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1. Base normativa

o Numerales 7.1.3 parrafos 3,4 y 5; 7.1.3.1 parrafos 2,4, 5, 7y 9; 7.1.3.1.1 parrafos
1, 2, 3, 4, 8 y 9 del Manual de Organizacion de la Direccion de Operacion vy
Evaluacion validado y registrado el 23 de julio de 2021.

2. Objetivo

Atender las peticiones de la derechohabiencia, contribuyentes, poblacion usuaria y
organismos autdonomos, publicos y privados con un servicio oportuno, con informacion
fundada, motivada, clara y concluyente, con el fin de que el Instituto implemente estrategias
de mejora en beneficio de sus usuarios.

3. Ambito de aplicacién

El presente procedimiento es de observancia obligatoria para el personal de las areas
Divisidn de Atencién Ciudadana dependiente de la Coordinacion de Atencion y Orientacidon
de la Unidad de Atencion a la Derechohabiencia.

4. Definiciones
Para efectos del presente procedimiento se entendera por:

41 area institucional responsable: Area del Instituto responsable de cumplir las
disposiciones dictadas por los 6rganos emisores de las normas, con el fin de otorgar
adecuadamente las prestaciones y servicios establecidos en la Ley del Seguro Social, en
donde se genera la necesidad de atender la peticion para dar solucién al planteamiento de
la persona usuaria.

4.2 atencion telefonica: Espacio fisico donde se reciben y atienden las llamadas
telefénicas a nivel nacional de la derechohabiencia, contribuyentes, poblaciéon usuaria y
organismos autonomos, publicos y privados a través del numero telefénico 800 623 23 23.

4.3 buzdén de voz: Sistema de respuesta de voz interactiva que permite almacenar
grabaciones telefénicas de la derechohabiencia, contribuyentes, poblacion usuaria y
organismos autébnomos, publicos y privados fuera del horario de servicio.

4.4 campaias: Servicios que se proporcionan a través del Centro de Contacto IMSS vy
otras areas requirentes del Instituto para la atencién de peticiones a través de los medios de
captacion (telefonia, facebook, twitter, instagram, presencial, correo electronico, chat y
correo postal).
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4.5 CAO: Coordinacion de Atencion y Orientacion.

4.6 CDAOD: Coordinacion Delegacional de Atencién y Orientacion al Derechohabiente
en Organo de Operacion Administrativa Desconcentrada.

4.7 CEAV: Comision Ejecutiva de Atencién a Victimas.

4.8 CNDH: Comisién Nacional de los Derechos Humanos.

49 CONAMED: Comision Nacional de Arbitraje Médico.

4.10 CONAPRED: Consejo Nacional para Prevenir la Discriminacion.

411 consultor: Personal especializado en temas institucionales de las areas de la
Division de Atencion Ciudadana, que capta, atiende, gestiona o, en su caso, deriva
peticiones de la derechohabiencia, contribuyentes, poblacion usuaria y organismos
auténomos, publicos y privados recibidas a través de los medios de captacion (telefonia,
facebook, twitter, instagram, presencial, correo electrénico, chat y correo postal).

4.12 contribuyente: Persona fisica o moral que debe cumplir con las obligaciones
impuestas por la normativa fiscal o tributaria ante el Instituto Mexicano del Seguro Social.

413 CRM: Customer Relationship Management. Aplicativo de administracion de
orientaciones de las areas de Atencion Telefénica, Medios Electronicos y Redes Sociales.

4.14 DAC: Division de Atenciéon Ciudadana.

4.15 datos complementarios: Informacion o documentacion de la peticion presentada por
la derechohabiencia, contribuyentes, poblacién usuaria y organismos auténomos, publicos y
privados que se requiere corroborar, ampliar o completar para su atencion.

416 datos minimos necesarios: Es aquella informaciéon indispensable de Ila
derechohabiencia, contribuyentes, poblacion usuaria y organismos auténomos, publicos y
privados para tramitar una peticion (nombre de la persona usuaria, Numero de Seguridad
Social y correo electronico o teléfono).

4.17 derechohabiencia: Personas aseguradas, pensionadas o sus beneficiarios que en los
términos de la Ley del Seguro Social tengan vigente sus derechos para recibir las
prestaciones del Instituto.

418 documentos normativos: Leyes, normas, reglamentos, manuales, boletines
institucionales y extrainstitucionales.

419 EC1268: Estandar de Competencia 1268 “Atencién al usuario basada en la cultura del
buen trato”.
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4.20 encuesta de satisfaccion: Mecanismo para conocer y medir la percepcion de la
derechohabiencia, contribuyentes, poblacion usuaria con relacion a la atencion que otorgan
las areas de la Division de Atencion Ciudadana.

4.21 enlace normativo: Persona de contacto en o6rganos normativos del Instituto
encargada de dar respuesta a la peticion de la derechohabiencia, contribuyentes, poblacion
usuaria y organismos autébnomos, publicos y privados.

4.22 folio: Término alfanumérico que asigna el Sistema de Atencion al Derechohabiente
(SIADE) a cada peticion registrada y que permite a la derechohabiencia, contribuyentes y
poblacién usuaria consultar su seguimiento a través del portal IMSS.

4.23 guion de atencion: Comunicacion predefinida a través del cual el consultor puede
atender la peticion de la persona usuaria.

4.24 IMSS o Instituto: Instituto Mexicano del Seguro Social.

4.25 indicador: Métricas de evaluacion para conocer los resultados de los procesos que
llevan a cabo las areas de la Division de Atencién Ciudadana.

4.26 informacién: Conjunto de datos institucionales, organizados en un contexto
determinado para proporcionar orientacion especializada.

4.27 instancia: Organismo interno o externo ante el cual la derechohabiencia,
contribuyentes, poblacién usuaria y organismos autbnomos, publicos y privados presentan
peticiones.

4.28 JDAOD: Jefatura de Departamento de Atencion y Orientacion al Derechohabiente en
Unidad Médica de Alta Especialidad.

4.29 jefe de area: Servidor publico que tiene bajo su directa responsabilidad la
administracion y el cumplimiento de las actividades encomendadas en las areas de la
Divisién de Atencién Ciudadana.

4.30 MORAI: Médulo de Recepcion y Atencién Integral. Sistema automatizado que
permite administrar filas, desde el registro de la persona usuaria hasta la atencién de éste,
basandose en tecnologia de tiempo real.

4.31 NSS: Numero de Seguridad Social.

4.32 OIC: Organo Interno de Control.

4.33 OOAD: Organo de Operacion Administrativa Desconcentrada.
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4.34 Organo normativo: Direcciones normativas, unidades y coordinaciones encargadas
del estudio, planeacion, atencidn y ejecucion de los asuntos que competen al Instituto.

4.35 persona usuaria: Derechohabiencia, contribuyentes, poblacién usuaria y organismos
auténomos, publicos y privados que manifiestan una peticion acerca de los derechos y
obligaciones con relacién al otorgamiento de las prestaciones, tramites y servicios
establecidos en la normatividad vigente.

4.36 peticion: Es una peticion de orientacion, gestidn, queja de servicio, sugerencia o
reconocimiento que manifiesta la derechohabiencia, contribuyentes y poblacion usuaria.

4.37 peticion inmediata: En el semaforo del area de Redes Sociales se considera como
situaciéon muy grave, casos meédicos, como la atencién médica en el servicio de urgencias y
atencion a pacientes hospitalizados.

4.38 peticidon ordinaria: En el semaforo del area de Redes Sociales se clasifica como “sin
urgencia”, dada su naturaleza no requiere de atencién inmediata.

4.39 peticion prioritaria: En el semaforo del area de Redes Sociales se clasifica se
clasifica como “urgencia menor”, pueden ser casos médicos o administrativos en los que no
esta en peligro la vida o bienestar.

4.40 plantilla: Documento de consulta que contiene informacién, fundada y motivada
respecto a tramites y/o servicios del Instituto.

4.41 poblacioén usuaria: Publico en general.

4.42 reporte: Presentacion objetiva de datos dirigida a una persona o a un grupo de
personas en particular para la toma de decisiones, implementacion de acciones de mejora o
conocimiento del estado que guardan diversos asuntos.

4.43 SIADE: Sistema de Atencion a la Derechohabiencia. Sistema que permite el
registro, seguimiento, resolucién y cierre de las peticiones recibidas en los Mddulos vy
Buzones de Atenciéon y Orientacion al Derechohabiente ubicados en unidades médicas y
administrativas, asi como en el Centro de Contacto IMSS.

4.44 SIQUEM: Sistema Institucional de Quejas Médicas. Sistemas para la consulta de
las quejas medicas de las personas usuarias.

4.45 SNTSS: Sindicato Nacional de Trabajadores del Seguro Social.

4.46 sondeo: Proceso que realiza el consultor por medio de la escucha activa para
averiguar de manera precisa de qué trata la peticion.

4.47 supervisor: Persona que se encarga de dar seguimiento a las actividades del
consultor en las areas de la Division de Atencion Ciudadana a manera de que se cumplan
los objetivos planteados.
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4.48 Semaforo del area de Redes Sociales: Es un sistema de seleccion y clasificacion
de peticiones recibidas en el area de Redes Sociales.

4.49 UAD: Unidad de Atencién a la Derechohabiencia.

4.50 UMAE: Unidad Médica de Alta Especialidad.

5. Politicas

Generales

5.1 El lenguaje empleado en el presente procedimiento no busca generar ninguna
distincién ni marcar diferencias entre hombres y mujeres, por lo que las referencias o
alusiones en la redaccion hechas hacia un género representan a ambos sexos.

5.2 El incumplimiento de los servidores publicos involucrados en el presente
documento sera causal de las responsabilidades que resulten conforme a la Ley General
de Responsabilidades Administrativas y demas disposiciones aplicables al respecto.

5.3 EIl presente documento se actualiza y deja sin efecto al “Procedimiento para la
Atencion de Peticiones en el Espacio de Atenciéon Ciudadana”, clave 4C11-003-001,
validado y registrado el 30 de noviembre de 2018.

5.4 Correspondera a la CAO, a través de la DAC, interpretar para efectos
administrativos el presente procedimiento y resolver los casos no previstos en el mismo.

5.5 La DAC se integra por las areas de:

Atencion Telefdnica
Gestion

Redes Sociales
Atencion Personal
Medios Electronicos
Correspondencia

5.6 El personal de la DAC proporcionara la atencién cumpliendo con lo establecido en el
“Protocolo de atencién a la persona usuaria basado en la cultura del buen trato (Anexo 1) y
el “Estandar de Competencia 1268 “Atencion al usuario basada en la cultura del buen trato”.
(Anexo 2).

5.7 Los anexos a los que hace referencia el presente documento se podran consultar en
la Comunidad de Atencién a la Derechohabiencia en el apartado de Normatividad en
Disposiciones Generales en la siguiente liga
http://comunidades.imss.gob.mx:106/sites/cc/doe/cad/
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5.8 Se deberan atender a las personas usuarias con base en los guiones de atencién
establecidos por cada area de la DAC.

5.9 Las éareas de la DAC clasificaran y atenderan las peticiones de las personas
usuarias de conformidad a lo establecido en la “Guia para la clasificacion y atencion de
peticiones ciudadanas” (Anexo 3).

5.10 Las peticiones se clasificaran en:

orientacién
gestion

queja de servicio
sugerencia
reconocimiento

5.11 Previo al registro de cualquier peticion en el SIADE, se deberan consultar
antecedentes de la persona usuaria, con la finalidad de evitar la duplicidad de peticiones.

5.12 Las areas de la DAC registraran las peticiones de las personas usuarias en el SIADE,
en apego a lo establecido en el “Manual de Usuario del Sistema de Atencion al
Derechohabiente (SIADE)” (Anexo 4).

5.13 Las peticiones derivadas a las CDAOD y JDAOD se atenderan de acuerdo con los
tiempos y criterios de los indicadores establecidos por las areas de la DAC.

5.14 Cuando se identifica una peticion que haya sido recibida con antelaciéon y se
encuentre concluida en el SIADE se ratificara la respuesta otorgada, a través del ultimo
medio de captacion.

5.15 EIl numero de folio proporcionado por el SIADE vy la direccién del portal, en el cual
podra consultar el estatus de su peticién, se informara a la persona usuaria de forma
presencial, via telefonica, correo electronico, entre otros, conforme a lo establecido en la
“Guia para la clasificacion y atencion de peticiones ciudadanas” (Anexo 3).

5.16 EIl control de recepcion, analisis, clasificacion, registro, derivacién, seguimiento y
respuesta de las peticiones se llevara a cabo a través de los jefes de area y supervisores
que designe el titular de la DAC.

5.17 Los consultores de cada area de la DAC seran responsables de captar, atender y
dar seguimiento hasta su conclusion a las peticiones que requieran las personas usuarias.

5.18 Los consultores de cada area de la DAC deberan clasificar y atender las peticiones
de las personas usuarias conforme a los tiempos y formas establecidos en la “Guia para la
clasificacion y atencion de peticiones ciudadanas” (Anexo 3).
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5.19 Los consultores de cada area de la DAC deberan de registrar las peticiones de las
personas usuarias en el SIADE el mismo dia en que fueron captadas, previa revision del
Sistema a través del Numero de Seguridad Social y el nombre del usuario, a fin de evitar la
duplicidad de registros. En caso de existir antecedente se registrara s6lo si es una nueva
peticion.

5.20 La informacién debe ser fidedigna y contener los datos minimos necesarios con
soporte documental que acredite la atenciéon brindada en apego a lo establecido en el
“‘Manual de Usuario del Sistema de Atencion al Derechohabiente (SIADE)” (Anexo 4), la
cual sera susceptible de revision en las supervisiones que realicen los jefes de area y
supervisores para el cumplimiento de las actividades de los consultores de cada area.

5.21 Ante la imposibilidad de realizar el registro de las peticiones, a consecuencia de una
falla técnica, electronica, desastre natural o situacion ajena a las areas, éste se debera
realizar al siguiente dia habil o en cuanto se solvente la situacién que gener¢ la falta de
registro en el SIADE. Asimismo, se debera avisar esta contingencia al superior jerarquico.

5.22 Los consultores de cada area de la DAC deberan registrar en el SIADE la
informacion relacionada a datos personales, en apego a los términos que establece la Ley
General de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados.

5.23 La informacion referida en el numeral que antecede debera conjuntarse y revisarse a
través de los jefes de area y supervisores, asi como los reportes e indicadores de cada
area.

5.24 Los consultores de cada area de la DAC acudiran a su superior jerarquico en caso
de dudas respecto a las respuestas que se otorguen a las personas usuarias.

5.25 Las areas integrantes de la DAC deberan verificar la infraestructura necesaria para
otorgar la atencidn de peticiones y las registraran en los formatos respectivos.

5.26 Las respuestas a las peticiones que se derivaron a las CDAOD o JDAOD deberan
estar fundadas, motivadas, claras y ser concluyentes para poder considerarlas como
atendidas. En caso contrario, se solicitara el complemento necesario las veces que se
requiera, de acuerdo con la “Guia para la clasificacion y atencién de peticiones ciudadanas”
(Anexo 3).

5.27 En caso de que algun Organo normativo solicite informacion relacionada a los temas
de su competencia, se utilizaran los formatos proporcionados por dicha area.

5.28 Toda respuesta enviada por el enlace del Organo normativo se debera notificar a la
persona usuaria para su cierre en el SIADE, de acuerdo con la “Guia para la clasificacion y
atencion de peticiones ciudadanas” (Anexo 3).

5.29 En los que sea necesario el personal de la DAC debera solicitar al peticionario los
datos complementarios que se requieran para llevar a cabo el proceso para atender un
tramite.
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5.30 Las areas de la DAC cuentan con una encuesta de satisfaccion, que es validada por
el titular de la Division y que por la naturaleza de las areas que componen ésta se entrega o
se envia por diferentes medios: telefonico, electrénico o presencial.

Especificas
Area de Atencion Telefénica

5.31 Derivara a través del SIADE las peticiones que se capten a las areas de atencion y
orientaciéon, de acuerdo con la “Guia para la clasificacion y atencion de peticiones
ciudadanas” (Anexo 3) y en caso de las sugerencias o reconocimientos, a solicitud de la
persona usuaria, se le orientara para su captura a través del portal IMSS.

5.32 La atencidn via telefénica que se describe en el presente documento se refiere a la
proporcionada a través del numero 800 623 23 23, que opera mediante un proveedor y con
un sistema de atencion telefénica.

5.33 En ausencia del jefe de area o supervisor, el consultor enviara al area de Gestion,
via electrdnica, los folios de las peticiones captadas para su atencion.

5.34 El consultor al finalizar la llamada invitara a la persona usuaria a realizar la encuesta
de satisfaccion a través del sistema telefonico.

Area de Gestion

5.35 La atencion de peticiones en esta area sera preferentemente por via telefénica y en
caso de que alguna area institucional responsable lo requiera podra enviarse por correo
electronico o derivarse por Sistema a la CDAOD o JDAOD para su atencion.

5.36 Las peticiones relacionadas con la CNDH seran notificadas para su seguimiento a
través de notas informativas, por correo electronico.

5.37 Las peticiones consideradas como orientaciones seran atendidas de manera
inmediata. Las quejas de servicio, sugerencias y reconocimientos se derivaran via correo
electronico a la CDAOD o JDAOD, segun corresponda al area institucional responsable.

5.38 El formato “Libreta de enlace” (Anexo 5) s6lo sera elaborado por el consultor de los
turnos nocturno, guardia de fin de semana y dias festivos.

5.39 EIl consultor de turno nocturno, guardia de fin de semana o dia festivo entregara el
formato “Libreta de enlace” (Anexo 5) al jefe de area o supervisor al siguiente dia habil de
su elaboracion para su revision y asignacion.
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5.40 EIl consultor al finalizar la atencion de la peticidon invitara a la persona usuaria a
realizar una encuesta de satisfaccion mencionandole la  siguiente liga:
http://www.imss.gob.mx/gestiondac

Area de Redes Sociales

5.41 EIl supervisor verificara que el consultor cuente con las herramientas e insumos
necesarios para la atencidbn de publicaciones en las redes sociales institucionales
(facebook, twitter e instagram).

NOTA: En caso de que se detecte alguna problematica, el supervisor solicitara apoyo a las areas
correspondientes para solucionar el incidente y se inicie el proceso de atencién a peticiones.

5.42 EIl supervisor retroalimentara al consultor con las actualizaciones que se realicen a
los documentos normativos.

5.43 En caso de que el consultor manifieste dudas respecto a una “Peticién” o proceso
institucional, el supervisor otorgara atencién e informacion inmediata.

5.44 EI| supervisor revisara su “Correo electrénico” con el fin de identificar “Peticiones”
derivadas por medios de comunicaciéon, mismos que se canalizaran al consultor para su
atencion.

5.45 E| supervisor verificard si en su “Correo electrénico” las personas usuarias
contactadas en turno nocturno, fin de semana o dias festivos enviaron documentacion
complementaria. Lo anterior, para que sean derivados al consultor que dara seguimiento a
la “Peticion.

5.46 EI consultor revisara si la “Peticion” ya se encuentra en proceso de atencién, de lo
contrario, darda aviso al jefe de area o supervisor para la asignacion del caso al consultor
que lleva el seguimiento.

5.47 EIl supervisor verificara que el consultor cuente con las herramientas e insumos
necesarios para la atencidbn de publicaciones en las redes sociales institucionales
(Facebook y Twitter).

5.48 A peticidon de sus superiores jerarquicos, el jefe de area o supervisor realizaran los
reportes estadisticos del area para medir la oportunidad y el tiempo de atencién a los
usuarios.

5.49 Toda peticiéon recibida por parte de las personas usuarias durante la guardia
nocturna, fin de semana o dia festivo que requiera seguimiento sera reasignada al
consultor que corresponda al dia habil siguiente.

5.50 EI correo electronico del supervisor debera ser proporcionado a la persona usuaria
para el envio de documentacion complementaria de peticiones recibidas en guardia
nocturna, fin de semana o dia festivo.
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5.51 Las peticiones consideradas como orientaciones seran atendidas de manera
inmediata para la persona usuaria.

5.52 Las quejas de servicio, sugerencia y reconocimiento se derivaran via correo
electronico a la CDAOD o JDAOD, segun corresponda al area institucional responsable y
se debera marcar copia a la persona usuaria para conocimiento y seguimiento.

5.53 Las peticiones consideradas como ordinarias o prioritarias de acuerdo con el
semaforo del area de Redes Sociales contenido en la “Guia operativa de atencion a
peticiones ciudadanas a través de Redes Sociales” (Anexo 6) seran canalizadas para su
atencion por medio del SIADE a la CDAOD o JDAOD, segun corresponda al area
institucional responsable.

5.54 Las peticiones consideradas como inmediatas de acuerdo con el semaforo del area
de Redes Sociales contenido en la “Guia operativa de atencién a peticiones ciudadanas a
través de Redes Sociales” (Anexo 6) y las peticiones que pongan en riesgo la imagen
institucional o con potencial para viralizarse seran atendidas de manera urgente por el jefe
de area o supervisor del area.

Area de Atencién Personal

5.55 EI jefe de area o supervisor verificara que las personas usuarias sean recibidas en
los médulos correspondientes y sean atendidas de acuerdo con el “Guion de atencion en el
modulo de Atencion Personal” (Anexo 7) y da seguimiento a través del “MORAI", a los
tiempos de canalizacién y atencion.

5.56 El supervisor debera llevar un registro a través de un archivo digital de las personas
con discapacidad, personas usuarias atendidas, asi como la oportunidad en la canalizacion
y atencion en el area.

5.57 EI consultor realizara tramites administrativos (comprobacién de supervivencia,
impresion de informe de pago, actualizacion de datos o impresion de constancia ISR y/o
Comprobante Fiscal Digital) cuando la persona usuaria asi lo requiera, e ingresara a los
sistemas de Comprobacion de Supervivencia o Pensiones y entregara a la persona usuaria
constancia del tramite para que firme de recibido. De ello archivara una copia electronica
previo al registro por parte del supervisor.

5.58 Las peticiones consideradas como ordinarias o prioritarias seran canalizadas para su
atencion por medio del “SIADE” a la CDAOD o JDAOD, segun corresponda al area
institucional responsable.

5.59 EI jefe de area, supervisor y/o consultor proporcionara informaciéon a las personas
usuarias que acudan a los médulos de Atencién Ciudadana, con relacion a las quejas
meédicas que hayan presentado en términos del “Instructivo para el tramite y resolucion de
las quejas administrativas ante el Instituto Mexicano del Seguro Social” (Anexo 8) y
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realizara la consulta correspondiente en el SIQUEM. Asimismo, recibiran los escritos de
queja y recursos de inconformidad que con motivo de éstas sean generados, los cuales
seran entregados a la Coordinacion de Atencion a Quejas y Casos Especiales
perteneciente a la Direccion Juridica, a efecto de que se inicie con el tramite
correspondiente para su desahogo.

5.60 Eljefe de area o supervisor aprobara el otorgamiento de la informacion solicitada por
las personas usuarias con relacion a las quejas administrativas, previa acreditacién de su
legitimo derecho e interés en el caso, asi como la revision y validacion del contenido de los
escritos de queja y recursos de inconformidad, con el objeto de garantizar que éstos
cumplan con los requisitos minimos indispensables para su recepcion.

5.61 EIl supervisor debera llevar un registro a través de un archivo digital de los escritos
recibidos, los cuales se entregaran a la CAO para su atencién a través del area de
Correspondencia.

5.62 El jefe de area o supervisor verificara en el Area de Atencién Personal, de manera
inmediata con los consultores, que la informacién proporcionada sea acorde a la “Peticién”
planteada y que la respuesta se encuentre debidamente fundada y motivada en términos de
la normatividad vigente y aplicable.

NOTA: En caso de que la persona usuaria no esté conforme con la atencién proporcionada o se torne un
ambiente adverso en la interaccion realizada, previa retroalimentacion del caso con el consultor, ofrecera a la
persona usuaria continuar con su atencién en la sala de juntas habilitada para dicho fin y enriquecera la
informacioén proporcionada y ofrecera alguna alternativa de solucion a la problematica planteada.

5.63 El Jefe de Area o Supervisor analizara de manera diaria y aleatoria la informacion
capturada en los sistemas (“MORAI” y “SIADE”) con el propédsito de constatar que se realice
el registro correspondiente de las personas usuarias recibidas y atendidas en el area de
Atencion Ciudadana.

NOTA: Se actualizara el estado de la “Peticidon” en el “SIADE” hasta obtener respuesta por parte del area
institucional responsable y se comunique la informacion via telefénica a la persona usuaria.

Area de Medios Electrénicos

5.64 Recibira para su atencion las peticiones a travées de las cuentas de correo
electrénico habilitadas atnder@imss.gob.mx, atn.contribuyente@imss.gob.mx,
mujer.embarazada@imss.gob.mx y a través del jefe de area o supervisor.

5.65 EI consultor con fines de conteo y supervision enviara copia oculta de todo correo
saliente a las siguientes cuentas: atnder@imss.gob.mx o atn.contribuyente@imss.gob.mx
segun corresponda.

5.66 Las peticiones derivadas al consultor deberan ser atendidas hasta su conclusion.

5.67 Toda peticidn que tenga antecedentes debera de asignarse al mismo asesor que la
atendio por primera vez.
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5.68 EIl consultor al finalizar la atencion de la peticidn incluira una liga dinamica para que
la persona usuaria responda la encuesta de satisfaccion.

Area de Correspondencia

5.69 Las peticiones podran ser captadas a través de los siguientes medios de manera
enunciativa mas no limitativa: areas de la DAC, sistemas informaticos inter y
extrainstitucionales, de manera personal en las oficinas centrales del IMSS y carpetas
electrénicas compartidas con otras instancias.

5.70 En ausencia del titular de la Division los oficios podran ser firmados por el superior
jerarquico y podra modificarse de manera temporal el formato de elaboracion.

5.71 Los oficios emitidos deberan contar con las rubricas del jefe de area, supervisor o
consultor y firma de la persona titular de la DAC, asi como folio de éste, con excepcién de
los oficios dirigidos a un Organo normativo, los cuales deberan contar con la rabrica de la
persona titular de la DAC y firma de la persona titular de la CAO con el folio
correspondiente.

5.72 Los oficios recibidos y emitidos deberan ser digitalizados y registrados en el SIADE
con los folios correspondientes.

5.73 Cuando se identifique que la peticion recibida ya existe en el SIADE y se encuentre
pendiente de respuesta, se debera incluir una nota y adjuntar el nuevo escrito en el folio
correspondiente, notificar via correo electronico al area responsable e informar que se les
derivo el documento referido.
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Responsable \

Descripcion de actividades

Division de Atencion |[1.

Recibe la “Peticion” de la persona usuaria a través de

Ciudadana uno de las siguientes areas:

Modalidad A
Atencion Telefénica

Continua en la actividad 2.

Modalidad B
Gestion

Continta en la actividad 21.

Modalidad C
Redes Sociales

Continta en la actividad 35.

Modalidad D
Atencion Personal

Continua en la actividad 47.

Modalidad E
Medios Electrénicos

Continta en la actividad 63.

Modalidad F
Correspondencia

Continta en la actividad 106.
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Responsable \ Descripcion de actividades

Modalidad A
Atencion Telefdonica

Consultor 2. Recibe llamada transferida a través del “Sistema de
atencion telefonica”, atiende de acuerdo con el “Guién de
atencion telefénica” (Anexo 9), o realiza llamada de salida
de acuerdo al “Guion de atencion telefonica llamada de
salida” (Anexo 10).

NOTA: Las llamadas de salida se realizan para atender las peticiones
recibidas a través de buzén de voz o cuando se requieran datos
complementarios.

3. Escucha la “Peticidon” y realiza un sondeo a fin de identificar
el requerimiento de la persona usuaria.

4. Registra la informacion en el “Formato de captura de
llamadas” (Anexo 11).

NOTA: En caso de que la persona usuaria solicite ser atendido por el
superior jerarquico, se anotara en el campo asunto/tema del “Formato
de captura de llamadas” (Anexo 11).

5. Confirma la “Peticion”.

6. Determina el tipo de “Peticion” y continua atendiendo de
acuerdo con el “Guion de atencion telefonica” (Anexo 9).

Modalidad A.1
Orientacion, Queja de Servicio, Sugerencia,
Reconocimiento.
Consultor
7. Proporciona informacion sobre el tema solicitado con base
en los documentos normativos.

NOTA 1: El consultor solicitard datos de acuerdo con el “Formato de
solicitud de datos complementarios” (Anexo 12) en caso de no contar
con la informaciéon completa y/o correcta con relacion a la orientacion,
posteriormente realizara llamada de salida de acuerdo con el “Guion de
atencion telefonica llamada de salida” (Anexo 10).

NOTA 2: En el caso de requerir informacién o consulta de temas de un
Organo normativo, el consultor envia la duda via “Correo electrénico”
y/o notifica verbalmente al jefe de area y/o supervisor, misma que
retransmitira al area de Calidad de la CAO para que se consulte al
Organo normativo.

NOTA 3: En caso que aplique, cuando la peticién sea localizada en
SIADE el consultor proporcionara la informacién que se muestra en el
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Responsable

Descripcion de actividades

Consultor

Consultor

sistema. En caso de recibir una llamada con relacion a una “Peticion’
previamente recibida por otra area de la DAC y no se encuentre
informacioén en el “SIADE”, el consultor acudira al area referida por la
persona usuaria para solicitar antecedentes a fin de otorgar la atencién
que corresponda. Cuando se trate de un tema de una area normativa
que se encuentre dentro del menu del 800 623 23 23 y permita la
transferencia entre campafias (contribuyente y derechohabiente) se
derivara la llamada a través del “Sistema de atencion telefénica” al area
correspondiente.

NOTA 4: Cuando la persona usuaria requiera enviar la “Peticion” via
"Correo electronico”, se le indicara la direccidon que corresponda de
acuerdo con la campafa (contribuyente y derechohabiente) y los
requisitos, documentacion y evidencia que debera adjuntar.

NOTA 5: En caso de contar con la informacion completa y a “Peticion’
de la persona usuaria, el consultor realizara la captura de la queja de
servicio, sugerencia y reconocimiento en el formulario de atencién
IMSS.

8. Registra la orientacion proporcionada en el “CRM” del
proveedor.

Continua en la actividad 13.

Modalidad A.2
Gestion
9. Solicita datos de acuerdo con el “Guion de atencion
telefénica” (Anexo 9).

No cuenta con datos de la persona usuaria
Continta en la actividad 7.
Cuenta con datos de la persona usuaria

10.Captura datos de la persona usuaria en el “SIADE” y
continua la llamada de acuerdo con el “Guion de atencion
telefénica” (Anexo 9).

NOTA: En caso de contar con datos necesarios que indiquen que existe
una gestion, pero la persona usuaria no lo recuerde y que no se localice
en el “SIADE”, se reportara con el supervisor y/o jefe de area
correspondiente de la DAC para dar continuidad al procedimiento.

11.Confirma la informacién, proporciona folio “SIADE” y la
direccion del portal
http://siadeconsulta.imss.gob.mx/consultapeticiones en el
cual podra consultar el estatus de su “Peticion”, conforme a
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Responsable

Descripcion de actividades

Consultor

Jefe de Area /Supervisor

Jefe de Area /Supervisor

lo establecido en la “Guia para la clasificacion y atencion
de peticiones ciudadanas” (Anexo 3).

12.Deriva a través del “SIADE” la “Peticion” al jefe de area y/o
supervisor.

13.Pregunta al peticionario si desea otra asesoria.

Requiere otra asesoria

Continta en la actividad 3.
No requiere otra asesoria

14.Finaliza la llamada con el “Guion de atencién telefénica”,
(Anexo 9).

15.Ingresa al “SIADE” y revisa las peticiones derivadas por los
consultores.

La peticiéon cuenta con informacién completa y correcta

16.Turna la “Peticion” via “SIADE” a la CDAOD, JDAOD,
Organos normativos o areas de la DAC correspondiente
para ser atendida de acuerdo con la “Guia para la
clasificacion y atencion de peticiones ciudadanas” (Anexo
3).

NOTA: Los casos por desabasto de medicamento son enviados a la
CDAOD o JDAOD a través del “SIADE”.

17.Recibe respuesta por parte de la CDAOD o JDAOD
respecto a la “Peticion” derivada por el “SIADE”, valida,
instruye el cierre en el sistema de acuerdo con la “Guia
para la clasificacion y atencion de peticiones ciudadanas”
(Anexo 3), concluye esta parte del proceso.

NOTA: En el caso de derivacion de una “Peticion” a las areas de la
DAC o areas normativas institucionales, el personal de Atencién
Telefonica atiende y cierra en el “SIADE”.

La peticion no cuenta con informacién completa y
correcta

18.Devuelve la “Peticion” al consultor a través del “SIADE” y
solicita realizar llamada de salida a la persona usuaria para
complementar la informacion.
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Responsable

Descripcion de actividades

Consultor

Jefe de Area /Supervisor/
Consultor

Consultor

Jefe de Area /Supervisor/
Consultor

19.Realiza la llamada de salida a la persona usuaria de
acuerdo con el “Guion de Atencion Telefénica para solicitar
datos complementarios” (Anexo 13) y registra |la
informacion faltante en el “SIADE”.

NOTA: En caso de no localizar al peticionario dentro del horario del
servicio, en por lo menos dos intentos, el seguimiento se concluye por
desinterés. Lo anterior quedara registrado en el “Formato de captura de
llamadas” (Anexo 11).

20.Guarda y deriva por el “SIADE” la “Peticion” al jefe de area
y supervisor y concluye la llamada.

Continua en la actividad 15.

Modalidad B
Gestion

21.Recibe “Peticion” e identifica el medio por el cual fue
remitida.

a) Recibe por medio de Atencién Telefénica

22.Realiza la impresion del caso en el “Formato de gestion”
(Anexo 14) o el “Formato de gestion-pago incapacidad”
(Anexo 15) ubicados en el “SIADE”.

NOTA: Estos formatos ya vienen pre-llenados por el area de Atencion
Telefénica para la atencion de las peticiones en el area de Gestién.

Continta en la actividad 24.
b) Recibe por medio de otras instancias.

23.Recibe “Peticion” via telefonica o via "Correo electronico” y
registra en “Formato de peticion” (Anexo 16).

NOTA: Se utilizara el “Formato de seguimiento” (Anexo 17) en caso de
requerir mayor espacio para el registro del seguimiento de los casos
recibidos.

24.Registra la “Peticidn” en la “Bitacora de casos recibidos por
instancias” (Anexo 18) y el “Formato de gestion” (Anexo
14) y “Formato de gestion-pago incapacidad” (Anexo 15) se
registran en la “Bitacora electrénica de casos remitidos por
Atencion Telefénica” (Anexo 19).
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Responsable Descripcion de actividades

NOTA: Todos los casos registrados durante el dia en la “Bitacora de
casos recibidos por instancias” (Anexo 18) y “Bitacora electrénica de
casos remitidos por Atencion Telefénica” (Anexo 19) deberan ser
registrados de forma electrénica por el consultor del turno nocturno.

Jefe de Area /Supervisor/ |25.Analiza la “Peticién” y realiza llamada de primer contacto
Consultor con la persona usuaria para confirmar o solicitar datos
complementarios de acuerdo con el “Guion de atencion
area de Gestion” (Anexo 20).

No localiza a la persona usuaria

26.Envia a la persona usuaria “Correo electronico” utilizando
el “Formato para solicitar datos complementarios por parte
del area de Gestion” (Anexo 21).

27.Espera tres dias habiles para obtener respuesta de la
persona usuaria via telefénica o por “Correo electronico”,

La persona usuaria se comunica
Continua en la actividad 29
La persona usuaria no se comunica

28.Concluye “peticidn” y registra en el SIADE como una
orientacion.

Concluye esta parte del proceso.
Localiza a la persona usuaria

29.Registra la “Peticion” en el “SIADE” y via telefénica
proporciona a la persona usuaria, la direccion electronica
de seguimiento de peticiones
http://siadeconsulta.imss.gob.mx/consultapeticiones
indicandole el numero de folio que emite el sistema.

30.Contacta via telefénica al area institucional responsable de
atender la “Peticion” para dar solucion al planteamiento de
la persona usuaria.

Jefe de Area /Supervisor/ Recibio solucion
Consultor
Continua en la actividad 32.

Pagina 22 de 61 Clave: GC10-003-002



http://siadeconsulta.imss.gob.mx/consultapeticiones

[ %
'-“g INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

SEGURIDAD ¥ SOLIDARIDAD SOCIAL

Responsable \ Descripcion de actividades

No recibio soluciéon

Jefe de Area /Supervisor/ |31.Solicita apoyo al superior jerarquico del area institucional
Consultor responsable de atender la “Peticion” hasta dar por
concluido el planteamiento de la persona usuaria.

NOTA: El area de Gestidn buscara tener respuesta de las peticiones en
los tiempos establecidos en la “Guia para la clasificacion y atencion a
peticiones ciudadanas” (Anexo 3), sin embargo, existen tramites
institucionales que por su naturaleza depende de algun procedimiento
normado. Por lo que el plazo de respuesta varia de conformidad con lo
establecido en la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacién Puablica Gubernamental y la Ley Federal de Procedimiento
Administrativo.

32. Informa via telefénica a la persona usuaria la
respuesta del area institucional responsable y finaliza la
llamada de acuerdo con el “Guion de atencién area de
Gestidon” (Anexo 20).

NOTA: Salvo en las peticiones atendidas por el area de Atencién
Telefoénica se envia "Correo electrénico” a la instancia, informando el
seguimiento hasta la conclusion de la “Peticion”.

33. Actualiza el estado de la “Peticion” en el “SIADE”.

34. Concluye la “Peticion” en el “Formato de gestiéon”
(Anexo 14), “Formato de gestién-pago incapacidad” (Anexo
15) o “Formato de peticion” (Anexo 16) segun corresponda
y archiva.

Jefe de Area Supervisor/ Modalidad C
Monitor /Consultor Redes Sociales

35.Identifica las peticiones que son competencia de las areas
de la DAC, revisa el perfil de la persona usuaria y responde
en la “Red social” que corresponda.

Monitor/ Consultor 36.Recibe las peticiones asignadas y revisa el perfil de la
persona usuaria para responder en la “Red social” que
corresponda.

Supervisor/Consultor/ 37.Solicita datos de contacto de la persona usuaria de

Monitor acuerdo con los “Guiones de respuesta en Redes Sociales”
(Anexo 22).

NOTA: Si la persona usuaria no otorga datos de contacto posterior a
tres dias naturales, a partir de la primera interacciéon de acuerdo a lo
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estipulado en el area de Redes Sociales, se dara por concluida la
“Peticion”. Si hubiera una nueva interaccion, la “Peticion” sera
reasignada de acuerdo con el rol del horario de entrada de los
consultores.

Supervisor/Consultor 38.Registra el seguimiento de la “Peticion” en la “Bitacora para
la atencion de peticiones en Redes Sociales” (Anexo 23).

No proporciona datos
Continua en la actividad 41.
Proporciona datos

39.Contacta via telefénica a la persona usuaria y determina si
se trata de una orientacion o gestion.

Modalidad C.1

Orientacion
Supervisor/Consultor 40.0torga a la persona usuaria informacion con base en los
documentos normativos y envia liga

http://www.imss.gob.mx/evaluacion-redes de la “Encuesta
de satisfaccién de servicio”.

41.Registra y concluye la “Peticion” en el “SIADE".

Modalidad C.2
Supervisor/Consultor Gestion

42.|dentifica la “Peticion”, de acuerdo a la documentacion e
informacion necesaria para realizar la gestidn y solicita a la
persona usuaria el envio por "Correo electronico”.

NOTA 1: Si la persona usuaria no envia la documentacion solicitada
posterior a siete dias naturales contados a partir de la primera
solicitud telefénica o escrita, la “Peticion” se cerrara por falta de
interés de acuerdo a lo estipulado en el area de Redes Sociales.

NOTA 2: El consultor realizara tres llamadas de recordatorio a la
persona usuaria para solicitar documentacion complementaria dentro
de los siete dias de acuerdo a lo estipulado en el area de Redes
Sociales.

Supervisor/Consultor 43.Registra la “Peticion” en el formato “Bitacora de
seguimiento a gestiones solicitadas en el area de Redes
Sociales” (Anexo 24) y en el “SIADE”. Por mensaje privado
otorga a la persona usuaria la direccion electronica
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http://siadeconsulta.imss.gob.mx/consultapeticiones y folio
“SIADE” con el cual podra consultar el estatus de su
“Peticion”.

Supervisor/Consultor 44.Contacta via telefénica y electronica al area institucional
responsable de atender la “Peticién”, dando seguimiento
hasta su conclusion.

NOTA: En caso de que el consultor no reciba respuesta favorable,
solicitara apoyo al supervisor o jefe de area con el proposito de dar
alternativas de respuesta a la problematica planteada por el usuario.

45.Informa a la persona usuaria la respuesta del area
institucional responsable y envia por mensaje directo la liga
http://www.imss.gob.mx/evaluacion-redes de la “Encuesta
de satisfaccion de servicio” (Anexo 25).

46.Actualiza el folio “SIADE” con la respuesta del area
institucional responsable de la gestibn y concluye la
“Peticidn” en el “SIADE”.

Modalidad D
Atenciéon Personal
Consultor 47.Recibe a la persona usuaria de acuerdo con el “Guion de
(Mdédulo de recepcidn) atencion en el modulo de recepcion de Atencidn

Ciudadana” (Anexo 26).

48.Registra a la persona usuaria en el “MORAI” y entrega
numero de turno de acuerdo con el “Guion de atencién en
el médulo de recepcion de Atencion Ciudadana” (Anexo
26).

Jefe de Area /Supervisor |49.Verifica que las personas usuarias sean recibidas de
acuerdo con el “Guion de atencion en el mddulo de
recepcion de Atencion Ciudadana” (Anexo 26) y realiza el
monitoreo correspondiente a través del “MORAI”.

Supervisor/Consultor 50.Llama a la persona usuaria que se encuentra en espera
para ser atendida, a través del “Sistema de administracion
de filas”.

51.Recibe a la persona usuaria de acuerdo con el “Guion de
atencion en el modulo de Atencidn Personal” (Anexo 27).
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Supervisor/Consultor 52.Escucha a la persona usuaria, realiza sondeo, confirma la
“Peticidn” y busca antecedentes en el “SIADE”.

53.Determina el tipo de “Peticidn” y registra los datos en el

“SIADE".
Modalidad D.1
Orientacién
Supervisor/Consultor 54.0torga la informacion de acuerdo con el tema solicitado

con base en los documentos normativos.
Continua en la actividad 60.

Modalidad D.2
Gestion

Consultor 55.Contacta via telefénica al area institucional responsable de
atender la “Peticion”.

No cuenta con respuesta inmediata del area institucional
responsable.

56.Comunica a la persona usuaria el compromiso de darle
respuesta, proporciona la direccion del portal
http://siadeconsulta.imss.gob.mx/consultapeticiones y folio
“SIADE” para su seguimiento.

Continta en la actividad 60.

Si cuenta con respuesta inmediata del area institucional
responsable.

57.Informa verbalmente a la persona usuaria la respuesta del
area institucional responsable.

Continua en la actividad 60.

Modalidad D.3
Queja de servicio, Sugerencia, Reconocimiento

58.0rienta a la persona usuaria para ingresar de manera
escrita su queja de servicio, sugerencia o reconocimiento,
junto con sus datos generales para que las areas
responsables le contacten para el seguimiento a su
“Peticion”.
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Consultor

Administrador de correos
electrénicos/Supervisor o
Consultor

Administrador de correos
electronicos/Supervisor

No desea presentar el escrito en ese momento.
Continua en la actividad 60.

Si desea presentar el escrito en ese momento

59.Proporciona a la persona usuaria el material necesario
para elaborar el “Escrito” en original y copia, recibe y acusa
de recibido.

60.Confirma que la persona usuaria haya comprendido la
informacion y consulta si tiene otra “Peticion”.

Requiere otra peticion
Continua en la actividad 55.

No requiere otra peticion

61.Entrega e invita a la persona usuaria a llenar la “Encuesta
de satisfaccion de servicio” (Anexo 25) para depositarla en
el buzén de sugerencias ubicado en la entrada de Atencién
Ciudadana.

62.Concluye la atencion, se despide de acuerdo con el “Guion
de atencion en modulo de Atencion Personal” (Anexo 27) y
concluye esta parte del proceso.

Modalidad E
Medios Electronicos

63. Verifican medio de captacién segun corresponda.

Modalidad E.1.
Correo electronico
Continva en la actividad 64

Modalidad E.2
Chat
Continva en la actividad 93

Modalidad E.1.
Correo electronico

64.Ingresa a los “Correos electronicos” asignados a las
campafias derechohabiente o contribuyente, clasifica la
“Peticidn” y revisa si es clara.
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No es clara la peticion

Administrador de correos |65.Envia a la persona usuaria, solicitud de aclaracion por

electrénicos/Supervisor "Correo electronico”, conforme a la “Plantilla de aclaracion
de peticion” (Anexo 28) quedando en espera de la
informacion.

Continua en la actividad 66.
Es clara la peticion
66.Envia la “Peticion” al consultor para su atencion.

Consultor 67.Analiza la “Peticién” y determina si se trata de una:
orientacion, gestion, queja de servicio, sugerencia o
reconocimiento.

Modalidad E.1.1
Orientacion

Consultor 68.Revisa en plantillas, procedimientos, reglamentos,
acuerdos, lineamientos, decretos y circulares y verifica si
cuenta con la informacion.

Cuenta con la informacion solicitada

69. Otorga informacion conforme a la “Plantilla de orientacion”
(Anexo 29), de acuerdo con el tema requerido con base en
los documentos normativos o plantilla del tema.

70.Registra la “Peticion” en el “SIADE” conforme a lo
establecido en el “Manual de Usuario del Sistema de
Atencion al Derechohabiente (SIADE)” (Anexo 4) vy
concluye esta parte del proceso.

No cuenta con la informacion solicitada.

71.Consulta la informacion con el supervisor o jefe de area,
quedando en espera de la informacion.

Jefe de Area/ Supervisor Si cuenta con la informacién consultada
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Descripcion de actividades

Jefe de Area/ Supervisor

Consultor

72.Indica en que documento puede obtener la informacion
(plantilla, procedimiento, reglamento, acuerdo, lineamiento,
decreto, circular, etc.).

Continuia en la actividad 69

No cuenta con la informacion consultada.

73.Realiza la consulta por "Correo electrénico” con el Organo
normativo correspondiente y queda en espera de la
informacion.

74.Recibe "Correo electrénico” del Organo normativo respecto
a la informacion consultada, revisa la plantilla
correspondiente para su posible actualizacién, en el caso
de inexistencia se crea una nueva, al tratarse de un
documento normativo como un; procedimiento; reglamento;
acuerdo; lineamiento; decreto; circular; etc., se coloca el
documento en el espacio compartido e indica al equipo de
trabajo la ubicacidon para poder consultar en caso de
requerirse.

Continua en la actividad 69.

Modalidad E.1.2
Gestion, Queja de Servicio, Sugerencia, Reconocimiento

75.Revisa que la “Peticién” cuente con los datos minimos
necesarios para su atencion de acuerdo con lo establecido
en el “Manual de Usuario del Sistema de Atencion al
Derechohabiente (SIADE)” (Anexo 4).

Cuenta con los datos
Continta en la actividad 79.

No cuenta con los datos

76.Solicita a la persona usuaria por "Correo electronico” datos
complementarios, conforme a la “Solicitud de datos
complementarios por parte del area de Medios
Electronicos” (Anexo 30), registra en el “SIADE” de
acuerdo con lo establecido en el “Manual de Usuario del
Sistema de Atencién al Derechohabiente (SIADE)” (Anexo
4) la solicitud de datos complementarios como orientacion
y queda en espera de la informacion.
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No recibe los datos faltantes

Consultor 77.Solicita en alcance a la solicitud original, nuevamente los
datos faltantes.

NOTA: El seguimiento se realiza dos dias habiles posteriores a la
primera solicitud de acuerdo con lo estipulado por el area de Medios
Electrénicos.

Sigue sin recibir los datos faltantes

78.Concluye la “Peticion” por falta de informaciéon o
desinterés, conforme al “Formato de conclusion por
desinterés o falta de informacion” (Anexo 31).

NOTA: La actividad se realiza un dia habil posterior a la segunda
solicitud de acuerdo a lo estipulado por el area de Medios Electronicos

Recibe los datos faltantes

79.Reqistra en el “SIADE” la “Peticion” de acuerdo con lo
establecido en el “Manual de Usuario del Sistema de
Atencion al Derechohabiente (SIADE)” (Anexo 4) y verifica
si es una derivacién a la CDAOD o JDAOD u Organo
normativo.

Es una derivacién a la CDAOD o JDAOD

Consultor 80.Deriva la “Peticion” al jefe area o supervisor para su
atencion por medio del “SIADE” conforme a lo establecido
en el “Manual de Usuario del Sistema de Atencién al
Derechohabiente (SIADE)” (Anexo 4) y envia a la persona
usuaria acuse de derivacion, conforme al “Formato de
acuse de peticion CDAOD/JDAOD” (Anexo 32).

Jefe de Area /Supervisor [81.Recibe y verifica en el “SIADE” los elementos capturados
de la “Peticion” conforme al tipo de problematica.

Resumen de la “Peticion”
OOAD o UMAE involucrada
Area institucional responsable
Normativa/Tramite/Subtramite
Datos adjuntos (notas)

Otros (receta, medicamentos)
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Existe error en los datos capturados

Jefe de Area /Supervisor |82.Realiza las correcciones necesarias y retroalimenta al
consultor.

Continua en la actividad 83.

No existe error en los datos capturados

83.Deriva a la CDAOD o JDAOD por medio del “SIADE” y
queda en espera de la atencion.

84.Realiza contacto con personal de atencion y orientacion en
la CDAOD o JDAOD con el fin de evaluar como
concluyente la respuesta otorgada, conforme a la “Guia
para la clasificacion y atencién de peticiones ciudadanas”
(Anexo 3).

NOTA: Se considera una respuesta como concluyente cuando la
misma estd fundada, motivada, no admite duda y no puede
contradecirse.

Es concluyente

85.Genera en el “SIADE nota de visto bueno” del area para su
cierre correspondiente, conforme a la “Guia para la
clasificacion y atencion de peticiones ciudadanas” (Anexo
3) y concluye esta parte del proceso.

No es concluyente

86.Indica los elementos faltantes que garanticen ser una
respuesta concluyente.

Continua en la actividad 84.

Es una derivaciéon a Organo normativo.
Consultor 87.Prepara propuesta de "Correo electronico”, envia al jefe de
area o supervisor y envia a la persona usuaria acuse de
derivacion, conforme al “Formato de acuse de peticion
Organo normativo” (Anexo 33).

Jefe de Area /Supervisor |88.Revisa propuesta de "Correo electrénico’.

No es correcta la propuesta
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Jefe de Area/Supervisor |89.Realiza las correcciones necesarias y retroalimenta al
consultor.

Continua en la actividad 90.
Es correcta la propuesta

90.Envia el "Correo electrénico” al Organo normativo y se
mantiene a la espera de la respuesta.

91.Recibe “Respuesta” del Organo normativo y envia por
"Correo electronico” al consultor.

Consultor 92.Emite respuesta por "Correo electronico” a la persona
usuaria, conforme al “Formato de respuesta Organo
normativo” (Anexo 34) y realiza de la “Peticion” cierre en el
SIADE y concluye esta parte del proceso.

Modalidad E.2
Chat

Consultor 93. Ingresa a la “Plataforma” para recepcion y gestiéon de
interacciones, se coloca en estado de disponible para
poder recibir interacciones.

NOTA: Por medio de la herramienta se pueden atender varias
interacciones simultaneamente.

94. Realiza un sondeo, formula preguntas, parafrasea,
confirma la “Peticion”, utilizando como auxiliar las frases
del “Guion de atencion para chat” (Anexo 35), conforme al
tema para identificar tipo de peticién.

Modalidad E.2.1
Orientacion

Consultor 95. Verifica si cuenta con la informacion solicitada
Si cuenta con la informaciéon consultada.
Continua en la actividad 101.

No cuenta con la informacion solicitada

96. Consulta de manera verbal la informacién con supervisor
o jefe de area.
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Jefe de Area /Supervisor

Consultor

Jefe de Area /Supervisor

Consultor

97. Recibe consulta y verifica si cuenta con la informacién

No cuenta con la informacion

98. Indica al consultor solicitar a la persona usuaria formalice
su “Peticion” por medio de "Correo electronico”.

99. Otorga a la persona usuaria la cuenta de correo
electronico a la que debera solicitar la informacién
(atnder@imss.gob.mx, atn.contribuyente@imss.gob.mx).

Continua en la actividad 102.
Si cuenta con la informacion

100. Indica de manera verbal al consultor en que documento
puede obtener la informacién (plantilla, procedimiento,
reglamento, acuerdo, lineamiento, decreto, circular, etc.).

101. Otorga informacion a la persona usuaria de acuerdo con
el tema solicitado con base en los documentos
normativos o plantilla del tema, utilizando como auxiliar
las frases del “Guion de atencion para chat” (Anexo 35).

102.Registra en el “CRM” del proveedor la orientacion
otorgada.

103. Cuestiona a la persona usuaria si existe otra “Peticion”,
utilizando como auxiliar las frases del “Guion de atencion
para chat” (Anexo 35).

Existe otra peticion
Continua en la actividad 94.
No existe otra peticion
104.Finaliza el chat, utilizando como auxiliar las frases del

“Guion de atencion para chat” (Anexo 35) y concluye esta
parte del proceso.

NOTA: La liga a la encuesta es automatica aparece una vez
terminada la interaccion.
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Consultor

Supervisor

Consultor

Modalidad E.2.2
Gestion, Queja de Servicio, Sugerencia, Reconocimiento

105. Indica alternativas para atender la “Peticion”, utilizando
como auxiliar las frases del “Guion de atencién para chat”
(Anexo 35) o los elementos que debera enviar por medio
de "Correo electrénico” a las cuentas institucionales
designadas para la atencion de las personas usuarias
acorde a la problematica, conforme a la “Matriz de
documentos-problematicas Organos Normativos” (Anexo
36) y concluye esta parte del proceso.

Modalidad F
Correspondencia

106.Recibe y analiza la “Peticion” escrita determina si es
competencia del Instituto.
No es competencia

107.Asigna al consultor para que elabore “Oficio de
conclusién” (Anexo 37), notificando a la persona usuaria
que la “Peticion” no compete al IMSS y se concluye esta
parte del proceso.

NOTA: Si se conoce la dependencia responsable para la atencién de
la peticion, en el oficio de conclusion se le menciona al peticionario
de lo contrario se le notifica que no es competencia del IMSS.

Si es competencia

108. Consulta en los “Sistemas informaticos” para buscar
antecedentes de la “Peticion” o de la persona usuaria.

109. Verifica que la “Peticion” cuente con los datos requeridos
para iniciar su atencion.

No requiere datos complementarios

Continua en la actividad 115.

Si requiere datos complementarios

110. Entrega “Peticidn” de la persona usuaria al consultor para
solicitar datos complementarios.

111. Verifica datos de contacto contenidos en la “Peticion” y
realiza la “Solicitud de datos complementarios via correo
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Consultor

Consultor

Consultor

electronico por parte del area de Correspondencia”
(Anexo 38), o en su caso envia “Oficio de comunicado
para solicitar datos complementarios” (Anexo 39), a la
persona usuaria via “Correo postal” y espera respuesta.

NOTA: Si la persona usuaria no otorga datos de contacto posterior a
tres dias naturales contados a partir de la recepcion de la “Peticion”,
se dara por concluida de acuerdo a lo estipulado en el area de
Correspondencia.

No recibio respuesta

112.Elabora y envia original del “Oficio de conclusion” (Anexo
37) a la persona usuaria via “Correo postal” o “Correo
electrénico”.

113.Registra en el “SIADE” la “Peticiéon” con los documentos
adjuntos correspondientes y concluye esta parte del
proceso.

Si recibio respuesta

114.Registra datos complementarios en el “Formato de
caratula entrega de datos complementarios” (Anexo 40) y
entrega al supervisor.

115.Determina si se trata de una orientacion, queja de
servicio, gestion, sugerencia o reconocimiento y entrega
al consultor.
Modalidad F.1
Orientacion

116.Determina tipo de respuesta de acuerdo con el tema
solicitado con base en los documentos normativos.

NOTA: En caso de contar con teléfono, contacta a la persona usuaria
y otorga la orientacion correspondiente.

Continua en la actividad 113.

Modalidad F.2
Queja de servicio

117.Determina el area institucional responsable CDAOD o
JDAOD de atender la “Peticion” de la persona usuaria
para su solucién.

Compete a la CDAOD o JDAOD
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Consultor

Supervisor

118. Digitaliza “Peticion” y “Documentacion” de la persona
usuaria, registra en el “SIADE” y deriva al area
responsable el “Formato de notificacion electronica de
asuntos derivados via “SIADE” a CDAOD y JDAOD”
(Anexo 41).

NOTA: Las areas desconcentradas a las que se deriva la “Peticion”
daran respuesta mediante “Oficio” a la persona usuaria, el cual
digitalizaran e integraran al expediente electrénico en el “SIADE”.

119.Da seguimiento a la respuesta via telefénica o por
”"Correo electronico”.

120. Recibe via “SIADE” copia del “Oficio” de respuesta a la
persona usuaria firmado por la CDAOD o JDAOD vy
verifica que la respuesta sea correcta.

NOTA: Se revisa que la respuesta sea acorde a la peticion, que esté
firmada por la CDAOD o JDAOD y se haya notificado de manera
correcta a la persona usuaria.

La respuesta no es acorde a la peticion

121.Deriva nuevamente la respuesta a través del “SIADE” y
agrega nota electrénica en el mismo, indicando el motivo
de rechazo.

Continua en la actividad 120.
La respuesta es acorde a la peticion

122.Registra como concluida la “Peticiéon” en el “SIADE” y
concluye proceso.

Compete a Organo normativo

123.Elabora y envia “Correo electronico” de derivacion
gestion/queja de servicio al Organo normativo” (Anexo
42) .

NOTA: Las peticiones que sean competencia del SNTSS o del
Organo Interno de Control no serén susceptibles de seguimiento y
por lo tanto, se enviara “Correo electronico” de derivacion
gestion/queja de servicio al OIC” (Anexo 43) y “Oficio de notificacion
para la persona usuaria” (Anexo 44).
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Supervisor

Consultor

Consultor

Consultor

124.Da seguimiento via telefénica o por "Correo electrénico”
con el Organo normativo sobre la atencién de la
“Peticion”.

125.Recibe “Oficio de respuesta” del Organo normativo y
verifica que sea correcta.

NOTA: Se revisa que la respuesta sea acorde a la peticién, que este
firmada por el servidor publico responsable.

La respuesta no es acorde a la peticion

Continua en la actividad 123.

La respuesta es acorde a la peticion

Continua en la actividad 112.

Modalidad F.3
Gestion

126.Contacta via telefénica o “Correo electréonico” o via
“Correo postal” a la persona usuaria para verificar datos.

127. Analiza la “Solicitud” y determina acciones a realizar.

128. Contacta via telefénica al area institucional responsable y
solicita apoyo.

129. Informa via telefénica a la persona usuaria la resolucién
del caso.

Continua en la actividad 112.

Modalidad F.4
Sugerencia y Reconocimiento

130.Determina el area institucional responsable de atender la
“Peticion”.
Compete a la CDAOD o JDAOD

131. Digitaliza “Peticion” escrita, registra y deriva a través del
“SIADE”.

132. Notifica via "Correo electronico” utilizando el “Formato de
notificacion electronica de asuntos derivados via SIADE a
la CDAOD y JDAOD” (Anexo 41), informa al area
institucional responsable que se les derivd un nuevo
“Escrito”.
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Consultor

Supervisor

133.Elabora y envia “Oficio de notificacion para la persona
usuaria” (Anexo 44), via “Correo postal” o “Correo
electronico”, informandole que su sugerencia o
reconocimiento se derivdo al area institucional
responsable, registra y concluye en el “SIADE”.

Compete a Organo normativo

134.Elabora “Correo de derivacion gestion/queja de servicio al
OIC/SNTSS” (Anexo 45) y “Oficio de notificacion para la
persona usuaria” (Anexo 44).

135. Digitaliza la “Peticion” de la persona usuaria, asi como el
“Correo de derivacion gestion/queja de servicio al
OIC/SNTSS” (Anexo 45), integra en el “SIADE” y envia al
area institucional responsable por "Correo electrénico” y
recaba acuse.

136.Envia original del “Oficio de notificacién para la persona
usuaria” (Anexo 44), via “Correo postal” o ”Correo
electronico” informando sobre la atencion otorgada a su
“Peticidn”, integra y concluye en el “SIADE

Fin del procedimiento
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7 Diagrama de flujo

\

INICIO

\ 4
f DIVISION DE ATENCION \
\\ CIUDADANA /
1 \ 4
Recibe la peticién de la persona
usuaria.
\ 4 Y \4 v \ 4 \ 4
ModaAlldad Modalidad Moda::hdad Mod;lldad Mod;lldad Modalidad
. B F
Atencion ” Redes Atencion Medios .
telefénica Gestion Sociales Personal Electronicos Correspondencia
\ 4 Y \ 4 A\ 4
A D H J M U
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A

| N
Modalidad A ./

Atencion telefénica

v
r N 7

\ CONSULTOR

\\ Proporciona informacion sobre el / \
tema solicitado. — 9 |

2 v I 5NOTAS N

Recibe llamada transferida :’:1 T

través del "Sistema de atencion| Sistema
telefonica” y atiende llamada o telefonico
realiza llamada de salida. — 8 v
NOTA (Anexo 9) Registra la orientacion
- proporcionada en el “CRM” del
- . proveedor.

L (Anexo 10
7

3 v

Escucha la peticion y realiza un 77N
sondeo para identificar el €&—— 13 )

requerimiento. \\,/ / \

4 \ 4
Registra informacion en el
“Formato”.
NOTA (Anexo 11)
-
5 \ 4

Confirma la peticion.

6 A\ 4

Determina el tipo de peticion y
continda atendiendo.

Modalidad A.1
Orientacion, Queja de servicio,
Sugerencia y Reconocimiento

> a)
\\7//

¢Tipo de peticion?

Modalidad
A.2
Gestion
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(o)

B O/
14 l

Modalidad A.2 Finaliza la llamada con el
Gestion “Guion”.

9 v

(Anexo 9)

. / o

A\ 4

/ JEFE DE AREA/ \

Solicita datos de acuerdo al
“Guion”.

(Anexo 9)

SUPERVISOR /
\ /

15 \ 4 / ’\
N « ” . — 20 )
¢Cuenta con datos de /7\‘ Ingresa al “SIADE” y revisa las \_
la persona usuaria? \\ / peticiones derivadas por los R
— consultores. SIADE/

l L Peticiones

10

Captura datos de la persona
usuaria en el “SIADE” y continta|

s ¢La peticion m\ NO
leta y

la llamada de acuerdo con el informacion I
“Guion”. correta?

NOTA

(Anexo 9)
,,,,,/

1 \ 4
Confirma la informacion, —
proporciona folio "SIADE" y liga
de portal http://
siadeconsulta.imss.gob.mx/para
consulta de estatus de Ia
"Peticion", conforme a la "Guia”. 16 \ 4

Turna la "Peticion" via "SIADE" a
la CDAOD, JDAOD, Organos

12 \ 4 normativos o areas de la DAC.

Deriva a través del "SIADE" laf™
"Peticion" al jefe de area yl/o
supervisor.

NOTA

\ 4
13 A 4 " -
" . /f\ Recibe respuesta de la CDAOD o| ——
Pregunta al peticionario si desea E [ 8 ) JDAOD respecto a la "Peticion”

otra asesoria. __/ derivada por el "SIADE", valida,

instruye el cierre de acuerdo con
la "Guia” y concluye el proceso.
NOTA

¢Requiere otra
asesoria?
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¥

18

Devuelve la "Peticion"  al—
consultor a través del "SIADE" y
solicita realizar llamada de salida
a la persona usuaria.

Modalidad B
Gestion

-

JEFE DE AREA/ \

v ‘QJPERWSOR/CONSULTCW
{ CONSULTOR }
\ / 21 \ 4 S
Recibe “Peticion” e identifica el L

19 v medio por el cual fue remitida. Peticion
Realiza llamada de salida a la=— -
persona usuaria de acuerdo con
el "Guion” para solicitar datos SIADE Atencion Otras
complementarios y registra en el telefonica instancias
"SIADE". .

NOTA/ (Anexo 13) ¢Medio de

K iy recpecion?
_

20

A\ 4

Guarda y deriva por el "SIADE" la
"Peticion" al jefe de area y
supervisor y concluye la llamada.

\ 4
\ \/ CONSULTOR \\
() - =
- 22 y

Realiza la impresiéon del caso en
los “Formatos” ubicados en el
SIADE.

NOTA

\ 4
/ JEFE DE AREA/ \

@PERVlSOR/CONSULToy‘

23 A\ 4

Recibe “Peticién” via telefénica o
“Correo electrénico” y registra en
el “Formato”.

NOTA

_—

Peticion

(Anexo 16)

7
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E
24 \ 4
Registra la “Peticion” en las[
“Bitacoras” y “Formatos”.
NOTA
—

25

A\ 4

persona usuaria para confirmar o
solicitar datos complementarios
de acuerdo con el “Guion”.

Analiza la “Peticion” y realiza|
llamada de primer contacto con la |~

(Anexo 15)
_
(Anexo 19)

,,,,,/ N

NO Si
¢Localiza a la
W
26 \ 4 29 \ 4
. . Registra la "Peticiéon" en el
Envia a la persona usuaria "SIADE" y via telefonica
"Correo (:::Iectronlco _u_t|||zando el . proporciona a la persona usuaria,
Formato y solicita  datos - / \ la liga de seguimiento de
complementarios. . w\\27/'—> peticiones http://
Al usuario — siadeconsulta.imss.gob.mx/
consultapeticiones e indica el
(Anexo 21) numero de folio. I
\ 4 P SIADE/
E — Peticion/Consulta

de estatus de folio
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F 30

Contacta via telefénica al area
institucional ~ responsable  de
27 v atender la "Peticion" para dar
solucion.

Espera tres dias habiles para
obtener respuesta de la persona l Peticién
usuaria via telefénica o por

"Correo electronico”.

¢Recibe
solucion?

Si

¢ Se comunica la

- 31
persona usuaria?

Solicita apoyo al  superior|
jerarquico del area institucional—  —

/29\ responsable de atender la Peticion
\ / 28 \ 4 "Peticion" hasta dar por concluido
N el planteamiento.
Concluye "peticion" y registra en NOTA
el SIADE como una orientacion y
concluye esta parte del proceso 32 v

Informa via telefénica a la
persona usuaria la respuesta y
finaliza la llamada de acuerdo
con el "Guion”

NOTA (Anexo 20)

__

33 \ 4 o

Actualiza el estado de lal ———
"Peticion" en el "SIADE". —

Concluye la "Peticion" en los| Peticion
"Formatos” segun corresponda y
archiva. —
(Anexo 14)
T

(Anexo 15)

,/

(Anexo 16)
/
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Modalidad C
Redes Sociales

JEFE DE AREA /
SUPERVISOR/
MONITOR /CONSULTOR

35 \ 4

competencia de las areas de la
DAC, revisa el perfil de la
persona usuaria y responde en la
red social que corresponda.

\ 4

/

KMONITORICONSULTOR)
36 ¢

Recibe las peticiones asignadas,
revisa el perfil de la persona

social que corresponda.

|

(SUPERVISOR/MONITOR/)
CONSULTOR
\

37 \4
Solicita datos de contacto de la

persona usuaria de acuerdo con
los "Guiones”.

NOTA
\ 4
GUPERVISOR/CONSULTO§
38 \ 4

Registra el seguimiento de la—

"Peticion" en la "Bitacora”.

L

Identifica las peticiones que son|—

Redes
Sociales

Peticion

¢Proporciona
datos?

Si
39

Contacta via telefénica a Ia
persona usuaria y determina si se

trata de una orientacion o
gestion.
Modalidad C.1 Modalidad C.2
Orientacion Gestion

40

¢Tipo de peticion?

Otorga a

informacién y envia la liga http://

www.imss.gob.m

redes de la "Encuesta”.

la persona usuaria— B

Encuesta de
satisfaccion

x/evaluacion-

1 A

y

Registra y concl
en el "SIADE".

uye la "Peticion” g

(Anexo 23)
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42 \ 4

Identifica la "Peticion", para

realizar la gestion y solicita a la -

persona usuaria el envio por|

"Correo electrénico"| Peticion

documentacién. L )

2NOTAS ~ _—
~_

Al usuario

43 \ 4

Registra la "Peticion" en el|

y por mensaje privado otorga a la
persona usuaria la direccion
electrénica y  folio
siadeconsulta.imss.gob.mx/
consultapeticiones para consulta
de estatus de su "Peticion".

formato "Bitacora”, en el "SIADE" —

http:// ———

Peticion/
SIADE

(Anexo 24)

44 ¢

Contacta via telefénica 'y

responsable y da seguimiento
hasta su conclusion.

electronica al area institucional .—

NOTA

45 ¢

Informa a la persona usuaria la
respuesta y envia por mensaje
directo la liga
www.imss.gob.mx/evaluacion-
redes la "Encuesta”

http://

(Anexo 25)

-
46 \ 4
Actualiza el folio "SIADE" con la
respuesta del area institucional
responsable 'y concluye la
"Peticion" en el "SIADE". I
SIADE/Peticién

Modalidad D
Atencion Personal

v
/ CONSULTOR \

‘@(’)DULO DE RECEPCION) |

47 \ 4

Recibe a la persona usuaria de
acuerdo al “Guion® y escucha la

peticion.

48 \ 4

(Anexo 26)

Registra a la persona usuaria en|

el “Sistema” y entrega numero de
turno de acuerdo al “Guion”.

v

/" JEFEDEAREA/

L (Anexo 2
_

\\ SUPERVISOR /
49 +

Verifica que las personas
usuarias sean recibidas de|[_

acuerdo con el "Guion” y realiza

el monitoreo a través del
"MORAI".
\ 4
\/SUPERVISOR/CONSULTOR\,\
,/
50 \ 4

" (Anexo 26)
L T

Llama a la persona usuaria para
ser atendida, a
"Sistema”.

través del [~

“Sistema
Administracion

defilas

—

6)

—
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51

Recibe a la persona usuaria de
acuerdo con "Guion”.

(Anexo 27)

52

¢ _

Escucha a la persona usuaria, — i
realiza sondeo, confirma la

"Peticion" y busca antecedentes
en el "SIADE".

53

A\ 4

Determina el tipo de "Peticion" y
registra los datos en el "SIADE".

Modalidad D.1
54 Orientacion

Otorga la informacion de acuerdo

al tema.
(o)
N

¢ Tipo de peticion?

Modalidad D.3

reconocimiento

Queja de servicio, sugerencia y

Modalidad D.2
Gestion

\

N
CONSULTOR ,‘
/

55 v
N Contacta via telefénica al area[—
( 60 }——responsable de atender la
7/ "Peticion".
NO ¢Respuesta SI
inmediata de la
institucion?
56 v 57 J

Comunica a la persona usuaria el
_ compromiso de darle respuesta,,
folio y liga http://
siadeconsulta.imss.gob.mx/

- consultapeticiones para su
seguimiento.

//7\\
[ 60 |e—

\_/

'usuaria la respuesta.

Informa verbalmente a la persona
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( CONSULTOR \
AN S/

58 \ 4

Orienta a la persona usuaria para|
ingresar de manera escrita su|—
queja de servicio, sugerencia o
reconocimiento, junto con sus
datos generales.

/ \ NO / \
<_¢Presenta escrlto'? P

\\

- N,
Iz

59

Proporciona a la persona usuaria

el material necesario para

elaborar el “Escrito” en original y
copia, recibe y acusa de recibido.

60 Y

Confirma que la persona usuaria
haya comprendido la informacién
y consulta si tiene otra peticion.

an
Y

\\
N
|

|
\

@
|

("
\J
y

/

|

e é\
N
A

|
\

61

/

NO

¢Requiere otra
peticion?

Entrega e invita a la persona
usuaria a llenar la "Encuesta” y
depositarla en el buzon de

sugerencias.
62 \ 4 -

Concluye la atencién de acuerdo
— al “Guion” y concluye esta aparte

del proceso
L (Anexo 27)
,,7,,/’777

)
1
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Modalidad E
Medios electrénicos

/ ADMINISTRADOR DE\

CORREOS ELECTRONICOSI
SUPERVISOR O ‘
CONSULTOR

63 \ 4

Verifican medio de captacion

segun corresponda Correo

electronico/

ﬂ\ Chat

Modalidad E.1 .
Correo electrénico Modalidad E.2
/ Chat
Medlo de
~ captacion /

+ \\p -

/ ADMINISTRADOR DE ~
CORREOS ELECTRONICOS/ )
SUPERVISOR /
64 \ 4
Ingresa a los correos electronicos| \ 4
asignados, clasifica la "Peticion" y —
revisa si es clara. gorreos/ S
eticion
N
X 66
— N Sl
" ¢Esclarala . |[Envia la "Peticion” al consultor
~ peticion? - | para su atencién. —
\\ // p -
NO L\

65
Envia a la persona usuaria,
solicitud de aclaracién  por
"Correo electrénico”, conforme a
la "Plantilla”.
\///
Aclaracion
ﬂ/ﬁG\J
N (Anexo 28)
T

ﬂ CONSULTOR )
-

v

Analiza la “Peticion” y determina
el tipo de peticion.

67
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Modalidad E.1.2
Modalidad E.1.1 Gestion, Queja de Servicio,
Orientacion y Sugerencia y
Reconocimiento

¢Tipo de peticion? ¢
68 \ 4
Revisa en plantillas,
procedimientos, reglamentos,

acuerdos, lineamientos, decretos
y circulares y verifica si cuenta Documentos
con la informacion. normativos

i L 7

¢Cuenta con NO

informacion
solicitada?

Consulta la informacién con
el supervisor o jefe de area.

\ 4

Sl ¢
60 (/ JEFE DE AREA/ \‘
\ SUPERVISOR /
(12) - | /
Otorga informacién \v/ ¢ 73
conforme *Plantilla’. ,/74\\ NO Realiza la consulta por "Correo
\\/‘ ¢Cuenta con electrénico” con el Organo
informacion normativo  correspondiente y
consultada? queda en espera e la
(Anexo 29) ltada? inf d B d I
o informacion. _ -
~_
70 : \ 4 - S| Consulta
Registra la "Peticion" en el
"SIADE" conforme a lo 74 L 4
establecido en el "Manual” 72 Recibe "Correo electronico" del
y concluye esta parte del - Organo normativo la informacién
proceso = Indi q i consultada, en el caso de
L ndica en que ocumle'n 0 inexistencia se crea una nueva, al
SIADE/Peticion puede obtener la informacion. tratarse de un  documento
- ) normativo e indica al equipo de
A 4 Documento trabajo la ubicacion para su
(Anexo 4) normativo consulta.
/7 -
— ;7//
Consulta
Documento
/ \ normativo
(69 | [ 69 | —
\_/ )
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o

v

CONSULTOR

75 A 4

con los elementos

acuerdo al “Manual”.

Revisa que la “Peticion” cuente
minimos
necesarios para su atencion de

Peticion

v

¢Cuenta con los
datos?

76

(Anexo 4)

"Correo electronico”

"SIADE" queda en espera

Solicita a la persona usuaria por

complementarios y registra en el

datos

Datos usuario

NO ¢Recibe datos
77 + faltantes?

Solicita en alcance a la solicitud
original.

NOTA

Datos usuario

Sl

¢ Recibe datos en
alcance a la solitud
original?

78
Concluye la "Peticion" por falta de
informacion o desinterés, Peticion
conforme al "Formato”.
NOTA
(Anexo 31)

L (Anexo 30)

SIADE/Peticion

(Anexo 4)

Si

79 A 4

Registra en el "SIADE" Ia e
"Peticion” de acuerdo con el

"Manual” y verifica si es una

derivacion a la CDAOD o JDAOD

u Organo normativo.

SIADE/Peticion

(Anexo 4)
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4 N

\ CONSULTOR /\
CDAOD o JDAOD l Organo Normativo
¢A quién se deriv
80 + la peticion?
Deriva la “Peticion” por el 87 \ 4

“SIADE" al jefe de 4rea o— _
supervisor para su atencion y
envia a la persona usuaria acuse
de derivacion, conforme al—_ I

Prepara propuesta de "Correo
electrénico”, envia al jefe de area
0 supervisor y envia a la persona

" » e usuaria acuse conforme al
Formato”. (Anexo 4) "Formato”.
7 ~
v E (Anexo 32 Propuesta
‘ JEFE DE AREA/ \‘ —
‘\\ SUPERVISOR /’ (Anexo 33)
) ) .

81 ¢ A4 —

/" JEFEDEAREAI
Recibe y verifica en el “SIADE"~——_— \ SUPERVISOR /’

los datos de la “Peticion”. -

SIADE/peticion

~— 88 \ 4
Revisa propuesta de "Correo
83 electrénico”.
NO . / \\///
¢Erro en los datos Deriva a la CDAOD o JDAOD por [ 82 ) Propuesta
capturados? el "SIADE". ¢ \\ /
Si
82 { SIADE v
) 4 e S
Realiza las correcciones Ve A . Es correcta la
. ; ( JEFE DE AREA/ ¢
necesarias y retroalimenta al ( ) propuesta?
consultor. \SUPERVISORICONSULTOR/
84 NO
l Realiza contacto con personal de
N atencion y orientacion en la 89 4
[ 83 ) /\ CDAOD o JDAOD con el fin de ] ]
\__/ ( 86 —evaluar como concluyente la Realiza  las  correcciones
\/ respuesta otorgada, conforme a necesarias y retroalimenta al
la "Guia”. consultor.
NOTA I
L (Anexo 3)
- \ 4
[ 90 ) R
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Sl

85 \ 4
Genera en el "SIADE" nota de
visto bueno del area para su
cierre correspondiente, conforme
a la "Guia” y concluye esta parte
del proceso. —

SIADE

¢Es concluyente?

NO

86 \ 4

Indica los elementos faltantes
que garanticen ser una respuesta
concluyente.

(Anexo 3)

90 y

Envia el "Correo electronico” al
Organo normativo y se mantiene <«— 89 )
a la espera de la respuesta. \J

~— -
. _—

~—

Org Normativo

9 \ 4

Recibe "Respuesta" del Organo
normativo y envia por "Correo
electrénico” al consultor.

_—

~
Org Normativo

A4
< CONSULTOR >
92 4
Emite respuesta por "Correo

electrénico” a la persona usuaria,
conforme al "Formato”, cierra la

"Peticion” en el “SIADE" vy
concluye esta parte del proceso. -
~
Respuesta
(Anexo 34)
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S
Modalidad E.2
Chat
N
{ CONSULTOR )
/
93
Ingresa a la "Plataforma" para|
recepcion y gestion de————
interacciones. Plataforma
NOTA
o4 v
- Realiza sondeo, formula
w’/103\‘ l preguntas, parafrasea, confirma (Anexo 35)
\ ‘ la "Peticion" e identificar tipo de _
\_/ e =
peticion. P
~ Peticion

Modalidad E.2.1

Modalidad E.2.2
Gestion, Queja de Servicio,
Sugerencia y Reconocimiento

Orientacion P -
Sl ,Tipode . NO
~_ peticion? -~
\\//
95 A\ 4

Verifica si  cuenta con la
informacion solicitada.

¢Cuenta con > //,;01\\

informacion? /

96

Consulta de manera verbal con el
supervisor o jefe de area.

) 4

\

JEFEDE AREA/

\_ SUPERVISOR J
97 v
Recibe, consulta y verifica si

cuenta con la informacién.

105 \ 4
Indica alternativas para atender la
"Peticion”, utilizando como

auxiliar las frases del "Guion” o
los elementos que debera enviar
por medio de "Correo electrénico”

a las cuentas institucionales
conforme a la "Matriz”.
(Anexo 35)
" (Anexo 36)
L /,/;7)
] Peticion

Pagina 54 de 61

Clave: GC10-003-002




SEGURIDAD Y SOLIDARIDAD SOCIAL

[ %
"vg INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

NO Sl
¢Cuenta con
informacion?
98 . Z 100 \ 4
Indica al consultor solicitar a la Indica de manera verbal al
persona usuaria formalice su consultor la ubicacién de la
"Peticion" por medio de "Correo informacion.
electrénico”.
v
CONSULTOR } ( CONSULTOR
99 \ 4
Otorga a la persona usuaria 101 v
goLreor elelf:t.rtomc? ? f la qge Otorga informacién a la persona
et zra solel arba inormacion usuaria con base en los
(a; n er%)mss.gto MX, b documentos normativos,
atn.contribuyente@imss.gob.mx). utilizando como auxiliar las frases
del "Guion”.
N\
w‘/102 J
102 Y
Regista en el CRM del ¢ (
proveedor la orientacion. 9
\ CRM l
103 \ 4 T ——
Cuestiona a la persona usuaria si
existe otra "Peticion".
(Anexo 35)
7
Sl NO
{/94\\ ¢Existe otra
“\\/“ peticion?
104

\ 4
Finaliza el chat, utilizando como
auxiliar las frases del "Guion” y
concluye esta parte del proceso

NOTA
(Anexo 3%

// o
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NO

Modalidad F
Correspondencia

v

v SUPERVISOR 3
\_ J

106 \ 4

Recibe y analiza la “Peticion”
escrita, determina si es
competencia del Instituto.

Peticion

107 \ 4

Asigna al consultor para que
elabore “Oficio”, notificando a la
persona usuaria que la "Peticion”
no compete al IMSS y se
concluye el proceso.

NOTA

_

"
(Es Si
competencia del
Instituto?
108 \ 4
Consulta en los “Sistemas” para
buscar antecedentes de la

peticion o de la persona usuaria.

109 \ 4

Verifica que la “Peticion” cuente
con los datos requeridos para
iniciar su atencion.

Sistemas
informaticos

Peticion

-

NO

¢Requiere datos
complementarios

110

Entrega “Peticién” de la persona
usuaria al consultor para solicitar
datos complementarios.

<
Y

( CONSULTOR )

\ /
\4
\"
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111 \ 4

Verifica datos de contacto
contenidos en la “Peticién” y
realiza la “Solicitud” o en su caso
envia “Oficio” a la persona
usuaria via “Correo postal” y
espera respuesta. N

NOTA

NO Si
¢Recibio
respuesta?
114 \ 4
629 112 \ 4 Registra datos complementarios
en el “Formato” vy entrega al
- Elabora y envia original del supervisor.
S “Oficio de conclusion” 0o-C
(Anexo 37)
[ 129 -
N ~
113 \ 4
7\ Registra en el “SIADE” Ila
"Peticion” con los ddocumentos ——  ——
‘\116/ ) adjuntos”  correspondientes y o
- concluye esta parte del proceso | SIADE/Peticion 115 v
" Documentos Determina el tipo de peticién y
adjuntos entrega al consultor.
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¢Tipo de
peticion?

v v v

Modalidad F.1 Modalidad F.2 Modalidad F.3 Modalidad F.4
Orientacion Queja de servicio Gestion Sugerencia y

Reconocimiento
116 l 117 i l

Determina tipo de respuesta de
acuerdo al tema solicitado. Determina el area institucional
NOTA responsable CDAOD o JDAOD

| Documentos de atender la "Peticion".
normativos _—
G 19 - L Peticion
CDAOD o JDAOD Organo Normativo
Competencia
\ 4
18 _ y (" surervisor )
Digitaliza Peticion y \\ /
“Documentacion” de la persona|
usuaria, registra en el “SIADE”, y|— 123 v
deriva al area responsable el _
“Formato” Elabora 'y envia "Correo ¢ /125\
NOTA electrénico"  de  derivacion N
gestién/queja de servicio al -
Organo normativo"
119 \ 4 T NOTA
. . \//
Da seguimiento a la respuesta (Anexo 42)
via telefénica o por "Correo
electrénico”. 124 \ 4
—
o~ Da seguimiento via telefonica o
seguimiento " o
por "Correo electrénico" con el
v Organo normativo sobre la
atencion de la "Peticion”.
X —_ -
seguimiento
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120 \ 4
Recibe via "SIADE" copia del
"Oficio" de respuesta a la

persona usuaria firmado por la E @
CDAOD o JDAOD vy verifica que v

la respuesta sea correcta. B —

4
w: CONSULTOR )
/

NOTA | 125 A4
SIADE Recibe "Oficio de respuesta” del
- __Jc Organo normativo y verifica que
" Oficio de sea correcta. B
respuesta NOTA | Oficio de
e t
s L respu§sa
_
\ 4
i La respues\ti\\\ SI
< esacordeala
\\Beticién? _ ¢La respuesta ya A
i i es acorde L 112 )
NO a la peticion? \7/
121
Deriva nuevamente la respuesta a
través del “SIADE” y agrega nota| NO
electrénica indicando el motivo de| —————
rechazo. SIADE
) L -
=)
QZ‘D 122 \ 4

Registra como concluida la "Peticion”
en el "SIADE" y concluye proceso.

Peticion/SIADE

— -
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\ 4

( \\
\ CONSULTOR )

126 \ 4

Contacta via telefénica o "Correo
electrénico" o via “Correo postal”

ala persona usuaria. ~ _—
~—

Al usuario

127 \ 4

Analiza la "Solicitud" y determina
acciones a realizar.

128 \ 4

Contacta via telefénica al area
institucional responsable y solicita
apoyo

129 \ 4

Informa via telefénica a la
persona usuaria la resolucion del
caso.

/T2
o
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\ 4

CONSULTOR )

130

\ 4

Determina el darea institucional ——

de atender Ia

responsable
"Peticion".
CDAOD/JDAO
131 \ 4
Digitaliza  “Peticién”  escrita,
registra y deriva a través del
“SIADE”. (I
SIADE/
Peticién
132 \ 4
Notifica via "Correo electrénico”
utilizando el "Formato” e informa P
al area institucional responsable| perivacidn
que se les derivd un nuevo
"Escrito”.
scrito (Anexo 41)
133 \ 4
Elabora y envia "Oficio” via
"Correo  postal" o "Correo

electronico”, informandole que su
sugerencia o reconocimiento se

derivd al area institucional
responsable, registra y concluye
en el "SIADE".

(Anexo 44)

Competencia

|

Peticion

Organo normativo

\ 4

\ SUPERVISOR

v

134

Elabora "Correo” y "Oficio” para
la persona usuaria.

Derivacion

(Anexo 45)

135 \ 4

I
(Anexo 44)
7

envia al drea institucional
responsable por "Correo
electronico" y recaba acuse.

Digitaliza la "Peticion" asi como el|—
"Correo”, integra en el "SIADE" y

SIADE/

Peticion

—

136 \ 4

Envia original del “Oficio” por
“Correo  postal” o “Correo
electrénico” a la persona usuaria
informando la atencion, integra y
concluye en el “SIADE".

SIADE/
Peticion
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