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18. PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCIÓN AL PÚBLICO VÍA TELEFÓNICA Y PERSONAL A TRAVÉS DEL MÓDULO DE INFORMACIÓN

1. Propósito
1.1. Establecer lineamientos que garanticen un enfoque consistente y confiable en el procedimiento de solicitudes de atención, que demanda el público a través de las diferentes vías de acceso del CENATRA, en relación a información, gestión de trámites, apoyo o quejas sobre el tema de donación y trasplante de órganos o tejidos.
2. Alcance
2.1. A nivel interno el procedimiento es aplicable a todas las áreas de estructura del CENATRA y al personal tanto de base como de confianza, involucrado en procesos que generan información o realizan trámites de interés para el público general y especialmente al personal de la oficina de atención al público.

2.2. A nivel externo el procedimiento es aplicable a toda la ciudadanía que requiera de información general o especializada sobre los procedimientos técnicos o administrativos sobre la donación y los trasplantes, así como a todas aquellas personas que deseen obtener materiales informativos o tarjetas de donación voluntaria.

3. Políticas de operación, normas y lineamientos
3.1. Los Lineamientos para atención del público deberán de cumplir con las disposiciones legales de la Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Públicos y la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública Gubernamental y sus reglamentos, que serán revisados anualmente por la Subdirección de Planeación, Evaluación y Enseñanza.

3.2. Las áreas responsables podrán proponer en todo momento las mejoras y adecuaciones que consideren pertinentes al procedimiento, el cual será integrado anualmente.

3.3. La Subdirección Administrativa será responsable de convocar a la reunión anual de procedimientos, con el fin de incorporar las mejoras y correcciones a los procedimientos e iniciar el trámite de autorización.
3.4. Su seguimiento estará integrado a los programas correspondientes, además del Programa de Trabajo Anual, a los Programas de Transparencia y Rendición de Cuentas y Combate a la Corrupción, de Mejora de la Gestión y el Proyecto de Mejoramiento anual del Control Interno. La Subdirección de Planeación, Evaluación y Enseñanza será la encargada de dar seguimiento a la integración de los índices de medición a los programas correspondientes.

3.5. Todo el personal involucrado en el procedimiento de atención al público, tiene la responsabilidad de tratar con respeto y amabilidad al público con el que tenga contacto, 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, que se organicen.
3.6. El Departamento de enseñanza, difusión y comunicación social a través del área de atención al público, será el responsable de recibir y controlar las solicitudes de atención que realiza el público a través de las via telefónica así como todas aquellas solicitudes que sean turnadas a través del Sistema de Control Documental y de turnar a su vez, para su atención a las diferentes áreas de estructura del CENATRA con conocimientos técnico médico específicos en la atención especializada del asunto.
3.7. La Subdirección de Coordinación Nacional será la responsable de recibir y controlar las solicitudes de atención a través de la página WEB y correos electrónicos.
3.8. Las áreas de estructura del CENATRA, serán las responsables de proporcionar la atención al público que les haya sido turnada, en el ámbito de su competencia y de reportar los resultados generales del mismo para efectos de control.
3.9. La evaluación del proceso general será responsabilidad de la Subdirección de planeación, evaluación y enseñanza, y en segunda instancia de la Dirección de planeación, enseñanza y coordinación nacional.
3.10. Todo el personal involucrado en el procedimiento de atención al público, está obligado a participar de las reuniones generales de evaluación del procedimiento y esta obligado a acatar las acciones de mejora que se implementen.
3.11. El Departamento de enseñanza, difusión y comunicación social, tiene la responsabilidad de promover, al menos, una reunión semestral de evaluación del procedimiento con todo el personal del CENATRA involucrado en el mismo.

3.12. Es responsabilidad del Departamento de enseñanza, difusión y comunicación social, con respaldo de la Subdirección de planeación, evaluación y enseñanza y la Dirección de planeación, enseñanza y coordinación nacional, la gestión de acciones o capacitaciones para la mejora en la atención al Público.
3.13. En las áreas de atención al público deberá existir en un lugar visible los números telefónicos del Servicio de atención Ciudadana de la Secretaría de la Función Pública (SACTEL). El departamento de enseñanza, difusión y comunicación social será el encargado de mantener actualizada la señalización dirigida a la orientación al público.

3.14. En caso de recibir una queja, cada una de las áreas y servidores públicos tendrán la obligación de implementar acciones correctivas o de mejora según sea el caso, las cuales deberán ser reportadas por escrito al Programa de Transparencia y Combate a la Corrupción.

3.15. Se procurará en todo momento implementar acciones preventivas a través de encuestas de satisfacción de los usuarios y en la medida de lo posible de solucionar los problemas detectados lo anterior, será responsabilidad de la Subdirección de Planeación, Evaluación y Enseñanza.
4. Descripción del procedimiento

	Secuencia de Etapas
	Actividad
	Responsable

	1.0 Recepción y registro de solicitud
	1.1 Recibe Solicitud de atención, que demanda el usuario vía telefónica o por  visita a oficinas, correo ordinario, fax

1.2 Registra datos generales del usuario en la bitácora correspondiente.
	Departamento de Enseñanza, Difusión y Comunicación Social
(Área de atención al público)

	2.0 Clasificación de la solicitud de atención
	2.1 Clasifica solicitud de información y valora la posible respuesta. Soporta su decisión en los siguientes documentos:

Anteproyecto de la guía general para la atención al Público.

Procedimiento para la atención de quejas, sugerencias y recomendaciones
2.2 Identifica el área del CENATRA, que será responsable de la atención, con base en la clasificación de la naturaleza de la solicitud de atención específica.

2.4  Registra en la bitácora al área a la que turnó la información para su seguimiento posterior. 
2.5 informa a la jefatura del departamento sobre las solicitudes de cursos, conferencias o montaje de módulos.
	Departamento de Enseñanza, Difusión y Comunicación Social
(Área de atención al público)

	3.0 Supervisión y delegación de actividades
	3.1 Revisa la clasificación de las solicitudes
3.2 La solicitud se refiere a eventos de movilización social o capacitación
Procede:
No. Pasa a actividad 5
Si. Pasa a actividad 4
	Departamento de Enseñanza, Difusión y Comunicación Social


	4.0 Selección de eventos de capacitación o movilización social
	4.1 Verifica agenda y somete a autorización la solicitud de capacitación o montaje de módulos

4.3 Inicia proceso de organización del evento

	Departamento de Enseñanza, Difusión y Comunicación Social
(Área de atención al público)

	5.0 Atención técnica de la solicitud
	5.1 Atiende la solicitud que le turna el área de Atención al público con base en los procedimientos correspondientes a la naturaleza de la misma.
5.2 Da respuesta al usuario marcando copia al área de atención al público o en su caso envía la encuesta de satisfacción del usuario para su registro.
	Áreas de estructura del CENATRA

	6.0 Registro de resultados y archivo
	6.1 Recaba informe de resultados 
6.2 Registra acciones de atención y resultados en el sistema de registro de información del área de atención al público 

6.3 Compila las encuestas de satisfacción del usuario

· Encuesta
6.3 Archiva la documentación generada en el proceso 
6.4 Elabora informe mensual de resultados de la atención de usuarios


	Personal asignado del área de atención al público, del departamento de enseñanza, difusión y comunicación social

	7.0 Supervisión
	7.1 Supervisa a través de Monitoreos mensuales, para detectar oportunidades de mejora y elaborar informes de desempeño 

7.2 Elabora y envía reporte de supervisión a la Subdirección y Dirección de Planeación, enseñanza y coordinación nacional, con identificación de fallas en el procedimiento y sugerencias de mejora 
	Departamento de Enseñanza, Difusión y Comunicación Social

	8.0 Evaluación e informe
	8.1 Integra informes y registros trimestralmente 
8.2 Elabora y envía informe de evaluación a otras áreas del CENATRA involucradas en el proceso
· Informe trimestral
	Subdirección de planeación, evaluación y enseñanza

	9.0 Revisión e informe
	9.0 Revisa de forma global la información que le ha sido referida, para identificar, el cumplimiento de las metas, la proyección del Centro y archiva
TERMINA EL PROCEDIMIENTO
	Dirección Planeación, enseñanza y coordinación nacional
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6. Documentos de referencia
	Documentos
	Código (cuando aplique)

	Manual de Organización del Centro Nacional de Trasplantes
	2011

	Procedimiento para la atención de quejas, sugerencias y recomendaciones
	NA

	Anteproyecto de la guía general para la atención al Público.
	2010


7.  Registros 
	Registros
	Tiempo de conservación
	Responsable de conservarlo
	Código de registro o identificación única

	Bitácora de atención al Público
	5 Años
	Departamento de Difusión y Enseñanza
	9C.20.1

	Encuestas de satisfacción al público
	3 años
	Departamento de Difusión y Enseñanza
	9C.20.1


8.  Glosario
Calidad Total.- Firme y permanente compromisos con la calidad de los servicios que ofrece a la ciudadanía

Calidad.- Satisfacción de las necesidades y expectativas que el usuario tiene del servicio otorgado

Digital.- Aprovechar al máximo las tecnologías de la información y las telecomunicaciones, no solo para reducir la corrupción y transparentar la función pública, sino también para hacerla mas eficiente y proporcionar servicios de mayor calidad

Donador Voluntario- Persona que ya tomó la decisión de ceder un órgano, tejido o células, por medio de su consentimiento tácito o expreso, para fines de trasplante.

Eficiente.- Proporcionar mejores servicios con menos recursos.

Evaluación.- Actividad mediante la cual, en función de determinados criterios, se obtiene información pertinente.

Gestión.- Aplicado en este manual es el conjunto de trámites que se llevan a cabo para realizar un asunto

Honesto y Transparente.- Solamente procediendo siempre con honestidad, se puede derrotar a la corrupción, desterrar la prepotencia y el favoritismo en la toma de decisiones, y lograr que la ciudadanía confíe de nuevo en sus autoridades.

Lista de Espera.- Documento que registra a pacientes que esperan para que exista un donador con características similares de histocompatibilidad al receptor, permite evaluar cual es la necesidad existente de órganos y tejidos en el país, así como los tipos de órganos y tejidos que tienen mas demanda.

Mejora Regulatoria.- Ágil y flexible, eliminar el exceso de tramite sin abandonar sus responsabilidades.
Movilización social.- Término en relación con el fortalecimiento del nivel local, apoyado en las políticas de descentralización o desconcentración, en donde los ministerios de salud estimulan y apoyan la participación social.

Políticas de Calidad.- Enfocadas a la misión de promover el desarrollo humano y social, como base para alcanzar una sociedad más justa y próspera.

Profesional.- Capaz de atraer y retener a las mejores mujeres y hombres, así como de capacitarlos y evaluarlos permanentemente, para que cumplan de manera simple, oportuna y eficaz a la ciudadanía

Público.- Para todos los ciudadanos o para la gente en general
Usuario.- Toda aquella persona que requiera y obtenga servicios de atención médico- hospitalaria.
Sistema de control documental.- Sistema de gestión de documentos diseñado por la Dirección General de Tecnologías de la Información con derechos reservados en el 2002-2005 por la Secretaría de Salud
9.  Cambios de esta versión
	Número de Revisión
	Fecha de la actualización
	Descripción del cambio

	1
	09/10/2006
	No existen cambios con respecto a la versión anterior

	2
	24/11/2009
	Se modificó la numeración del procedimiento con respecto al Manual de Procedimientos 2006

Se eliminaron los formatos utilizados debido a que no se pueden estandarizar para las diferentes vías de atención al público y pueden ser sujetos de mejora.

Se eliminó el código del procedimiento toda vez que se ha modificado el número de procedimientos a integrarse en el manual

	
	11/07/2011
	Se eliminaron del procedimiento las vías de atención a través de correo electrónico y página WEB pues a partir del año 2010 dicha tarea fue asignada a la Subdirección de Coordinación Nacional

Se agregó el formato de encuesta de satisfacción

Se eliminó el código del procedimiento toda vez que se ha modificado el número de procedimientos a integrarse en el manual


10.0 Anexos
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