	[image: image1.png]Salud
Seguro
Popular




	MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
	[image: image2.jpg]SALUD

SECRETARIA
DE SALUD




	Código: (Cuando Aplique)

	
	Dirección de Difusión
	
	Rev.0

	
	91- Procedimiento de Comunicación y Difusión.
	
	Hoja 1 de 8


	[image: image3.png]Salud
Seguro

Popular





	MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
	
	Código: (Cuando Aplique)

	
	Dirección de Difusión
	
	

	
	91- Procedimiento de Comunicación y Difusión.
	
	Rev. 0

	
	
	
	Hoja: 8 de 8



91.- PROCEDIMIENTO DE COMUNICACIÓN Y DIFUSIÓN.
1.0 PROPÓSITO
1.1 Difundir información relativa al sistema de Protección Social en Salud, que elabora la Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas, en materia de publicidad, comunicación e Imagen de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud, a través de los diversos medios de comunicación impresos, electrónicos, audiovisuales así como administrar la pagina Web con la finalidad de informar a la sociedad de los resultados y avances del Sistema.
2.0 ALCANCE
2.1 A nivel interno el procedimiento es aplicable a la Dirección de Difusión (DD), a la Subdirección de Información y Comunicación (SIC), y a la Subdirección de Relaciones Publicas (SRP).
2.2 A nivel externo el procedimiento es aplicable a las unidades responsables de la Secretaría de Salud, Centros de Salud, Módulos, y los Regimenes Estatales de Protección Social en Salud, y a medios electrónicos, impresos y de publicidad.
3.0 POLÍTICAS DE OPERACIÓN, NORMAS Y LINEAMIENTOS
3.1 La Dirección de Difusión (DD) es la responsable de recabar información, identificar necesidades de información referente al sistema, así como diseñar estrategias de comunicación y difusión.
3.2 La Dirección de Difusión, atenderá las políticas de comunicación social del Gobierno Federal, para lo cual deberán estar en contacto con la Coordinación de Comunicación Social de la Presidencia de la Republica y de la Secretaria de Salud.
3.3 La Dirección de Difusión, es la encargada de difundir los mensajes relativos al Sistema de Protección Social en Salud a todos los sectores de la sociedad a través de medios de comunicación impresos y electrónicos.

3.4 La Dirección de Difusión, vigilará el uso adecuado de la imagen grafica del Gobierno Federal, Seguro Popular, en lo relativo a escudo, logotipo y colores siguiendo el manual de Identidad Grafica.

3.5 La Dirección de Difusión es la responsable de mantener actualizado el contenido del material informativo de la institución, tanto interno como externo.
3.6 La Subdirección de Relaciones Públicas es la responsable de mantener actualizadas las página de Internet de la CNPSS, en cuanto a dar cumplimiento a los lineamientos del Sistema de Internet de Presidencia (SIP) respecto a información, imagen, programas y campañas.

3.7 La Subdirección de Relaciones Públicas debe analizar y concentrar la información que se genera diariamente en los medios de comunicación, referentes a la CNPSS.

3.8 La Subdirección de Comunicación e Información es la responsable de elaborar las campañas de comunicación de la CNPSS.
3.8 La Subdirección de Comunicación e Información es la responsable de contratación de medios para la difusión de las campañas de la CNPSS.
4.0 DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO
	SECUENCIA DE ETAPAS
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE

	1.0 Establecer los criterios de difusión.
	1.1 Establece en conjunto con el Comisionado los criterios de difusión de la información.
1.2 Trasmite Criterios a la Dirección de Difusión.
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas. 

	2.0 Elabora campaña de difusión 
	2.1 Recibe los criterios de difusión de la información para conocer el grado de cumplimiento de las funciones del área a su cargo.
2.2 Diseña la estrategia de comunicación social que se llevará a cabo en el transcurso del año en conjunto con la Dirección General.

2.3 Convoca a reunión para transmitir estrategia.
2.4 Transmite estrategias y delimita responsabilidades a las Subdirecciones a su cargo.

2.5 Contrata al proveedor, quien producirá el material a difundir.
2.6 Recibe material de difusión que se analiza y corrige con las áreas de la Dirección.

Procede:

No: Se hacen observaciones al material para que se corrija o se amplíe. REGRESA ACT. 2.6
Si: Se pasa a autorización de la Dirección General

2.7 Envía a la Dirección General para su aprobación.

- Estrategia de Difusión.
	Dirección de difusión 

	3.0 Autoriza por parte de la CNPSS campaña de Difusión
	3.1 Recibe material producido para campañas.
PROCEDE:
No: Regresa con observaciones para su corrección. Regresa actividad 2.6

Si: Autoriza campaña.

- Material para campañas
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas.

	4.0 Envía los formatos de la Estrategia y el Programa Anual de Comunicación Social
	4.1 Envía, los formatos de la Estrategia y el Programa Anual de Comunicación Social de la CNPSS, para su aprobación a la Dirección General de Comunicación Social de la Secretaria de Salud.
4.2 Recibe autorización de la Dirección General de Comunicación Social y turna a la Subdirección de Información y Comunicación.
- Formatos de Autorización
	Dirección de Difusión 

	5.0 Recibe autorización del Programa Anual de Comunicación Social.
	5.1 Recibe la autorización del contenido del Programa Anual de Comunicación Social.
	Subdirección de Información y Comunicación

	6.0 Establece canales de comunicación.
	6.1 Establece mecanismos de difusión para propagar adecuadamente los programas sociales en el ámbito de acción de los mismos.

6.2 Establece canales de comunicación directa con los directivos y jefes de información de los diferentes medios de comunicación.
6.3 Contrata medios de comunicación y procesa  las ordenes de inserción para todos los medios de comunicación 

6.3 Dirige y supervisa todos los mecanismos de difusión.
-Ordenes de inserción en medios
	Subdirección de Información y Comunicación

	7.0 Seguimiento a contratos con medios. 
	7.1 Da seguimiento a contratos de prestación de servicios a través de monitoreo de medios. 
	Dirección de Difusión

	8.0 Elaboración de carpeta de síntesis informativa de la CNPSS
	8.1 Recibe de la DGCS, síntesis informativa de la con notas relevantes de la CNPSS.
8.2 Monitorea informaciones nacionales relativas a la CNPSS y el sector social del gobierno federal, mediante la revisión diaria de periódicos nacionales y páginas en Internet, medios impresas y electrónicas sobre notas de los REPSS  en los estados.

8.3 Elabora carpeta de notas relevantes. ¿Hay alguna nota relevante?
PROCEDE:
No: Se guarda carpeta para consulta.
Si: Solicita autorización de la Dirección de difusión y se sube en la página WEB de la CNPSS. Pasa actividad 10
	Subdirección de Relaciones Publicas

	9.0 Revisión de Contenidos del material de difusión.
	9.1 Revisa los contenidos del material informativo de la CNPSS, tanto de difusión interna como externa (periódico mensual, periódico mural, anuncios publicitarios, trípticos, carteles, entre otros
	Subdirección de Relaciones Publicas

	10.0 Actualización de contenidos de la pagina Web 
	10.1 Recibe solicitud de las diferentes áreas de la CNPSS para publicar en la página Web alguna información.

10.2 Publica información solicitada

10.3 Revisa y actualiza la i información de los  contenidos de la página de Internet de la CNPSS
	Subdirección de Relaciones Publicas

	11.0 Efectúa  reportajes y capsulas informativas 
	11.1 Recibe solicitud de elaboración de material de difusión.

11.2 Efectúa reportajes sobre temas de interés, cápsulas informativas de video para su difusión en los medios de comunicación internos y externos.
	Subdirección de Relaciones Publicas

	12.0 Mantiene comunicación con instancias del Gobierno Federal, para mejorar difusión.
	12.1 Mantiene una comunicación permanente con las instancias del gobierno federal encargadas de homologar la imagen oficial del gobierno.
12.2 Mantiene comunicación con las diferentes áreas de la CNPSS, para apoyar en material de difusión interna.

TERMINA PROCEDIMIENTO
	Dirección de Difusión


5.0 DIAGRAMA DE FLUJO

	DIRECCIÓN GENERAL DE COORDINACIÓN CON ENTIDADES FEDERATIVAS.
	DIRECCIÓN DE DIFUSIÓN
	SUBDIRECCIÓN DE INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN
	SUBDIRECCIÓN DE RELACIONES PUBLICAS

	
	
	
	


	DIRECCIÓN GENERAL DE COORDINACIÓN CON ENTIDADES FEDERATIVAS.
	DIRECCIÓN DE DIFUSIÓN
	SUBDIRECCIÓN DE INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN
	SUBDIRECCIÓN DE RELACIONES PUBLICAS

	
	
	
	


6.0 DOCUMENTOS DE REFERENCIA
	DOCUMENTO
	CÓDIGO

	Manual de Imagen CNPSS.
	No Aplica

	Acuerdo por el que se establecen los lineamientos generales para la orientación, planeación, autorización, coordinación, supervisión y evaluación de las estrategias, los programas y las campañas de comunicación social de las dependencias y entidades de la Administración Pública Federal para el Ejercicio Fiscal.
	

	Manual de Identidad Gráfica del Gobierno Federal.
	No Aplica

	Reglamento Interno de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud
	No Aplica

	Manual de Normas Presupuestarias para la Administración Pública Federal
	No Aplica

	Guía Técnica para la Elaboración de manuales de procedimientos.
	No Aplica


7.0 REGISTROS
	REGISTRO
	TIEMPO DE CONSERVACIÓN
	RESPONSABLE DE CONSERVARLO
	CÓDIGO DE REGISTRO O IDENTIFICACIÓN ÚNICA

	Programa anual de Comunicación Social 
	5 años
	Dirección de Difusión
	No Aplica

	Estrategias de Campaña 
	5 años
	Dirección de Difusión
	No Aplica

	Ordenes de inserción
	5 años
	Dirección de Difusión
	No Aplica

	Carpeta de síntesis informativa
	5 años
	Dirección de Difusión
	No Aplica

	Oficios de solicitud de publicación de información en la página Web de la CNPSS
	5 años
	Dirección de Difusión
	No Aplica


8.0 GLOSARIO
8.1 Acuerdo.- Acuerdo por el que se establecen los Lineamientos generales para la orientación, planeación, autorización, coordinación, supervisión y evaluación de las estrategias, los programas y las campañas de comunicación social de las dependencias y entidades públicas federales para el ejercicio fiscal actual.

8.2 Ajuste de Campaña.- Adecuaciones a los planes de medios, vigencias y montos destinados.

8.3 Ajuste de Programas.- Reasignación de recursos por tipo de medio seleccionado y por campaña, así como el replanteamiento de la vigencia, sin que esto afecte la estrategia anual de comunicación y los techos presupuestales autorizados.

8.4 Ampliación de Vigencia.- Extensión de los plazos previamente autorizados para una campaña.

8.5 Boletín de Prensa.- Nota informativa enviada a los medios de comunicación para destacar algún evento importante en el que hacer de la CNPSS.

8.6 Campaña.- Planeación y difusión de un conjunto de mensajes derivados de la estrategia de comunicación dirigida a una población objetivo, a través de medios de comunicación en un periodo específico.

8.7 Erogación.- Todo recurso presupuestal ejercido, incluido el Impuesto al Valor Agregado (IVA), en servicios que sean susceptibles de ser registrados en las partidas de gasto que sirva para difusión de campañas de comunicación y mercadotecnia.

8.8 Estrategia anual de comunicación social.- Instrumento de planeación que expresa los temas gubernamentales prioritarios a ser difundidos durante el ejercicio fiscal por la dependencia o entidad.

8.9 Entrevista.- Género periodístico informativo, mediante el cual los funcionarios autorizados dan a conocer temas sobre CNPSS de interés público.

8.10 Espacios publicitarios.- Lugares donde se publican los anuncios producto de las campañas de comunicación social.

8.11 Manual de Identidad Gráfica del Gobierno Federal.- Documento que contiene las especificaciones técnicas sobre el uso de logotipos y colores de la imagen del Gobierno Federal.

8.12 Medios de Comunicación Masiva, Escrita y Audiovisual.- Todos los Periódicos, Revistas, Estaciones de Radio y Televisión. 

8.13 Medios de comunicación complementarios.- Tipo de medio alternativo dirigido a segmentos de población más específicos para la difusión de una campaña (ejemplos: cine, parabuses, tarjetas telefónicas, Internet, entre otros.)

8.14 Medios de comunicación impresos.- Aquellos disponibles para la población a intervalos regulares de tiempo, bajo el mismo título, en serie continua, con fecha y numeración correlativas.

8.15 Medios públicos.- Medios de comunicación operados por estaciones oficiales de conformidad con lo dispuesto en los artículos 13 y 21-A de la Ley Federal de Radio y Televisión.

8.16 Monitoreo.- Búsqueda de noticias relevantes sobre la CNPSS en periódicos, revistas, estaciones de radio, canales de televisión, entre otros medios masivos de comunicación social.

8.17 Objetivo de comunicación: Propósito que se persigue con la difusión de cada una de las campañas de comunicación social.

8.18 Plan de medios de comunicación.- Proyección diversificada de medios de comunicación, necesarios para difundir un mensaje de manera eficaz a la población objetivo.

8.19 Periódico mural.- Instrumento de comunicación que se instala en las oficinas de la Comisión.

8.20 Ruedas o Conferencias de Prensa.- Entrevistas de uno o más funcionarios públicos frente a dos o más reporteros.

8.21 Síntesis Informativa.- Resumen de las principales noticias.

8.22 Spots de Radio y Televisión.- Piezas de comunicación con duración de 20 o 30 segundos utilizadas para su difusión en estaciones de radio y canales de televisión durante las campañas que lleva a cabo.
9.0 CAMBIOS EN ESTA VERSIÓN
	NÚMERO DE REVISIÓN
	FECHA DE ACTUALIZACIÓN
	DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO

	No Aplica
	No Aplica
	No Aplica


10.0 ANEXOS
10.1 No Aplica
92- PROCEDIMIENTO PARA EL APOYO Y COORDINACIÓN DE LAS DIFERENTES REUNIONES Y EVENTOS DE TRABAJO CON LAS ÁREAS DE LA COMISIÓN, INSTITUCIONES DE GOBIERNO FEDERAL Y ESTATAL.
1.0 PROPÓSITO

1.1 Coordinar las reuniones de trabajo que lleva a cabo al Comisionado con las diferentes instituciones del gobierno federal y estatal, para lograr acuerdos y/o verificar avances respecto a la Protección Social en Salud a través de sus diferentes programas (Seguro Popular, Seguro Médico para una nueva Generación y Programa Oportunidades rubro Salud).
2.0 ALCANCE 

2.1 A nivel interno el procedimiento es aplicable a todas las Direcciones Generales que Integran a la Comisión Nacional de Protección Social en Salud.

.

2.2 A nivel externo este procedimiento es aplicable a Secretaría de Desarrollo Social, Secretaría de Hacienda y Crédito Público, Secretaría de Salud (nivel Central), Consejo Nacional de Salubridad General, Asociaciones Civiles, Fundaciones y Organizaciones no Gubernamentales y las Secretarías de Salud Estatales u Homologas, Gobiernos de los estados y los Regímenes Estatales de Protección Social en Salud REPSS.

3.0 POLÍTICAS DE OPERACIÓN, NORMAS Y LINEAMIENTOS:

3.1 Las reuniones y eventos de trabajo serán agendadas conforme a las instrucciones del Comisionado y las necesidades del Sistema de Protección Social en Salud.

3.2 La solicitud de reuniones con el C. Comisionado deberán realizarse por escrito.

3.3 Las modificaciones a la orden del día, lugar, horario y fecha de la reunión deberán ser por escrito.

3.4 La notificación a los participantes de modificaciones a la orden del día, lugar, horario y fecha de la reunión deberán ser teléfono o por escrito.

3.5 Cuando por motivos de fuerza mayor el Comisionado no Ueda asistir a una reunión ya confirmada, éste podrá comisionar por escrito a otra persona quien será suplente para desahogar la orden del día establecida para la reunión correspondiente.

3.6 La requisición de recursos materiales y humanos para las reuniones o eventos dependerá del número de asistentes.
4.0 DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO
	SECUENCIA DE ETAPAS
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE

	1.0 Recepción de las solicitudes de reuniones o eventos de trabajo.
	1.1 Recibe las solicitudes para coordinar reuniones o eventos de trabajo de las diferentes instituciones de gobierno federal y/o estatal y/o Organizaciones no Gubernamentales para agendarlas al Comisionado. 

1.2 Registra en base de datos de Excel la solicitud para su seguimiento.
- Solicitud de evento
	Dirección de Mercadeo Social 

	2.0 Comunicación la  institución que solicitó el evento. 
	2.1 Establece contacto con las áreas o instituciones para establecer fecha, lugar y hora para la reunión o evento de trabajo. 
	Dirección de Mercadeo Social  

	3.0 Definición de asistencia y orden de puntos a tratar.
	3.1 Contacta vía telefónica o por e_mail con las áreas responsables de la institución que solicitó la reunión, para acordar asistencia y orden del día (puntos a tratar en el evento).
	Dirección de Mercadeo Social

	4.0 Definición de orden del día.
	4.1 Establece la orden del día y lista de invitados y ponentes del evento. 
Orden del Día y Lista de Invitados
	Dirección de Mercadeo Social.

	5.0 Requisición de recursos materiales y humanos.
	5.1 Hace requisición de recursos materiales y humanos para la reunión o evento y solicitud de sala de conferencias.  
- Requisición de materiales
	Dirección de Mercadeo Social

	6.0 Solicitud de información a las áreas y/o instituciones de gobierno. 
	6.1 Solicita a las áreas de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud información referente a la reunión o evento para preparársela al Comisionado.
	Dirección de Mercadeo Social 

	7.0 Envío de la información general de la reunión o evento. 
	7.1 Envío de la información referente a la reunión o evento a los asistentes y ponentes.
	Dirección de Mercadeo Social o Instituciones externas

	8.0 Se proporciona al Comisionado información general de la reunión o evento.
	8.1 Se da a conocer al Comisionado las partes que intervendrán, la fecha, lugar y hora de la reunión o evento e información relacionada con el asunto a tratar.

8.2 El área del Comisionado Recibe información y confirma participación.
	Dirección de Mercadeo Social 

	9.0 Verificación de logística de la reunión o evento. 
	9.1 Confirmación de sala en la fecha y horarios solicitados

9.2 Revisión de los recursos materiales solicitados para realizar el evento (papelería, cafetería, sillas, mesas, equipo de cómputo y proyectores).

9.3 Confirmación de ponentes asistentes vía telefónica y electrónica

9.4 Confirmación de asistentes vía telefónica y electrónica.
	Dirección de Mercadeo Social 

	10.0 Se celebra la reunión.
	10.1 Se lleva a cavo la reunión con el área correspondiente.
	Oficina del Comisionado

	11.0 Verificación de los acuerdos de la reunión.
	11.1 Verifica al terminar el evento, los puntos tratados y acordados en la minuta de trabajo para su seguimiento.

11.2 Se entrega carpeta de acuerdos y seguimientos a la Coordinación de Asesores. 
TERMINA PROCEDIMIENTO
	Dirección de Mercadeo Social


5.0 DIAGRAMA DE FLUJO


|
























6.0 DOCUMENTOS DE REFERENCIA
	Documentos
	Código (cuando aplique)

	Oficio de Solicitud de Reuniones o eventos
	No aplica 

	Directorio de Entidades Gubernamentales y Estatales 
	No aplica 

	Directorio telefónico y e-mails de la CNPSS
	No aplica 

	Reglamento Interno de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud 
	No aplica 

	Guía Técnica para la elaboración de manuales de procedimientos.
	No Aplica


7.0 REGISTROS 
	Registros
	Tiempo de conservación
	Responsable de conservarlo
	Código de registro o identificación única

	Tarjetas de registro de reuniones o eventos 
	1 Años
	Dirección de Mercadeo Social
	Fecha del evento

	Carpetas de acuerdos de reuniones o eventos
	5 años
	Coordinación de Asesores
	No aplica


8.0 GLOSARIO

8.1
Operación del Sistema de Protección Social en Salud: Emisiones de reportes cuantitativos y cualitativos sobre los avances y resultados de la operación, para disponer de elementos de información que permitan al Comisionado y Entidades Federativas la toma de decisiones e instrumentación de acciones de mejora. 

8.2
Instituciones del Gobierno Federal, Estatal u Organismos Públicos no Gubernamentales: se refiere a Secretaría de Desarrollo Social, Secretaría de Hacienda y Crédito Público, Secretaría de Salud (nivel Central), Consejo Nacional de Salubridad General, Secretarías de Salud Estatales u Homologas, Gobiernos de los estados y los Regímenes Estatales de Protección Social en Salud y a Asociaciones Civiles, Fundaciones y Organizaciones no Gubernamentales diversos.

8.3
Lineamientos: Documento soporte.

9.0 CAMBIOS DE ESTA VERSIÓN
	Número de Revisión
	Fecha de la actualización
	Descripción del cambio

	No aplica
	No aplica
	No aplica


10.0 ANEXOS
10.1
No Aplica

93.- PROCEDIMIENTO PARA LA COORDINACIÓN DE REPORTES CUANTITATIVOS Y CUALITATIVOS DE LOS AVANCES Y RESULTADOS DE LA OPERACIÓN DEL SISTEMA DE PROTECCIÓN SOCIAL EN SALUD.
1.0 PROPÓSITO

1.1 Coordinar la emisión de reportes cuantitativos y cualitativos sobre los avances y resultados de la operación del Sistema de Protección Social en Salud, para disponer de elementos de información que permitan al Comisionado y Entidades Federativas la toma de decisiones e instrumentación de acciones de mejora.
2.0 ALCANCE
2.1 A nivel interno el procedimiento es aplicable a las Direcciones Generales de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud de su competencia y a la Dirección de Mercadeo Social quien coordina los reportes de avances y resultados.
2.2 A nivel externo el procedimiento es aplicable a los servicios estatales de salud y los Regímenes estatales de Protección Social en Salud, quienes proporcionan la información para los reportes de de avances y resultados
3.0 POLÍTICAS DE OPERACIÓN, NORMAS Y LINEAMIENTOS

3.1 Las Direcciones Generales de la Comisión son las responsables y encargadas de proporcionar la información de su competencia para atender las solicitudes de información.
3.2 Los Regímenes estatales de salud deben enviar la solicitud respectos a los avances y resultados del Sistema de Protección Social en Salud.

3.3 La Dirección de Mercadeo Social es la Responsable de solicitar y conjuntar la información necesaria para elaborar loa reportes cuantitativos y cualitativos de de avances y resultados.

4.0 DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO
	SECUENCIA DE ETAPAS
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE

	1.0 Solicitud de información varia.
	1.1 Recibe la solicitud de información y documentación relacionada con:

· Seguro Popular.

· Fondo de Gastos Catastróficos

· Oportunidades

· Aprovechamiento de los recursos federales transferidos para el cumplimiento de metas establecidas.

· Otra información.
1.2 Solicita la información requerida al área correspondiente.

- Solicitud de información
	Dirección de Mercadeo Social

	2.0 Análisis y turno de información.
	2.1 Recibe y analiza la información requerida.

2.2 Turna al área correspondiente.
	Áreas de la Comisión

	3.0 Generación de información.
	3.1 Recibe la solicitud de información y genera la información solicitada.
- Información Solicitada
	Áreas de la Comisión

	4.0 Envío de información.
	4.1 Envía la información generada.
	Áreas de la Comisión

	5.0 Se recibe y analiza la información para presentarla al Comisionado.
	5.1 Recibe la información generada, y  se analiza. ¿La información Satisface los requerimientos de la solicitud?

PROCEDE

No: Regresa actividad 2.0

Si: Elabora oficio con la integración de la información y se turna al Comisionado. 

	Dirección de Mercadeo Social

	6.0 Envío de información al solicitante.
	6.1 Recibe la información y autoriza el envío de la información al solicitante. 

TERMINA PROCEDIMIENTO
	Comisionado Nacional


5.0 DIAGRAMA DE FLUJO
	DIRECCIÓN DE MERCADEO SOCIAL
	ÁREAS DE LA COMISIÓN
	COMISIONADO NACIONAL

	
	
	


6.0 DOCUMENTOS DE REFERENCIA
	Documentos
	Código (cuando aplique)

	Ley General de Salud y su Reglamento
	No aplica 

	Directorio de Entidades Gubernamentales y Estatales 
	No aplica 

	Directorio telefónico y e-mails dela CNPSS
	No aplica 

	Reglamento Interno de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud 
	No aplica 

	Guía Técnica para la elaboración de manuales de procedimientos.
	No Aplica


7.0 REGISTROS 
	Registros
	Tiempo de conservación
	Responsable de conservarlo
	Código de registro o identificación única

	Oficios de solicitud de información diversa 
	1 Años
	Dirección de Mercadeo Social
	Fecha del evento

	Carpetas con información proporcionada por el área correspondiente
	5 años
	Coordinación de Asesores
	No aplica


8.0 GLOSARIO

8.1 Acuerdo.- Acuerdo por el que se establecen los Lineamientos generales para la orientación, planeación, autorización, coordinación, supervisión y evaluación de las estrategias, los programas y las campañas de comunicación social de las dependencias y entidades públicas federales para el ejercicio fiscal actual.

8.2
 Operación del Sistema de Protección Social en Salud: Emisiones de reportes cuantitativos y cualitativos sobre los avances y resultados de la operación, para disponer de elementos de información que permitan al Comisionado y Entidades Federativas la toma de decisiones e instrumentación de acciones de mejora. 

8.3
 Instituciones del Gobierno Federal, Estatal u Organismos Públicos no Gubernamentales: se refiere a Secretaría de Desarrollo Social, Secretaría de Hacienda y Crédito Público, Secretaría de Salud (nivel Central), Consejo Nacional de Salubridad General, Secretarías de Salud Estatales u Homologas, Gobiernos de los estados y los Regímenes Estatales de Protección Social en Salud y a Asociaciones Civiles, Fundaciones y Organizaciones no Gubernamentales diversos.

8.4
 Lineamientos: Documento soporte.

9.0 CAMBIOS DE ESTA VERSIÓN

	Número de Revisión
	Fecha de la actualización
	Descripción del cambio

	No aplica
	No aplica
	No aplica


10.0 ANEXOS
10.1
No Aplica

94- PROCEDIMIENTO PARA LA COORDINACIÓN DEL PLAN ESTRATÉGICO DE SUPERVISIÓN DEL SISTEMA DE PROTECCIÓN SOCIAL EN SALUD EN LAS ENTIDADES FEDERATIVAS Y COMPONENTE DE SALUD DEL PROGRAMA DE OPORTUNIDADES.

1.0 PROPÓSITO

1.1 Coordinar la operatividad del Plan Estratégico de Supervisión del Sistema de Protección Social en Salud (SPSS), con el fin de promover el uso adecuado y eficiente de los recursos asignados para dicho sistema, a través de detectar y corregir desviaciones observadas o adecuar procedimientos para mejorar el desempeño operativo del SPSS, con el fin de que los beneficiarios tengan acceso efectivo a los servicios de salud, sin que esto implique gasto de bolsillo o el deterioro de su patrimonio.
2.0 ALCANCE
2.1 A nivel interno el procedimiento es aplicable al Plan de Supervisión anual el cual contempla visitas de supervisión a las 32 entidades federativas con la participación de las Direcciones Generales de Coordinación con Entidades Federativas, Dirección General de Afiliación y Operación, Dirección General de Gestión de Servicios de Salud, Dirección General de Financiamiento y Dirección General del Programa Oportunidades. También a la Dirección de Enlace con Entidades Federativas quien es la responsable de la operación y seguimiento del Plan de Supervisión Anual.
2.2 A nivel externo el procedimiento es aplicable a los 32 Servicios Estatales de Salud u Homologas, Gobiernos de los estados y los Regímenes Estatales de Protección Social en Salud REPSS.

3.0 POLÍTICAS DE OPERACIÓN, NORMAS Y LINEAMIENTOS
3.1 El beneficio de los afiliados principalmente en poblaciones marginadas es prioridad y la finalidad de las acciones que se desarrollen en el Plan Estratégico de Supervisión del Sistema de Protección Social en Salud (SPSS) que se aplica en las 32 entidades federativas.
3.2 Se debe fortalecer el enlace con las entidades federativas, mediante mecanismos de vinculación más eficientes y una comunicación permanente, evitando siempre que sea posible el turno a los Órganos de Control Interno.

3.3 La coordinación con las direcciones generales de la CNPSS debe ser permanente y conciliatoria y en caso de conflicto debe ser turnado al Comisionado para su solución.

3.4 Los procesos de la Dirección de Enlace con Entidades Federativas, deben proveer información actualizada, veraz, oportuna y relevante para la toma de decisiones de la alta Dirección de la CNPSS.
3.5 Las acciones que se realicen en la medida de lo posible deben documentarse o dejarse constancia de su realización.

3.6 Para la elaboración Anual del Plan Estratégico de Supervisión del Sistema de Protección Social en Salud (SPSS), se deben tomar en cuanta las observaciones realizadas a las entidades federativas en el ejercicio que está concluyendo.

6.7 La orden de visita a las entidades federativas debe enviarse cuando menos con 10 días de anticipación a las Secretarías de Salud Estatales.

6.8
 Los resultados para elaborar el Informe Ejecutivo, acompañado de las Cédulas de Resultados y en su caso Cédulas Analíticas para revisión debe enviarse a la y enviar a la Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas o a la Dirección de Enlace con Entidades Federativas dentro de los primeros 20 días hábiles posteriores a la conclusión de los trabajos en campo, por parte de las Direcciones Generales según corresponda la supervisión en la entidad federativa correspondiente y pueden ser: Dirección General de Afiliación y Operación (DGAO); Dirección General de Financiamiento (DGF); Dirección General de Gestión de Servicios de salud (DGGSS); Dirección General del Programa Oportunidades (DGPO).
6.8
Los Regímenes Estatales de Protección Social en Salud (REPSS), Coordinación del Programa Oportunidades (CPO) o la Unidad Administrativa de Salud (UAS) de los Servicios de Salud Estatales (SSE) en los estados deben entregar un ejemplar firmado de la aceptación de los resultados de la supervisión realizada y en su caso comentarios adicionales a más tardar a los 5 días posteriores a la recepción del cuadernillo enviado por la Dirección General de Coordinación con las Entidades Federativas.

4.0 DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO
	SECUENCIA DE ETAPAS
	ACTIVIDAD
	ÁREA RESPONSABLE

	1.0 Instrucción de visita de Supervisión a las Entidad Federativas.
	1.1 Emite oficio con la orden de visita de Supervisión a las Entidad Federativas y turna a la Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas (DGCEF).
· Oficio
	Comisionado Nacional de Protección Social en Salud.

	2.0 Recepción de instrucción para Visitas a lo Estados.
	2.1 Recibe Instrucción y a través de la Dirección de Enlace con Entidades Federativas (DEEF) envía orden de visita a la entidad federativa correspondiente.

2.2 Da el primer vínculo con Régimen Estatal de Protección Social en Salud (REPSS) y/o; Coordinador del Programa de Desarrollo Humano Oportunidades de la entidad (PDHO) quien gira instrucciones para atender la supervisión una vez recibida la Orden de Visita.
· Orden de Visita
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas (DGCEF) a través de la Dirección de Enlace con Entidades Federativas (DEEF)

	3.0 Planeación de Visita a los Estados.
	3.1 Realiza planeación de la visita de supervisión y establece enlace con el personal competente y designado en la entidad federativa del Régimen Estatal de Protección Social en Salud (REPSS) y/o; Coordinador del Programa de Desarrollo Humano Oportunidades de la entidad (PDHO).

Nota: Se da el primer vínculo con la Dirección General Supervisora y da inicio a la logística de apoyo en la entidad  federativa correspondiente.
	Dirección General de Afiliación y Operación (DGAO).

Dirección General de Financiamiento (DGF).

Dirección General de Gestión de Servicios de salud (DGGSS).

Dirección General del Programa Oportunidades (DGPO)

	4.0 Realización de la Supervisión de campo a los estados.
	4.1 Coordina reunión de apertura formal de la visita de supervisión en la Entidad Federativa correspondiente.
4.2 Realiza actividades de coordinación operativa.

4.3 Monitorea actividades, y en su caso, apoya en acciones directas de supervisión.
4.4 Ejecuta actividades de supervisión conforme a la “Guía Maestra de Supervisión” respectiva.

4.5 Recibe atención y apoyo en el proceso de supervisión por parte de REPSS, PDHO estatal o UAS.
4.6 Concluye los trabajos en campo. El tiempo necesario depende de los macroprocesos a supervisar en la entidad federativa.

4.7 Regresa a la CNPSS.
	DGCEF (DEEF).

DGAO.

DGF.

DGGSS.

DGCSPO.

SSE.

REPSS.

PDHO estatal.

UAS.

	5.0 Determinación y envío de resultados de supervisión.
	5.1 Integra y organiza información, procede a su análisis y determinación de resultados para elaborar y enviar a la DGCEF (DEEF) el Informe Ejecutivo, Cédulas de Resultados y en su caso Cédulas Analíticas para revisión.
5.2 Envía Informe Ejecutivo

· Informe Ejecutivo, Cédulas de Resultados y Cédulas Analíticas.
	DGAO.

DGF.

DGGSS.

DGCSPO.



	6.0 Recepción de información y emisión de comentarios.
	6.1 Recibe información, la analiza y emite comentarios a las áreas supervisoras.

· Informe Ejecutivo, Cédulas de Resultados y Cédulas Analíticas.

	DGCEF (DEEF).

	7.0 Corrección de informe.
	7.1 Recibe y corrige Informe Ejecutivo, Cédulas de Resultados y Cédulas Analíticas.

7.2 Envía el Informe Ejecutivo corregido

· Informe Ejecutivo, Cédulas de Resultados y Cédulas Analíticas.
	DGAO.

DGF.

DGGSS.

DGCSPO.



	8.0 Recepción de información corregida.
	8.1 Recibe información y la integra en un Informe General de la entidad federativa y envía resultados al Comisionado.

· Informe Ejecutivo, Cédulas de Resultados y Cédulas Analíticas.
	DGCEF (DEEF).

	9.0 Recepción de Información de Supervisión.
	9.1 Recibe y analiza el Informe General y resultados obtenidos.
9.2 Emite el oficio para el envío de los resultados de la supervisión a las entidades federativas correspondientes.
9.3 Turna para su envío.

· Oficio
	Comisionado.

	10.0 Notificación de resultados de visitas de supervisión.
	10.1 Recibe oficio para envío de resultados

10.2 Notifica a las entidades federativas correspondientes y envía tres ejemplares de los resultados de la visita de Supervisión.
	DGCEF (DEEF).

	11.0 Recepción de ejemplar por parte para seguimiento.
	11.1 Recibe de SSE, REPSS, PDHO o UAS un ejemplar con firmas de las diversas áreas con la aceptación de los Resultados de la Supervisión y en su caso, comentarios adicionales.
11.2 Envía copia del ejemplar firmado de los resultados a las Direcciones Generales que realizaron la Supervisión.

· Cuadernillo de resultados firmado
	DGCEF (DEEF).

	12.0 Recepción de Información para primer seguimiento.
	12.1 Recibe la información, procede a su análisis y determinación de resultados del seguimiento, a través de elaborar el Informe y Cédulas de Seguimiento, dentro de los 35 días hábiles posteriores al vencimiento del plazo para la atención de la entidad federativa.
· Informe y Cédulas de Seguimiento
	DGAO.

DGF.

DGGSS.

DGCSPO.

	13.0 Recepción de respuesta a las recomendaciones efectuadas en las supervisiones.
	13.1 Recibe respuesta de SSE, REPSS, PDHO o UAS con información y documentación comprobatoria o que aclare, corrija y/o justifiquen las acciones realizadas para atender las recomendaciones, dentro de los 45 días hábiles posteriores a la recepción de los resultados en la entidad federativa.

13.2 Registra, integra y organiza la información y documentación comprobatoria con la que la entidad federativa plantea aclarar, corregir y/o justificar las acciones realizadas para atender las recomendaciones.
13.3 Se hace del conocimiento de los Órganos de Control y Fiscalizadores del ámbito local y/o federal el incumplimiento de la entidad federativa, marcando copia al Comisionado, a la Dirección General competente y al Secretario de Salud de la entidad. Continua actividad.
	DGCEF (DEEF).

	14.0 Envío reinformación a la Dirección General competente para primer seguimiento.
	14.1 Envía información y documentación de la entidad federativa a la DG competente para el primer seguimiento.
	DGCEF (DEEF).

	15.0 Recepción de Información para primer seguimiento.
	15.1 Recibe la información, procede a su análisis y determinación de resultados del seguimiento, a través de elaborar el Informe y Cédulas de Seguimiento, dentro de los 35 días hábiles posteriores al vencimiento del plazo para la atención de la entidad federativa.

· Informe y Cédulas de Seguimiento
	DGAO.

DGF.

DGGSS.

DGCSPO.

	16.0 Análisis y envió de información para el Comisionado.
	16.1 Recibe información, la analiza y envía seguimiento al Comisionado.

· Informe de seguimiento
	DGCEF (DEEF).

	17.0 Recepción de Información y primer seguimiento.
	17.1 Recibe información ¿Atendió la totalidad de las recomendaciones?

PROCEDE 

No: No atendió el total de recomendaciones, el Comisionado emite oficio para el envío del resultado del Informe del Primer Seguimiento, dentro de los 45 días hábiles posteriores al vencimiento del plazo para la atención de la entidad federativa. Sigue en actividad 18
Si: Si atendió la totalidad de las recomendaciones, el Comisionado emite oficio para el envío del Informe de Conclusión de la Supervisión a la entidad federativa correspondiente.
	Comisionado.

	18.0 Requisición de información probatoria para atender recomendaciones.
	18.1 Se solicita nuevamente información respecto a la solventación de las observaciones realizadas en la Supervisión.

PROCEDE
No: no hay respuesta por parte de la entidad federativa en 45 días hábiles posteriores a la recepción de resultados; dentro de un plazo de 10 días hábiles posteriores al vencimiento, se hace del conocimiento de los Órganos de Control y Fiscalizadores del ámbito local y/o federal el incumplimiento de la entidad federativa, marcando copia al Comisionado, a la DG competente y al Secretario de Salud de la entidad. Continua actividad 19.0
Si: Recibe de SSE, REPSS, PDHO o UAS información y documentación probatoria que aclara, corrige y/o justifica las acciones realizadas para atender recomendaciones en un plazo de 30 días hábiles y registra la información y documentación comprobatoria. Pasa actividad 20.0
	DGCEF (DEEF).

	19.0 Intervención para solventación de observaciones.
	19.1 Inician acciones conforme a las facultades de los órganos de control y/o fiscalizadores del ámbito local y/o federal.

19.2 Termina Procedimiento
	Organismos de Control y Fiscalización.

	20.0 Distribución de información a Direcciones Generales de la CNPSS.
	20.1 Envía información y documentación de la entidad federativa a la DG competente para seguimiento.
	DGCEF (DEEF).

	21.0 Elaboración de Informe y Cédulas de Primer Seguimiento a Supervisiones.
	21.1 Integra y organiza la información, procede a su análisis y determinación de resultados del seguimiento, a través de elaborar el Informe y Cédulas de Seguimiento, dentro de los 20 días posteriores al vencimiento del plazo para la atención en la entidad federativa a que se refiere la act. 34.

· Informe y Cédulas de Seguimiento
	DGAO.

DGF.

DGGSS.

DGCSPO.

	22.0 Recepción de Informe y Cédulas de Seguimiento a Supervisiones.
	22.1 Recibe información, la analiza y envía seguimiento al Comisionado.

· Informe de Seguimiento
	DGCEF (DEEF).

	23.0 Revisión a primer seguimiento de supervisones.
	23.1 Recibe Informe de Seguimiento a Supervisiones.

PROCEDE
No: No se atendieron o solventaron la totalidad de las observaciones emite oficio para el envío del resultado del Informe del Seguimiento, dentro de los 45 días hábiles posteriores al vencimiento del plazo para la atención de la entidad federativa. Pasa actividad 24.0
Si atendió la totalidad de las recomendaciones, el Comisionado emite oficio para el envío del Informe de Conclusión de la Supervisión a la entidad federativa correspondiente. Termina procedimiento
	Comisionado.

	24.0 Requisición de Información para solventación de recomendaciones.
	24.1 Envía oficio del informe del primer seguimiento para atender o solventar totalidad de recomendaciones realizadas en supervisión.

24.2 Recibe ejemplar firmado de los Resultados del Primer Seguimiento y en su caso, comentarios adicionales y lo envía a la(s) DG(s) competentes(s) en el cual la entidad federativa correspondiente indica como planea aclara, corregir y o justificar las acciones para el Segundo Seguimiento.

· Cuadernillo de resultados primer seguimiento firmado
	DGCEF (DEEF).

	25.0 Recepción de Resultados del Primer Seguimiento.
	25.1 Recibe ejemplar firmado de los Resultados del Primer Seguimiento.
25.2 Integra y organiza información, procede a su análisis y determinación de resultados del seguimiento a través de elaborar el informe y cédulas de seguimiento.

25.3 Turna informe de seguimiento.
	DGAO.

DGF.

DGGSS.

DGCSPO.

	26.0 Recepción de información para aclarar, corregir y/o justificar acciones para atender las recomendaciones “No atendidas” y “En proceso”.
	26.1 Recibe de SSE, REPSS, PDHO o UAS y registra la información y documentación comprobatoria con la que la entidad federativa plantea aclarar, corregir y/o justificar las acciones realizadas para atender las recomendaciones “No atendidas” y “En proceso” formuladas por la CNPSS en el Primer Seguimiento de la Supervisión, dentro de los 30 días hábiles posteriores a la recepción de resultados en la entidad federativa.
	DGCEF (DEEF).

	26.0 Distribución de información a Direcciones Generales de la CNPSS.
	26.1 Envía información y documentación de la entidad federativa a la DG competente para el Segundo Seguimiento.
	DGCEF (DEEF).

	27.0 Elaboración de Informe y Cédulas de Segundo Seguimiento a Supervisiones.
	27.1 Integra y organiza la información, procede a su análisis y determinación de resultados del Segundo Seguimiento, a través de elaborar el  Informe y Cédulas del Segundo Seguimiento, dentro de los 20 días hábiles posteriores al vencimiento del plazo para la atención de la entidad federativa.
	DGAO.

DGF.

DGGSS.

DGCSPO.

	28.0 Recepción de Informe y Cédulas de Seguimiento a Supervisiones.
	28.1 Recibe información, la analiza y envía Segundo Seguimiento.
	DGCEF (DEEF).

	29.0 Revisión a primer seguimiento de supervisones.
	29.1 Recibe Informe y Cédulas de Seguimiento a Supervisiones.

PROCEDE

No: no atendió el total de recomendaciones, se emite oficio para el envío del resultado del Segundo Seguimiento, dentro de los 30 días hábiles posteriores al vencimiento del plazo para la atención de la entidad federativa. Continua actividad 30.0
Si: Si atendió la totalidad de las recomendaciones, el Comisionado emite oficio para el envío del Informe de Conclusión de la Supervisión. Fin de Procedimiento.

	Comisionado.

	30.0 Requisición de información probatoria para atender recomendaciones.
	30.1 Envía oficio del informe del segundo seguimiento para atender o solventar la totalidad de recomendaciones realizadas en supervisión.

30.2 Solicita nuevamente información respecto a la Atención de las recomendaciones realizadas en la Supervisión.

PROCEDE

No: Si en 30 días hábiles posteriores a la recepción de los Resultados en la entidad federativa no hay respuesta a la atención de las recomendaciones No atendidas y En proceso del Primer Seguimiento, dentro de los 10 días hábiles posteriores al vencimiento del plazo para la atención de la entidad federativa, se hace del conocimiento de los Órganos de Control y Fiscalizadores del ámbito local y/o federal el incumplimiento de la entidad federativa, marcando copia al Comisionado, DG competente y al Secretario de Salud. Continua actividad 31
Si: Recibe de SSE, REPSS, PDHO o UAS y registra la información y documentación comprobatoria con la que la entidad federativa ejecutó acciones para aclarar, corregir y/o justificar las acciones realizadas para atender las recomendaciones “No atendidas” y “En proceso” formuladas por la CNPSS, dentro de los 30 días hábiles posteriores a la recepción de resultados en la entidad federativa. Sigue actividad 32.0
	DGCEF (DEEF).

	31.0 Intervención para Atención de observaciones.
	31.1 Inicia acciones conforme a sus facultades de los órganos de control y/o fiscalizadores del ámbito local y/o federal según corresponda.   Fin de procedimiento
	Órgano de Control y/o fiscalizador del ámbito local y/o federal.

	32.0 Distribución de información a Direcciones Generales de la CNPSS.
	32.0 Envía información y documentación de la entidad federativa a la DG competente para el Segundo Seguimiento. 
	DGCEF (DEEF).

	33.0 Elaboración de Informe y Cédulas de vencimiento Seguimiento a Supervisiones.
	33.1 Recibe información.

33.2 Integra y organiza la información, procede a su análisis y determinación de resultados del seguimiento, a través de elaborar el Informe y Cédulas del Seguimiento, dentro de los 20 días posteriores al vencimiento del plazo para la atención de la entidad federativa.

· Informe de Seguimiento
	DGAO.

DGF.

DGGSS.

DGCSPO.

	34.0 Recepción de Informe y Cédulas de Seguimiento a Supervisiones.
	34.1 Recibe información, la analiza y envía Segundo Seguimiento.
	DGCEF (DEEF).

	35.0 Revisión a Segundo seguimiento de supervisones.
	35.1 29.1 Recibe Informe y Cédulas de Seguimiento a Supervisiones.

PROCEDE

No: Si no atendió el total de recomendaciones, se emite oficio para el envío del resultado del Segundo Seguimiento, dentro de los 30 días hábiles posteriores al vencimiento del plazo para la atención de la entidad federativa. Continua actividad 36

Si: Si atendió la totalidad de las recomendaciones, el Comisionado emite oficio para el envío del Informe de Conclusión de la Supervisión. Termina Procedimiento. 

	Comisionado.

	36.0 Requisición de Información para solventación de recomendaciones
	36.1 Recibe ejemplar firmado de los resultados del Segundo seguimiento y los envía a la(s) DG competente(s) para el Segundo Seguimiento.

36.2 Se solicita nuevamente información respecto a la Atención de las recomendaciones realizadas en la Supervisión.

PROCEDE

No: Si en 30 días hábiles posteriores a la recepción de los Resultados en la entidad federativa no hay respuesta a la atención de las recomendaciones No atendidas y En proceso del Segundo Seguimiento, dentro de los 10 días hábiles posteriores al vencimiento del plazo para la atención de la entidad federativa, se hace del conocimiento de los Órganos de Control y Fiscalizadores del ámbito local y/o federal el incumplimiento de la entidad federativa, marcando copia al Comisionado, DG competente y al Secretario de Salud. Continua actividad 37.0

Si: Recibe de SSE, REPSS, PDHO o UAS y registra la información y documentación comprobatoria con la que la entidad federativa ejecutó acciones para aclarar, corregir y/o justificar las acciones realizadas para atender las recomendaciones “No atendidas” y “En proceso” formuladas por la CNPSS, dentro de los 30 días hábiles posteriores a la recepción de resultados en la entidad federativa. Atendió la totalidad de las recomendaciones, el Comisionado emite oficio para el envío del Informe de Conclusión de la Supervisión. Termina de procedimiento

· Oficio


	DGCEF (DEEF).

	37.0 Realización de acciones por parte del órgano fiscalizador
	37.0 Se inician acciones conforme a las facultades de los órganos de control y/o fiscalizadores del ámbito local y/o federal. 

TERMINA PROCEDIMIENTO
	Organismos de Control y Fiscalización.
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6.0 DOCUMENTOS DE REFERENCIA
	Documentos
	Código (cuando aplique)

	Lineamientos del plan Estratégico de Supervisión del SPSS en las Entidades Federativas y del Componente de Salud de Oportunidades, vigentes.
	No aplica 

	Directorio de Entidades Gubernamentales y Estatales y Directorio telefónico y e-mails de la CNPSS
	No aplica 

	Programa de Trabajo de la Dirección de Enlace con Entidades Federativas, vigente.
	No aplica 

	Reglamento Interno de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud 
	No aplica 

	Guías Maestras de Supervisión y Seguimiento.
	No aplica

	Guía Técnica para la elaboración de manuales de procedimientos.
	No Aplica


7.0 REGISTROS 
	Registros
	Tiempo de conservación
	Responsable de conservarlo
	Código de registro o identificación única

	Documentación de los seguimientos a las recomendaciones de supervisión 
	5 Años
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas (DGCEF)
	No aplica

	Oficio de orden de visita
	5 Años
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas (DGCEF)
	No aplica

	Programa de Supervisión a los estados
	5 años
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas (DGCEF)
	No aplica

	Informe General de Supervisión por Entidad Federativa supervisada.
	5 años
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas (DGCEF)
	No aplica


8.0 GLOSARIO

8.1
 CNPSS: Comisión Nacional de Protección Social en Salud.
8.2 CPO: Coordinación del Programa Oportunidades en cada estado.

8.3 DGAO: Dirección General de Afiliación y Operación.

8.4 DGCEF: Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas.

8.5 DG competente: DGAO; DGCEF; DGGSS; DGPO.
8.6 DGGSS: Dirección General de Gestión de Servicios de Salud

8.7 DGPO: Dirección General del Programa Oportunidades

8.8 EF: Entidad Federativa.

8.9 Instituciones del Gobierno Federal, Estatal u Organismos Públicos no Gubernamentales: se refiere a Secretaría de Desarrollo Social, Secretaría de Hacienda y Crédito Público, Secretaría de Salud (nivel Central), Consejo Nacional de Salubridad General, Secretarías de Salud Estatales u Homologas, Gobiernos de los estados y los Regímenes Estatales de Protección Social en Salud y a Asociaciones Civiles, Fundaciones y Organizaciones no Gubernamentales diversos.
8.10 Lineamientos: Documento Normativo emitido por la DGCEF, que sirve como Guía a las unidades responsables para la realización de las supervisiones.

8.11 Operación del Sistema de Protección Social en Salud: Emisiones de reportes cuantitativos y cualitativos sobre los avances y resultados de la operación, para disponer de elementos de información que permitan al Comisionado y Entidades Federativas la toma de decisiones e instrumentación de acciones de mejora.
8.12 REPS: Régimen Estatal de  Protección Social en Salud
8.13 UAP: Unidades Administrativas de Salud.
9.0 CAMBIOS DE ESTA VERSIÓN
	Número de Revisión
	Fecha de la actualización
	Descripción del cambio

	No aplica
	No aplica
	No aplica


10.0 ANEXOS
10.1 Cédulas de Resultados, Cédulas Analíticas y Cédulas de Seguimiento
95.- PROCEDIMIENTO PARA ESTRUCTURAR LOS LINEAMIENTOS PARA LA OPERACIÓN DEL SISTEMA NACIONAL DE ATENCIÓN CIUDADANA (SINAC) DEL SISTEMA DE PROTECCIÓN SOCIAL EN SALUD, EN COORDINACIÓN CON LOS REGÍMENES ESTATALES DE PROTECCIÓN SOCIAL EN SALUD.
1.0 PROPÓSITO
1.1 Establecer las reglas de operación del Sistema Nacional de Atención Ciudadana que permita unificar criterios y estandarizar procedimientos para la atención de las quejas, solicitudes de información y sugerencias de la ciudadanía, de manera eficaz en las entidades federativas, con el fin de garantizar la calidad en la atención de dichas solicitudes, en beneficio de las personas afiliadas al Sistema de Protección Social en Salud “Seguro Popular” y ciudadanía en general.
2.0
 ALCANCE

2.1
 A nivel interno este procedimiento es aplicable a: la Dirección General de Coordinación Con Entidades Federativas, Dirección de Participación Social, Subdirección de Atención Ciudadana y el Departamento de Vinculación Social, quienes son los responsables de emitir y difundir los lineamientos del Sistema Nacional de Atención Ciudadana, para que las Entidades Federativas puedan atender las quejas, solicitudes y sugerencias recibidas de la población mexicana y de los beneficiarios del Sistema de Protección Social en Salud. Dirección General Adjunta de Normatividad, quien es la encargada de verificar el contexto normativo.
2.2 A nivel externo este procedimiento es aplicable a las 31 Entidades Federativas y el Distrito Federal, quienes aplicarán dichos lineamientos, para la atención de las quejas, solicitudes y sugerencias.
3.0
 POLÍTICAS DE OPERACIÓN, NORMAS Y LINEAMIENTOS

3.1 Los lineamientos serán remitidos a los Regímenes Estatales de Protección Social en Salud, mismos que turnarán dichos lineamientos a los Enlaces de Atención Ciudadana del SINAC para su correcta utilización, lo anterior con el fin de reglamentar el proceso del Sistema Nacional de Atención Ciudadana (SINAC).

3.2 La revisión de los Lineamientos de Operación del Sistema Nacional de Atención Ciudadana del Sistema de Protección Social en Salud, iniciará al finalizar el segundo semestre del ejercicio que corresponda  y es responsabilidad de la Dirección de Participación Social.
4.0 DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO
	SECUENCIA DE ETAPAS
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE

	1.0 Disposición de la actualización de los Lineamientos de Operación del SNAC.
	1.1 Solicita a la Subdirección de Atención ciudadana se inicie la revisión de la normatividad aplicable para la actualización de los Lineamientos de Operación del Sistema Nacional de Atención Ciudadana del Sistema de Protección Social en Salud.


	Dirección de Participación Social

	2.0 Revisión e Instrucción de análisis.
	2.1 Revisa lineamientos vigentes y normatividad aplicable.

2.2 Instruye al Departamento de Vinculación Social también revise procedimientos de atención ciudadana para la actualización de los Lineamientos de Operación del Sistema Nacional de Atención Ciudadana.

	Subdirección de Atención Ciudadana

	3.0 Elaboración y turno de anteproyecto de Lineamientos
	3.1 Revisa la procedimientos de atención ciudadana para la actualización de los Lineamientos de Operación del Sistema Nacional de Atención Ciudadana del Sistema de Protección Social en Salud.
3.2 Elabora propuesta de actualización de lineamientos.
3.3 Turna el anteproyecto de Lineamientos de Operación a la Subdirección de Atención Ciudadana para su revisión.
· Anteproyecto de Lineamientos.
	Departamento de Vinculación Social

	4.0 Revisión de anteproyecto de Lineamientos.
	4.1 Recibe y revisa anteproyecto de Lineamientos. ¿Hay modificaciones?
PROCEDE

No: Continua procedimiento

Si: Regresa al Departamento para efectuar modificaciones. Regresa actividad 3.2
4.2 Turna a la Dirección de Participación Social
· Anteproyecto de Lineamientos
	Subdirección de Atención Ciudadana

	5.0 Observación de anteproyecto de Lineamientos.
	5.1 Recibe y lee anteproyecto de Lineamientos de Operación y verifica contexto normativo. ¿Hay modificaciones?
PROCEDE

No: Continua procedimiento

Si: Regresa al Departamento para efectuar modificaciones. Regresa actividad 3.2
5.2 Elabora oficio y Turna a la Dirección General Adjunta de Normatividad para revisión del contexto normativo.
· Oficio y Anteproyecto de Lineamientos
	Dirección de Participación Social

	6.0 Recepción y verificación de Lineamientos.
	6.1 Recibe oficio con anteproyecto de Lineamientos de Operación y verifica contexto normativo. ¿Hay modificaciones?

PROCEDE:
No: Rubrica y turna a la Dirección de Participación Social. Continua
Si: Regresa a la actividad 5.0 
· Lineamientos / oficios
	Dirección General Adjunta de Normatividad

	7.0 Recepción y verificación de Lineamientos
	7.1 Recibe Lineamientos de Operación y verifica con rubrica.
7.2 Elabora oficio para su envío a los estados.

7.3 Turna a la Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas para su autorización y difusión.

· Lineamientos / oficios


	Dirección de Participación Social

	8.0 Aprobación y emisión de Lineamientos.
	8.1 Recibe Lineamientos de Operación 
8.2 Aprueba y firma los Lineamientos de Operación a las Entidades Federativas.
8.3 Firma oficios de envío a los estados.

8.4 Regresa a la Dirección para que se envíe a la Entidades Federativas y el D.F.

· Lineamientos/Oficios
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas

	9.0 Recepción y envío de Lineamientos Autorizados 
	9.1 Recibe lineamientos autorizados y oficios para envío.

9.2 Envía los Lineamientos de Operación a las Entidades Federativas.

9.3 Turna a la Subdirección para su aplicación y cumplimiento.
Lineamientos / oficios
	Dirección de Participación Social

	10.0 Aplicación y cumplimiento de Lineamientos.
	10.1 Recibe Lineamientos y los aplica en la operación de la atención ciudadana de los estados y el D.F.

10.2 Verifica su aplicación en las Entidades Federativas de la aplicación.

¿Hay alguna observación?
PROCEDE:
No: Fin de procedimiento

Si: Llama a la Entidad y solicita información

10.3. Resuelve diferencia.
· Lineamientos
	Subdirección de Atención Ciudadana

	11.0 Elaboración de Reporte de Seguimiento a atención Ciudadana en los estados.
	11.1 Elabora reportes de seguimiento de atención ciudadana de:

Call Center

Buzón Electrónico

Otras Fuentes de atención

11.2 Turna a la Dirección de Participación Social el Reporte.
- Reporte de Seguimiento a atención Ciudadana en los estados.


	Departamento de Vinculación Social

	12.0 Verificación de la correcta aplicación de los lineamientos.
	12.1 Verifica reporte y coadyuva con las Entidades Federativas de la pronta solución.

TERMINA PROCEDIMIENTO
	Dirección de Participación Social.


5.0 DIAGRAMA DE FLUJO
	DIRECCIÓN GENERAL DE COORDINACIÓN CON ENTIDADES FEDERATIVAS
	DIRECCIÓN DE PARTICIPACIÓN SOCIAL.
	SUBDIRECCIÓN DE ATENCIÓN CIUDADANA
	DEPARTAMENTO DE VINCULACIÓN SOCIAL.
	DIRECCIÓN GENERAL ADJUNTA DE NORMATIVIDAD
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	DIRECCIÓN DE PARTICIPACIÓN SOCIAL.
	SUBDIRECCIÓN DE ATENCIÓN CIUDADANA
	DEPARTAMENTO DE VINCULACIÓN SOCIAL.
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6.0 DOCUMENTOS DE REFERENCIA
	Documentos
	Código (cuando aplique)

	Ley General de Salud y su Reglamento
	No aplica 

	Directorio de Entidades Gubernamentales y Estatales.
	No aplica 

	Reglamento de la Ley General de Salud en Materia de Protección Social de Salud
	No aplica 

	Reglamento Interno de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud 
	No aplica 

	Lineamientos que Regulan la Atención de Peticiones que Turna la Red Federal de Servicio a la Ciudadanía a las Entidades y Dependencias de la Administración Pública Federal.
	No aplica


7.0 REGISTROS 

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

	Lineamientos de operación de atención ciudadana 
	5 Años
	Dirección de Participación Social
	Fecha del evento

	Oficios de envío de lineamientos
	5 años
	Dirección de Participación Social
	No de oficio


8.0 GLOSARIO

8.1
Operación del Sistema de Protección Social en Salud: Emisiones de reportes cuantitativos y cualitativos sobre los avances y resultados de la operación, para disponer de elementos de información que permitan al Comisionado y Entidades Federativas la toma de decisiones e instrumentación de acciones de mejora. 

8.2
Instituciones del Gobierno Federal, Estatal u Organismos Públicos no Gubernamentales: se refiere a Secretaría de Desarrollo Social, Secretaría de Hacienda y Crédito Público, Secretaría de Salud (nivel Central), Consejo Nacional de Salubridad General, Secretarías de Salud Estatales u Homologas, Gobiernos de los estados y los Regímenes Estatales de Protección Social en Salud y a Asociaciones Civiles, Fundaciones y Organizaciones no Gubernamentales diversos.

8.3
Lineamientos de Operación: Son las reglas que establece la CNPSS en coordinación con los servicios de salud de los estados para la atención de las quejas, solicitudes de información y sugerencias de la ciudadanía de manera eficaz.
8.4 Normatividad: Ley General de Salud, Reglamento de la Ley General de Salud en Materia de Protección Social de Salud, y Lineamientos que Regulan la atención de peticiones que turna la red federal de Servicio a la Ciudadanía a las Entidades y Dependencias de la Administración Pública Federal
9.0 CAMBIOS DE ESTA VERSIÓN
	Número de Revisión
	Fecha de la actualización
	Descripción del cambio

	No aplica
	No aplica
	No aplica


10.0 ANEXOS
10.1 No Aplica

96.- PROCEDIMIENTO PARA EL ADECUADO FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA NACIONAL DE ATENCIÓN CIUDADANA (SINAC): CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA DE LA CNPSS.
1.0 PROPÓSITO

1.1 Recibir y atender las demandas, quejas, solicitudes y sugerencias de los beneficiarios del Sistema de Protección Social en Salud y la ciudadanía en general, a través del Centro de Atención Telefónica (Call Center), garantizando la calidad de la atención de manera eficaz y que garanticen la calidad en la atención en los Estados y el Distrito Federal.

2.0 ALCANCE

2.1 A nivel interno este procedimiento es aplicable a: la Dirección General de Coordinación Con Entidades Federativas, la Dirección General de Afiliación y Operación, y la Dirección General de Gestión de Servicios de Salud, quienes deberán atender las quejas, solicitudes de información y sugerencias de su competencia. La Dirección de Participación Social, Subdirección de Atención Ciudadana y el Departamento de Vinculación Social, quienes son los responsables de la atención y seguimiento  de las quejas, solicitudes y sugerencias recibidas de la población mexicana y de los beneficiarios del Sistema de Protección Social en Salud.

2.2 A nivel externo este procedimiento es aplicable al concesionario que opera el Call Center, a las 31 Entidades Federativas y el Distrito Federal a través de los REPSS, quienes reciben y turnan a los enlaces de atención ciudadana, las quejas, solicitudes y sugerencias de los beneficiarios del Sistema de Protección Social en Salud y la ciudadanía en general.

3.0 POLÍTICAS DE OPERACIÓN, NORMAS Y LINEAMIENTOS
3.1 Las solicitudes de información, sugerencias y quejas serán recibidas y atendidas por el Centro de Atención Telefónica de la CNPSS.

3.2 El Departamento de Vinculación Social será el responsable de la supervisión, del seguimiento y la atención de cada llamada para detectar aquellas llamadas que por su clasificación y/o motivo de ameriten gestión.

3.3 El Departamento de Vinculación Social, debe elaborar el Volante de Trámite a toda llamada que amerite gestión y turnarlo a los Enlaces de Atención Ciudadana del SINAC a nivel nacional, para su pronta atención.
3.4 Los ciudadanos recibirán atención personalizada por parte de los Enlaces de Atención Ciudadana para el seguimiento de su caso, lo anterior con el fin de brindar una exitosa solución a cada caso remitido por la población y los afiliados del SPSS que se comunican al Centro de Atención Telefónica de la CNPSS.
3.5 El Centro de Atención Telefónica es una prestación de servicio contratada anualmente a través de una empresa externa.

3.6 El Departamento de Vinculación Social, es el área responsable de la relación con la empresa externa que brinda el servicio de atención telefónica. 

3.7 La recepción de la base de datos que contiene las llamadas clasificadas como quejas, sugerencias y peticiones de información, que se turnan al Departamento de Vinculación Social, debe ser a través de correo electrónico, en una cuenta especial de la CNPSS.

3.8 La respuesta a los volantes de turno deben responderse a través del  Formato Único de Respuesta (FUR) , que es el medio por el cual se debe remitir las Respuestas.
4.0 DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO
	SECUENCIA DE ETAPAS
	ACTIVIDAD
	ÁREA RESPONSABLE

	1.0 Recepción y turno para atención de llamadas del Centro de Atención Telefónica de la CNPSS
	1.1 Recibe mediante correo electrónico base de datos con llamadas diarias, que turna la empresa prestadora del servicio del Centro de Atención Telefónica.

1.2 Supervisa las llamadas para el seguimiento y atención de las mismas.
1.3 Analiza y clasifica cada llamada de las quejas, solicitudes y sugerencias recibidas a través del Centro de Atención Telefónica, ¿Amerita gestión?

PROCEDE

No: Se registran en la base de datos única de la CNPSS. Pasa actividad 3.0
Si: Elabora volante de trámite a cada llamada recibida. Continua
1.4 Envía el volante de trámite al Enlace de Atención Ciudadana que corresponda mediante correo electrónico.
Nota: La empresa externa contratada para brindar el servicio del Centro de Atención Telefónica, debe realizar el vaciado de datos de las llamadas recibidas en el día y remitirlo a la Dirección de Participación Social y al Departamento de Vinculación Social.
· Base de datos de llamadas

· Volante de turno electrónico
	Departamento de Vinculación Social 

	2.0 Atención de llamadas y elaboración de reporte
	2.1 Recibe respuesta por parte del Enlace de Atención Ciudadana, a través del Formato Único de Respuesta (FUR).

2.2 Revisa y vacía el FUR en la base de datos única.

2.3 Elabora reporte de llamas atendidas y turna a la Dirección de Participación Social.

- Reporte de llamadas

- FUR
	Departamento de Vinculación Social

	3.0 Supervisión de Atención  a llamadas atendidas.
	3.1 Recibe Reporte y analiza. ¿Existe alguna desviación en la información?
PROCEDE

No: Archiva reporte para histórico y consulta posterior. Pasa actividad 5.0
Si: Solventa con el Departamento de Vinculación Social. Pasa actividad 4.0
	Dirección de Participación Social

	4.0 Corrección en la información que emite el enlace de atención ciudadana
	4.1 Envía correo electrónico a enlace de atención ciudadana solicitando se revise  nuevamente el caso para ampliar la gestión del caso y obtener una respuesta favorable.  Regresa actividad 3.0
- Correo electrónico
	Departamento de Vinculación Social

	5.0 Supervisión del eficiente funcionamiento y cumplimiento del contrato.
	5.1 Supervisa el eficiente funcionamiento y cumplimiento del contrato por la empresa que opera el Centro de Atención Telefónica, en su caso toma las medidas conducentes.
5.2 Elabora reporte y turna a la Dirección de Participación Social.

· - Informe de resultados de Call Center.


	Departamento de Vinculación Social

	6.0 Informe de gestión y resultados.
	6.1 Recibe reporte y analiza.

6.2 Informa a la Dirección General de Coordinación con Entidades Federativa sobre la gestión y resultados del Centro de Atención Telefónica.

· Informe de resultados de Call Center.


	Dirección de Participación Social

	7.0 Retroalimentación con acciones de mejora.
	7.1 Recibe informe y analiza.
7.2 Retroalimenta con acciones de mejora.
7.3 Archiva información para consulta posterior.
·  Informe de resultados de Call Center.

TERMINA PROCEDIMIENTO
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas


5.0 DIAGRAMA DE FLUJO
	DEPARTAMENTO DE VINCULACIÓN SOCIAL
	DIRECCIÓN DE PARTICIPACIÓN SOCIAL
	DIRECCIÓN GENERAL DE COORDINACIÓN CON ENTIDADES FEDERATIVAS

	
	
	


	DEPARTAMENTO DE VINCULACIÓN SOCIAL
	DIRECCIÓN DE PARTICIPACIÓN SOCIAL
	DIRECCIÓN GENERAL DE COORDINACIÓN CON ENTIDADES FEDERATIVAS

	
	
	


6.0 DOCUMENTOS DE REFERENCIA
	Documentos
	Código (cuando aplique)

	Ley General de Salud y su Reglamento
	No aplica 

	Directorio de Entidades Gubernamentales y Estatales 
	No aplica 

	CAUSES
	

	Lineamientos para la Operación del Sistema Nacional de Atención Ciudadana del Sistema de Protección Social en Salud
	No aplica 

	Reglamento Interno de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud 
	No aplica 

	Guía Técnica para la elaboración de manuales de procedimientos.
	No Aplica


7.0 REGISTROS 
	Registros
	Tiempo de conservación
	Responsable de conservarlo
	Código de registro o identificación única

	Formato Único de Registro (FUR) electrónico
	5 Años
	Departamento de Vinculación Social
	No aplica

	Volante de Turno electrónico
	5 Años
	Departamento de Vinculación Social
	No aplica

	Carpetas con la información solicitada para la atención a quejas y sugerencias
	5 años
	Dirección de Participación Social
	No aplica


8.0 GLOSARIO

8.1
 CAUSES: Catálogo Universal de Servicios Esenciales de Salud.
8.2 Enlace de Atención Ciudadana: Son los encargados en los estados de recibir los volantes de turno y darle seguimiento para su pronta solución de manera favorable, y se encuentran operando directamente en los REPSS.
8.3 Instituciones del Gobierno Federal, Estatal u Organismos Públicos no Gubernamentales: se refiere a Secretaría de Desarrollo Social, Secretaría de Hacienda y Crédito Público, Secretaría de Salud (nivel Central), Consejo Nacional de Salubridad General, Secretarías de Salud Estatales u Homologas, Gobiernos de los estados y los Regímenes Estatales de Protección Social en Salud y a Asociaciones Civiles, Fundaciones y Organizaciones no Gubernamentales diversos.
8.4 Lineamientos de Operación: Son las reglas que establece la CNPSS en coordinación con los servicios de salud de los estados para la atención de las quejas, solicitudes de información y sugerencias de la ciudadanía de manera eficaz.
8.5 Operación del Sistema de Protección Social en Salud: Emisiones de reportes cuantitativos y cualitativos sobre los avances y resultados de la operación, para disponer de elementos de información que permitan al Comisionado y Entidades Federativas la toma de decisiones e instrumentación de acciones de mejora. 

8.6 REPSS: Regímenes Estatales de Protección Social en Salud en los estados de la República Mexicana.
8.7 SINAC: Sistema Nacional de Atención Ciudadana que permite la atención y solución de solicitudes de información, quejas y sugerencias, recibidas a través del centro de atención telefónica (Call Center), Buzón electrónico y otros medios.
9.0 CAMBIOS DE ESTA VERSIÓN
	Número de Revisión
	Fecha de la actualización
	Descripción del cambio

	No aplica
	No aplica
	No aplica


10.0 ANEXOS
10.1 No Aplica

97.- PROCEDIMIENTO PARA EL ADECUADO FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA NACIONAL DE ATENCIÓN CIUDADANA (SINAC): BUZÓN ELECTRÓNICO DE LA CNPSS.

1.0 PROPÓSITO
1.1 Recibir y atender las demandas, quejas, solicitudes y sugerencias de los beneficiarios del Sistema de Protección Social en Salud y la ciudadanía en general, a través del buzón electrónico, garantizando la calidad de la atención de manera eficaz y que garanticen la calidad en la atención en los Estados y el Distrito Federal.

2.0 ALCANCE
2.1 A nivel interno este procedimiento es aplicable a: la Dirección General de Coordinación Con Entidades Federativas, la Dirección General de Afiliación y Operación, y la Dirección General de Gestión de Servicios de Salud, quienes deberán atender las quejas, solicitudes de información y sugerencias de su competencia. La Dirección de Participación Social, Subdirección de Atención Ciudadana y el Departamento de Vinculación Social, quienes son los responsables de la atención y seguimiento  de las quejas, solicitudes y sugerencias recibidas de la población mexicana y de los beneficiarios del Sistema de Protección Social en Salud.

2.2 A nivel externo este procedimiento es aplicable a las 31 Entidades Federativas y el Distrito Federal a través de los REPSS, quienes reciben y turnan a los enlaces de atención ciudadana, las quejas, solicitudes y sugerencias de los beneficiarios del Sistema de Protección Social en Salud y la ciudadanía en general.

3.0 POLÍTICAS DE OPERACIÓN, NORMAS Y LINEAMIENTOS
3.1 Las solicitudes de información, sugerencias y quejas serán recibidas a través de la página web de la CNPSS, los correos recibidos serán respondidos por el Departamento de Vinculación Social.

3.2 El Departamento de Vinculación Social revisará cada buzón electrónico para detectar aquellos que por su clasificación y/o motivo ameriten gestión.

3.3 El Departamento de Vinculación Social realizará un Volante de Trámite por cada caso detectado, que por su clasificación y/o motivo ameriten gestión, mismo que será remitido a los Enlaces de Atención Ciudadana del SINAC a nivel nacional, para su pronta atención y afirmativa solución.
3.4 Los ciudadanos recibirán atención personalizada por parte de los Enlaces de Atención Ciudadana para el seguimiento de su caso, lo anterior con el fin de brindar una exitosa solución a cada caso remitido por la población y los afiliados del SPSS que escriben a través del Buzón Electrónico de la CNPSS.

3.5 La respuesta a los volantes de turno deben responderse a través del  Formato Único de Respuesta (FUR) , que es el medio por el cual se debe remitir las Respuestas.
4.0 DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO
	SECUENCIA DE ETAPAS
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE

	1.0 Recepción y respuesta de los correos electrónicos de los ciudadanos.
	1.1 Recibe correos electrónicos de la ciudadanía a través de la página Web de la CNPSS.
1.2 Clasifica correos electrónicos 
1.3 Responde todos los correos electrónicos que no ameriten seguimiento.
-Correos electrónicos
	Departamento de Vinculación Social

	2.0 Revisión, clasificación y emisión de volantes de trámite a las Entidades Federativas. 
	2.1 Revisa cada buzón electrónico y a los casos especiales que ameriten un seguimiento, se le realiza un volante de trámite.

2.2 Envía por  e-mail a volante de trámite a cada Entidad Federativa, según corresponda.
· Volantes de Trámite
	Departamento de Vinculación Social

	3.0 Recepción, gestión y envío el FUR al Departamento de Vinculación Social.
	3.1 Reciben los volantes de Trámite, responden y envían las respuestas de cada volante al Departamento de Vinculación Social.

· Volantes de Trámite/ FUR
	Entidades Federativas

	4.0 Recepción, revisión y vaciado del Formato Único de Respuesta (FUR) 
	4.1 Recibe respuesta por parte de los enlaces de atención ciudadana. ¿Esta completa y es favorable la respuesta?

4.2 Revisa y vacía el Formato Único de Registro (FUR) en la Base de Datos Única a través del cual las Entidades Federativas remiten sus respuestas de cada volante de trámite enviado.
PROCEDE

No: Se vuelve a elaborar volante de turno y se envía al enlace de atención ciudadana, para ampliar respuesta favorable. Pasa actividad 2.0
Si: Archiva reporte para histórico y consulta posterior. Pasa actividad 5.0
4.3 Elabora Informe mensual y turna a la Dirección de Participación Social.

· Formato Único de Registro (FUR)/Base de Datos única del SINAC

· Informe Mensual de Buzón Electrónico
· 
	Departamento de Vinculación Social

	5.0 Supervisión del proceso de buzón electrónico.
	5.1 Recibe informe mensual.

5.2 Supervisa y garantiza la correcta atención y buen funcionamiento del proceso.

5.2 Turna informe mensual a la Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas.
- Informe Mensual
	Dirección de Participación Social

	6.0 Retroalimentación con acciones de mejora.
	6.1 Recibe informe y analiza.

6.2 Retroalimenta con acciones de mejora.
6.3 Archiva información para consulta posterior.
·  Informe de resultados de Buzón Electrónico.

TERMINA PROCEDIMIENTO
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas


5.0 DIAGRAMA DE FLUJO
	DEPARTAMENTO DE VINCULACIÓN SOCIAL
	DIRECCIÓN DE PARTICIPACIÓN SOCIAL
	DIRECCIÓN GENERAL DE COORDINACIÓN CON ENTIDADES FEDERATIVAS
	Entidades Federativas

	
	

	
	


6.0 DOCUMENTOS DE REFERENCIA
	Documentos
	Código (cuando aplique)

	Ley General de Salud y su Reglamento
	No aplica 

	Directorio de Entidades Gubernamentales y Estatales 
	No aplica 

	CAUSES
	No aplica

	Lineamientos para la Operación del Sistema Nacional de Atención Ciudadana del Sistema de Protección Social en Salud
	No aplica 

	Reglamento Interno de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud 
	No aplica 

	Guía Técnica para la elaboración de manuales de procedimientos.
	No Aplica


7.0 REGISTROS 
	Registros
	Tiempo de conservación
	Responsable de conservarlo
	Código de registro o identificación única

	Respuestas de cada volante
	5 Años
	Dirección de Participación Social
	Fecha del evento

	Volante de Turno electrónico
	5 Años
	Departamento de Vinculación Social
	No aplica

	Carpetas con la información solicitada para la atención a quejas y sugerencias
	5 años
	Dirección de Participación Social
	No aplica

	Formato Único de Registro (FUR)
	5 años
	Dirección de Participación Social
	No aplica


8.0 GLOSARIO
8.1
 CAUSES: Catálogo Universal de Servicios Esenciales de Salud 
8.2 Enlace de Atención Ciudadana: Son los encargados en los estados de recibir los volantes de turno y darle seguimiento para su pronta solución de manera favorable, y se encuentran operando directamente en los REPSS.
8.3 Instituciones del Gobierno Federal, Estatal u Organismos Públicos no Gubernamentales: se refiere a Secretaría de Desarrollo Social, Secretaría de Hacienda y Crédito Público, Secretaría de Salud (nivel Central), Consejo Nacional de Salubridad General, Secretarías de Salud Estatales u Homologas, Gobiernos de los estados y los Regímenes Estatales de Protección Social en Salud y a Asociaciones Civiles, Fundaciones y Organizaciones no Gubernamentales diversos.
8.4 Lineamientos de Operación: Son las reglas que establece la CNPSS en coordinación con los servicios de salud de los estados para la atención de las quejas, solicitudes de información y sugerencias de la ciudadanía de manera eficaz.
8.5 Operación del Sistema de Protección Social en Salud: Emisiones de reportes cuantitativos y cualitativos sobre los avances y resultados de la operación, para disponer de elementos de información que permitan al Comisionado y Entidades Federativas la toma de decisiones e instrumentación de acciones de mejora. 

8.6 REPSS: Regímenes Estatales de Protección Social en Salud en los estados de la República Mexicana.
8.7 SINAC: Sistema Nacional de Atención Ciudadana que permite la atención y solución de solicitudes de información, quejas y sugerencias, recibidas a través del centro de atención telefónica (Call Center), Buzón electrónico y otros medios.

9.0 CAMBIOS DE ESTA VERSIÓN
	Número de Revisión
	Fecha de la actualización
	Descripción del cambio

	No aplica
	No aplica
	No aplica


10.0 Anexos
10.1
No Aplica

98.- PROCEDIMIENTO PARA EL FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA NACIONAL DE ATENCIÓN CIUDADANA (SINAC): OTRAS FUENTES DE ATENCIÓN CIUDADANA.
1.0 PROPÓSITO
1.1 Recibir y atender las quejas, solicitudes y sugerencias de los beneficiarios del Sistema de Protección Social en Salud y la ciudadanía en general, que dirige el Consejo Nacional de Salud u otra instancia gubernamental a esta Comisión, a través de medios escritos y oficiales, , garantizando la calidad en la atención de la información de manera eficaz a nivel nacional.
2.0 ALCANCE

2.1 A nivel interno este procedimiento es aplicable a: la Dirección General de Coordinación Con Entidades Federativas, la Dirección General de Afiliación y Operación, y la Dirección General de Gestión de Servicios de Salud, quienes deberán atender las quejas, solicitudes de información y sugerencias de su competencia. La Dirección de Participación Social, Subdirección de Atención Ciudadana y el Departamento de Vinculación Social, quienes son los responsables de la atención y seguimiento  de las quejas, solicitudes y sugerencias recibidas de la población mexicana y de los beneficiarios del Sistema de Protección Social en Salud.

2.2 A nivel externo este procedimiento es aplicable a las 31 Entidades Federativas y el Distrito Federal a través de los REPSS, quienes reciben y turnan a los enlaces de atención ciudadana, las quejas, solicitudes y sugerencias de los beneficiarios del Sistema de Protección Social en Salud y la ciudadanía en general.

3.0 POLÍTICAS DE OPERACIÓN, NORMAS Y LINEAMIENTOS.
3.1
 Las solicitudes remitidas por la Secretaría Técnica del Consejo Nacional de Salud, serán atendidas conforme a la normatividad establecida y remitidas a la unidad administrativa competente de su atención, seguimiento y conclusión.
3.2 Los ciudadanos solicitantes y las Dependencias correspondientes conocerán de manera oficial el seguimiento y/o conclusión de las solicitudes, quejas y sugerencias.
3.3 Todas las quejas, solicitudes y sugerencias deben darse a conocer para su resolución y seguimiento al REPSS competente a través de oficio.
3.4 La Dirección de Participación Social atenderá directamente cualquier solicitud de información en donde requieran requisitos y datos de afiliación al Sistema De Protección Social en Salud.
4.0 DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO
	Secuencia de Etapas
	Actividad
	Responsable

	1.0 Recepción de solicitudes, quejas y sugerencias y turno al área correspondiente.
	1.1 Recibe las solicitudes, quejas y sugerencias y las turna a la Dirección de Participación Social para su atención a través de un volante.

· Volante
· Solicitud de Información (Oficios)
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas

	2.0 Recepción de solicitudes, quejas y sugerencias.
	2.1 Recibe las solicitudes, quejas y sugerencias y las turna a la Subdirección de Atención Ciudadana.

- Volante
- Solicitud de Información (Oficios)
	Dirección de Participación Social

	3.0 Recepción, análisis y elaboración de las solicitudes, quejas y sugerencias.

	3.1 Recibe las solicitudes, quejas y sugerencias, se revisan, analizan.

PROCEDE

No. Elabora Oficio para turnarse al Régimen Estatal de Protección Social en Salud correspondiente y turna a la Dirección para su firma. Pasa actividad 5.0
Si. Elabora oficio con información del Sistema de Protección Social en Salud dirigida a los peticionarios y se turna para firma la Dirección de Participación Social. Continua.
 Oficios 
	Subdirección de Atención Ciudadana

	4.0 Envío de información del Sistema de Protección Social en Salud a los peticionarios
	4.1 Recibe propuesta de oficio para responder solicitud de afiliación.

4.2 Firma oficio y envía información del Sistema de Protección Social en Salud a los peticionarios.

4.3 Espera el acuse y se archiva. Termina Procedimiento
- Oficios
	Dirección de Participación Social

	5.0 Recepción de Oficio para envío de solicitud de información a los REPSS y gestión de firma
	5.1 Recibe Oficio para envío a los REPSS requiriendo las respuestas de las solicitudes a quejas y sugerencias y las turna a la Dirección General para su firma.

 Oficios 
	Dirección de Participación Social

	6.0 Firma de Oficio para envío de solicitud de información a los REPSS
	6.1 Recibe Oficio de turno a los REPSS para solicitudes, quejas y sugerencias.

6.2 Firma y envía a los REPSS.

 Oficios 
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas

	7.0 Recepción de respuesta de las solicitudes, quejas y sugerencias.
	7.1 Recibe de los REPSS las respuestas de las solicitudes, quejas y sugerencias y las turna a la Subdirección de Atención Ciudadana.

 Oficios 
	Dirección de Participación Social

	8.0 Recepción, análisis e integración de las respuestas de las solicitudes, quejas y sugerencias.
	8.1 Recibe las respuestas de solicitudes, quejas y sugerencias.

8.2 Revisan, analizan e integran la respuesta a través de oficio para ser turnadas a la Secretaría Técnica del Consejo Nacional de Salud con copia a la Red Federal del Servicio a la Ciudadanía de la Oficina de la Presidencia de la República y a los ciudadanos solicitantes.
8.3 Turna a la Dirección Oficios para firma de la Dirección General.
- Oficios 

	Subdirección de Atención Ciudadana

	9.0 Turno para firma de oficios integrantes de información.
	9.1 Recibe oficios con respuesta para firma del Director General.

9.2 Turna a la Dirección General para firma
	Dirección de Participación Social

	10.0 Revisión de respuestas finales para su envío.
	10.1 Recibe Oficio y Revisa respuestas finales de solicitudes, quejas o sugerencias.

¿Hay ajustes al oficio?

PROCEDE:

No: Autoriza su envío a quien corresponda. Termina Procedimiento.
Si: Regresa actividad 6.2
- Oficios firmados

TERMINA PROCEDIMIENTO
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas


5.0 DIAGRAMA DE FLUJO
	DIRECCIÓN GENERAL DE COORDINACIÓN CON ENTIDADES FEDERATIVAS
	DIRECCIÓN DE PARTICIPACIÓN SOCIAL

	SUBDIRECCIÓN DE ATENCIÓN CIUDADANA

	
	
	


	DIRECCIÓN GENERAL DE COORDINACIÓN CON ENTIDADES FEDERATIVAS
	DIRECCIÓN DE PARTICIPACIÓN SOCIAL

	SUBDIRECCIÓN DE ATENCIÓN CIUDADANA

	
	
	


6.0 DOCUMENTOS DE REFERENCIA
	Documentos
	Código (cuando aplique)

	Ley General de Salud y su Reglamento
	No aplica 

	Directorio de Entidades Gubernamentales y Estatales 
	No aplica 

	Directorio telefónico y e-mails de la CNPSS
	No aplica 

	CAUSES
	No aplica

	Lineamientos para la Operación del Sistema Nacional de Atención Ciudadana del Sistema de Protección Social en Salud
	No aplica 

	Reglamento Interno de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud 
	No aplica 

	Guía Técnica para la elaboración de manuales de procedimientos.
	No Aplica


7.0 REGISTROS 
	Registros
	Tiempo de conservación
	Responsable de conservarlo
	Código de registro o identificación única

	Solicitudes, quejas y sugerencias
	5 Años
	Dirección de Participación Social
	No aplica

	Volante de turno
	5 Años
	Dirección de Participación Social
	No aplica

	Oficios de respuesta a solicitudes de información, quejas o sugerencias.
	5 años
	Dirección de Participación Social
	No aplica


8.0 GLOSARIO

8.1
 CAUSES: Catálogo Universal de Servicios Esenciales de Salud.
8.2 Enlace de Atención Ciudadana: Son los encargados en los estados de recibir los volantes de turno y darle seguimiento para su pronta solución de manera favorable, y se encuentran operando directamente en los REPSS.
8.3 Instituciones del Gobierno Federal, Estatal u Organismos Públicos no Gubernamentales: se refiere a Secretaría de Desarrollo Social, Secretaría de Hacienda y Crédito Público, Secretaría de Salud (nivel Central), Consejo Nacional de Salubridad General, Secretarías de Salud Estatales u Homologas, Gobiernos de los estados y los Regímenes Estatales de Protección Social en Salud y a Asociaciones Civiles, Fundaciones y Organizaciones no Gubernamentales diversos.
8.4 Lineamientos de Operación: Son las reglas que establece la CNPSS en coordinación con los servicios de salud de los estados para la atención de las quejas, solicitudes de información y sugerencias de la ciudadanía de manera eficaz.
8.5 Operación del Sistema de Protección Social en Salud: Emisiones de reportes cuantitativos y cualitativos sobre los avances y resultados de la operación, para disponer de elementos de información que permitan al Comisionado y Entidades Federativas la toma de decisiones e instrumentación de acciones de mejora. 
8.6 REPSS: Regímenes Estatales de Protección Social en Salud en los estados de la República Mexicana.
8.7 SINAC: Sistema Nacional de Atención Ciudadana que permite la atención y solución de solicitudes de información, quejas y sugerencias, recibidas a través del centro de atención telefónica (Call Center), Buzón electrónico y otros medios.

9.0 CAMBIOS DE ESTA VERSIÓN
	Número de Revisión
	Fecha de la actualización
	Descripción del cambio

	No aplica
	No aplica
	No aplica


10.0 ANEXOS
10.1
No Aplica

99.- PROCEDIMIENTO PARA IMPULSAR LA REALIZACIÓN DE COMITÉS DE CONTRALORÍA SOCIAL DEL PROGRAMA SEGURO MÉDICO PARA UNA NUEVA GENERACIÓN.
1.0 PROPÓSITO

1.1 Impulsar la creación de Comités de Contraloría Social, donde los beneficiarios del Programa Seguro Médico para una Nueva Generación participen en acciones que coadyuven a garantizar la transparencia y calidad en la gestión pública y el cumplimiento de la normatividad aplicable publicada para tal efecto.
2.0
ALCANCE

2.1 A nivel interno este procedimiento es aplicable a: La Dirección de Participación Social, Subdirección de Atención Ciudadana, y la Dirección General Adjunta del Programa Seguro Médico para una Nueva Generación (Eventual) quienes son los responsables de impulsar la creación a nivel nacional de los Comités de Contraloría social para verificar que el programa se lleve a acabo apegado a normatividad.

2.2 A nivel externo este procedimiento es aplicable a las 31 Entidades Federativas y el Distrito Federal a través de los REPSS, quienes operan el programa Seguro Médico para una Nueva Generación. A la Secretaría de la Función Pública quien diseño el acuerdo por el que se establecen los Lineamientos para la Promoción y Operación de la Contraloría Social en los Programas Federales de Desarrollo Social.
3.0 POLÍTICAS DE OPERACIÓN, NORMAS Y LINEAMIENTOS
3.1
 La Dirección General Adjunta del Programa Seguro Médico para una Nueva Generación debe fomentar la Participación Ciudadana en la Entidad Federativa para garantizar la transparencia y rendición de cuentas, así como observar la normatividad aplicable.
3.2
 La Dirección General Adjunta del Programa Seguro Médico para una Nueva Generación representada por la Dirección de Participación Social debe impulsar la creación y realización de los Comités de Contraloría Social a nivel Nacional.

3.3 La Dirección de Participación Social debe capacitar a los enlaces de los REPSS en materia de Contraloría Social.
3.4 Los Regimenes Estatales de Protección Social en Salud deben apegarse a lo establecido en el  acuerdo por el que se establecen los Lineamientos para la Promoción y Operación de la Contraloría Social en los Programas Federales de Desarrollo Social, así como los documentos generados por la Dirección de Participación Social para la realización de dichos Comités.

4.0
 DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO
	SECUENCIA DE ETAPAS
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE

	1.0 Diseño del modelo de Contraloría Social del SMNG.
	1.1 Diseña, estructura y realiza la propuesta del modelo de Contraloría Social del SMNG.
1.2 Realiza el esquema de trabajo, la guía operativa y el programa anual de trabajo.

- Propuesta de Esquema de Trabajo

- Propuesta de Guía Operativa

- Propuesta de Programa Anual de Trabajo
	Subdirección de Atención Ciudadana

	2.0 Elaboración de documentos del modelo Contraloría Social del SMNG.
	2.1 Analiza la propuesta del modelo de Contraloría Social del SMNG. 
2.2 Remite esquema de trabajo, guía operativa y programa anual de trabajo a la Dirección Generales Adjunta del SMNG para revisar la procedencia desde el punto de vista de su ámbito de competencia, y a la Dirección General Adjunta de Normatividad, para revisar la procedencia desde el punto de vista jurídico para ser aplicable a las 31 entidades federativas y el D.F.
- Oficios 

- Esquema de  Trabajo

- Guía Operativa

- Programa Anual de Trabajo (PATCS)
	Dirección de Participación Social.

	3.0 Recepción y adecuación del modelo de Contraloría Social del SMNG
	4.1 Recibe cambios del modelo de Contraloría Social del SMNG, conforme a las sugerencias de la Dirección General Adjunta de SMNG y la Dirección General Adjunta de Normatividad.
¿Hay cambios?
PROCEDE:
No: Continua.

Si: Turna a la Subdirección de Atención Ciudadana para realizar los ajustes enviados por la Dirección General Adjunta de SMNG y la Dirección General Adjunta de Normatividad. Regresa actividad 1.0
	Dirección de Participación Social.

	4.0 Envío para Vo. Bo. y validación por parte de la Secretaría de la Función Pública
	4.1 Envía modelo de Contraloría Social del SMNG a la Secretaría de la Función Pública para su visto bueno y validación conforme a los lineamientos.

4.2 Recibe sugerencias y ajustes al modelo de Contraloría Social.

4.3 Realiza cambios al modelo de Contraloría Social.

- Esquema de Trabajo

- Guía Operativa

- Programa Anual de Trabajo (PATCS)

	Dirección de Participación Social.

	5.0 Remisión del modelo de Contraloría Social.
	5.1 Remite el modelo de Contraloría Social a los Regímenes Estatales de Protección Social en Salud, para que se implementen las acciones de Contraloría Social.
- Oficio
- Esquema de trabajo
- Guía Operativa
- Programa Anual de Trabajo
	Dirección de Participación Social.

	6.0 Análisis y seguimiento de los informes de actividades y resultados del modelo de Contraloría Social.
	6.1 Solicita a través de oficios los informes de la operatividad del modelo de Contraloría Social.

6.2 Recibe, analiza y revisa los informes de operatividad del modelo de Contraloría Social de las entidades federativas, y sugiere acciones de mejora necesarias para la adecuada marcha de los Comités de Contraloría Social.

- Oficio
	Subdirección de Atención Ciudadana

	7.0 Elaboración de informes anuales del proceso de operación y resultados obtenidos del modelo de Contraloría Social.
	7.1 Elabora el informe anual generado de las  actividades y resultados del modelo de Contraloría Social, reportados en los informes periódicos por los Regímenes Estatales de Protección Social en Salud.
7.2 Turna  la Dirección General Adjunta de SMNG, para su análisis y comentarios.

7.2 Se reciben comentarios y ajustes por parte de la Dirección General Adjunta de SMNG y se turnan a la Subdirección de Atención Ciudadana para que los realice

- Informe Anual
	Dirección de Participación Social

	8.0 Notifica a la Secretaría de la Función Pública las acciones de Contraloría Social del Programa SMNG a través del Sistema Informático de la SFP
	8.1 Notifica a la Secretaría de la Función Pública las acciones de modelo de Contraloría Social, a través del sistema informático creado para tal efecto por la SFP. 
TERMINA PROCEDIMIENTO
	Dirección de Participación Social.


5.0 DIAGRAMA DE FLUJO
	SUBDIRECCIÓN DE ATENCIÓN CIUDADANA
	DIRECCIÓN DE PARTICIPACIÓN SOCIAL.
	SECRETARÍA DE LA FUNCIÓN PÚBLICA

	
	
	


	SUBDIRECCIÓN DE ATENCIÓN CIUDADANA
	DIRECCIÓN DE PARTICIPACIÓN SOCIAL.
	SECRETARÍA DE LA FUNCIÓN PÚBLICA

	
	
	


6.0 DOCUMENTOS DE REFERENCIA
	DOCUMENTOS
	CÓDIGO (CUANDO APLIQUE)

	Ley General de Salud y su Reglamento
	No aplica 

	Directorio de Entidades Gubernamentales y Estatales 
	No aplica 

	Acuerdo por el que se establecen los Lineamientos para la Promoción y Operación de la Contraloría Social en los Programas Federales de Desarrollo Social.
	No aplica 

	Reglamento Interno de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud 
	No aplica 

	Manual de Promoción y Operación de la Contraloría Social en Programas Federales de la SEcretraía de la Función Püblica.
	No aplica

	Guía Técnica para la elaboración de manuales de procedimientos.
	No Aplica


7.0 REGISTROS 
	REGISTROS
	TIEMPO DE CONSERVACIÓN
	RESPONSABLE DE CONSERVARLO
	CÓDIGO DE REGISTRO O IDENTIFICACIÓN ÚNICA

	Modelo Contraloría Social del SMNG.
	5 Años
	Dirección de Participación Social
	No aplica

	Esquema de Trabajo
	5 años
	Dirección de Participación Social
	No aplica

	Guía Operativa
	5 años
	Dirección de Participación Social
	No aplica

	Programa Anual de Trabajo
	5 años
	Dirección de Participación Social
	No aplica

	Informe anual generado de las  actividades y resultados del modelo de Contraloría Social
	5 años
	Dirección de Participación Social
	No aplica


8.0 GLOSARIO

8.1
 Contraloría Social: Son las actividades que realizan los ciudadanos beneficiarios de algún programa de desarrollo social federal, a fin de supervisar y revisar el cumplimiento de lo establecido en dichos programas.
8.2
 Instituciones del Gobierno Federal, Estatal u Organismos Públicos no Gubernamentales: se refiere a Secretaría de Desarrollo Social, Secretaría de Hacienda y Crédito Público, Secretaría de Salud (nivel Central), Consejo Nacional de Salubridad General, Secretarías de Salud Estatales u Homologas, Gobiernos de los estados y los Regímenes Estatales de Protección Social en Salud y a Asociaciones Civiles, Fundaciones y Organizaciones no Gubernamentales diversos.

8.3
 Lineamientos: Lineamientos para la Promoción y Operación de la Contraloría Social en los Programas Federales de Desarrollo Social.
8.4 SMNG: Seguro Médico para una Nueva Generación. Programa Federal que brinda protección social en salud a los niños nacidos a partir del 1 de diciembre de 2006.

9.0 CAMBIOS DE ESTA VERSIÓN
	NÚMERO DE REVISIÓN
	FECHA DE LA ACTUALIZACIÓN
	DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO

	No aplica
	No aplica
	No aplica


10.0 ANEXOS
10.1
No Aplica

100.- PROCEDIMIENTO PARA OBSERVAR EL CUMPLIMIENTO Y DAR SEGUIMIENTO A LOS ACUERDOS DE COLABORACIÓN SUBSCRITOS CON LAS ENTIDADES FEDERATIVAS.
1.0 PROPÓSITO
1.1
 Coordinar el seguimiento y cumplimiento a los acuerdos competentes de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud para la instrumentación y ejecución del Sistema de Protección Social en Salud en las entidades federativas, a través de una comunicación constante y seguimiento de acuerdos en el cumplimiento de dichos acuerdos.
2.0
ALCANCE

2.1
 A nivel interno el procedimiento es aplicable a la Dirección de Participación Social quien da seguimiento a los acuerdos competentes a las Direcciones Generales de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud que se subscribieron en el marco de las reuniones Nacionales así como en las sesiones ordinarias del Consejo Nacional de Salud.
2.2
A nivel externo el procedimiento es aplicable al Consejo Nacional de Salud a quien se le informaran los resultados y avances obtenidos como resultado del seguimiento de los acuerdos. A los REPSS que participan en las reuniones de trabajo en las que se suscriben los acuerdos.
3.0
POLÍTICAS DE OPERACIÓN, NORMAS Y LINEAMIENTOS

3.1 Los Acuerdos son generados en el marco de las Reuniones Nacionales llevadas a cabo por los Regímenes Estatales así como en las sesiones ordinarias del Consejo Nacional de Salud.

3.2
 La Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas a través de la Dirección de Participación Social es la facultada para coordinar el seguimiento y conclusión de los acuerdos competentes de la Comisión.
3.3 Las Direcciones Generales de la Comisión Nacional, junto con los Regímenes Estatales de Protección Social en Salud son los encargados de generar la información que atienda a los acuerdos emitidos en las Reuniones Nacionales del Consejo Nacional de Salud.

4.0 DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO
	SECUENCIA DE ETAPAS
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE

	1.0 Generación de acuerdos
	1.1 Asiste a las Reuniones Nacionales llevadas a cabo por los Regímenes Estatales así como en las sesiones ordinarias del Consejo Nacional de Salud.
· Acuerdos
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas

	2.0 Registro y envío de acuerdos
	2.1 Acompaña a la Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas a las Reuniones Nacionales llevadas a cabo por los Regímenes Estatales así como en las sesiones ordinarias del Consejo Nacional de Salud.
2.2 Registra los acuerdos y  los turna a las áreas competentes de la Comisión para su seguimiento.
· Acuerdos
· Correos electrónicos y/o Notas informativas
	Dirección de Participación Social

	3.0 Recepción de acuerdos y seguimiento para su atención.
	3.1 Recibe los acuerdos generados en las Reuniones y da el seguimiento correspondiente a su área.
3.2 Envía seguimiento a la Dirección de Participación Social.
· Nota / Acuerdos
	Direcciones Generales de  CNPSS

	4.0 Recepción de Seguimiento de acuerdos
	4.1 Recibe seguimiento por parte de cada área.

4.2 Integra el formato de seguimiento y o atención de los acuerdos para próxima Reunión.

4.32 informa a la Dirección General de Coordinación con entidades Federativas de los seguimientos recibidos.

· Formato / Acuerdos
	Dirección de Participación Social

	5.0 Recepción y Vo. Bo. de acuerdos
	5.1 Recibe y revisa el seguimiento de los acuerdos generados y en su caso toma decisiones conducentes.
5.2 Prepara  Seguimiento de acuerdos para ser presentados por el Comisionado en la Reunión Correspondiente.
· Formato / Acuerdos
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas

	6.0 Presenta avance de acuerdos en reuniones del Consejo.
	6.1 Presenta resumen ejecutivo del seguimiento de acuerdos y/ avances.

TERMINA PROCEDIMIENTO
	Comisionado Nacional


5.0 DIAGRAMA DE FLUJO
	DIRECCIÓN GENERAL DE COORDINACIÓN CON ENTIDADES FEDERATIVAS
	DIRECCIÓN DE PARTICIPACIÓN SOCIAL
	DIRECCIONES GENERALES DE  CNPSS
	COMISIONADO NACIONAL

	
	
	
	


6.0 DOCUMENTOS DE REFERENCIA
	DOCUMENTOS
	CÓDIGO (CUANDO APLIQUE)

	Ley General de Salud y su Reglamento
	No aplica 

	Directorio de Entidades Gubernamentales y Estatales 
	No aplica 

	Directorio telefónico y e-mails de la CNPSS
	No aplica 

	Reglamento Interno de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud 
	No aplica 

	Guía Técnica para la elaboración de manuales de procedimientos.
	No Aplica


7.0 REGISTROS 
	REGISTROS
	TIEMPO DE CONSERVACIÓN
	RESPONSABLE DE CONSERVARLO
	CÓDIGO DE REGISTRO O IDENTIFICACIÓN ÚNICA

	Tarjetas de registro de reuniones o eventos 
	5 Años
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas
	No aplica

	Acuerdos de Coordinación
	5 años
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas
	No aplica

	Informe de seguimiento a acuerdos
	5 años
	Dirección de Participación Social
	No aplica


8.0 GLOSARIO

8.1
 Operación del Sistema de Protección Social en Salud: Emisiones de reportes cuantitativos y cualitativos sobre los avances y resultados de la operación, para disponer de elementos de información que permitan al Comisionado y Entidades Federativas la toma de decisiones e instrumentación de acciones de mejora. 

8.2 Instituciones del Gobierno Federal, Estatal u Organismos Públicos no Gubernamentales: se refiere a Secretaría de Desarrollo Social, Secretaría de Hacienda y Crédito Público, Secretaría de Salud (nivel Central), Consejo Nacional de Salubridad General, Secretarías de Salud Estatales u Homologas, Gobiernos de los estados y los Regímenes Estatales de Protección Social en Salud y a Asociaciones Civiles, Fundaciones y Organizaciones no Gubernamentales diversos.

8.3
 Lineamientos: Documento soporte.
8.4 Secretariado Técnico del Consejo Nacional de Salud: Unidad Administrativa de la Secretaría de Salud que tiene como principales atribuciones: promover y dar seguimiento a los acuerdos que emanen de las reuniones del Consejo Nacional de Salud entre las diferentes unidades administrativas de la Secretaría y los servicios de salud de las entidades federativas, así como a los acuerdos tomados en comisiones permanentes y grupos de trabajo que hayan sido presentados al pleno del Consejo y Registrar y dar seguimiento a los compromisos que las unidades administrativas de la Secretaría realicen con los servicios de salud de las entidades federativas.
9.0
CAMBIOS DE ESTA VERSIÓN
	NÚMERO DE REVISIÓN
	FECHA DE LA ACTUALIZACIÓN
	DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO

	No aplica
	No aplica
	No aplica


10.0 ANEXOS
10.1
No Aplica

101.- PROCEDIMIENTO PARA LA COORDINACIÓN DE EVENTOS EN LOS QUE SE  FORMALIZARÁN CONVENIOS O BASES DE COLABORACIÓN CON OTRAS DEPENDENCIAS, ORGANIZACIONES O INSTITUCIONES DIVERSAS QUE PROPICIEN EL MEJOR DESARROLLO DEL SISTEMA.
1.0 PROPÓSITO
1.1
 Coordinar entre las diversas partes que intervienen en la gestión para la firma y subscripción de convenios, tanto al interior de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud como en las entidades federativas para que se formalicen las relaciones, con el fin de impulsar el desarrollo del Sistema de Protección Social en Salud.
2.0
ALCANCE
2.1
A nivel interno el procedimiento es aplicable a las Direcciones Generales de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud de su competencia. La Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas, la Dirección de Participación Social, quienes se encargan de recibir las peticiones y coordinar los esfuerzos para la Subscripción de convenios.
2.2
A nivel externo el procedimiento es aplicable a los Servicios Estatales de Salud y/o Regímenes Estatales de Protección Social en Salud y a las organizaciones o dependencias involucradas y a los beneficiarios del Sistema de Protección Social en Salud.
3.0 POLÍTICAS DE OPERACIÓN, NORMAS Y LINEAMIENTOS
3.1 Los Convenios deberán ser emitidos a través de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud, Servicios Estatales de Salud, Regímenes Estatales de Protección Social en Salud o las organizaciones o dependencias involucradas.
3.2 La Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas a través de la Dirección de Participación Social es la facultada para coordinar la gestión de los convenios a fin de generar las estrategias para su seguimiento.
3.3 Las Direcciones Generales de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud junto con la Dirección General Adjunta de Normatividad y los Regímenes Estatales u organizaciones son los únicos facultados para el análisis y firma de convenios.
3.4 La Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas debe mantener comunicación con la Dirección General Adjunta de Normatividad en todo lo referente a las revisiones jurídicas
4.0 DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO
	SECUENCIA DE ETAPAS
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE

	1.0 Emisión del Convenio.
	1.1 Emite convenio para firma.
1.2 Turna a la Dirección General para la coordinación de firmas de los diferentes actores.
Oficio / Convenio 4 tantos.
	Comisión Nacional de Protección Social en Salud.

	2.0 Recepción de convenio y turno al área correspondiente.
	2.1 Recibe el convenio y establece estrategia para su suscripción.

¿Requiere Reunión con REPSS para Firma?

PROCEDE
No: Turna a las Direcciones Generales de la Comisión según corresponda y se continúe con los trámites correspondientes. Continua

Si: Pasa a la actividad 7.0
- Volante / Convenio 4 tantos.
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas

	3.0 Envío de convenio para firma
	3.1 Envía el convenio a la Dirección General Adjunta de Normatividad de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud para su revisión Jurídica
- Oficio / Convenio 4 tantos
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas

	4.0 Revisión y firma de Convenios
	4.1 Recibe convenio y revisa.

¿Hay modificaciones?

PROCEDE

No: Continua

Si: regresa convenio al área correspondiente para realizar modificaciones Regresa actividad 2.0

- Convenio
	Dirección General Adjunta de Normatividad

	5.0 Envío de convenio  a las entidades o instituciones que correspondan para su formalización.
	5.1 Recibe y turna el convenio firmado por la Dirección General Adjunta de Normatividad a las entidades o instituciones que corresponda para su formalización.

- Oficio / Convenio 4 tantos
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas 

	6.0 Recepción de convenio formalizado y turno a los REPSS u organizaciones correspondientes.
	6.1 Recibe convenio formalizado y lo turna a los Regímenes Estatales u organizaciones correspondientes para su firma.
- Oficio/ Convenio 3 tantos.
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas

	7.0 Evento especial para firma de convenios.
	7.1 Organiza evento, envía invitaciones y coordina logística.

7.2 Confirma asistencia y envía invitación a áreas internas de la Comisión. 

7.3 Recibe invitados y distribuye convenios para firma.

- Convenios
	Dirección de Participación Social

	8.0 Recepción de convenio, archivo y seguimiento.
	8.1 Recibe convenio firmado turna originales a las áreas correspondientes y un ejemplar se queda para su archivo y seguimiento en caso de requerirlo.

- Oficio / Convenio 2 tantos.
TERMINA PROCEDIMIENTO
	Dirección de Participación Social


5.0 DIAGRAMA DE FLUJO
	COMISIÓN NACIONAL DE PROTECCIÓN SOCIAL EN SALUD.
	DIRECCIÓN GENERAL DE COORDINACIÓN CON ENTIDADES FEDERATIVAS
	DIRECCIÓN GENERAL ADJUNTA DE NORMATIVIDAD
	DIRECCIÓN DE PARTICIPACIÓN SOCIAL

	
	
	
	


6.0 DOCUMENTOS DE REFERENCIA
	DOCUMENTOS
	CÓDIGO (CUANDO APLIQUE)

	Ley General de Salud y su Reglamento
	No aplica 

	Directorio de Entidades Gubernamentales y Estatales 
	No aplica 

	Reglamento Interno de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud 
	No aplica 

	Guía Técnica para la elaboración de manuales de procedimientos.
	No Aplica


7.0 REGISTROS 
	REGISTROS
	TIEMPO DE CONSERVACIÓN
	RESPONSABLE DE CONSERVARLO
	CÓDIGO DE REGISTRO O IDENTIFICACIÓN ÚNICA

	Convenios
	5 años
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas
	No aplica

	Oficios
	5 años
	Dirección de Participación Social
	No aplica


8.0 GLOSARIO
8.1 CONVENIO: Instrumento Jurídico, de suscripción voluntaria que permite la formalización de acuerdos y compromisos para un fin en común, en el que las partes firmantes del convenio están obligadas a su cumplimiento. 

8.2 Instituciones del Gobierno Federal, Estatal u Organismos Públicos no Gubernamentales: se refiere a Secretaría de Desarrollo Social, Secretaría de Hacienda y Crédito Público, Secretaría de Salud (nivel Central), Consejo Nacional de Salubridad General, Secretarías de Salud Estatales u Homologas, Gobiernos de los estados y los Regímenes Estatales de Protección Social en Salud y a Asociaciones Civiles, Fundaciones y Organizaciones no Gubernamentales diversos.
8.3 Sistema de Protección Social en Salud: Es un mecanismo por el cual el estado garantizara el acceso efectivo, oportuno, de calidad sin desembolso al momento de su utilización y sin discriminación a los servicios médicos, quirúrgicos, farmacéuticos y hospitalarios que satisfagan de manera integral las Necesidades de Salud.
9.0 CAMBIOS DE ESTA VERSIÓN
	NÚMERO DE REVISIÓN
	FECHA DE LA ACTUALIZACIÓN
	DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO

	No aplica
	No aplica
	No aplica


10.0 ANEXOS
10.1
No Aplica
102.- PROCEDIMIENTO PARA LA ORGANIZACIÓN Y COORDINACIÓN DE LAS GIRAS DE TRABAJO DEL COMISIONADO NACIONAL DE PROTECCIÓN SOCIAL EN SALUD.

1.0 PROPÓSITO
1.1 Organizar y coordinar las giras, eventos, reuniones, talleres y otros mecanismos que incidan en el desarrollo y consolidación del Sistema de Protección Social en Salud en los que participa el Comisionado Nacional de Protección Social en Salud con el fin de Garantizar la eficiente realización.
2.0 ALCANCE

2.1
 A nivel interno el procedimiento es aplicable a las áreas de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud que participen en las giras a los estados. La Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas y la Dirección de Participación Social quienes son los que coordinan y supervisan la logística de los eventos en los que participa el Comisionado Nacional.
2.2
A nivel externo el procedimiento es aplicable a las entidades federativas que participen en los eventos y giras.

3.0 POLÍTICAS DE OPERACIÓN, NORMAS Y LINEAMIENTOS

3.1
Las giras, eventos, reuniones, son agendados conforme a las necesidades del Sistema de Protección Social en Salud por la Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas por instrucción del Comisionado.
3.2
La propuesta de agenda será elaborada por la Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas y validada por los Regímenes Estatales.
3.3
La Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas a través de la Dirección de Participación Social junto con los Regímenes Estatales correspondientes  son los encargados de la coordinación, adecuación, y logística de las giras o reuniones para llevar un control adecuado y eficaz.
3.4
Los acuerdos y minuta generados en las giras o eventos deberán ser emitidos y difundidos a través de la Dirección de Participación Social para su seguimiento y control.
4.0 DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO
	SECUENCIA DE ETAPAS
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE

	1.0 Notificación de gira o evento.
	1.1 Recibe notificación de gira y comunica a la Dirección de Participación Social para su coordinación y logística.

- Notificación
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas.

	2.0 Recepción de Oficio de comisión.
	2.1 Recibe oficio de comisión para acudir a gira.

2.2 Llena los formatos de viáticos correspondientes.

- Oficio

- Formatos viáticos
	Dirección de Participación Social

	3.0 Generación y Revisión de agenda.
	3.1 Genera la agenda correspondiente al evento para su seguimiento.

3.2 Revisa agenda con Oficina del Comisionado y corrobora datos.

- Agenda
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas.

	4.0 Coordinación de itinerarios y logística de evento
	4.1 Coordina con los Regímenes estatales, otras autoridades, dependencias y áreas de la CNPSS los itinerarios correspondientes de la gira y la logística del evento.

4.2 Contacta a los REPSS para el apoyo en el estado en el que se llevará a cabo la gira y revisa y coordina los requerimientos del evento.

- Check List
	Dirección de Participación Social

	5.0 Logística de gira
	5.1 Acude al lugar del evento para ver la logística y garantizar el buen desarrollo del evento, coordinándose con las autoridades que correspondan.

Check List
	Dirección de Participación Social

	6.0 Informe de resultados y acuerdos.
	6.1 Realiza evento y participa.
6.2 Emite informe de los resultados y acuerdos emanados de la gira o evento a la Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas cuando corresponda.
-Nota
	Dirección de Participación Social

	7.0 Emisión de retroalimentación de la gira.
	7.1 Emite retroalimentación y coordina el seguimiento de acuerdos de la gira a las áreas correspondientes para su conocimiento y seguimiento.

- Nota

TERMINA PROCEDIMIENTO
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas


5.0 DIAGRAMA DE FLUJO

	DIRECCIÓN GENERAL DE COORDINACIÓN CON ENTIDADES FEDERATIVAS
	DIRECCIÓN DE PARTICIPACIÓN SOCIAL

	

	


6.0 DOCUMENTOS DE REFERENCIA
	DOCUMENTOS
	CÓDIGO (CUANDO APLIQUE)

	Ley General de Salud y su Reglamento
	No aplica 

	Directorio de Entidades Gubernamentales y Estatales 
	No aplica 

	Reglamento Interno de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud 
	No aplica 

	Guía Técnica para la elaboración de manuales de procedimientos.
	No Aplica


7.0 REGISTROS 
	REGISTROS
	TIEMPO DE CONSERVACIÓN
	RESPONSABLE DE CONSERVARLO
	CÓDIGO DE REGISTRO O IDENTIFICACIÓN ÚNICA

	Carpetas de acuerdos de reuniones o eventos
	5 años
	Dirección de Participación Social
	No aplica


8.0 GLOSARIO

8.1
Operación del Sistema de Protección Social en Salud: Emisiones de reportes cuantitativos y cualitativos sobre los avances y resultados de la operación, para disponer de elementos de información que permitan al Comisionado y Entidades Federativas la toma de decisiones e instrumentación de acciones de mejora. 

8.2
Instituciones del Gobierno Federal, Estatal u Organismos Públicos no Gubernamentales: se refiere a Secretaría de Desarrollo Social, Secretaría de Hacienda y Crédito Público, Secretaría de Salud (nivel Central), Consejo Nacional de Salubridad General, Secretarías de Salud Estatales u Homologas, Gobiernos de los estados y los Regímenes Estatales de Protección Social en Salud y a Asociaciones Civiles, Fundaciones y Organizaciones no Gubernamentales diversos.

9.0 CAMBIOS DE ESTA VERSIÓN
	NÚMERO DE REVISIÓN
	FECHA DE LA ACTUALIZACIÓN
	DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO

	No aplica
	No aplica
	No aplica


10.0 ANEXOS
10.1
No Aplica
103.- PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO E INTEGRACIÓN DE LAS OPINIONES DE INICIATIVAS, DECRETOS Y PUNTOS DE ACUERDO, COMPETENCIA DE LA COMISIÓN NACIONAL DE PROTECCIÓN SOCIAL EN SALUD.
1.0 PROPÓSITO
1.1
 Participar e integrar las opiniones institucionales respecto propuestas legislativas y puntos de acuerdo, que propicien el desahogo de los procedimientos legislativos cuya naturaleza tenga por objeto reformar, adicionar o derogar la normatividad en materia de Protección Social en Salud.

2.0 ALCANCE

2.1
 A nivel interno el procedimiento es aplicable a las Direcciones Generales de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud competentes para la opinión de iniciativas y puntos de acuerdo. La Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas, la Dirección de Participación Social y la Subdirección de Atención Ciudadana quienes integran la opinión institucional.
2.2
 A nivel externo el procedimiento es aplicable a las unidades responsables de la Secretaría de Salud y otras dependencias para que elaboren la integración institucional de las opiniones de los proyectos de ley y puntos de acuerdo que sean materia en Salud.
3.0 POLÍTICAS DE OPERACIÓN, NORMAS Y LINEAMIENTOS.
3.1
 Atendiendo a las iniciativas y puntos de acuerdo en materia de salud que se emiten en las sesiones ordinarias de la Cámara de Diputados o Senadores, se realiza una opinión institucional la cual es integrada con los comentarios de las Direcciones Generales de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud y remitida a la Dirección General Adjunta de Vinculación Social de la Secretaría de Salud, con la finalidad de que se integre la opinión institucional a nivel Secretaría de Salud.
3.2 Las áreas que participen en las iniciativas y puntos de acuerdo en materia de salud que se emiten en las sesiones ordinarias de la Cámara de Diputados o Senadores, deben ser remitidas a la Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas en un tiempo máximo de 7 días hábiles contados a partir de la recepción del documento.
3.3 Toda opinión técnica debe estar motivada, sustentada y fundamentada en técnicas científicas y prácticas operativas reconocidas en los protocolos internacionales y organizaciones nacionales e internacionales de salud.
4.0 DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO
	SECUENCIA DE ETAPAS
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE

	1.0 Recepción de iniciativa y/o punto de acuerdo.
	1.1 Recibe de la Dirección General Adjunta de Vinculación Social, los proyectos de iniciativa de ley y/o puntos de acuerdos y determina que Direcciones Generales participan.
1.2 Turna a la Dirección
· Oficio
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas.

	2.0 Recepción y análisis de las iniciativas y/o puntos de acuerdo.
	2.1 Recibe los proyectos de iniciativa de ley y/o puntos de acuerdo, se revisan, analizan y se turnan a las Direcciones Generales de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud, competentes de emitir sus comentarios al respecto.
2.2 Turna a la Subdirección.
· Oficios 
	Dirección de Participación Social.

	3.0 Envío de las iniciativas y/o puntos de acuerdo a las áreas correspondientes.
	3.1 Recibe los proyectos de iniciativa de ley y/o puntos de acuerdo, se revisan, analizan y se turnan a las Direcciones Generales de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud, competentes de emitir sus comentarios al respecto.
3.2 Envía a las áreas correspondientes para que emitan opinión cambios o modificaciones.
· Oficios
	Subdirección de Atención Ciudadana.

	4.0 Recepción de solicitudes de opinión a iniciativas y/o puntos de acuerdo.
	4.1 Reciben las solicitudes de opinión a los proyectos de iniciativa de ley y/o puntos de acuerdo, para el análisis, valoración y emisión de comentarios de las mismas  y remiten su respuesta  a la Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas.
4.2 Emite opinión o comentario y turna a la Dirección
· Oficio firmado
	Direcciones Generales de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud.

	5.0 Recepción  e integración de opinión institucional.
	5.1 Recibe opiniones y comentarios y turna para su revisión e integración de la opinión institucional.

· Oficios
	Dirección de Participación Social.

	6.0 Integración de opinión institucional y elaboración de respuesta.
	6.1 Recibe revisa, analiza e integra opinión institucional.
6.2 Elabora oficio donde integra la opinión institucional.
· Oficios con Opinión Oficial
	Subdirección de Atención Ciudadana.

	7.0 Emisión y envío de opinión institucional.
	7.1 Revisa, y emite opinión institucional, para enviarla a la Dirección General Adjunta de Vinculación Social área solicitante y turna copia al Comisionado.
· Oficios firmados
TERMINA PROCEDIMIENTO
	Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas.


5.0 DIAGRAMA DE FLUJO
	DIRECCIÓN GENERAL DE COORDINACIÓN CON ENTIDADES FEDERATIVAS.
	DIRECCIÓN DE PARTICIPACIÓN SOCIAL.
	SUBDIRECCIÓN DE ATENCIÓN CIUDADANA.
	DIRECCIONES GENERALES DE LA COMISIÓN NACIONAL DE PROTECCIÓN SOCIAL EN SALUD.

	
	


	
	


6.0 DOCUMENTOS DE REFERENCIA
	DOCUMENTOS
	CÓDIGO (CUANDO APLIQUE)

	Ley General de Salud y su Reglamento
	No aplica 

	Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos 
	No aplica 

	Reglamento Interno de la Comisión Nacional de Protección Social en Salud 
	No aplica 

	Guía Técnica para la elaboración de manuales de procedimientos.
	No Aplica


7.0 REGISTROS
	REGISTROS
	TIEMPO DE CONSERVACIÓN
	RESPONSABLE DE CONSERVARLO
	CÓDIGO DE REGISTRO O IDENTIFICACIÓN ÚNICA

	Oficio 
	5 Años
	Dirección de Participación Social
	No aplica

	Carpetas de acuerdos de reuniones o eventos
	5 años
	Dirección de Participación Social
	No aplica


8.0 GLOSARIO

8.1
Operación del Sistema de Protección Social en Salud: Emisiones de reportes cuantitativos y cualitativos sobre los avances y resultados de la operación, para disponer de elementos de información que permitan al Comisionado y Entidades Federativas la toma de decisiones e instrumentación de acciones de mejora. 

8.2
Instituciones del Gobierno Federal, Estatal u Organismos Públicos no Gubernamentales: se refiere a Secretaría de Desarrollo Social, Secretaría de Hacienda y Crédito Público, Secretaría de Salud (nivel Central), Consejo Nacional de Salubridad General, Secretarías de Salud Estatales u Homologas, Gobiernos de los estados y los Regímenes Estatales de Protección Social en Salud y a Asociaciones Civiles, Fundaciones y Organizaciones no Gubernamentales diversos.

8.3
Lineamientos: Documento soporte.
9.0 CAMBIOS DE ESTA VERSIÓN
	NÚMERO DE REVISIÓN
	FECHA DE LA ACTUALIZACIÓN
	DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO

	No aplica
	No aplica
	No aplica


10.0 ANEXOS
10.1
No Aplica
Si





2.6





3.0





PROCEDE





No





1.0





Autoriza por parte de la CNPSS campaña de Difusión





Establecer los criterios de difusión.





INICIO





7.0





4.0





2.0





Si





No





PROCEDE





Elabora campaña de difusión





Se guarda.





6.0





5.0





Seguimiento a contratos con medios.





Establece canales de comunicación.





Formatos de autorización





Envía los formatos de la Estrategia y el Programa Anual de Comunicación Social





Formatos de autorización





Recibe autorización del Programa Anual de Comunicación Social.





8.0





A





Si





PROCEDE





No





Elaboración de carpeta de síntesis informativa de la CNPSS





TERMINA





12.0





Mantiene comunicación con instancias del Gobierno Federal, para mejorar difusión.





10.0





Formatos de autorización





Efectúa  reportajes y capsulas informativas





Actualización de contenidos de la página Web





11.0





9.0





Revisión de Contenidos del material de difusión.





A





Instituciones del Gobierno Federal, Estatal u Organismos Públicos no Gubernamentales





Dirección de Mercadeo Social 





Áreas de la CNPSS  





Dirección General de Coordinación con Entidades Federativas 





CNPSS  





INICIO








Documento soporte  





1.0 Recepción de las solicitudes de reuniones o eventos de trabajo. 





2.0 Comunicación la  institución que solicitó el evento.
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3.0 Definición de asistencia y orden de puntos a tratar





4.0 Definición de orden del día





5.0 Requisición de recursos materiales y humanos








Definición de Oficios y formatos 








7.0 Envío de información referente a la reunión o evento 





6.0 Solicitud de información a las áreas y/o instituciones de gobierno.











Se proporciona información general al Comisionado 





A





Oficina del Comisionado





Áreas de la Comisión 

















Dirección de Mercadeo Social





A





8.0 Se proporciona al Comisionado información general de la reunión o evento.








Documento soporte





TERMINA





10.0 Se celebra la reunión.





9.0 Verificación de logística de la reunión o evento.





Se recibe y analiza la información para presentarla al Comisionado  





5.0





1.0





INICIO





No





Si





PROCEDE





Se recibe y analiza la información para presentarla al Comisionado.





Información


Solicitada





Solicitud de Información





Solicitud de información varia.





4.0





3.0





2.0





Información


Solicitada





Envío de información.





Información


Solicitada





Generación de información.





Solicitud de Información





Análisis y turno de información.





6.0





TERMINA





Envío de información al solicitante.





Información


Solicitada





1.0








Oficio





Instrucción de visita de Supervisión a las Entidad Federativas





INICIO





6.0





2.0








Oficio





A





Recepción de información y emisión de comentarios.





Informe Ejecutivo, Cédulas de Resultados y Cédulas Analíticas





Recepción de instrucción para Visitas a lo Estados.





7.0





5.0





4.0





3.0





Informe Ejecutivo, Cédulas de Resultados y Cédulas Analíticas





Corrección de informe.





Informe Ejecutivo, Cédulas de Resultados y Cédulas Analíticas





Determinación y envío de resultados de supervisión.





Realización de la Supervisión de campo a los estados.





Planeación de Visita a los Estados





9.0





B








Oficio





Recepción de Información de Supervisión.





13.0





11.0





10.0





8.0





Recepción de respuesta a las recomendaciones efectuadas en las supervisiones.





Informe Ejecutivo, Cédulas de Resultados y Cédulas Analíticas





A








Ejemplares resultados





Recepción de ejemplar por parte para seguimiento.





Oficio


Ejemplares resultados





Notificación de resultados de visitas de supervisión.








Información





Recepción de información corregida.





12.0





Recepción de Información para primer seguimiento.








Ejemplares resultados





17.0





C








PROCEDE





No





Si








Informe de seguimiento





Recepción de Información y primer seguimiento.





16.0





14.0





TERMINA





B








Informe de seguimiento





Análisis y envió de información para el Comisionado.








Información





Envío reinformación a la Dirección General competente para primer seguimiento.





15.0





Informe de Seguimiento





Recepción de Información para primer seguimiento.





23.0





Revisión a primer seguimiento de supervisones.








Información








PROCEDE





No





Si





22.0





20.0





18.0








PROCEDE





No





Si





Informe de Seguimiento





TERMINA





Informe de Seguimiento





Revisión a primer seguimiento de supervisones





Distribución de información a Direcciones Generales de la CNPSS. 





C








Información





Requisición de información probatoria para atender recomendaciones.





21.0





Informe de Seguimiento





Elaboración de Informe y Cédulas de Primer Seguimiento a Supervisiones





19.0





TERMINA





Intervención para solventación de observaciones.





D





29.0





Revisión a primer seguimiento de supervisones








Información








PROCEDE





No





Si





28.0





26.0





24.0








Información








Información





Recepción de información para aclarar, corregir y/o justificar acciones para atender las recomendaciones “No atendidas” y “En proceso”





TERMINA





Informe de Seguimiento





Recepción de Informe y Cédulas de Seguimiento a Supervisiones





D





Requisición de Información para solventación de recomendaciones





27.0





25.0








Información





Informe de Seguimiento





Elaboración de Informe y Cédulas de Segundo Seguimiento a Supervisiones





Recepción de Resultados del Primer Seguimiento





E





35.0








Información





Revisión a Segundo seguimiento de supervisones.








PROCEDE





No





Si





34.0





32.0





30.0








PROCEDE





No





Si





Informe de Seguimiento





TERMINA





Informe de Seguimiento





Recepción de Informe y Cédulas de Seguimiento a Supervisiones





Distribución de información a Direcciones Generales de la CNPSS. 





E








Información





Requisición de información probatoria para atender recomendaciones.





33.0





Informe de Seguimiento





Elaboración de Informe y Cédulas de Primer Seguimiento a Supervisiones





TERMINA





31.0





Intervención para Atención de observaciones.





F





TERMINA








Oficio





Atendió la totalidad de las recomendaciones, el Comisionado emite oficio para el envío del Informe de Conclusión de la Supervisión





36.0








PROCEDE





Si





No





F








Información





Requisición de Información para solventación de recomendaciones





17.0





17.0





37.0





TERMINA





Realización de acciones por parte del órgano fiscalizador





5.0





1.0





PROCEDE





Si





No





Observación de anteproyecto de Lineamientos.





Lineamientos





Disposición de la actualización de los Lineamientos de Operación del SNAC.





INICIO





4.0





2.0





Si





No





3.2





PROCEDE





Anteproyecto





Revisión de anteproyecto de Lineamientos.





Elaboración y turno de anteproyecto de Lineamientos





Revisión e Instrucción de análisis.





3.0





Anteproyecto





6.0





A





Si





No





PROCEDE





Recepción y verificación de Lineamientos.





Lineamientos





8.0





Aprobación y emisión de Lineamientos.





Lineamientos





TERMINA





Elaboración de Reporte de Seguimiento a atención Ciudadana en los estados





Reporte





12.0





9.0





7.0





Recepción y envío de Lineamientos Autorizados





Lineamientos





Lineamientos





Recepción y verificación de Lineamientos.





TERMINA





No





Si





PROCEDE





10.0





Aplicación y cumplimiento de Lineamientos.





Lineamientos





Llama a la Entidad y solicita información 





11.0





Elaboración de Reporte de Seguimiento a atención Ciudadana en los estados





Reporte





A





5.0





4.0





2.0





1.0





Supervisión del eficiente funcionamiento y cumplimiento del contrato





Informe de Resultados Call Center





Correo electrónico





Corrección en la información que emite el enlace de atención ciudadana





Reporte llamadas


FUR





Base de datos


Volante de turno





2.0 Atención de llamadas y elaboración de reporte





Recepción y turno para atención de llamadas del Centro de Atención Telefónica de la CNPSS





INICIO





3.0





3.0





A





Si





No





PROCEDE





Supervisión de Atención  a llamadas atendidas.





Reporte llamadas


FUR





6.0





Informe de resultados de Call Center.





Informe de gestión y resultados.





A





7.0





TERMINA





Retroalimentación con acciones de mejora.





Informe de resultados de Call Center.





4.0





2.0





1.0





2.0





Si





No





Corrección en la información que emite el enlace de atención ciudadana





FUR


Informe mensual





PROCEDE





Volante de trámite





Revisión, clasificación y emisión de volantes de trámite a las Entidades Federativas.





Correos electrónicos





INICIO





Recepción y respuesta de los correos electrónicos de los ciudadanos.








Informe mensual





Supervisión del proceso de buzón electrónico





5.0





6.0





TERMINA








Informe mensual





Retroalimentación con acciones de mejora.





3.0





Volante de Trámite





Recepción, gestión y envío el FUR al Departamento de Vinculación Social





6.0





1.0





Oficios





Firma de Oficio para envío de solicitud de información a los REPSS





Solicitud de Información





Volante





Recepción de solicitudes, quejas y sugerencias y turno al área correspondiente.





INICIO





7.0





5.0





4.0





2.0





A





Oficios








Oficios





Recepción de respuesta de las solicitudes, quejas y sugerencias.





Recepción de Oficio para envío de solicitud de información a los REPSS y gestión de firma





TERMINA





Envío de información del Sistema de Protección Social en Salud a los peticionarios





Recepción de solicitudes, quejas y sugerencias.





Volante





Solicitud de Información





3.0|





NO





PROCEDE





SI





Recepción, análisis y elaboración de las solicitudes, quejas y sugerencias.





Solicitud de Información





10.0





6.2





9.0





TERMINA





Si





PROCEDE





No





Oficios





Revisión de respuestas finales para su envío.








Oficios





Turno para firma de oficios integrantes de información.





Oficios





A





8.0





Recepción, análisis e integración de las respuestas de las solicitudes, quejas y sugerencias.





6.0





1.0





A





Esquema trabajo





Análisis y seguimiento de los informes de actividades y resultados del modelo de Contraloría Social.





Esquema trabajo





Diseño del modelo de Contraloría Social del SMNG.





INICIO





5.0





4.0





3.0





2.0





Remisión del modelo de Contraloría Social.





Esquema trabajo





Envío para Vo. Bo. y validación por parte de la Secretaría de la Función Pública





Esquema trabajo





No





Si





PROCEDE





Recepción y adecuación del modelo de Contraloría Social del SMNG





Esquema trabajo





Guía Operativa





Elaboración de documentos del modelo Contraloría Social del SMNG.





1.0





A





8.0





7.0





Captura en sistema





TERMINA





Notifica a la Secretaría de la Función Pública las acciones de Contraloría Social del Programa SMNG a través del Sistema Informático de la SFP





Informe Anual





Elaboración de informes anuales del proceso de operación y resultados obtenidos del modelo de Contraloría Social





5.0





1.0





Recepción y Vo. Bo. de acuerdos








Acuerdos








Acuerdos





Generación de acuerdos





INICIO





4.0





2.0





Recepción de Seguimiento de acuerdos





Formato /


Acuerdos





Registro y envío de acuerdos








Acuerdos





3.0





Recepción de acuerdos y seguimiento para su atención.








Acuerdos








Acuerdos





Presenta avance de acuerdos en reuniones del Consejo.





6.0





TERMINA





1.0





Oficio/ Convenios





Emisión del Convenio





INICIO





6.0





5.0





3.0





2.0





Oficio/ Convenios





Recepción de convenio formalizado y turno a los REPSS u organizaciones correspondientes.





Oficio/ Convenios





Envío de convenio  a las entidades o instituciones que correspondan para su formalización.





Oficio/ Convenios





Envío de convenio para firma





Si





No





PROCEDE





Oficio/ Convenios





Recepción de convenio y turno al área correspondiente.





4.0





PROCEDE





Oficio/ Convenios





Si





No





Revisión y firma de Convenios





7.0





TERMINA





8.0





7.0





Oficio/ Convenios





Recepción de convenio, archivo y seguimiento.





Oficio/ Convenios





Evento especial para firma de convenios.





2.0





7.0





3.0





1.0





TERMINA





Emisión de retroalimentación de la gira.





Nota





Agenda





Generación y Revisión de agenda.





Notificación





Notificación de gira o evento.





INICIO





6.0





5.0





4.0





2.0





Nota





Informe de resultados y acuerdos





Check list





Logística de gira





Coordinación de itinerarios y logística de evento





Check list





Formato viáticos





Oficio





Recepción de Oficio de comisión





7.0





1.0





TERMINA





INICIO





Oficio Respuesta





Emisión y envío de opinión institucional.





Oficio





Recepción de iniciativa y/o punto de acuerdo.





5.0





2.0





Oficio Respuesta





Recepción  e integración de opinión institucional.





Recepción y análisis de las iniciativas y/o puntos de acuerdo.





Oficio





6.0





3.0





Integración de opinión institucional y elaboración de respuesta.





Oficio Respuesta





Envío de las iniciativas y/o puntos de acuerdo a las áreas correspondientes.





Oficio





4.0





Recepción de solicitudes de opinión a iniciativas y/o puntos de acuerdo correspondientes.





Oficio








