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22.- PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCIÓN AL PÚBLICO A TRAVÉS DE LA PÁGINA WEB

1. Propósito
1.1. Establecer lineamientos que garanticen un enfoque consistente y confiable en el procedimiento de solicitudes de atención, que demanda el público a través de la página WEB de CENATRA (cenatra@salud.gob.mx). En relación a información, apoyo o quejas sobre el tema de donación y trasplante de órganos o tejidos.
2. Alcance
2.1. A nivel interno el procedimiento es aplicable a todas las áreas de estructura del CENATRA y al personal tanto de base como de confianza, involucrado en procesos que generan información de interés del público general y especialmente al personal de la oficina de atención al público.

2.2. A nivel externo a toda persona que requiera de información sobre los aspectos relacionados con la donación y trasplantes considerando las atribuciones del Centro Nacional de Trasplantes

3. Políticas de operación, normas y lineamientos
3.1. Los Lineamientos para atención del público deberán de cumplir con las disposiciones legales de la Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Públicos, la Ley de Transparencia y Combate a la Corrupción y la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información y sus reglamentos.

3.2. Las áreas responsables podrán proponer en todo momento las mejoras y adecuaciones que consideren pertinentes al procedimiento, el cual será integrado anualmente por la Dirección de Planeación, Enseñanza y Coordinación Nacional quien será responsable de convocar a la reunión anual de revisión de procedimientos.

3.3. Todo el personal involucrado en el procedimiento de atención al público, tiene la responsabilidad de tratar con respeto y amabilidad al público con el que tenga contacto, aplicar el procedimiento y emitir sugerencias de mejora que se hayan detectado en el funcionamiento del mismo y están obligados a participar en las actividades o cursos de capacitación sobre lineamientos de atención al público, que se organicen.
3.4. La Subdirección de Coordinación Nacional, será  responsable de recibir y controlar las solicitudes de atención que realiza el público a través del correo cenatra@salud.gob.mx y de turnar para su atención a las áreas del CENATRA con competencia en la atención específica del asunto.
3.5. Las áreas del CENATRA, serán las responsables de proporcionar la atención al público que les haya sido turnada, en el ámbito de su competencia y de reportar los resultados generales del mismo para efectos de control.
3.6. Todo el personal involucrado en el procedimiento de atención al público, está obligado a participar de las reuniones generales de evaluación del procedimiento y esta obligado a acatar las acciones de mejora que se implementen.
3.7. La subdirección de Coordinación Nacional, tiene la responsabilidad de promover, al menos, una reunión anual de evaluación del procedimiento con el personal involucrado en el mismo.

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

4. Descripción del procedimiento

	Secuencia de Etapas
	Actividad
	Responsable

	1.0 Recepción y registro de solicitud
	1.1 Recibe Solicitud de atención, del usuario, a través del correo electrónico de la página WEB. (cenatra@salud.gob.mx).

	Subdirección de Coordinación Nacional


	2.0 Revisa y canaliza las solicitudes a las diferentes áreas
	2.1 Turna al área especializada en la información con copia a la Dirección de Planeación para que se dé respuesta a la solicitud y se pide enviar copia al personal de la subdirección encargado de llevar el registro y seguimiento 
Para casos nuevos cuyas respuestas no estén estandarizadas la subdirección enviará la propuesta de respuesta a la Dirección de Planeación para sus comentarios e integración final en un archivo de respuestas.
 
	Subdirección de Coordinación Nacional



	3.0 Atención técnica de la solicitud
	3.1 Da respuesta a la solicitud que le turna la Subdirección de Coordinación Nacional con copia al personal de la subdirección de Coordinación nacional para su seguimiento.

	Áreas del CENATRA

	4.0 Revisión de las respuestas 
	Recibe copia de la respuesta 
	Subdirección de Coordinación Nacional y personal de la subdirección

	5.0 Clasificación de la solicitud de atención
	5.1 Registra y archiva la solicitud y su respuesta
5.2 Registra la información del área de atención al público con base al mes que transcurre:

a) Información (general, información jurídica, técnico médica) 

b) Registro como donador voluntario

c) Trámite (solicitud de Documento Oficial ó verificación de registro en La Lista Nacional de Espera)

d) Apoyo a pacientes (Para recibir atención médica, quirúrgica, compra de medicamentos u otros)

e) Quejas (relacionadas con la atención médica o de carácter administrativo)

f) Servicios de enseñanza o actividades difusión

g) Servicios de comunicación
h) Información sobre capacitación

	Personal de la Subdirección de Coordinación Nacional 

	6.0 Elaboración de reporte
	6.1 Elabora reporte mensual de seguimiento a las solicitudes
	Personal de la subdirección encargado de llevar el registro y seguimiento  

	7.0 Supervisión del reporte 
	7.1 Supervisa el reporte mensual y entrega a la Dirección de Planeación
	Subdirección de Coordinación Nacional

	8.0 Revisa Reporte
	8.1 Revisa el reporte 
	Dirección de Planeación, Enseñanza y Coordinación Nacional

	9.0 Entrega a la Dirección General
	9.0 Entrega el reporte con memorándum a la Dirección General

TERMINA EL PROCEDIMIENTO
	Dirección Planeación, enseñanza y coordinación nacional
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6. Documentos de referencia
	Documentos
	Código (cuando aplique)

	Manual de Organización del Centro Nacional de Trasplantes
	2011


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

	Cuenta de correo electrónicos cenatra@salud.gob.mx 
	3 Años
	Subdirección de Coordinación Nacional
	Folio


8.  Glosario
Usuario.- Toda aquella persona que requiera y obtenga orientación en la página WEB.
9.  Cambios de esta versión
	Número de Revisión
	Fecha de la actualización
	Descripción del cambio

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

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

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

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

	3
	11/07/11
	Se separó la atención al público en persona, de la atención al público que ingresa a través de la página WEB.


10.0 Anexos
No aplica
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Clasifica,  registra y archiva de la solicitud y su respuesta.
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Revisa y canaliza las solicitudes a expertos 























Recibe solicitud





Dirección General





Subdirectora de Coordinación Nacional





Personal de la Subdirección 





Dirección de Planeación, Enseñanza y Coordinación Nacional








Áreas de estructura del CENATRA





A





Atención técnica de la solicitud con copia al personal de la subdirección


.





Recibe copia de la respuesta emitida por áreas técnicas del Centro para su registro y clasificación





No, se envía propuesta








Recibe propuesta de respuesta para su visto bueno





Si se tiene respuesta 


i








Recibe, contesta e integra a la base de datos o archivo de respuestas estandarizadas





¿Se cuenta o no con respuesta estandarizada en el archivo o base de datos de respuestas?
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Informe





A�





Dirección General





Subdirección de Coordinación Nacional 





Subdirectora de Coordinación Nacional y personal de la subdirección








Dirección de Planeación, Enseñanza y Coordinación Nacional








Áreas de estructura del CENATRA





Elabora reporte 











Reporte 





Supervisa el reporte 





Elabora informe





Revisión del informe y entrega al director general





FIN
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Recibe informe
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