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INTRODUCCION

El presente Manual de Procedimientos tiene como propdsito contar con una guia clara y
especifica que garantice la éptima 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 atencién y requisitos necesarios, que los servidores
publicos adscritos a la Subdireccion 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 adultas 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 sefialar, que este documento esta sujeto a actualizacién en la medida que se
presenten variaciones en la ejecucion de los procedimientos, en la normatividad establecida,
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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 Subdireccion Juridica presenta el siguiente Manual de Procedimientos del Servicio de
Asesoria Juridica Gratuita Otorgada a las Personas Mayores de Modo Presencial, Via
Telefénica 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 Subdireccion 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 Mayores de Modo Presencial,
Via Telefénica y Correo Electronico, para facilitar su ejecucion y seguimiento, e incrementar
la eficiencia de este servicio en orden de contribuir a la mejora de la operacion del Programa
EO03 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 ejecucion
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 legal del procedimiento y de la norma
aplicada.

ORDENAMIENTO APARTADO
Constitucion Politica de los Estados Unidos  Ultima reforma publicada en el D.O.F. el
Mexicanos 06 de junio de 2023.

LEYES
Ley de los Derechos de las Personas Ultima 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 Orgéanica de la Administracion Publica
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.

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
Informacion Publica.

Revision: 13

Ultima reforma publicada en el D.O.F.

08 de mayo de 2023.

Ultima reforma publicada en el D.O.F.

03 de mayo de 2023.

Ultima reforma publicada en el D.O.F.

11 de mayo de 2022.

Ultima reforma publicada en el D.O.F.

27 de diciembre de 2022.

Ultima reforma publicada en el D.O.F.

18 de febrero de 2022.

Ultima reforma publicada en el D.O.F.

18 de febrero de 2022.

Ultima reforma publicada en el D.O.F.

18 de mayo de 2018.

Ultima reforma publicada en el D.O.F.

27 de enero de 2017.

Ultima reforma publicada en el D.O.F.

31 de mayo de 2023.

Ultima reforma publicada en el D.O.F.

18 de julio de 2016.

S™M*INAPAM

6 de 61

el

el

el

el

el

el

el

el

el

el

Ultima reforma publicada en el D.O.F. el

20 de mayo de 2021.

Ultima reforma publicada en el D.O.F.

20 de mayo de 2021.

el



BIENESTAR

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

MODALIDAD PRESENCIAL, ViA TELEFONICA Y CORREO
ELECTRONICO

Cédigo: MP-DG-01

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

Ley de Asistencia Social.

Ley de la Comision Nacional Bancaria y de
Valores.

Ley de la Comisidn 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.

Ley de Sociedades de Solidaridad Social.

Ley de Vivienda.

Ley del Instituto de Seguridad y Servicios
Sociales de los Trabajadores del Estado.

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

Ley del Instituto Nacional de las Mujeres.

Revisién: 13
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06 de enero de 2023.

Ultima reforma publicada
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Ultima reforma publicada
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Ultima reforma publicada
11 de mayo de 2022.

Ultima reforma publicada
16 de diciembre de 2020.

Ultima reforma publicada
29 de abril de 2022.

Ultima reforma publicada
23 de abril de 2012.

Ultima reforma publicada
09 de marzo de 2018.

Ultima reforma publicada
24 de abril de 2018.

Ultima reforma publicada
14 de mayo de 2019.

Ultima reforma publicada
08 de mayo de 2023.

Ultima reforma publicada
18 de mayo de 2022.

Ultima reforma publicada
20 de mayo de 2021.
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Ley del Instituto Nacional de los Pueblos
Indigenas.

Ley del Seguro Social.

Ley Federal de Defensoria Publica.

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

Ley Federal de Proteccién al Consumidor.

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

Ley Federal para Preveniry Eliminar la
Discriminacion.

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

Ley General de Cultura Fisica y Deporte.

Ley General de Cultura y Derechos
Culturales.

Ley General de Derechos Linguisticos de
los Pueblos Indigenas.

Revision: 13

Ultima reforma publicada
18 de mayo de 2022.

Ultima reforma publicada
25 de abril de 2023.

Ultima reforma publicada
18 de mayo de 2022.

Ultima reforma publicada
11 de mayo de 2022.

Ultima reforma publicada
21 de diciembre de 2022.

Ultima reforma publicada
27 de marzo de 2023.

Ultima reforma publicada
19 de enero de 2023.

Ultima reforma publicada
08 de mayo de 2023.

Ultima reforma publicada
20 de diciembre de 2022.

Ultima reforma publicada
04 de mayo de 2021.

Ultima reforma publicada
28 de abril de 2022.
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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 Inclusion de las
Personas con Discapacidad.

CODIGOS

Cadigo Civil Federal.

Cddigo Federal de Procedimientos Civiles.

Cddigo Nacional de Procedimientos Civiles
y Familiares

Cadigo Penal Federal.

Cddigo Nacional de Procedimientos
Penales.

OTROS

Estatuto Orgéanico del Instituto Nacional de
las Personas Adultas Mayores.

Revision: 13
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Ultima reforma publicada en el D.O.F. el
13 de marzo de 2023.

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

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

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

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

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

Ultima 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)

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

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

Ultima reforma publicada en el D.O.F. el
27 de diciembre de 2019.
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Guia técnica para elaborar y actualizar
Manuales de Procedimiento del Instituto
Nacional de las Personas Adultas Mayores.

Manual de Organizacibn General del
Instituto Nacional de las Personas Adultas
Mayores

Programa Nacional del Instituto Nacional
de las Personas Adultas Mayores 2021-2024

Publicado en octubre de 2019.

Publicado en septiembre de 2021.

Publicado en el D.O.F. el 16 de abril de
2021
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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 electronico
asesohaiuridicainapam@inapam.qob.mx. Asimismo, se canalizard mediante oficio a las
instancias competentes para conocer y en su caso resolver el problema expuesto, ejerciendo
la atribucién institucional de coadyuvar en la prestacion de servicios de asesoria y orientacion
juridica con las instituciones correspondientes, con la finalidad de salvaguardar la certeza
juridica de las personas adultas mayores.

2. Planeara y programard las metas para los rubros de atencién y servicio de asesoria juridica
gratuita, considerando los resultados obtenidos en ejercicios anteriores, las directrices
institucionales, asi como las necesidades de las personas adultas mayores

3. Asignara las actividades que realizard el personal, tomando en cuenta sus aptitudes y
capacidades, enfocando las mismas en el mejor desempefio dentro del servicio de asesoria
juridica. Asimismo, mediante reuniones de trabajo bimestrales, supervisara el desempefio de
los servidores publicos adscritos a la Subdireccion Juridica, asi como el cumplimiento de las
metas programadas y las atribuciones del servicio, estableciendo areas de oportunidad, asi
como acciones de mejora, incluso reasignando actividades al personal de acuerdo a los
compromisos y necesidades de nuestros usuarios.

4. Registrard y concentrara diariamente la informacién en una base de datos electronica,
capturando los datos generales, lugar de residencia, caracteristicas socioecondmicas y
demas informacion de las personas adultas mayores que solicitan el servicio y que son
recopilados del formato mdaltiple, misma que sera protegida de acuerdo con las leyes de
transparencia y acceso a la informacién publica, de archivos y proteccion de datos personales.

5. Proporcionara informacién, cuando se reciban solicitudes de las areas del INAPAM, asi
como los requerimientos de instituciones, autoridades judiciales y ministeriales, de acuerdo a
lo que dicte la normatividad correspondiente.

6. Brindara platicas en los temas relacionados con la poblacion adulta mayor y que sean
competencia de esta Subdireccion.

7. Medira la calidad y eficacia del servicio mediante la Encuesta de Evaluacion, misma que se
solicitara responder a las personas adultas mayores que reciben el servicio diariamente,
llevando el registro del cumplimiento de los atributos y estandares establecidos, determinando
de acuerdo con los resultados, areas de oportunidad y acciones de mejora, garantizando la
profesionalizacion del servicio.

Asimismo, se invitard a las personas adultas mayores que reciben el servicio, externen sus
quejas, sugerencias o felicitaciones respecto a la asesoria juridica recibida asi como al
desemperiio del personal, mediante el correo electronico
asesoriaiuridicainapam@inapam.qob.mx. que fungira también como Buzdn Electronico.
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8. El incumplimiento del Procedimiento en este Manual, daréd 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.

1. PROCEDIMIENTO DE ASESORIA JURIDICA GRATUITA A LAS PERSONAS MAYORES
DE MODO PRESENCIAL

PROPOSITO

Establecer de manera objetiva las actividades que permitan de una manera ordenada y
secuencial, proporcionar asesoria juridica gratuita a las personas mayores en modo
presencial y de acuerdo a la problematica planteada, asi como canalizarlos mediante oficio a
las instituciones competentes, para que sean asistidos legalmente y/o representados y no
dejarlos en estado de indefensién, 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 prestacion de servicios de asesoria con
las instituciones correspondientes" que dicta el Articulo 28, fracciones Il y IV de la Ley de
los Derechos de las Personas Adultas Mayores, asi como bajo el marco juridico que rige y
aplica en la Administracion Publica Federal.

ALCANCE

El proceso aplica a toda la poblacién de personas mayores de sesenta afios 0 mas, que se
encuentren domiciliadas o en transito en el territorio nacional, que soliciten el servicio de
asesoria juridica gratuita de modo presencial, involucrando a los servidores y funcionarios
publicos del Instituto Nacional de las Personas Adultas Mayores.

Asimismo, integra elementos de control interno como el proceso de Atencidén y Recepcion de
Quejas, Sugerencias y/o Felicitaciones a través del formulario de Encuesta de Servicio, asi
como por medio del correo electrénico asesoriaiuridicainapam@inapam.gob.mx, que también
opera como Buzén Electronico, que tienen la finalidad de prevenir y minimizar los riesgos de
posibles actos de corrupcion y de faltas administrativas previstas en la Ley General de
Responsabilidades Administrativas (LGRA), asi como procurar el cumplimiento de los
objetivos institucionales, brindando un servicio provisto de calidad, eficiencia, eficacia y en
beneficio de las personas adultas mayores.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO MODO PRESENCIAL

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

Requisitos: Credencial INAPAM o INE, IMSS, ISSSTE.

2. Registra datos generales de la PAM solicitante del servicio, en
el formato multiple de asesoria juridica Area de Trabajo Social
Anexo: 1

3. Turna al Asesor el formato multiple con los datos generales

de la PAM, anexando fotocopia de la identficacion

proporcionada, para la correspondiente orientacion juridica. Area de Trabajo Social

Anexo: 1

4. Orienta y proporciona la asesoria e informacion necesaria de
acuerdo con el problema expuesto por la PAM, detallando el
asesor la problemética, opinion y alternativas de solucién en el

formato mdltiple de asesoria juridica. Asesor (a)
Anexo: 1
5. Analiza si el problema planteado por la PAM se debe canalizar
a otra Dependencia o Institucion mediante oficio: Asesor(a)
NO: ir a actividad 6
Sl: ir a la actividad 9
6. Concluye la asesoria juridica gratuita de acuerdo con el
seméforo establecido para este fin, e invita a la PAM a pasar al
area de trabajo social para contestar la Encuesta de Servicio,
entregando el formato multiple de asesoria juridica a esa misma
area.
Asesor(a)

a) Concluida por asesoria juridica brindada.
b) Concluida por canalizaciéon
¢) Concluida por falta de interés.

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 estandares

establecidos, incluso manifestar alguna Queja, Sugerencia o

Felicitacion. Asimismo, le informa que, si asi lo prefiere, Area de Trabajo Social
puede manifestar su opinion a través del buzoén electrénico
asesorjaiuridjcajnapam(5)inapam.gob.rnx.

Anexos: 4.
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ACTIVIDAD RESPONSABLE
8. Recibe, descarga, escanea y archiva los formatos
Anexos: 1, 4. Area de Trabajo Social
Fin del ciclo.

9. Elabora oficio de canalizacion a la instancia competente,
exponiendo el problema juridico por el cual se solicita el apoyo y

asistencia juridica para la PAM. Asesor(a)
Anexos: 1,3.

10. Entrega oficio de canalizacion 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
estandares establecidos, incluso manifestar alguna Queja,
Sugerencia o Felicitacion. Asimismo, le informa que, si asi lo
prefiere, puede manifestar su opinion a través del Buzon
Eléctrico asesoriajuridicainaDam (®inaDam.aob.mx.

Area de Trabajo Social

Anexo: 3, 4.

11. En el supuesto de que la PAM remita acuse del oficio de
canalizacién, o se reciba respuesta por parte de la dependencia
a la cual se canalizo, elaborara formato mdltiple y entregara al
area de trabajo social. Asesor (a)

Anexo: 1
12. Descarga, escanea Yy archiva los formatos.

Anexo: 1, 3, 4. Area de Trabajo Social

Fin.

Total de dias:1
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Asesoria Juridica Gratuita a las Personas Adultas Mayores de Modo:

Presencial.
Persona Adulta Mayor Area de Trabajo
(PAM) Social

Inicia

Solicita asesoria Registra datos de

juridica gratuita

Identificacion

Invita a la PAM a

Fin del ciclo

Asesora (or)

Orienta a la PAM

Valora
canalizar Ag*

vV M
... 6

Concluye asesoria
y entrega Formato
e invita a pasara
TS.
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INSFITUTO NACIONAL Uf I AS
PERSONAS ADULTAS MAYOftfS
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Asesoria Juridica Gratuita a las Personas Adultas Mayores de Modo:
Presencial.

Persona Adulta Mayor
(PAM)

Remite acuse — e B

Area de Trabajo

Social Asesora (or)

Elabora
canalizacion

*Awinato y
Oficio canalizacion

10
' Entrega oficio,
solicita conteste
P Encuestao en
Buzén Electronico

he i " A fonnatQ,
ofido canalizacién y r oficio canalizaciény
Encuesta Encui

Descarga, escanea
y archiva.

Formato,

oficio canalizaciony
Encuesta

Fin
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CONSERVACION DE REGISTROS

TIEMPO DE
CONSERVACION

ARTS. 100, 101, 102, 113 FRACC. V, LEY
GENERAL DE TRANSPARENCIA Y
ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

NO.
REGISTRO

1 Formato Mdltiple
de Asesoria
Juridica
2 Requisitos,
Consideraciones
y Derechos
3 Oficio de
canalizacion
4, Encuesta de
Servicio
5 Concentracion
de Atributos del
h Servicio
6. Libro Electrénico
de Registro de
Solicitudes de
Atencion a
Personas
Adultas Mayores
7. Libro Electrénico
de Registro de
Solicitudes de
Servicio a
Personas
Adultas Mayores
8. Libro Electrénico
de Registro de
Expedientes de
Control Interno
9. Libro Excel de
Registro de
Solicitudes de
Asesoria
Juridica por
Correo
Electrénico

5 afos

5 afos

5 afos

5 afos

5 afos

5 afos

5 afos

5 afos

5 anos

RESPONSABLE

DE
CONSERVAR-
LO

Subdireccién
Juridica

Subdireccién
Juridica

Subdireccion
Juridica
Subdireccion
Juridica
Subdireccion
Juridica

Subdireccién
Juridica

Subdireccién
Juridica

Subdireccién
Juridica

Subdireccién
Juridica

INAPAM
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cODIGO DE
REGISTRO O
IDENTIFICACION
UNICA

FO-SJ-01-01

FO-SJ-01-01-02

FO-SJ-01-02

FO-SJ-01-03

FO-SJ-01-04

FO-SJ-01-05

FO-SJ-01-06

FO-SJ-01-07

FO-SJ-01-08



B I E N ESTAR MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO
DE ASESORIA JURIDICA GRATUITA
OTORGADO A LAS PERSONAS MAYORES

MODALIDAD PRESENCIAL, ViA TELEFONICA Y CORREO
ELECTRONICO

Cédigo: MP-DG-01 Revision: 13

10. Semaforo de
Estatus de
Conclusion de
Solicitudes 5 afios Subdireccién
Modalidad Juridica
Presencial y
Correo
Electrénico
11. Informe PAT y

PASH 5 afios Subdireccion

Juridica

12. Identificador
Unico del
Personal o Subdireccién
. 5 afos Y
adscrito a la Juridica
Subdireccion

Juridica

INAPAM
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FO-SJ-01-09

FO-SJ-01-10

FO-SJ-01-11
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GLOSARIO
Ley:
D.O.F.:
INAPAM:
PAM:
PAMs:

Administracion

PuUblica Federal:

Objeto General
del INAPAM:

SJ:

Asesora (or)

Area de Trabajo
Social

ELECTRONICO

Revision: 13 19 de 61

Ley de los Derechos de las Personas Adultas Mayores.
Diario Oficial de la Federacion.

Instituto Nacional de las Personas Adultas Mayores.
Persona Adulta Mayor

Personas Adultas Mayores

“Por administracion publica se entiende, generalmente, aquella
parte del Poder Ejecutivo a cuyo cargo esta la responsabilidad de
desarrollar la funcibn administrativa. De esta manera, la
administracién publica puede entenderse desde dos puntos de vista:
uno orgénico, que se refiere al 6rgano o conjunto de Organos
estatales que desarrollan la funcién administrativa, y desde el punto
de vista formal o material, segin el cual debe entenderse como la
actividad que desempefian este érgano o conjunto de 6rganos. Con
frecuencia, suele identificarse a la funcién administrativa, como la
actividad de prestacion 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. P4gs. 168 y 169.

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

Subdireccién Juridica INAPAM.

Abogada (0) adscrito a la Subdirecciéon Juridica que brinda
orientacion legal a las Personas Adultas Mayores.

Licenciadas (0s) en Trabajo Social, y personal administrativo
llevan a cabo las acciones inherentes al servicio de asesoria juri<
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Estado de
indefension:

COMERI:

Canalizacion:

Es un concepto juridico indeterminado referido a aquella situacion
procesal en la que la parte se ve limitada o despojada por el 6rgano
jurisdiccional de los medios de defensa que le corresponden en el
desarrollo del proceso.

Las consecuencias de la indefensibn 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 1, Articulo 4, Fraccion IV.

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

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

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 atencion via telefénica
y por correo electrénico, haciendo uso de la tecnologia para acercar
a nuestros usuarios.

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

Poblacion del servicio de asesoria juridica gratuita.

Asesorada:

Atributos de
servicio:

Estandares de
servicio:

Areas de
Oportunidad:

Son las caracteristicas del servicio que son mas relevantes para las
Personas Adultas Mayores solicitantes.

Son la descripcion cualitativa del servicio. Son los valores que se
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.
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Acciones de Cualquier accion que suponga una mejora en la eficacia y/o
Mejora: eficiencia de cualquier actividad del sistema de gestion de calidad.
Seméaforo de Para efectos de determinar el estado de atencion a las solicitudes
Estatus de asesoria juridica modalidad presencial y por correo electronico,
de Conclusioén: se utilizaran los siguientes estatus:

a) Concluida por asesoria juridica brindada: Cuando la Persona
Adulta Mayor sea orientada juridicamente y se le haya
proporcionado la informacion de la Dependencia competente para
dar seguimiento al problema expuesto, asi como los requisitos y
trAmites que deberd realizar de acuerdo con el asunto expuesto.

b) Concluida por canalizaciéon: 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 atencion por parte del Servicio de
Asesoria Juridica.

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

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

Problema Juridico: Término juridico necesario para analizar y dar opinion al tema
planteado por las PAMS.

Indicadores de Descripcion que define la atencion y acciones llevadas a cabo de
Conclusion: dar respuesta a la solicitud de las PAMS.
Identificador de NUmero consecutivo que se asigna a los servidores publicos que

abogado: brindan asesoria juridica a las PAMS.
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2. PROCEDIMIENTO DE ASESORIA JURIDICA GRATUITA A LAS PERSONAS
ADULTAS MAYORES VIA TELEFONICA Y CORREO ELECTRONICO.

PROPOSITO

Determinar de manera puntual las actividades que debe realizar todo el personal
involucrado en la prestaciéon del servicio de asesoria juridica, para una eficaz asesoria
juridica a las personas adultas mayores que soliciten orientacidén via telefénica o
correo electrénico, aprovechando las tecnologias de la informacion para acercar el
servicio a la poblacién objetivo, asi como para solicitar apoyo y asistencia juridica 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 poblaciéon de las personas adultas mayores de
sesenta afios o0 mas que soliciten el Servicio de Asesoria Juridica Gratuita Via
Telefénica o Correo Electrénico, que, por razén de su domicilio, estado fisico y/o de
salud, no se encuentren en posibilidad de trasladarse a la oficina de la Subdireccion
Juridica, asi como a las dependencias de la administracion publica federal e instancias
competentes en razén del lugar de residencia u origen de la competencia respecto al
problema planteado, a las cuales se solicite apoyo y asistencia juridica para nuestros
solicitantes.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE ASESORIA JURIDICA GRATUITA A LAS
PERSONAS ADULTAS MAYORES VIA TELEFONICA Y CORREO ELECTRONICO.

Inicio
. f . o - Persona Adulta
1. Solicita asesoria juridica via telefénica o correo electronico
Mayor (PAM)

2. Recibe llamada telefénica o correo electrénico por parte de la
PAM vy turna para su atencion al asesor, de acuerdo con el rol
correspondiente. Area de Trabajo Social

3. Recibe llamada telefénica o correo electrénico, da respuesta
asesorando y proporcionando la informacién necesaria de
acuerdo con el problema expuesto por la PAM, solicita aporte
mayor informacion y datos generales del solicitante en un plazo
no mayor a cinco dias naturales. Asimismo, invita a la PAM a
manifestar su Queja, Sugerencia o Felicitacion através del Buzon
Eléctrico asesoriaiuridicainaoamOunadam.qob.mx.

Asesora (or)

4. Marca copia del correo electronico de respuesta al Area de
Trabajo Social, registra los datos generales de la PAM y la
asesoria juridica e informacién brindada en el formato multiple de
asesoria juridica, anexando la impresion del correo electrénico Asesora (or)
enviado y espera respuesta en un lapso de cinco dias naturales.

Anexo: 1
5. Analiza si el problema planteado por la PAM se debe canalizar
a otra Dependencia o Institucion.
Asesora (or)
NO: ir a la actividad 6
Sl: ir a la actividad 8
6. Entrega el formato mdltiple de asesoria juridica anexando la
impresion del correo electronico de respuesta al Area de Trabajo
mSocial, determinando el estatus de conclusion de la solicitud
realizada por la PAM, de acuerdo con el semaforo establecido
para este fin.
Asesora (or)
a) Concluida por asesoria juridica brindada.
b) Concluida por canalizacion
c¢) Concluida por falta de interés.

Anexos: 1, 10. £
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7. Recibe formato multiple de asesoria juridica, descarga,
escanea y archiva.

Anexo: 1

Fin del ciclo.

Area de Trabajo Social

8. Elabora oficio de canalizacion a la instancia competente.
Asesor (a)
Anexo: 3

9. Envia oficio de canalizaciéon a la PAM por correo electrénico

marcando copia al Area de Trabajo Social, registra datos del oficio

de canalizacion dirigido a la institucion competente en el formato

multiple de asesoria juridica describiendo el asunto por el cual se

solicita colaboracién y asistencia para la PAM. Asimismo, invita a Asesor(a)
la PAM a manifestar su Queja, Sugerencia o Felicitacion a través

del Buzén Eléctrico asesoriaiuridicainaDam (a>inaDam .gqob.mx.

Anexos: 1, 3.
10. Recibe oficio de canalizaciéon por correo electrénico dirigido a

la institucion competente para dar seguimiento a su solicitud de Persona Adulta

asesoria juridica. Mayor (PAM)

Anexo: 3.

11. Entrega formato multiple de asesoria juridica anexando el

oficio de canalizacién original, asi como la impresion de los

correos electronicos enviados al Area de Trabajo Social,
concluyendo por canalizacion la solicitud realizada por la PAM, Asesor(a)
de acuerdo con el semaforo establecido para este fin.

Anexos: 1, 3, 10

12. Recibe formato multiple de asesoria juridica, asi como oficio
de canalizacién, descarga, escanea y archiva.

Anexo: 1, 3.

Fin del ciclo

Area de Trabajo Social

Total de dias: 5
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DIAGRAMA DE FLUJO.

Asesoria Juridica Gratuita a las Personas Adultas Mayores de Modo:
Via Telefonica y Correo Electronico.

Persona Adulta Mayor Area de Trabajo Asesora (or)
(PAM) Social

Recibe llamada o
correo de la PAM
y turna

-f 1
Solicita asesoria
juridica via
telefonica 6
Correo electrénico

Recibey asesora
via telefénica o
por correo, invita
dar opinién en
Buzon Electrénico

Marca copia a
T.Social, registray
espera respuesta

Entrega formato

Recibe formatoy
archiva mltiple
determina estatus

«
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CONSERVACION DE REGISTROS
TIEMPO DE
NO. CONSERVACION

ARTS. 100, 101, 102, 113 FRACC. V,
LEY GENERAL DE TRANSPARENCIA Y
ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA

REGISTRO

1 Formato Mdltiple
de Asesoria
Juridica
2 Requisitos,
Consideraciones
y Derechos
3 Oficio de
canalizacion
4, Encuesta de
Servicio
5 Concentracion
de Atributos del
Servicio
6. Libro Electrénico
de Registro de
Solicitudes de
Atencion a
Personas
Adultas Mayores
7. Libro Electrénico
de Registro de
Solicitudes de
Servicio a
Personas
Adultas Mayores
8. Libro Electrénico
de Registro de
Expedientes de
Control Interno
9. Libro Excel de
Registro de
Solicitudes de
Asesoria
Juridica por
Correo
Electrénico

5 afos

5 afos

5 anos

5 afos

5 anos

5 anos

5 afios

5 anos

5 afos

RESPONSABLE
DE
CONSERVARLO

Subdireccién
Juridica

Subdireccién
Juridica

Subdireccion
Juridica
Subdireccion
Juridica
Subdireccion
Juridica

Subdireccién
Juridica

Subdireccién
Juridica

Subdireccién
Juridica

Subdireccién
Juridica

INAPAM
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CODIGODE
REGETROO
DENTFICACION
UNCA

FO-SJ-01-01

FO-SJ-01-01-
02

FO-SJ-01-02
FO-SJ-01-03

FO-SJ-01-04

FO-SJ-01-05

FO-SJ-01-06

FO-SJ-01-07

FO-SJ-01-08
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10. Semaforo de
Estatus de
Conclusién de
Solicitudes o Subdireccién
Modalidad 5 afios Juridica FO-SJ-01-09
Presencial y
Correo
Electrénico
11. Informe PAT y . .
PASH 5 afios Subdireccion 4 ¢3.61.10
Juridica
12. Idgntificador
Unico del ' _
Pergonal 5 afios Subdl're.cuon FO-SJ-01-11
adscrito a la Juridica

Subdireccion
Juridica
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GLOSARIO
Ley:
D.O.F.:
INAPAM:
PAM:
PAMS:

Administracion

Publica Federal:

Objeto General
del INAPAM:

SJ:

Asesora (or)

Area de Trabajo

Social
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Ley de los Derechos de las Personas Adultas Mayores.
Diario Oficial de la Federacion.

Instituto Nacional de las Personas Adultas Mayores.
Persona Adulta Mayor

Personas Adultas Mayores

“Por Administracion Publica se entiende, generalmente, aquella
parte del Poder Ejecutivo a cuyo cargo esta la responsabilidad de
desarrollar la funcibn administrativa. De esta manera, la
Administracién Publica puede entenderse desde dos puntos de
vista: uno organico, que se refiere al érgano o conjunto de 6rganos
estatales que desarrollan la funcién administrativa, y desde el punto
de vista formal o material, segun el cual debe entenderse como la
actividad que desempefian este érgano o conjunto de 6rganos. Con
frecuencia, suele identificarse a la funcién administrativa, como la
actividad de prestacion 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. P4gs. 168 y 169.

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

Subdireccion Juridica INAPAM.
Abogada (0) adscrito a la Subdireccion Juridica que brinda

orientacion legal a las Personas Adultas Mayores.

Licenciadas (0os) en Trabajo Social, y personal administrativo que
llevan a cabo las acciones inherentes al servicio de asesoriajuridica, /

INAPAM
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Es un concepto juridico indeterminado referido a aquella situacion
procesal en la que la parte se ve limitada o despojada por el 6rgano
jurisdiccional de los medios de defensa que le corresponden en el
desarrollo del proceso.

Las consecuencias de la indefensiébn 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 1, Articulo 4, Fraccion IV.

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

Gestiones que se llevan a cabo para dar seguimiento a la solicitud
de Atencion 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 afio 2015
se sumé a la asesoria de modo presencial, la atencién via telefénica
y por correo electrénico, haciendo uso de la tecnologia para acercar
a nuestros usuarios.

Registro electronico 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 descripcion 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.

O &I INAPAM

OCRSONA* ADUIi.’Aj MAfOfiCS
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Acciones de Cualquier accion que suponga una mejora en la eficacia y/o
Mejora: eficiencia de cualquier actividad del sistema de gestion de calidad.
Seméaforo de Para efectos de determinar el estado de atencion a las solicitudes
Estatus de asesoria juridica modalidad presencial y por correo electrénico,

de Conclusion: se utilizaran los siguientes estatus:

a) Concluida por asesoria juridica brindada: Cuando la Persona
Adulta Mayor sea orientada juridicamente y se le haya
proporcionado la informacién de la Dependencia competente para
dar seguimiento al problema expuesto, asi como los requisitos y
trdmites que deberé realizar de acuerdo con el asunto expuesto.

b) Concluida por canalizacién: 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 atencién por parte del Servicio de
Asesoria Juridica.

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

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

Problema Juridico: Término juridico necesario para analizar y dar opinion al tema
planteado por las PAMS.

Indicadores de Descripcion que define la atenciéon y acciones llevadas a cabo de
Conclusion: dar respuesta a la solicitud de las PAMS.
Identificador de NUumero consecutivo que se asigna a los servidores publicos que

abogado: brindan asesoria juridica a las PAMS.
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3. PROCEDIMIENTO DE CONTROL INTERNO DEL SERVICIO DE ASESORIA
JURIDICA

PROPOSITO

Supervisar y coordinar todas las actividades que se desprenden del seguimiento a la
asesoria juridica gratuita inicial (Atencién) solicitada por la PAM y registrar, concentrar
y archivar la documentacion que se genere en las tres modalidades de servicio
brindado en la Subdireccion Juridica, asi como la que se reciba de los modulos que
proporcionen asesoria juridica en el interior de la Republica y que seran reportados
para contemplarse en el cumplimiento de metas en los Rubros Personas Adultas
Mayores que reciben Asesoria Juridica y Personas Adultas Mayores que reciben
Canalizacién a Instancias Correspondientes, de la Subdireccion Juridica.

Asimismo, registrar, concentrar y archivar los resultados de las Encuestas de Servicio,
asi como las Quejas, Sugerencias y Felicitaciones recibidas tanto en la encuesta como
en el Buzon Electronico, con la finalidad de determinar areas de oportunidad y
acciones de mejora que permitan brindar una asesoria juridica eficiente, eficaz para
la proteccién de los Derechos Fundamentales de las Personas Adultas Mayores.

ALCANCE

El procedimiento involucra a todo el personal de la Subdireccién Juridica, asi como a
la Subdireccion de Coordinacién de Politicas Publicas.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE CONTROL INTERNO DEL SERVICIO
DE ASESORIA JURIDICA.

ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 Revisa los formatos mdultiples de asesoria juridica derivados de
las tres modalidades de servicio, vigilando que cuenten con la
informacion general de las PAMS la descripcién de la asesoria
otorgada y en su caso de la canalizacion realizada, asi como las
impresiones de los correos electrénicos de respuesta en esa
modalidad.

Area de Trabajo Social.

Anexo: 1, 3

2. Analiza y captura la informacion del formato multiple de asesoria

juridica brindada en las tres modalidades, asi como de las

canalizaciones, escaneando al final el formato mdltiple y la

documentacion generada en el servicio brindado en la Area de Trabajo Social
Subdireccién Juridica, asi como la que se reciba de los mdédulos

qgue proporcionen asesoria juridica en el interior de la Republica.

Anexos: 1,3

3. Captura los resultados de la Encuesta de Servicio en el formato
de Concentracion de Atributos del Servicio, asi como las quejas,
sugerencias y felicitaciones recibidos en el buzén electrénico
asesorjaiurjdicainapam(a)inapam.gob.mx.

Area de Trabajo Social

Anexos: 4,5

4. Detecta quejas, sugerencias y felicitaciones tanto en las

Encuestas de Servicio como en el buzén electrénico, informando

al Subdirector Juridico por medio de correo electrénico, Area de Trabajo Social
adjuntando la Encuesta 0 la opinién emitida por la PAM a través

del buzén electrénico asesoriaiuridicainapamOinapam.qob.mx

Anexos: 4,5

5. Determina las acciones pertinentes para dar atencion a las
guejas, sugerencias y felicitaciones emitidas por las PAMS tanto
en las Encuestas de Servicio como en el buzon electrénico. Subdirector Juridico

Anexos: 4,5
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ACTIVIDAD RESPONSABLE
6. Archiva los formatos multiples de asesoria juridica, oficios de
canalizacién y documentacion derivada del servicio brindado en la
Subdireccion Juridica en las tres modalidades y de los médulos
que proporcionen asesoria juridica en el interior de la Republica,
asi como las Encuestas de Evaluacion del Servicio, de acuerdo
con los criterios establecidos por la unidad administrativa
encargada de archivos.

Area de Trabajo Social

Anexos: 1,2,3,4.

7. Elabora informes trimestrales con base en los resultados de las
asesorias juridicas y canalizaciones brindadas en las tres
modalidades del servicio, tanto en la Subdireccién Juridica como
en los modulos que proporcionen asesoria juridica en el interior de
la Republica, enviandolo al Subdirector Juridico para su revision y
aprobacion.

Area de Trabajo Social

Anexos: 1,3,11.
8. Recibe, revisa, aprueba y firma el informe, turnandolo a la
Subdireccidon de Coordinacién de Politicas Publicas.
Subdireccion Juridica
Anexos: 11.
Fin.
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DIAGRAMA DE FLUJO

Control Interno de la Informacion del Departamento de Asesoria Juridica

Area de Trabajo Subdireccion Juridica
Social

Revisa formatos Formatos

2

Analia, capturay
escanea
informacion Formatos

3

Captura resultados
y archiva

4
Detecta Quejas, .Delermlna
Sugerencias y acciones para dar
Felicrtadonese Informe y atencion Informe
informa 4 encuesta 4
encuesta

6

Archiva formatos, KR
canalizacionesy
encuestas

7
Recibe, revisa,
Elabora informe y aprueba y firma
turna ala 5
Subdireccion

Informe Informe

Fin



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO
DE ASESORIA JURIDICA GRATUITA
OTORGADO A LAS PERSONAS MAYORES
MODALIDAD PRESENCIAL, ViA TELEFONICA Y CORREO

BIENESTAR INAPAM

ELECTRONICO

Cédigo: MP-DG-01 Revision: 13 36 de 61
CONSERVACION DE REGISTROS
TIEMPO DE )
NO. CONSERVACION RESPONSABLE CODGODE
REGlSTRO ARTS. 100, 101, 102, 113 FRACC. V, DE REQSTROQ
LEY GENERAL DE TRANSPARENCIA Y CONSERVARLO DEIFICACION
ACCESO A LA INFORMACION LINCA
PUBLICA
1 Formato Multiple . .
de Asesoria 5 anos Subdl,re.ccmn FO-SJ-01-01
o Juridica
Juridica
2 Requisitos, 3 Subdireccién  FO-SJ-01-01-
Consideraciones 5 afios .o
Juridica 02
y Derechos
3 Oflqlo d_g 5 afios Subdl,re_ccmn FO-SJ-01-02
canalizacion Juridica
Encues_tg de 5 afios Subdlfe.cuon FO-SJ-01-03
Servicio Juridica
5 Concentracion Subdireccién
de Atributos del 5 afos Juridica FO-SJ-01-04
Servicio
Q Libro Electrénico
de Registro de
Solicitudes de ~ Subdireccioén
Atencion a 5 aftos Juridica FO-5J-01-05
Personas
Adultas Mayores
7 Libro Electrénico
de Registro de
Solicitudes de ~ Subdireccioén
Servicio a 5 afios Juridica FO-5J-01-06
Personas
Adultas Mayores
3 Libro Electrénico
de Registro de ~ Subdireccion
: o FO-SJ-01-07
Expedientes de 5 anos Juridica 0-5J-01-0
Control Interno
3 Libro Excel de
Registro de
Solicitudes de . o
Asesoria 5 afios Subdireccion -5 g3.01.08
Y Juridica
Juridica por
Correo

Electrénico
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10. Semaforo de
Estatus de
Conclusion de
Solicitudes 5 afios Subdireccion
Modalidad Juridica
Presencial y
Correo
Electrénico
. Inforlgn:SEIAT Y 5 afos Subdi[e_ccién
Juridica
12. Identificador
Unico del
Personal 5 afios Subdireccién
adscrito a la Juridica
Subdireccion
Juridica

INAPAM
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FO-SJ-01-11
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Administraciéon
Publica Federal:

Objeto General
del INAPAM:

SJ:

Asesora (or)

Area de Trabajo
Social

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
PAMS: Personas Adultas Mayores

“Por administracion publica se entiende, generalmente, aquella
parte del Poder Ejecutivo a cuyo cargo esta la responsabilidad de
desarrollar la funcibn administrativa. De esta manera, la
administracion publica puede entenderse desde dos puntos de vista:
uno orgénico, que se refiere al érgano o conjunto de dérganos
estatales que desarrollan la funcion administrativa, y desde el punto
de vista formal o material, segun el cual debe entenderse como la
actividad que desempefian este 6rgano o conjunto de 6rganos. Con
frecuencia, suele identificarse a la funcibn administrativa, como la
actividad de prestacion 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.

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

Subdireccion Juridica INAPAM.
Abogada (0) adscrito a la Subdireccion Juridica que brinda

orientacion legal a las Personas Adultas Mayores.

Licenciadas (0s) en Trabajo Social, y personal administrativo que
llevan a cabo las acciones inherentes al servicio de asesoria juridica*
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Es un concepto juridico indeterminado referido a aquella situacion
procesal en la que la parte se ve limitada o despojada por el 6rgano
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 |, Articulo 4, Fraccién IV.

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

Gestiones que se llevan a cabo para dar seguimiento a la solicitud
de Atencion 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 afio 2015
se sumo a la asesoria de modo presencial, la atencién via telefénica
y por correo electrénico, 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 descripcion 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. /

INAPAM
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Acciones de Cualquier accion que suponga una mejora en la eficacia y/o
Mejora: eficiencia de cualquier actividad del sistema de gestion de calidad.
Seméforo de Para efectos de determinar el estado de atencion a las solicitudes
Estatus de asesoria juridica modalidad presencial y por correo electrénico,
de Conclusion: se utilizaran los siguientes estatus:

a) Concluida por asesoria juridica brindada: Cuando la Persona
Adulta Mayor sea orientada juridicamente y se le haya
proporcionado la informacién de la Dependencia competente para
dar seguimiento al problema expuesto, asi como los requisitos y
trdmites que debera realizar de acuerdo con el asunto expuesto.

b) Concluida por canalizacion: 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 atencién por parte del Servicio de
Asesoria Juridica.

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

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

Problema Juridico: Término juridico necesario para analizar y dar opinion al tema
planteado por las PAMS.

Indicadores de Descripcion que define la atencién y acciones llevadas a cabo de
Conclusion: dar respuesta a la solicitud de las PAMS.
Identificador de NUmero consecutivo que se asigna a los servidores publicos que

abogado: brindan asesoria juridica a las PAMS.
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ANEXOS

1. Anexo Formato Mdultiple de Asesoria Juridica
FO-SJ-01-01

BIENESTAR

NOMBOE VFIRMA DC LA PCPSONA AOULTA MAYOR

ASESOCMA ATENDIDA POfr
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2. Anexo Requisitos, Consideraciones y Obligaciones
Anverso
FO-SJ-01-01-02

Jl BIENESTAR inapam
SUBDIRECCION JURIDICA

SERVICIO DE ASESORIA JURIDICA
REQUISITOS Y CONSIDERACIONES RESPECTO AL SERVICIO DE ASESORIA JURIDICA
FO-U-01-01-(2

FECHA:

NOM8BE DE NOMBRE DE
IAMM QUIEN DEPODTA
PEQUISfTOS ~ ~

1 Tener EOanos o mas

« Presentar Tarjeta INAPAM o en su defecto INE, IMSS, ISSSTE

* Registrarse en el Area de Trabajo Social

« En caso de acudir con acompafiante, éste debera presentar identificacion oficial para
registro (INE)

LOQUE DEBE CONOCER P£St>ECTS5 AL SERVICIO JURIDICO GRATUITO: ..............

« H personal de ia Subdireccion Juridica debe atender!: gratuitamente / proporcionarle
asesor ay orientacién de manera EFICAZ OPORTUNA, CLARA, AMABLE Y HONESTA

« Rechace invitaciones para acudir adespachos particulares de las (0s) Asesores Juridicos que
brindan e! servicio de asesoria juridica En caso de hacerlo, esta Subdireccion se exime oe
cualquier responsabilidad

e Siel problema planteado por la Persona Adulta Mayor requiere representacion juridica, las
(os) Asesores Juridicos le canalizaran mediante oficio a ia Dependencia competente, toda

vez que el INAPAM no esta facultado para representar juridicamente.
(Art 20 fraccion //7de /aLey de /os Derechos de /as Personas Adu/tas Mayores)

« Laasesoriajuridica soélo se brindara a las Personas Adultas Mayores de 60 anos o mas edad,
en caso de acudir en representacién de una persona adulta mayor, deberd proporcionar
una identificacién oficial de la PAM y del solicitante del servicio

« Encaso de que sea necesario dar seguimiento al problema expuesto en esta Subdireccion,
debera acudir el dsay hora que le sea sefialado para su debida continuidad, LA ASESORIA
Y ORIENTACION JURIDICA QUE BRINDE ESTE INSTITUTO NO DEBE ENTENDERSE NI
TENDRA EFECTOS DE REPRESENTACION JURIDICA.

IMPORTANTE:

S| 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 TRAVES DEL TELEFONO 555925 5366 O POR
MEDIO DEL BUZON ELECTRONICO «s*ioriBiuridic»in«PBitv»inBPBm.aob.mx

CON GUSTO LE ATENDEREMOS Y BRINDAREMOS RESPUESTA.

FIRMA:

FIRMA DE LA PERSONA ADULTA MAYOR
O PERSONA QUE REPORTA

. rgm Al», CUAW rtis Hmnvaow ASc.a»fsAuJu*»/, CP, OM*Ji, Cridad d» M*«co
imekme-«asi HHUBHVIM  «mNW.ttoft.nu/InaOMn

programa es puCtfico. ajeno acuawulet partido poético. t;ueda prottOMoel uso parames astsrrtot a tot esta*tacioos en el prorr*ma*

INAPAM

INSTITUTO NACIONAL OE LAS
PERSONAS ADULTAS MAYOR(T*)
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2. Anexo Requisitos, Consideraciones y Obligaciones
Reverso
FO-SJ-01-01-02

BIENESTAR

A'}*4|N¢11§4A M

SUBDIBECCION JURIDICA
SERVICIO DE ASESORIA JURIDICA

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
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3. Oficio de Canalizacion

FO-SJ-01-02
BIENESTAR INAPAM
m JHHW, (K.fc.!SKAlv‘llglnwi‘:!

INAPAM/DC/SJ/AI/***[2023
Ciudad de México, a 03 de junio del 2023

LIC. OMAR VARCAS HERNANDEZ

DIRECTOR GENERAL VALLE DE MEXICO

DEFENSORIA 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 atencion me dirijo a usted, para hacer de su conocimiento que la Sra.
HnuHtMmanHiIinMm~ con domicilio en Avenida Minas Palacio ntm **, Colonia Cuartos
Constitucién, Naucalpan, Estado de México, teléfono *xaik  nara  establecer
comunicaciéon directa y recibir notificaciones, acudi6 a esta Subdireccion solicitando
asesoriay apoyo juridico para denunciar Juicio Sucesorio Intestamentario a bienes de su
finado esposo brindandose la asesoria 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 solicito bajo el principio de
concurrencia y colaboracién Institucional, otorgue de acuerdo a sus facultades, la
atencion y asistencia que requiere nuestra afiliada a electo de atender la problematica
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 fisica y juridica, procurando el respeto a sus derechos
fundamentales y disfrute de una vida digna Lo anterior con fundamento en los articulos 5,
24,25y 27 fracciones |, Ily lll, 28 fracciones I, llly IV de la Ley de los Derechos de las Personas
Adultas Mayores: asi como en ejercicio de las atribuciones conferidas en el articulo 20 del
Estatuto Orgéanico del Instituto Nacional de las Personas Adultas Mayores, publicado en el
Diario Oficial de la Federacion el dia 16 de agosto de 2019

Agradecemos de antemano su amable colaboracién y apoyo solicitando atentamente referir
a esta Subdireccion las acciones que se sirva brindar para el objetivo descrito en el cuerpo
del presente, a la direccién Petén nim. 419, Colonia Vértiz Narvarte, Alcaldia Benito Juarez,
CP 03020, Ciudad de México ylo al correo electrénico
asesoriaiurtdicainapamtainapamgobmx

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

ATENTAMENTE i
SUBDIRECTOR JURIDICO

H . CAR OLIVARES ACUSTIN

HJAAiImt
Oi Narvarte, CP. < O. Ale. Be

2023
"
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NOMBRE DE LA PAM O PERSONA QUE REPORTA

CURP:

| ¢El personal le proporciono informacién acerca del Servicio de Asesona Juridica**

N

N

o

(0]

7 ¢El personal del Servicio de Asesoria Juridica lo atendié con amabilidad?

¢Porque?:

¢Cuanto tiempo considera razonable para ser atendido?"'

3. ¢Cuéanto tiempo espero antes de ser atendido?
. ¢ Estéa satisfecho con el tiempo de espera? ai s b| No
[e] 6 (Elpersonal del servicio de Asesona Juridica se identifico >1 atenderlo?
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4. Anexo Encuesta de Servicio

Anverso
FO-SJ-01-03

SUBDIRECCION JURIDICA

ASESORIA JURIDICA
ENCUESTA DE SERVICIO
FO-SJ-01-03

ABOGADO QUE ATENDIO

¢Deque forma se entero de la existencia del servicio de
asesonajuridica que brinda el inapam?

INAPAM
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ijt% INAPAM
Fecha:
a) Si bj No

Oa minutos
I€ a 50 minuta*; j

S a46mindtele f J
46 mirv.alhora {  J
Mas«te | hora  { }

b) No

b( No
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4. Anexo Encuesta de Servicio
Reverso
FO-SJ-01-03

SUBDIRECCION JURIDICA
BIENESTAR ASESORIA JURIDICA INAPAM

ENCUESTA DE SERVICIO
FO-SJ-01-03
8£

n -¢Coémo se encuentra Usted. RESPECTO AL SERVICIO que recibié en la Subdireccién Juridica?
Muy satisfecho | ) Satisfecho ( ) Poco Satisfecho ( ) Nada Satisfecho ( )

2

i 12- ¢ccémo califica el DESEMPENO del personal que brinda el Servicio de Asesoria Juridica?
Muy eficiente ( ) Midante ( ) Poco Midante ( ) Nadaf-firienle ()

13.- ¢Enla atencién que recibié sufrié algun tipo de discriminacion? a) Si b)No

¢(En que consistio? ¢Porquién?

\E- ¢ Algan servidor publico de esta Subdireccién Jundice le sugiri6 o aconsejo votar por algin partido politico en particular?

\(D

aj Si b) No  ¢Por Quien?

15.- (Séle condicion6 el servicio para votar a favor de algun partido o candidato politico?

<D0

aj Si b) No ¢Por Quien?

_.
&N

c
1

16 ¢.Desea manifestar alguna queja, sugerencia o externar alguna felicitaciéon respecto del servicio y/o del personal
adscrito a esta Subdireccion Juridica? CON GUSTO LE ATENDEREMOS Vv brindaremos RESPUESTA.

as bne

g Queja, sugerencia, felicitacion

Buzoén Electrénico

HACEMOS DE SU CONOCIMIENTO QUE SUS QUEJAS, SUGERENCIAS O FELICITACIONES RESPECTO DEL SERVICIO.
TAMBIEN PUEDE REALIZARLAS A TRAVES DEL TELEFONO 55 5925 53 66 O POR MEDIO DEL BUZON ELECTRONICO

a;«oria®unOicainaoamiiainacam.Qob.mx

— =00 —

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

BIENESTAR INAPAM

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LOS ESTANDARES
CONCENTRADO DE RESULTADOS
FO-SJ-01-04

ATRIBUTOS COMPROMETIDOS

ELABORO REVISO AUTORIZO
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6. Anexo Libro de Registro Electronico de Solicitudes de Atencion a Personas
Adultas Mayores

PRESENTA .
ESTADO 2P0 ALGUNA ESCOLARIDA Entidad se
REFERENCIA SJ/AJ (ConFecha EVILGe o DISCAPACO D (sen agregaa parti
02/09/2019, se cambia laSigladela ~ NO. DIA NO.MES ~ NO.AfiO  NOMBRE SEXO EDAD  Agregaa partir e (SeAdre9Ra  poyiauG del dia
. Agregaapartir  AD (Se Agrega partir del -
Referencia) del 24/Septieiribrel
del 12/06/2018) aparti del 06/Mayo/2014)
HIEnero/2017) 2019
02/Mayol2017]
04/ENERO/2021
Se refiere a Se refiere
Genero al Clase o ) )
) ., sieladito ) al lugar de )
No Consecutivo de control de que condicion Se refuere  Se refiere . ) Entidad
, , Nombre mayor ) recidencia )
ntemo del area de Asesoria No No No pertenece Afios de una sieladulto al grado Federativa
. L . completo ) pertenece i del la
Juridica, iniciando con consecutiv consecutiv consecutiv la persona cumplidos persona en mayor  maximo de nonde se
L . de la aungrupo ) persona ]
SJ= Subdireccién Juridica, oquele oquele oquele adulta de las elorden . presenta  studios de localiza en
) - persona étnico se adulta o
AJ=Asesoria Juridica, toca por  toca por  toca por mayor  Personas social o alguna  lapersona Domicilio
p R adulta sefialael ) mayor
nimero consecutivo /dia/mes dia mes afio ) F= Adultas Casada discapacid adulta ) del Adulto
Ejemplo: | nombre de Ejemplo:
‘afio de registro ejemplo:  ejemplo:  ejemplo: . Femenino mayores (o). Soltra ad mayor mayor
) g iemp emp BRI Jugrez ) y © su grupo ) ) y General ) y
ejemplo SJ/AJ31976/04101- 1 1 1 ) M= ejemplo 67 (0) ) Ejemplo  ejemplo ) Ejemplo
Rosario _ _ Ejemplo i .~ Felipe
il Masculion Ejemplo: Motriz ~ Primaria Puebla
) No Angeles,
ejemplo. F Soltera

Pertenece puebla,
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7. Anexo Libro de Registro Electronico de Solicitudes de Servicio a Personas
Adultas Mayores

FO-SJ-01-06

REFERENCIA SJfAJ (ConFecha

carbialaSiglade la NO. OA NO. MES NO. ANO NOMBRE SEXO
Referendia)
Qenero/ZAL
) Genero al
No Consecutivo de control de
. , que
interno del drea de Asesora Nombre
e No No pertenece
Juridica, iniciando con i i i completo
L consecutiv consecutiv consecutiv apersona
SJ= Subdireccion Juridica I | | dé [ pd I
o oque le  oquele oquele adulta
AJ= Asesoria Juridica ) g g i persona
o - ocapor  tocapor toca por mayor
S - indicando servicio, P P P adula y

, S mes ) F=
nlmero consecutivo /dia'mes ) ) Ejemplo )

N ) ejemplo  ejemplo  ejemplo ) Femenino
fafio de registro . Juérez "
ejemplo SJIAJS1976/04/01- Rosario

Masculton
21 )
ejemplo F

EDAD

Afios

cumplidos persona en

délas
Personas
Adultas
mayores
ejemplo 67

ESTADO GRUPO PEE(?E’:;A ESCOLARIDA
CIVIL(Se .
JU—— ETNICO(Se DISCAPACID DISeAgegaa
@ Aoepamtr AD (SeAgega parrdd
el apaitécet Do’
TVEe/
2 Desg27
Se refiere a
Claseo . .
~ sieladilo .
condicion Se refuere  Se refiere
de una sieladulo al grado
pertenece o
mayor — maximo de
a un grupo .
elorden . presenta  studios de
. étnico se
social . alguna  la persona
sefialael )
Casada discapacid  adula
nombre de
(0). Soltra mayor
SU grupo I |
. Ejemplo  ejemplo
) (0) Ejemplo ! p J. p.
Ejemplo Motriz ~ Primaria
Soltera
Pertenece

DOMOJO

Se refiere
al lugar de
recidencia
del la
persona
adula
mayor
Ejemplo
General
Felipe
Angeles.

puebla.

Entidad (Se
agiegaa parti
dddia
septieintie/
m

Entidad
Federativa
rwndese
localiza en
DOTTKfci
del Adilo
mayor
Ejemplo
Puebla
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8. Anexo Libro de Registro Electronico de Solicitudes de Expedientes de Control

Interno
FO-SJ-01-07
ESTADO
REFERENCIA SJ/AJ (ConFecha QVIL (se
02109/2019, se cambia la Sigla de la NO. DIA NO. MES NO. Afi0O NOMBRE SEXO EDAD Agrega a partir
e HIEneT::ZOl?)
04’ENERO>2021
No Genero al Clase o
No Consecutivo de control de consecutiv Nombre que condicion
interno del &rea de Asesoria No No oque le completo pertenece  Afios de una
Juridica, iniciando con consecutiv consecutiv  toca por i la la persona cumplidos persona en
$J= Subdireccion Juridica oquele  oquele afio adulta délas  elorden
AJ= Asesoria Juridica, toca por  tocapor C= contro Z;:Sl;na mayor  Personas  social
nlmero consecutivo /dia/mes dia mes  alfimalse Ejemplo: F= Adultas  Casada
[afio de registro ejemplo  ejemplo  agrega la Judrez Femenino mayores (o). Soltra
ejemplo SJ/AJ31976/04/01- 1 letra C ) M= ejemplo 67 (0)
il ejemplo: Rosario MasciAon Ejemplo
1C ejemplo: F Soltera

PRESENTA

Entidad (se
GRUPO ALGUNA  ESCOLARDA
ETNICO(se HSCAPACID DiseAgregaa agregaa partr
97988 DOMICILIO deldia

Agregaa partir - AD (Se Agrega partir del

24/Septiembre/

del 12/06/2018) a partir del 061Ma>iof2014)
2019
02iM2017)
Se refiere a Se refiere
si el adilto ~ allugar de )
Se refuere  Se refiere . . Entidad
mayor recidencia )
sieladulto al grado Federativa
pertenece Y del la
mayor  maximo de nonde se
a un grupo ) persona )
o presenta  studios de localiza en
étnico se adulta o
< alguna  la persona Domicilio
sefialael ) mayor
discapacid  adulta . - del Adulto
nombre de Ejemplo:
ad mayor mayor
Su grupo ) ) General )
. Ejemplo  ejemplo ) Ejemplo
Ejemplo i " Felipe
Motriz ~ Primaria . Puebla
No Angeles.
Pertenece puebla.



BIENESTAR "Wgrossugnespssenoo
OTORGADO A LAS PERSONAS MAYORES c ‘ I I N A P A M

MODALIDAD PRESENCIAL, ViA TELEFONICA Y CORREO
ELECTRONICO

Caédigo: MP-DG-01 Revision: 13 51 de 61

9. Anexo Libro Excel de Registro de Solicitudes de Asesoria Juridica por Correo
Electrénico
FO-SJ-01-08
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10. Anexo Semaéaforo de Estatus de Conclusiéon de Solicitudes Modalidad

Presencial y Correo Electrénico
FO-SJ-01-09

BIENESTAR INAPAM

SEMAFORO DE ESTATUS DE CONCLUSION DE SOLICITUDES

MODALIDAD PRESENCIAL Y CORREO ELECTRONICO
FO- S3-01-09

En jas modalidades de Asesoria Presencial y Correo Electrénico, se
determinara el Estatus de Conclusion de las Solicitudes de las Personas
Adultas Mayores de acuerdo con el siguiente Seméforo:

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

1 Concluida por asesoria juridica brindada: Cuando la Persona

Adulta Mayor sea orientada juridicamente y se le haya
proporcionado la informacién de la Dependencia competente para
dar seguimiento al problema expuesto, asi como los requisitos y
tramites que debera realizar de acuerdo con el asunto expuesto.

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

Concluida por falta de interés: Estatus que se asigna a las Personas
Adultas Mayores quienes manifiestan desinterés para continuar con
el proceso de atencién por parte del Servicio de Asesoria Juridica.

Lo anterior se determina si transcurren 5 dias naturales sin recibir
respuesta de la Persona Adulta Mayor que solicitdé el servicio,
habiendo sido informada del plazo referido.
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11. Anexo Formato Informe PAT y PASH
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11. Anexo Formato Informe PAT y PASH
FO-SJ-01-10
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Identificador Unico del Personal Adscrito a la Subdireccion Juridica del INAPAM

BIENESTAR

IDENTIFIC

FO-SJ-01-11

¢(Mjfc INAPAM
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ADOR UNICO DEL PERSONAL

ADSCRITO A LA SUBDIRECCION JURIDICA DEL INAPAM
SERVICIO DE ASESORIA JURIDICA

IDENTIFICADOR UNICO

AS3CO01 OLIVARES
AS3C02 RAMOS
AS3COJ LEON
AS3C04 HIDALGO
AS3COS HERNANDEZ

AS3C06 TRUJANO
AS3C07 OCHOA

AS3COS GUTIERREZ

AS3COS CASTELLANOS

AS3C10 VAZQUEZ
AS3COH CRUZ

AS3C012 RIVAS
AS3C013 GERVACIO

AS3C014 GUDINO

AS3C015 MARQUEZ
AS3C016 SERVSOCIAL

AS3C017 VELASCO
AS3C018 MONES

AS3C019 PEREZ
AS3C0O20 SANCHEZ

PMpr Ho 4
liH "

Verti* N«rv)ne, CP 0i02C- Air

FO-SJ-01-11

NOMBRE COMPLETO
LIC EDGAR OLIVARES AGUSTIN
LIC ANAKAREN RAMOS MIRANDA
LIC ELVIRA LEON RAMIREZ
ABG JOSE HIDALGO VIRENA

ABG EVA MARIA HERNANDEZ
HERNANDEZ

ABG DORA MARIA TRUJANO ROJAS
UCTS MARTHA OCHOA LOPEZ

LICTS CONSUELO GUTIERREZ
RANGEL

C EDITH CASTELLANOS RAMIREZ
LIC VALENTINA VAZQU EZ MARTINEZ
LIC MARIA GUADALUPE CRUZ
VAZQUEZ

LIC NANCY ARELI RIVAS SANTILLAN
LIC ADOLFO GERVACIO CHAVEZ

LIC MAYRA LUCY GUDINO

LIC KARLA VICTORIA MARQUEZ MATA
ESTUDIANTE REALIZANDO SERVICIO
SOCIAL

LIC PATRICIA VELASCO MENDOZA

LIC ANTONIO ARMANDO MONES
ROCHA
LIC 3ESSICA PEREZ RAMIREZ

UC PEDRO ENRIQUE HERNANDEZ
SANCHEZ

i 2023_
r francisco
VIIA j
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CAMBIOS DE VERSION

NUMERQ DE FECHA DE
REVISION ACTUALIZACION

01 03/06/05 Emision

DESCRIPCION DEL CAMBIO

02 06/06/07 Se migr6é la informacion del procedimiento de
Asesoria Juridica Gratuita a las Personas Adultas
Mayores, al nuevo formato maestro para la
documentacién de procedimientos requerido por
la Guia para la Elaboracion del Manual de
Procedimientos versién 2007.04

03 31/07/08 Se actualizé la informacion del procedimiento de
Asesoria Juridica Gratuita a las Personas Adultas
Mayores, al formato maestro para la
documentacion de procedimientos requerido por
la Guia para la Elaboracion del Manual de
Procedimientos versién 2007.04

04 5/07/2010 Se migro la informacion del procedimiento de
Asesoria Juridica Gratuita a las Personas Adultas
Mayores, al formato maestro para la
documentacion de procedimientos requerido por
la Guia para la Elaboraciéon del Manual de
Procedimientos version 2009.05 con ocasién de la
aprobacion de los Lineamientos Generales para
brindar Asesoria Juridica 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 Garcia Meléndez, Directora General
Adjunta de Legislacion y Consulta de la Unidad de
Asuntos Juridicos de la Secretaria de la Funcion
Publica, en el cual dan respuesta al Oficio
SJ/654/2011 suscrito por el Lie. Carlos Rivera
Olivares, Subdirector Juridico del INAPAM, quien
solicito opinién a la entidad antes citada, respecto
a la Representacion Juridica que se brindaba en
este Departamento.

Al respecto, la Lie. Ma. Elena Garcia Meléndez
expone que no obstante no ser competencia de
esa Secretaria determinar criterios en materia de
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representacion judicial, atendiendo al esquema
de colaboraciébn que debe existir entre las
dependencias y entidades de la Administracion
Publica Federal, considera que las atribuciones
del INAPAM para proteger, asesorar, atender y
orientar a las personas adultas mayores vy
presentar denuncias ante la  autoridad
competente, no implica que cuente con las
facultades para otorgar el servicio de
representacion juridica a los adultos mayores,
sugiriendo que para el desempefio de tal funcion,
se canalice al Sistema Nacional para el Desarrollo
Integral de la Familia asi como al Instituto Federal
de Defensoria Publica.

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 area.

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

07 30/04/2014 En cumplimiento al Programa de Autoevaluacién
de Control Interno 2014 si como a Programa
Gobierno Cercano y Moderno, Digitalizacion de
Tramites, el Departamento de Asesoria Juridica
establece acciones con el objetivo de optimizar su
servicio, por lo que se realiza la actualizacion del
Manual de Procedimientos del area.

08 16/02/2015 Con el objetivo de extender la capacidad de
asistencia en materia juridica, estableciendo
acciones tendientes a facilitar este servicio de
orientacion legal a las personas adultas mayores
que asi lo requieran, se ha implementado el
Servicio de Asesoria Juridica Gratuita Via Internet
y Cali Center, sumandose a modo presencial
originario a través del cual las personas adulta®
mayores. A
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Con lo anterior, el INAPAM busca brindar certeza
juridica a un mayor nimero de personas adultas
mayores en las inquietudes, dudas o
problematicas que cada uno de ellos manifieste.

9. 22/07/2017 Con la finalidad de atender la estrategia 4.5
“Simplificar la Regulacion que rige a las
dependencias y entidades para garantizar la
eficiente operacion del gobierno”, del Programa
de Gobierno Cercano y Moderno 2013-2018, en
el que se encuentra el objetivo de “Mejorar la
Gestion  Publica  Gubernamental en la
Administracién Publica Federal”’, se realiz6 un
analisis por parte de la Subdireccion de
Planeacion, Sistemas y Evaluacion del Inapam asi
como del propio Departamento de Asesoria
Juridica, para actualizar y migrar la informacion
del Procedimiento de Asesoria Juridica Gratuita a
las Personas Adultas Mayores de Modo
Presencial, Via Telefénica y Correo Electronico de
acuerdo a la Guia Técnica para elaborar y
actualizar Manuales de Procedimientos del
Instituto Nacional de las Personas Adultas
Mayores 2016.

Se someterd a aprobacion del Comité de Mejora
Regulatoria Interna en la Primera Sesion de 2017.
Con el objetivo de actualizar a la nueva
estructura Institucional, se adecu6 el Manual de
Procedimientos del Servicio de Asesoria Juridica
Gratuita Otorgado a las Personas Mayores,
buscando contar con un documento normativo
acorde al desarrollo real del servicio, de acuerdo
a la Guia técnica para elaborar y actualizar
Manuales de Procedimiento del Instituto Nacional
de las Personas Adultas Mayores, publicada en
noviembre de 2019.

10. Agosto, 2021

Con el objetivo de actualizar a la nueva

estructura Institucional, asi 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 adecud el Manual (

11. Noviembre, 2021
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de Procedimientos del Servicio de Asesoria
Juridica Gratuita Otorgado a las Personas
Mayores, buscando contar con un documento
normativo acorde al desarrollo real del servicio,
de acuerdo a la Guia técnica para elaborary
actualizar Manuales de Procedimiento del
Instituto Nacional de las Personas Adultas
Mayores, publicada en noviembre de 2019.

Con lafinalidad de hacer mas eficiente el Servicio
de Asesoria Juridica 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 Subdireccion Juridica como en los modulos
en los cuales se brinda en el interior de la
Republica, se adecud el Manual de
Procedimientos del Servicio de Asesoria Juridica
Gratuita Otorgado a las Personas Mayores en sus
tres modalidades. Asimismo, aunado a la
Evaluacion del Servicio por parte de los
solicitantes asesorados y/o canalizados a
instancias competentes, se instrumenta el Buzén
Electrénico para captar las Quejas, Sugerencias o
Felicitaciones que desee externar el publico
usuario a través del correo electronico
asesoriaiuridicainaoamiiinapam.qob.mx. Lo
anterior pretende contar con un documento
normativo acorde al desarrollo real del servicio, de
acuerdo a la Guia técnica para elaborar y
actualizar Manuales de Procedimiento del Instituto
Nacional de las Personas Adultas Mayores,
publicada en noviembre de 2019. N

12. Mayo, 2022
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Se determina realizar una nueva actualizacion al
Manual de Procedimientos del Servicio de
Asesoria Juridica, en atenciéon a las necesidades
que se han derivado con la reanudacion de las
actividades después de la contingencia sanitaria
gue enfrentd el pais y la creciente solicitud del
servicio por parte de las personas adultas
mayores. Asimismo, a través del Buzdn
Electronico
asesoriaiuhdicainapam@inapam.qob.mx. asi
como por medio de la Encuesta de Servicio que
es contestada por las personas adultas mayores
y/lo los solicitantes, es posible conocer las
expectativas y necesidades de nuestros usuarios
y al evaluar el desempefio del personal y la
satisfaccién por la asesoria recibida, permiten
determinar areas de oportunidad y acciones de
mejora. ES necesario ademas, establecer un
mecanismo para dar atencién en tiempo y forma
de las Quejas que se reciban por parte de las
personas adultas mayores y prevenir que los
servidores publicos incurran en
responsabilidades. Lo anterior pretende contar
con un documento normativo acorde al desarrollo
real del servicio, de acuerdo con la Guia técnica
para elaborar y actualizar Manuales de
Procedimiento del Instituto Nacional de las
Personas Adultas Mayores, publicada en octubre
de 20109.

13. Septiembre, 2023
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