9
2.8
4.8
1.2
2.8
30
5.2
1.0
2.1

13.7
5.4
2.1
1.9

161
0.1
21
2.8
1.2
4.9
4.7
4.3
1.2
4.7

PRODUCCION DE PASAPORTES

2007
72.2
43.2
14.6

7.1
62.2
13.2
66.9
88.5
26.2
41.2
69.2

109.3
22.2
39.2
271.8
122.5
41.9
41.5
266.5
20.3
49.3
55.3
22.2
68.6
104.3
99.4
21.3
105.7

[CI FRAS EN IVIILES)

2008
61.3
38.0
12.7

52
72.1
11.9
731
73.7
22.3
33.9
40.9
92.3
16.3
31.0

204.2
95.0
29.0
33.2
211.2
17.7
44.3
48.2
22.1
60.7
75.0
69.8
21.7
89.7

2009
38.1
38.3

9.7
50
9.8
73.8
61.9
54.8
15.6
22.5
29.7
68.9
11.7
21.0
148.5
64.9
25.0
23.9
148.0
12.2
34.2
34.3
17.5
41.0
53.5
63.7
14.7
814

2010
38.8
51.1
10.7

5.6
59.5
10.5
63.2
69.0
16.3
21.2
30.3
69.9
12.6
21.8

153.6
69.8
25.4
24.2
153.8
13.1
35.3
36.8
17.1
40.8
56.2
74.6
15.5
105.5

2011
a44.2
65.1
12.2

7.1
65.3
12.5
83.1
91.6
20.7
27.7
35.7
79.1
16.2
26.3

185.3
76.5
32.2
30.2
220.2
14.8
40.1
43.5
20.5
49.7
70.3
92.4
17.9
143.7

20122
49.5
46.7
12.0

6.9
55.3
13.3
86.3
82.8
22.5
27.2
36.8
88.5
18.3
28.0

196.1
78.9
BES)
32.8
229.9
16.9
39.6
45.0
20.0
55.1
72.7
90.5
18.9
139.6

TOTAL
307.6
284.3

72.6
37.3
326.8
136.2
437.4
465.1
124.9
176.4
245.6
513.2
98.3
169.4
1173.2
513.0
189.1
187.6
1,245.8
95.2
244.9
265.8
120.5
320.9
436.8
494.7
111.2
670.2



TAPACHULA®
TIJUANA
TLAXCALA
VERACRUZ
YUCATAN

ZACATECAS

DELEGACIONES
FORANEAS

ALVARO OBREGON
BENITO JUAREZ
CUAUHTEMOC*
CUAJIMALPA
GUSTAVO A. MADERO
IZTACALCO
IZTAPALAPA

MIGUEL HIDALGO?

NAUCALPAN
ESTADO DE MEXICO®

TLALPAN

VENUSTIANO
CARRANZA’

TLATELOLCO
CAP TLATELOLCO

DG DELEGACIONES?

DELEGACIONES
METROPOLITANAS

TOTAL

1. Elano 2006 solo incluye cifras de diciembre.
El ano 2012 incluye cifras reales de enero a septiembre y estimadas para octubre y noviembre.

N

0.0
4.4
0.7
34
1.7
30

111.3

11
3.7
2.3
0.0
24
1.4
11
2.7

6.2
1.8
30

0.0
0.0
0.3

26.0

137.4

0.0
84.6
12.7
62.0
25.6
521

2,202.6

28.0
61.4
52.3

0.0
41.9
28.7
28.1

0.1

83.4
39.7
44.3

39.7
0.0
1.9

449.4

2,652.0

0.0
74.1
10.6
51.4
24.0
44.3

1,810.6

17.8
37.2
38.2

0.0
28.5
16.3
18.7

0.0

29.6
32.5
31.0

1224
74.9
1.0

447.9

2,258.5

0.0
74.6
7.1
37.8
17.5
28.2

1,389.0

14.3
34.5
18.7

0.0
19.5
11.4
16.8

0.0

0.0
28.5
19.4

101.6
75.0
0.7

340.2

1,729.2

0.0
70.6
7.8
38.1
19.6
27.2

1,465.5

12.9
44.8
0.0
0.0
124
11.1
20.3
0.0

9.4
26.7
8.2

1110
97.7
0.6

355.0

1,820.5

0.0
1015
9.3
45.7
23.4
35.7

1,840.2

8.3
74.8
0.0
15.6
9.7
131
10.2
0.0

28.4
29.7
0.0

106.0
99.7
0.6

396.0

2,236.2

0.0
89.8
10.6
48.3
22.9
40.8

1,856.1

11.1
64.3

0.0
21.2
12.3
153
11.9

0.0

25.0
29.9
0.0

113.3
71.2
0.6

376.3

2,232.3

0.0
499.6
58.9
286.7
134.8
2313

10,675.3

93.4
320.7
1114

36.8
126.7

97.3
107.1

2.7

182.0
188.6
105.9

593.9
418.5
5.7

2,390.8

13,066.1

3. La Delegacion de la sre en Tapachula, Chiapas se cred por acuerdo publicado en el bor el 31 de julio de 1991. Respecto al tramite de pasaporte, esta
Delegacion funge como receptora de documentos y entrega de pasaportes que son expedidos en la Delegacion de la sre en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.

4. A partir del ano 2010, la produccion de la Delegaciéon de la sre en Cuauhtémoc es la indicada en el renglén de Tlatelolco, atendiendo al cambio de
domicilio de la Delegacion sefialada, publicado en el por el 30 de octubre de 2009.

5. La Delegacion de la sre en Miguel Hidalgo, suspendié su operacion en el afio 2007 a solicitud de la Delegacion Politica en la sefialada demarcacion.

6. Durante el afio 2009 y parte del 2010, la Delegacion de la sre en Naucalpan no presenta produccion ya que estuvo en remodelacion.

7. La Delegacion de la sre en Venustiano Carranza, suspendio su operacion en 2011 atendiendo a que el inmueble en que se ubicaba presentaba dafos

estructurales.

8. La produccion de DG Delegaciones incluye la produccion de pasaportes ordinarios.
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Ill. FUNDAMENTO LEGAL Y OBJETIVO DE LA MEMORIA DOCUMENTAL

La memoria documental denominada Acciones de Mejora en el Servicio de la Expedicion de Pasaportes se elabora con
fundamento en el Acuerdo para la Rendicion de Cuentas de la Administracion Publica Federal 2006-2012 publicado
en el poF el 19 de diciembre de 2011; en los Lineamientos para la Formulacion del Informe de Rendicion de Cuentas
de la Administracion Publica Federal 2006-2012, publicado en el bor el 18 de enero de 2012; y en los Lineamientos
para la Elaboracion e Integracion de Libros Blancos y Memorias Documentales publicados en el bor 10 de octubre de

2011.

El objetivo es dejar constancia escrita de la gestion y mejora del snp a partir del diagndstico elaborado en el marco del

proyecto “10 Instituciones con Procesos, Tramites y Servicios Criticos en la Administracion Publica Federal”.

En la memoria se incluyen las Acciones de Mejora en la Atencién Ciudadana en la Expedicion de Pasaportes, con
respecto al marco normativo, informacion del tramite a la ciudadania, profesionalizacion del personal dedicado al
proceso de expedicion de pasaporte, el fortalecimiento de los procesos e infraestructura y modernizacion del equipo

tecnoldgico.

Finalmente la presente memoria, incluye una perspectiva del servicio de expedicion del pasaporte mexicano e indica

algunas lineas de accion para su mejora continua.
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IV. MARCO NORMATIVO PARA LA EXPEDICION DEL PASAPORTE ORDINARIO MEXICANO EN

TERRITORIO NACIONAL'

— Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

e Tratados Internacionales

— Convencion de Viena sobre Relaciones Consulares.

— Convencion de Viena sobre Relaciones Diplomaticas.

— Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad.

— Convencidn sobre los Derechos del Nifio.

— Convencion de la Haya sobre la Proteccion de Menores vy la Cooperacién en Materia de Adopcion Internacional.

— Convencién de 1954 sobre el Estatuto de los Apatridas, adoptada en Nueva York, Estados Unidos de América el
28 de septiembre de 1954; adhesion de México el 7 de junio de 2000.

— Convencion sobre el Estatuto de los Refugiados, adoptada en Ginebra, Suiza el 28 de julio de 1951; adhesion de

Meéxico el 7 de junio de 2000.

® [eyes

— Ley Organica de la Administracion Publica Federal.

— Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Piblicos.

— Ley Federal de Derechos.

— Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Puiblica Gubernamental.
— Ley de Seguridad Nacional.

- Ley de Nacionalidad.

- Ley de Migracion.

— Ley General de Poblacion.

— Cadigo Civil Federal.

— Cadigos Civiles de las Entidades Federativas.

1 v . . “ . L G . ; f . n .
Informacién disponible en el “ Marco Normativo” de la pagina principal de la Cancilleria http://www.sre.gob.mx/index.php/cancilleria/marco-normativo
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Reglamentos

Reglamento Interior de la Secretarfa de Relaciones Exteriores.

Reglamento de la Ley de Nacionalidad.

Reglamento de la Ley de Migracion.

Reglamento de la Ley General de Poblacion.

Reglamento de Pasaportes y del Documento de Identidad y Viaje.

Reglamento para la Operacion de Oficinas Estatales y Municipales de Enlace con la Secretaria de Relaciones

Exteriores.

De manera especial, el Reglamento Interior de la Secretaria de Relaciones Exteriores, sefala:

“De la Direccién General de Delegaciones.

ARTICULO 35. Corresponde a la Direccién General de Delegaciones:

I.

1.

1.

IV.

10

Normar, autorizar y supervisar en territorio nacional las actividades y servicios de expedicion de pasaportes y
documentos de identidad v viaje, v la legalizacion de firmas de documentos publicos que deban surtir efectos en
el extranjero;

Normar, conjuntamente con la Direccién General de Servicios Consulares, la expedicion de pasaportes mexicanos
ordinarios en las representaciones de México en el exterior;

Administrar el Sistema de expedicion de pasaportes, resquardar la informacion, generar estadisticas de los
servicios que presten las Delegaciones y Subdelegaciones, asi como elaborar proyectos que mejoren el
procedimiento y servicio en la expedicion de pasaportes, asi como la supervision y direccion de las Delegaciones y
Subdelegaciones;

Llevar el registro de los arraigos que comunique la Direccion General de Asuntos Juridicos u otras autoridades,
asi como establecer impedimentos administrativos que restrinjan la expedicién de pasaportes por causas
justificadas;

Organizar, dirigir y supervisar a las Delegaciones y Subdelegaciones de la Secretaria, con objeto de que cumplan
con las politicas generales y especificas en materia de expedicion de pasaportes vy legalizacion de firmas de
documentos publicos que deban tener efectos en el extranjero;

Expedir y autorizar con su firma los pasaportes diplomaticos, oficiales y ordinarios, asi como el documento de

identidad vy viaje, de conformidad con las disposiciones vigentes;

MEMORIA DOCUMENTAL - DIRECCION GENERAL DE DELEGACIONES



VL.

VIl

IX.

Xl.

Xll.

XllI.

Elaborar las notas para la obtencion de visas oficiales o diplomdticas correspondientes, en apoyo al resto de las
unidades administrativas de la Secretaria y de otras dependencias vy entidades de la Administracion Publica
Federal:

Proponer la creacion de Delegaciones, Subdelegaciones y Oficinas de Enlace, su modificacién, reubicacion o

desaparicion, asi como el nombramiento, comision o remocion de los delegados, subdelegados y demds

Servidores Publicos bajo su competencia;

Realizar periédicamente visitas de supervision a las Delegaciones y Subdelegaciones, a fin de evaluar, en especial

que:

A. Su funcionamiento y operacion, asi como el de las Oficinas de Enlace de su circunscripcion, se ajusten a las
politicas que rijan la emision y legalizacion de documentos a que se refieren las fracciones |y Il de este
Articulo;

B. Exista una colaboracion eficaz con otras unidades administrativas de la Secretaria, y

C. Se preste un servicio eficiente y de calidad a la ciudadania.

Promover y coordinar el programa de desconcentracion administrativa de los servicios que presta la Secretaria, a

través del establecimiento de Delegaciones y Subdelegaciones, que podran auxiliarse de Oficinas de Enlace

estatales o municipales, mediante la suscripcion de convenios de colaboraciéon administrativa, conforme a la
normatividad aplicable;

Colaborar con las diversas unidades administrativas de la Secretaria en el desarrollo de sus atribuciones en las

entidades federativas y municipios, mediante la organizacion, direccion y supervision de las delegaciones y

subdelegaciones, en las distintas funciones enunciadas en el articulo 51 ter de este Reglamento Interior;

Expedir copias certificadas de los documentos, fichas microfilmadas o documentos digitalizados que obren en

sus archivos 'y proporcionar informacion al respecto, a peticion del Ministerio Piblico, autoridades

jurisdiccionales, administrativas y del trabajo, o bien, cuando sean materia de solicitudes de acceso a la

informacioén, y

Ejercer las demds atribuciones que las disposiciones legales confieran a la Secretaria, que sean dfines a las

sefaladas en las fracciones anteriores o que le encomiende el Secretario.

De conformidad con lo dispuesto en el Articulo 14 del presente Reglamento, el Director General de Delegaciones,
para el ejercicio de sus atribuciones, se auxiliara del Director General Adjunto de Pasaportes, del Director General
Adjunto de Delegaciones, del Director de Supervision, del Director de Normatividad, del Director de Operacion de
Pasaportes, del Director de Planeacién y Administracion de Insumos, del Director de Vinculacion con los Estados,

del Director de Evaluacion y Mejora y de los Subdirectores Técnico-Consultivo y de Atencion a Autoridades”.
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V. VINCULACION CON EL PLAN NACIONAL DE DESARROLLO

Las Acciones de Mejora en la Atencion Ciudadana en la Expedicion de Pasaportes implementadas por esta bcp, se

enfocaron en el cumplimiento de los siguientes objetivos y ejes rectores:

e “Eje 1. Estado de derecho y seguridad:

— Garantizar la certeza juridica y predictibilidad en la aplicacidn de la ley para toda la poblacidn.

— Generalizar la confianza de los habitantes en las instituciones publicas, particularmente en la de sequridad
publica, procuracion e imparticion de justicia.

— Combatir la corrupcion de forma frontal.

— Fomentar el desarrollo de una cultura de la legalidad.

— Asequrar el respeto irrestricto a los derechos humanos y pugnar por su promocion y defensa.

— Fortalecer la cooperacién internacional para contribuir a los esfuerzos nacionales en materia de sequridad y

defensa de la soberania.

e Eje 5. Democracia efectiva y politica exterior responsable:

Desarrollar una cultura civico-politica que promueva la participacion ciudadana en el disefo y evaluacion de las

politicas publicas.

— Mejorar la regulacion, la gestién, los procesos y los resultados de la Administracién Publica Federal (apF) para
satisfacer las necesidades de los ciudadanos en cuanto a la provisidn de bienes y servicios publicos.

— Promover y garantizar la transparencia, la rendicion de cuentas, el acceso a la informacion y la proteccion de los
datos personales en todos los ambitos de gobierno.

— Apovyar el desarrollo econdmico, social y politico del pais a partir de una efectiva insercion de México en el

mundo.

— Proteger y promover activamente los derechos de los mexicanos en el exterior”.
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VI. SINTESIS EJECUTIVA DE LA MEMORIA DOCUMENTAL

La srRe se propuso como objetivo hacer del tramite del pasaporte mexicano un servicio con un alto grado de

profesionalizacion, para satisfacer las expectativas de la sociedad, emitiendo un documento de alta seguridad.

Al inicio de la administracion, se identificd al tramite para la obtencion del pasaporte mexicano como uno de los 10
tramites mas criticos en la Apr. Por su alto impacto en la ciudadania, se desarrollé un diagndstico conjunto con la sFp en
el que se identificaron entre otros, problemas como coyotaje, corrupcion, mal servicio a la ciudadania, instalaciones
deficientes, falta de informacion sobre el tramite mismo, alta dependencia de personal comisionado y mal capacitado,
asi como un marco normativo con lagunas y ambigliedades importantes y una dependencia tecnoldgica hacia los

proveedores de sistemas para la produccion de pasaportes.

A partir de lo anterior, se emprendieron diversas acciones de mejora:

® Expedir un nuevo Reglamento de Pasaportes y disposiciones complementarias para dar certeza juridica a la

ciudadania.
e Disefar una nueva estrategia de difusion de los tramites y requisitos en lenguaje claro dirigido a la ciudadania.

® Abatir las largas filas de espera mediante un sistema de citas sin costo al ciudadano, a través de Internet y un Call

Center.

® Mejorar las instalaciones inmobiliarias para modernizar los espacios de atencion que brindan servicio a

aproximadamente el 45 por ciento de la produccion nacional.

e Evolucionar hacia un sistema propiedad de la Secretaria para conducir su propia estrategia de desarrollo tecnologico

acorde con sus necesidades.

e Profesionalizar al personal de las delegaciones a través de la capacitacion.

® Establecer los mecanismos y conductos para captar la voz ciudadana y crear una féormula de mejora continua.

e Fortalecer los canales de comunicacion con las delegaciones y emprender intercambios permanentes de evaluacion
y mejora entre la bap v el personal.

e Disenary establecer procedimientos y controles en las oficinas centrales en temas como la administracion y control
de insumos, registros de arraigos e impedimentos y resguardo de informacion de los tramites de solicitud de

pasaportes.
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En sintesis, se concluye la administracion con mejores practicas de atencion ciudadana y un sNp con procesos mas

seguros y eficaces para la expedicion de pasaportes.

En la Cancilleria existe la conviccion de que el proceso de expedicion del pasaporte mexicano en territorio nacional y el
sND, requieren de una mejora continua, para actualizarlo permanentemente con las mejores practicas. Entre estas,

destacan:

Ubicar el servicio bajo estandares de clase mundial;

e Profesionalizar la atencion ciudadana;

e Dotar al resto de las delegaciones con inmuebles mas cémodos y adecuados con una imagen institucional
homologada;

e Continuar con la Estrategia de Gestion de Recursos Humanos;

e Continuar con el proceso de mejora continua del sistema de expedicion de pasaportes;

® Mantener actualizados los procedimientos para el control de insumos y expedientes;

® Mantener actualizado permanentemente el marco normativo;

e (Crear una unidad formal antifraudes;

® Arraigar la cultura de la rendicion de cuentas y fortalecer los mecanismos de supervision con personal y sistemas ad

hoc, y

® Revisar integralmente la relacién con las Oficinas de Enlace (o€).
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VII. ACCIONES DE MEJORA REALIZADAS EN EL SERVICIO DE EXPEDICION DE PASAPORTE

1. NUEVO MARCO NORMATIVO: EXPEDICION DEL REGLAMENTO DE PASAPORTES Y DEL DOCUMENTO DE

IDENTIDAD Y VIAJE

La sre de conformidad con lo establecido en el Articulo 28 Fraccion VIl de la Ley Organica de la Administracion
Publica Federal tiene la facultad de intervenir en todas las cuestiones relacionadas con nacionalidad y naturalizacion. En
tal marco, se define al pasaporte como el documento de viaje que la sre expide a los mexicanos para acreditar su
nacionalidad e identidad y solicitar a las autoridades extranjeras permitan el libre paso, proporcionen ayuda y proteccion

y, en su caso, dispensen las cortesias e inmunidades que correspondan al cargo o representacion del titular del mismo.

Por lo que hace al Documento de Identidad y Viaje (piv), se concibe como aquél que la sre emite, para permitir la
salida documentada del territorio nacional, a los extranjeros de nacionalidad indefinida; a los extranjeros de nacionalidad
definida que no tengan representante diplomatico o consular en México, o a aquellos que, atn cuando lo tengan,
demuestren, a juicio de la Secretaria, que su representante diplomatico o consular no les puede expedir pasaporte, ya

sea por una imposibilidad factica o juridica.

El Reglamento de Pasaportes y del Documento de Identidad y Viaje (Rpoiv), instrumenta compromisos internacionales
contraidos por el Estado mexicano como la Convencidn sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad que no
estan en posibilidad de manifestar su voluntad en la solicitud de pasaporte, al incorporar la figura de la asistencia en Ia
toma de decisiones por parte de pariente por consanguinidad o civil de la persona con discapacidad, eliminandose el
requisito del juicio de interdiccion reconociendo la capacidad de ejercicio de las personas con discapacidad; la
Convencidn de la Haya sobre la Proteccion de Menores y la Cooperacion en Materia de Adopcion Internacional, al
eliminar el requisito de solicitar la resolucion de la adopcion plena cuando los solicitantes sean residentes de un pais que
haya suscrito la Convencion; la Convencion de Viena sobre Relaciones Diplomaticas, al extender el beneficio de

pasaporte diplomatico a los hijos de los cényuges de los miembros del Servicio Exterior Mexicano (sem).
El Reglamento tiene por objeto actualizar por completo y mejorar significativamente la reglamentacion del tramite de

expedicion y renovacion del pasaporte tanto en territorio nacional como en el extranjero, de igual manera lo relativo al

DIV.
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El proposito fue crear un marco normativo que dé mayor certeza juridica a los nacionales, alineado al pnp, con el fin de
darle a conocer los requisitos que se les requiere, al mismo tiempo que protegerlo, entre otras cosas, del robo de
identidad y la sustraccion ilicita de menores. Se prevé también, establecer las barreras que impidan que un extranjero

obtenga un pasaporte mexicano haciendo uso, tanto de documentos genuinos, como apocrifos.

Desde el punto de vista normativo, el nuevo ordenamiento que abroga al Reglamento de Pasaportes publicado en el
poF el 9 de enero de 2002, subsana omisiones y hace precisiones que erradican tanto la ambigliedad como las lagunas
juridicas, en temas tales como la inexistencia del procedimiento para la renovacion de pasaportes a menores de edad, la
falta de especificidad en cuanto a los requisitos a cumplir, la omision de regulacion respecto a los impedimentos
administrativos, condiciones de aceptacion de documentacion vy rectificacion en los supuestos para otorgar el piv. Con
lo anterior, se otorga certeza juridica tanto a interesados en la obtencion de un pasaporte mexicano o del biv, como a

los servidores publicos que brindan este servicio.

Complementariamente se actualizaron los tramites inscritos en el Registro Federal de Tramites y Servicios, facilitando al
usuario la ubicacion del tramite adecuado a sus necesidades vy los requisitos a cumplir, garantizandole la aplicacion de
criterios objetivos v libres de discrecionalidad. Asimismo, la srRe emite lineamientos y reglas generales con el objeto de
particularizar procedimientos o acciones que derivan del rroiv. Con lo anterior, se obtuvieron avances significativos en
los programas de simplificacion normativa, con la derogacion de doscientas cinco circulares de operacion interna,

dirigidas a las Delegaciones de la Secretaria.

La elaboracion del rpoiv implicd un extenso proceso de discusion, redaccion y consultas, que inicia formalmente a
principios de 2010 y culmina con su publicacion el 5 de agosto de 2011, alin cuando en los afios anteriores se habian
realizado algunos esfuerzos de redaccion. Un aspecto sobresaliente fue la colaboracion entre la pap y la Direccidn
Ceneral de Servicios Consulares (pasc) atendiendo lo dispuesto en el risre que en sus Articulos 35 fraccién Il 'y 23
fraccion VII, respectivamente disponen la obligacion de normar conjuntamente la expediciéon de pasaportes mexicanos
ordinarios en las Representaciones de México en el Exterior, lo que permitid incorporar las practicas de los procesos de
expedicion de pasaportes tanto en territorio nacional como en el extranjero. Otro evento relevante fue la incorporacion
al rReDIV de temas relacionados con Derechos Humanos reconocidos en la Convencion sobre los Derechos de las
Personas con Discapacidad, tales como el reconocimiento de la capacidad juridica de ejercicio de personas con
discapacidad que no estén en posibilidad de manifestar su voluntad en la solicitud de pasaporte. La cronologfa (anexo 2)
y documentos relevantes de este largo proceso se contienen en los anexos del 3 al 56, que culminan con la publicacion

del reDIV en el por del 5 de agosto de 2011. (Anexo 56).
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e ElrpDIv tiene los siguientes objetivos:

—  Mejorar la requlacion, los procesos y resultados en la expedicion de pasaportes y del documento de identidad vy

viaje.

Con la reglamentacion de los requisitos de pasaportes en su modalidad de “primera vez" y “renovacion”, se da certeza
juridica a la poblaciéon. Asimismo, la introduccion de la practica consular favorece especialmente a la comunidad
mexicana indocumentada, la cual requiere de asistencia y proteccion consular, siendo el pasaporte el medio por el cual
inician los citados rubros de la funcion consular al comprobar la nacionalidad e identidad del titular y con ello el ejercicio

de sus derechos en el ambito nacional e internacional.

— Diversificar la agenda de la politica exterior.

Tratandose de pasaportes oficiales se incluyeron a los miembros de las sre, Defensa Nacional, Marina, Seguridad

Publica, Procuraduria Ceneral de la Republica y Estado Mayor Presidencial, sin distincion de rango.

— Desarrollar el marco normativo que garantice la transparencia, prevencion y combate a los actos de corrupcion

con el fin de proteger la nacionalidad e identidad del solicitante.

Se han incorporado una serie de salvaguardas ante dudas fundadas por parte de la autoridad expedidora, la cual podra
requerir mayores pruebas documentales para acreditar la nacionalidad e identidad del solicitante. Para menores de edad
y personas con discapacidad que no estan en posibilidad de manifestar su voluntad en la solicitud de pasaporte, se
adiciona el rubro de acreditacion de la filiacion para lograr la plena identificacion de quienes ejercen patria potestad,

tutela o asistencia en la toma de decisiones.

Es importante destacar que la sre ha detectado ciertos patrones de conducta de la delincuencia organizada o de algtin
sector de la poblacién quienes han pretendido u obtenido un pasaporte con documentacion apocrifa o genuina
(derivada de declaracién falsa) por lo que ha concebido disposiciones legales que den a los servidores publicos
facultades suficientes -en apego al respeto de las garantias y derechos humanos- que les permitan salvaguardar el
prestigio y funcion del pasaporte mexicano requiriendo documentacion adicional en caso de dudas fundadas sobre la

nacionalidad e identidad.
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lgualmente, en ese espiritu se ha incorporado un capitulo conteniendo hipétesis por las cuales la sre podra dar de alta
impedimentos administrativos en sus bases de datos y archivo documental. Esta disposicion tiende a decretar medidas
cautelares para quienes han presentado documentacion irregular o apdcrifa asi como para quienes ejercen la patria

potestad del menor y teman que el menor pueda ser sustraido del pafs.

— Fomento a los procesos de desconcentracion administrativa para acercar los servicios a la comunidad en

territorio nacional e internacional.

El rRPDIV reconoce que la atencion al pablico requiere de un nivel directo de interaccion entre ciudadanos y gobierno,
por lo que debe procurar acercar a las comunidades —sobre todo a las radicadas en el exterior y las mas vulnerables en
funcion de lejania en territorio nacional- los servicios de pasaportes. EI mecanismo previsto para ello es, el traslado de
un grupo de servidores publicos a un lugar donde se encuentra asentado un importante grupo de mexicanos a quienes

se les integra el expediente de pasaporte, previo cumplimiento de los requisitos.

ALINEACION DEL RPDIV A LOS OBJETIVOS DEL PLAN NACIONAL DE DESARROLLO.

El rReDIV responde a las prioridades vy estrategias senaladas en el PND en sus ejes primero y quinto.

e Eje 1. Estado de derecho y seguridad

— "1.1. Certeza juridica. Objetivo 1. Garantizar la certeza juridica y predictibilidad en la aplicacion de la ley para
toda la poblacion.
Estrategia 1.1. Reducir la discrecionalidad de las autoridades administrativas vy judiciales en la aplicacion de

las normas.”

El fundamento basico para que haya certeza juridica y sea predecible la aplicacion de la ley radica en que los ciudadanos
tengan la seguridad de que la norma se hara cumplir y en que éstos conozcan los criterios basicos bajo los cuales se
aplicara. Esto implica que ni la autoridad administrativa ni la judicial puedan hacer distinciones en atencion a cuestiones
personales, politicas o econémicas. En tal sentido, la regulacion contiene reformas sustantivas que precisan requisitos
para la renovacion de pasaportes a menores de edad, formas de otorgar el consentimiento para la expedicion a menores

de edad, documentacion complementaria para registros de nacimiento extemporaneos, supuestos y facultades para
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cancelar el tramite de pasaporte y para el registro de alta y baja de impedimentos administrativos y judiciales. Se

establecen de manera clara los supuestos para el otorgamiento del piv.

Asimismo, se establece el respeto al principio de legalidad al derecho positivo mexicano. A manera de ejemplo se citan

algunas disposiciones que se subsanan mediante la publicacion del rroIV:

O Se establece claramente el tipo de identificaciones oficiales que pueden ser aceptadas para la emision del
pasaporte.

o Se contempla la documentacion complementaria para actas de nacimiento con registro extemporaneo, de
esta manera se elimina la discrecionalidad de la autoridad expedidora para la integracion del expediente de
pasaporte y se brinda al ciudadano la certeza de la aplicacion irrestricta de la norma.

O Se consideran los requisitos a cumplir en el caso de solicitudes de renovacion de pasaportes a favor de
menores de edad, supuesto omiso en el Reglamento abrogado.

O Se prevé la posibilidad de otorgar un pasaporte condicionado y de vigencia limitada, para aquél solicitante que
no pueda cumplir algiin requisito cuando por causas de emergencia médica, académica, laboral o de
proteccion consular, se tenga que trasladar fuera del pais. Cabe senalar que de esta manera se elimina la
discrecionalidad del servidor publico de calificar la emergencia, tal y como lo contemplaba la reglamentacion
abrogada.

O Se establecen los requisitos que debe contener el documento por medio del cual quien o quienes ejerzan
patria potestad o tutela sobre un menor de edad o discapacitado otorgan su consentimiento para la obtencion

de un pasaporte.

“1.5. Confianza en las instituciones publicas.
Estrategia 9.2. Transparentar los procesos de operacion de los servidores publicos que reciben los

ciudadanos.”

Los principios fundamentales del servicio publico son la transparencia, honradez, rendicion de cuentas, eficacia y
eficiencia, asi como combatir frontalmente la corrupcion en el ejercicio de las funciones del servidor publico con el fin de

consolidar la confianza ciudadana en las instituciones gubernamentales.

En el RPDIV se ha incorporado en el capitulo de Disposiciones Generales, un Articulo en el que se establecen las
responsabilidades de los servidores publicos que intervienen en cualquier etapa del procedimiento para la expedicion de
pasaportes y/o piv, quienes estaran sujetos a la legislacién aplicable en relacién a las faltas u omisiones que comentan

en el ejercicio de sus funciones.
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Lo antes mencionado también es coincidente con la “Estrategia 9.4. Promover la identidad institucional, el valor del

servicio publico y la ética profesional de los servidores publicos”.

e Eje 5. Democracia efectiva y politica exterior responsable

- "1.4. Eficacia y eficiencia gqubernamental. Objetivo 4. Mejorar la requlacion, la gestion, los procesos y los
resultados de la Administracion Publica Federal para satisfacer las necesidades de los ciudadanos en cuanto a
la provision de bienes y servicios publicos.

Estrategia 4.1. Flevar los estdndares de eficiencia y eficacia gubernamental a través de la sistematizacion y
digitalizacion de todos los trdmites administrativos y el aprovechamiento de tecrologias de la informacion y

comunicaciones para la gestion publica.”

Para dar cabal cumplimiento a lo dispuesto, en el Articulo 12, inciso b, y Seccién Cuarta del rroIv, se establecid que los
pasaportes emitidos en el exterior puedan ser renovados en territorio nacional y viceversa, lo que permitira reducir la
presentacion de documentos tales como el acta de nacimiento e impacto en un importante ahorro de recursos

economicos y tiempo en la expedicion.

- "5.9. Mexicanos en el exterior y migracion. Objetivo 9. Proteger y promover activamente los derechos de los
mexicanos en el exterior.
Estrategia 9.1. Fortalecer la capacidad de proteccion, asistencia juridica y gestion de la red consular

mexicana.”

El tramite de expedicion de pasaporte mexicano en territorio nacional presenta condiciones diferentes en el extranjero,
considerando que una gran parte de la comunidad mexicana se enfrenta a circunstancias adversas, como es la dificultad

para conseguir algunos documentos por encontrarse fuera de México.

En ese contexto, resultd indispensable tomar en consideracion estos elementos en el RpDIV, en los que se prevé la
aceptacion de documentacion expedida por el pais receptor para el tramite de expedicion de pasaporte, la excepcion en
las formalidades para la aceptacion de documentos extranjeros para la emision del pasaporte y la expedicion de
pasaportes a menores de edad sin el consentimiento de los padres o quien ejerce patria potestad en caso de regulacion

migratoria o repatriacion.
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— "Estrategia 10.5. Mejorar la calidad de los servicios y la gestion migratoria en general.”

En materia de gestién migratoria, la sre coadyuva con el Instituto Nacional de Migracién (inm) al documentar a las
personas consideradas apatridas o refugiadas con el piv, cumpliendo de igual forma con uno de los compromisos
asumidos por el Estado mexicano ante la comunidad internacional en los términos previstos por las Convenciones de

1954 sobre el Estatuto de los Apatridas y sobre el Estatuto de los Refugiados.

DESCRIPCION GENERAL DE LAS HIPOTESIS JURIDICAS REGLAMENTADAS

El rPDIV esta conformado por seis capitulos, 46 articulos y siete transitorios, mediante esta estructura se prevén

hipétesis juridicas que se describiran a continuacion:

® Supuestos facultativos (Ultimos parrafos de los Articulos 14 y 18). Como se cité en los objetivos principales del
Reglamento, se han incorporado facultades a los titulares de las delegaciones para requerir pruebas adicionales a las
estipuladas en el Reglamento, ante dudas razonables sobre la nacionalidad e identidad del solicitante. Estas pruebas
pueden ser documentales de caracter publico o privado, asi como testimoniales, entendiéndose por ellas, entrevistas
con los solicitantes.
Se considera de gran relevancia sefalar que la ejecucion de una serie de acciones ante las areas revisoras del
Reglamento a efecto de que se comprendiera el alcance que tendran las disposiciones en la materia y se celebra la
inclusién de las facultades potestativas, considerando que seran las principales barreras que impidan la infiltracion de
extranjeros, suplantacion de personas y sustraccion ilicita de personas menores de edad. En este sentido, la bcp
emitio las Reglas de Operaciodn, a través de la cual se norma la actuacion del servidor publico para evitar que esta
discrecionalidad se torne en una arbitrariedad lo cual seria contrario a los principios de legalidad, respeto a los
derechos humanos y seguridad juridica.

® Personas con discapacidad (Articulo 17). De conformidad con lo dispuesto por la Convencién sobre los Derechos
de las Personas con Discapacidad y la Ley General para la Inclusion de las Personas con Discapacidad, se impulsa el
derecho a la igualdad de oportunidades de las personas con discapacidad, a través del establecimiento de medidas
contra la discriminacion y acciones que permitan la integracion social de las personas con discapacidad. Los
principios que se observan son el respeto a la dignidad, la autonomia individual, incluida la libertad de tomar las
propias decisiones y la independencia de las personas.
Para aquellas personas con discapacidad que no estén en posibilidad de manifestar su voluntad, se prevé la figura de

la “asistencia en la toma de decisiones” lo que significa la eliminacion del juicio de interdiccion vy la representacion
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de un tutor o pariente por consanguinidad o civil quien debera requisitar el formato de autorizacion para el
otorgamiento del pasaporte. Para instrumentar esta disposicion se emitieron Reglas de Operacion.

Asimismo, se da cumplimiento a la Convencion de 1954 sobre el Estatuto de los Apatridas, adoptada en Nueva
York, Estados Unidos de America el 28 de septiembre de 1954, adhesion de México el 7 de junio de 2000, v la
Convencion sobre el Estatuto de los Refugiados, adoptada en Ginebra, Suiza el 28 de julio de 1951.

Pasaportes o piv mutilados o alterados (Articulo 6). Se prevé que aquellos con tales caracteristicas deberan ser
retenidos por la Secretaria.

Cancelacién del tramite de pasaporte (Articulo 10). La reglamentacién faculta a la cancelacién del tramite para
aquél usuario que presente tanto documentacion alterada, apécrifa u obtenida de manera fraudulenta como quien
proporcione informacion falsa, sin perjuicio de la responsabilidad penal o administrativa. Este supuesto nos podra
ayudar en la presentacion de denuncias y complementa los supuestos facultativos arriba descritos.

Mutilacién de pasaportes (Articulo 12). Es importante destacar que con el objeto de reducir los tramites para la
reposicion de pasaportes mutilados y evitar la declaracién del solicitante ante las Agencias del Ministerio Publico, las
cuales en ocasiones se negaban a levantar la constancia de hechos; se determind que el solicitante sélo requisita un
formato que contendra una declaracion bajo protesta de decir verdad en la que manifiesta el hecho vy las
circunstancias. Con el objeto de unificar procedimientos, la bap publico el formato a utilizar para estos casos.
Acreditacion de la identidad. Con el objeto de eliminar discrecionalidad en la emision de pasaportes, el Articulo 14
fraccion VI del Reglamento, estipula que el documento con el que se acredite la identidad debera ser coincidente
con el que compruebe la nacionalidad del solicitante.

Término para considerar registro de nacimiento extemporaneo. El Articulo 15 establece que tratandose de mayores
de edad el plazo sera de tres afios; sin embargo, para personas menores de edad serd de un afio (cuarto parrafo del
Articulo 18). Asimismo, el Articulo 14 fraccién V incisos a y b, asi como, por analogia el Articulo 18 fraccién Il
incisos a y b, establece que aquellos registros levantados en las oficinas consulares no seran considerados como
extemporaneos.

Documentacion complementaria para el caso de registros extemporaneos. Con el fin de dar certeza juridica vy
basandose en los principios de adquisicion de la nacionalidad mexicana —derecho de sangre y de suelo- se ha
establecido una lista de documentos complementarios que corroboran lo asentado en el acta de nacimiento y se
enlazan hechos que justifican los “afios de ausencia” del registro de nacimiento.

Es importante mencionar que la documentacion complementaria se considera como prueba concluyente de
nacionalidad puesto que vincula derechos de sangre, de suelo y de arraigo en México. En tal marco, fueron
concebidas las Reglas de Operacion para la instrumentacion de la fraccion VII del articulo 15 del Reglamento.
Reasignacion para la concordancia sexo-genérica. Los registros de nacimiento que se realicen bajo esta figura

juridica no se consideraran extemporaneos.
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Formas de consentimiento para la expedicion de pasaportes a personas menores de edad. Se regulan de manera
clara las formas para otorgar el consentimiento por parte de quien ejerce patria potestad o tutela sobre una persona
menor de edad, y se elimina la discrecionalidad al establecer que tratandose de permisos otorgados mediante
autorizacion judicial para la emisién de un pasaporte a una persona menor de edad tendra la vigencia que el juez
determine (Articulo 23).

Se amplia la vigencia de la autorizacién op7 a 90 dias naturales y se conserva la correspondiente a los permisos

notariales, 30 dfas naturales. (Articulo 20).

Cuando el consentimiento haya sido otorgado ante Notario Publico, se debera entregar el testimonio o copia

certificada del mismo, formalidad que permitira tener mayor seguridad en el trdmite de pasaporte. (Articulo 20).

Tratandose de personas menores de edad adoptados bajo el régimen de adopcidn plena y cuyos adoptantes sean

residentes en un pais que haya suscrito la Convencion de la Haya sobre la Proteccion de Menores y la Cooperacion

en Materia de Adopcidn Internacional, se elimina el requisito de presentar la sentencia de adopcion ejecutoriada.

Vigencia de los pasaportes ordinarios (Articulo 28). Se establecen los supuestos para el otorgamiento de pasaportes

con vigencia limitada.

Renovacién de pasaportes (Articulo 30). Se elimina el requisito de la segunda identificacién al momento de renovar

el pasaporte, lo que simplifica el tramite.

Se establecen siete supuestos de renovacion resaltandose que el pasaporte solo podra ser renovado dentro del afno

anterior a su vencimiento, esta medida tiene como objeto detener la venta de libretas de pasaportes o bien su uso

indebido. (Articulo 29).

Renovacion en territorio nacional de pasaportes expedidos en oficinas consulares. Se ha formado una comision entre

las pGp, de la Direccién General de Tecnologfas de Informacién e Innovacion (pGTi) v la pasc con el fin de que las

bases de datos queden interconectadas a corto plazo. Mientras ello sucede, las disposiciones dictadas son las
siguientes:

— Los titulares de las delegaciones deben tener en cuenta el valor del pasaporte expedido en los consulados y su
alcance como un medio de identificacion.

— Con el objetivo de que la comunidad residente en el exterior que renueve un pasaporte expedido por un
consulado en territorio nacional, tenga clara la razdn del por qué se le solicita la entrega del documento que
comprueba la nacionalidad mexicana, se explica el proceso transitorio de adecuacion al sistema y que en breve
no sera necesario entregar el documento antes mencionado.

Ampliacién en los supuestos de otorgamiento y vigencias de pasaportes oficiales (Articulo 33). Se destaca la

inclusién de los servidores publicos de la sRe en comision oficial. Se contempla que en todos los casos, el pasaporte

debera ser invalidado y devuelto al titular, lo que permite reducir significativamente los procesos de baja que ejecuta

la bap. Asimismo, se contempla la responsabilidad del uso del pasaporte oficial (Articulo 35).
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La vigencia del pasaporte oficial sera por dos anos, con excepcion de los senadores y diputados en cuyo caso sera
equivalente a la duracion del encargo.

Ampliacién en los supuestos de otorgamiento y vigencias de pasaportes diplomaticos (Articulo 37). Se adicionaron
servidores publicos cuyos cargos implican representacion internacional del Estado mexicano y se incluyen a
Embajadores eméritos, eminentes, jubilados e hijos de conyuges de miembros del sem.

La vigencia del pasaporte para los miembros del sem se extiende de dos a cuatro anos, tratandose de los servidores
publicos de la Apr con derecho a obtener pasaporte diplomatico sera de hasta seis afios. Lo mismo aplica para ex
presidentes de la reptiblica, embajadores eméritos, eminentes y jubilados.

De igual manera, se establece la responsabilidad del uso del pasaporte diplomatico y del que le den los familiares y
dependientes econdmicos del titular del derecho (responsabilidad solidaria).

piv recogen las disposiciones que dispone el Articulo 17 del Reglamento para personas con discapacidad y se
corrigen los supuestos de otorgamiento al establecer que tendran derecho aquellos extranjeros de nacionalidad
definida (decia indefinida) que no tengan representante diplomatico ni consular en el pais. Asimismo, se amplia el
otorgamiento a todo extranjero que se encuentre en territorio nacional y no sélo a residentes como establecia la
reglamentacion abrogada (Articulos 41y 42).

Facultades en materia de impedimentos administrativos (Articulo 46). Se atiende la laguna juridica en materia

procedimental para decretar impedimentos administrativos.

ACCIONES DE IMPLEMENTACIéN DEL RPDIV

A la publicacion del rRpDIV siguieron una serie de actividades dirigidas a instrumentar el nuevo marco normativo, en los

anexos del 57 al 96 se incluyen los documentos relativos a estas acciones de implementacion del rReDIv, entre las que

destacan:

Emision de Reglas Generales de Operacion en Materia de Integracion y Dictaminacion de Expedientes de Pasaportes
que deberan observar las delegaciones (algunas conocidas como Centros de Emisién) de la sre, las cuales se
implementaron en un Taller de trabajo para la induccion del rReoiv con los subdelegados.

Elaboracion y publicacion de los formatos para el caso de mutilacion o deterioro y robo o extravio de pasaporte.

Publicacién de folletos informativos sobre el tramite de pasaporte, segmentados segtin el tipo de tramite y edad del

solicitante; en total doce folletos informativos, antes eran solo cuatro.

Actualizacion de la pagina de Internet de |a sre en los requisitos para el tramite de pasaporte.
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e Elaboracién y publicacion en el por del Acuerdo por el que se dan a Conocer los Formatos a Utilizar en los Tramites

de Pasaportes y de los Documentos de Identidad y Viaje.

Finalmente, la instrumentacion integral del RroIv contempla la emision por la C. Canciller del Acuerdo por el que se dan
a Conocer Lineamientos para el Tramite de Pasaporte Mexicano en Territorio Nacional de la Secretaria de Relaciones
Exteriores, los cuales tienen por objeto dar a conocer los requisitos para el tramite de pasaporte y del documento de
identidad y viaje en territorio nacional, respecto del cumplimiento de los requisitos para la expedicion y renovacion de
dichos documentos, asi como lo relativo a la cancelacion de los mismos. Los Lineamientos estan integrados por seis
capitulos, veintiocho lineamientos y un articulo transitorio. El 11 de octubre de 2012 (anexo 91), fueron aprobados vy

continua su tramite para publicacion en el bor del acuerdo correspondiente.

Una vez expedidos los Lineamientos, la bcp expedira Reglas Generales de Operacion para el Tramite de Pasaporte
Mexicano en Territorio Nacional, con fundamento en el Articulo 35 fraccion | del risre. Las Reglas tienen como
objetivo establecer medidas de caracter técnico y operativo para el tramite de pasaporte que permitiran ordenar,
organizar y coordinar las actividades de los servidores publicos que intervienen en el proceso de expedicion de
pasaporte en las delegaciones. Se destaca, que en el articulo transitorio primero se derogan doscientas cinco circulares
que datan, las mas antiguas de 1995. El proyecto de Reglas, son susceptibles de modificacion producto de la revision

que la bGAJ realice al texto de los Lineamientos. (Anexo 96).

ACCIONES EN MATERIA DE E)(PEDICI(I)N DE DIV

Como se menciond, la bcp es la autoridad competente para la expedicion del piv que el Gobierno Mexicano expide a
los extranjeros que se encuentren en territorio nacional y que carezcan de nacionalidad, que no tengan representante
diplomatico o consular que les expida pasaporte o que demuestren que no tienen posibilidad de que su representante
diplomatico o consular les expida pasaporte. La expedicion del biv cumple con las Convenciones de 1954 sobre el
Estatuto de los Apatridas, adoptada en Nueva York, Estados Unidos de América el 28 de septiembre de 1954 y

Convencidn sobre el Estatuto de los Refugiados, adoptada en Ginebra, Suiza el 28 de julio de 1951.

A partir de 2009, la bcp realizé un diagndstico de la situacion prevaleciente en la emision del piv, encontrandose las

condiciones que se describiran a continuacion y las acciones de mejora que se ejecutaron:

La pap, inicié un proceso de reordenacion integral del proceso de la emision de los piv que comprende acciones como

las siguientes:
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Creacion de una base de datos de los piv emitidos con registro en el ano nimero de expediente, nimero de biv,

nombre del titular, calidad, vigencia y fotografia.

® Se redisefid el piv, que no habfa sido modificado en 60 afios (anexo 97) para incorporar medidas de seguridad y de
lectura mecanica, con estandares tipo pasaporte K-210. El proyecto se turno a la pcTi para el desarrollo de la
plataforma correspondiente. Una vez logrado esto, se solicitara a la Direccion General de los Talleres de Estampillas
y Valores (Tiev) la elaboracién de la libreta. (Anexo 98).

e El30de juliode 2012, fue publicado en el boF el nuevo formato de solicitud para la expedicion del piv.

® Se designd a un servidor publico responsable del resguardo de la documentacion e informacion correspondiente.

(Anexo 99).

e Fueron destruidos siguiendo la normatividad aplicable los biv relacionados. (Anexo 100).

REGISTRO DE ARRAIGOS E IMPEDIMENTOS ADMINISTRATIVOS.

El RisRE, establece a la bap la obligacion de llevar un registro de arraigos e impedimentos administrativos, por lo que a
partir de 2010 se cred el registro, con lo cual se tiene una base de datos actualizada con informacion biografica y
biométrica digitalizada, con reglas de operacion perfectamente definidas, a partir de las notificaciones y requerimientos
de las autoridades competentes, asi como los impedimentos establecidos por el propio sNp en los casos en que se han

identificado la pretension de realizar tramites con documentacion apdcrifa entre otros.

REGULARIZACION DEL ARCHIVO DE ARRAIGOS E IMPEDIMENTOS ADMINISTRATIVOS
Paralelamente se inici6 el programa de regularizacion del archivo, con la blsqueda, organizacion y control de los

expedientes de Arraigos e Impedimentos Administrativos. Se localizaron 26 cajas con impedimentos, sin ningtin tipo de

control y de libre acceso. (Anexo 101).
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Los resultados de este programa fueron:

Se establecieron procedimientos de control de resguardo de expedientes.

— Por primera vez en la historia de pcp se llevd a cabo la microfilmacion de baja documental de un total de 7 mil
211 expedientes en estado inactivo contenidos en 82 rollos de microfilm lo que corresponde a 205 mil
imagenes documentales. (Anexo 102).

— Creacion de dos cuentas institucionales para registrar las solicitudes tanto del sno como de oficinas consulares.

— Se nombro en la bap un responsable del archivo de arraigos e impedimentos administrativos.

— Fueron ordenados expedientes de impedimentos del rango 1 al 50 mil y se identificaron 289 faltantes. (Anexo

103).
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2. EL SISTEMA DE EMISION DE PASAPORTES: UNA VISION AL FUTURO

2.1. LA sre PROPIETARIA DEL CODIGO FUENTE: ESTRATEGIA DE DESARROLLO INDEPENDIENTE

La pGp tiene como responsabilidad prevista en el Risre, administrar el Sistema de Expedicion de Pasaportes en

Territorio Nacional, resguardar la informacion y generar estadisticas de los servicios que presten las delegaciones.

Asi, la expedicion de pasaportes en territorio nacional se ha realizado a través de sistemas proveidos por empresas

externas contratadas a partir de licitaciones bajo parametros definidos por la srE.

A finales de 2006 y hasta diciembre de 2007, el Sistema de Expedicion de Pasaportes en Territorio Nacional fue
propiedad de la empresa prestadora del servicio. Esta primera generacion, signific a la Secretarfa una importante
dependencia tecnoldgica, administrativa y operativa con el proveedor, que la obligaba a cefir su operacién a las
condiciones vy caracteristicas del Sistema, por ejemplo: la informacion generada en el dia de operacion no se encontraba
disponible en linea a nivel nacional, los ajustes al monto de los derechos por vigencia de los tramites de pasaporte
requerian una solicitud de desarrollo al proveedor con costos adicionales a la sre; una generacion limitada de reportes
que incidian sobre la capacidad de control, supervision y analisis de desempeno de las delegaciones, que implicaba la
necesidad de hacer solicitudes especiales de extraccion de informacion y requerimientos al proveedor para realizar
alguna modificacion en la informacién del solicitante o ajustes al estatus del insumo lo que conllevaba un tiempo

considerable para la atencién de las solicitudes en detrimento del servicio proporcionado a los usuarios. (Anexo 104).

Una segunda generacion en el modelo de expedicion de pasaportes inicio a finales de 2007, con el proceso de
licitacion publica para la contratacion del servicio para la emision del pasaporte mexicano en territorio nacional a partir
de 2008, basado en una estrategia de romper con la dependencia tecnoldgica y hacer a la Cancilleria propietaria del
Codigo Fuente para obtener la capacidad de definir desarrollos futuros en la prestacion del servicio en la expedicion de

pasaportes. (Anexo 105).

El 1° de enero de 2008 se implanto el nuevo Sistema de Expedicion de Pasaportes en Territorio Nacional desarrollado
con tecnologia web, con el cual se renovaron hardware y software de los equipos para expedir el pasaporte en todo el
territorio nacional, y se conto con soporte para mantenimiento preventivo y correctivo. En el nuevo Sistema se integrd
una base de datos biograficos y biométricos de los usuarios, que permite en los tramites de renovacion, confirmar en
linea, la identidad y nacionalidad del usuario, asimismo la srRe establecid como un requisito que al final del contrato el
Caodigo Fuente seria propiedad de la sre y durante la vigencia del contrato se le exigio al prestador del servicio realizar

adecuaciones a la funcionalidad del Sistema conforme a las necesidades de la sre. (Anexo 106).
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e Con esta estrategia la Secretaria tiene un Sistema de Expedicion del Pasaporte Mexicano en Territorio

Nacional con los siguientes atributos:

— El Cédigo Fuente del Sistema desarrollado, es propiedad de la Secretaria. En el anexo 107 se incluye una copia
de la licencia, del Codigo Fuente, sus librerias y archivos de configuracion.

— Se adquirié la capacidad para desarrollar el Sistema con nuevas funcionalidades acordes a requerimientos
especificos de la regulacién y necesidades bajo la operacién y administracidn de la sre. (Anexo 108).

— Bajo este esquema la srE revisa y autoriza la liberacion de nuevas versiones del Sistema para certificar su
correcto funcionamiento. (Anexo 109).

— En la Delegacién Cuauhtémoc se integré el Centro Alterno de Produccién y Enrolamiento (care), en el que se
emiten la totalidad de los pasaportes ordinarios cuyos tramites se iniciaron en el exterior, a excepcion de los
expedidos por la red consular de los Estados Unidos de América y Canada.

— El caPE se constituyd como una opcion para eventos contingentes, para resolver problemas por exceso de
demanda en alguna delegacién o por fallas operativas localizadas o generalizadas que impidan la produccion de
pasaportes; es decir, se garantiza la continuidad del servicio alin ante eventos catastréficos. (Anexo 110).

— Las delegaciones tienen acceso a una base de datos en linea, que les permite realizar consultas y analisis de
informacion en tiempo real de los antecedentes de los usuarios, logrando que los pasaportes se expidan el mismo
dia.

— Adicionalmente se cuenta con un Sitio Espejo de Datos con una réplica del Sistema de Expedicion de Pasaportes
en Territorio Nacional y su base de datos, la cual se actualiza en linea lo que permitiria continuar la expedicion de

pasaportes alin en eventos catastroficos.

A finales de 2011, inicié una tercera generacion en el modelo del Sistema de Expedicion de Pasaportes en Territorio
Nacional, con el proceso de licitacion publica para la contratacion del servicio para la emision del pasaporte mexicano en

territorio nacional a partir de 2012.

La premisa fundamental de esta tercera generacion, es que el Sistema ya es propiedad de la Secretaria, por lo que
tnicamente se licitd el mantenimiento del mismo, nuevo hardware de Ultima generacion para delegaciones, Sitio
Central y su respectivo soporte técnico, asi como la capacidad profesional para mejoras del Sistema. Igualmente se da
continuidad al Sitio Espejo de Datos, se incorporan nuevas laminas con medidas adicionales de seguridad, y el proceso

de personalizacion estara a cargo del proveedor. (Anexo 111).
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2.2. FORTALECIMIENTO DE MEDIDAS DE SEGURIDAD: CAPTURA DE DIEZ HUELLAS E IRIS

La srEe consciente de la importancia y prestigio del pasaporte mexicano, decidié a partir de 2012 iniciar la captura de

10 huellas dactilares y la toma de la foto del iris del ojo.

Con esta medida, se atiende el Acuerdo por el que se da a Conocer el Procedimiento Técnico de Captura de
Informacion y el Procedimiento Técnico de Intercambio de Informacidn, publicado en el por el 8 de diciembre de
20009, en el que se indica la obligatoriedad de capturar las diez huellas dactilares en los diversos documentos que
permiten identificar a los usuarios de los servicios que prestan las diversas dependencias y organismos de la ApF, asi

como la recomendacién para la toma del iris. (Anexo 112).
Para el caso del pasaporte expedido en territorio nacional, la sRre inicié con la captura de las diez huellas dactilares a

partir del 8 de junio del 2012, y la toma de la foto del iris sera a partir del mes de octubre, fortaleciendo con esto la

seguridad durante el proceso de expedicion y del tramite. (Anexo 113).
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2.3. INSTANCIA DE SEGURIDAD NACIONAL: CONEXION A LA RED NACIONAL DE INFORMACION

El Titular de la Secretarfa de Gobernacién (Secos), en su caracter de Secretario Ejecutivo del Consejo de Seguridad
Nacional, y la Titular de la sre, celebraron el Acuerdo Bases de Colaboracion en el Marco de la Ley de Seguridad
Nacional para el Intercambio de Informacion publicado en el por el dia 27 de mayo de 2008, que dio paso a la
suscripcidn de un Convenio de Colaboracién entre la sre y el Centro de Investigacién y Seguridad Nacional (cisen).

(Anexo 114).

De acuerdo a lo establecido en el apartado de declaraciones conjuntas la bGb se reconoce como instancia de seguridad
nacional, obligandose a establecer en conjunto una red de informacion de Seguridad Nacional, mediante la aportacion

de la base de datos de pasaportes.

A la fecha, se tienen celebrados los siguientes convenios de colaboracion para accesar a la base de datos con protocolos

de acceso:

e Convenio Especifico de Colaboracion que celebran la sre y la SEcos, a traves del inm, con el objeto de establecer los
mecanismos de coordinacion para desarrollar las aplicaciones informaticas que permitan la interconectividad de los
sistemas de ambas partes, signado el 14 de diciembre de 2009. (Anexo 115).

En materia de pasaportes, la finalidad es permitir el acceso por parte del inm al Sistema de expedicion de pasaportes
en territorio nacional, indicando el nombre del servidor publico que la realiza, fecha y hora, asi como los registros

consultados (Clausula Segunda).

e Convenio de Colaboracion para el intercambio de informacidn que celebran, por una parte, la sre y la Secretaria de
Seguridad Plblica. (Anexo 116).
Cuyo objetivo es establecer los mecanismos de coordinacion entre “las partes” con el fin de tener un intercambio de
informacion contenida en sus registros y con ello incrementar la eficiencia en el cumplimiento de los objetivos de la
seguridad publica. Por parte de la sre, la aportacion de informacion sistematizada se refiere a la relativa a

pasaportes.
Para todos los casos, la bab en noviembre de 2011 elabord un protocolo de acceso que tiene como principal objetivo la

identificacion de los usuarios que ingresan al Sistema de Expedicion de Pasaportes en Territorio Nacional y a los

procesos que realizan en el mismo.

MEMORIA DOCUMENTAL - DIRECCION GENERAL DE DELEGACIONES 31



En materia de proteccidn de datos personales en la expedicion de pasaportes en territorio nacional, la bGp emitié el 10
de septiembre de 2009 los Lineamientos de Resguardo y Concentracion de Expedientes de Pasaportes mismos que
tiene como principal propdsito proteger los datos personales de los solicitantes de conformidad con las disposiciones en

materia de transparencia y acceso a la informacién publica gubernamental. (Anexo 117).
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2.4. CAPACIDAD DE RESPUESTA PARA LA CONTINUIDAD DEL SERVICIO EN CASOS DE CONTINGENCIA!

DOBLE ESTRATEGIA

2.4.1. Simo Espeso pe DATOS

La Cancilleria cuenta con un Sitio Espejo de Datos, ubicado en territorio nacional, donde se aloja una copia del Sistema
de Expedicion de Pasaportes en Territorio Nacional y su base de datos, el cual replica la informacion de manera

automatica como prevencion ante contingencias.

En 2009 se realizd la entrega vy activacion del Sitio Espejo de Datos para el Sistema de Expedicion de Pasaportes en
Territorio Nacional con lo que se asegura la continuidad de la produccién en caso de que se presente una contingencia

o falla en el Sitio Central. (Anexo 118).

Con la finalidad de asegurar la operatividad del Sitio Espejo de Datos, el proveedor proporciona los servicios de personal
para implantacion y administracion, infraestructura, comunicaciones, hardware, software y procedimientos necesarios
para mudar, si fuera necesario por una contingencia o desastre, la operacion del Sitio Central al Sitio Espejo de Datos vy

volver a mudar el proceso de vuelta al Sitio Central cuando el estado de desastre termine v la srE asi lo requiera.

Por lo anterior, la srEe solicito al proveedor la elaboracion del plan de continuidad y desastres, asi como la ejecucion de

pruebas periddicas para validar la operatividad del Sitio Espejo de Datos. (Anexo 119).

2.4.2. INFRAESTRUCTURA INMOBILIARIA

Como parte de la estrategia para la expedicion de pasaportes, a finales de 2006 con el inicio de la presente
administracion, bajo la figura de la Delegacion Cuauhtémoc se implementaron el Centro de Expedicion de Pasaportes

(cep), actualmente Delegacién Cuauhtémoc y el Centro Alterno de Produccién y Enrolamiento (capE).

También en congruencia con esta estrategia y con el fin de asegurar el servicio de expedicidn de pasaportes en la Zona
Metropolitana de la Ciudad de México ante la eventual terminacion de los acuerdos con las delegaciones politicas v el
Gobierno del Distrito Federal, se arrendd un nuevo inmueble para la Delegacion Benito Juarez, con la finalidad de

extender la cobertura a esta zona de alta demanda.
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El objetivo de estos centros fue introducir un nuevo modelo para la produccion de pasaportes a gran escala; esto
posibilitaria iniciar un proceso de centralizacion de la produccion y garantizar la continuidad en el servicio del tramite de

expedicion de pasaportes, en casos de contingencia en cualquier parte del territorio nacional.

Asimismo, el cape (hoy integrado en la Delegacién Cuauhtémoc) produce los pasaportes cuyos tramites se inician en

las representaciones de México en el exterior, fuera de los Estados Unidos de América y Canada.
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2.5. CONTROL Y ADMINISTRACION DE LOS INSUMOS EN EL PROCESO DE EXPEDICION DEL PASAPORTE

MEXICANO EN TERRITORIO NACIONAL

El presente tema se circunscribe dentro del pnD al apartado referente al Estado de Derecho y Seguridad, esto derivado
de los riesgos que conlleva el proceso de expedicion de pasaportes, aunado al reconocimiento de la bap como instancia
de seguridad nacional y a lo establecido por la oaci en el boc9303, relativo a las especificaciones en materia de

seguridad y control que los gobiernos deben adoptar para la expedicion de un pasaporte.

El pasaporte esta constituido de dos insumos que se complementan en la integracion del mismo:

e La Libreta. Es una forma numerada del Cobierno Federal, asignada a la sre para la expedicion de pasaportes con un
nimero de folio Unico, que esta integrada con 32 paginas interiores (hojas de visas), impresas con tintas de
seguridad; (anexo 120).

e El Laminado. Es una pelicula protectora de alta adherencia pegada sobre la totalidad o parte de la pagina de datos
del pasaporte de lectura mecanica para proteger y asegurar dicha pagina y sus datos de personalizacién. (Anexo

121).

La libreta para pasaporte se elabora en Tiev, dependiente de la Secretarfa de Hacienda y Crédito Plblico (sHcp). El
laminado es manufacturado y suministrado por proveedores externos, toda vez que el laminado requiere materiales que
no sean de uso comercial y que cuenten con un diseno altamente especializado y procesos de fabricacion que requieran
equipos y conocimientos especiales a efecto de incorporar garantias de proteccion contra acciones fraudulentas, esto
atendiendo las recomendaciones de la oaci, deben tener constantes innovaciones por lo que existen proveedores

especializados en el mundo que se dedican especificamente al desarrollo de este producto.

El control de estos insumos es un aspecto crucial de seguridad, pues su uso indebido por falta de controles y
procedimientos de uso y tratamiento de desperdicios, da lugar a su posible utilizacion en actividades criminales y
suplantacion de identidad. La recomendacion de la oaci en el boc9303, implica para la entidad emisora el establecer un
control de identificacion desde su fabricacion hasta su uso en la personalizacion del pasaporte o en su defecto el

registro de su inutilizacion.

Originalmente en 2007, se identifico la carencia de lineamientos y la obsolescencia de procesos de control y seguridad

de los insumos para pasaporte, de recepcion, distribucion, produccion, inventarios y destruccion.
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En ese contexto, y a efecto de documentar y de subsanar los vacios legales, administrativos, contables, técnicos y
operativos, a continuacion se describen las acciones implementadas desde 2007 a la fecha, las cuales refieren los
mecanismos en materia de control administrativo, técnico y operativo, asi como de seguridad en el manejo de los

insumos utilizados en el proceso para la expedicion del pasaporte mexicano en territorio nacional.

Las acciones generadas son resultado del analisis de los riesgos que provocaba el no contar con procesos sistematizados
que permitieran conocer la informacion confiable y oportuna, tanto para la bao como para las propias delegaciones

como areas receptoras.

De dicho andlisis se detectaron las siguientes carencias: personal insuficiente para realizar el cotejo de las existencias
que informan las delegaciones, inventarios de existencias no confiables, programacion de envios sin notificacion previa
a delegaciones, solicitud de insumos a proveedores sin soporte documental, existencias en exceso y/o faltantes,
registro de insumos cancelados denominados “Omisos” manualmente, incidencias (faltantes, sobrantes, fuera de rango,
duplicados, defecto etc.) no documentadas, recepcidn y resguardo de insumos a cargo de personal no autorizado, areas

de resguardo inapropiadas o carencia de las mismas. (Anexo 122).

Asimismo y en cumplimiento de lo establecido por parte de la oaci en materia de seguridad y control de los insumos, se
desarrollaron e implementaron cambios de manera integral en las distintas fases de la administracion de insumos:
programacion y recepcion de libretas y peliculas de seguridad de la bcp a los proveedores, distribucion de los insumos a
las delegaciones vy la recepcion en las mismas, control y administracion en el proceso de produccion, manejo de las

existencias, de los insumos inutilizados en la produccion y la eficacia en la destruccion y devolucion.

A partir de lo anterior, la pap fijd los siguientes objetivos especificos:

Establecer herramientas metodoldgicas que permitan el control y supervision de los insumos utilizados para la

integracion del pasaporte mexicano en aras de coadyuvar con las medidas de seguridad requeridas por organismos

internacionales y el marco normativo vigente en nuestro pafs;

e Aplicar las medidas de seguridad y control en la programacion, recepcion transitoria y distribucion de insumos hacia
las delegaciones;

e Implementar las acciones relativas durante la recepcion de insumos en las delegaciones en aras de cuidar la
integridad de los mismos;

e Controlar los insumos en las diferentes etapas del proceso de expedicion de pasaportes, asi como la existencia fisica

en las areas de resguardo;
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® Monitorear las entradas y salidas de inventarios de insumos en virtud de conocer las necesidades reales de las
existencias por delegacion;

e Clasificar los insumos inutilizados a fin de que reciban el tratamiento de desincorporacion y devolucion segtn
corresponda;

e Eficientar los procesos de destruccion y devolucién de los insumos inutilizados.

Con base en dichos objetivos especificos, se emprendieron las siguientes acciones:

e Como primera accion se desarroll6 el Catalogo para la Clasificacion de los Insumos, a partir de los estandares de

calidad: (Anexo 123).

— Defectuosos. Los cuales fueron cancelados por no cumplir con los estandares de calidad establecidos, danos o
problemas fisicos para su uso y el dafno generalmente es visible.

— Desperdiciados/Estropeados: los cuales fueron inutilizados durante el proceso de expedicidn de pasaportes.
Estos insumos se generan a partir de la etapa de impresion y hasta la conclusion del proceso de expedicion.

— Existencias/No usados: refiere a aquellos insumos sin utilizar (en blanco) que tiene la delegacién en resguardo
para el proceso de produccion de pasaportes.

— Usados: son aquellos insumos que fueron expedidos, es decir, se encuentran vinculados a un pasaporte.

En lo concerniente a los insumos inutilizados, los clasificados como defecto actualmente son devueltos a sus
proveedores ya que presentan defecto en su manufactura y no cuentan con informacion plasmada en la hoja de
personalizacion. Respecto a los desperdicios que son inutilizados durante el proceso de expedicion de pasaportes, y que
tienen impresa informacion de los usuarios, de acuerdo a lo establecido en la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica Gubernamental, refiere a informacion confidencial; por consiguiente, se deben adoptar las medidas

de seguridad correspondientes con el fin de evitar su divulgacién o mal uso de los mismos. (Anexo 124).

e Como segunda accion se emitieron en noviembre de 2009 lineamientos relativos a Actividades y Funciones para la
Supervision, Validacién y Certificacién en Materia de Produccién, Ingresos y Existencia de Insumos (Libretas para
Pasaportes, Laminas, Formatos F8), asi como Pasaportes no Recogidos por los Usuarios y Olvidados, Retenidos o

Extraviados. (Anexo 125).

e Tercera accion, se emitieron en mayo de 2010 los Lineamientos para la Clasificacion, Remision y Destruccion de

Insumos Defectuosos y Desperdiciados en el Proceso de Expedicion de Pasaportes y Formatos F8 Desperdiciados
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y/o Obsoletos en el Proceso de Legalizacién de Documentos, asi como Pasaportes Olvidados, Extraviados o

Retenidos y Pasaportes Vencidos No Recogidos por el Usuario. (Anexo 126).

Cuarta accion, se suscribié en noviembre de 2011 el Convenio de Colaboracion para la Prestacion del Servicio de

Impresién y Produccién de Libretas para Pasaporte y Documento de Identidad y Viaje, con la stcp. (Anexo 127).

Quinta accion, se desarrolld en la pcp en un esfuerzo continuo a partir de 2007 un sistema informatico
denominado DCDnet, el cual permite el intercambio de informacion entre la bcp v las delegaciones, convirtiéndose
de esta forma en una herramienta que coadyuva con el control y administracion de los insumos, mediante sus

diversas bases de datos que albergan informacién para la toma de decisiones. (Anexo 128).

Sexta accion, se desarrollo, estandarizd y sistematizd un conjunto de reportes para la conciliacion de la informacion
de produccion, ingresos e insumos generados en el proceso de expedicion de pasaportes en territorio nacional.

(Anexo 129).

Séptima accion, se definieron y clasificaron las etapas del proceso de control y administracion de insumos, previstas
para asegurar un manejo seguro, evitar usos inadecuados por su extravio o sustraccion, las cuales son:

— Programacion y distribucion de insumos;

— Recepcion de insumos en delegaciones;

— Control y administracion de los insumos en el proceso de expedicion de pasaportes;

— De las existencias de inventarios de insumos;

— De los insumos inutilizados;

— Bajay destruccion de los insumos.

Octava accion, se gestiond la construccion de bovedas en las delegaciones para contar con espacios dedicados
especialmente para el resguardo de los insumos desde su recepcion hasta su entrega para produccion del pasaporte
o en su defecto, hasta que son destruidos mediante el procedimiento correspondiente. Se establecieron directrices
para que unicamente el personal autorizado tenga acceso a estas bovedas que cuentan con las caracteristicas
requeridas para la preservacion de los insumos. Asimismo, se gestiond ante la Direccion General de Bienes
Inmuebles y Recursos Materiales (pGeirRM) la construccién y asignacion, de una béveda con las caracteristicas
apropiadas para el resguardo transitorio de insumos, a la Direccion de Planeacion y Administracion de Insumos
(opal), misma que cuenta con distintos mecanismos de seguridad: circuito cerrado y accesos de seguridad

restringidos, entre otros.
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e Las acciones desarrolladas en esta ultima etapa fueron:

— Programacion y distribucion de insumos.

Técnicamente, la programacion de insumos refiere al analisis de existencias y la definicion de cantidades de libretas y
laminados para pasaporte que seran remitidas a las distintas delegaciones, con el fin de que cuenten con los materiales
necesarios para la expedicion de pasaportes en territorio nacional. Decisiones adoptadas con base en el informe
denominado “Estimacion de la Produccion Anual” el cual considera porcentaje de produccion por tipo de tramite de
cinco anos atras, renovacion por extravio, comparativo de ingreso, curva de estacionalidad de la demanda de la

produccion y los ingresos ademas de la reglamentacion vigente. (Anexo 130).

El proceso de distribucion de libretas y laminados es la etapa subsecuente a la programacion y recepcion transitoria. Es
decir, para el caso de la libreta dicha recepcion se realiza del proveedor a la bcp y posteriormente, se dota de insumos a
las delegaciones; sin embargo, para el caso del laminado actualmente el proveedor los entrega directamente en cada

delegacion.

El proceso de distribucion de insumos que se tenia instrumentado en 2006, consistia en recibir los insumos del
proveedor, se empaquetaban en cajas de una sola dimension vy se rotulaban para ser flejados con emplaye vy cinta con el
fin de que se entregaran a la mensajeria ordinaria; sin embargo, la aplicacion de estas acciones no eran lo
suficientemente seguras en virtud del riesgo de extravio que se presentaba y que en ocasiones daba como resultado el
uso ilicito, asi como del deterioro de los mismos por no contar con resguardos apropiados. Aunado a lo anterior,
contractualmente no se tenia considerada la poliza de riesgos con la empresa de mensajeria ordinaria, y existia carencia

de espacios ex profesos para la recepcion transitoria en la pcp. (Anexo 131).

Derivado de la problematica sefialada, la propuesta de control y administracidn de insumos para pasaporte como
mecanismo de seguridad en el proceso de expedicion, se llevd a cabo de manera integral, es decir, cada uno de los
elementos fueron estudiados y valorados. Lo anterior, con el fin de contar con medidas lo suficientemente operativas y
que reflejen resultados, asi como atender las recomendaciones emitidas por el Organo Interno de Control (oic) en la
SRE, quien llevd a cabo revision de procesos en materia de insumos, del resultado obtenido, en particular del punto que
nos ocupa generd la siguiente accién de mejora: “(...) Con /la finalidad de mejorar la planeacién en la solicitud y
distribucidn de los insumos a las Delegaciones, asi como evitar sobre inventario y/o faltantes en la delegaciones

Fordneas, se recomienda que la Direccion General de Delegaciones instrumente un programa anual de surtimiento de
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/Asumos,

el cual elaborard cada Delegacion, basado en consumos historicos y expectativas de demanda de pasaportes

(-..])" (Anexo 132).

Sin embargo, es pertinente citar que en el tema de distribucion de insumos, existen recomendaciones emitidas por la

oAcCl en su poc9303, parte 1, Pasaportes de lectura mecanica en el Apéndice informativo uno de la Seccién I11-3

Normas de Seguridad para los Documentos de Viaje de Lectura Mecanica, la cual sefala, “(...) S/ los procesos de

personalizacion estdn descentralizados, o si se efectuan en un lugar geogrdfico apartado del lugar donde se producen

los documentos en blanco, deberdn tomarse las precauciones necesarias cuando se transporten los documentos en

blanco y
traslado,

tal razon,

40

otros materiales de sequridad conexos con el propcsito de garantizar la sequridad de los mismos durante su
asimismo deberdn contar con vehiculos de transporte sequro para el traslado de pasaportes en blanco”. Por

se trabajo un procedimiento y se han gestionado las siguientes acciones:

Fue solicitada y autorizada la compra de cajas con mayor espesor y dimensiones especificas para cada tipo de
insumo, lo que se traduce en que el estado fisico de los mismos permanecera sin alteraciones durante su
traslado (anexo 133);

Se adquirié un sistema de seguridad para el fleje de los insumos, conocido como top clip que integra tres
elementos de seguridad (cruceta, candado y etiqueta) relacionados entre si por un mismo ndmero, Unico y
secuencial para la identificacién de un embarque (anexo 134);

Se contratd un servicio de mensajeria especializado en el traslado de insumos, con los siguientes beneficios
(anexo 135);

Servicio exclusivo de envios sin mediar otros destinos, es decir, no se mezclan los paquetes de otros clientes
con los entregados por la sre. Asimismo, el prestador del servicio se obliga a responder por el 100 por ciento
del monto declarado en la guia de servicio de los paquetes que le sean entregados para su transportacion y
que por alguna causa se extravien, que no se entreguen o que sean robados, asi como por cualquier otro
riesgo de pérdida o dafio, pdliza de seguro (Certificado) contra todo riesgo; esquema de control y seguridad
para el traslado y rastreo de paquetes; tiempos de entrega preestablecidos; supervision de proceso de
recoleccidn y entrega; embalaje de paquetes (anexo 136);

Se gestiond ante la pceirm, la asignacion o construccion en su caso, de una boveda con las caracteristicas
apropiadas para el resguardo transitorio de insumos, la cual fue asignada a la Direccion de Planeacion y
Administracién de Insumos (ppar), misma que cuenta con distintos mecanismos de seguridad: circuito
cerrado y accesos de seguridad restringidos, entre otros (anexo 137);

Se gestiond ante la pceirm, la asignacion, construccion o adecuacion en su caso, de una boveda con las

caracteristicas apropiadas para el resguardo de insumos en las delegaciones (anexo 138).
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— Recepcion de insumos en delegaciones.

Los insumos se verifican de forma cualitativa y cuantitativa, y en esta accion se detectan aquellos materiales que

presentan defecto e inconsistencias. Asimismo, se lleva a cabo la aceptacion de los mismos mediante certificacion de

conformidad por medio de la sistematizacion y estandarizacion de procesos en el Sistema de Expedicion de Pasaportes

en Territorio Nacional, asimismo se generan reportes de control; documentando la aceptacién de los mismos. (Anexo

139).

Se disenaron, generaron, sistematizaron e implementaron controles y reportes los cuales tienen como objetivo validar y

documentar la recepcion de los insumos, destacando lo siguiente:

Elaboracién y autorizacién del programa de envios. (Anexo 140).

Cestién con proveedores, para el control electrénico de foliatura omisa/cancelada en su proceso de
manufactura de produccién. (Anexo 141).

Disefio de reportes de existencias y sistematizacidn. (Anexo 142).

Nombramiento del responsable de guarda y custodia de insumos por delegacién. (Anexo 143).

Establecimiento de plazos a delegaciones para la recepcion, revision y certificacion de los insumos enviados.

— Control y administracion de los insumos en el proceso de expedicion de pasaportes.

o Estandarizacion del proceso de entrega de insumos en la etapa de produccién del pasaporte de parte del

responsable del almacén al encargado de la administracion del Sistema; mediante la generacion de un reporte
diario debidamente validado por los responsables sefialados. (Anexo 144).

Disefio, gestion e implementacion de la identificacion de los insumos, como parte de una mejora en la
funcionalidad del sistema en cada una de sus etapas, es decir, se puede conocer el detalle del insumo desde la
entrada al proceso hasta su expedicion, misma que se refiere a la fase final de la expedicion del pasaporte.
(Anexo 145).

Diseno, sistematizacion e implementacion de un reporte generado en DGDnet, para que las delegaciones

registren las diferencias de lo registrado en sistema contra el insumo fisico. (Anexo 146).

De las existencias de inventarios de insumos.
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Como medida principal se implanté la validacion diaria de existencias desde la entrada al proceso de produccion hasta
su conclusion. Consiste en el ingreso a la pagina electronica ubicada en la plataforma DGDnet, revision diaria de la

existencia fisica de insumos, misma que debe coincidir con la informacidn registrada en el Sistema. (Anexo 147).

Adicional a lo anterior, se implementd la realizacion de un arqueo y una certificacion semestral de existencia de
insumos por parte de las delegaciones. Este documento semestral, refleja y confirma la cantidad de inventario de
insumos no usados (en blanco). Dicha actividad no la lleva a cabo el responsable de la guarda y custodia, esto a efecto
de confirmar por persona distinta, en este caso, el servidor ptblico de mayor jerarquia dentro de las delegaciones, con el

objeto de verificar que la informacién certificada es la correcta. (Anexo 148).

Ademas se diseno6 un reporte denominado “Insumos disponibles” el cual da seguimiento a todas aquellas remesas que
se encuentran disponibles (insumos no usados) en las delegaciones, con la finalidad de garantizar que las primeras

entradas de insumos sean las primeras salidas en el proceso de produccién. (Anexo 149).

— De los insumos inutilizados.

En esta etapa, se establecieron las acciones para el control y tratamiento de aquellos insumos que fueron rechazados en
el proceso de produccion de pasaportes, por contener errores de captura al momento de su registro denominados

desperdicios o estropeados.

Seglin antecedentes, hasta 2007 estos insumos eran remitidos mediante oficio por las delegaciones a la pcp, en
algunos casos se adjuntaban relaciones de foliatura y en otros simplemente se sefalaba la cantidad contribuyendo a la
saturacion y descontrol de los mismos. En dicho periodo la bcp no contaba con un mecanismo de recepcion,
verificacion, conciliacion y destino final a diferencia del procedimiento implementado, lo que ocasiond una acumulacion
de 1 millén de insumos aproximadamente, los cuales se encontraban en las instalaciones del almacén general de esta
Secretaria, que no se encontraban resguardadas, es decir, apilados, sin registro, sin clasificacion, sin resguardo
controlado lo que trajo consigo el robo de 4 mil 586 libretas para pasaporte que fueron utilizadas de manera ilicita

vulnerando la seguridad del documento, se adjunta evidencia fotografica. (Anexo 150).

Estos acontecimientos derivaron en 2009 en el registro del tema con caracter relevante y de atencion inmediata por
parte del oic; mediante la Revision de Control No. 28/20009; se recomendd llevar a cabo las acciones tendientes a la
revision, depuracion, clasificacion, registro, resguardo y destruccion del rezago de todos los insumos inutilizados v las

medidas preventivas de aquellos insumos inutilizados generados en lo sucesivo. (Anexo 151).
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e Derivado de las consideraciones antes descritas, se llevaron a cabo las siguientes acciones:

— Gestion y autorizacion para la creacion de una Direccidn que se encargara especificamente del control y
administracién de los insumos. (Anexo 152).

— Se obtuvo la autorizacion para la construccion o remodelacion de bévedas para el resguardo de los insumos
inutilizados en las delegaciones; con la finalidad de que en éstas se llevara el proceso de destruccion.

— Asimismo se definid el disefio y la sistematizacion e implementacion de los reportes para la organizacion,
clasificacion, manejo, control y seguridad de los insumos inutilizados en el proceso de expedicion de pasaportes.
(Anexo 153).

— Los insumos inutilizados fueron clasificados en dos modalidades: insumos defectuosos e insumos
desperdiciados/estropeados, esto en razdn al tratamiento que recibe cada uno de los insumos en apego a las
disposiciones legales aplicables, por ejemplo, la libreta se rige por lo establecido en el Articulo 11 de la Ley del
Servicio de Tesoreria de la Federacion y el Articulo 10 y 13 de su Reglamento. Para el caso de los laminados se
estara a lo dispuesto a lo convenido en el contrato correspondiente.

— Gestion para la definicion e implementacion del proceso de autorizacion para devolucion con proveedores.
(Anexo 154).

— Se implementaron indicadores de evaluacion por cada una de las delegaciones respecto a los insumos de
desperdicio/estropeados. Esta accidn significé la reduccidn del 5 por ciento a menos del 2 por ciento de los
materiales inutilizados. (Anexo 155).

— Se desarroll6 e implementd una herramienta informatica para el seguimiento y control de la remision de insumos
inutilizados. (Anexo 156 ).

— Baja y destruccion de los insumos.

En 2007, los insumos desperdiciados eran sujetos a la metodologia de baja establecida por el AGN, es decir, se elaboraba
una relacién de foliatura, un inventario de baja, una ficha técnica y una declaratoria de prevaloracion; sin embargo, el
tiempo transcurrido para contar con la autorizacion de baja en ocasiones era mayor a un afio, dando como resultado un
proceso inoperante, aunado al tiempo utilizado por las delegaciones para la centralizacion de los insumos a la Ciudad de

Meéxico, reiterando que esto generd la acumulacién de mas de 1 millén de insumos inutilizados. (Anexo 157).

MEMORIA DOCUMENTAL - DIRECCION GENERAL DE DELEGACIONES 43



Lo anterior, dio lugar a un replanteamiento de fondo del proceso de baja, que fue convertido en accién de mejora por el
oic, que significo la implementacion de un programa de trabajo tendiente al abatimiento del rezago en la destruccion de

insumos inutilizados (anexo 158), que incluyd:

Diversas consultas ante el AGN, TiEv y la Tesoreria de la Federacion de sHcp, oic, y por parte de la sre las Direcciones

Generales del Acervo Histérico y Diplomatico, Asuntos Juridicos, Servicios Consulares y Delegaciones. (Anexo 159).

Como resultado se definid que los insumos no corresponden a documentos de archivo, es decir, la desincorporacion
documental procede en apego los criterios establecidos por el AcN, v la baja de los insumos en apego a las Normas
Generales para el Registro, Afectacion, Disposicion Final y Baja de Bienes Muebles de la Administracion Piblica Federal

Centralizada, emitidas por la srp. (Anexo 160).

El proceso de baja de rezago histérico de los insumos inutilizados hasta 2010, lleva un avance del 70 por ciento al mes
de septiembre de 2012, y se tiene programado alcanzar el 100 por ciento durante el mes de octubre. La depuracion de
insumos inutilizados en delegaciones es del 100 por ciento de lo programado a 2011 vy los insumos correspondientes a

2012 se encuentran en proceso de autorizacion.

AUTORIZACION DE BAJA DE RECIBOS DE PAGO DERIVADOS DE LOS DERECHOS PARA SOLICITUD DE TRAMITE DE PASAPORTE Y

LEGALIZACION DE FIRMAS.

La Ley Federal de Derechos en vigor establece que se pagaran derechos por la expedicion de cada pasaporte o
documento de identidad y viaje (Articulo 20) y por el servicio consular de legalizacién de firmas o sellos (Articulo 22,
fraccion I1). Los recibos bancarios deben conservarse durante cinco afios contados a partir del ejercicio fiscal siguiente a
aquel en que se generaron dichos comprobantes. (por 25 de agosto de 1998). Transcurrido el tiempo de
conservacion, la Delegacion deberd realizar las gestiones ante las autoridades competentes, con el fin de obtener la

autorizacion de baja documental definitiva.

En 2006, se detectd que en las delegaciones se conservaban 17.6 millones de recibos desde 1999, sin clasificacion,

depuracidn, resguardo y gestién de autorizacion de baja. (Anexo 161).

® Las acciones y resultados relevantes implementados en este proceso fueron:

— Se emiti6 la normatividad e instructivo para baja. (Anexo 162).
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— Se solicité a las delegaciones la clasificacién por tramite (pago completo/beneficio), colocar en cajas con
etiquetas de identificacion sefalando delegacion, afo, vigencias, peso aproximado, nimero de formatos, nimero
de caja entre otras y separar los periodos vencidos para el tramite de gestidn de baja (anexo 163), asi como
designar al responsable del resguardo de los formatos de pago, y asignar un espacio ex-profeso en la delegacion,
para su conservacién temporal. (Anexo 164).

— Se gestiono la baja de los recibos de pago prescritos de conformidad a los criterios establecidos por el Acn de la
SEGOB.

— A la fecha se ha gestionado y autorizado la baja de 15 millones 300 mil formatos de pago, con un peso
aproximado de 76 toneladas. Lo cual permitié la regularizacion de los recibos de pago vencidos. Actualmente se

encuentra en proceso de autorizacién la baja del periodo 2006. (Anexo 165).
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3. ATENCION CIUDADANA: ACCIONES DE MEJORA

Con objeto de mejorar el servicio a la ciudadania, se implementaron diversas acciones entre las que destacan:

e Servicio al publico congruente con la vision de Espacios de Contacto Ciudadano del Gobierno Federal;
e Extension de horarios con atencidn en fin de semana en México, D. F.;
® Programacion de citas a través de un Call Center e Internet;

e Homologacion de la informacion del tramite de pasaporte en lenguaje ciudadano y disefio mas claro de contenidos

en los medios utilizados para su difusion;

e Creacion de un area de atencion ciudadana para atender las dudas, solicitudes de informacion, quejas y sugerencias

de la ciudadania;

e Fortalecimiento del capital humano que participa en la expedicion de pasaportes.
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3.1. Servicio AL PUBLICO

Los esquemas de atencion al publico implementados para la expedicion de pasaportes, en conjunto con la mejora
inmobiliaria que se describe en al final de este apartado, han permitido dar cumplimiento con niveles cercanos al 100
por ciento a la estrategia de Espacios de Contacto Ciudadano impulsada por la Presidencia de la Republica (anexo
166), de acuerdo con la evaluacién realizada por la Red Federal de Servicios a la Ciudadanifa a principios de 2012

(anexo 167); como resultado de esta evaluacion, la srE recibié un reconocimiento (anexo 168).

ESQUEMAS DE ATENCION PARA EL TRAMITE DE PASAPORTE

ELEMENTO DE LA ATENCION MEDIO PARA PROPORCIONARLA
e Cita previa e Call Center (nimero 01800) e Internet
o Informacion e Atencion ciudadana sre (teléfono o
é O Requisitos correo electrénico)
< O Ubicacién de delegaciones e Personalmente en delegaciones (folletos,
o Horarios de atencion carteles, personal de informes)
e Mddulo de informacién
E e Atencidn con cita previa
E e Atencidn de casos de emergencia
E ° e Atencion sin cita segtin disponibilidad
2
a § ® Atencion prioritaria a personas con necesidades En delegaciones
E a especiales (personas con discapacidad, adultos mayores,
b familias con bebés)
e Entrega del pasaporte el mismo dia del tramite
® Buzones de quejas, reconocimientos y sugerencias sFp
" e Informacion sobre estatus de tramites ® En delegaciones
]
§. ® Recepcién de promociones ciudadanas (quejas, e Atencién Ciudadana sre (teléfono y
a reconocimientos, sugerencias) correo electrénico)
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3.2. HORARIO EXTENDIDO

Con el fin de hacer mas accesibles los servicios a la ciudadania, se establecieron horarios extendidos de servicio en fines
de semana en las delegaciones metropolitanas de la Ciudad de México ubicadas en: Benito Juarez y Cuauhtémoc, y en

2011 se cred la Delegacién de la sre en Cuajimalpa, D. F., también con horario extendido de servicio. (Anexo 169).

Delegacion Horario de servicio
Benito Juarez Lunes a domingo de 8:00 a 15:00 horas
Cuauhtémoc Lunes a domingo de 8:00 a 15:00 horas
Cuajimalpa Lunes a domingo de 8:00 a 16:00 horas

Es importante mencionar que con la creacion de la Delegacion Cuajimalpa se amplio la cobertura de servicios en el
Distrito Federal, en una zona de alta demanda de pasaportes que vino a compensar en cierta medida el cierre de la

Delegacion Miguel Hidalgo por las autoridades delegacionales.

La Delegacion Cuajimalpa se constituyd a través de un esquema novedoso de participacion tripartita entre la srg, el
Cobierno del Distrito Federal a través de la Delegacidn Politica en Cuajimalpa e IXE Banco (actualmente Grupo
Financiero Banorte), formalizado mediante un Convenio de Colaboracién Administrativa (anexo 170), lo que permite
ofrecer al publico usuario servicios multiples en un mismo espacio dentro del Centro Comercial Santa Fe: licencias de

conducir, pasaportes y operaciones bancarias. (Anexo 171).
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3.3. CENTRO DE CITAS TELEFONICA (Call Center)

Hasta 2007, el modelo de servicio al publico usuario en territorio nacional, implicaba que los usuarios que acudian a
realizar el tramite de pasaporte frecuentemente se presentaban sin la totalidad de los requisitos documentales
necesarios; ya que no existia un canal de comunicacion que les permitiera resolver sus dudas y les indicara la
documentacion requerida. Adicionalmente se formaban largas filas de espera por los usuarios en las inmediaciones de
las delegaciones desde la noche anterior para obtener una ficha (las cuales se proporcionaban de forma diaria y con un
nlmero limitado); esta situacidn ocasionaba venta de fichas y de lugares, teniendo como consecuencia la practica del
coyotaje y aglomeraciones en horas pico durante el horario de operacion de las delegaciones, pues los usuarios se

presentaban en una misma hora para realizar el tramite.

Por ello, la Secretarfa modernizé el servicio de atencion al publico para el tramite de pasaporte, incluyendo a partir del
1° de enero de 2008, un centro de citas telefénicas (Call Center) para la programacién de citas y brindar informes
sobre el tramite de pasaporte ordinario en territorio nacional. No obstante se mantiene la atencion sin cita para casos de

emergencia.

El servicio se presta a través de dos principales canales de comunicacién (anexo 172):

e Un numero telefénico O1 800 en todo el territorio nacional, sin costo para los usuarios, con horarios de atencion de

lunes a viernes de las 8:00 a las 20:00 horas y los dias sabado de las 9:00 a las 16:00 horas;

® Un portal de Internet los 365 dias del ano las 24 horas del dia.

El centro de citas telefénicas (Call Center) ha permitido que se optimicen los recursos en las delegaciones al
direccionar la demanda a la delegacion mas cercana, con lo que se acortaron tiempos de espera, se optimizaron las

jornadas de trabajo al evitar tiempos muertos y subutilizacion de recursos.

El nimero de usuarios atendidos a través de este servicio, por el periodo comprendido de enero 2008 a noviembre
2012 ha sido practicamente 8 millones de usuarios (anexo 173); mejorando con ello la calidad en la atencién y la
percepcion de un buen servicio por los usuarios.

En el ano 2010, el oic realizé un diagndstico de tramites y servicios, en el cual se obtuvo una calificacion respecto a la

honestidad de 10y respecto al grado de satisfaccién del usuario de 8.7 (anexo 174).
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3.4. INFORMACION SOBRE EL TRAMITE DE PASAPORTE ORDINARIO EN TERRITORIO NACIONAL

También se ha realizado un esfuerzo importante para proporcionar a los ciudadanos informacién en lenguaje claro,
comprensible e incluyente sobre el tramite de pasaporte, siguiendo los lineamientos contenidos en el Manual Lenguaje
Claro de la sFp. Esta accion ha permitido a la sre fomentar la transparencia y mejorar la atencion a los ciudadanos que

tramitan su solicitud de pasaporte. (Anexo 175).

Asimismo, se homologd la informacion distribuida a nivel nacional por los distintos medios utilizados. En este ultimo
aspecto, se han utilizado folletos, carteles (anexo 176), grabaciones en el Call Center, contenidos en la pagina de

Internet (anexo 177), blog de pasaportes (anexo 178) y redes sociales (anexo 179).

A manera de ejemplo, destacan los carteles con la traduccién de los formatos OP5 y OP7 al maya y al nahuatl (anexo
180), informacién detallada sobre las caracteristicas de fotograffas y fotocopias para el tramite de pasaporte (anexo
181), entre otros (anexo 182). Asimismo, se realizaron campanas como “Valores”y “Decélogo de las servidoras y los
servidores publicos del Sistema Nacional de Delegaciones”, orientadas a sensibilizar al servidor publico para que su
actuacion frente al ciudadano sea amable, tolerante, honesta y proactiva, en las que se conto con la participacion de la
Direccién General de Derechos Humanos (anexo 183). En estos carteles se incorporaron mensajes sobre la visidn y

mision del servicio que debe brindar el servidor publico a la ciudadanta:

“VISION.- Que las delegaciones y subdelegaciones de la Secretaria de Relaciones Exteriores sean reconocidas por la
sociedad como una red de servicios publicos de calidad que expide pasaportes de clase mundial con altos niveles de

eficiencia, oportunidad y satisfaccion de usuarios.

MISION.-Lograr la satisfaccién de las necesidades y expectativas de la sociedad respecto a los servicios que prestan las
delegaciones v subdelegaciones de la Secretaria de Relaciones Exteriores, principalmente la expedicion de pasaportes,

en un marco de legalidad, transparencia, eficiencia y calidad”. (Anexo 184).

Otra campana interesante fue “Tiempo de espera para ninos y nifias” dirigida a hacer su estancia mas agradable en las
delegaciones, disminuir la distraccion y estrés en los servidores publicos y usuarios del servicio y prevenir accidentes,

dotando a nifios y nifias de areas y entretenimiento adecuados. (Anexo 185).

La informacion a la ciudadania, se segmentd seguin el tipo de tramite y edad del solicitante:
® Personas mayores de edad primera vez

® Personas mayores de edad renovacion
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Personas menores de edad primera vez

Personas menores de edad renovacion

Personas menores de edad primera vez, adopcion plena por extranjeros

Personas menores de edad primera vez, adopcion plena por mexicanos

Personas menores de edad primera vez, adopcion simple por extranjeros

Personas menores de edad primera vez, adopcion simple por mexicanos

Otras formas de otorgar el consentimiento para la expedicion de pasaporte a personas menores de edad

Documentacion complementaria para actas de nacimiento con registro extemporaneo
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3.5. ATENCION CIUDADANA

Se ha consolidado un sistema de atencion ciudadana en la sre, actualmente a cargo de la bGp, que a través de distintos
mecanismos de captacion, ha atendido desde julio de 2007 cerca de 220 mil promociones sobre los tramites y
servicios que ofrece la Cancilleria; el 75 por ciento de estas promociones ciudadanas se refiere a informacion sobre el

tramite de pasaporte. (Anexo 186).

Este sistema ha permitido conocer la opinidn y sugerencias del plblico usuario que decide entrar en contacto con la

SRE, lo que constituye un valioso insumo para el disefio de acciones de mejora.
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3.6. DESARROLLO DE CAPITAL HUMANO

Se implementé una Estrategia de Desarrollo de Capital Humano (anexo 187), cuyos objetivos son:

e Dotar a las delegaciones de la sre de personal con el perfil y la capacitacion adecuados para la expedicion de

pasaportes;
e Profesionalizar al personal del snp;
® Asegurar la calidad técnico-normativa en la expedicion de pasaportes;

e Contribuir a la satisfaccion de las necesidades y expectativas de las personas solicitantes del tramite de pasaporte.

A partir de 2009, se inici¢ la capacitacion del personal en tres vertientes: calidad en la atencion, técnico-normativa y
derechos humanos, con un enfoque hacia las competencias requeridas por el perfil de puesto. Esta accion se tradujo en

la imparticién de 70 cursos equivalentes a cerca de 27 mil horas/hombre de capacitacién. (Anexo 188).

e ey Namero de Horas / hombre de
Rubro de capacitacion SN
cursos capacitacion
Calidad en la atencién 26 6, 255
Técnico-normativa 34 16, 891
Derechos humanos 10 3,574
Total 70 26,720

Para la programacion de los cursos, se constituyo una base de datos con informacion del cargo, nivel y actividad de cada

servidor publico, que permite seleccionar para cada empleado el curso mas adecuado. (Anexo 189).

Derivado de la problematica en la atencion ciudadana en las delegaciones, se tomaron acciones en materia de
capacitacion encaminadas a crear una cultura de calidad para ofrecer mejores servicios a la sociedad, impartiendo cursos
de Atencion, Imagen y Servicio al Cliente, Comunicacién Oral y Atencién al Pablico, Calidad en el Servicio, teniendo
como objetivo comprender la responsabilidad del trato al publico, entender la importancia de sus actitudes y habilidades
para la mejora en la atencion ciudadana, conocer los cinco pasos en atencion ciudadana para lograr una atencion con
calidad: orden personal y laboral, entender al ciudadano, una buena comunicacion, entender el servicio, calidad en

atencion ciudadana, ofrecer un servicio de excelencia en las delegaciones.
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En los cursos técnico normativos se identificaron las areas de oportunidad, impartiendo talleres de subdelegados, con el
propdsito de apoyar la ejecucion correcta de las labores encomendadas al personal y propiciar la uniformidad en el
trabajo, el objetivo fue brindar una capacitacién en temas normativos vinculados a la emision de pasaportes desde los
puntos de vista: juridico (conocimientos basicos de derecho civil, derecho administrativo) y de operacién normativa
(dictaminacién y consultas, atencidn a autoridades, proteccidn de datos personales, concentracién de expedientes,
denuncias y actas administrativas, pasaportes diplomaticos y el Reglamento), con el fin de que el sno mejore
continuamente sus procesos de integracion y dictaminacion de expedientes de pasaportes, asi como fortalecer los
conocimientos técnicos de personal que autoriza y dictamina los tramites de expedicion de pasaportes se impartieron
cursos en linea y presenciales de Inspeccion de Documentos e Identificacion de Personas, teniendo como objetivo
general emplear técnicas basicas de deteccion de documentos falsos o alterados y de identificacion de impostores.
Asimismo, se impartieron talleres de actualizacion a los administradores del sistema lo que permitié que conocieran a

detalle los cambios e innovaciones que iba requiriendo la sre para la optimizacion de la operacion del sistema.

La oo conjuntamente con el Consejo Nacional para Prevenir la Discriminacion (conaprep) ha realizado esfuerzos de
capacitacion en materia de derechos humanos, impartiendo cursos en linea y presenciales para el personal del snp,
cuyo proposito es crear una cultura de respeto, proteccion y promocion de los derechos humanos y dotar a las y los
participantes de las herramientas necesarias, asi como sensibilizar lo suficiente, para prevenir y erradicar conductas
discriminatorias para contribuir a satisfacer las necesidades y expectativas de la ciudadania usuaria, reconociendo las

formas mas adecuadas para ofrecer al publico usuario de sus servicios un trato y atencion sin discriminacion.

Asimismo, a partir de agosto de 2012, se difundio la Guia para la Capacitacion del Personal Comisionado por los
Gobiernos Locales a las Delegaciones de la Secretaria de Relaciones Exteriores y a las Oficinas de Enlace con el objetivo

de que los delegados lleven a cabo la capacitacién bajo estos lineamientos y metodologfa. (Anexo 190).

Con el fin de contribuir a la profesionalizacion del personal que participa en la expedicion de pasaportes, se realizé un
ejercicio de evaluacion comparativa, y se difundieron al sno las calificaciones obtenidas por los subdelegados vy los
administradores del sistema en sus respectivos cursos técnico-normativos, lo que contribuyé a otorgar reconocimientos
a los capacitados con mejores evaluaciones, lo que constituye el punto de partida para avanzar hacia la certificacion de
competencias y el otorgamiento de promociones con base en el desempefio (anexo 191). Asimismo, se cred un
sistema de indicadores para medir la operacion y funcionamiento de las delegaciones y oficinas de enlace de manera

sistematica.
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3.7. OFICINAS DE ENLACE CON LA SRE

En los Ultimos 30 anos, la sRe experimenté un importante proceso de desconcentracion administrativa para acercar al

publico usuario los tramites y servicios que presta.

En 1991, se establecieron las llamadas “ventanillas”, que a partir de septiembre de 1996 se denominaron oficinas
estatales o municipales de enlace con la sre, como un mecanismo de cooperacidon con los gobiernos estatales y
municipales para que la srRe acercara los tramites y servicios que presta a la poblacion, especialmente en las
comunidades mas alejadas de las delegaciones, a cambio de que la autoridad estatal o municipal colaborara dotando a la
oficina del inmueble y del personal necesario. Las oe dependen econdémica y administrativamente de los gobiernos
estatales o municipales y corresponde a la delegacion de la sre mas cercana su supervision, para lo cual debe solicitarles

los recursos economicos para realizar las visitas.

Son oficinas receptoras de documentos para la expedicion de pasaportes ordinarios, mismos que son integrados en
expedientes que se envian para su procesamiento a la delegacion correspondiente y posteriormente entregan los
pasaportes a los usuarios; coadyuvan también con casos de proteccion a mexicanos en el exterior y con la difusion de

temas de la competencia de la sre, culturales y/o econdmicos.
A finales de 2006 con el inicio de la presente administracion, se encontraban en operacion 169 ok; actualmente se

cuenta con 161 ok en 28 estados de la Republica Mexicana (Baja California Sur, Oaxaca y Tlaxcala no cuentan con

oE), de las cuales 14 son estatales y 147 municipales (anexos 192, 193y 194).
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La importancia de las ok radica en que cerca de la mitad de los tramites de pasaportes en el pais se realizan a través de

ellas (anexo 195):

PRODUCCION ANUAL DE PASAPORTES

. OE Delegacion
ANO TOTAL
Pasaportes % Pasaportes %
2006* 52,068 38 85,294 62 137,362
2007 1,197,219 45 1,454,803 55 2,652,022
2008 939,606 42 1,318,918 58 2,258,524
2009 775,722 45 953,414 55 1,729,136
2010 809,413 44 1,011,096 56 1,820,509
2011 1,022,605 46 1,213,614 54 2,236,219
20127 1,004,546 45 1,227,779 55 2,232,325
TOTAL 5,801,179 44 7,264,918 56 13,066,097

1. El'ano 2006 solo incluye cifras de diciembre.
2. Elano 2012 incluye cifras reales de enero a septiembre y estimadas para octubre y noviembre.

La operacion de las ok esta normada por:

® El Reglamento para la Operacion de Oficinas Estatales y Municipales de Enlace con la Secretaria de Relaciones
Exteriores, publicado en el poF el 12 de septiembre de 1996. (Anexo 196 ).

e Los Acuerdos por los que se Autoriza la Operacion de Oficinas Estatales y Municipales de Enlace con la Secretaria
de Relaciones Exteriores, Para la recepcion de documentos y entrega de pasaportes ordinarios, asi como de otros
servicios que presta dicha dependencia, publicados en el poF el 12 de septiembre de 1996 y el 13 de octubre de
1998. (Anexo 197).

e Los Convenios de Colaboracion para el Establecimiento y Operacion de una Oficina de Enlace con la Secretaria de

Relaciones Exteriores. (Anexo 198).

A la fecha, 160 oe cuentan con convenio de colaboracién publicado en el por y uno esta en proceso de firma (Jalpan

de Serra, Querétaro). (Anexo 199).

El uso de las oe como un mecanismo para acercar el servicio de expedicion de pasaportes en territorio nacional a

comunidades distantes de las delegaciones de la sre, le ha planteado a la Cancilleria una disyuntiva:

e Por una parte mantenerlas e inclusive ampliar el nimero de og, atendiendo las frecuentes solicitudes de las
autoridades municipales y estatales, significa acercar el servicio a la ciudadania y constituye un tema de importancia

politica para estas autoridades, que en algunos casos les genera ingresos fiscales.
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e Por otra parte esta administracion, consciente de las debilidades de la operacion a través de ok, por la intervencion
de personal comisionado, sin presencia de servidores publicos de la sre, con niveles insuficientes de capacitacion de
personal y perfiles inadecuados, asi como niveles de supervision por debajo de lo deseado, aconsejaron llevar a cabo
una evaluacion a efecto de determinar qué oe debian permanecer en funcionamiento y cuales debian ser
suspendidas o cerradas. El cierre o suspension temporal de las ok, en muchas ocasiones genera reacciones que

dificultan su implementacion.

Las formulas para mantener las oe bajo mejores estandares implican la adopcion de una serie de medidas con
importantes impactos presupuestales, que no fue posible sufragar en un ambiente de medidas de austeridad. Entre

estas identificamos como las de mayor trascendencia:

® Asignar a cada ok un servidor publico de nivel adecuado para mantener la presencia de la Cancilleria en las oE.

® Invertir en la adquisicion de infraestructura tecnoldgica para dotar de equipos de toma de biométricos a cada una de
las ok, asi como destinar el gasto necesario para su mantenimiento.

e Convenir con cada autoridad estatal o municipal una nueva relacién basada en reglas mas estrictas y una capacidad
rectora indubitable por parte de la sre, para decidir sobre la instalacion y operacién de las og, seleccion y
capacitacion de personal, asi como para fortalecer la capacidad supervisora de las delegaciones sin depender como lo
establece el Reglamento de ok vigente, de la dotacion de recursos por parte del estado o municipio para llevar a
cabo la supervision.

® Expedir un nuevo Reglamento de oe que sea fundamento para las anteriores medidas sefaladas.
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3.8. IMEJORA INMOBILIARIA

El Plan inmobiliario desarrollado por la bGp con el apoyo de la pceirm (anexo 200), surge como respuesta ante la
necesidad, por un lado, de mejorar los espacios en que se presta el servicio de expedicion de pasaportes por ser un
tramite de alto impacto para la ciudadania, y por el otro, de contar con instalaciones que respondan al reto de la
seguridad y que contribuyan a minimizar los riesgos derivados de la vulnerabilidad ante contingencias y ante la
fragilidad de los apoyos que se reciben por parte de los gobiernos locales, particularmente en la Ciudad de México y su

Zona Metropolitana.

Con el fin de ofrecer al piblico usuario espacios mas dignos, accesibles y confortables, se ha dotado de inmuebles

nuevos a 15 delegaciones que en su conjunto atienden el 43 por ciento de la demanda nacional de pasaportes.

Delegacion dotada de Porcentaje de la demanda nacional
inmueble nuevo pasaportes 2011
Delegaciones Foraneas
Baja California Sur 0.55
Campeche 0.32
Chiapas 0.56
Chihuahua 3.72
Michoacan 3.42
Morelos 144
Nuevo Leodn 9.85
Oaxaca 0.66
Puebla 1.79
Querétaro 194
Quintana Roo 0.92
Tijuana, B. C. 4.54
Delegaciones Metropolitanas
Benito Juarez 3.34
Cuauhtémoc 8.56
Naucalpan 1.27
TOTAL 42.88
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VIIl. VISITA DE EVALUACION DE LA OACI

El proceso de expedicion del pasaporte mexicano, requiere de una actualizacidn permanente, razon por la cual la
Cancilleria celebré el 19 de agosto de 2011 un Acuerdo de Cooperacion Técnica con oAci para una visita de evaluacion
del proceso actual de expedicién de pasaportes en territorio nacional, que se efectud en marzo de 2012. (Anexos 201

y 202)

e Elalcance de la cooperacion técnica definida fue:

— Analizar el proceso de expedicion de pasaporte;

— Recomendar el correcto proceso de emision;

— Revisar el actual sistema de personalizacion;

— Evaluar el esquema de control y resguardo de los insumos del pasaporte (libretas y peliculas);

— Verificar la linea de accidn para migrar el actual proceso de emisidn con la expedicion del pasaporte electrénico;

— Emitir el reporte técnico en el que se senale el alcance del dictamen y analisis operativo, indicando las fortalezas
y debilidades del actual proceso de expedicion y personalizacion;

— Recomendar el proceso més adecuado para la emisién de pasaporte (centralizado o descentralizado), de

conformidad con las debilidades identificadas.

OACI propuso a DGD a un experto en la materia, quien inicid su visita el dia 21 de marzo de 2012, sostuvo entrevistas
con todas las direcciones adscritas a la pap (anexo 203) vy visitd la Oficina Municipal de Enlace ubicada en
Huixquilucan, Estado de México; Delegacién Cuauhtémoc (cep y cape); el Centro de Emisién de Pasaportes

Diplomaticos y Oficiales, asi como TIEv.

El experto nombrado por la oaci emitié un informe denominado “The Mexican Passport Program: An Assessment”, (El

programa del pasaporte Mexicano: Un informe). (Anexo 204).

1. “Estructura organizacional de la autoridad que emite el documento de viaje. Sequridad interna y consideraciones
generales.

Proceso de solicitud.

Proceso de legitimacion.

Administracién de insumos v libretas.

oA WwoN

Personalizacion y entrega
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6. Sequridad del documento.

7. Sequridad de las instalaciones.

8. Sequridad en materia de tecnologias de informacién (T1).

9. Proteccién y promocidn del personal asi como integridad de la institucion.
10. Documentos de viaje robados o perdidos.

11. Emision en el exterior.

12. Farticipantes nacionales e internacionales en el proceso”.
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IX. PERSPECTIVAS DEL SERVICIO DE EXPEDICION DEL PASAPORTE MEXICANO

El legado de la Cancilleria en materia del servicio a la ciudadania en la expedicion de pasaportes, se materializo en las
acciones de mejora descritas en los apartados anteriores.

Es claro que el proceso de expedicion del pasaporte mexicano en territorio nacional requiere de mejora continua para
mantener un optimo servicio a la ciudadania y altos estandares de seguridad.

En este esfuerzo continuo, consideramos oportuno indicar algunas lineas de accion que podrian implementarse en esa

direccion:

e Establecer como objetivo del proceso de expedicion de pasaportes alcanzar el nivel de clase mundial, esto es
" 4 . N i . 14

una gestion de excelencia, eficiente y eficaz en el uso de los recursos; con una alta satisfaccion de

clientes/usuarios; procesos ordenados, alineados e integrados; funcionarios comprometidos con la institucidn y con

altos niveles de satisfaccion, que trabajen en buenas condiciones; con sistemas de informacion eficientes, confiables

y oportunos ", procedimientos documentados en actualizacion permanente y con estructuras acordes a las cargas de

trabajo derivadas de los estandares de servicio fijados.

e Destacar la atencion al ciudadano como premisa del servicio.
— Profesionalizar la atencidn ciudadana;
— Desarrollar un protocolo basico de atencion e imagen institucional;
— Focalizar la capacitacion en areas de trato al publico;
— Actualizar los procedimientos y procesos de atencion a la ciudadania;
— Programar evaluaciones sistematizadas de satisfaccion del usuario con dos vertientes:
a) expectativas ciudadanas (informacion previa a recibir el servicio), y

b) satisfaccion/insatisfaccion de la ciudadania (al concluir el servicio);

— Implementar campanas informativas en medios de comunicacion, redes sociales y blog de pasaportes;

— Continuar con la atencién a grupos vulnerables (Lenguas indigenas, sistema braille, audios, videos, entre otros);

— Mantener actualizada y homologada la informacion en los diversos medios de informacion en lenguaje claro,
comprensible e incluyente;

— Fortalecer el area de atencién ciudadana.
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Inmuebles

Continuar homologando la imagen mediante la sustitucion de inmuebles mas comodos y adecuados.

Recursos humanos

Concluir e implantar la Estrategia de Cestion de Recursos Humanos que incluya: politicas claras de evaluacion del
desempeno que incentiven el compromiso y actitudes de los servidores publicos en delegaciones y oficinas de
enlace;

Adecuar la capacidad del servicio al nimero de servidores publicos adscritos a cada delegacion, evaluando
habilidades, capacitaciones y desempeno;

Clasificar los perfiles de puesto de acuerdo con los niveles de seguridad requeridos, incluyendo la recomendacién
de la oAaci referente a la nacionalidad de los candidatos;

Investigar antecedentes v realizar pruebas de confiabilidad con una periodicidad minima de cinco anos a todo el
personal que labora en las delegaciones y OE;

Implementar nuevas estrategias de capacitacion y evaluacion del desempefio para el personal comisionado;
Establecer medidas para control del desempeno de delegaciones y oficinas de enlace; y

Establecer como proceso rutinario el control de confianza a los servidores publicos participantes en el proceso de

de expedicion de pasaportes.

Recursos tecnoldgicos

62

Mantener el proceso de mejora continua del sistema propiedad de la sre;

Evaluar la factibilidad y costos para la implementacion de toma de fotografias digitales que permitan un analisis y
comparacion de las caracteristicas faciales del solicitante con una base de datos;

Evaluar el pre-llenado de la solicitud de pasaporte en linea;

Concretar acuerdos de colaboracidn con instancias gubernamentales para compartir bases de datos y asi tener un
“registro histérico” /"huella social” sistematizada en tiempo real;

Concretar acuerdos de colaboracion con organismos internacionales para compartir informacion, para que el
pasaporte mexicano mantenga un reconocimiento a nivel internacional;

Asegurar permanentemente el funcionamiento del Sitio Espejo de Datos, complementandolo con planes y
procedimientos que protejan la informacidn fisica ante cualquier contingencia;

Buscar certificaciones internacionales para la plataforma tecnoldgica del Sistema de Expedicion de Pasaportes en
Territorio Nacional, que permita la transicién al pasaporte electrénico (T1);

Fortalecer la comunicacion con los registros civiles de todo el pais, gestionando capacitacion profesional;
Elaborar un catalogo de especimenes de registros de nacimiento y firmas autorizadas por parte de la instancia

emisora y ponerlo a disposicion fisica y en linea a cada delegacion; y
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— Revisar con TIEV los aspectos tecnoldgicos que faciliten la personalizacion y transicion al pasaporte electronico.

— Continuar con la sistematizacion y simplificacion de procedimientos.

¢ Insumos
— Mantener vigentes los procedimientos de guarda y traslado de los insumos utilizados para la elaboracion de los
pasaportes;
— Asegurar que se sigan los procedimientos para la destruccion de insumos vy libretas inutilizados; y

— Disefio de estrategias para la integracion y control de expedientes fisicos y electrénicos.

e Marco normativo

Emitir Lineamientos Administrativos, y Reglas de operacién sobre el tramite de pasaporte y el rReDIv, que

permitiran derogar doscientas cinco circulares;

Normar la entrega de pasaportes al titular o terceros;

Evaluar la pertinencia de entrega a través de mensajeria, especialmente para los pasaportes del exterior; y

Dirigir los esfuerzos de la Direccion de Normatividad de la DGD a:

o Fortalecer la capacidad de dictamen en las delegaciones de la documentacion soporte para la autorizacion de
expedicion del pasaporte;

O La creacion de una unidad formal antifraudes;

O Privilegiar la “entrevista” como una herramienta de autorizacion ante cualquier duda fundada, buscando una
“huella social”.

O Reevaluar el tiempo de entrega del pasaporte, para privilegiar la dictaminacion de documentos que permitan

la plena acreditacion de nacionalidad e identidad del solicitante.

® Supervision,
— Avrraigar la cultura de la rendicion de cuentas en las delegaciones,
— Generar un circulo virtuoso de supervision-mejora-evaluacion-supervision, e

— Implantar la metodologia de supervision en gabinete y sitio de las delegaciones.

e Revisar integralmente la relacién con las ok, en particular:
— Asignar a cada ok un servidor publico de nivel adecuado para mantener la presencia de la Cancilleria en las oE;
— Invertir en la adquisicion e infraestructura tecnoldgica para dotar de equipos de toma de biométricos en cada una

de las ok, asi como destinar el gasto necesario para su mantenimiento;
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— Convenir con cada autoridad estatal o municipal una nueva relacion basada en reglas mas estrictas y una
capacidad rectora indubitable por parte de la sre, para decidir sobre la instalacion y operacion de las o, seleccion
y capacitacion de personal, asi como para fortalecer la capacidad supervisora de las delegaciones sin depender
como lo establece el Reglamento de Oficinas de Enlace vigente, de la dotacion de recursos por parte del estado o
municipio para llevar a cabo la supervision;

— Estudiar el establecimiento de facultades a los delegados para determinar la suspension temporal de oe que
incumplan en forma grave con los procedimientos de expedicion de pasaportes.

— Enriquecer las politicas de supervision a las ok; y

— Expedir un nuevo Reglamento de ok que sea fundamento para las anteriores medidas senaladas.

Lo anterior, consideramos debera acompanarse de la evaluacion y definicidn de estrategias medulares como:
— la centralizacion de la produccion de pasaportes en tres centros de produccion, manteniendo la red de
delegaciones y las oe como unidades receptoras de documentos y toma de biométricos, y

— el uso del pasaporte electronico.
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X. GLOSARIO

Atencion Ciudadana SRE.- antes Dudas para Tramite, area creada para los usuarios de los tramites y servicios de la
Secretaria de Relaciones Exteriores en donde pueden canalizar sus comentarios, dudas, preguntas, sugerencias,

recomendaciones y casos especificos.

Blog de Pasaporte: Sitio web que recopila cronolégicamente articulos relacionados con el tramite de expedicion de
pasaporte mexicano en territorio nacional, en un lenguaje que permite comunicar de manera mas clara y detallada
algunos temas. Los lectores pueden escribir sus comentarios, convirtiendo esta herramienta en otro medio de captacion
de voz y en donde las dudas se canalizan al area de Atencion Ciudadana srE y las sugerencias se toman en cuenta para

evaluar la posibilidad de desarrollar acciones de mejora.

Call Center.- Centro de llamadas telefonicas o por Internet para agendar citas para el tramite de expedicion de

pasaporte.

Marco Juridico: Conjunto de disposiciones, leyes, reglamentos y acuerdos a los que debe apegarse una dependencia o

entidad en el ejercicio de las funciones que tiene encomendadas.

Marco Normativo: Conjunto general de normas, criterios, metodologias, lineamientos y sistemas, que regulan la

operacion y funcionamiento de la Direccion General de Delegaciones.

Norma: Ordenamiento imperativo de accion que persigue un fin determinado con la caracteristica de ser rigido en su
aplicacion. Regla, disposicion o criterio que establece una autoridad para regular acciones de los distintos agentes
econdmicos; se traduce en un enunciado técnico que a través de parametros cuantitativos y/o cualitativos sirve de gufa
para la accion. Generalmente la norma conlleva una estructura de sanciones para quienes no la observen.

Oficinas de Enlace: Centros Administrativos de apoyo a las Delegaciones de la Secretaria de Relaciones Exteriores.

Reglamento: Reglamento de Pasaportes y del Documento de Identidad y Viaje.

Secretaria: Secretaria de Relaciones Exteriores.
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Sistema Nacional de Delegaciones.- Conformado por delegaciones metropolitanas, foraneas y oficinas de enlace

autorizadas por la sre.

Unidad Administrativa: Es una direccion general o equivalente a la que se le confieren atribuciones especificas en el
reglamento interno. Puede ser también un dérgano que tiene funciones propias que lo distinguen de los demas en la
institucion. Elemento de la clave que identifica y clasifica el gasto publico por entidades, seglin la organizacion interna

de cada institucion.

Unidades Moviles: Unidad administrativa de apoyo a las Delegaciones de la Secretaria de Relaciones Exteriores.

66  MEMORIA DOCUMENTAL - DIRECCION GENERAL DE DELEGACIONES



AGN:

APF:

CEP:

CAPE:

DGAJ:

DGBIRM:

DGD:

DGSC:

DGTII

DIV:

DOC9303:

DOF:
INM:
OACI:
OE:
olIc:
op5:

opr/:

PND:
RISRE:
RPDIV:
SEGOB:
SEM:
SFP:
SHCP:
SND:
SRE:
TI:

TIEV:

Archivo General de la Nacion.

Administracion Publica Federal.

Centro de Expedicion de Pasaportes integrado en la Delegacion Cuauhtémoc.
Centro Alterno de Produccion y Enrolamiento integrado en la Delegacion Cuauhtémoc.
Direccion General de Asuntos Juridicos.

Direccion General de Bienes Inmuebles y Recursos Materiales.

Direccion General de Delegaciones.

Direccion General de Servicios Consulares.

Direccion General de Tecnologias de Informacidn e Innovacion.

Documento de Identidad y Viaje.

Documento de Viaje de Lectura Mecénica, publicados por la oaci”

Diario Oficial de la Federacion.

Instituto Nacional de Migracidn

Organizacion de Aviacion Civil Internacional.

Oficinas de Enlace con la Secretaria de Relaciones Exteriores.

Organo Interno de Control.

Formato de Solicitud de Pasaporte Ordinario Mexicano en Territorio Nacional
Formato de Permiso que otorgan los padres, quienes ejercen la patria potestad o tutela, para la
expedicion de pasaporte a personas menores de edad en territorio nacional.
Plan Nacional de Desarrollo

Reglamento Interior de la Secretaria de Relaciones Exteriores.

Reglamento de Pasaportes y del Documento de Identidad y Viaje.

Secretaria de Gobernacion.

Servicio Exterior Mexicano

Secretaria de la Funcion Publica.

Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

Sistema Nacional de Delegaciones.

Secretaria de Relaciones Exteriores.

Tecnologias de Informacion

Direccion General de los Talleres de Estampillas y Valores.

* Informacién disponible en la pagina de la OACI http://www.icao.int/Security/mrtd/Pages/Document9303.aspx
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Xl. RELACION DE ANEXOS DOCUMENTALES®

La Memoria Documental incluye los anexos que a continuacion se relacionan por cada uno de los apartados y capitulos

sefialados en el indice.

En el texto de la Memoria Documental se hace la referencia al anexo relacionado por su nimero.

Es importante indicar que la Direccion General de Delegaciones ha sido declarada Instancia de Seguridad Nacional, por

lo que algunos de los anexos deberan ser clasificados para su reserva al momento en que sea solicitada su entrega, por

contener informacién confidencial o reservada en términos de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la

Informacion Publica Gubernamental, de conformidad con el Lineamiento décimo cuarto de los Lineamientos para la

elaboracion e integracion de Libros Blancos y de Memorias Documentales, publicados en el DOF el 10 de octubre de

2011.

Antecedentes de las acciones de mejora en el servicio de expedicion de pasaportes. (pAcinas 4 A 7)

1

Capitulo 1.
2-55

56

57 -96
97 - 100
101 -103

Proyecto “10 Instituciones con Procesos, Tramites y Servicios Criticos en la Administracion Publica
Federal”.

Resguardados en la Direccion de Supervision de la pcp.

Nuevo marco normativo: expedicion del reglamento de pasaportes y del documento de identidad y

viaje. (PAciNAs 15 A 27)

Cronologia y soporte documental de actividades previas a la publicacion del nuevo Reglamento de
Pasaportes y del Documento de Identidad y Viaje (rpoiv).

Publicacién del rRpoiv en el Diario Oficial de la Federacion (por) el 5 de agosto de 2011.
Cronologia y soporte documental de las actividades para la implementacion del rRrDIV.

Acciones en materia de expedicion de los documentos de identidad y viaje.

Informacion relativa a arraigos e impedimentos administrativos.

Resguardados en la Direccién de Normatividad de la pcp.

® Esta informacién no se encuentra clasificada y se salvaguarda el derecho del Titular de la Unidad Administrativa de clasificar esta informacién y sus anexos de
acuerdo a lo dispuesto en el articulo 26 fraccion Il del Reglamento de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Piblica Gubernamental.
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Capitulo 2.

104 -111
112-113
114-117
118 -119
Punto 2.5.
120-160
161 -165
Capitulo 3.
166- 168
169-171
172-174
175-185
186
187-191
192 -199
200

Sistema de emision de pasaportes. Una vision al futuro. (PAcinas 28 a 34)

Evidencia documental de las acciones para convertir a la sre en duena del codigo fuente del

Sistema de Expedicion de Pasaportes en Territorio Nacional.

Fortalecimiento de las medidas de seguridad a través de la captura de huellas e iris.

La Direccion General de Delegaciones reconocida como instancia de seguridad nacional. Conexidn a

la Red Nacional de Informacion.

Doble estrategia para continuar con el servicio en casos de contingencia.

Resguardados en la Direccion de Operacion para la Expedicion de Pasaportes en la pco.

Control y administracion de los insumos en el proceso de expedicion del pasaporte mexicano en

territorio nacional. (PAGiNAs 35 A 45)

Acciones para controlar el manejo de los insumos involucrados en la expedicion del pasaporte

mexicano en territorio nacional.

Control y baja de los recibos de pago correspondientes a los derechos para solicitud de tramite de

pasaporte y legalizacion de firmas.

Resguardados en la Direccion de Planeacion y Administracion de Insumos en la pGp.

Atencion ciudadana: acciones de mejora. (PAcinas 46 A 58)

Espacios de Contacto Ciudadano, estrategia impulsada por la Presidencia de la Republica.

Horario extendido y apertura de servicio en fines de semana en zona metropolitana.

Implementacion de un centro de citas telefonicas o por Internet.

Informacion a la ciudadania en lenguaje claro, comprensible e incluyente sobre el tramite de

pasaporte.
Sistema de atencion ciudadana.

Desarrollo de capital humano.

Oficinas de Enlace con la sRre, para acercar al publico usuario los tramites y servicios.

Plan inmobiliario.

Resguardados en la Direccion de Supervision de la pcp.

Visita de evaluacion de la Organizacion de Aviacion Civil Internacional. (PAcinas 59 v 60)

201 - 204

Visita y reporte de la oact “The Mexican Passport Program: An Assessment”.

Resguardados en la Direccidn Servicios y Vinculacion con los Estados de la bap.
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