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INTRODUCCION

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

Comprende en forma ordenada, secuencial y detallada las operaciones de los procedimientos
a seguir para cada actividad, tiempos de atencion y requisitos necesarios, que los servidores
publicos adscritos a la 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 mayores que lo solicitan.

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

Es importante sefalar, que este documento esta sujeto a actualizacién en la medida que s
presenten variaciones en la ejecucién de los procedimientos, en la normatividad establecid
en la estructura organica del INAPAM, o bien en algin otro aspecto que influya en la
operatividad del mismo, con el fin de cuidar su vigencia operativa.
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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, Fraccién 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 EOQO03 “Servicios a grupos con necesidades
especiales”.

OBJETIVO DEL MANUAL

Formalizar los procedimientos que actualmente se ejecutan en la Subdireccion Juridica, a
través de la consolidacién 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 |a operacién del Programa
EOO03 en el marco del Presupuesto basado en Resultados.

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

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

BASE LEGAL

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

ORDENAMIENTO APARTADO
Constitucion Politica de los Estados Unidos  Ultima reforma publicada en el D.O.F. 28
Mexicanos de mayo de 2021
LEYES
Ley de los Derechos de las Personas Publicado en el D.O.F. 25-06-2002
Adultas Mayores. Ultima reforma publicada en el D.O.F. el
20-05-2021.

Ley Federal de las Entidades Paraestatales. ‘
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Ley Organica de la Administraciéon 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 Constitucién
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.
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Publicado en el D.O.F. 14-05-1986,

Ultima reforma publicada en el D.O.F. el
01 de marzo de 2019.

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

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

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

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

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

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

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

Publicado en el D.O.F. 18-07-20186,

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

Publicado en el D.O.F. 31-12-1982,

Ultima reforma publicada en el D.O.F. el
18 de julio de 2016.
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Ley General de Transparencia y Acceso a
la Informacién Publica.

Ley Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica.

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

Ley de Asistencia Social.

Ley de la Comisién Nacional Bancaria y de
Valores.

Ley de la Comision 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 Proteccién y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros.

Ley de Sociedades de Solidaridad Social.

Revision: 03
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Publicado en el D.O.F. 04-05-2015 Ultima
reforma publicada en el D.O.F. el 20 de
mayo de 2021.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Publicado en el D.O.F. 18-01-1999, con
su Ultima reforma del 09-03-2018

Publicado en el D.O.F. 27-05-1976, con
su ultima reforma del 24-04-2018
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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.

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 Proteccion al Consumidor.

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

Ley Federal para Prevenir y Eliminar la
Discriminacion.

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

Ley General de Cultura Fisica y Deporte.
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Publicado en el D.O.F. 27-06-2006, con
su Ultima reforma del 14-05-2019

Publicado en el D.O.F. 31-03-2007, con
su Ultima reforma del 04-06-2019

Publicado en el D.O.F. 24-04-1972, con
su ultima reforma del 23-04-2021

Publicado en el D.O.F. 12-01-2001, con
su ultima reforma del 20-05-2021

Publicado en el D.O.F. 04-12-2018

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

Publicado en el D.O.F. 28-05-1998, con
su Ultima reforma del 07-06-2021

Publicado en el D.O.F. 09-02-2004, con
su ultima reforma del 24-04-2018

Publicado en el D.O.F. 24-12-1992, con
su ultima reforma del 26-12-2019

Publicado en el D.O.F. 26-01-1988, con
su ultima reforma del 09-04-2012

Publicado en el D.O.F. 11-06-2003, con
su ultima reforma del 20-05-2021

Publicado en el D.O.F. 01-02-2007, con
su Uultima reforma del 01-05-2021

Publicado en el D.O.F. 07-06-2013, con
su ultima reforma del 20-05-2021
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Ley General de Cultura y Derechos
Culturales.

Ley General de Derechos Lingilisticos de
los Pueblos Indigenas.

Ley General de Educacion.

Ley General de Salud.

Ley General de Victimas.

Ley General para la Igualdad entre Mujeres
y Hombres.

Ley General para la Inclusion de las
Personas con Discapacidad.

cODIGOS

Cadigo Civil Federal.

Cadigo Federal de Procedimientos Civiles.

Cédigo Penal Federal.

Cadigo Nacional de Procedimientos
Penales.

OTROS

Estatuto Organico del Instituto Nacional de
las Personas Adultas Mayores.
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Publicado en el D.O.F. 04-05-2021

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Publicado en el D.O.F. 05-03-
2014,Ultima reforma publicada en el
D.O.F. el 19 de febrero de 2021.

Ultima reforma publicada en el D.O.F.27
de diciembre de 2019.
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Guia técnica para elaborar y actualizar Publicado en Noviembre, 2019.
Manuales de Procedimiento del Instituto

Nacional de las Personas Adultas Mayores.

Manual de Organizacion General del Publicadoen el D.O.F. el 27 de noviembre
Instituto Nacional de las Personas Adultas 2018.
Mayores
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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 electrénico
asesoriajuridicainapam@inapam.gob.mx, segun la particularidad del caso, se canalizara a las
instancias que correspondan, de acuerdo a su competencia, procurando brindar una
respuesta eficaz, brindando certeza juridica a sus planteamientos.

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

3. Asignara y supervisara el desemperio del Servicio de Asesoria Juridica mediante reuniones
de trabajo bimestrales para fortalecer y retroalimentar el conocimiento adquirido entre el
personal adscrito a la Subdireccion Juridica que brinda este servicio, con la finalidad de
desarrollar con eficiencia las funciones y actividades que tenga sefialadas, tomando en cuenta
sus aptitudes y capacidades y, en caso de asi requerirlo, reasignar actividades a los servidores
publicos, propiciando el dinamismo en la prestacién del servicio.

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

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

6. Atendera las solicitudes de informacion de instituciones publicas o privadas, asi como de
ser pertinente, brindara platicas relacionadas con la problematica de la poblacién adulta
mayor.

7. Medira la calidad y eficacia del servicio mediante la Encuesta de Evaluacién, 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 a los resultados, areas de oportunidad y acciones de mejora, garantizando la
profesionalizacién del servicio.

Asimismo, se invitara a las personas adultas mayores que reciben el servicio, externen sus
quejas, sugerencias o felicitaciones respecto a la asesoria juridica recibida asi como al
desempeiio del personal, mediante el correo electrénico
asesoriajuridicainapam@inapam.gob.mx, que fungira también como Buzén Electrénico.

8. El incumplimiento del Procedimiento en este Manual, dara origen a las responsabilidades
administrativas a las que haya lugar, en términos de la Ley General de Responsabilidad
Administrativas y la demas normatividad aplicable y vigente. ¢
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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, canalizarlos mediante oficio a las
instituciones competentes, para que sean asistidos legalmente y/o representados y no
dejarlos en estado de indefensién, bajo el marco juridico que rige y aplica en la Administracién
Publica Federal, contribuyendo al cumplimiento del objeto general del Instituto Nacional de las\
Personas Adultas Mayores.

ALCANCE

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

Asimismo, integra elementos de control interno como el proceso de Atencién y Recepcién de
Quejas, Sugerencias y/o Felicitaciones mediante el Buzén Electrénico, asi como a través de
los formularios de encuesta de servicio, para proporcionar una seguridad razonable, mas no
absoluta, a la consecucion de los objetivos institucionales, minimizar los riesgos, reducir la
probabilidad de ocurrencia de actos de corrupcién y de faltas administrativas previstas en la
Ley General de Responsabilidades Administrativas (LGRA) asi como, la salvaguarda de los
recursos publicos buscando mejorar la calidad del tramite; también reafirma la integridad y el
comportamiento ético de los servidores publicos, quienes durante el servicio, deben observar

los principios y directrices que rigen de la actuacion de los servidores publicos establecidos
en la LGRA.



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO

BIENESTAR DE ASESORIA JURIDICA GRATUITA 45‘?"-‘ INAPAM
OTORGADO A LAS PERSONAS MAYORES '
Cédigo: MP-DG-00 Revisién: 03 13 de 54
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO MODO PRESENCIAL
ACTIVIDAD RESPONSABLE
Inicio.
1. Solicita asesoria juridica gratuita Modo Presencial.
Persona adulta mayor
(PAM).

Requisitos: Credencial INAPAM o INE, IMSS, ISSSTE.

multiple de asesoria juridica.

Anexo: 1

2. Registra datos de la PAM solicitante del servicio, en el formato

Area de Trabajo Social

Anexo: 1

3. Turna al Asesor el formato requisitado para orientar a la PAM.

Area de Trabajo Social

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

Anexos: 1, 4.

problematica y opinién en el formato muiltiple de asesoria juridica. | Asesor (a)
Anexo: 1

5. Analiza si el problema planteado por la PAM se debe canalizar

a otra Dependencia o Institucion:

NO: ir a actividad 6 Asesor (a)
Sl: ir a la actividad 9

6. Concluye la asesoria juridica gratuita y solicita a la PAM

conteste la Encuesta de Servicio con el fin de evaluar el
cumplimiento de los atributos y estandares establecidos, o si lo

prefiere, le invita a manifestar su Queja, Sugerencia o Felicitacién

a través del Buzoén Eléctrico Asesor (a)
asesoriajuridicainapam@inapam.gob.mx

Anexo: 4

7. Entrega el formato multiple de asesoria juridica, asi como la

Encuesta de Servicio al Area de Trabajo Social. Asesor (a)

i

8. Recibe, descarga, escanea y archiva los formatos

Anexos: 1, 4.
Fin del ciclo.

Area de Trabajo Social

-

!
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ACTIVIDAD RESPONSABLE

9. Elabora oficio de canalizacion a la instancia competente.
Anexos: 1,3. Asesor (a)

10. Entrega oficio de canalizacion a la PAM dirigido a la instancia
correspondiente esperando respuesta de la misma, y solicita a la
PAM conteste la Encuesta de Servicio con el fin de evaluar el
cumplimiento de los atributos y estandares establecidos, o si lo
prefiere, le invita a manifestar su Queja, Sugerencia o Felicitacién

a través del Buzén Eléctrico | Area de Trabajo Social
asesoriajuridicainapam@inapam.gob.mx, descarga, escanea y

archiva.

Anexo: 1, 3, 4.

11. En el supuesto de que la PAM remita acuse del oficio de
canalizacion, se elaborara formato muliltiple, descarga, escanea
y archiva. Area de Trabajo Social
Anexo: 1, 3.
Fin.

Total de dias:1
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DIAGRAMA DE FLUJO.

Asesoria Juridica Gratuita a las Personas Adultas Mayores de Modo:

Persona Adulta Mayor
(PAM)

Inicia
1

Solicita asesaria

Presencial.

Area de Trabajo
Social

2

Registra datos de

Asesora (or)

Pl - la PAM segun
Juridica gratuita ARG -
Identificacién Formato
; )
3 4
Turna para Orienta a la PAM
asesoria remesla
Formato Formato M)

5
Valora st , @i
canalizar 'g'

NO

b

Concluye asesoria

y solicita a la PAM
conteste Encuesta =~

© en Buzén
Electrénico
Encuesta
s g
Brch .
8 Y:vr:‘ ?
Recibe, descarga,

escanea y Archiva Entrega Formatoy
Encuesta Sy
formatos [

Formato y Formato y
| Encuesta | Encuesta |
Fin del ciclo
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Asesoria Juridica Gratuita a las Personas Adultas Mayores de Modo:

Presencial.
Persona Adulta Mayor Area de Trabajo
(PAM) Social Asisora for)
9
Elabora
canalizacion
Formato y
Oficio canalizacién
11 g chw

o T
Entrega oficio, Tenp
solicita conteste
Encuesta o en

Remite acuse p <
Buzon Electrénico ——
archiva
Formato, yarch Fomata,
oficie canalizacidn y oficio canalizaciony |
Encuesta. | Encuesta——._ |
Fin

o
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CONSERVACION DE REGISTROS
CODIGO DE
- TEMPO DE | RESPONSABLE | gegistro 0
CONSERVACION CONSERVARLO IDENTIFICACION
UNICA
T; Formato Multiple de Subdireccién
Asesoria Juridica S afios Juridica FO-SJ-01-01
2 Requisitos 5 anos Subdl're_cmon FO-SJ-01-01-02
Juridica
3. Oficio de . Subdireccion
canalizacién 5 afos Juridica FO-SJ-01-02
4. Encuesta de Servicio 5 afios Subdlre_ccmn FO-SJ-01-03
Juridica
B Concentracién de Subdireccion
Atributos del Servicio 5 anos Juridica FO-SJ-01-04 N
6. Libro de Registro de
Solicitudes de - Subdireccién
Atencion a Personas 5 afos Juridica FO-5J-01-05
Adultas Mayores .
7. Libro de Registro de
Solicitudes de . .
Servicio a Personas 5 afos SUbd',r aocion FO-SJ-01-06
Juridica
Adultas Mayores
8. Libro de Registro de : i
Expedientes de 5 afos Sufj;:gic‘:;;on FO-SJ-01-07
Control Interno
9. Libro de Registro de
Solicitudes de = Subdireccion
Asesoria Juridica por 5 afios Juridica FORSU-01-08
Correo Electrénico
10. Semaforo de Estatus
de Conclusién de . Subdireccion
Solicitudes de S@nos Juridica FO-SJ-01-09
Correo Electronico 4
(1 Informe PAT y PASH . Subdireccién
5 afos lcridica FO-SJ-01-10  (
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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 administracién puablica se entiende, generalmente, aquella
parte del Poder Ejecutivo a cuyo cargo esta la responsabilidad de
desarrollar la funcién administrativa. De esta manera, la
administracion publica puede entenderse desde dos puntos de vista:
uno organico, que se refiere al érgano o conjunto de érganos
estatales que desarrollan Ia 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 érganos. 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. 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.

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

orientacién legal a las Personas Adultas Mayores.

Licenciadas (os) en Trabajo Social, y personal administrativo que
llevan a cabo las acciones inherentes al servicio de asesoria juridica.
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Estado de Es un concepto juridico indeterminado referido a aquella situacion
indefension: 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.

COMERI: Comité de Mejora Regulatoria Interna

Canalizacion: 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, Fraccion V.

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

Primera Vez:

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

Modalidad del Con el objetivo de ampliar la capacidad de respuesta a las
Servicio: solicitudes de las personas adultas mayores, a partir del afio 2015

se sumo a la asesoria de modo presencial, la atencion via telefénica
y por correo electrénico, haciendo uso de la tecnologia para acercar
a nuestros usuarios.

Padron de Registro electrénico en el que se encuentran inscritos las solicitudes
Poblacion del servicio de asesoria juridica gratuita.

Asesorada:

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

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

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

Oportunidad: mejores resultados.



BIENESTAR

Cédigo: MP-DG-00

Acciones de
Mejora:

Semaforo de
Estatus
de Conclusion:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO N0
DE ASESORIA JURIDICA GRATUITA 'z INAPAM

OTORGADO A LAS PERSONAS MAYORES

Revision: 03 20 de 54

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

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

a) Concluida positiva: Cuando una peticiéon ha tenido una resolucién

satisfactoria para el peticionario por parte de la Subdireccién
Juridica.

b) Concluida por orientacién: Cuando la Subdireccion Juridica
proporcione a la Persona Adulta Mayor la asesoria juridica e
informacién correspondiente al caso que planteé.

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

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

PROPOSITO

Determinar de manera puntual las actividades que deben realizarse para una eficaz
asesoria juridica a las personas adultas mayores que soliciten orientacion via
telefonica o correo electrénico, aprovechando las tecnologias de la informacién para |
acercar el servicio a la poblacién objetivo.

ALCANCE

El procedimiento aplica a toda la poblacién de las personas adultas mayores de
sesenta afnos o mas que soliciten el servicio de asesoria juridica gratuita via telefénica
o correo electronico, 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,
proporcionando la informacién de las instituciones competentes a las que deben
dirigirse para el tramite del problema planteado.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE ASESORIA JURIDICA GRATUITA A LAS
PERSONAS ADULTAS MAYORES ViA TELEFONICA Y CORREO ELECTRONICO.

Inicio
1. Solicita asesoria juridica Via Telefénica o Correo Electrénico

Persona Adulta
Mayor (PAM)

2. Recibe llamada Telefonica o Correo Electrénico por parte de la
PAM y turna o reenvia correo electrénico para su atencién al
abogado correspondiente.

Area de Trabajo Social

3. Recibe llamada Telefénica o Correo Electrénico, asesora y
proporciona la informacién necesaria de acuerdo al problema
expuesto por la PAM, le invita a manifestar su Queja, Sugerencia
0 Felicitacion a través del Buzén Eléctrico
asesoriajuridicainapam@inapam.gob.mx.

Asesora (or)

4. Marca copia del correo electrénico de respuesta de la PAM al
Area de Trabajo Social, registra datos de la PAM en el formato
multiple de asesoria juridica y espera respuesta en un lapso de
cinco dias naturales.

Anexo: 1

Asesora (or)

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

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

Asesora (or)

6. Entrega el formato mdltiple de asesoria juridica al Area de
Trabajo Social, determinando el estatus de conclusiéon de la
solicitud realizada por la PAM, de acuerdo al Semaforo
establecido para este fin.

a) Concluida positiva.

b) Concluida por orientacion.

c¢) Concluida por canalizacién

d) Concluida por falta de interés.

Anexos: 1, 10.

Asesora (or)

7. Recibe formato multiple de asesoria juridica, descarga,
escanea y archiva.

Anexo:1

Fin del ciclo.

Area de Trabajo Social

S
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8. Elabora oficio de canalizacién a la instancia competente.

Anexo: 3

Asesor (a)

9. Envia oficio de canalizacién a la PAM por correo electrénico,
marcando copia al Area de Trabajo Social, registra datos de la
institucion competente en el formato muiltiple de asesoria juridica
describiendo el asunto por el cual se solicita colaboracién y
asistencia para la PAM, le invita a manifestar su Queja,
Sugerencia o Felicitacibn a través del Buzén Eléctrico
asesoriajuridicainapam@inapam.gob.mx.

Anexos: 1, 3.

Asesor (a)

10. Recibe oficio de canalizacién por correo electrénico dirigido a
la institucién competente para dar seguimiento a su solicitud de
asesoria juridica.

Anexo: 3.

Persona Adulta
Mayor (PAM)

11. Entrega oficio de canalizacion original y formato multiple de
asesoria juridica al Area de Trabajo Social, concluyendo por
canalizacion la solicitud realizada por |la PAM, de acuerdo al
Semaforo establecido para este fin.

Anexos: 1, 3, 10

Asesor (a)

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 Telefénica y Correo Electrénico.

Persona Adulta Mayor Area de Trabajo

; Asesora (or
(PAM) Social (or)
Inicia
1 2
So%iura_ases'an'a Recibe llamada o
Juridica via correc de la PAM
telefdnica & ywma ]
Correc electronica
Formato
3
Recibe y asesora

wvia telefdnica o
por correo, invita
dar opinién en
Buzén Electrénica

4

Marca copia a
T.5ocial, registra y
espera respuesta ———

Copia de corree |

3 2 ~J
e

Valora 51

canalizar i_u-il
4 NO

6

Recibe fclimeloy — Entrega formato
archiva | multiple .
| determina estatus 1
Formato | |
= | ke Formato y estatus |
gtz

Fin de cida
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Asesoria Juridica Gratuita a las Personas Adultas Mayores de Modo:
Via Telefénica y Correo Electrénico.
Persona Adulta Mayor Area de Trabajo
(PAM) Social feesara (o)
i}
Elabora oficie
canalizacion ~ ———
Oficio i
canalizagidn.__ |
e ’I "
10
oo o (9
Envia oficio
Redbe oficio de canalizacién invita
canalizacién dar cpinién en
Buzén Elecirénice ————
COficio y registra datas |
canalizacion Cfide |
S J canal_'u__qdflL.___-
11
Entrega ofido
12 tedib canalizacion y
formato —mnery
Recibe formato y
cficio, descarga, Formato y |
escanea y archiva F—— :qﬁcioc:qgliza:iéﬂ.l
yoficio o

i canalizagién =

Fin
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CONSERVACION DE REGISTROS
CODIGO DE
X TiEMpo DE | RESPONSABLE | geGisTRO O
CONSERVACION CONSERVARLO IDENTIFICACIC)N
UNICA
1. Formato Multiple Subiditecsiéni
de Asesoria 5 afos Juridica FO-SJ-01-01
Juridica
2. . - Subdireccién
Requisitos 5 arios Jridica FO-SJ-01-01-02
3 Oficio de i Subdireccion
canalizacion 5 afios Juridica FO-SJ-01-02
4, Encuesta de 5 Subdireccién
Servicio S afive Juridica FO-5.-01-03
5. Concentracion de Subdireccion
Atributos del 5 afos Juridica FO-SJ-01-04
Servicio
6. Libro de Registro
de Solicitudes de Suiisdipezsitin
Atencién a 5 afnos Jiiftdica FO-SJ-01-05
Personas Adultas
Mayores
T. Libro de Registro
de Solicitudes de
Servicio a . Subdireccion
Personas Adultas 5 anos Juridica FO-8J-01-06
Mayores
8. Libro de Registro ; i
de Expedientes de 5 anos Su‘?dlfe‘ccaén FO-SJ-01-07
uridica
Control Interno
9. Libro de Registro
de Solicitudes de ; i
Asesoria Juridica 5 afios S“?d‘fe.°°‘°” FO-SJ-01-08
uridica
por Correo
Electrénico
10. Semaforo de
Estatus de ; i3
Conclusién de 5 afios S“j’g;[gi‘;‘;"" FO-SJ-01-09
Solicitudes de
Correo Electroénico
11. Informe PAT y ; s
" Subdireccién
PASH 5 afos Juridica FO-3J-01-10
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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 administracién publica se entiende, generalmente, aquella
parte del Poder Ejecutivo a cuyo cargo esta la responsabilidad de
desarrollar la funcién administrativa. De esta manera, la
administracion publica puede entenderse desde dos puntos de vista:
uno organico, que se refiere al 6rgano o conjunto de 6rganos
estatales que desarrollan la funcién administrativa, y desde el punto
de vista formal o material, segun el cual debe entenderse como la
actividad que desempefian este érgano o conjunto de érganos. Con
frecuencia, suele identificarse a la funciéon administrativa, como la
actividad de prestacién de servicios publicos tendientes a satisfacer
necesidades de la colectividad”.

Instituto de Investigaciones Juridicas. Enciclopedia Juridica
Mexicana, Volumen |, Letras A-B, Editorial Porruaa.
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.

Subdireccién Juridica INAPAM.

Abogada (o) adscrito a la Subdireccién Juridica que brin
orientacién legal a las Personas Adultas Mayores.
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Licenciadas (os) en Trabajo Social, y personal administrativo que
llevan a cabo las acciones inherentes al servicio de asesoria juridica.

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

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

Comité de Mejora Regulatoria Interna

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

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

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

Con el objetivo de ampliar la capacidad de respuesta a las
solicitudes de las personas adultas mayores, a partir del afio 2015
se sumo a la asesoria de modo presencial, la atencién via telefénica
y por correo 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 descripcién cualitativa del servicio. Son los valores que se
dan a cada uno de los atributos con el propésito de medirlo.
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Areas en las que mediante un plan de trabajo es posible lograr
mejores resultados.

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

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

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

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

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

d) Concluida por falta de interés: Estatus que se asigna a las
peticiones cuyos solicitantes manifiestan desinterés para continuar
con el proceso de atencién. Lo anterior se determina si transcurren
5 dias naturales sin recibir respuesta de la Persona Adulta Mayor
que solicitd el servicio.
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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 documentacién que se genere en las tres modalidades de servicio
brindado en la Subdireccion Juridica, asi como la que se reciba de los médulos 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.

ALCANCE

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

DE ASESORIA JURIDICA.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

1. Revisa los formatos multiples de asesoria juridica derivados de
las tres modalidades de servicio, vigilando que cuenten con la
informacion general de las PAM's y la descripcién de la asesoria
otorgada y en su caso de |la canalizacion realizada.

Anexo: 1, 3.

Area de Trabajo Social.

2. Analiza y captura la informacién del formato multiple de asesoria
juridica brindada en las tres modalidades, asi como de las
canalizaciones, escaneando al final el formato multiple y la
documentacién generada en el servicio brindado en la
Subdireccién Juridica, asi como la que se reciba de los médulos
que proporcionen asesoria juridica en el interior de la Republica.

Anexos: 1.,3.

Area de Trabajo Social

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
asesorigjuridicainapam@inapam.gob.mx y archiva.

Anexos: 4,5.

Area de Trabajo Social

4. Archiva los formatos multiples de asesoria juridica, oficios y
documentacién derivada del servicio brindado en la Subdireccion
Juridica y de los médulos que proporcionen asesoria juridica en el
interior de la Republica de acuerdo con los criterios establecidos
por la unidad administrativa encargada de archivos.

Anexos: 1,2,3,4.

Area de Trabajo Social

5. Elabora informes trimestrales con base en los resultados de las
asesorias juridicas y canalizaciones brindadas en las tres
modalidades, resultado del servicio brindado en la Subdireccion
Juridica y en los médulos que proporcionen asesoria juridica en el
interior de la Republica, generando informaciéon estadistica de
acuerdo a los datos proporcionados por las PAM'S en el formato
multiple de asesoria juridica, para revision y aprobacién.

Anexos: 1,11.

Area de Trabajo Social

6. Recibe, revisa, aprueba y firma el informe, turnandolo a la
Subdireccidén de Coordinacion de Politicas Publicas.

Anexos: 11.
Fin.

Subdireccion Juridica

[
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DIAGRAMA DE FLUJO

Control Interno de la Informacién del Departamento de Asesoria Juridica

Area de Trabajo Subdireccién Juridica
Social

Revisa formatos  Formatos

2

Analiza, captura y
escanea
informacién Formatas

3

Captura resultados i
y archiva

4

Archiva formatos y s

documentacién

&

5

Recibe, revisa,
Elabora informe y apruebay firma ———
wrna a la
Subdireccién

Informe
Informe e

Fin
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CONSERVACION DE REGISTROS
CODIGO DE
-] [ — TIEMPO DE | RESPONSABLE | pegisTRO 0
CONSERVACION | v crovarLo | IDENTIFICACION
UNICA
1. Formato Multiple . )
de Asesoria 5 afios Subdireccion FO-SJ-01-01
Juridi Juridica
uridica
2. - Subdireccion
Requisitos 5 afos Juiidies FO-SJ-01-01-02
3. Oflg:o d_e' E afios Subdlfe_cclon FO-SJ-01-02
canalizacion Juridica
4, Encuesta de o Subdireccion
Servicio S afos Juridica FO-5J-01-03
5. Concentraciéon de Subdireccion
Atributos del 5 afios Juridica FO-SJ-01-04
Servicio
6. Libro de Registro
de Solicitudes de . ;
Atencién a 5 anos Su‘?gr!irgicécgén FO-SJ-01-05
Personas Adultas
Mayores
T Libro de Registro
de Solicitudes de
Servicio a " Subdireccion
Personas Adultas S anos Juridica FO-SJ-01-06
Mayores
8. Libro de Registro : o3
de Expedientes de 5 afios Subdi're_ccmn FO-SJ-01-07
Juridica
Control Interno
9. Libro de Registro
de Solicitudes de . .
Asesoria Juridica 5 afios SUbd',re.CC'én FO-SJ-01-08
Juridica
por Correo
Electrénico
10. Semaforo de
Estatus de , .
Conclusion de 5 afios Subdqe_ccmn FO-SJ-01-09
e Juridica
Solicitudes de
Correo Electrénico C
T, Informe PAT y <
Subdireccién
PASH 5 anos Jiiridica FO-SJ-01-10 /
F i

TN
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Ley:
D.O.F.:
INAPAM:
PAM:
PAMs:

Administracion

Publica Federal:

Objeto General
del INAPAM:

SJ:
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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 administracién publica se entiende, generalmente, aquella
parte del Poder Ejecutivo a cuyo cargo esta la responsabilidad de
desarrollar la funcion administrativa. De esta manera, |la
administracién publica puede entenderse desde dos puntos de vista:
uno organico, que se refiere al 6rgano o conjunto de oérganos
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 6rgano o conjunto de érganos. Con
frecuencia, suele identificarse a la funcién administrativa, como la
actividad de prestacién de servicios publicos tendientes a satisfacer
necesidades de la colectividad”.

Instituto de Investigaciones Juridicas. Enciclopedia Juridica
Mexicana, Volumen |, Letras A-B, Editorial Porria.
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 (o) adscrito a la Subdireccién Juridica que brinda

orientacion legal a las Personas Adultas Mayores.

Licenciadas (o0s) en Trabajo Social, y personal administrativo que
llevan a cabo las acciones inherentes al servicio de asesoria juridica.
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Estado de
indefension:

COMERI:

Canalizacion:

Personas
Adultas Mayores
Atendidas por
Primera Vez:

Servicios
Brindados:

Modalidad del
Servicio:

Padron de
Poblacién
Asesorada:

Atributos de
servicio:

Estandares de
servicio:

Areas de
Oportunidad:
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Es un concepto juridico indeterminado referido a aquella situacién
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 alteracién 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, Fraccion V.

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

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

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

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

Personas Adultas Mayores solicitantes.

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

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

a) Concluida positiva: Cuando una peticion ha tenido una resolucién

satisfactoria para el peticionario por parte de la Subdireccién
Juridica.

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

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

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

Anexo Formato Multiple de Asesoria Juridica
FO-SJ-01-01

BIENESTAR

SUBDIRECCION JURIDICA
ASESORIA JURIDICA

FORMATO MULTIPLE DE ASESORIA JURIDICA
FO-53-01-01

oo

el de Proteccidn de Detos Pesonles a0 Poses ion de
para o Sector Publico, la Lay General de Transpe rencia y Acceso & iy

PARA USO EXCLUSIVO DEL SERVICIO DE ASESORIA JURIDICA

NI
N AL
g t NARD
- i NG INTERNA SO
3 HORA DE REGISTRO HORA DE ENTRADA HORA DE SALIDA
2 g PORTS. A ASESORIA DE ASESORIA
H RESNE e e
E ‘; g FECHA: No. DE AFILIACION:
I 3 i NOMBRE DE LA PAM NOMERE DE QUIEN REPORTT A
el}d
L) DIRECCION:
§ 3 i TELEFONO:
palt
L34 i 5 EsTADOCML EDAD: SEXO: ESCOLARIDAD:
Ea
EE g H "_PEII'TEI!ECE A ALGUMN ES PERSONA ADULTA LA PERSONA ADULTA
GRUPO ETNICO™: MAYOR CON MAYOR ES JUBILADA O
i 2 T DISCAPACIDAD: PENSIONADA?
""E S | NO | LA CUAL: Si | NO | TIPO DE S |NO [ POR QUE _
i DISCAPACIDAD- INSTITUCION:
£t
. 3 i z
i % 33  PROBLEMA JURIDICO QUE PLANTEA LA PERSONA ADULTA MAYOR SOLICITANTE:
] 3 E
2E%  sERVICIO QUE REQUIERE:
L EES
£%2 2
T ASESORIA ¥ OPINION JURIDICA:
& §
g :
! i
§d i
$y3%

NOMBRE ¥ FIRMA DE LA PERSONA ADULTA MAYOR

ASESORIA ATENDIDA POR:

NOMBRE Y FIRMA
Pty s &0 Dok RS Meareate Avaniia Bert culees ©F QB0 COMY Teioro (55 S0 T3 ww gob maince ]
Ebt oyl ams o (Ui, e & Clakgue Derbt Poion. Cuede BobbRs sl s e fines JeBMon & ke salaiacadon o ol Grograme
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Anexo Requisitos
FO-SJ-01-01-02

M INAPAM
BIENESTAR N2 INAPAM

SUBDIRECCION JURIDICA
ASESORIA JURIDICA
Requisitos y Consideraciones respecto al Servicio de Asesoria Juridica

FO-53-01-01-02
NOMBRE DE LA PAM O
PERSONA QUE REPORTA: FECHA:
Requisitos:
= Fascsisr GO it o i
. Preseniat Tarjeta de INARAM G e su defiecto INE_IMSS ISSSTE
. Al e o mreas e | et S
. ki casn de acudin 1) ACOmipAanante, sste debwer g presentar klentificacion oficial

Pt tegind o (INF

CONSIDERACIONES RESPECTO AL SERVICIO JURIDICO GRATUITO:

- Pl pmrianal de s Subditeccion Jundica debe stenderls gratuitamente v proporcionarls

AESONA Y DT LACion de midners OPORTUNA, CLARA, AMABLE ¥ HONESTA.

HeC e vvitackanes para acudin a despac hos particulaness de las (os) Asecores Jundicos e

wita Subditscciin Fooodaso de hacerio, esta Subditeccion se exime de cualguise

Suponsatilicac

| a asstaiia y Ot senlacion jundica SOk se briticdara a las Pesrsonas Adultas Mayorss de B0 anoe
Tias scdad, &n cano de 4o =i fepresentacon, debera proporcionar una identificacio

oficial e i3 PAM y del soleitante deal serich

el problema planteado por la Persona Adulta Mayor requirsss repisssntacion junidica, las

ssesares lundicos e canalizaran a la Dependencia compstente, toda ver que ol
INAPAM No esta facultado para representar jundicamente.
B caso que Sed NECEAro (ar sequirisnts al probiema sxpuesto en ect s Subdireccion
I=bera ACUIE B i Y Nora gue e Ssea senalado para su debida continuidad, LA ASESORIA
¥ ORIENTACION )URiDIgA QUE BRINDE ESTE INSTITUTO NO DEBE ENTENDERSE NI
IENDRAEFECTOS DE REPBFSENTACION JURIDICA,
IMPORTANTE:

SI DESEA MANIFESTAR ALCUNA QUEJA, SUGERENCIA O FELICITACION RESPECTO DEL
SERVICIO ¥/O DEL PERSONAL ADSCRITO A ESTA SUBDIRECCION JURIDICA, PUEDE

HACERLO EN ESTA OFICINA. A TRAVES DEL TELEFONO 55 5325 53 66 O POR MEDIO DEL
BUZON ELECTRONICO asesoniajuridicainapam@inapam . gob.mx

CON GUSTO LE ATENDEREMOS ¥ BRINDAREMOS RESPUESTA.

FIRMA:
FIRMA DE LA PERSONA ADULTA MAYOR
O PERSONA QUE REPORTA

“ESte DO = DUBKICO. Alend 3 CLMQUier DIMde POATICO. Jueda Pronibicd ef USa Bara fnes LTINLOL 2 105 eS1a0eCIO0s on ol
Drograma”.
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Oficio de Canalizaciéon
FO-SJ-01-02

BIENESTAR ,-5‘;"&; INAPAM

INAPAM/DG/SI/AY/***/2021
Ciudad de Mexico, 3 03 de junic del 2021

LIC. OMAR VARGAS HERNANDEZ
DIRECTOR CENERAL VALLE DE MEXICO
DEFENSORIA PUBLICA, ZONA QORIENTE
CALLE ADOLFO LOPEZ MATEQS NUM 63, 1ER PISO, SECCION B
COLONIA LA MORA DE SAN CRISTOBAL

L B 55030, ECATEREC, EDO MEX

Con toda atencion me cirgo a8 usted, para hacer de su conocimiento que la Sra.
. con domicihio en Avemida Minas Palacio num **, Colonia Cuartos
Consutucion, Naucaipan, Estade de Mexico, teféfong =s*"*™*==*= narz sstablecer
comunicacion directe y recioir notficaciones, acudic a esta Subdireccion solictando
35220M3 y 300y0 Juridico para denunciar Juicio Sucesorio Intestamentario a bienes de su
finado esposo, orindandose (3 3580ria corresponadiente

De lo expresaco por la persona mayor se advierte que €l 1Tema qQue ha expuesto no es
comostencia del INAPAM, por 0 que respetucsamente solicito bajo el principio de
concurrencia y colaboracion Institucional, gue de acuerdo a sus facultades gire sus
aprecigbles instrucciones a quien corresponda para que & nuestra afiiads le sea
proporcionada la atencion y asistencia necesana, a efecto de atender la problematica que
externa, con ‘a finalidad de que en igualdad de oportunidades, esté en posibiidad de
acceaer a los sausfactores que puedan otorgarse por parte de 1as Instituciones,
salvaguardando su integnidad fisica y Jundica, procurando el respeto a sus derechos
fundamentales y disfrute de una vida digna

Lo antenior se solicita con fundamento en ios artuculos S, 24, 25 y 27 fracciones |, 11 y 1II, 28
fracciones |, [y IV de I3 Ley de los Derechos de las Personas Aduitas Mayores, 351 como en
sjercicio ae las atnbuciones conferidas en e articule 20 del Estatuto Organico del Instituto
Nac:onal ge |as Personas Adultas Mayores, publicado en &l Diario Dficial de la Federacion et
d:a 1€ de agasto ge 2012

Agradecemaos ge antemano su amable colaboracion y apoyo selicitando atentamente
refenr a esta Subdireccion [3s acciones que se sirva brindar para ¢l objetvo descrito en &t
Tuerpo gel presente

Sin otro partcular, raitero a usted 1as muestras de m distinguida consideracion
ATENTAMENTE
SUBDIRECTOR JURIDICO

LIC. EDGAR OLIVARES AGUSTIN

St
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LOS SERVICIOS QUE BRINDA ESTE DEPARTAMENTO SON AJENOS A CUALQUIER
PARTIDO POLITICO

QUIER

Anexo Encuesta de Servicio
FO-SJ-01-03

BIENESTAR SUBDIRECCION JURIDICA

: M,
ASESORIA JURIDICA 3% INAPAM
ENCUESTA DE SERVICIO
FO-53-01-03

NOMBRE DE LA PAM O PERSONA QUE REPORTA Fecha:

Favor de sefialar con una X la respuesta elegida:

1. ¢El personal le proporciond informacion acerca del Servicio de Asesoria Juridica? als b) No

2. ;De que forma se entero de la existencia del servicio de
asesoria juridica que brinda el INAPAM?

|
®a30ommutes | ) sdeminalhora | )
Mas de 1 hora | ]

3. ¢Cuanto tiempo espero antes de ser atendido? Gatsminutos | ) IasSminutos | )

4. iEsta satisfecho con el tempo de espera? 3 S bl No

5. i Cuanto tiempo considera razonable para ser atendido?

AMABILIDAD

6. :El personal del Servicio de Asesoria Juridica se identifico al atenderlo? als b) No
7. ¢El personal del Servicio de Asesoria Juridica lo atendio con amabilidad? al S b Ne

cPorque?:

CLARIDAD

8. ;La asesoria juridica que le proporcioné el abogado fue en un lenguaje claro? ETRS e} No —I

iPorque?:

HOMESTIDAD

09.- ;Le fue solicitado por el personal que lo atendio, dinero, obsequio o comision para realizar el tramite? 3)35 b) No

(Por quién? iCuanto dinero le solicité?

10.- ;Le fue recomendado acudir a algin despacho particular para resolver su asunto?

35 o/ No  ¢Por quién? A dénde?
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Anexo Encuesta de Servicio
FO-SJ-01-03

SUBDIRECCION JURIDICA 0; .
BIENESTAR ASESORIA JURIDICA 8% INAPAM
ENCUESTA DE SERVICIO
FO-53-01-03

1.- ;Como se encuentra Usted, RESPECTO AL SERVICIO que recibi¢ en la Subdireccion Juridica?
Muysausfeche [ | Sausfecho [ | Pocosausfecho | | NadasSausfecho | )
12.- ;Como califica el DESEMPENO del personal que brinda el Servicio de Asesoria Juridica?

LOS USUARIOS
DEL
SERVICIO

Muyeficente | | Eficente ([ | PocoEficente (| | NadaEficente ()

13.- ¢En la atencion que recibio sufrié algun tipo de discriminacién? a} Si b) No

ARCIALID
AD

EQUIDAD/ ||SATISFACCION DE

¢En qué consistio? ¢Por quién?

14.- ¢ Algun servidor publico de esta Subdireccion Juridica le sugirié o aconsejo votar por algun partido politico en particular? T
al s ol No  iPor Quién?

15.- ¢Se le condiciono el servicio para votar a favor de algun partido o candidato politico?

BLINDAJE
ELECTORAL

al Sl o/Ne  ¢Por Quién?

[+] 16.- iDesea manifestar alguna queja, sugerencia o externar alguna felicitacion respecto del servicio y/o del personal
g 5 adscrito a esta Subdireccion Juridica? CON GUSTO LE ATENDEREMOS Y BRINDAREMOS RESPUESTA.

als blNeo

o
é EE Queja, sugerencia, felicitacion:

Buzon Electronico

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

iSU OPINION NOS PERMITE MEJORAR NUESTRO SERVICIO!
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Anexo Concentracion de Atributos del Servicio

FO-SJ-01-04
BIENESTAR . INAPAM
i
NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LOS ESTANDARES
CONCENTRADO DE RESULTADOS
FO-8J.01.04
ATRIBUTOS COMPROMETIDOS
Quksss it
w‘ FORTUNDAD | AMASIDAD | CLAMDSD "LOSUSUARGS | LOS UBLIEROS -ﬁm FUBGAR: SLISTORAL ’?-:.mﬂ;“: peL semc
paicigars BUZON ELECTRONCO
m‘l
RENFECTO AL
- mcma | SO pimif i i
e R = = = A o - [N NN N N DU S
| o ot sty | ST iy BEUETAL e oo
ECUEETAY T
EmCLETTAY

T M
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Anexo Libro de Registro de Solicitudes de Atencion a Personas Adultas Mayores

FO-SJ-01-05
(PRESENTA |
021032015, secambizlaSigadela | NO.DIA | NO.MES | ND.ARD | NOMBRE | SEXD EDAD i (sl
=4 _apatidel | 06May
QAENERO/2021
Se refiere a Se refiere
Generod Clase.0 si el aditto al lugar de
Yo Consecutivo de control de Noitbre que condicion mayor Se refuere | Se refiere i Entidad
ntemo del area de Asesoria No No No complete | PEENece Afios de una pertenece sieladulto| al grado della Federativa
Juridica, iniciando con consecutiv | consecutiv | consecutiv " Iap |a persona | cumplidos |persona en 30 grupo mayor | maximo de persona nonde se
§J= Subdireccion Juridica. | oquele | oquele | oquele persona aduta | delas | elorden etnico se | Presenta | studios de adulta localiza en
4= Asesoria Juridica. tocapor | tocapor | tocapor ki mayor | Personas | social sefiiel alquna | la persona mayor Domicilio
mero consecutivo (diaimes | dia mes afio Eierril: F= Adultas | Casada rioftbie e discapacid| adulta Ejemplo: del Adulto
‘afio de registro ejemplo: | ejemplo; | ejemplo: Jiaar:z. Femenine | mayores | (o), Soltra SUgrupo ad mayor | enerai mayor
ziemplo: SJIAJ31976/04/01- 1 1 1 - M= [ejemplo87| (o) Ejemplo Ejemplo | ejemplo Feline Ejemplo:
b 05an0 | \tasculion Ejemplo Motriz | Primaria |; P Puebla
No Angeles,
gjemplo: F Soltera
Pertenece puebla,
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Anexo Libro de Registro de Solicitudes de Servicio a Personas Adultas Mayores
FO-SJ-01-06

Se refiere a Se refiere
. Genero al Claseo | . .
Consec | adit al lugar de
No f“"‘”“““““'.‘** que condicion e Se refuere | Se refiere RI.} .| Entidad
interno del area de Asesoria Nombre : mayor |~ recidencia )
st No No No pertenece | Afios | deuna sieladutto| al grado Federativa
Juridica, iniciando con ) . . |completo : pertenece 5 della
A consecutiv |consecutiv | consecutiv fa persona | cumplides |persona en mayor  {maximo de nonde se
SJ= Subdireccion Juridica. dela aun grupo T Inersona ;
_ - oquele | oquele | oquele aduta | delas | elorden | _ . presenta | studios de localiza en
AJ= Asesorfa Juridica t t | persona P l etnico se 5 adulta Dormicii
S=indeando senicko ocapor | focapor | tocapor | mayor | Personas | - Social | (opa Ialguna_ persona rayor miciio
) o dia mes afo |- F= Adutas | Casada discapacid| adufa |- . | delAdulto
nimero consecutivo /dia/imes| . : : Ejemplo: ; nombre de Ejempla:
. ; ejemplo: | ejemplo: | ejemplo: | Femenino | mayores | (o), Soltra ad mayor mayor
o deregisto Col L P e oot (o) | S | iyl | o oo | Eenpl
= 5 o . T E E‘ I v i
;!Ienmio. Slh RO Masculion Ejemplo: fe:lpu Motriz | Primaria ;:::Tes Puehla
gjemplo: F Soltera '
Pertenece puebla,
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Anexo Libro de Registro de Solicitudes de Expedientes de Control Interno
FO-SJ-01-07

Se refie Se refi
o Gewnal| | Oaseo [ i
Mo Consecutivo de control de consecutiv que condicion Se refuere | Serefiere | | Entidad
; ; Nombre mayor |~ recidencia :
interno del area de Asesoria No Mo 0quele comelily pertenece | Afios | deuna pertenece sieladuto| al grado della Federativa
Juridica, iniciando con consecutiv | consecutiv| toca por der[:) a persona | cumplidos |persona en aungrupo mayor | maximo de persona nonde se
§J= Subdireccion Juridica, | oquele | oquele | afio i aduta | delas | elorden efnico se | Presenta | studios de adula localiza en
AJ= Asesoria Juridica, tocapor | tocapor |C=contro e mayor | Personas |  social 2 alguna | la persona Domicilio
z s . adulta sefialael | , mayor
nimero consecutivo /digfmes|  dia mes |alfimal se Ejempho: F= Aduttas | Casada ot discapacid | aduta Efemplo del Adulto
fafio de registro elemplo. | ejemplo. | agregala i Femenino | mayores | (o). Soltra ad mayor | mayor
: Juarez . sugrupo | _ , General | _
ejemplo: SJ/AJ31976104/01- 1 1 lefra C . M= |ejemplo67| (o) : Ejemplo | eemplo |¢ . Ejemplo:
~ " |Resario g | Ejemplo ' . . |Felipe
2 eiemplo: Masculion Ejemplo: No Motriz | Primaria T Puebla
1c giemplo F Soltera s

Pertenece puebla,
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Anexo Libro de Registro de Solicitudes de Asesoria Juridica por Correo Electrénico

FO-SJ-01-08

BIENESTAR ASESOBIA JUBIDICA COATUITA A LAS PERSONAS ADULTAS MAYORES DE MODO DRESENCIAL ViA TRLEFONICA ¥ COBRED ELECTRONICO ,Q\‘fj_ INAPAM
FO10H08 - ”ﬂ s
i ! E Conchadon
| Fecha e "‘::::h' Pectamgur el | |
MERERCADY | B | m | W peisel | | Mg g Talblone y16 sboguse Pt Conchada |
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|t [ow | e e | '_(m | mmasneapeta | A e |- Conchamin | Conchulda por | “.m|
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Anexo Semaforo de Estatus de Conclusién de Solicitudes de Correo Electréonico
FO-SJ-01-09

BIENESTAR 9;"&_; INAPAM

SEMAFORO DE ESTATUS DE CONCLUSION DE SOLICITUDES
DE CORREQ ELECTRONICO

FO- 53-01-09

En la modalidad de Asesonia por Correo Electronico, se determinara el
Estatus de Conclusion de las Solicitudes de las Personas Adultas Mayores
de acuerdo con el siguiente Semaforo

Se enuende por Concluida aguella peticion que se considers
finalizada por las siguientes razones;

1 Concluida Positiva: cuando la Persona Adulta Mayor solicitante
manifiesta su satisfaccion por la atencion y orientacion recibida por
parte del Servicio de Asesoria Juridica

[38]

Concluida por Orientacion cuando le sean proporcionados 3 la
Persona Adulta Mayor solicitante, la informacion correspondiente
a la Dependencia competente para dar seguimiento al problema
expuesto, asi como los requisitos y/o tramites que debera realizar
de acuerdo con el asunto,

]

Concluida por Canalizacion cuando |a Persona Adulta Mayor sea
canalizada a la instancia competente mediante oficio.

s

Cancelada Por Falta de Interés, Estatus que se asigna 2 las
solicitudes de las Personas Adultas Mayores quienes manifiestan
desinteres por continuar con el proceso de atencion por parte del
Servicio de Asesona Jurnidica

Lo anterior s& determina si transcurren S d;_as i recibir respuesta de |a
Persona Adulta Mayor que solicito el servicio, habiendo sido informada
del plazo antes referide.
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Anexo Formato Informe PAT y PASH
FO-SJ-01-10

MATRIZ DE INDICADORES PARA RESULTADOS
PROGRAMA PRESUPUESTARIO E003 "SERVICIOS A GRUPOS CON NECESIDADES ESPECIALES”
Ejercicio Fiscal 2021

Fin

Meta Ter
trimestre trimest tri

Indicador

Meta anual

Propésito

'orcentaje de personas adultas mayores que consideran que en
Témco no se respetan sus derechos

NIA, A, A A

Meta Ter
trimestre t tri

Indicador

Meta anual

Componente

rhnaet

'orcentaje de personas adubtas mayores a nivel nacional que

B
weporan sus condiciones de inclusion social W Nia A

A

Indicador

Meta anual

1 Potcentaje de credenciales Inapam entregadas a personas

1
dultas mayores respecto de las sobicitadas AROLL0

‘13 Porcertaje de credenciales Inapam entregadas a mueres
dultas mayores respecto de las credencisles entregadas

2.1 Porcertaje de personas adultas mayores que reciben asesotia
sidicarespecto altotal de personas adultas mayotes que solicitan
e SRPNCID

2.2 Potcentaje de personas adultas mayores que reciben
anahzacion a nstancias coitespondientes respecto al total de
wtsonas adultas mayores que sobcitan este servicio

.2.a Potcertaje de mujeres adultas mayores que reciben asesoria
nidicay canahzacion a instancias conespondientes respecto altotal

le personas adultas mayores que reciben dichos servicios

750 750 750 S0

=] s 15 s

413 413 413 an

3. Potcentaje de semvicios de salud proporcionados a personas

000 n n
dultas mayores en el Centro de Atencion Integral del INGPAM H 000 Ll 1.000

:3.a Porcentaje de mujeres adultas mayores que reciben setvicios
wdicos y odontologicos en el Centio de Atencion Integral respecto
d1otal de personas adultas mayores que reciben dichos sewicios

‘4. Porcentaje de constancias de vinculacidn productiva entregadas
1 personas adultas mayores respecto al total de solicitudes de 15,000 3.750 3750 3.750 3.750
onstanciarecibidas

4 a Porcentaje de constancias de winculacion productiva
mregadas a mujeres adultas mayores respecto al iotal de
onstancias enttegadas a petsonas adultas mavores

'S. Potcentae servicios culturales otorgados alas personas adultas

rayores en los Centros Culturales respecto al total de sobcitudes 100,000 25,000 25,000 25.000 25.000
*cibndas
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NUMERO DE
REVISION

FECHA DE _
ACTUALIZACION

DESCRIPCION DEL CAMBIO

01

03/06/05

Emisién

02

06/06/07

Se migré la informacién del procedimiento de
Asesoria Juridica Gratuita a las Personas Adultas
Mayores, al nuevo formato maestro para la
documentacion 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
documentaciéon de procedimientos requerido por
la Guia para la Elaboracién del Manual de
Procedimientos version 2007.04

04

5/07/2010

Se migré la informacién del procedimiento de
Asesoria Juridica Gratuita a las Personas Adultas
Mayores, al formato maestro para |la
documentacién de procedimientos requerido por
la Guia para la Elaboracién del Manual de
Procedimientos versién 2009.05 con ocasion 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 Lic. 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 Lic. Carlos Rivera
Olivares, Subdirector Juridico del INAPAM, quien
solicité opinion a la entidad antes citada, respecto
a la Representacion Juridica que se brindaba en
este Departamento.

Al respecto, la Lic. Ma. Elena Garcia Meléndez
expone que no obstante no ser competencia de
esa Secretaria determinar criterios en materia de
representacion judicial, atendiendo al esquema
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de colaboracién que debe existir entre las
dependencias y entidades de la Administracién
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 funcién,
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 Autoevaluacion
de Control Interno 2014 si como al Programa
Gobierno Cercano y Moderno, Digitalizacién 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
orientaciéon legal a las personas adultas mayores
que asi lo requieran, se ha implementado el
Servicio de Asesoria Juridica Gratuita Via Internet
y Call Center, sumandose al modo presencial
originario a través del cual las personas adultas
mayores.
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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.

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 operacién 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 |Ia
Administracion Publica Federal”, se realiz6 un
andlisis por parte de la Subdireccion de
Planeacién, Sistemas y Evaluacién 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 Electrénico de
acuerdo a la Guia Técnica para elaborar y
actualizar Manuales de Procedimientos del
Instituto Nacional de las Personas Adultas
Mayores 2016.

Se sometera a aprobacion del Comité de Mejora
Regulatoria Interna en la Primera Sesion de 2017.

10.

Agosto, 2021

Con el objetivo de actualizar a la nueva
estructura Institucional, se adecud6 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.

11.

Noviembre, 2021

Con el objetivo de actualizar a la nueva
estructura Institucional, asi como a |a eficacia en
la respuesta a las solicitudes de las Personas
Mayores durante la contingencia ocasionada por
la Pandemia de COVID-19, se adecué el Manual
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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 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 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 médulos
en los cuales se brinda en el interior de la
Republica, se adecué el Manual de
Procedimientos del Servicio de Asesoria Juridica
Gratuita Otorgado a las Personas Mayores en sus
tres modalidades. Asimismo, aunado a la
Evaluacién  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
asesoriajuridicainapam@inapam.gob.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.
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