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21. PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCIÓN DE SOLICITUDES A PACIENTES PROCEDENTES DE AUTORIDADES DE DIFERENTE NIVEL
1.0 Propósito
1.1. Establecer lineamientos que garanticen un enfoque consistente y confiable en el procedimiento de atención a solicitudes de atención para pacientes que se reciben a través de autoridades de diferente nivel.

2.0 Alcance
2.1. A nivel interno el procedimiento es aplicable a todo el personal de Cenatra, oficialía de partes y  al área de Subdirección de Coordinación Nacional tanto al personal de base como de confianza, e  involucrado en la atención de solicitudes para pacientes que se reciben a través de autoridades de diferente nivel.

2.2. A nivel externo se aplica a todos los solicitantes que directa o indirectamente envían peticiones de apoyo para pacientes que requieren orientación en el proceso de donación y/o trasplante.

3.0 Políticas de operación, normas y lineamientos
3.1. Los Lineamientos para la atención de solicitudes para pacientes que se reciben a través de autoridades de diferente nivel. deberán de cumplir con las disposiciones legales de la Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Públicos, la Ley de Transparencia y Combate a la Corrupción y la Ley de Transparencia y Acceso a la Información y sus reglamentos.

3.2. Las áreas responsables podrán proponer en todo momento las mejoras y adecuaciones que consideren pertinentes al procedimiento, el cual será integrado anualmente a la Subdirección de Administración será responsable de convocar a la reunión anual de procedimientos.

3.3. Todo el personal involucrado en la atención de solicitudes para pacientes que se reciben a través de autoridades de diferente nivel., tiene la responsabilidad de tratar con respeto y amabilidad de aplicar el procedimiento y emitir sugerencias de mejora que se hayan detectado en el funcionamiento del mismo y están obligados a participar en las actividades o cursos de capacitación sobre lineamientos de atención al público.
3.4. La Subdirección de Coordinación Nacional será la responsable de conducir el procedimiento de atención a las solicitudes procedentes de autoridades de diferente nivel y que serán  delegadas por la Dirección de Planeación, Enseñanza y Coordinación Nacional a través del control de documentos y de reportar los resultados generales del mismo para efectos de control.
3.5. La evaluación del proceso general será responsabilidad de la Dirección de Planeación, Enseñanza y Coordinación nacional., y en segunda instancia de la Subdirección de Coordinación Nacional
3.6. Todo el personal involucrado en el procedimiento de atención a las solicitudes de orientación, está obligado a participar de las reuniones generales de evaluación del procedimiento y esta obligado a acatar las acciones de mejora que se implementen.
3.7. La Subdirección de Coordinación Nacional, tiene la responsabilidad de promover, al menos, una reunión semestral de evaluación del procedimiento con todo el personal de la Dirección involucrado en el mismo.

4.0 Descripción del procedimiento

	Secuencia de Etapas
	Actividad
	Responsable

	1.0.Recepción de solicitud y su derivación
	1.1 Recibe solicitud de atención, que demanda alguna autoridad o directamente el solicitante, a través del control de gestión

1.2. Deriva la solicitud
	Dirección de Planeación, Enseñanza y Coordinación Nacional

	2.0 Recepción y registro de solicitud
	2.1 Recibe solicitud de atención
	Dirección General

	3.0. Elaboración de respuesta
	3.1 Se revisa y analiza el tipo de apoyo que se solicita y clasifica solicitud de información

3.2 Se elabora oficio de respuesta
	Personal del área de la subdirección de coordinación nacional

	4.0 Autorización de oficio
	4.1 Se autoriza y se recaba firma

Si: Pasa a la Actividad No. 5.0

No: Pasa a la Actividad No. 3.0
	Dirección General

	5.0 Envío de oficio
	5.1 Se envía oficio y se abre expediente del caso


	Personal del área de la subdirección de coordinación nacional

	6.0 Evaluación e informe
	6.1. Elabora y envía informe trimestral a la Dirección de Planeación
	Dirección General

	7.0 Revisión e informe
	7.0 Revisa de forma global la información que le ha sido referida, para identificar, el cumplimiento de las metas, la proyección del Centro y archiva

	Dirección de Planeación, Enseñanza y Coordinación Nacional

	TERMINA EL PROCEDIMIENTO


5.0 Diagrama de Flujo 

	Dirección General
	Dirección de Planeación, Enseñanza y Coordinación Nacional 


	Subdirección de Coordinación Nacional 
	Personal del área de la Subdirección de Coordinación Nacional 
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6.0 Documentos de Referencia

	Documentos
	Código (cuando aplique)

	Ley de Transparencia y Acceso a la información Pública
	

	Manual de Organización del CENATRA
	

	Manual de Procedimientos del CENATRA
	


7.0 Registro
	
	Tiempo de conservación
	Responsable de conservarlo
	Código de registro o identificación única

	Solicitudes de apoyo
	5 años
	Subdirección de Coordinación Nacional
	

	Respuestas
	
	
	


8.0 Glosario

9.0 Cambios de esta versión
	Número de revisión
	Fecha de actualización
	Descripción del cambio

	1
	27 de noviembre 2009
	

	
	
	


10. Anexos
No aplica
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