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INTRODUCCION

Considerando la imperiosa necesidad de implementar un cambio de
cultura en los servidores publicos de nuestro Instituto, principalmente en
aquellos que tienen contacto directo con la derechohabiencia en la
atencion de sus demandas, de tal forma que observen
convincentemente una tendencia a eficientar la prestacion de los
servicios buscando incrementar el grado de satisfaccion del
derechohabiente con un uso racional de los recursos y con la
participacion corresponsable de los usuarios.

El Instituto emite el presente Manual de Procedimientos, el cual
contiene los lineamientos y procedimientos bajo los cuales operara la
Unidad de Supervision y Atencién al Derechohabiente, a fin de
contribuir y fomentar el mejoramiento de los procesos institucionales,
que den fuerza y solidez a los servicios, seguros y prestaciones,
procurando elevar la confianza de los derechohabientes en la calidad y
calidez de los servicios que otorga el ISSTECH.
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l.- MARCO JURIDICO

e Ley Organica de la Administracion Publica del Estado de Chiapas.

e |ey de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de
Chiapas.

e Ley del Instituto de Seguridad Social de los Trabajadores del Estado
de Chiapas.

e Reglamento Interior Administrativo del ISSTECH.

e Reglamento para el Reembolso de Gastos por Atencion Medica
Extrainstitucional.

e Manual General de Organizacién del ISSTECH.
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Il.- OBJETIVO

Establecer los lineamientos que regulardn los procesos de
supervision a las areas medicas, administrativas y servidores
publicos que brindan atencion directa a la derechohabiencia; asi
mismo para la atencién y gestion de quejas, denuncias, sugerencias
y solicitudes de reembolso de gastos que presenta el
derechohabiente, de tal forma que permitan implementar estrategias
que contribuyan a eficientar la operatividad de las areas y elevar la
calidad y calidez en la atencién.
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lll.- LINEAMIENTOS DE OPERACION

GENERALIDADES

1. Los presentes lineamientos describen los criterios a aplicar en los procesos
de supervision y de atencidon de quejas, denuncias y sugerencias e
implementacion de acciones de mejora, a fin de promover la calidad en la
prestacion de los servicios que otorga el ISSTECH; y su observancia y
aplicacion corresponde a la Unidad de Supervision y Atencion al
Derechohabiente.

2. La formulacion del Programa Anual de Supervisidon se realizara con base a
los servicios que se otorgan a la poblacidn derechohabiente, a los
antecedentes histéricos de éstos y a las recomendaciones de supervisones
anteriores.

3. Se debera establecer parametros de medicion que permitan evaluar la
calidad de los servicios, proponiendo las acciones para el mejoramiento de
los procesos de atencidbn al derechohabiente, asi como las
recomendaciones preventivas y correctivas; incorporando para su analisis,
las quejas y sugerencias que presenten los derechohabientes.

4. Para determinar el avance en que son atendidas las recomendaciones
preventivas y correctivas emitidas y a las acciones emprendidas, debera
darse puntual seguimiento a su implementacién, hasta su cumplimiento.

5. Para efectos del presente manual se entendera por:
a) Unidad, a la Unidad de Supervisién y Atencion al Derechohabiente;

b) Departamento, al Departamento de Atencion y Orientacion al
Derechohabiente.

DE LA SUPERVISION
6. La supervision a los servicios, seguros y prestaciones que el Instituto

otorga a sus derechohabientes, debera ejecutarse bajo un enfoque de
aseguramiento a la calidad.
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En la formulaciéon y ejecucién de los programas especificos de supervision,
la Unidad contemplard como parte fundamental de éstos, la revision de la
relacion meédico-paciente y a los sistemas y mecanismos de operacion en el
otorgamiento de los servicios médicos del Instituto, a fin de eficientar la
operatividad de los mismos.

La supervisidn a los servicios médicos que implemente la Unidad, sera
adicional a los programas que en forma sistematica y continua instrumente
la Subdireccidn de Servicios Médicos.

Para la supervision de la calidad de los servicios médicos, se podra
consultar los expedientes clinicos electronicos, a través de la red de
telecomunicaciones.

Para los efectos de la supervision a los servicios médicos del Instituto,
ademas debera observarse el contenido de los numerales consecutivos del
presente apartado.

El Departamento, previo a los trabajos de supervision, debera realizar un
analisis e investigacion del centro o area de trabajo que ejecuta los
procesos a supervisar, para definir los objetivos, procedimientos,
requerimientos, tiempos, alcances y asi precisar su programa de
supervisién especifico.

El programa de supervision a la prestacion de servicios, es el documento
que servira para revisar procesos operativos, el desempefio de los
servidores publicos que prestan servicios al publico y para detectar
anomalias y errores.

El programa se llevara a cabo a través de supervisores, los cuales seran
asignados por el Jefe de la Unidad.

Se dara aviso por escrito a los titulares de los centros o areas de trabajo a
supervisar, a fin de que proporcionen la informacién y elementos requeridos
por el supervisor, 0 asignen a un responsable que apoye en los trabajos de
revision.
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El supervisor debera obtener las pruebas o elementos necesarios, los

cuales deberdn ser evidentes y contundentes, de tal forma que
fundamenten objetiva y razonablemente las conclusiones 'y
recomendaciones que deriven.

En la supervisibn que se lleve a cabo, se pondra especial atencidén a
situaciones que denoten indicios de irregularidades o deficiencias en la
prestacion de los servicios y que representen potenciales inconformidades
de la poblacién derechohabiente.

Al término de cada revision, el supervisor dispondra de cinco dias habiles
para elaborar su informe claro y conciso de la supervisidn, asi como la
formulacién en su caso de la propuesta de recomendaciones preventivas
y/0 correctivas, debiendo presentarlas para su consideraciéon y validacion a
los jefes del Departamento y de la Unidad.

Para cumplimiento de las recomendaciones derivadas de la supervision, el
Jefe de la Unidad acordara con el titular del centro o area de trabajo
revisada, las acciones preventivas y correctivas de ejecucion inmediata o
en un plazo determinado y seran formalizados a través de cédulas de
CoOmMpromisos.

El Departamento dara seguimiento a las acciones acordadas en las
cédulas de compromisos, a traves del supervisor que ejecutd la
supervision, el cual verificara que los centros o areas de trabajo estén
dando cumplimiento a las mismas y efectuara las encuestas adecuadas
para evaluar cual ha sido el impacto que se ha tenido en la poblacién
derechohabiente.

DE LA ATENCION DE QUEJAS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

El Departamento dara atencidbn oportuna a los planteamientos que
presenten los derechohabientes, captados por la Unidad a través de los
diferentes medios, buscando la inmediata resolucién de todas las quejas y
denuncias que por error, omision o negligencia del personal, presenten los
afectados, asi como las presentadas por las Comisiones de Arbitraje
Médico y de Derechos Humanos; y por otras instancias.
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La recepcion de quejas, denuncias y sugerencias se realizara a través de:

Escritos presentados directamente a la Unidad;

Buzones instalados en los centros de trabajo del Instituto;
Linea telefonica asignada para tal fin;

El portal de servicios del Instituto en internet.

En la apertura de buzones debera levantarse un acta en presencia del
titular del centro de trabajo o de un responsable asignado, dejando
constancia del nimero de quejas, denuncias o sugerencias captadas.

También se dara atencion inmediata a las fallas o deficiencias que resulten
de la aplicacion de encuestas, sondeos y monitoreos realizados para
conocer el grado de satisfaccién de los derechohabientes, respecto de los
servicios, prestaciones y seguros que reciben del Instituto.

Se gestionara de inmediato la queja o denuncia recibida, por lo que el
Departamento solicitara al titular del centro de trabajo que corresponda, su
cooperacion para que conjuntamente investiguen y de resolucién al asunto.

El Departamento integrard el expediente de la queja, denuncia o
sugerencia que corresponda, con la informacion y elementos recopilados
para su analisis; y emitira y gestionara su resolucidén o atencion ante el area
o instancia competente.

En caso de quejas médicas que no impliquen un proceso de dictaminacion
para el reembolso de gastos, seran atendidas por la Unidad de Supervision
y Atenciéon al Derechohabiente, quien realizara las investigaciones e
integrara el expediente técnico respectivo, para su analisis vy
recomendaciéon pertinente al personal y/o Centro de Trabajo
correspondiente.

Cuando se presuma que las quejas o denuncias fueron originadas por una
negligencia médica o administrativa y es necesario el fincamiento de
responsabilidades o sanciones, se dard cuenta del caso a la Unidad
Juridica para que proceda como corresponda, para tal efecto, se
proporcionara toda la informacidn probatoria necesaria.

Unidad de Planeacion / Departamento Organizacion y Sistemas. 9
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Se notificara por escrito al derechohabiente, de la atencién que se esta
dando a su inconformidad o sugerencia, informandole del proceso hasta su
conclusion.

Se exhortara al servidor publico y/o al titular del centro de trabajo que
resulten responsables, a fin de que se implementen las recomendaciones y
acciones de mejora para elevar la calidad de los servicios que se otorgan.

El Departamento formulard y ejecutara un programa con el que dara
seguimiento continuo a las recomendaciones y sugerencias que deriven las
quejas, denuncias y observaciones relativas a la prestacion de servicios,
emitidas por los 6rganos de vigilancia y control interno y externos, asi como
las que emita la Comisién Estatal de Derechos Humanos.

DEL REEMBOLSO DE GASTOS MEDICOS EXTRAINSTITUCIONALES

A través del Comité Técnico de Quejas Médicas, la Unidad dara atencion a
las solicitudes que presenten los derechohabientes para el reembolso de
gastos médicos extrainstitucionales, efectuados por presunta falta de
atencion en el Instituto, por negativa o imposibilidad técnica y/o médica de
las unidades medicas.

La presentacion, recepcidon, substanciacidn y dictaminacion de las
solicitudes de reembolso de gastos médicos, debera apegarse a lo
establecido en el Reglamento para el Reembolso de Gastos por Atencion
Médica Extrainstitucional.

DE LA DIFUSION DE LOS SERVICIOS Y PRESTACIONES

La Unidad en coordinacién con la Unidad de Tecnologias de Informacion,
promovera la difusion de los servicios y prestaciones que brinda el Instituto
a la poblacion derechohabiente, a través de medios electrdénicos como son:
documentales institucionales en formato de video y el Portal de Servicios
del Instituto en internet.

Unidad de Planeacion / Departamento Organizacion y Sistemas. 10
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La Unidad promovera la difusién de programas educativos, informativos y

de sensibilizaciéon a la derechohabiencia, en coordinacion con la Unidad
Ejecutiva, mediante la elaboracion y distribucion de carteles, tripticos,
folletos, volantes y boletines informativos, asi como la organizacion de
platicas y conferencias.

Deberan establecerse canales de comunicacidn directa con la Subdireccion
de Servicios Médicos, la Subdireccion de Prestaciones Socioecondmicas,
la Subdireccion de Administracion y Subdireccion de Finanzas, asi como
con dependencias gubernamentales, a fin de que la informacion y
programas que se difundan, propicien la prevencion de la salud, prevencion
de dafos y desastres, seguridad, uso adecuado y racional de los servicios,
etc.

Se formularan estrategias que contribuyan a mejorar la imagen institucional
y a elevar la confianza y la satisfaccion en los servicios que otorga el
Instituto a sus derechohabientes.

DE LA ORIENTACION AL DERECHOHABIENTE

En materia de informacion y orientacion a derechohabientes y publico en
general, la Unidad mantendra comunicacion con las Ventanillas Unicas de
Informacién y Gestidn de Servicios 0 con los modulos de informacion que
se encuentren en funcionamiento; y llevara el control de la linea telefonica
de lada sin costo, instalada para orientacion del derechohabiente.

Debera vigilarse que las areas sefnaladas en el numeral anterior, cuenten
con el Manual de Servicios al Publico, el cual dispondra de datos e
informacién reciente para su uso; asi como con el formato de Quejas y
Denuncias para el funcionamiento del buzén.

Unidad de Planeacion / Departamento Organizacion y Sistemas. 11
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Cuando por su cobertura de servicios y poblacional, la Unidad detecte la

necesidad de implantacion de modulos de informacion electronicos,
promovera su instalacion para facilitar a la derechohabiencia los tramites
que requiere efectuar.

En cuanto al Portal de Servicios del ISSTECH en internet, la Unidad
supervisara que la informacion contenida sobre los servicios y prestaciones
sea actualizada, a fin de que el derechohabiente cuente con datos
confiables para realizar cualquier tramite en el Instituto, ya sea
directamente en el area que corresponda o a través de dicho portal.

Unidad de Planeacion / Departamento Organizacion y Sistemas. 12
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IV.- PROCEDIMIENTOS DE ACTUACION

e Procedimiento para Efectuar Supervisiones

e Procedimiento para la Atencién de Quejas y/o Denuncias.

Gobiemo de

Chiapas

Uno con Todos

e Procedimiento para el Tramite de Reembolso de Gastos Médicos Extrainstitucionales.
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DESCRIPCION: Procedimiento para Efectuar Supervisiones
1/2

RESPONSABLE

DESCRIPCION

1. Unidad de Supervisiony 1.1
At'n. al Derechohabiente

1.2
2. Departamento de 2.1
Atencion y Orientacion al
Derechohabiente
2.2
2.3
2.4

3. Responsable del Areaa 3.1
revisar

4. Supervisor 4.1

4.2

5. Responsable del Areaa 5.1
revisar

Elabora el programa anual de supervisiones,
considerando las areas, operaciones, recursos y
actividades susceptibles de revision, que se
realicen dentro del Instituto.

Una vez autorizado por la Direccion General
designa el grupo de supervisores y turna el
programa para su ejecucion.

Recibe el programa anual autorizado y presenta a
supervisores asignados.

Elabora el Programa Especifico de Supervisiones,
Memorandum de comision y tramite de viaticos, y
oficio de presentacion al Centro de Trabajo.

Entrega al supervisor Memorandum para los
tramites correspondientes.

Se notifica al area seleccionada para realizar la
supervision a través de oficio de presentacion.

Recibe oficio de presentacién y al supervisor, e
instruye proporcionar la informacién solicitada por
éste, para la supervision.

Recibe la informacion solicitada e inicia la
supervision elaborando cédulas de trabajo para
respaldar las determinaciones de la supervision.

Procede a elaborar las cédulas de observaciones,
recomendaciones y compromisos, y presenta al
responsable del area para su revision.

Recibe y analiza las cédulas de resultados,
recomendaciones y Compromisos.
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DESCRIPCION: Procedimiento para Efectuar Supervisiones
2/2
RESPONSABLE DESCRIPCION

5.2 Acuerda acciones y fechas de compromiso con el
supervisor para solventarlas y efectia las
aclaraciones de los casos y pruebas para
sustentarlas.

6. Supervisor 6.1 Elabora el informe de resultados y rubrica la
determinacion.

6.2 Turna para su revision al Departamento de
Atencidn y Orientacion al derechohabiente.

7. Departamento de 7.1 Recibe y revisa el informe de resultados y
Atencién y Orientacion al acciones comprometidas, presentados por el
Derechohabiente supervisor.

7.2 ¢Todo bien?
a) No. realiza ajustes y regresa al punto 6.1

b) Si, rubrica el informe y turna al jefe de la
Unidad de  Supervision y  Atencion
Derechohabiente.

8. Unidad de Supervisibny 8.1 Recibe y revisa el informe definitivo de la
Atencion al supervisién, y de no estar bien solicita se corrija,
Derechohabiente. de estar bien lo firma.

8.2 Turna a la Direccion General mediante
memorando para que se proceda como
corresponda.

9. Direccién General 9.1 Recibe informe de resultados y gira instrucciones
al titular del area revisada para que implante las
medidas o acciones preventivas o correctivas.

9.2 Fin del procedimiento.
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DESCRIPCION: Procedimiento para la Atencion de Quejas y/o Denuncias
1/2

RESPONSABLE

DESCRIPCION

1. Quejoso 1.1

1.2

1.3

2. Unidad de Supervisiony 2.1
Atencion al
Derechohabiente.
2.2

2.3

2.4

2.5

Requiere manifestar su inconformidad por algun
error, omisidbn o negligencia de los servidores
publicos o areas en donde se origing, y procede a
formular su queja y/o denuncia.

Determina por que medio realizara su manifiesto:
presentacion directa ante la Unidad de Supervision
y Atencién al Derechohabiente; o bien a través de,
de la linea telefénica, los buzones o un oficio
dirigido a la Direccién del Instituto.

Una vez que selecciona el medio que utilizara,
realiza su queja y espera respuesta del Instituto.

Recibe las quejas, y/o denuncias que realizan los
derechohabientes a través de cualquiera de los
medios senalados en el punto1.2. Procede a
revisarlas y analizar caso por caso.

Derivado de la revision, determina la procedencia
o improcedencia de la queja y/o denuncia que
realiza el quejoso.

En caso de improcedencia, registra en su control
e informa al centro de trabajo para su
conocimiento.

En caso de que proceda el manifiesto o denuncia,
procede a verificar que el quejoso esté afiliado al
Instituto, asi como la vigencia de sus derechos.

Asigna un folio al caso e inicia el proceso de
investigacion.
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DESCRIPCION: Procedimiento para la Atencién de Quejas y/o Denuncias
2/2

RESPONSABLE

DESCRIPCION

2.6

3. Centro de Trabajo 3.1

3.2

4. Unidad de Supervision 4.1
y Atencién al
Derechohabiente.

4.2

4.3

4.4

Solicita por escrito al titular del centro de trabajo
que resulte responsable, los elementos
necesarios para su analisis y resolucion.

El titular del centro o area de trabajo atiende los
requerimientos de la Unidad de Supervision vy
Atencién al Derechohabiente, y procede a
investigar al area o servidor publico que se
encuentra involucrado.

Recopila los datos y documentos necesarios,
elabora un informe y envia a la brevedad posible.

Recibe el Informe sustentado con datos vy
documentos que envia el centro de trabajo y
procede a estudiar el caso.

En aquellos casos médicos especificos, solicitara
la opinion del Grupo de Opinion Médica para un
andlisis mas detallado, que permita complementar
las razones en las que se funda el resultado.

Emite su resolucidon por escrito y notifica al
derechohabiente, asi como al centro de trabajo
para que implemente las recomendaciones.

En caso de que se requiera fincar
responsabilidades a quien corresponda, turna el
caso a la Unidad Juridica y Contraloria Interna
para los efectos procedentes; finaliza el
procedimiento.
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DESCRIPCION: Procedimiento para el Tramite de Reembolso de Gastos Médicos

Extrainstitucionales

1/4

RESPONSABLE

DESCRIPCION

1. Derechohabiente o 1.1
Representante Legal

1.2

1.3

2. Unidad de Supervisiony 2.1
Atencion al
Derechohabiente

2.2

2.3

Por presunta falta de atencién del ISSTECH,
negativa o imposibilidad de las unidades médicas,
para proporcionar el servicio, solicita atencion
médica extrainstitucional.

Requiere del reembolso de gastos y procede a
elaborar su solicitud por escrito a la cual le
anexara:

e Copia de credencial de afiliacién del paciente.

e (Copia de comprobante de domicilio del paciente
(recibo de agua, luz o teléfono).

e (Copia del ultimo talon del asegurado.

e Comprobantes originales de pagos efectuados.

e |Informe del médico particular que brind6 la
atencion.

Solicita la validacién del sindicato de trabajadores
al que pertenece, para que inicie el tramite de
reembolso ante la Unidad.

En caso de no pertenecer a ningun sindicato, el
tramite lo realizara directamente ante la Unidad.

Recibe la solicitud de reembolso por escrito con el
soporte documental anexo, analiza la informacion
y registra la solicitud.

Verifica que la solicitud presentada cumpla con
los requisitos en el presente manual de
procedimientos para el reembolso de gastos.

En caso de que la documentacion no esté
correcta, solicita al sindicato correspondiente o al
requirente en su caso, corrija la situacion para
continuar con el tramite de reembolso.
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DESCRIPCION: Procedimiento para el Tramite de Reembolso de Gastos Médicos

Extrainstitucionales

2/4

RESPONSABLE

DESCRIPCION

2.4

3. Unidad Médica 3.1

3.2

3.3

4. Unidad de Supervisiony 4.1
Atencién al
Derechohabiente
4.2

4.3

5. Subdireccion de Servicios 5.1
Médicos

De estar correcta la documentacion, inicia la
integracién del expediente técnico, y solicita a la
unidad médica involucrada realice un informe por
escrito relativo al motivo que generd la atencion
médica extrainstitucional, teniendo como un plazo
de diez dias para presentarlo.

Recibe el requerimiento y procede a elaborar un
resumen clinico del caso en el que contempla el
ultimo diagnéstico, el tratamiento otorgado, etc.

Anexa a este copia del expediente clinico del
paciente, asi como de otros informes
complementarios como: el servicio proporcionado,
informacion del area de urgencias, relatoria del
personal involucrado, etc.

Envia el expediente integrado para su revision en
el plazo sefalado.

Recibe la informacién y verifica que sea la
requerida para su analisis.

En caso de que la informaciéon no sea correcta
solicita a la unidad médica corrija la situacion.

De ser correcta la informacién la anexa al
expediente técnico del solicitante y la envia a la
Subdireccion de Servicios Médicos para su opinién
meédica.

Recibe los expedientes técnicos y somete a
revision del Grupo de Opinion Médica.
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DESCRIPCION: Procedimiento para el Tramite de Reembolso de Gastos Médicos

Extrainstitucionales

3/4

RESPONSABLE

DESCRIPCION

5.2

5.3

6. Unidad de Supervisiony 6.1
Atencion al
Derechohabiente

7. Comité Técnico de 7.1
Quejas Médicas

7.2

7.3

El grupo de opinion médica analiza el expediente
clinico completo, evalla los resumenes vy
relatorias de los médicos involucrados y emite su
opinién, que contiene la valoracidn de la atencion
y el tratamiento otorgado. Asimismo, mencionara
el nombre del o los servidores que fueron
directamente responsables desde su punto de
vista médico y en que consistié, para determinar
la responsabilidad objetiva.

Turna el o los expedientes con su respectiva
opinion médica.

Recibe los expedientes, procede a programar la
fecha de reunion del Comité Técnico de Quejas
Médicas, elabora las invitaciones
correspondientes y convoca al Comité.

En sesion el Secretario Técnico da lectura a la
solicitud de reembolso y a la opinién clinica, para
que el Comité analice, valore y emita su
dictamen, levantdndose el acta correspondiente.

Recomienda medidas preventivas y correctivas
que cada caso amerite y acuerda acciones de
mejora continua de los procedimientos de
atencién a los derechohabientes.

Si el dictamen resulta procedente instruye al
Secretario Técnico para que elabore la solicitud
de pago a favor del derechohabiente beneficiado
y tramite ante el Departamento de Control
Presupuestal, anexando copia de los
comprobantes fiscales y del dictamen del Comité
Técnico.
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DESCRIPCION: Procedimiento para el Tramite de Reembolso de Gastos Médicos

Extrainstitucionales

4/4

RESPONSABLE DESCRIPCION

7.3.1 ElI Secretario Técnico entregara copia del
dictamen mediante oficio a la representaciéon
sindical para que informe de la resolucion del
Comité Técnico de Quejas Médicas, o0 en su
caso, directamente al derechohabiente

7.3.2 El secretario Técnico turnara el expediente a la
Unidad Juridica y a la Contraloria Interna para
deslindar las responsabilidades a que hubiera
lugar. Continda paso 7.5

7.4 Si el dictamen fue improcedente instruye al
Secretario Técnico para que informe a la
representacién sindical correspondiente o al
derechohabiente en su caso, y archive el
expediente en calidad de concluido.

7.5 Finaliza el procedimiento.
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ESPECIFICACION DEL FORMATO

Nombre:

Clave:

Objetivo:

Medio de Elaboracion:

Distribucion:

Quejas y Sugerencias

S/C

Servir de medio para que el Derechohabiente
pueda externar una queja 0 sugerencia con
respecto a los servicios o prestaciones que le
otorga el ISSTECH.

Manual y con letra legible.

El formato original sera depositado en los
buzones, para su posterior atenciéon por la
Unidad de Supervision y Atenciéon al
Derechohabiente
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DESCRIPCION DEL FORMATO

“Quejas y Sugerencias”

Espacio Se Anotara

La fecha en que fue elaborada la queja o sugerencia.

El nombre completo del derechohabiente que presenta su
inconformidad.

El registro de afiliacién del asegurado.

Con una “X”, el sexo del derechohabiente: masculino o
femenino.

Con una “X”, el sector al que pertenece: magisterio, burocracia
o el ISSTECH.

El domicilio, asi como el lugar en donde radica el
derechohabiente.

El nimero telefonico en el que pueda ser localizado el
derechohabiente, en su caso.

El nombre de la persona y/o del &rea que se esté reportando.

El nombre de la unidad médica o centro de trabajo al que
pertenece el servidor publico o area que se reporta.

Detalladamente la queja de lo ocurrido; en caso de una
sugerencia especificara el motivo que da origen a la misma.

Unidad de Planeacion / Departamento Organizacion y Sistemas. 28



Instituto de Seguridad Social de los Trabajadores del Estado de Chiapas

[ ]
bd MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA UNIDAD DE SUPERVISION
ISSTECH Y ATENCION AL DERECHOHABIENTE

Vo. Bo.

C.P. Luis Gabriel Moguel Acotto

Gobiemo de

Chiapas

Uno con Todos

Jefe de la Unidad de Supervisién y Atencion
al Derechohabiente

Ing. Javier Valdez Flores

Jefe de la Unidad de Planeacion

ACTUALIZO

Lic. Esther Garcia Balbuena

Jefa del Depto. de Organizacion y Sistemas

Lic. Lorena Susana Orantes Alvarez

Analista Ejecutivo del Depto. de Atencion y Orientacion
al Derechohabiente

C. Julio César Ramos Lopez

Analista del Depto. de Organizacion y Sistemas
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