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INTRODUCCION

El presente Manual de Procedimientos tiene como propdsito contar con una guia clara y
especifica que garantice la 6ptima operacion y desarrollo de las diferentes actividades que
comprenden el Servicio de Asesoria Juridica Gratuita otorgado a las Personas Adultas
Mayores de Modo Presencial, Via Telefénica y Correo Electrénico de la Subdireccion Juridica.

Comprende en forma ordenada, secuencial y detallada las operaciones de los procedimientos
a seguir para cada actividad, tiempos de atencion y requisitos necesarios, que los servidores
publicos adscritos a la Subdireccién Juridica deben conocer para promover el buen desarrollo
administrativo tendiente a brindar con eficiencia y eficacia la asistencia en materia juridica
gratuita que brinda el INAPAM a las personas mayores que lo solicitan.

Contempla también la lista de los formatos necesarios para brindar el servicio de asesoria
juridica, asi como el desarrollo de los procedimientos con su respectivo diagrama de flujo.

Es importante sefalar, que este documento esta sujeto a actualizacién en la medida que s
presenten variaciones en la ejecucion de los procedimientos, en la normatividad establecida,

A
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en la estructura organica del INAPAM, o bien en algun otro aspecto que influya en la
operatividad del mismo, con el fin de cuidar su vigencia operativa.

La Subdireccién Juridica presenta el siguiente Manual de Procedimientos del Servicio de
Asesoria Juridica Gratuita otorgada a las Personas Mayores de Modo Presencial, Via
Telefonica y Correo Electrénico, dando cumplimiento con ello al objeto sefialado en los
Articulos 25 y 28, Fraccion Il de la Ley de los Derechos de las Personas Adultas Mayores, asi
como el de servir como un instrumento de apoyo y mejora Institucional.

Lo anterior, aunado al cumplimiento del compromiso por parte del Instituto para contar con un
Manual de Procedimientos del Programa EO003 “Servicios a grupos con necesidades
especiales”.

OBJETIVO DEL MANUAL

Formalizar los procedimientos que actualmente se ejecutan en la Subdireccién Juridica, a
través de la consolidacion y documentacion de las acciones que se realizan al brindar el
Servicio de Asesoria Juridica Gratuita otorgado a las Personas Adultas Mayores de Modo
Presencial, Via Telefonica y Correo Electrénico, para facilitar su ejecucion y seguimiento, e
incrementar la eficiencia de este servicio en orden de contribuir a la mejora de la operacién
del Programa EOO03 en el marco del Presupuesto basado en Resultados.

Servir de base para la orientacion del personal de nuevo ingreso, al proveerle la herramienta
técnica que facilite su incorporacién al puesto de trabajo.

Cumplir con las normas que regulan el control interno administrativo, mediante la ejecucién
de procesos, la observancia de normas y logro de metas y objetivos, que conduzcan a la
eficiencia y eficacia institucional.

BASE LEGAL

La presente Base Legal contempla, el marco juridico del procedimiento y de la norma aplicada.

ORDENAMIENTO APARTADO
Constitucion Politica de los Estados Unidos  Ultima reforma publicada en el D.O.F. 28
Mexicanos de mayo de 2021
LEYES
Ley de los Derechos de las Personas Publicado en el D.O.F. 25-06-2002

Adultas Mayores. /
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Ley Federal de las Entidades Paraestatales.

Ley Organica de la Administracion Plblica
Federal.

Ley General de Desarrollo Social.

Ley Federal del Trabajo.

Ley Federal de los Trabajadores al Servicio
del Estado, Reglamentaria del Apartado B),
Articulo 123 Constitucional.

Ley de Amparo, Reglamentaria de los
articulos 103 y 107 de la Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Ley Federal de Procedimiento

Administrativo.

Ley Federal del Procedimiento Contencioso
Administrativo.

Ley General de Responsabilidades
Administrativas.

Revision: 01
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Ultima reforma publicada en el D.O.F. el
20-05-2021.

Publicado en el D.O.F. 14-05-1986,
Ultima reforma publicada en el D.O.F. el
01 de marzo de 2019.

Publicado en el D.O.F. 29-12-1978,
Ultima reforma publicada en el D.O.F. el
11 de enero de 2021.

Publicado en el D.O.F. 20-01-2004,
Ultima reforma publicada en el D.O.F. el
25 de junio de 2018.

Publicado en el D.O.F. 01-04-1970,
Ultima reforma publicada en el D.O.F. el
23 de abril de 2021.

Publicado en el D.O.F. 28-12-1963,
Ultima reforma publicada en el D.O.F. el
07 de junio de 2021.

Publicado en el D.O.F. 14- julio- 2014,
Ultima reforma publicada en el D.O.F. el
07 de junio de 2021.

Publicado en el D.O.F. 04-agosto-1994,
Ultima reforma publicada en el D.O.F. el
18 de mayo de 2018.

Publicado en el D.O.F. 04-08-1994,
Ultima reforma publicada en el D.O.F. el
27 de enero de 2017.

Publicado en el D.O.F. 18-07-2016,
Ultima reforma publicada en el D.O.F. el
20 de mayo de 2021.
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Ley Federal de Responsabilidades de los
Servidores Publicos.

Ley General de Transparencia y Acceso a
la Informacién Publica.

Ley Federal de Transparencia y Acceso a la

Informacién Publica.

Ley General de Proteccion de Datos
Personales en Posesion de Sujetos
Obligados.

Ley de Asistencia Social.

Ley de la Comisién Nacional Bancaria y de
Valores.

Ley de la Comisiéon Nacional de los
Derechos Humanos.

Ley de los Institutos Nacionales de Salud.
Ley de los Sistemas de Ahorro para el
Retiro.

Ley de Migracion.

Ley de Nacionalidad.

Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros.
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Publicado en el D.O.F. 31-12-1982,
Ultima reforma publicada en el D.O.F. el
18 de julio de 2016.

Publicado en el D.O.F. 04-05-2015 Ultima
reforma publicada en el D.O.F. el 20 de
mayo de 2021.

Publicado en el D.O.F. 09-05-2016,
Ultima reforma publicada en el D.O.F. el
21 de julio de 2021.

Publicado en el D.O.F. 26-01-2017,
(sin reforma)

Publicado en el D.O.F. 02-09-2004,
con su ultima reforma del 20-05-2021.

Publicado en el D.O.F. 28-04-1995, con
su ultima reforma del 25-06-2018

Publicado en el D.O.F. 29-06-1992, con
su Ultima reforma del 20-05-2021.

Publicado en el D.O.F. 26-05-2000, con
su ultima reforma del 29-11-2019

Publicado en el D.O.F. 23-05-1996, con
su Ultima reforma del 16-12-2020

Publicado en el D.O.F. 25-05-2011, con
su (ltima reforma del 20-05-2021

Publicado en el D.O.F. 23-01-1998, con
su ultima reforma del 23-04-2012

Publicado en el D.O.F. 18-01-1999, con
su Ultima reforma del 09-03-2018
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Ley de Sociedades de Solidaridad Social. Publicado en el D.O.F. 27-05-1976, con
su ultima reforma del 24-04-2018

Ley de Vivienda. Publicado en el D.O.F. 27-06-2006, con
su ultima reforma del 14-05-2019

Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Publicado en el D.O.F. 31-03-2007, con
Sociales de los Trabajadores del Estado. su Ultima reforma del 04-06-2019

Ley del Instituto del Fondo Nacional de la Publicado en el D.O.F. 24-04-1972, con
Vivienda para los Trabajadores. su ultima reforma del 23-04-2021

Ley del Instituto Nacional de las Mujeres. Publicado en el D.O.F. 12-01-2001, con
su ultima reforma del 20-05-2021

Ley del Instituto Nacional de los Pueblos Publicado en el D.O.F. 04-12-2018

Indigenas.

Ley del Seguro Social. Publicado en el D.O.F. 21-12-1995, con
su ultima reforma del 23-04-2021

Ley Federal de Defensoria Publica. Publicado en el D.O.F. 28-05-1998, con
su ultima reforma del 07-06-2021

Ley Federal de Fomento a las Actividades Publicado en el D.O.F. 09-02-2004, con
Realizadas por Organizaciones de la su ultima reforma del 24-04-2018
Sociedad Civil.

Ley Federal de Proteccién al Consumidor. Publicado en el D.O.F. 24-12-1992, con
su ultima reforma del 26-12-2019

Ley Federal para el Fomento de la Publicado en el D.O.F. 26-01-1988, con
Microindustria y la Actividad Artesanal. su ultima reforma del 09-04-2012
Ley Federal para Prevenir y Eliminar la Publicado en el D.O.F. 11-06-2003, con
Discriminacion. su ultima reforma del 20-05-2021

Ley General de Acceso de las Mujeres a Publicado en el D.O.F. 01-02-2007, con
una Vida Libre de Violencia. su ultima reforma del 01-05-2021
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Ley General de Cultura Fisica y Deporte.

Ley General de Cultura y Derechos
Culturales.

Ley General de Derechos Linglisticos de
los Pueblos Indigenas.

Ley General de Educacion.

Ley General de Salud.

Ley General de Victimas.

Ley General para la Igualdad entre Mujeres
y Hombres.

Ley General para la Inclusién de las
Personas con Discapacidad.

cODIGOS

Cadigo Civil Federal.

Cadigo Federal de Procedimientos Civiles.

Caodigo Penal Federal.

Cadigo Nacional de Procedimientos
Penales.

OTROS
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Publicado en el D.O.F. 07-06-2013, con
su ultima reforma del 20-05-2021

Publicado en el D.O.F. 04-05-2021

Publicado en el D.O.F. 13-03-2003, con
su ultima reforma del 20-06-2018

Publicado en el D.O.F. 30-09-2019 (sin
reformas)

Publicado en el D.O.F. 17-02-1984, con
su ultima reforma del 01-06-2021

Publicado en el D.O.F. 09-01-2013, con
su Ultima reforma del 20-05-2021

Publicado en el D.O.F. 02-08-2006, con
su Ultima reforma del 14-06-2018

Publicado en el D.O.F. 30-05-2011, con \
su ultima reforma del 12-07-2018

Publicado en el D.O.F. 26-05-1928,
Ultima reforma publicada en el D.O.F. el
11 de enero de 2021.

Publicado en el D.O.F. 24-02-1943
Ultima reforma publicada en el D.O.F. el
07 de junio de 2021.

Publicado en el D.O.F. 14-08-1931
Ultima reforma publicada en el D.O.F. el
01 de junio de 2021.

Publicado en el D.O.F. 05-03-
2014,Ultima reforma publicada en el
D.O.F. el 19 de febrero de 2021.
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Estatuto Organico del Instituto Nacional de  Ultima reforma publicada en el D.O.F.27
las Personas Adultas Mayores. de diciembre de 2019.

Guia técnica para elaborar y actualizar Publicado en Noviembre, 2019.
Manuales de Procedimiento del Instituto
Nacional de las Personas Adultas Mayores.

Manual de Organizacion General del Publicado en el D.O.F. el 27 de noviembre
Instituto Nacional de las Personas Adultas 2018.
Mayores

POLITICAS

1. Proporcionara a las personas adultas mayores la asesoria juridica gratuita que soliciten de
modo presencial, via telefénica al nimero 5559255366 y mediante el correo electrénico
asesoriajuridicainapam@inapam.gob.mx, segun la particularidad del caso, se canalizara a las
instancias que correspondan, de acuerdo a su competencia.

2. Planeara y programara las metas para los rubros de atencion y servicio de asesoria juridica
gratuita.

3. Asignara y vigilara el Servicio de Asesoria Juridica mediante reuniones de trabajo
bimestrales para fortalecer y retroalimentar el conocimiento adquirido entre el personal
adscrito a la Subdireccién Juridica que brinda este servicio, con la finalidad de desarrollar con
eficiencia las funciones y actividades que tenga sefialadas, tomando en cuenta sus aptitudes
y capacidades.

4. Registrara y concentrara la informacién en base de datos que se registra de manera
electrénica, capturando los datos generales, asi como lugar de residencia y caracteristicas
socioeconémicas de las personas adultas mayores que solicitan el servicio y que son descritos
en las solicitudes de atencion y servicio, vigilando que se cumplan los criterios de proteccion
de datos personales de acuerdo a la normatividad vigente.

5. Actualizara diariamente el padrén de beneficiarios de asesoria juridica, proporcionando la
informacién pertinente cuando sea requerida para su difusién tanto interna como externa.

6. Atendera las solicitudes de instituciones publicas o privadas para la imparticién de platica
relacionadas con la problematica de la poblacién adulta mayor.
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7. Evaluara mediante la Encuesta de Evaluacion del Servicio, misma que se solicitara a las
personas adultas mayores su contestacién diariamente, el cumplimiento de los atributos y
estandares establecidos para la prestacion del servicio de asesoria juridica gratuita,
estableciendo con base en los resultados, areas de oportunidad y acciones de mejora,
garantizando la profesionalizaciéon del servicio. Asimismo, seran tomadas en consideracion
las quejas o sugerencias que las personas adultas mayores externen en el apartado 23 de la
Encuesta de Evaluacion del Servicio.

8. El incumplimiento del Procedimiento en este Manual, dara origen a las responsabilidades
administrativas a las que haya lugar, en términos de la Ley General de Responsabilidades
Administrativas y la demas normatividad aplicable y vigente.
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PROCEDIMIENTO DE ASESORIA JURIDICA GRATUITA OTORGADO A LAS
PERSONAS ADULTAS MAYORES DE MODO PRESENCIAL

PROPOSITO

Establecer de manera objetiva las actividades que permitan de una manera ordenada,
proporcionar asesoria juridica gratuita a las personas adultas mayores, en modo presencial y
en su caso canalizarlos a otras instancias y fortalecer sus posibilidades de gestién de su
problematica especifica, siempre con alineacion a los objetivos estratégicos del INAPAM.

ALCANCE

El proceso aplica a toda la poblacion de las personas mayores de sesenta afos 0 mas que
soliciten el servicio de asesoria juridica gratuita de modo presencial. Asimismo, involucra a
los servidores y funcionarios publicos del Instituto Nacional de las Personas Adultas Mayores.

Asi mismo, integra elementos de control interno como el proceso de Atencién y Recepcién de
Quejas y formularios de encuesta de servicio, para proporcionar una seguridad razonable,
mas no absoluta, a la consecucion de los objetivos institucionales, minimizar los riesgos,
reducir la probabilidad de ocurrencia de actos de corrupcion y de faltas administrativas
previstas en la Ley General de Responsabilidades Administrativas (LGRA) asi como, la
salvaguarda de los recursos publicos buscando mejorar la calidad del tramite; también
reafirma la integridad y el comportamiento ético de los servidores pliblicos, quienes durante
el servicio, deben observar los principios y directrices que rigen la actuacion de los servidores
publicos, establecidos en la LGRA.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE ASESORIA JURIDICA GRATUITA OTORGADO
A LAS PERSONAS ADULTAS MAYORES DE MODO PRESENCIAL.

Requisitos: Credencial INAPAM o INE, IMSS, ISSSTE.

ACTIVIDAD RESPONSABLE
Inicio.
1. Solicita asesoria juridica gratuita Modo:
» Presencial. Persona adulta mayor
(PAM).

2. Registra datos de la PAM solicitante del servicio de asesoria
juridica gratuita, en el formato de Atencién (Primera vez) o
Servicio (Subsecuente), misma que se capturara de en la base
de datos que se registra de manera electrénica, con el fin de
concentrar la informacion y llevar estadisticas.

Anexos: 1,2y 3.

Area de Trabajo Social

3. Turna al Asesor (a) los formatos requisitados para orientar a
la PAM.

Anexos: 1,2y 3.

Area de Trabajo Social

4. Orienta y proporciona la informacion necesaria de acuerdo al
problema expuesto por la PAM, detallando el asesor la

Anexos: 1,2, 3y 8.

problematica y opinién en el formato correspondiente. Asesor (a)
Anexos: 1,2y 3.
5. Valora si el problema planteado por la PAM se debe canalizar
a otra Dependencia o Institucion: A (a)
NO: ir a actividad 6 e il
Sl: ir a la actividad 9
6. Concluye la asesoria juridica gratuita y solicita a la PAM
conteste la Encuesta de Servicio con el fin de evaluar el
cumplimiento de los atributos y estandares establecidos. Asesor (a)
Anexo:8
7. Entrega el formato correspondiente, asi como la Encuesta de
Servicio, al Area de Trabajo Scocial.

Asesor (a)

AN

8. Recibe y archiva los formatos

Area de Trabajo Social

-
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ACTIVIDAD RESPONSABLE

Anexos: 1, 2,3y 8.
Fin del ciclo.

9. Entrega al Area de Trabajo Social, el formato correspondiente
para realizar oficio de canalizacion a la instancia competente.

Anexos: 1,2y 3. Asesor ()

10. Recibe formato y elabora oficio de canalizacion. . .
Anexce: 1.2,3y4, Area de Trabajo Social
11. Entrega oficio de canalizacion a la PAM, dirigido a la instancia

correspondiente, esperando respuesta de la misma y archiva. En

el supuesto de que la PAM regrese, se archivara el acuse

correspondiente. Area de Trabajo Social

Anexo: 1,2, 3,y 4.
Fin.

Total de dias:1
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DIAGRAMA DE FLUJO.

Asesoria Juridica Gratuita a las Personas Adultas Mayores de Modo:

Presencial.
Persona Adulta Mayor Area de Trabajo
(PAM) Social Asssom (o)
Iricis
v 1 2
Solicita asesoria K “’,agim":::’

Juridica gratuita eAReTIOREA

= T

Recibe y Archiva Entrega Formato y
formatos fr— Encuesta -

Fofmatosy | Formatos y
Enc | E

Fin del ciclo
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Asesoria Juridica Gratuita a las Personas Adultas Mayores de Modo:

Presencial.
Persona Adulta Mayor Area de Trabajo
(PAM) Sodial Mo
&
v 10 Y L]
Recibe y elabora Entrega Formato
canalizacion —— para canalizacibn ___]
|
(o= (==
Y 11 &2
Entrega ofiio y
archiva ——

L Formamsy

Fin
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Cédigo: MP-DG-00 Revision: 01 17 de 44
CONSERVACION DE REGISTROS
CODIGO DE
NO. ailcT TIEMPO DE RESP°D”E5ABLE REGISTRO O
CONSERVACION | v orouarLo | 'DENTIFICACION
UNICA
1. | solicitud de Atencién 5 afios S“?S;Ifgi"c‘:é” FO-SJ-01-01
4 Requisitos 5 afios Subdieccion | F0-5.-01-01-02
3| solicitud de Servicio 5 afios g FO-8J-01-02
4, Oficio de 3 Subdireccién
canalizacion 5 afios Juridica FO-SJ-01-03
. Encuesta de Servicio 5 afios Su?f:::g;t:dn FO-SJ-01-04
6. Concentracion de Subdireccién
Atributos del Servicio 5 anos Juridica FO-SJ-01-05
7. Solicitud Correo ; v
Electronico / Via 5 afios Subdireccion FO-SJ-01-06
Telefonica Juridica
8. Libro de Registro de
Solicitudes de p Subdireccion
Atencion a Personas S afios Juridica FO-SJ-01-07
Adultas Mayores
9. Libro de Registro de
Solicitudes de Subdi o
Servicio a Personas 5 afios O FO-SJ-01-08
Adultas Mayores Juridica
10. Libro de Registro de " .
Expedientes de 5 afios Subdireccién FO-SJ-01-09
Control Interno Juridica
11. Libro de Registro de
Solicitudes de - Subdireccion
Asesoria Juridica por S afios Juridica FO-SJ-01-10
Correo Electrénico
12. Semaforo de Estatus
de Conclusion de Subdireccién
Solicitudes de S afios Juridica FO-8J-01-11
Correo Electrénico

[
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BIENESTAR

Cadigo: MP-DG-00

Revision: 01 18 de 44

GLOSARIO
Ley: Ley de los Derechos de las Personas Adultas Mayores.
D.O.F.: Diario Oficial de la Federacion.
INAPAM: Instituto Nacional de las Personas Adultas Mayores.
PAM: Persona Adulta Mayor,( aquella de sesenta afios 0 mas).
PAMSs: Personas Adultas Mayores

Administracion

Publica Federal:

“Por administracién publica se entiende, generalmente, aquella
parte del Poder Ejecutivo a cuyo cargo esté la responsabilidad de
desarrollar la funcién administrativa. De esta manera, la
administracién publica puede entenderse desde dos puntos de vista:
uno organico, que se refiere al 6rgano o conjunto de 6rganos
estatales que desarrollan la funcién administrativa, y desde el punto
de vista formal o material, seguin el cual debe entenderse como la
actividad que desempefian este 6rgano o conjunto de érganos. Con
frecuencia, suele identificarse a la funcién administrativa, como la
actividad de prestacién de servicios publicos tendientes a satisfacer
necesidades de la colectividad”.

Instituto de Investigaciones Juridicas. Enciclopedia Juridica
Mexicana, Volumen |, Letras A-B, Editorial Porrua.
UNAM. México, 2002. Pags. 168 y 169.

Objeto General Coordinar, promover, apoyar, fomentar, vigilar y evaluar las

del INAPAM: acciones publicas, estrategias y programas que se deriven de ella,
de conformidad con los principios, objetivos y disposiciones
contenidas en la Ley de los Derechos de las Personas Adultas
Mayores.
Titulo Quinto, Capitulo I, Articulo 25.

SJ: Subdireccion Juridica INAPAM.

Asesora (or)

Area de Trabajo
Social

Abogada (o) adscrito a la Subdireccién Juridica que brinda
orientacion legal a las Personas Adultas Mayores.

Licenciadas (os) en Trabajo Social, y personal administrativo que
llevan a cabo las acciones inherentes al servicio de asesoria juridica




BIENESTAR

Caddigo: MP-DG-00

Estado de
indefension:

COMERI:

Canalizacion:

Rubro Personas
Adultas Mayores
Atendidas por
Primera Vez:

Rubro Servicios
Brindados:

Modalidad del
Servicio:

Padrén de
Poblacién
Asesorada:

Atributos de
servicio:

Estandares de
servicio:

Areas de
Oportunidad:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO M. INAPAM
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OTORGADO A LAS PERSONAS ADULTAS MAYORES

Revisién: 01 19de 44

Es un concepto juridico indeterminado referido a aquella situacién
procesal en la que la parte se ve limitada o despojada por el érgano
jurisdiccional de los medios de defensa que le corresponden en el
desarrollo del proceso.

Las consecuencias de la indefension pueden suponer la
imposibilidad de hacer valer un derecho o la alteracion injustificada
de la igualdad de medios entre las partes, otorgando a una de ellas
ventajas procesales arbitrarias.

Comité de Mejora Regulatoria Interna

Enlace a la instancia o dependencia competente para la atencién de
la Persona Adulta Mayor solicitante del servicio, cumpliendo con el
Principio Rector de Corresponsabilidad, contemplado en la Ley de
los Derechos de las Personas Adultas Mayores, Titulo Segundo,
Capitulo I, Articulo 4, Fraccion IV.

Numero de Personas Adultas Mayores que acuden por primera vez
a solicitar el servicio a la Subdireccion Juridica.

Numero de servicios que se brindan a las Personas Adultas Mayores
que acuden de manera subsecuente a la Subdireccién Juridica.

Con el objetivo de ampliar la capacidad de respuesta a las
solicitudes de las personas adultas mayores, a partir del afio 2015
se sumo a la asesoria de modo presencial, la atencién via telefénica
y por correo electronico, haciendo uso de la tecnologia para acercar
a nuestros usuarios.

Registro electrénico en el que se encuentran inscritos las solicitudes
del servicio de asesoria juridica gratuita.
Son las caracteristicas del servicio que son mas relevantes para las

Personas Adultas Mayores solicitantes.

Son la descripcién cualitativa del servicio. Son los valores que se
dan a cada uno de los atributos con el propésito de medirlo.

Areas en las que mediante un plan de trabajo es posible lograr '

mejores resultados.

=)




BIENESTAR

Cédigo: MP-DG-00

Acciones de
Mejora:

Semaforo de
Estatus
de Conclusién:

DE ASESORIA JURIDICA GRATUITA
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Cualquier accién que suponga una mejora en la eficacia y/o
eficiencia de cualquier actividad del sistema de gestion de calidad.

Para efectos de determinar el estado de atencién a las solicitudes
de asesoria juridica por correo electrénico, se utilizaran los
siguientes estatus:

a) Concluida positiva: Cuando una peticién ha tenido una resolucién
satisfactoria para el peticionario por parte de la Subdireccién
Juridica.

b) Concluida por orientacion: Cuando la Subdireccién Juridica
proporcione a la Persona Adulta Mayor la asesoria juridica e
informacion correspondiente al caso que planted.

c¢) Concluida por canalizacion: Cuando la Subdireccién Juridica,
canaliza el asunto a una instancia o dependencia competente para
la atencion de la Persona Adulta Mayor solicitante del servicio.

d) Concluida por falta de interés: Estatus que se asigna a las
peticiones cuyos solicitantes manifiestan desinterés para continuar
con el proceso de atencion. Lo anterior se determina si transcurren
5 dias sin recibir respuesta de la Persona Adulta Mayor que solicité
el servicio.
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PROCEDIMIENTO DE ASESORIA JURIDICA GRATUITA OTORGADA A LAS
PERSONAS ADULTAS MAYORES VIA TELEFONICA Y CORREO ELECTRONICO.

PROPOSITO

Determinar de manera puntual las actividades que deben realizarse para una eficaz
asesoria juridica a las personas adultas mayores que soliciten orientacién via
telefénica y correo electrénico, aprovechando las tecnologias de la informacién para
acercar el servicio a la poblaciéon objetivo.

ALCANCE

El procedimiento aplica a toda la poblacién de las personas adultas mayores de
sesenta anos o mas que soliciten el servicio de asesoria juridica gratuita via telefénica
y correo electrénico, que por razén de su domicilio, estado fisico y/o salvaguarda de
su salud, no se encuentren en posibilidad de trasladarse a la oficina de la Subdireccién
Juridica, proporcionando la informacién de las instituciones competentes a las que
deben dirigirse para el trémite del problema planteado.

Asi mismo, integra elementos de control interno como el proceso de Atencién y Recepcién de
Quejas y formularios de encuesta de servicio, para proporcionar una seguridad razonable,
mas no absoluta, a la consecucion de los objetivos institucionales, minimizar los riesgos,
reducir la probabilidad de ocurrencia de actos de corrupcién y de faltas administrativas
previstas en la Ley General de Responsabilidades Administrativas (LGRA) asi como, la
salvaguarda de los recursos publicos buscando mejorar la calidad del tramite: también
reafirma la integridad y el comportamiento ético de los servidores publicos, quienes durante
el servicio, deben observar los principios y directrices que rigen la actuacién de los servidores
publicos, establecidos en la LGRA.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE ASESORIA JURIDICA GRATUITA OTORGADA
A LAS PERSONAS ADULTAS MAYORES VIA TELEFONICA Y CORREO ELECTRONICO.

Inicio
r e " " . Persona Adulta
1. Solicita asesoria juridica Via Telefénica o Correo Electrénico Mayor (PAM)
2. Recibe llamada Telefénica o Correo Electrénico por parte de la
PAM y registra sus datos en el formato. Area de Trabajo Social

Anexo:10

3. Turna llamada o reenvia correo electrénico entregando la

solicitud de la PAM a la asesora (or) para su atencién. Area de Trabajo Social

Anexo:10

4. Orienta y proporciona la informacion necesaria Via Telefénica
o Correo Electrénico de acuerdo al problema expuesto por la
PAM. Asesora (or)

Anexo:10

5. Resume la asesoria Juridica de la PAM en el formato y en el
caso del correo electrénico imprime la orientacién juridica y

espera respuesta de la PAM en un lapso de 5 dias naturales. Asesora (or)

Anexo: 10

6. Entrega el formato, y en el caso de correo electrénico imprime

la orientacién de la PAM y entrega al Area de Trabajo Social. Asesora (or)
Anexo:10

7. Recibe formato y en su caso la impresion de la orientacién

juridica del correo electrénico y archiva. Area de Trabajo Social
Anexo:10

8. Informa al Area de Trabajo Social si la PAM dio respuesta o no
en el lapso de los 5 dias. En caso de contestacion se entrega | Asesora (or)
impresion de la respuesta al Area de Trabajo Social.

9. Recibe respuesta por parte del Asesor y determina el estatus
de conclusién de la solicitud realizada por la PAM, de acuerdo al
Semaforo establecido para este fin y archiva.

a) Concluida positiva.

b) Concluida por orientacién. Area de Trabajo Social
b) Concluida por canalizacién.
c¢) Concluida por falta de interés.
Anexo: 15.

Fin.

Total de dias: 5 / !
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DIAGRAMA DE FLUJO.
Asesoria Juridica Gratuita a las Personas Adultas Mayores de Modo:
Via Telefénica y Correo Electrénico.
Persona Adulta Mayor Area de Trabajo
(PAM) Social Asesora-{or)
Inicia
v 1 v 2
Solicita asescria Recibe lamada o
juﬂdq via correo de la PAM
telefonica 6. yregista |
=
3 ¥ 4
Tuma lamada o Orenta & informa
= fUma cormeo pam viatelefonicao
suatencién par correo 1
et e
\___s/-—‘s.
Resume asesars
en formato e
imprime comes  ————
[ Formato &
Y 7 A v [
Reche formeto ¥ o ATak
mgy,m:,‘ E— mrrn:mprsbn_
L;MJ Formato e
L] 9 i 8
fiche o ::Imn d b PAM
mﬁag =t mr:r:; ::o v
mayor a5 dias
Formato e

-t
Fin

s

=]
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Cédigo: MP-DG-00 Revisién: 01 24 de 44
CONSERVACION DE REGISTROS
CODIGO DE
NO. e 1111 TIEMPO DE RESPOD"ESAB'-E REGISTRO O
CONSERVACION | oneervARLO | IPENTIFICACION
UNICA
1. 4 5 A Subdireccion
Solicitud de Atencion 5 anos Turfdica FO-SJ-01-01
2. L 2 Subdireccion
Requisitos 5 anos Juridica FO-SJ-01-01-02
3| solicitud de Servicio 5 afios Sibeeceon FO-8J-01-02
Juridica
4. Oficio de ” Subdireccion
canalizacion 5 afios Juridica FO-SJ-01-03
5. i Subdireccién
Encuesta de Servicio 5 afios i FO-SJ-01-04
6. Concentracion de Subdireccion
Atributos del Servicio 5 anos Juridica FO-SJ-01-05
v i Solicitud Correo . .
Electrénico / Via 5 anos Su?g::i's'ccmn FO-SJ-01-06
Telefonica it
8. Libro de Registro de
Solicitudes de h Subdireccion
Atencion a Personas 5 afios Juridica FO-SJ-01-07
Adultas Mayores
9. Libro de Registro de
Solicitudes de Sibidiracelén
Servicio a Personas 5 anos Jun’gica FO-SJ-01-08
Adultas Mayores
10. Libro de Registro de T
Expedientes de 5 afios S“?:gg;‘:“ FO-SJ-01-09
Control Interno
: i Libro de Registro de
Solicitudes de . Subdireccion
Asesoria Juridica por S afios Juridica FO-S01-10
Correo Electronico
12. Semaforo de Estatus
de Conclusion de ~ Subdireccion
Solicitudes de S afios Juridica FO-84-01-11
Correo Electrénico

-..\J\
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Cédigo: MP-DG-00 Revision: 01 25de 44
GLOSARIO

Ley: Ley de los Derechos de las Personas Adultas Mayores.

D.O.F.: Diario Oficial de la Federacion.

INAPAM: Instituto Nacional de las Personas Adultas Mayores.

PAM: Persona Adulta Mayor, ( aquella de sesenta afos 0 mas).

PAMs: Personas Adultas Mayores

Administracion “Por administracion publica se entiende, generalmente, aquella

Publica Federal: parte del Poder Ejecutivo a cuyo cargo esta la responsabilidad de

desarrollar la funcién administrativa. De esta manera, la
administracién publica puede entenderse desde dos puntos de vista:
uno organico, que se refiere al 6rgano o conjunto de érganos
estatales que desarrollan la funcién administrativa, y desde el punto
de vista formal o material, segun el cual debe entenderse como la
actividad que desempefan este 6rgano o conjunto de érganos. Con
frecuencia, suele identificarse a la funcion administrativa, como la )8
actividad de prestacién de servicios publicos tendientes a satisfacer
necesidades de la colectividad”.

Instituto de Investigaciones Juridicas. Enciclopedia Juridica
Mexicana, Volumen |, Letras A-B, Editorial Porria.
UNAM. México, 2002. Pags. 168 y 169.

Objeto General Coordinar, promover, apoyar, fomentar, vigilar y evaluar las

del INAPAM: acciones publicas, estrategias y programas que se deriven de ella,
de conformidad con los principios, objetivos y disposiciones
contenidas en la Ley de los Derechos de las Personas Adultas
Mayores.

Titulo Quinto, Capitulo |, Articulo 25.

S Subdireccion Juridica INAPAM.

Asesora (or) Abogada (o) adscrito a la Subdirecciéon Juridica que brinda
orientacion legal a las Personas Adultas Mayores.

Area de Trabajo Licenciadas (os) en Trabajo Social, y personal administrativo que
Social llevan a cabo las acciones inherentes al servicio de asesoria juridica.
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BIENESTAR

Cadigo: MP-DG-00 Revisién: 01 26 de 44

Estado de
indefension:

COMERI:

Canalizacion:

Rubro Personas
Adultas Mayores

Atendidas por
Primera Vez:

Rubro Servicios

Es un concepto juridico indeterminado referido a aquella situacion
procesal en la que la parte se ve limitada o despojada por el érgano
jurisdiccional de los medios de defensa que le corresponden en el
desarrollo del proceso.

Las consecuencias de la indefension pueden suponer la
imposibilidad de hacer valer un derecho o la alteracion injustificada
de la igualdad de medios entre las partes, otorgando a una de ellas
ventajas procesales arbitrarias.

Comité de Mejora Regulatoria Interna

Enlace a la instancia o dependencia competente para la atencion de
la Persona Adulta Mayor solicitante del servicio, cumpliendo con el
Principio Rector de Corresponsabilidad, contemplado en la Ley de
los Derechos de las Personas Adultas Mayores, Titulo Segundo,
Capitulo |, Articulo 4, Fraccion V.

Numero de Personas Adultas Mayores que acuden por primera vez
a solicitar el servicio a la Subdireccion Juridica.

Nldmero de servicios que se brindan a las Personas Adultas Mayores

Brindados: que acuden de manera subsecuente a la Subdireccién Juridica.

Modalidad del Con el objetivo de ampliar la capacidad de respuesta a las

Servicio: solicitudes de las personas adultas mayores, a partir del afio 2015
se sumo a la asesoria de modo presencial, la atencién via telefénica
y por correo electronico, haciendo uso de |a tecnologia para acercar
a nuestros usuarios.

Padrén de Registro electronico en el que se encuentran inscritos las solicitudes

Poblacién del servicio de asesoria juridica gratuita.

Asesorada:

Atributos de Son las caracteristicas del servicio que son mas relevantes para las

servicio: Personas Adultas Mayores solicitantes.

Estandares de
servicio:

Areas de
Oportunidad:

Son la descripcion cualitativa del servicio. Son los valores que s
dan a cada uno de los atributos con el propdsito de medirlo.

Areas en las que mediante un plan de trabajo es posible logra
mejores resultados.




BIENESTAR

Cédigo: MP-DG-00

Acciones de
Mejora:

Semaforo de
Estatus
de Conclusion:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO o
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Revision: 01 27 de 44

Cualquier accién que suponga una mejora en la eficacia y/o
eficiencia de cualquier actividad del sistema de gestion de calidad.

Para efectos de determinar el estado de atencién a las solicitudes
de asesoria juridica por correo electrénico, se utilizaran los
siguientes estatus:

a) Concluida positiva: Cuando una peticion ha tenido una resolucion
satisfactoria para el peticionario por parte de la Subdireccion
Juridica.

b) Concluida por orientacion: Cuando la Subdireccién Juridica
proporcione a la Persona Adulta Mayor la asesoria juridica e
informacién correspondiente al caso que planted.

c) Concluida por canalizaciéon: Cuando la Subdireccién Juridica,
canaliza el asunto a una instancia o dependencia competente para
la atencion de la Persona Adulta Mayor solicitante del servicio.

d) Concluida por falta de interés: Estatus que se asigna a las
peticiones cuyos solicitantes manifiestan desinterés para continuar
con el proceso de atencién. Lo anterior se determina si transcurren
5 dias sin recibir respuesta de la Persona Adulta Mayor que solicité
el servicio.
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9. ANEXOS

Anexo Solicitud de Atencion
FO-SJ-01-01

) BIENESTAR :‘;"s,- INAPAM

SUBDIRECCION JURIDICA
ASESORIA JURIDICA
Solicitud de Atencion
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Anexo Requisitos
FO-SJ-01-01-02

(% BIENESTAR &% INAPAM

SUBDIRECCION JURIDICA
ASESORIA JuRIDICA
Requisitos y Consid iones respecto al Servicio de Asesona Jundica

NOMBRE: FECHA:

Reguisitos:
. Teres B0 anom 0 mas

. Presentar Tansta de INAPAM o en s defecto
INE, IMSE, I55GTF

- Bt rmt e ey =] Areim e [rabuajo Social

- En caso de aoudin con acompanants, sce debera pressnta icentificacion oflcis
peat A reg o (INE)

™

< ak r al servicio

- Fl personal oe s Subdiesccdn Jundica dets atenderdo gratuitamesnles ¢ progonc onen e
SR OTLACION ce maneia OPORTUNA CLARA, AMARLE ¥ HONESTA

. Bectimcs neacioness pala acudin a despachos particulates de Las fos) Asesores Juredoos de
eus Subditeccion Bn caso de haosrio ssts Subditeccion s sdme de  cualgober
et i e

- L& At la y oreniacnon puredica soko s Deinckara a las Personas Aok ltes Mayores de S0 shos
© rrias el

- i e prnibismia planteeco o te Beeuone Acouita Mayor requists repiress iarion [undics, os
jon) Agmsores, Jurfoos s canalizaran s b Depencdencis compeetsnte, tods wer oo =
AT no sata fauitann Data represenitar junidicaments.

- BN casD gues ses necesarno dar segurmiesnto al probleme eneusedo en ssts Sobadirecoon,
detwra acuchs 8l dia y hora gue B e ssrualeno para s detiide continuded, LA ASESORLA
¥ OOBIENTACION JURIDICA QUE BRINDE ESTE INSTITUTO NO DEEF ENTEMNDERSE NI
TENDRA FFECTOS D SEPRESENTACKON RIRINCA,

IMPORTANTE:

51 DETECTA CUALQUIER IRREGULARIDAD POR PARTE DE NUESTRO PERSONAL.
REPORTELA DE INMEDIATO A LA SUBDIRECCION JURIDICA UBICADA EN ESTA OFICINA O
AL TELEFONO 5925 53 66
CON GUSTO LE ATENDEREMOS ¥ BRINDAREMOS RESPUESTA.

2

"NOMBRE/ FECHA V FIRMA DE LA PERSONA ADULTA MAYOR

e e, &M Ll Aty et e abhe Rens L [ 1 R L
e A5 505 EM6E  watwab o

Lite DregaTa s DUBICA, WuhD & (LA vt PaTIIC pObtice Jueds 3 Prey omtrtes T o
arograma’
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Anexo Solicitud de Servicio
FO-S5J-01-02

(% BIENESTAR 3% INAPAM

SUBDIRECCION JURIDICA
ASESORIA JURIDICA

Solicitud de Servicio

a

i

!J
-

‘

*

3
£

>
“r PERTEMECE A ALGUN ES PERSONA ADULTA LA PERSONA ADULTA
b ¢ CRUPO ETNICO™: MAYOR CON MAYOR ES JUBILADA O
] L| DISCAPACIDAD PENSIONADA

S | NO | A CuALY S1 [ NO | TR0 DE Si | MO | POR QUE
i DISCAPACIDAD: INSTITUCION:
1

PROBLEMA JURIDICO QUE PLANTEA LA PERSONA ADULTA MAYOR SOLICITANTE:

1 ) SERVICIO QUE REQUIERE:
ASESORLA ¥ OPINION JURIDICA

NOMBRE ¥ FiRMA DE LA PERSONA ADULTA MAYOR

ASESORIA ATENDIDA POR
HOMBRE ¥ FIRMA
et AT 4D ety e enw S sl Bar, - MO EyShct e Wapew i
kbt 5N S 156 AR -
LTe DOl el DuDik S At & Cuaeduiet SETIOT & ol e TR DI v
Sttt
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Revisién: 01

Oficio de canalizacion
FO-SJ-01-03

'BIENESTAR | &% IN

L

APAM

INAPAM/DC/S3/A3/*** /200
Chudad de Mexico, a 035 de jumio gel 2071

LIC. OSCAR ANGELES PEREDC

JLLDL JURNDICA FAMILIAR [F | A DIRECCION CENFRAL DE SEEVICIOS | FOALRS
CALLE PLAJA JUAREZ NUM. 8 COL OMIA CENTRO

Al CALIDIA CUAUHTEMOC, C. P. 08000, CDMX

Con tnda stencion me ditfio & usted, pera haos de 51 ConOCIMBnto que & SIp. *eeesesstsses
con domiciio sn Calls ===—=—=—=—==_ Colonia = Alcaida Alvaro Obwegon, CP. 0290
Chidad de Mexico, para sstablecst comunicacion directa y recibis notificeciones, acudio a
esta Subdireccion soficitando asesotia y apoyt jutidico para interpons: Juicio Sucesorio
Inrestament ario, brindandoses & assonia conmespondsnts

De o sapresaco por s persons mayor se advierte que & tema gue he sxpusslo Ho e
compstencia del INAPAM: o 0 gue s solicila respetuDSaments que, dentio e sus
facuaces gire (e SUS Aprecialies INSLILCCIONES B QuUBN COMMeSDOnda Dars (use 3 nusstry
afiliada ke s=a proporconana b #ECION y ASSTENCa Necesaria, Daa e Tamite que regu e
hace:

Lo amenor s= solicita con fundamento en ios anticulos & 24 25 y 77 fracciones |, Il y TIL 28
tracoiones Il N y IV, de 4 Ley de los Derechos de las Personas Aduitas Mayores; asi como en
ejeroicio de s atribuciones conferidas en o articulo 20 del Estatuto Organicn del Instituts
Nacional de fas Bersonas Adulias Mayorss, publicado e = Diario Oficial de s Federacion e/
dhia 16 e agosto de 2010

Agradecidos por la consideracion Que otorgs esa INSIRUCION 3 Su CArgo & |as pDersonas
Mmayores, al comprender las cirounstancias de CArACtEr SOCIDeCDNGMicas que sste grupo
social vulnerabie pressnta, distrasmos su fina atencion con el objeto de seguir contando con
#l apoyo que hasta la fecha brinda a nuestros afiliados. para la resolucion de los tramites gus
requisren, solicitando atentaments referir a esta Subdireccion las accionss que e sirva
brindar para siio

Sin otro particular, reiteso a usted as musstras de mi distinguida consider acion
Atentamente

Subtxfirector Juridico

Lic. Bdgar Olivares Agustin
¥ Cfornih

31ded4
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Cadigo: MP-DG-00 Revision: 01

Anexo Encuesta de Servicio
FO-SJ-01-04

(%) BIENESTAR  3'0% INAPAM

SUBDIRECCION JURIDICA
ASESORIA JuRIDICA
ENCUESTA

Nombre:

Fecha:

diel servicio de asesona jundica

L i H personal ke proporcions informacion acerea | 2 i'h aue frema ce entero de (3 sxistencia el servicic

e asewnna juriiica que brinda &l INARAMT

Si
No
No sabeNo contesia

3. Cusn Uempo sspero antes de s atendido?
0 a & mie | %6 mmn.al hoea
16 2 30 min | IMas de | hora
i1 & &5 ma

[ | Unfarrdiaroconoo. | | Owro

| | Pagna de intermet  ; Cuald

[ | Redes Sociakes L M{mlﬁ: cortesta

| | Apuncio impreso

| | Madulo de Atencion

&, Oue Lan satsfecho esta con &l tempo de espera !
[ 1 Muy satisfecho | | Nads satisfecho

| ] Satsfecho | | No sabe/No contesta

| | Poco satedecho

5 ;H peronal w dent ifion & atenderla?

No

No sabeNO contesLa

6. ;F personal ke atendio con amabibidad?

S
| | Nc
| | No sabe/No conts<ta

Mgy Claro
o
Poco clerc

Y. (Lie AN CIATO T = eniDuArR JT7300 Dof @ SD0ga00 T

[ | Nadsa claro
No sabe/No contesta

& ¢ H personal gue o atendn ke sobcsn una cuota
direro algun obseguio Dara realizar o tranite?

b
No=® Paze 3 |3 pregunia
No sabe/No contesta

9. Recuseda el nombre de la persona que lo solicrn?
W, ; Deses wenalario?

115

[ I Ne

[ | NosatmNooorisssa

N ;L& obigaron 3 asstr & un despacho prvado
para resobesr sy caso?

S
| | No * Pase a la pregunta &

No sabeNG contesta

’ ;Que despacho?

B Hecuerds e nombre de la persona gue o
sohicite?
Gi

Ne
No sabe/No contesta

W e senaianio

Bt otm S o o M A i e grme P BB
s L L e T e —

£ Artact T Lo

-_s\';'b,- INAPAM
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5. Considera que

discriminacion por parte del personal?

| No—— Pase a la pregunta 17
! No sabe/No contesta

sufrio  algin tipo de | ¥6. ;Por que cree que fue discriminado?

| Por su condicion economi
| Por su edad
| Por ser mujer
Por ser hombre
| Por su color de piel
| Por su religion
| Por su condicion etnica
| Por su preferencia sexual
| Otra ;oual?,

Ca

Mada claro
| No sabe/No contest s

Satisfaccion de 105 USUaTios

T7. Bespecio del servicio de asesonia jundica que |18, Del 1 al 0 gue alificacion
recilng, ;que tan satsfecho se siente?

& pondna al
desempenc del personal de ssesona jundica?

particular?

15

No sabe/No contesta

e
|
|

No sabe/No contesta

| No—— Pase 3 |3 pregunta 24

Muy satisfecho Nada satisfecho ’ | s | ’ | . | Bl & | . I ? | I" e
Satisferho No saba/No contests Mt e
Soco satisfecho \
electoral
8. ;Algun servdor publico de 2513 ares le suginic | 20. ;Se ke condiciono el senacio para votar a favor de
O aconsejo votar por asigun partdo politico en | algun partido o candidato politico? K|

solicito?
15

No

| No sabe/No contesta

!
A. (Recuerda el nombre de [ persona que se lo | 22, ; Desea senalario?

Quejas o sugerencias de los usuarios

23, ; [iene algun comentarnio pars mejorar & sericio de asesona juridics que brinda &l Inapam?

Pt codrm 410 Col Yoty Nerswer Alcactie Banes Sudrer CF (B0 Cactec) e b

Tadifono 235 SU2 52 ol i

W el TP AT e
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Anexo Concentracion de Atributos del Servicio
FO-SJ-01-05

BIENESTAR
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Anexo Solicitud Correo Electrénico/Via Telefénica
FO-SJ-01-06

4 BIENESTAR -_-',\';"a,- INAPAM

SUBDIRECCION JURIDICA
ASESORIA JURIDICA
Solicitud Correo Electronico / Via Telefonica

.
! e
£
‘i i WA
3 r AR T A LAY
HORA DE RECISTRO HORA DE ENTRADA THORADESALDA |
PORTS. A ASESORIA DE ASESORIA
- e, ———
3
FECHA:
23 nomere N° DE AFILIACION:
cla
] i DIRECCION:
2 5 CORREO
3 TELEFONO: ELECTRONICO:
L g ! ESTADO CIVIL: EDAD- SEXO- ESCOLARIDAD:
L 59 —— —eeeeeeeeee
! b i ] (PERTENECE A ALGUN E5S PERSONA ADULTA LA PERSONA ADULTA
2 : GCRUPO ETNICO™: MAYOR CON MAYOR ES JUBILADA O
:i DISCAPACIDAD: PENSIONADA?
L s NG | (A CUAL™ Sl NO | TIPO DE S NO | POR QUE
1 DISCAPACIDAD: INSTITUCION:
i
+
3

PROBLEMA JURIDICO QUE PLANTEA LA PERSONA ADULTA MAYOR SOLICITANTE:

arder
A

SERVICIO QUE REQUIERE:

i 1 ASESORIA Y OPINION JURIDICA:

dom ot bt

Aot il be Loy § oot el o

W &y por o (R G s s § 2

Lem e bew

ASESORIA ATENDIDA POR-
NOMBRE ¥ FIRMA
ot AT &¥3 ol Wl Nateerte Alralcho Berdd: Sk BRIW nacker] cle e ’
Tedbivy SEEIECEE  wwew Gud) My T

TESe BrogaMma ef DUBIE. Mene & cusifuler parteo polftioo Queos ol WSO Dara MMet aws -t el
progTama”
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Anexo Libro de Registro de Solicitudes de Atenciéon a Personas Adultas Mayores
FO-8J-01-07

No. Consecutivo de :"M e ; Nombre completo de la afios [Clase o
control interno del conse [oque e |tivo que [PEFSONa adulta mayor Fe wﬁlld condicio de
Departamento avo [locapor  [letoco |@jemplo Femeni (0s una
iniciando con DAJ-  [auele|mes  |porafo lventura Ramirez Eduarda [0 M= [las |persona en
niimero oo eemplo, |1 mascull |persona |el orden

K R o 1 no s social.

i Q :,,m gjemplo|adultas [Casado =C,
fio de registro ejemplo . |F mayores |soltero =5
DAJ16948/07/01-15 | ejemplo [ejempio

67 Is
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Anexo Libro de Registro de Solicitudes de Servicio a Personas Adultas Mayores
FO-SJ-01-08

Se respeta la I Nombre completo de la

L] consacutiv jconsac

referenciadeconla | .|, quere |uvo |PErSOna adulta mayor F=  |cumplido
cual es iniciado el cutvo [tocopor  |aue le  |@jemplo Fem;ni s de las
tramite ya sea de que e | mes ioco o | Vgntura Ramirez Eduar N0, WIS: feee
atencibrﬁ de servicio |50 [emele oo 92 | mascui s aduftas|
ejemplo DAJy DAJS [an | il no  [mayores
G g ejempl ::ra c ejemplo|ejemplo
o elemplo F 67
1
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Cédigo: MP-DG-00

Anexo Libro de Registro de Solicitudes de Expedientes de Control Interno
FO-SJ-01-09

Se respeta la
referencia de con la
cual es iniciado el
tramite ya sea de
atencion o de servicio
ejemplo DAJ y DAJS

conse
cutivoe

Gue le
jroco

dia

W

consecutiv
0 que le
toco por

erempla

OTORGADO A LAS PERSONAS ADULTAS MAYORES

Revisién; 01

Nombre completo de la
persona adulta mayor
ejemplo

Ventura Ramirez Eduarda

S INAPAM

Genero
F=
Femeni
no, M=
masculi
no
ejemplo

38 de 44

cumplido
s de las
|persona
s adultas
mayores
ejemplo
67
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Anexo Libro de Registro de Solicitudes de Asesoria Juridica por Correo Electrénico
FO-SJ-01-10

e vEDay o - -
3% INAL
¥ L
R B S
- s | = —— W | e R
=" —— | — — g - L v ——— ey s - Lt e e S . - .
wsar o o | — pesoy — i et Lo
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Anexo Semaforo de Estatus de Conclusién de Solicitudes de Correo Electrénico
FO-SJ-01-11

BIENESTAR = §\% INAPAM

SEMAFORO DE ESTATUS DE CONCLUSION DE SOLICITUDES
DE CORREO ELECTRONICO

FO-V3A-53-09-12

En la modalidad de Asesoria por Correo Electronico, el Departamento de
Asesoria Juridica determinara el Estatus de Conclusion de las Solicitudes
de las Personas Adultas Mayores

Se entiende por Concluida: aquella peticion que se considere
finalizada por las siguientes razones;

1 Concluida Positiva cuando la Persona Adulta Mayor solicitants
manifiesta su satisfaccion por la atencion y orientacion recibida por
parte del Departamento de Asesoria Juridica.

2 Concluida por Orientacion cuando le sean proporcionados a la
Persona Adulta Mayor solicitante, la informacion correspendiente
sobre los requisitos yfo tramites que debera realizar de acuerdo al
problema |

3 Concluida por Canalizacion cuando la Personz Adulta Mayor sea
canalizada a la instancia competente, no susceptible de
seguirniento,

4 Cancelada Por Falta de Interés Ectatus que se asigna a las
solicitudes de las Personas Adultas Mayores quienes manifiestan
desinterés por continuar con el proceso de atencion por parte del
Departamento de Asesoria Juridica Lo anterior s& determina s
transcurren 5 dias sin recibir respuesta de la Persona Aduita Mayor que
solicité el senicio




