
BIENESTAR

Código: MP-DG-01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO 
DE ASESORÍA JURÍDICA GRATUITA 

OTORGADO A LAS PERSONAS MAYORES 
MODALIDAD PRESENCIAL, VÍA TELEFÓNICA Y CORREO 

ELECTRÓNICO

Revisión: 13

¿y.** INAPAMT .
1 de 61

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
DEL SERVICIO DE ASESORÍA 

JURÍDICA GRATUITA OTORGADO A 
LAS PERSONAS MAYORES

MODALIDAD:

• PRESENCIAL
• VÍA TELEFÓNICA
• CORREO ELECTRÓNICO

MP-DG-01

l OCTUBRE, 2023



BIENESTAR MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO 
DE ASESORÍA JURÍDICA GRATUITA 

OTORGADO A LAS PERSONAS MAYORES 
MODALIDAD PRESENCIAL, VÍA TELEFÓNICA Y CORREO 

ELECTRÓNICO

INAPAM

Código: MP-DG-01 Revisión: 13 2 de 61

CÉDULA DE REGISTRO

NOMBRE DEL DOCUMENTO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE ASESORIA JURIDICA GRATUITA A LAS
PERSONAS ADULTAS MAYORES

MODALIDAD PRESENCIAL, VÍA TELEFÓNICA Y CORREO ELECTRÓNICO

SESION:
PRIMERA SESIÓN EXTRAORDINARIA DE
COMERI
ACUERDO:
COMERI 03/01-EXT/2023

JORGE ALBERTO VALENCIA 
SANDOVAL

LIC. EDGAR OLIVARES AGUSTIN

REGISTRO

CLAVE: MP-DG

VERSION: 01

FECHA: 06 octubre 2023



BIENESTAR MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO 
DE ASESORÍA JURÍDICA GRATUITA 

OTORGADO A LAS PERSONAS MAYORES 
MODALIDAD PRESENCIAL, VÍA TELEFÓNICA Y CORREO 

ELECTRÓNICO

INAPAM

Código: MP-DG-01 Revisión: 13 3 de 61

ÍNDICE

CÉDULA DE REGISTRO......................................................................................  2
ÍNDICE...................................................................................................................  3
INTRODUCCIÓN 4
OBJETIVO DEL MANUAL................................................................................... 5
BASE LEGAL........................................................................................................ 5
POLÍTICAS............................................................................................................ 11
PROCEDIMIENTO DE ASESORÍA JURÍDICA GRATUITA A LAS
PERSONAS MAYORES DE MODO PRESENCIAL............................................  12
PROPÓSITO........................................................................................................  12
ALCANCE............................................................................................................  12
DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO DE ASESORÍA JURÍDICA GRATUITA 13
A LAS PERSONAS MAYORES DE MODO PRESENCIAL.................................
DIAGRAMA DE FLUJO......................................................................................  15
CONSERVACIÓN DE REGISTROS.................................................................... 17
GLOSARIO........................................................................................................... 19
PROCEDIMIENTO DE ASESORÍA JURÍDICA GRATUITA A LAS PERSONAS 22
MAYORES VÍA TELEFÓNICA Y CORREO ELECTRÓNICO............................
PROPÓSITO........................................................................................................  22
ALCANCE............................................................................................................  22
DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO DE ASESORÍA JURÍDICA GRATUITA 
A LAS PERSONAS MAYORES VÍA TELEFÓNICA Y CORREO
ELECTRÓNICO.................................................................................................... 23
DIAGRAMA DE FLUJO.........................................................................................  25
CONSERVACIÓN DE REGISTROS....................................................................  27
GLOSARIO........................................................................................................... 29
PROCEDIMIENTO DE CONTROL INTERNO DEL SERVICIO DE ASESORÍA
JURÍDICA..........................................................................................................  32
PROPÓSITO........................................................................................................  32
ALCANCE............................................................................................................  32
DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO DE CONTROL INTERNO DEL
SERVICIO DE ASESORÍA JURÍDICA...........................................................  33
DIAGRAMA DE FLUJO...................................................................................... 35
CONSERVACIÓN DE REGISTROS....................................................................  36
GLOSARIO........................................................................................................... 38
ANEXOS..............................................................................................................  41

I



BIENESTAR MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO 
DE ASESORÍA JURÍDICA GRATUITA 

OTORGADO A LAS PERSONAS MAYORES 
MODALIDAD PRESENCIAL, VÍA TELEFÓNICA Y CORREO 

ELECTRÓNICO

INAPAM

Código: MP-DG-01 Revisión: 13 4 de 61

Anexo 1.Formato Múltiple de Asesoría Jurídica FO-SJ-01-01.......................  41
Anexo 2. Formato Requisitos, Consideraciones y Obligaciones FO-SJ-01
01-02.....................................................................................................................  42
Anexo 3. Formato Oficio de Canalización FO-SJ-01-02..................................  44
Anexo 4. Formulario Encuesta de Servicio FO-SJ-01-0 3 ..............................  45
Anexo 5. Formulario Concentración de Atributos del Servicio FO-SJ-01
04..........................................................................................................................  47
Anexo 6. Formulario Libro de Registro Electrónico de Solicitudes de
Atención a Personas Adultas Mayores FO-SJ-01-05 ................................... 48
Anexo 7. Formulario Libro de Registro Electrónico de Solicitudes de
Servicio a Personas Adultas Mayores FO-SJ-01-0 6 ....................................  49
Anexo 8. Formulario Libro Electrónico Expedientes de Control Interno
FO-SJ-01 07.......................................................................................................  50
Anexo 09. Formulario Excel Libro de Registro de Solicitudes de Asesoría
Jurídica por Correo Electrónico FO-SJ-01-08................................................  51
Anexo 10. Formato Semáforo de Estatus de Conclusión de Solicitudes en
Modalidad Presencial y Correo Electrónico FO-SJ-01-09.............................  52
Anexo 11. Formato Informe PAT y PASH FO-SJ-01-09..................................  53
Anexo 12. Identificador único del personal adscrito a la Subdirección
Jurídica del INAPAM...........................................................................................  55
CAMBIOS DE VERSIÓN......................................................................................  56

INTRODUCCIÓN

El presente Manual de Procedimientos tiene como propósito contar con una guía clara y 
específica que garantice la óptima operación y desarrollo de las diferentes actividades que 
comprenden el Servicio de Asesoría Jurídica Gratuita Otorgado a las Personas Adultas 
Mayores de Modo Presencial, Vía Telefónica y Correo Electrónico de la Subdirección Jurídica.

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

Contempla también la lista de los formatos necesarios para brindar el servicio de asesoría 
jurídica, así como el desarrollo de los procedimientos con su respectivo diagrama de flujo.

Es importante señalar, que este documento está sujeto a actualización en la medida que se 
presenten variaciones en la ejecución de los procedimientos, en la normatividad establecida,



BIENESTAR MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO 
DE ASESORÍA JURÍDICA GRATUITA 

OTORGADO A LAS PERSONAS MAYORES 
MODALIDAD PRESENCIAL, VÍA TELEFÓNICA Y CORREO 

ELECTRÓNICO

INAPAM

Código: MP-DG-01 Revisión: 13 5 de 61

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

La Subdirección Jurídica presenta el siguiente Manual de Procedimientos del Servicio de 
Asesoría Jurídica Gratuita Otorgada a las Personas Mayores de Modo Presencial, Vía 
Telefónica y Correo Electrónico, dando cumplimiento con ello al objeto señalado en los 
Artículos 25 y 28, Fracción II de la Ley de los Derechos de las Personas Adultas Mayores, así 
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 E003 “Servicios a grupos con necesidades 
especiales”.

OBJETIVO DEL MANUAL

Formalizar los procedimientos que actualmente se ejecutan en la Subdirección Jurídica, a 
través de la consolidación y documentación de las acciones que se realizan al brindar el 
Servicio de Asesoría Jurídica Gratuita Otorgado a las Personas Mayores de Modo Presencial, 
Vía Telefónica y Correo Electrónico, para facilitar su ejecución y seguimiento, e incrementar 
la eficiencia de este servicio en orden de contribuir a la mejora de la operación del Programa 
E003 en el marco del Presupuesto basado en Resultados.

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

Cumplir con las normas que regulan el control interno administrativo, mediante la ejecución 
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 jurídico legal del procedimiento y de la norma 
aplicada.

ORDENAMIENTO APARTADO
Constitución Política de los Estados Unidos Última reforma publicada en el D.O.F. el 
Mexicanos 06 de junio de 2023.

LEYES
Ley de los Derechos de las Personas Última reforma publicada en el D.O.F.
Adultas Mayores. 10 de mayo de 2022.
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Ley Federal de las Entidades Paraestatales.

Ley Orgánica de la Administración Pública 
Federal.

Ley General de Desarrollo Social.

Ley Federal del Trabajo.

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

Ley de Amparo, Reglamentaria de los 
artículos 103 y 107 de la Constitución 
Política de los Estados Unidos Mexicanos.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
08 de mayo de 2023.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
03 de mayo de 2023.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
11 de mayo de 2022.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
27 de diciembre de 2022.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
18 de febrero de 2022.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
18 de febrero de 2022.

Ley Federal de Procedimiento 
Administrativo.

Ley Federal del Procedimiento Contencioso 
Administrativo.

Ley General de Responsabilidades 
Administrativas.

Ley Federal de Responsabilidades de los 
Servidores Públicos.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
18 de mayo de 2018.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
27 de enero de 2017.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
31 de mayo de 2023.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
18 de julio de 2016.

Ley General de Transparencia y Acceso a Última reforma publicada en el D.O.F. el 
la Información Pública. 20 de mayo de 2021.

Ley Federal de Transparencia y Acceso a la 
Información Pública.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
20 de mayo de 2021.

i
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y

Ley General de Protección de Datos 
Personales en Posesión de Sujetos 
Obligados.

Ley de Asistencia Social.

Ley de la Comisión Nacional Bancaria y de 
Valores.

Ley de la Comisión Nacional de los 
Derechos Humanos.

Ley de los Institutos Nacionales de Salud.

Ley de los Sistemas de Ahorro para el 
Retiro.

Ley de Migración.

Ley de Nacionalidad.

Ley de Protección y Defensa al Usuario de 
Servicios Financieros.

Ley de Sociedades de Solidaridad Social.

Publicado en el D.O.F. 26 de enero de 
2017(sin reforma)

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
06 de enero de 2023.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
11 de mayo de 2022.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
19 de enero de 2023.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
11 de mayo de 2022.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
16 de diciembre de 2020.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
29 de abril de 2022.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
23 de abril de 2012.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
09 de marzo de 2018.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
24 de abril de 2018.

Ley de Vivienda. Última reforma publicada en el D.O.F. el 
14 de mayo de 2019.

Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Última reforma publicada en el D.O.F. el 
Sociales de los Trabajadores del Estado. 08 de mayo de 2023.

Ley del Instituto del Fondo Nacional de la 
Vivienda para los Trabajadores.

Ley del Instituto Nacional de las Mujeres.

Última reforma publicada en el D.O.F. 
18 de mayo de 2022.

Última reforma publicada en el D.O.F. 
20 de mayo de 2021.

el

el

l
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Ley del Instituto Nacional de los Pueblos 
Indígenas.

Ley del Seguro Social.

Ley Federal de Defensoría Pública.

Ley Federal de Fomento a las Actividades 
Realizadas por Organizaciones de la 
Sociedad Civil.

Ley Federal de Protección al Consumidor.

Ley Federal para el Fomento de la 
Microindustria y la Actividad Artesanal.

Ley Federal para Prevenir y Eliminar la 
Discriminación.

Ley General de Acceso de las Mujeres a 
una Vida Libre de Violencia.

Ley General de Cultura Física y Deporte.

Ley General de Cultura y Derechos 
Culturales.

Ley General de Derechos Lingüísticos de 
los Pueblos Indígenas.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
18 de mayo de 2022.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
25 de abril de 2023.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
18 de mayo de 2022.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
11 de mayo de 2022.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
21 de diciembre de 2022.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
27 de marzo de 2023.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
19 de enero de 2023.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
08 de mayo de 2023.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
20 de diciembre de 2022.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
04 de mayo de 2021.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
28 de abril de 2022.
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Ley General de Educación.

Ley General de Salud.

Ley General de Víctimas.

Ley General para la Igualdad entre Mujeres 
y Hombres.

Ley*General para la Inclusión de las 
Personas con Discapacidad.

CÓDIGOS

Código Civil Federal.

Código Federal de Procedimientos Civiles.

Código Nacional de Procedimientos Civiles 
y Familiares

Código Penal Federal.

Código Nacional de Procedimientos 
Penales.

OTROS

Estatuto Orgánico del Instituto Nacional de 
las Personas Adultas Mayores.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
13 de marzo de 2023.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
29 de mayo de 2023.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
25 de abril de 2023.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
31 de octubre de 2022.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
16 de enero de 2023.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
11 de enero de 2021.

Última reforma publicada en el D.O.F. el
07 de junio de 2023.

Publicado en el D.O.F. el 07 de junio de 
2023 (sin reforma)

Última reforma publicada en el D.O.F. el
08 de mayo de 2023

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
24 de abril de 2023.

Última reforma publicada en el D.O.F. el 
27 de diciembre de 2019.

i



BIENESTAR MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO 
DE ASESORÍA JURÍDICA GRATUITA 

OTORGADO A LAS PERSONAS MAYORES 
MODALIDAD PRESENCIAL, VÍA TELEFÓNICA Y CORREO 

ELECTRÓNICO
IN S IIH JJO  NACIONAI Í.H IA 5  
PERSONAS ADULTA!» MAYORES

INAPAM

Código: MP-DG-01 Revisión: 13 10 de 61

Guía técnica para elaborar y actualizar Publicado en octubre de 2019.
Manuales de Procedimiento del Instituto 
Nacional de las Personas Adultas Mayores.

Manual de Organización General del Publicado en septiembre de 2021.
Instituto Nacional de las Personas Adultas
Mayores

Programa Nacional del Instituto Nacional Publicado en el D.O.F. el 16 de abril de 
de las Personas Adultas Mayores 2021-2024 2021
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POLÍTICAS

1. Proporcionará a las personas adultas mayores la asesoría jurídica gratuita que soliciten de 
modo presencial, vía telefónica al número 5559255366 y mediante el correo electrónico 
asesohaiuridicainapam@inapam.qob.mx. Asimismo, se canalizará mediante oficio a las 
instancias competentes para conocer y en su caso resolver el problema expuesto, ejerciendo 
la atribución institucional de coadyuvar en la prestación de servicios de asesoría y orientación 
jurídica con las instituciones correspondientes, con la finalidad de salvaguardar la certeza 
jurídica de las personas adultas mayores.

2. Planeará y programará las metas para los rubros de atención y servicio de asesoría jurídica 
gratuita, considerando los resultados obtenidos en ejercicios anteriores, las directrices 
institucionales, así como las necesidades de las personas adultas mayores

3. Asignará las actividades que realizará el personal, tomando en cuenta sus aptitudes y 
capacidades, enfocando las mismas en el mejor desempeño dentro del servicio de asesoría 
jurídica. Asimismo, mediante reuniones de trabajo bimestrales, supervisará el desempeño de 
los servidores públicos adscritos a la Subdirección Jurídica, así como el cumplimiento de las 
metas programadas y las atribuciones del servicio, estableciendo áreas de oportunidad, así 
como acciones de mejora, incluso reasignando actividades al personal de acuerdo a los 
compromisos y necesidades de nuestros usuarios.

4. Registrará y concentrará diariamente la información en una base de datos electrónica, 
capturando los datos generales, lugar de residencia, características socioeconómicas y 
demás información de las personas adultas mayores que solicitan el servicio y que son 
recopilados del formato múltiple, misma que será protegida de acuerdo con las leyes de 
transparencia y acceso a la información pública, de archivos y protección de datos personales.

5. Proporcionará información, cuando se reciban solicitudes de las áreas del INAPAM, así 
como los requerimientos de instituciones, autoridades judiciales y ministeriales, de acuerdo a 
lo que dicte la normatividad correspondiente.

6. Brindará pláticas en los temas relacionados con la población adulta mayor y que sean 
competencia de esta Subdirección.

7. Medirá la calidad y eficacia del servicio mediante la Encuesta de Evaluación, misma que se 
solicitará responder a las personas adultas mayores que reciben el servicio diariamente, 
llevando el registro del cumplimiento de los atributos y estándares establecidos, determinando 
de acuerdo con los resultados, áreas de oportunidad y acciones de mejora, garantizando la 
profesionalización del servicio.

Asimismo, se invitará a las personas adultas mayores que reciben el servicio, externen sus 
quejas, sugerencias o felicitaciones respecto a la asesoría jurídica recibida así como al 
desempeño del personal, mediante el correo electrónico 
asesoriaiuridicainapam@inapam.qob.mx. que fungirá también como Buzón Electrónico.

mailto:asesohaiuridicainapam@inapam.qob.mx
mailto:asesoriaiuridicainapam@inapam.qob.mx
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8. El incumplimiento del Procedimiento en este Manual, dará origen a las responsabilidades 
administrativas a las que haya lugar, en términos de la Ley General de Responsabilidades 
Administrativas y la demás normatividad aplicable y vigente.

1. PROCEDIMIENTO DE ASESORÍA JURÍDICA GRATUITA A LAS PERSONAS MAYORES 
DE MODO PRESENCIAL

PROPÓSITO

Establecer de manera objetiva las actividades que permitan de una manera ordenada y 
secuencial, proporcionar asesoría jurídica gratuita a las personas mayores en modo 
presencial y de acuerdo a la problemática planteada, así como canalizarlos mediante oficio a 
las instituciones competentes, para que sean asistidos legalmente y/o representados y no 
dejarlos en estado de indefensión, en cumplimiento a las atribuciones de “proteger, 
asesorar, atender y orientar a las personas adultas mayores y presentar denuncias ante 
la autoridad competente” y “coadyuvar en la prestación de servicios de asesoría con 
las instituciones correspondientes" que dicta el Artículo 28, fracciones II y IV de la Ley de 
los Derechos de las Personas Adultas Mayores, así como bajo el marco jurídico que rige y 
aplica en la Administración Pública Federal.

El proceso aplica a toda la población de personas mayores de sesenta años o más, que se 
encuentren domiciliadas o en tránsito en el territorio nacional, que soliciten el servicio de 
asesoría jurídica gratuita de modo presencial, involucrando a los servidores y funcionarios 
públicos del Instituto Nacional de las Personas Adultas Mayores.

Asimismo, íntegra elementos de control interno como el proceso de Atención y Recepción de 
Quejas, Sugerencias y/o Felicitaciones a través del formulario de Encuesta de Servicio, así 
como por medio del correo electrónico asesoriaiuridicainapam@inapam.qob.mx, que también 
opera como Buzón Electrónico, que tienen la finalidad de prevenir y minimizar los riesgos de 
posibles actos de corrupción y de faltas administrativas previstas en la Ley General de 
Responsabilidades Administrativas (LGRA), así como procurar el cumplimiento de los 
objetivos institucionales, brindando un servicio provisto de calidad, eficiencia, eficacia y en 
beneficio de las personas adultas mayores.

ALCANCE

mailto:asesoriaiuridicainapam@inapam.qob.mx
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DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO MODO PRESENCIAL

ACTIVIDAD RESPONSABLE
Inicio.
1. Solicita asesoría jurídica gratuita en Modo Presencial. 

Requisitos: Credencial INAPAM o INE, IMSS, ISSSTE.

Persona adulta mayor 
(PAM).

2. Registra datos generales de la PAM solicitante del servicio, en 
el formato múltiple de asesoría jurídica Área de Trabajo Social

Anexo: 1
3. Turna al Asesor el formato múltiple con los datos generales 
de la PAM, anexando fotocopia de la identificación 
proporcionada, para la correspondiente orientación jurídica. Área de Trabajo Social

Anexo: 1
4. Orienta y proporciona la asesoría e información necesaria de 
acuerdo con el problema expuesto por la PAM, detallando el 
asesor la problemática, opinión y alternativas de solución en el 
formato múltiple de asesoría jurídica. Asesor (a)

Anexo: 1

5. Analiza si el problema planteado por la PAM se debe canalizar 
a otra Dependencia o Institución mediante oficio:
NO: ir a actividad 6 
SI: ir a la actividad 9

Asesor(a)

6. Concluye la asesoría jurídica gratuita de acuerdo con el 
semáforo establecido para este fin, e invita a la PAM a pasar al 
área de trabajo social para contestar la Encuesta de Servicio, 
entregando el formato múltiple de asesoría jurídica a esa misma 
área.
a) Concluida por asesoría jurídica brindada.
b) Concluida por canalización
c) Concluida por falta de interés.

Asesor(a)

Anexo: 1, 10.
7. Invita a la PAM a contestar la Encuesta de Servicio con el fin 
de evaluar el cumplimiento de los atributos y estándares 
establecidos, incluso manifestar alguna Queja, Sugerencia o 
Felicitación. Asimismo, le informa que, si así lo prefiere, 
puede manifestar su opinión a través del buzón electrónico 
a s e s o r¡a iu r¡d ¡ca ¡n ap am (5 )in ap am .q o b .rn x .
Anexos: 4.

Área de Trabajo Social
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ACTIVIDAD RESPONSABLE
8. Recibe, descarga, escanea y archiva los formatos

Anexos: 1, 4. 
Fin del ciclo.

Área de Trabajo Social

9. Elabora oficio de canalización a la instancia competente, 
exponiendo el problema jurídico por el cual se solicita el apoyo y 
asistencia jurídica para la PAM.
Anexos: 1,3.

Asesor(a)

10. Entrega oficio de canalización a la PAM dirigido a la instancia 
correspondiente, e invita a la PAM a contestar la Encuesta de 
Servicio con el fin de evaluar el cumplimiento de los atributos y 
estándares establecidos, incluso manifestar alguna Queja, 
Sugerencia o Felicitación. Asimismo, le informa que, si así lo 
prefiere, puede manifestar su opinión a través del Buzón 
Eléctrico a s e s o ria ¡u r id ic a in a D a m (® in a D a m .a o b .m x .

Área de Trabajo Social

Anexo: 3, 4.

11. En el supuesto de que la PAM remita acuse del oficio de 
canalización, o se reciba respuesta por parte de la dependencia 
a la cual se canalizó, elaborará formato múltiple y entregará al 
área de trabajo social. Asesor (a)

Anexo: 1

12. Descarga, escanea y archiva los formatos.

Anexo: 1, 3, 4.
Fin.

Área de Trabajo Social

Total de días:1



BIENESTAR MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO 
DE ASESORÍA JURÍDICA GRATUITA 

OTORGADO A LAS PERSONAS MAYORES 
MODALIDAD PRESENCIAL, VÍA TELEFÓNICA Y CORREO 

ELECTRÓNICO

INAPAM

Código: MP-DG-01 Revisión: 13 15 de 61

DIAGRAMA DE FLUJO.

Asesoría Jurídica Gratuita a las Personas Adultas Mayores de Modo:
Presencial.

Persona Adulta Mayor 
(PAM)

Inicia

Área de Trabajo 
Social Asesora (or)

Solicita asesoría 
jurídica gratuita

Registra datos de

Identificación

Invita a la PAM a

Fin del ciclo

Orienta a la PAM

Valora
' canalizar Ág*

V MO
..*... . 6

Concluye asesoría 
y entrega Formato 
e invita a pasara 

T S.
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Asesoría Jurídica Gratuita a las Personas Adultas Mayores de Modo:
Presencial.

Persona Adulta Mayor 
(PAM)

Area de Trabajo 
Social

í: I;

Asesora (or)
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Elabora
canalización
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y archiva.
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oficio canalización y 
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CONSERVACIÓN DE REGISTROS

NO.
REGISTRO

TIEMPO DE 
CONSERVACIÓN

ARTS. 100, 101, 102, 113 FRACC. V, LEY 
GENERAL DE TRANSPARENCIA Y 

ACCESO A LA INFORM ACIÓN PÚBLICA

RESPONSABLE
DE

CONSERVAR­
LO

CÓDIGO DE 
REGISTRO O 

IDENTIFICACIÓN 
ÚNICA

1. Formato Múltiple 
de Asesoría 

Jurídica
5 años Subdirección

Jurídica FO-SJ-01-01

2. Requisitos, 
Consideraciones 

y Derechos
5 años Subdirección

Jurídica FO-SJ-01-01-02

3. Oficio de 
canalización 5 años Subdirección

Jurídica FO-SJ-01-02

4. Encuesta de 
Servicio 5 años Subdirección

Jurídica FO-SJ-01-03

5.

h

Concentración 
de Atributos del 

Servicio
5 años

Subdirección
Jurídica FO-SJ-01-04

6. Libro Electrónico 
de Registro de 
Solicitudes de 

Atención a 
Personas 

Adultas Mayores

5 años Subdirección
Jurídica FO-SJ-01-05

7. Libro Electrónico 
de Registro de 
Solicitudes de 

Servicio a 
Personas 

Adultas Mayores

5 años Subdirección
Jurídica FO-SJ-01-06

8. Libro Electrónico 
de Registro de 
Expedientes de 
Control Interno

5 años Subdirección
Jurídica FO-SJ-01-07

9. Libro Excel de 
Registro de 

Solicitudes de 
Asesoría 

Jurídica por 
Correo 

Electrónico

5 años Subdirección
Jurídica FO-SJ-01-08

á

/
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10. Semáforo de 
Estatus de 

Conclusión de 
Solicitudes 
Modalidad 

Presencial y 
Correo 

Electrónico

5 años Subdirección
Jurídica FO-SJ-01-09

11. Informe PAT y 
PASH 5 años Subdirección

Jurídica FO-SJ-01-10

12. Identificador 
Único del 
Personal 

adscrito a la 
Subdirección 

Jurídica

5 años Subdirección
Jurídica FO-SJ-01-11
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Ley de los Derechos de las Personas Adultas Mayores.

Diario Oficial de la Federación.

Instituto Nacional de las Personas Adultas Mayores.

Persona Adulta Mayor 

Personas Adultas Mayores

“Por administración pública se entiende, generalmente, aquella 
parte del Poder Ejecutivo a cuyo cargo está la responsabilidad de 
desarrollar la función administrativa. De esta manera, la 
administración pública puede entenderse desde dos puntos de vista: 
uno orgánico, que se refiere al órgano o conjunto de órganos 
estatales que desarrollan la función administrativa, y desde el punto 
de vista formal o material, según el cual debe entenderse como la 
actividad que desempeñan este órgano o conjunto de órganos. Con 
frecuencia, suele identificarse a la función administrativa, como la 
actividad de prestación de servicios públicos tendientes a satisfacer 
necesidades de la colectividad”.

Instituto de Investigaciones Jurídicas. Enciclopedia Jurídica 
Mexicana, Volumen I, Letras A-B, Editorial Porrúa.
UNAM. México, 2002. Págs. 168 y 169.

Coordinar, promover, apoyar, fomentar, vigilar y evaluar las 
acciones públicas, 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.

Título Quinto, Capítulo I, Artículo 25.

Subdirección Jurídica INAPAM.

Abogada (o) adscrito a la Subdirección Jurídica que brinda 
orientación legal a las Personas Adultas Mayores.

Licenciadas (os) en Trabajo Social, y personal administrativo 
llevan a cabo las acciones inherentes al servicio de asesoría jurí<
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Estado de 
indefensión:

COMERI:

Canalización:

Atención:

Servicios:

Modalidad del 
Servicio:

Padrón de 
Población 
Asesorada:

Atributos de 
servicio:

Estándares de 
servicio:

Áreas de 
Oportunidad:
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Es un concepto jurídico indeterminado referido a aquella situación 
procesal en la que la parte se ve limitada o despojada por el órgano 
jurisdiccional de los medios de defensa que le corresponden en el 
desarrollo del proceso.

Las consecuencias de la indefensión pueden suponer la 
imposibilidad de hacer valer un derecho o la alteración 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 atención 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, Título Segundo, 
Capítulo I, Artículo 4, Fracción IV.

Número de Personas Adultas Mayores que acuden por primera vez 
a solicitar el servicio de asesoría jurídica a la Subdirección Jurídica.

Gestiones que se llevan a cabo para dar seguimiento a la solicitud 
de Atención de las Personas Adultas Mayores.

Con el objetivo de ampliar la capacidad de respuesta a las 
solicitudes de las personas adultas mayores, a partir del año 2015 
se sumó a la asesoría de modo presencial, la atención vía telefónica 
y por correo electrónico, haciendo uso de la tecnología para acercar 
a nuestros usuarios.

Registro electrónico en el que se encuentran inscritos las solicitudes 
del servicio de asesoría jurídica gratuita.

Son las características del servicio que son más relevantes para las 
Personas Adultas Mayores solicitantes.

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

Áreas en las que mediante un plan de trabajo es posible logra?; 
mejores resultados.

i
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Acciones de 
Mejora:

Semáforo de 
Estatus
de Conclusión:

Materia:

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

Para efectos de determinar el estado de atención a las solicitudes 
de asesoría jurídica modalidad presencial y por correo electrónico, 
se utilizarán los siguientes estatus:

a) Concluida por asesoría jurídica brindada: Cuando la Persona 
Adulta Mayor sea orientada jurídicamente y se le haya 
proporcionado la información de la Dependencia competente para 
dar seguimiento al problema expuesto, así como los requisitos y 
trámites que deberá realizar de acuerdo con el asunto expuesto.

b) Concluida por canalización: Cuando la Persona Adulta Mayor 
sea canalizada a la instancia competente mediante oficio.

c) Concluida por falta de interés: Estatus que se asigna a las 
Personas Adultas Mayores quienes manifiestan desinterés para 
continuar con el proceso de atención por parte del Servicio de 
Asesoría Jurídica.

Lo anterior se determina si transcurren 5 días naturales sin recibir 
respuesta de la Persona Adulta Mayor que solicitó el servicio, 
habiendo sido informada del plazo referido.

Materia del Derecho a la cual corresponde la problemática expuesta 
por las PAMS.

Problema Jurídico: Término jurídico necesario para analizar y dar opinión al tema
planteado por las PAMS.

Indicadores de Descripción que define la atención y acciones llevadas a cabo de 
Conclusión: dar respuesta a la solicitud de las PAMS.

Identificador de 
abogado:

Número consecutivo que se asigna a los servidores públicos que 
brindan asesoría jurídica a las PAMS.

/
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2. PROCEDIMIENTO DE ASESORÍA JURÍDICA GRATUITA A LAS PERSONAS 
ADULTAS MAYORES VÍA TELEFÓNICA Y CORREO ELECTRÓNICO.

PROPÓSITO

Determinar de manera puntual las actividades que debe realizar todo el personal 
involucrado en la prestación del servicio de asesoría jurídica, para una eficaz asesoría 
jurídica a las personas adultas mayores que soliciten orientación vía telefónica o 
correo electrónico, aprovechando las tecnologías de la información para acercar el 
servicio a la población objetivo, así como para solicitar apoyo y asistencia jurídica para 
los solicitantes, por parte de las dependencias competentes de acuerdo al problema 
planteado y el lugar de residencia u origen de la controversia.

ALCANCE

El procedimiento aplica a toda la población de las personas adultas mayores de 
sesenta años o más que soliciten el Servicio de Asesoría Jurídica Gratuita Vía 
Telefónica o Correo Electrónico, que, por razón de su domicilio, estado físico y/o de 
salud, no se encuentren en posibilidad de trasladarse a la oficina de la Subdirección 
Jurídica, así como a las dependencias de la administración pública federal e instancias 
competentes en razón del lugar de residencia u origen de la competencia respecto al 
problema planteado, a las cuales se solicite apoyo y asistencia jurídica para nuestros 
solicitantes.

I
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DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO DE ASESORÍA JURÍDICA GRATUITA A LAS 
PERSONAS ADULTAS MAYORES VÍA TELEFÓNICA Y CORREO ELECTRÓNICO.

Inicio
1. Solícita asesoría jurídica vía telefónica o correo electrónico Persona Adulta 

Mayor (PAM)

2. Recibe llamada telefónica o correo electrónico por parte de la 
PAM y turna para su atención al asesor, de acuerdo con el rol 
correspondiente. Área de Trabajo Social

3. Recibe llamada telefónica o correo electrónico, da respuesta 
asesorando y proporcionando la información necesaria de 
acuerdo con el problema expuesto por la PAM, solicita aporte 
mayor información y datos generales del solicitante en un plazo 
no mayor a cinco días naturales. Asimismo, invita a la PAM a 
manifestar su Queja, Sugerencia o Felicitación a través del Buzón 
Eléctrico asesoriaiuridicainaoamOünaóam.qob.mx.

Asesora (or)

4. Marca copia del correo electrónico de respuesta al Área de 
Trabajo Social, registra los datos generales de la PAM y la 
asesoría jurídica e información brindada en el formato múltiple de 
asesoría jurídica, anexando la impresión del correo electrónico 
enviado y espera respuesta en un lapso de cinco días naturales.

Anexo: 1

Asesora (or)

5. Analiza si el problema planteado por la PAM se debe canalizar 
a otra Dependencia o Institución.

NO: ir a la actividad 6 
SI: ir a la actividad 8

Asesora (or)

6. Entrega el formato múltiple de asesoría jurídica anexando la 
impresión del correo electrónico de respuesta al Área de Trabajo 
■Social, determinando el estatus de conclusión de la solicitud 
realizada por la PAM, de acuerdo con el semáforo establecido 
para este fin.

a) Concluida por asesoría jurídica brindada.
b) Concluida por canalización
c) Concluida por falta de interés.

Anexos: 1, 10.

Asesora (or)

______________________ €
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7. Recibe formato múltiple de asesoría jurídica, descarga, 
escanea y archiva.
Anexo: 1 
Fin del ciclo.

Área de Trabajo Social

8. Elabora oficio de canalización a la instancia competente. 

Anexo: 3
Asesor (a)

9. Envía oficio de canalización a la PAM por correo electrónico 
marcando copia al Área de Trabajo Social, registra datos del oficio 
de canalización dirigido a la institución competente en el formato 
múltiple de asesoría jurídica describiendo el asunto por el cual se 
solicita colaboración y asistencia para la PAM. Asimismo, invita a 
la PAM a manifestar su Queja, Sugerencia o Felicitación a través 
del Buzón Eléctrico a s e s o r ia iu r id ic a in a D a m (a > in a D a m .q o b .m x .

Asesor(a)

Anexos: 1, 3.
10. Recibe oficio de canalización por correo electrónico dirigido a 
la institución competente para dar seguimiento a su solicitud de 
asesoría jurídica. Persona Adulta 

Mayor (PAM)

Anexo: 3.
11. Entrega formato múltiple de asesoría jurídica anexando el 
oficio de canalización original, así como la impresión de los 
correos electrónicos enviados al Área de Trabajo Social, 
concluyendo por canalización la solicitud realizada por la PAM, 
de acuerdo con el semáforo establecido para este fin.

Asesor(a)

Anexos: 1, 3, 10
12. Recibe formato múltiple de asesoría jurídica, así como oficio 
de canalización, descarga, escanea y archiva.
Anexo: 1, 3.
Fin del ciclo

Área de Trabajo Social

Total de días: 5
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DIAGRAMA DE FLUJO.

Asesoría Jurídica Gratuita a las Personas Adultas Mayores de Modo: 
Vía Telefónica y Correo Electrónico.

Persona Adulta Mayor 
(PAM)

Area de Trabajo 
Social Asesora (or)

- f  . . 1  
Solicita asesoría 

jurídica vía 
telefónica ó 

Correo electrónico

Recibe llamada o 
correo de la PAM 

y  turna

Recibe y  asesora 
vía telefónica o 

por correo, invita 
dar opinión en 

Buzón Electrónico

Marca copia a 
T.Social, registra y 
espera respuesta

Recibe formato y 
archiva

Entrega formato 
múltiple

determina estatus

«
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CONSERVACIÓN DE REGISTROS

NO.
REGISTRO

TIEMPO DE 
CONSERVACIÓN

ARTS. 100, 101, 102, 113 FRACC. V, 
LEY GENERAL DE TRANSPARENCIA Y 

ACCESO A LA INFORMACIÓN 
PÚBLICA

RESPONSABLE
DE

CONSERVARLO

CÓDIGODE
REGETROO

DENTFICACIÓN
ÚNCA

1. Formato Múltiple 
de Asesoría 

Jurídica
5 años Subdirección

Jurídica FO-SJ-01-01

2. Requisitos, 
Consideraciones 

y Derechos
5 años Subdirección

Jurídica
FO-SJ-01-01-

02

3. Oficio de 
canalización 5 años Subdirección

Jurídica FO-SJ-01-02

4. Encuesta de 
Servicio 5 años Subdirección

Jurídica FO-SJ-01-03

5. Concentración 
de Atributos del 

Servicio
5 años

Subdirección
Jurídica FO-SJ-01-04

6. Libro Electrónico 
de Registro de 
Solicitudes de 

Atención a 
Personas 

Adultas Mayores

5 años Subdirección
Jurídica FO-SJ-01-05

7. Libro Electrónico 
de Registro de 
Solicitudes de 

Servicio a 
Personas 

Adultas Mayores

5 años Subdirección
Jurídica FO-SJ-01-06

8. Libro Electrónico 
de Registro de 
Expedientes de 
Control Interno

5 años Subdirección
Jurídica FO-SJ-01-07

9. Libro Excel de 
Registro de 

Solicitudes de 
Asesoría 

Jurídica por 
Correo 

Electrónico

5 años Subdirección
Jurídica FO-SJ-01-08

/
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10. Semáforo de 
Estatus de 

Conclusión de 
Solicitudes 
Modalidad 

Presencial y 
Correo 

Electrónico

5 años Subdirección
Jurídica FO-SJ-01-09

11. Informe PAT y 
PASH 5 años Subdirección

Jurídica FO-SJ-01-10

12. Identificador 
Único del 
Personal 

adscrito a la 
Subdirección 

Jurídica

5 años Subdirección
Jurídica FO-SJ-01-11
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Ley de los Derechos de las Personas Adultas Mayores.

Diario Oficial de la Federación.

Instituto Nacional de las Personas Adultas Mayores.

Persona Adulta Mayor 

Personas Adultas Mayores

“Por Administración Pública se entiende, generalmente, aquella 
parte del Poder Ejecutivo a cuyo cargo está la responsabilidad de 
desarrollar la función administrativa. De esta manera, la 
Administración Pública puede entenderse desde dos puntos de 
vista: uno orgánico, que se refiere al órgano o conjunto de órganos 
estatales que desarrollan la función administrativa, y desde el punto 
de vista formal o material, según el cual debe entenderse como la 
actividad que desempeñan este órgano o conjunto de órganos. Con 
frecuencia, suele identificarse a la función administrativa, como la 
actividad de prestación de servicios públicos tendientes a satisfacer 
necesidades de la colectividad”.

Instituto de Investigaciones Jurídicas. Enciclopedia Jurídica 
Mexicana, Volumen I, Letras A-B, Editorial Porrúa.
UNAM. México, 2002. Págs. 168 y 169.

Coordinar, promover, apoyar, fomentar, vigilar y evaluar las 
acciones públicas, 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.

Título Quinto, Capítulo I, Artículo 25.

Subdirección Jurídica INAPAM.

Abogada (o) adscrito a la Subdirección Jurídica que brinda 
orientación legal a las Personas Adultas Mayores.

Licenciadas (os) en Trabajo Social, y personal administrativo que 
llevan a cabo las acciones inherentes al servicio de asesoría jurídica, /
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Es un concepto jurídico indeterminado referido a aquella situación 
procesal en la que la parte se ve limitada o despojada por el órgano 
jurisdiccional de los medios de defensa que le corresponden en el 
desarrollo del proceso.

Las consecuencias de la indefensión pueden suponer la 
imposibilidad de hacer valer un derecho o la alteración 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 atención 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, Título Segundo, 
Capítulo I, Artículo 4, Fracción IV.

Número de Personas Adultas Mayores que acuden por primera vez 
a solicitar el servicio de asesoría jurídica a la Subdirección Jurídica.

Gestiones que se llevan a cabo para dar seguimiento a la solicitud 
de Atención de las Personas Adultas Mayores.

Con el objetivo de ampliar la capacidad de respuesta a las 
solicitudes de las personas adultas mayores, a partir del año 2015 
se sumó a la asesoría de modo presencial, la atención vía telefónica 
y por correo electrónico, haciendo uso de la tecnología para acercar 
a nuestros usuarios.

Registro electrónico en el que se encuentran inscritos las solicitudes 
del servicio de asesoría jurídica gratuita.

Son las características del servicio que son más relevantes para las 
Personas Adultas Mayores solicitantes.

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

Áreas en las que mediante un plan de trabajo es posible lograr  ̂
mejores resultados. .
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Acciones de 
Mejora:

Semáforo de 
Estatus
de Conclusión:

Materia:

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

Para efectos de determinar el estado de atención a las solicitudes 
de asesoría jurídica modalidad presencial y por correo electrónico, 
se utilizarán los siguientes estatus:

a) Concluida por asesoría jurídica brindada: Cuando la Persona 
Adulta Mayor sea orientada jurídicamente y se le haya 
proporcionado la información de la Dependencia competente para 
dar seguimiento al problema expuesto, así como los requisitos y 
trámites que deberá realizar de acuerdo con el asunto expuesto.

b) Concluida por canalización: Cuando la Persona Adulta Mayor 
sea canalizada a la instancia competente mediante oficio.

c) Concluida por falta de interés: Estatus que se asigna a las 
Personas Adultas Mayores quienes manifiestan desinterés para 
continuar con el proceso de atención por parte del Servicio de 
Asesoría Jurídica.

Lo anterior se determina si transcurren 5 días naturales sin recibir 
respuesta de la Persona Adulta Mayor que solicitó el servicio, 
habiendo sido informada del plazo referido.

Materia del Derecho a la cual corresponde la problemática expuesta 
por las PAMS.

Problema Jurídico: Término jurídico necesario para analizar y dar opinión al tema
planteado por las PAMS.

Indicadores de Descripción que define la atención y acciones llevadas a cabo de 
Conclusión: dar respuesta a la solicitud de las PAMS.

Identificador de Número consecutivo que se asigna a los servidores públicos que 
abogado: brindan asesoría jurídica a las PAMS.
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3. PROCEDIMIENTO DE CONTROL INTERNO DEL SERVICIO DE ASESORÍA 
JURÍDICA

PROPÓSITO

Supervisar y coordinar todas las actividades que se desprenden del seguimiento a la 
asesoría jurídica gratuita inicial (Atención) solicitada por la PAM y registrar, concentrar 
y archivar la documentación que se genere en las tres modalidades de servicio 
brindado en la Subdirección Jurídica, así como la que se reciba de los módulos que 
proporcionen asesoría jurídica en el interior de la República y que serán reportados 
para contemplarse en el cumplimiento de metas en los Rubros Personas Adultas 
Mayores que reciben Asesoría Jurídica y Personas Adultas Mayores que reciben 
Canalización a Instancias Correspondientes, de la Subdirección Jurídica.

Asimismo, registrar, concentrar y archivar los resultados de las Encuestas de Servicio, 
así como las Quejas, Sugerencias y Felicitaciones recibidas tanto en la encuesta como 
en el Buzón Electrónico, con la finalidad de determinar áreas de oportunidad y 
acciones de mejora que permitan brindar una asesoría jurídica eficiente, eficaz para 
la protección de los Derechos Fundamentales de las Personas Adultas Mayores.

ALCANCE

El procedimiento involucra a todo el personal de la Subdirección Jurídica, así como a 
la Subdirección de Coordinación de Políticas Públicas.
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DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO DE CONTROL INTERNO DEL SERVICIO 
DE ASESORÍA JURÍDICA.

ACTIVIDAD RESPONSABLE
1. Revisa los formatos múltiples de asesoría jurídica derivados de 
las tres modalidades de servicio, vigilando que cuenten con la 
información general de las PAMS la descripción de la asesoría 
otorgada y en su caso de la canalización realizada, así como las 
impresiones de los correos electrónicos de respuesta en esa 
modalidad.

Anexo: 1, 3

Área de Trabajo Social.

2. Analiza y captura la información del formato múltiple de asesoría 
jurídica brindada en las tres modalidades, así como de las 
canalizaciones, escaneando al final el formato múltiple y la 
documentación generada en el servicio brindado en la 
Subdirección Jurídica, así como la que se reciba de los módulos 
que proporcionen asesoría jurídica en el interior de la República.

Anexos: 1,3

Área de Trabajo Social

3. Captura los resultados de la Encuesta de Servicio en el formato 
de Concentración de Atributos del Servicio, así como las quejas, 
sugerencias y felicitaciones recibidos en el buzón electrónico
asesor¡aiur¡dicainapam(a)inapam.qob.mx.

Anexos: 4,5

Área de Trabajo Social

4. Detecta quejas, sugerencias y felicitaciones tanto en las 
Encuestas de Servicio como en el buzón electrónico, informando 
al Subdirector Jurídico por medio de correo electrónico, 
adjuntando la Encuesta 0 la opinión emitida por la PAM a través 
del buzón electrónico asesoriaiuridicainapamOinapam.qob.mx

Anexos: 4,5

Área de Trabajo Social

5. Determina las acciones pertinentes para dar atención a las 
quejas, sugerencias y felicitaciones emitidas por las PAMS tanto 
en las Encuestas de Servicio como en el buzón electrónico.

Anexos: 4,5

Subdirector Jurídico

/
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ACTIVIDAD RESPONSABLE
6. Archiva los formatos múltiples de asesoría jurídica, oficios de 
canalización y documentación derivada del servicio brindado en la 
Subdirección Jurídica en las tres modalidades y de los módulos 
que proporcionen asesoría jurídica en el interior de la República, 
así como las Encuestas de Evaluación del Servicio, de acuerdo 
con los criterios establecidos por la unidad administrativa 
encargada de archivos.

Área de Trabajo Social

Anexos: 1,2,3,4.
7. Elabora informes trimestrales con base en los resultados de las 
asesorías jurídicas y canalizaciones brindadas en las tres 
modalidades del servicio, tanto en la Subdirección Jurídica como 
en los módulos que proporcionen asesoría jurídica en el interior de 
la República, enviándolo al Subdirector Jurídico para su revisión y 
aprobación.

Área de Trabajo Social

Anexos: 1,3,11.
8. Recibe, revisa, aprueba y firma el informe, turnándolo a la 
Subdireccíón de Coordinación de Políticas Públicas.

Anexos: 11.
Fin.

Subdirección Jurídica

/
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DIAGRAMA DE FLUJO

Control Interno de la Información del Departamento de Asesoría Jurídica

Área de Trabajo Subdirección Jurídica
Social

1

Revisa formatos Formatos

2

A n a lia , captura y 
escanea

inform ación Formatos

3

Captura resultados 
y  archiva

4

Detecta Quejas,
Sugerencias y

Felicrtad onese Informe y 
informa 4 encuesta

5

Determ ina 
acciones para dar 

atención
Informe y  
encuesta

6

Archiva formatos, *<*«>
canalizaciones y 

encuestas

7

Elabora inform e y 
turna a la 5 

Subdirección

Informe

8

Recibe, revisa, 
aprueba y  firma

Informe

Fin
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CONSERVACIÓN DE REGISTROS

NO.
REGISTRO

TIEMPO DE 
CONSERVACIÓN

ARTS. 100, 101, 102, 113 FRACC. V, 
LEY GENERAL DE TRANSPARENCIA Y 

ACCESO A LA INFORMACIÓN 
PÚBLICA

RESPONSABLE
DE

CONSERVARLO

CÓDGODE
REQSTROO

DEIFICACIÓN
LINCA

1. Formato Múltiple 
de Asesoría 

Jurídica
5 años Subdirección

Jurídica FO-SJ-01-01

2. Requisitos, 
Consideraciones 

y Derechos
5 años Subdirección

Jurídica
FO-SJ-01-01-

02

3. Oficio de 
canalización 5 años Subdirección

Jurídica FO-SJ-01-02

Encuesta de 
Servicio 5 años Subdirección

Jurídica FO-SJ-01-03

5. Concentración 
de Atributos del 

Servicio
5 años

Subdirección
Jurídica FO-SJ-01-04

0. Libro Electrónico 
de Registro de 
Solicitudes de 

Atención a 
Personas 

Adultas Mayores

5 años Subdirección
Jurídica FO-SJ-01-05

7. Libro Electrónico 
de Registro de 
Solicitudes de 

Servicio a 
Personas 

Adultas Mayores

5 años Subdirección
Jurídica FO-SJ-01-06

3. Libro Electrónico 
de Registro de 
Expedientes de 
Control Interno

5 años Subdirección
Jurídica FO-SJ-01-07

3. Libro Excel de 
Registro de 

Solicitudes de 
Asesoría 

Jurídica por 
Correo 

Electrónico

5 años Subdirección
Jurídica FO-SJ-01-08
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10. Semáforo de 
Estatus de 

Conclusión de 
Solicitudes 
Modalidad 

Presencial y 
Correo 

Electrónico

5 años Subdirección
Jurídica FO-SJ-01-09

11. Informe PAT y 
PASH 5 años Subdirección

Jurídica FO-SJ-01-10

12. Identificador 
Único del 
Personal 

adscrito a la 
Subdirección 

Jurídica

5 años Subdirección
Jurídica FO-SJ-01-11
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Ley de los Derechos de las Personas Adultas Mayores.

Diario Oficial de la Federación.

Instituto Nacional de las Personas Adultas Mayores.

Persona Adulta Mayor 

Personas Adultas Mayores

“Por administración pública se entiende, generalmente, aquella 
parte del Poder Ejecutivo a cuyo cargo está la responsabilidad de 
desarrollar la función administrativa. De esta manera, la 
administración pública puede entenderse desde dos puntos de vista: 
uno orgánico, que se refiere al órgano o conjunto de órganos 
estatales que desarrollan la función administrativa, y desde el punto 
de vista formal o material, según el cual debe entenderse como la 
actividad que desempeñan este órgano o conjunto de órganos. Con 
frecuencia, suele identificarse a la función administrativa, como la 
actividad de prestación de servicios públicos tendientes a satisfacer 
necesidades de la colectividad".

Instituto de Investigaciones Jurídicas. Enciclopedia Jurídica 
Mexicana, Volumen I, Letras A-B, Editorial Porrúa.
UNAM. México, 2002. Págs. 168 y 169.

Coordinar, promover, apoyar, fomentar, vigilar y evaluar las 
acciones públicas, 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.

Título Quinto, Capítulo I, Artículo 25.

Subdirección Jurídica INAPAM.

Abogada (o) adscrito a la Subdirección Jurídica que brinda 
orientación legal a las Personas Adultas Mayores.

Licenciadas (os) en Trabajo Social, y personal administrativo que 
llevan a cabo las acciones inherentes al servicio de asesoría jurídica*
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Es un concepto jurídico indeterminado referido a aquella situación 
procesal en la que la parte se ve limitada o despojada por el órgano 
jurisdiccional de los medios de defensa que le corresponden en el 
desarrollo del proceso.

Las consecuencias de la indefensión pueden suponer la 
imposibilidad de hacer valer un derecho o la alteración 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 atención 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, Título Segundo, 
Capítulo I, Artículo 4, Fracción IV.

Número de Personas Adultas Mayores que acuden por primera vez 
a solicitar el servicio de asesoría jurídica a la Subdirección Jurídica.

Gestiones que se llevan a cabo para dar seguimiento a la solicitud 
de Atención de las Personas Adultas Mayores.

Con el objetivo de ampliar la capacidad de respuesta a las 
solicitudes de las personas adultas mayores, a partir del año 2015 
se sumó a la asesoría de modo presencial, la atención vía telefónica 
y por correo electrónico, haciendo uso de la tecnología para acercar 
a nuestros usuarios.

Registro electrónico en el que se encuentran inscritos las solicitudes 
del servicio de asesoría jurídica gratuita.

Son las características del servicio que son más relevantes para las 
Personas Adultas Mayores solicitantes.

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

Áreas en las que mediante un plan de trabajo es posible lograr 
mejores resultados. /
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Acciones de 
Mejora:

Semáforo de 
Estatus
de Conclusión:

Materia:

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

Para efectos de determinar el estado de atención a las solicitudes 
de asesoría jurídica modalidad presencial y por correo electrónico, 
se utilizarán los siguientes estatus:

a) Concluida por asesoría jurídica brindada: Cuando la Persona 
Adulta Mayor sea orientada jurídicamente y se le haya 
proporcionado la información de la Dependencia competente para 
dar seguimiento al problema expuesto, así como los requisitos y 
trámites que deberá realizar de acuerdo con el asunto expuesto.

b) Concluida por canalización: Cuando la Persona Adulta Mayor 
sea canalizada a la instancia competente mediante oficio.

c) Concluida por falta de interés: Estatus que se asigna a las 
Personas Adultas Mayores quienes manifiestan desinterés para 
continuar con el proceso de atención por parte del Servicio de 
Asesoría Jurídica.

Lo anterior se determina si transcurren 5 días naturales sin recibir 
respuesta de la Persona Adulta Mayor que solicitó el servicio, 
habiendo sido informada dei plazo referido.

Materia del Derecho a la cual corresponde la problemática expuesta 
por las PAMS.

Problema Jurídico: Término jurídico necesario para analizar y dar opinión al tema
planteado por las PAMS.

Indicadores de Descripción que define la atención y acciones llevadas a cabo de 
Conclusión: dar respuesta a la solicitud de las PAMS.

Identificador de 
abogado:

Número consecutivo que se asigna a los servidores públicos que 
brindan asesoría jurídica a las PAMS.

i
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1. Anexo Formato Múltiple de Asesoría Jurídica 

FO-SJ-01-01

B IEN ESTA R

N O M B O E  V F IR M A  DC L A  P C P S O N A  A O U L T A  M A Y O R

ASESOCMA ATENDIDA POfr



BIENESTAR MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO 
DE ASESORÍA JURÍDICA GRATUITA 

OTORGADO A LAS PERSONAS MAYORES 
MODALIDAD PRESENCIAL, VÍA TELEFÓNICA Y CORREO 

ELECTRÓNICO

Código: MP-DG-01 Revisión: 13

2. Anexo Requisitos, Consideraciones y Obligaciones
Anverso

FO-SJ-01-01-02

J|. BIENESTAR i n a p a m

S U B D I R E C C I O N  J U R I D I C A  
S E R V I C I O  D E  A S E S O R I A  J U R I D I C A

REQUISITOS Y CONSIDERACIONES RESPECTO AL SERVICIO DE ASESORIA JURIDICA
FO-U-01-01-02

FECH A:
N O M 8 BE D E  NO M B RE  DE
I A  M M  ________________________________________________________  QUIEN D E PO D TA

PEQUISfTÓS ~  ~
1  Tener ÉO anos o más
• Presentar Tarjeta INAPAM o en su defecto INE, IMSS, ISSSTE
• Registrarse en el Area de Trabajo Social
• En caso de acudir con acompañante, éste deberá presentar identificación oficial para 

registro (INE)

LOQUE DEBE CONOCER P£St>ECT5 AL SERVICIO JURIDICO GRATUITO: ...... ........
• El personal de ia Subdireccion Jurídica debe atender!: gratuitamente / proporcionarle 

asesor a y orientación de manera EFICAZ OPORTUNA, CLARA, AMABLE Y HONESTA

• Rechace invitaciones para acudir a despachos particulares de las (os) Asesores Jurídicos que 
brindan e! servicio de asesoría jurídica En caso de hacerlo, esta Subdirección se exime oe 
cualquier responsabilidad

• Si el problema planteado por la Persona Adulta Mayor requiere representac ion jurídica, las 
(os) Asesores Jurídicos le canalizarán mediante oficio a ia Dependencia competente, toda 
vez que el INAPAM no está fa cu ltado  para representa r ju ríd icam en te .
(A rt 20 fracción  // de /a Ley de /os Derechos de /as Personas Adu/tas M ayores)

• La asesoría jurídica sólo se brindara a las Personas Adultas Mayores de 60 anos o mas edad, 
en caso de acudir en representación de una persona adulta mayor, deberá proporcionar 
una identificación oficial de la PAM y del solicitante del servicio

• En caso de que sea necesario dar seguimiento al problema expuesto en esta Subdirección, 
deberá acudir el dsa y hora que le sea señalado para su debida continuidad, LA ASESORIA 
Y ORIENTACION JURIDICA QUE BRINDE ESTE INSTITUTO NO DEBE ENTENDERSE NI 
TENDRA EFECTOS DE REPRESENTACIÓN JURIDICA.

IMPORTANTE:

SI DESEA MANIFESTAR ALGUNA QUEJA, SUGERENCIA O FELICITACION RESPECTO 
DEL SERVICIO Y/O DEL PERSONAL ADSCRITO A ESTA SUBDIRECCION JURIDICA, 

PUEDE HACERLO EN ESTA OFICINA, A TRAVÉS DEL TELEFONO 55 5925 53 66 O POR 
MEDIO DEL BUZON ELECTRONICO «s*iorÍBiuridic»in«PBitv»inBPBm.aob.mx

CON GUSTO LE ATENDEREMOS Y BRINDAREMOS RESPUESTA.__________

FIRMA: ________________________________________________
FIRM A DE LA PERSONA ADULTA MAYOR 

O PERSONA QUE REPORTA

r g m  Al», CuA W rt is  Hmnva«»w ASc.a»fsAu J u * » / ,  CP, OM*Jü„ C rid a d  d » M *« co  
imakma- «asi HeUS HMm «mNW.ttoft.nu/lna0Mn

programa es puCtfico. ajeno a cuawulet partido poético. t¿ueda prottOMo el uso para m e s  astsrrtot a tot esta*tacioos en el pro»r*ma*

INSTITUTO NACIONAL OE LAS 
PERSONAS ADULTAS MAYOR(T*)

INAPAM
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2. Anexo Requisitos, Consideraciones y Obligaciones
Reverso

FO-SJ-01-01-02
B IE N E S T A R ^ '1*4 I N A P A M1 : r™.

S U B D I B E C C I O N  J U R I D I C A  
S E R V I C I O  D E  A S E S O R I A  J U R I D I C A

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LAS PERSONAS ADULTAS MAYORES 
QUE SOLICITAN EL SERVICIO DE ASESORIA JURIDICA

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS SERVIDORES PUBLICOS 
QUE BRINDAN EL SERVICIO DE ASESORIA JURIDICA

D E S E C H O S O t L I C A C  I O N E S
- -  - ■ l '  . >•-.«!• VM S« ■ - • V >■ »

« n  *a***<dbd d *  « x m iic m a s  te v rfa  « te c te u te s

-  it a to ra r a rt írteate-**:w ni*« a iw o fteá aa  y sattU ***» Oím » «asanlsxrao su 
« a *js« e iw í iM m o l v  pttám parm t.

•  fa m a * csm  tes w m s n t; na* * » * * «  pe ra  «  t ie tm  
daR am pa te «te «as *us».‘íon«e.

•  íte r ib *  « ra lo  *ÜeR» y  i« B M liy « t $ **  u n te  .-te I»  PAMS y m is 
te«vlsa*«&  *a  w m  «te* w a fa w te  te te ia ñ a d b  co n  tu- « ra ba ** 
sn te o a n te te U iim a n te  te *  n te t

•  ¡te n is * *1* m araca  tes í*a e w w *ilK W w s  .;}ia» i»  
trn tm á a n  m m rew  mí (te a m te « te  «m í «*T% -*4»tev íjjj«  ra te ñ te « r>  
a l te »*»  te te * te a * te fc « 4 * l « a n te »

•  N o « « c ita  « e w cta n  c w t «* te  te  « •'■ m u w  < «« j.l!a< ÍK  y 
f»«pO K áan«f ■máammcián r»su* fÁ vm m tm  «a co ro p ta te to a  
íw c te a w ra i y  lá ta te

•  C « rs *te *» i la  « .ta ra m a  « n  *> sa rte k»  «te « M a te a  k fttc lc &
? a *w v ** n o M >  *  « te te .» -*» . « i* to m »  «te te te á w  «te m am áto-nern 
s »  ra te p a te n c a rí y  oa*t te  *n«6dw d te ' co r« »-tite»  *  te T 'aercs te * 

ie» «te a&MBrá» is ir-te -»

•  ¡ te ita r  e c te e to e d ^ n  a n te a r*»  tenw teiw » *  te  ■ 
te *» t*L  a »  « n »  a tes « ta ite ite s  « m » « te te n  «  «rvicN lisuan uk .
«RriteiiíMiwTas. .

«m  te  «w ew tem w ite tsK ri a w  te  P íte te  y jb  tu s  ta ra fa n a s
t t  á ta m e  * ft m m m c m  ta ta »  *n> «« *•*&  « im »  ¡«se. 

•»!«W>«rw."- a s  >• W  r  rjn m t.

. * 1'
v ta ita *  (te  ¡¡e sp e to  a tes D e*ecnoe M ám anos. L e ya lH M  
H c*w »a«rx L e a lta d . m p a rc ia iH ia a . E fic ie n c ia  E fica c ia  y 
T ra n sp a re n c ia  *n  *  te a m ii« fo  «te :» js lu rv a o n *s  íA rtfc u te  Ti 
(Tace (V > - |«T d r f O te te »  « V a  <*r t*  A W M taM ta K Illln  A taM e» 
W M m te

•  AtaSwRam» te  rm ehíw  ( ta n ta s  y «Awya» te v trá a s  te  T u ra r*  
.te # * '• .- 'te  te n s a rte »  te  * «am pos te  ««spw iB l». ra rm A m . I 'á h U k . 
0M *»w iiaS y W W M

•  C w taw fa r io s  te * : ur»t»*sf.«t. •  « tfonm ac **»  «ate» te *s »  ta ta  5M esnstetea, 
^*M*e"w*r**i<* te  la iyw  te  Ita n w a n p n cw  y  m aottso » k* to fa rm a o te * 
r*tíW sra. te  « re te * *  Y te  p*«*ar.cvw * te  «tatos ParsM rvter.

•  O te s«fin r humnm «B ndtartU t. trate» «»sitesjw «», fÜ S #a«», .«nniDionrte y  
era» H S Ü hté m > * «wr* ta» r. ita te ife rm , *» ' c a n to  «;cn te  surnnte»«as. 
ita íÉ fe **! «aaa ira a rw a te i'' «r» w  pntOMMt, « < ste «a in te > fte m M nt» te  a r 
C rtte  »*r*N!JU*Oa

•  S*nt**a»r B»»tw «n Ite rn a  y «¿«-«y la  aswaur w tu rite s *  y dátete 
« ■ in íta tte - « a  ta& PA tets »ab « w  taBroN nafe te e a rw irid o  te

.w rA te w  y  •ím ''» s *ra ín « *  a p te a tte s  y tetaR taBL

•  n»-. < n t« m r « r- c n te ta n te  •»*» te n a íc a n  te  «•»*••»(* 
«sw **a**»«ta# te  P íta te  n«c te n ite » « « « '.o ra ca te f'is . .<ta-«ratey«

•  ltery««»anp«3« iH a*«»a«:te te«ai«,W i»ry^'4W í*»cvP »-j’ía 'a :w *iw  ite ta »
te  •n « ra ra  W Pffik;»rt*r„ «su ca te »  m ta a te fia c  <s» ¡awspiiaaBas <|ua 
P ' t e r w w  ■■« te rte v J K -te ifié rte . ta m íM r-< te  t e x t is

•  M T tew  te  m anara a isp om aÉ te  y  a lte a n te  te  te r:» s *i«
c< te tia te « ta te s  y  ffita te r-a te : «& & •***'< * tm n* ‘te  te n a te  v 
•ta w H w tfiita a w ; c.iarta«w*«í»i*íapr*a»..

•  M a rte *  .-jen 4ÜI«ipite>a Sac t a w w t w i í t t ,  i*&isy»aíTísm e y 
te ta ta te te te ta  «aai»- «ste»*™ «itaKt «taaw la  m is a , w fc w  te  
ü»iá»ft.*aiic»i?r f t ir te * .

9 « r UM MT3 f»w i (Ktmtot * M. C£U>UKIOD? *

í
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3. Oficio de Canalización 
FO-SJ-01 -02

BIENESTAR INAPAM
IHH WH& tK.fc.tSK Ai. i>l wk*m ’*+tm*** wsrj*»'!

IN AP AM/DC/SJ/AJ/***/2023
Ciudad de México, a 03 de jun io  del 2023

LIC. OMAR VARCAS HERNÁNDEZ
DIRECTOR GENERAL VALLE DE MEXICO 
DEFENSORÍA PUBLICA, ZONA ORIENTE
CALLE ADOLFO LOPEZ MATEOS NUM 63,1ER PISO, SECCION B 
COLONIA LA MORA DE SAN CRISTOBAL 
C P 55030, ECATEPEC, EDO MEX

Con toda atención me dirijo a usted, para hacer de su conocimiento que la Sra. 
H n u H tM m a n H in M m ^  con domicilio en Avenida Minas Palacio núm  **, Colonia Cuartos 
Constitución, Naucalpan, Estado de México, teléfono **************, para establecer 
comunicación directa y recibir notificaciones, acudió a esta Subdireccion solicitando 
asesoría y apoyo jurídico para denunciar Juicio Sucesorio Intestam entarío a bienes de su 
finado esposo brindándose la asesoría correspondiente

De lo expresado por la persona mayor se advierte que el tema que ha expuesto no es 
competencia del INAPAM, por lo que respetuosamente so lic ito  bajo el princip io  de 
concurrencia y colaboración Institucional, o torgue de acuerdo a sus facultades, la 
atención y asistencia que requiere nuestra afiliada a electo de atender la problemática 
que externa, con la finalidad de que en igualdad de oportunidades, esté en posibilidad de 
acceder a los satisfactores que puedan otorgarse por parte de las instituciones, 
salvaguardando su integridad física y jurídica, procurando el respeto a sus derechos 
fundamentales y disfrute de una vida digna Lo anterior con fundam ento en los artículos 5, 
24, 25y 27 fracciones l, II y  III, 28 fracciones II, III y IV de la Ley de los Derechos de las Personas 
Adultas Mayores: así como en ejercicio de las atribuciones conferidas en el articulo 20 del 
Estatuto Orgánico del Instituto Nacional de las Personas Adultas Mayores, publicado en el 
Diario Oficial de la Federación el día 16 de agosto de 2019

Agradecemos de antemano su amable colaboración y apoyo solicitando atentamente referir 
a esta Subdirección las acciones que se sirva brindar para el objetivo descrito en el cuerpo 
del presente, a la dirección Petén núm. 419, Colonia Vértiz Narvarte, Alcaldía Benito Juárez, 
CP 03020, Ciudad de México y/o al correo electrónico
asesoria iu rtd ica inapam ta inapam qobm x

Sin otro particular, reitero a usted las muestras de mi distinguida consideración

ATENTAMENTE
SUBDIRECTOR JURÍDICO

LIC. EDCAR OLIVARES ACUSTÍNbiabotú:
H J A Á im t

Oí Narvarte, CP. < O. Ale. Be
2023  ̂

Francisco  
VIUA (J
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4. Anexo Encuesta de Servicio 
Anverso 

FO-SJ-01-03

¡ j %  INAPAMf

Fecha: ________ _____________

l  ¿El personal le p rop o rc ion o  in fo rm a c ió n  acerca de l Servic io  d e  Asesona Jurídica** a) Si b j No

2. ¿De que  fo rm a  se e n te ro  de la ex is tenc ia  de l serv ic io  de
asesona ju ríd ic a  que  b rin d a  el in a p a m ? _______________________________________________

3. ¿Cuánto tiempo espero antes de ser atendido? O a minutos i ) SI a 46 minútele f J
l€ a 50 minuta*; j J 46 rnürv. a I hora { J 

Mas «te l hora  { }
4. ¿Está satisfecho con el t iempo de espera? ai S  b| No

5. ¿Cuanto tiempo considera razonable para ser atendido?' __________________________________________

O 6 ¿El personal de l se rv ic io  d e  Asesona Juríd ica  se id e n tif ic o  >1 a tenderlo? a) Si b) No
O

7 ¿El personal de l Servic io  de  Asesoría Juríd ica  lo a te n d ió  con am ab ilidad? a^Si b( No

¿Porque?:

BIENESTAR S U B D I R E C C I O N  J U R I D I C A  
A S E S O R Í A  J U R Í D I C A  

ENCUESTA DE SERVICIO 
FO-SJ-01-03

NOMBRE DE LA PAM O PERSONA QUE REPORTA ___________________________________
CURP: ABOGADO QUE ATENDIO
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4. Anexo Encuesta de Servicio 
Reverso 

FO-SJ-01-03

e
ífI?l|
Ú
i
i
i
8
óíK
i

BIENESTAR S U B D I R E C C I Ó N  J U R Í D I C A  
A S E S O R Í A  J U R Í D I C A  

ENCUESTA DE SERVICIO 
FO-SJ-01-03

INAPAM

8 £ 

¥

n  - ¿Cómo se e ncuen tra  Usted. RESPECTO AL SERVICIO que  rec ib ió  en la Subdirecc ión  Juríd ica?
2

Muy satisfecho | ) Satisfecho ( ) Poco Satisfecho ( ) Nada Satisfecho ( ) 
í 12 - ¿ cóm o  ca lifica  el DESEMPEÑO del personal q ue  b rinda  el Servicio  de Asesoría Juríd ica?

Muy eficiente ( ) Mídante ( ) Poco Mídante ( ) Nada f-firienle ( )

-  1

13.- ¿En la a te n c ió n  q ue  re c ib ió  su frió  a lgún  t ip o  de d iscrim inac ión?  a) Si b) No 

¿En q ue  consis tió?  ¿Por quién?

n
Z o
9  ñ40 ¿

ve - ¿Algún se rv ido r p u b lico  de esta S ubdirecc ión  Jund ice  le sug irió  o aconsejo vo ta r p o r a lgún  p a rtid o  p o lít ico  en particu la r?

aj Si b) No ¿Por Quien?

15.- ¿Sé le co nd ic ion ó  el se rv ic io  para vo ta r a favo r de  a lgún  p a rtid o  o c a nd id a to  po lítico?

a¡ Si b) No ¿Por Quien?

-- 16 ¿.Desea m an ifes ta r a lguna que ja , sugerencia  o ex te rnar a lguna fe lic ita c ió n  respecto  del se rv ic io  y /o  de l personal
adscrito  a esta Subdirecc ion  Juríd ica? CON GUSTO LE ATENDEREMOS v  b r in d a r e m o s  RESPUESTA.

a} S* b] Nk>

g Queja, sugerencia, felicitación

Buzón Electrónico
HACEMOS DE SU CONOCIMIENTO QUE SUS QUEJAS, SUGERENCIAS O FELICITACIONES RESPECTO DEL SERVICIO. 

TAMBIEN PUEDE REALIZARLAS A TRAVÉS DEL TELEFONO 55 5925 53 66 O POR MEDIO DEL BUZON ELECTRONICO
a;«oria^unOicainaoam¡iainacam.Qob.mx

,SU OPINIÓN NOS PERMITE MEJORAR NUESTRO SERVICIO'
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5. Anexo Concentración de Atributos del Servicio 
FO-SJ-01-04

BIEN ESTAR INAPAM
NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LOS ESTÁNDARES 

CONCENTRADO DE RESULTADOS 
FO-SJ-01-04

ATRIBUTOS COMPROMETIDOS

ELABORO REVISÓ AUTORIZÓ
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6. Anexo Libro de Registro Electrónico de Solicitudes de Atención a Personas
Adultas Mayores 

FO-SJ-01-05

REFERENCIA SJ/AJ (Con Fecha 
02/09/2019, se cambia la Sigla de la 

Referencia)
NO. DIA NO. MES NO. AfiO NOMBRE SEXO EDAD

ESTADO 
□VIL (Se

Agrega a partir 
del

HIEnero/2017)

GRUPO 
ÉTNICO (Se
Agrega a partir 
del 12/06/2018)

PRESENTA
ALGUNA

DISCAPAOO
AD (Se Agrega 

a partí del
02/Mayol2017]

ESCOLARIDA
D (Se Agrega a 

partir del 
06/Mayo/2014)

DOMiaUG

Entidad (Se
agrega a partí 

del dia
24/Septieiribrel

2019

04/ENERO/2021

No
consecutiv 

o que le 
toca  por 

dia
ejemplo:

1

No
consecutiv 

o que le 
toca  por 

m es 
ejemplo:

1

No
consecutiv 

o que le 
toca  por 

año
ejemplo:

1

Nombre
com pleto
de la
persona
adulta
Ejemplo:
Juárez
Rosario

Genero al 
que

pertenece 
la persona 

adulta 
m ayor 

F=
Femenino

M=
Masculion 
ejemplo. F

Años
cum plidos 

de las 
Personas 

Adultas 
m ayores 

ejem plo 67

C lase o 
condición 

de una 
persona en 

el orden 
social 

Casada 
(o). Soltra 

(o)
Ejemplo:
Soltera

Se refiere a 
si el adilto 

m ayor 
pertenece 
a un grupo 
étnico se 
señala el 

nom bre de 
su  grupo 
E jemplo 

No
Pertenece

Se refuere 
s i e l adulto 

m ayor 
presenta 
alguna 

d iscapacid 
ad

E jemplo
Motriz

Se refiere 
al grado 

m áxim o de 
stud ios de 
la persona 

adulta 
m ayor 

ejemplo 
Primaria

Se refiere
al lugar de
recidencia
del la
persona
adulta
m ayor
Ejemplo:
General
Felipe
Ángeles,
puebla,

Entidad 
Federativa 
nonde se 

localiza en 
Dom icilio 
del Adulto 

m ayor 
Ejemplo 
Puebla

No Consecutivo  de contro l de 
n tem o del área de Asesoría  
Juridica, in iciando con 
SJ= S ubdirección Jurídica, 
A J= A sesoria  Jurídica, 
núm ero consecutivo  /d ia /m es 
'año de reg istro  
ejemplo SJ/AJ31976/04101- 
21
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7. Anexo Libro de Registro Electrónico de Solicitudes de Servicio a Personas
Adultas Mayores 

FO-SJ-01-06

REFERENCIA SJfAJ (ConFecha 
02/03(2019, se cambia la Sigla de la 

Referencia)
NO. OIA NO. MES NO. AÑO NOMBRE SEXO EDAD

ESTADO 
CIVIL (Se

Agiega a partir 
del

TVEnero/2017)

GRUPO 
ÉTNICO (Se
Agrega a partir 
del 12/06/2018)

PRESENTA
ALGUNA

DISCAPACID
AD (Se Agiega 

a paité del 
02JMasKj/2flT7)

ESCOLARIDA
DISeAgegaa

partir del 
06/Majio/2014|

DOMOJO

Entidad (Se
agiega a partí 

del día
24/Septleinbie/

2013
04.ENERO/2021

No Consecutivo de control de 
interno del área de A sesora  
Jurídica, iniciando con 
SJ= Subdirección Jurídica 
AJ= Asesoria Jurídica 
S -  indicando servicio, 
número consecutivo /dia'm es  
/año de registro 
ejemplo SJ/AJS1976/04/01- 
21

No
consecutiv 

o q u e  le 
toca por 

día 
ejemplo 

1

No
consecutiv 

o q u e  le 
toca por 

m es  
ejemplo 

1

No
consecutiv 

o q u e  le 
toca por 

año 
ejemplo 

1

Nombre
completo
d é la
persona
adu la
Ejemplo
Juárez
Rosario

Genero al 
que

pertenece
[apersona

adulta
mayor

F=

Femenino
M -

Masculton 
ejemplo F

Años 
cumplidos 

d é la s  
Personas  

Adultas 
m ayores 

ejemplo 67

C lase o 
condición 

de una 
persona en 

el orden 
social 

Casada  
(o). Soltra 

(o)
Ejemplo
Soltera

Se refiere a 
si el adilo  

mayor 
pertenece 
a un grupo 
étnico se 
señala el 

nom bre de 
su grupo 
Ejemplo 

No
Pertenece

Se refuere 
si el adulo  

mayor 
presenta 

alguna 
discapacid 

ad
Ejemplo
Motriz

Se refiere 
al grado 

m áxim o de 
studios de 
la persona 

adu la  
mayor 

ejemplo  
Primaria

Se refiere
al lugar de
recidencia
del la
persona
adula
mayor
Ejemplo
G eneral
Felipe
Ángeles.
puebla.

Entidad 
Federativa 
rw n d ese  

localiza en
DOTTKfci

del A d ilo  
m ayor 

Ejemplo 
Puebla
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8. Anexo Libro de Registro Electrónico de Solicitudes de Expedientes de Control
Interno

FO-SJ-01-07

REFERENCIA SJ/AJ (Con Fecha 

02109/2019, se cambia la Sigla de la 

Referencia)

NO. DIA NO. MES NO. AfiO NOMBRE SEXO EDAD

ESTADO 
OVIL (Se

Agrega a partir 

del

HIEneto/2017)

GRUPO 
ÉTNICO (Se

Agrega a partir 

del 12/06/2018)

PRESENTA
ALGUNA

HSCAPACID
AD (Se Agrega 

a partir del

0 2 ÍM 2 0 1 7 )

ESCOLARDA
D lSeAgregaa 

partir del 

06IMa>iof2014)

DOMICILIO

Entidad (Se
agrega a partir 

del día

24/Septiembre/

2019

04’ENERO>2021

No Consecutivo de control de 
interno del área de Asesoría 
Jurídica, iniciando con 
SJ= Subdirección Juridica 
AJ= Asesoría Juridica, 
número consecutivo /dia/m es  
/año de registro 
ejemplo SJ/AJ31976/04/01- 
21

No
consecutiv 

o q u e  le 
toca por 

día
ejemplo

1

No
consecutiv 

o q u e  le 
toca por 

m es  
ejemplo 

1

No
consecutiv 

o q u e  le 
toca por 

año
C =  contro 
a lfim a ls e  
agrega la 

letra C 
ejemplo: 

1C

Nombre
completo
de la
persona
adulta
Ejemplo:
Juárez
Rosario

Genero al 
que

pertenece 
la persona 

adulta 
mayor 

F=
Femenino

M=
MasciAon  
ejemplo: F

Años
cumplidos 

d é la s  
Personas 

Adultas 
mayores 

ejemplo 67

Clase o 
condición 

de una 
persona en 

el orden 
social 

Casada  
(o). Soltra 

(o)
Ejemplo
Soltera

S e refiere a 
si el adilto 

mayor 
pertenece 
a un grupo 
étnico se 
señala el 

nom bre de 
su grupo 
Ejemplo 

No
Pertenece

Se refuere 
si el adulto 

mayor 
presenta 

alguna 
discapacid 

ad
Ejemplo
Motriz

Se refiere 
al grado 

máxim o de 
studios de 
la persona 

adulta 
mayor 

ejemplo 
Primaria

Se refiere
al lugar de
recidencia
del la
persona
adulta
mayor
Ejemplo:
General
Felipe
Ángeles.
puebla.

Entidad 
Federativa 
nonde se 

localiza en 
Domicilio 
del Adulto 

mayor 
Ejemplo 
Puebla

/
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9. Anexo Libro Excel de Registro de Solicitudes de Asesoría Jurídica por Correo
Electrónico

FO-SJ-01-08
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10. Anexo Semáforo de Estatus de Conclusión de Solicitudes Modalidad
Presencial y Correo Electrónico 

FO-SJ-01-09

BIENESTAR INAPAM

SEMAFORO DE ESTATUS DE CONCLUSIÓN DE SOLICITUDES
M O D A LID A D  PRESENCIAL Y CORREO ELECTRÓNICO

FO- S3-01-09

En ¡as- modalidades de Asesoría Presencial y Correo Electrónico, se
determinará el Estatus de Conclusión de las Solicitudes de las Personas 
Adultas Mayores de acuerdo con el siguiente Semáforo:

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

1. Concluida por asesoría jurídica brindada: Cuando la Persona 
Adulta Mayor sea orientada jurídicamente y se le haya 
proporcionado la información de la Dependencia competente para 
dar seguimiento al problema expuesto, así como los requisitos y 
trámites que deberá realizar de acuerdo con el asunto expuesto.

2. Concluida por canalización: Cuando la Persona Adulta Mayor sea 
canalizada a la instancia competente mediante oficio.

3. Concluida por falta de interés: Estatus que se asigna a las Personas 
Adultas Mayores quienes manifiestan desinterés para continuar con 
el proceso de atención por parte del Servicio de Asesoría Jurídica.

Lo anterior se determina si transcurren 5 días naturales sin recibir 
respuesta de la Persona Adulta Mayor que solicitó el servicio, 
habiendo sido informada del plazo referido.
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11. Anexo Formato Informe PAT y PASH 
FO-SJ-01-10

Actividad

fidudd
Inicjioi
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k
M ió .

iKJOlSi
Nnita i

m

M«eÉ«liilK¡lü Rofodo lo OVOOCO UÍMSlIOl Avwf
Acumulo

lita
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PofCMUjt
M r io

Descoció, ¿rtiWi j( xliviMts fio íowslit

JmkuMokksiiokMiilíiiil
tiH é á i
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CMfkMUOkoUMU
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lo ¡0 ¡0 lo lo lo lo lo

9 1 H H
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11. Anexo Formato Informe PAT y PASH 
FO-SJ-01-10

t
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12. Identificador Único del Personal Adscrito a la Subdirección Jurídica del INAPAM
FO-SJ-01-11

BIENESTAR ¿Mjfc INAPAM
W tM'JI O HMMI'Mii W l t t

IDENTIFICADOR ÚNICO DEL PERSONAL 
ADSCRITO A LA SUBDIRECCIÓN JURÍDICA DEL INAPAM  

SERVICIO DE ASESORÍA JURÍDICA
FO-SJ-01-11

ID E N T IF IC A D O R  Ú N ICO N O M BR E C O M P LE T O

AS3C01 OLIVARES LIC EDGAR OLIVARES AGUSTIN

AS3C02 RAMOS LIC ANAKAREN RAMOS MIRANDA

AS3COJ LEON LIC ELVIRA LEON RAMIREZ

AS3C04 HIDALGO ABG JOSÉ HIDALGO VIRENA

AS3COS HERNANDEZ ABG EVA MARIA HERNANDEZ 
HERNANDEZ

AS3C06 TRUJANO ABG DORA MARIA TRUJANO ROJAS
AS3C07 OCHOA UC T S MARTHA OCHOA LOPEZ

AS3COS GUTIÉRREZ LIC T S CONSUELO GUTIERREZ 
RANGEL

AS3COS CASTELLANOS C EDITH CASTELLANOS RAMIREZ

AS3C10 VAZQUEZ LIC VALENTI NA VAZQU EZ MARTI N EZ
AS3COH CRUZ LIC MARIA GUADALUPE CRUZ 

VAZQUEZ
AS3C012 RIVAS LIC NANCY ARELI RIVAS SANTILLÁN
AS3C013 GERVACIO LIC ADOLFO GERVACIO CHAVEZ
AS3C014 GUDIÑO LIC MAYRA LUCY GUDIÑO

AS3C015 MARQUEZ LIC KARLA VICTORIA MARQUEZ MATA
AS3C016 SERVSOCIAL ESTUDIANTE REALIZANDO SERVICIO 

SOCIAL
AS3C017 VE LASCO LIC PATRICIA VELASCO MENDOZA
AS3C018 MONES LIC ANTONIO ARMANDO MONES 

ROCHA

AS3C019 PEREZ LIC 3ESSICA PEREZ RAMIREZ
AS3CO20 SANCHEZ UC PEDRO ENRIQUE HERNANDEZ 

SANCHEZ

i 2023_ 
r francisco  

V llíA  j
PM pr Ho 4 
l í H '

Vertí* N «rv )n « , CP 0ÍO2C- Air

)
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CAMBIOS DE VERSIÓN

NÚMERO DE 
REVISIÓN

FECHA DE 
ACTUALIZACIÓN DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO

01 03/06/05 Emisión

02 06/06/07 Se migró la información del procedimiento de 
Asesoría Jurídica Gratuita a las Personas Adultas 
Mayores, al nuevo formato maestro para la 
documentación de procedimientos requerido por 
la Guía para la Elaboración del Manual de 
Procedimientos versión 2007.04

03 31/07/08 Se actualizó la información del procedimiento de 
Asesoría Jurídica Gratuita a las Personas Adultas 
Mayores, al formato maestro para la 
documentación de procedimientos requerido por 
la Guía para la Elaboración del Manual de 
Procedimientos versión 2007.04

04 5/07/2010 Se migró la información del procedimiento de 
Asesoría Jurídica Gratuita a las Personas Adultas 
Mayores, al formato maestro para la 
documentación de procedimientos requerido por 
la Guía para la Elaboración del Manual de 
Procedimientos versión 2009.05 con ocasión de la 
aprobación de los Lineamientos Generales para 
brindar Asesoría Jurídica Gratuita a los Adultos 
Mayores en el Instituto Nacional de las Personas 
Adultas Mayores.

05 26/10/2011 En cumplimiento al Oficio No. 1101.4597 de fecha 
11 de Agosto de 2011, suscrito por la Lie. Ma. 
Elena García Meléndez, Directora General 
Adjunta de Legislación y Consulta de la Unidad de 
Asuntos Jurídicos de la Secretaría de la Función 
Pública, en el cual dan respuesta al Oficio 
SJ/654/2011 suscrito por el Lie. Carlos Rivera 
Olivares, Subdirector Jurídico del INAPAM, quien 
solicitó opinión a la entidad antes citada, respecto 
a la Representación Jurídica que se brindaba en 
este Departamento.
Al respecto, la Lie. Ma. Elena García Meléndez 
expone que no obstante no ser competencia de 
esa Secretaría determinar criterios en materia de
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representación judicial, atendiendo al esquema 
de colaboración que debe existir entre las 
dependencias y entidades de la Administración 
Pública Federal, considera que las atribuciones 
del INAPAM para proteger, asesorar, atender y 
orientar a las personas adultas mayores y 
presentar denuncias ante la autoridad 
competente, no implica que cuente con las 
facultades para otorgar el servicio de 
representación jurídica a los adultos mayores, 
sugiriendo que para el desempeño de tal función, 
se canalice al Sistema Nacional para el Desarrollo 
Integral de la Familia así como al Instituto Federal 
de Defensoría Pública.
Por lo anterior y toda vez que por estas 
disposiciones el Departamento ha dejado de 
representar ante el Tribunal Superior de Justicia a 
los Adultos Mayores, es necesario actualizar el 
Manual de Procedimientos del área.

06 04/06/2012 En cumplimiento al Programa de Mejora 
Regulatoria 2012, el Departamento de Asesoría 
Jurídica establece acciones con el objetivo de 
optimizar su servicio, dentro del Proyecto 
denominado “Fortalecimiento del Servicio de 
Asesoría Jurídica” por lo que se realiza la 
actualización del Manual de Procedimientos del 
área.

07 30/04/2014 En cumplimiento al Programa de Autoevaluación 
de Control Interno 2014 sí como al Programa 
Gobierno Cercano y Moderno, Digitalización de 
Trámites, el Departamento de Asesoría Jurídica 
establece acciones con el objetivo de optimizar su 
servicio, por lo que se realiza la actualización del 
Manual de Procedimientos del área.

08 16/02/2015 Con el objetivo de extender la capacidad de 
asistencia en materia jurídica, estableciendo 
acciones tendientes a facilitar este servicio de 
orientación legal a las personas adultas mayores 
que así lo requieran, se ha implementado el 
Servicio de Asesoría Jurídica Gratuita Vía Internet 
y Cali Center, sumándose al modo presencial 
originario a través del cual las personas adulta^ 
mayores. ^

/
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Con lo anterior, el INAPAM busca brindar certeza 
jurídica a un mayor número de personas adultas 
mayores en las inquietudes, dudas o 
problemáticas que cada uno de ellos manifieste.

9. 22/07/2017 Con la finalidad de atender la estrategia 4.5 
“Simplificar la Regulación que rige a las 
dependencias y entidades para garantizar la 
eficiente operación del gobierno”, del Programa 
de Gobierno Cercano y Moderno 2013-2018, en 
el que se encuentra el objetivo de “Mejorar la 
Gestión Pública Gubernamental en la 
Administración Pública Federal”, se realizó un 
análisis por parte de la Subdirección de 
Planeación, Sistemas y Evaluación del Inapam así 
como del propio Departamento de Asesoría 
Jurídica, para actualizar y migrar la información 
del Procedimiento de Asesoría Jurídica Gratuita a 
las Personas Adultas Mayores de Modo 
Presencial, Vía Telefónica y Correo Electrónico de 
acuerdo a la Guía Técnica para elaborar y 
actualizar Manuales de Procedimientos del 
Instituto Nacional de las Personas Adultas 
Mayores 2016.
Se someterá a aprobación del Comité de Mejora 
Regulatoria Interna en la Primera Sesión de 2017.

10. Agosto, 2021 Con el objetivo de actualizar a la nueva 
estructura Institucional, se adecuó el Manual de 
Procedimientos del Servicio de Asesoría Jurídica 
Gratuita Otorgado a las Personas Mayores, 
buscando contar con un documento normativo 
acorde al desarrollo real del servicio, de acuerdo 
a la Guía técnica para elaborar y actualizar 
Manuales de Procedimiento del Instituto Nacional 
de las Personas Adultas Mayores, publicada en 
noviembre de 2019.

11. Noviembre, 2021 Con el objetivo de actualizar a la nueva 
estructura Institucional, así como a la eficacia en 
la respuesta a las solicitudes de las Personas 
Mayores durante la contingencia ocasionada por 
la Pandemia de COVID-19, se adecuó el Manual (
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de Procedimientos del Servicio de Asesoría 
Jurídica Gratuita Otorgado a las Personas 
Mayores, buscando contar con un documento 
normativo acorde al desarrollo real del servicio, 
de acuerdo a la Guía técnica para elaborar y 
actualizar Manuales de Procedimiento del 
Instituto Nacional de las Personas Adultas 
Mayores, publicada en noviembre de 2019.

12. Mayo, 2022 Con la finalidad de hacer más eficiente el Servicio 
de Asesoría Jurídica que, una vez instruido por 
parte de las autoridades sanitarias del Gobierno 
de México, volver a las actividades dentro de la 
nueva normalidad, después de la contingencia 
ocasionada por el Virus SARS-CoV-2/COVID-19, 
y debido a la creciente demanda del servicio tanto 
en la Subdirección Jurídica como en los módulos 
en los cuales se brinda en el interior de la 
República, se adecuó el Manual de 
Procedimientos del Servicio de Asesoría Jurídica 
Gratuita Otorgado a las Personas Mayores en sus 
tres modalidades. Asimismo, aunado a la 
Evaluación del Servicio por parte de los 
solicitantes asesorados y/o canalizados a 
instancias competentes, se instrumenta el Buzón 
Electrónico para captar las Quejas, Sugerencias o 
Felicitaciones que desee externar el público 
usuario a través del correo electrónico 
asesoriaiuridicainaoamííinapam.qob.mx. Lo 
anterior pretende contar con un documento 
normativo acorde al desarrollo real del servicio, de 
acuerdo a la Guía técnica para elaborar y 
actualizar Manuales de Procedimiento del Instituto 
Nacional de las Personas Adultas Mayores, 
publicada en noviembre de 2019. ^

___________________________________________ ^

r
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13. Septiembre, 2023 Se determina realizar una nueva actualización al 
Manual de Procedimientos del Servicio de 
Asesoría Jurídica, en atención a las necesidades 
que se han derivado con la reanudación de las 
actividades después de la contingencia sanitaria 
que enfrentó el país y la creciente solicitud del 
servicio por parte de las personas adultas 
mayores. Asimismo, a través del Buzón 
Electrónico
asesoriaiuhdicainapam@inapam.qob.mx. así 
como por medio de la Encuesta de Servicio que 
es contestada por las personas adultas mayores 
y/o los solicitantes, es posible conocer las 
expectativas y necesidades de nuestros usuarios 
y al evaluar el desempeño del personal y la 
satisfacción por la asesoría recibida, permiten 
determinar áreas de oportunidad y acciones de 
mejora. Es necesario además, establecer un 
mecanismo para dar atención en tiempo y forma 
de las Quejas que se reciban por parte de las 
personas adultas mayores y prevenir que los 
servidores públicos incurran en 
responsabilidades. Lo anterior pretende contar 
con un documento normativo acorde al desarrollo 
real del servicio, de acuerdo con la Guía técnica 
para elaborar y actualizar Manuales de 
Procedimiento del Instituto Nacional de las 
Personas Adultas Mayores, publicada en octubre 
de 2019.
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