
 

 

 

Manual de Operación 

 

 

Portal GIQ-AP 
Gestor de Incidencias y Quejas de Afiliados y Proveedores 

v1.0 

 

  



GIQ-AP Manual de Operación del Gestor de Incidencias y Quejas de Afiliados y Proveedores 
2 

 

Contenido 

1 Objetivo .................................................................................................. 7 
1.1 Objetivo General del Portal ........................................................................... 7 

1.2 Alcances ..................................................................................................... 7 

 

2 Acceso al Portal ..................................................................................... 8 
2.1  Link .......................................................................................................... 8 

2.2  Credenciales de Acceso ............................................................................... 8 

2.3 Reestablecer Password ................................................................................ 10 

 

3 Pantalla Principal …................................................................................. 11 
3.1 Menú de Opciones …..................................................................................... 11 

3.2 Cabecera de Información …............................................................................ 12 

3.3 Cerrar Sesión …............................................................................................ 13 

 

4 Catálogos ….............................................................................................. 14 
4.1 Estatus de Incidencias …................................................................................ 14 

4.1.1 Vista General …....................................................................................... 15 

4.1.2 Alta ….................................................................................................... 16 

4.1.3 Modificación …........................................................................................ 17 

4.1.4 Baja ….................................................................................................... 19 

4.1.5 Reporte ….............................................................................................. 21 

 

4.2 Estatus del Servicio ….................................................................................... 22 

4.2.1 Vista General …....................................................................................... 23 

4.2.2 Alta ….................................................................................................... 24 

4.2.3 Modificación …........................................................................................ 25 

4.2.4 Baja ….................................................................................................... 27 

4.2.5 Reporte …............................................................................................... 29 

 

4.3 Canales de Reporte ….................................................................................... 30 

4.3.1 Vista General …....................................................................................... 31 

4.3.2 Alta ….................................................................................................... 32 

4.3.3 Modificación …........................................................................................ 33 

4.3.4 Baja ….................................................................................................... 35 

4.3.5 Reporte …............................................................................................... 37 

  



GIQ-AP Manual de Operación del Gestor de Incidencias y Quejas de Afiliados y Proveedores 
3 

 

4.4 Origen de Quejas …....................................................................................... 38 

4.4.1 Vista General …....................................................................................... 39 

4.4.2 Alta ….................................................................................................... 40 

4.4.3 Modificación …........................................................................................ 41 

4.4.4 Baja ….................................................................................................... 43 

4.4.5 Reporte …............................................................................................... 45 

 

4.5 Clasificación de Incidencias …......................................................................... 46 

4.5.1 Vista General …....................................................................................... 47 

4.5.2 Alta ….................................................................................................... 48 

4.5.3 Modificación …........................................................................................ 50 

4.5.4 Baja ….................................................................................................... 52 

4.5.5 Reporte …............................................................................................... 54 

 

4.6 Localidades Por Estado …............................................................................... 55 

4.6.1 Vista General …....................................................................................... 56 

4.6.2 Alta ….................................................................................................... 57 

4.6.3 Modificación …........................................................................................ 58 

4.6.4 Baja ….................................................................................................... 60 

4.6.5 Reporte …............................................................................................... 62 

 

4.7 Respuestas Esperadas …................................................................................ 63 

4.7.1 Vista General …....................................................................................... 64 

4.7.2 Alta ….................................................................................................... 65 

4.7.3 Modificación …........................................................................................ 66 

4.7.4 Baja ….................................................................................................... 68 

4.7.5 Reporte …............................................................................................... 70 

 

4.8 Áreas Responsables …................................................................................... 71 

4.8.1 Vista General …....................................................................................... 72 

4.8.2 Alta ….................................................................................................... 73 

4.8.3 Modificación …........................................................................................ 74 

4.8.4 Baja ….................................................................................................... 76 

4.8.5 Reporte …............................................................................................... 78 

 

4.9 Niveles de Escalamiento …............................................................................. 79 

4.9.1 Vista General …....................................................................................... 80 

4.9.2 Alta ….................................................................................................... 81 

4.9.3 Modificación …........................................................................................ 83 

4.9.4 Baja ….................................................................................................... 86 

4.9.5 Reporte …............................................................................................... 88 

  



GIQ-AP Manual de Operación del Gestor de Incidencias y Quejas de Afiliados y Proveedores 
4 

 

4.10 Usuarios …............................................................................................. 89 

4.10.1 Vista General …....................................................................................... 90 

4.10.2 Alta ….................................................................................................... 91 

4.10.3 Modificación …........................................................................................ 93 

4.10.4 Baja ….................................................................................................... 96 

4.10.5 Reporte …............................................................................................... 98 

4.10.6 Asignación de Estados …........................................................................... 99 

4.10.7 Estructura de Áreas …............................................................................... 101 

 

4.11 Proveedores …......................................................................................... 105 

4.11.1 Vista General …........................................................................................ 106 

4.11.2 Alta …..................................................................................................... 107 

4.11.3 Modificación …........................................................................................ 114 

4.11.4 Baja ….................................................................................................... 116 

4.11.5 Reporte …............................................................................................... 118 

 

 

5 Operaciones ….......................................................................................... 119 
5.1 Panel Registro de Incidencias o Quejas …......................................................... 119 

5.1.1 Vista General …........................................................................................ 120 

5.1.1.1 Tarjetas de Información …......................................................................... 121 

5.1.1.2 Agregar Incidencias o Quejas ….................................................................. 122 

5.1.1.3 Búsqueda por Folio …............................................................................... 138 

5.1.1.4 Paginación …........................................................................................... 139 

5.1.1.5 Filtros de Consulta …................................................................................ 140 

5.1.1.6 Listado de Incidencias o Quejas …............................................................... 143 

5.1.1.7 Consultar o Modificar Una Incidencia o Queja …........................................... 145 

5.1.1.8 Solicitar Más Información Para Una Incidencia o Queja …............................... 147 

5.1.1.9 Ver la trazabilidad de Una Incidencia o Queja …............................................ 150 

 

5.2 Panel Consulta de Incidencias o Quejas …......................................................... 151 

5.2.1 Vista General …........................................................................................ 152 

5.2.1.1 Tarjetas de Información …......................................................................... 153 

5.2.1.2 Búsqueda por Folio …............................................................................... 155 

5.2.1.3 Paginación …........................................................................................... 156 

5.2.1.4 Filtros de Consulta …................................................................................ 157 

5.2.1.5 Listado de Incidencias o Quejas …............................................................... 160 

  



GIQ-AP Manual de Operación del Gestor de Incidencias y Quejas de Afiliados y Proveedores 
5 

 

5.2.2 Seguimiento a Una Incidencia o Queja …..................................................... 162 

5.2.2.1 Respuesta a Una Incidencia o Queja …........................................................ 162 

5.2.2.2 Réplica a Una Incidencia o Queja …............................................................. 165 

5.2.2.3 Cerrar Una Incidencia o Queja …................................................................. 169 

5.2.2.4 Ver la Trazabilidad de Una Incidencia o Queja …........................................... 171 

5.2.2.5 Asignar Nuevo Responsable de Atender Una Incidencia o Queja ….................. 172 

 

 

6 Reportes …................................................................................................ 175 
6.1 Relación de Incidencias …............................................................................... 175 

 

 

7 Estadísticas …........................................................................................... 178 
7.1 Tarjetas de Información ….............................................................................. 178 

7.2 Gráficos del Día …......................................................................................... 179 

7.3 Sobre Incidencias …....................................................................................... 181 

7.4 Sobre Responsables ….................................................................................... 186 

7.5 Sobre Zonas …............................................................................................... 190 

7.6 Sobre Estados MX …....................................................................................... 195 

 

 

8 Perfiles ….................................................................................................. 199 
8.1 Vista General ……......................................................................................... 199 

8.2 Alta ……...................................................................................................... 199 

8.3 Modificación …............................................................................................ 201 

8.4 Baja ……...................................................................................................... 203 

8.5 Reporte ……................................................................................................. 205 

8.6 Habilitar Accesos del Perfil ….......................................................................... 206 

 

  



GIQ-AP Manual de Operación del Gestor de Incidencias y Quejas de Afiliados y Proveedores 
6 

 

 

9 Procesos Especiales …........................................................................................ 209 
9.1 Notificación de Correos ….......................................................................................... 209 

9.2 Registro Masivo de incidencias …................................................................................ 210 

  



GIQ-AP Manual de Operación del Gestor de Incidencias y Quejas de Afiliados y Proveedores 
7 

 

1 Objetivo 

1.1 Objetivo General del Portal 

Gestionar el registro, asignación y respuesta de incidencias y quejas generadas por los usuarios y 

proveedores de la red de seguros de gastos médicos. 

1.2 Alcances 

a. Registro en el portal de las incidencias y quejas recibidas por diferentes fuentes (llamada 

telefónica, correo, mensajes, etc.) 

b. Asignación automática del usuario responsable determinado por el estado donde ocurrió la 

incidencia o queja, la clasificación de la incidencia y como parámetro adicional el tipo de proveedor 

(persona física o moral). 

c. Asignación automática del usuario responsable determinado por el proveedor y el estado donde 

ocurrió la incidencia o queja. 

d. Notificación de nueva incidencia o queja al usuario responsable. 

e. Gestión de la incidencia o queja por el usuario responsable. 

f. Notificación a niveles de escalamiento determinado por los tiempos de respuesta en cada nivel. 

g. Registro de la trazabilidad de la incidencia o queja. 

h. Estadísticos por zonas, estados y usuarios 
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2 Acceso al Portal 

1.3  Link 

Para acceder al portal de incidencias y quejas se recomienda usar el navegador de Google Chrome. 

Acceder al siguiente link: 

https://ma.giqap.com 

 

1.4  Credenciales de Acceso 

Para acceder a operar el portal el usuario deberá ingresar las credenciales de usuario que le son 

asignadas al ser dado de alta en el portal. Estas credenciales le son enviadas al correo propio del 

usuario de manera automática cuando es registrado. 

La figura 2.2.a muestra los datos que son requeridos para validar las credenciales del usuario que 

desea acceder a la operación del portal. 

 

 

Figura 2.2.a Imagen de la pantalla inicial del portal para el registro de acceso. 

 

Ingrese su Usuario: El usuario debe ingresar el ID usuario que lo identifica y que le fue asignado cuando 

fue dado de alta. El ID del usuario es único. 

Ingrese su Password: Se debe ingresar la password que se especifica en el correo que le fue enviado al 

usuario cuando fue dado de alta en el portal. 

Para validar las credenciales ingresadas el usuario debe dar clic en el botón “Ingresar al Sistema”.  

La validación de las credenciales verifica: 

https://ma.giqap.com/
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1. Si es la primera vez que ingresa el usuario al portal o ha reestablecido su password se pedirá que la 

cambie, para lo cual se presenta una pantalla similar a la figura 1.a 

 

 

Figura 1.a Imagen de la pantalla para el cambio de password. 

 

Donde el usuario deberá cambiar su password actual: 

Nueva Password: El usuario deberá ingresar la nueva password. Se sugiere una password que contenga 

letras, números y caracteres especiales con una longitud mínima de 8 caracteres. 

Confirme su Password: El usuario deberá volver a ingresar la nueva password para dar certeza que se está 

tecleando correctamente la nueva password. 

Para validar que la password es correcta se debe dar clic en el botón “Ingresar al Sistema”. 

La validación de la password verifica que las password ingresadas sean iguales. De lo contrario se mostrará 

el mensaje “La confirmación de la password no es correcta, verifique…”. Y no se podrá continuar hasta que 

las dos password coincidan. 

 

2. Si el usuario ya ha cambiado su password se validan sus credenciales y si son correctas se muestran las 

opciones del portal. De lo contrario se mostrará el mensaje “Acceso denegado, verifique…”. Y deberá 

ingresar las credenciales correctas. 
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2.3 Reestablecer Password 

Cuando por alguna razón el usuario ha extraviado su password, podrá reestablecerla dando clic en el icono 

“Reestablecer Password” que se encuentra en la pantalla inicial del registro de credenciales y el portal 

mostrará una pantalla similar a la figura 2.3.a 

 

 

Figura 2.3.a Imagen de la pantalla para solicitar reestablecer la password. 

Donde el usuario deberá ingresar: 

Ingrese su Correo: El usuario deberá ingresar el correo que le fue registrado al darlo de alta. Enseguida 

deberá dar clic en el botón “Recuperar Password” el portal validará el correo y si es correcto se enviará al 

mismo la nueva password. De lo contrario se mostrará el mensaje “No fue posible autenticar el correo, 

verifique…”. 

Si no se desea reestablecer la password deberá dar clic en el botón “Cancelar” y el portal regresará a la 

pantalla inicial del registro de credenciales. 
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3 Pantalla Principal 

3.1 Menú de Opciones 

El portal muestra las diferentes opciones a las cuales puede acceder el usuario según su perfil asignado 

similar a la figura 3.1.a marcadas en el cuadro rojo. 

 

Figura 3.1.a Imagen de la pantalla para seleccionar una opción del menú. 

Para acceder a cualquiera de las opciones se debe dar clic en la opción correspondiente y se desplegarán 

nuevas opciones relacionadas al menú seleccionado como en el ejemplo de la figura 3.1.b. 

 

Figura 3.1.b Imagen de la pantalla que muestra el menú “Catálogos” con sus diferentes opciones. 
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3.2 Cabecera de Información 

El portal muestra la cabecera de información similar a la figura 3.2.a. 

 

Figura 3.2.a Imagen de la pantalla que muestra la cabecera de información. 

La cabecera de información siempre estará en todo momento presente la cual muestra: 

Usuario que está firmado: Se muestra la imagen del usuario y su nombre. 

Cuadro de Gráficos: Se muestran dos cuadros de gráficos que son actualizados cada 5 min de manera 

automática. 

El primer cuadro de gráfico (incidencias en tiempo) indica el número de incidencias o quejas recibidas 

que no han sido atendidas y aún están en tiempo acorde al tiempo de respuesta del primer nivel de 

escalamiento. El gráfico indica el % de incidencias o quejas sobre el total de incidencias o quejas no 

atendidas. 

El segundo cuadro de gráfico (incidencias fuera de tiempo) indica el número de incidencias o quejas 

recibidas que no han sido atendidas y están fuera de tiempo acorde al tiempo de respuesta del primer 

nivel de escalamiento. El gráfico indica el % de incidencias o quejas sobre el total de incidencias o quejas 

no atendidas. 
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3.3 Cerrar Sesión 

Para cerrar la sesión de trabajo y regresar al inicio del portal para volver a firmarse se deba dar clic en el 

botón de “Cerrar Sesión”. Este botón aparece en la parte inferior de la barra del menú como se muestra 

en la imagen similar a la figura 3.3.a. 

 

Figura 3.3.a Imagen de la pantalla que muestra el botón para cerrar la sesión de trabajo. 
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4 Catálogos 

4.1 Estatus de Incidencias 

Objetivo: Clasificar las incidencias y quejas de acuerdo a la gestión en el proceso desde su registro hasta 

su cierre o declinación. 

Los estatus están registrados en el orden por el cual se gestiona una incidencia o queja. 

Para seleccionar la opción dar clic en “Catálogos” del menú de opciones y después clic en “Estatus de 

incidencias”. Las opciones se muestran como en la figura 4.1.a 

  

Figura 4.1.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menú “Catálogos” la opción “Estatus de 

Incidencias”. 
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4.1.1 Vista General 

Al seleccionar la opción de “Estatus de Incidencias” se muestra una pantalla similar a la figura 4.1.1.a 

En la cual se listan los estatus ordenados por la secuencia de gestión que tiene una incidencias o queja. 

Cada registro podrá ser modificado dando clic en el icono correspondiente. 

 

Figura 4.1.1.a Imagen de la pantalla que muestra el listado del catálogo. 

 

Campos y botones en la pantalla: 

Buscar el dato: Permite la búsqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en 

mayúsculas o minúsculas. Al ir tecleando se estarán mostrando los nombres coincidentes con el texto de 

la búsqueda. 

Para volver a mostrar todos se debe dar clic en el icono de “refrescar” localizado aún lado del campo de 

“Buscar el dato”. 

Exportar a Excel: Genera la importación del catálogo correspondiente a los estatus de incidencias en 

formato de Excel. 

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catálogo. 
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4.1.2 Alta 

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botón “Agregar” que se encuentra en la pantalla del 

listado similar a la figura 4.1.2.a 

 

Figura 4.1.2.a Imagen de la pantalla que muestra el botón para agregar un nuevo registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.1.2.b 

  

Figura 4.1.2.b Imagen de la pantalla que muestra la captura de un nuevo registro. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Capture el nombre que identificará al estatus de la incidencia o queja. El texto será guardado en 

mayúsculas. 

Es Para Cierre de Incidencia: Podrá seleccionar “SI” que indica que el registro aplicará para indicar que la 

incidencia o queja está cerrada o bien “NO” para indicar que aún no está cerrada. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro se debe dar clic en el botón “Aceptar”. Se validará que se hayan 

ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.1.3 Modificación 

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 4.1.3.a 

 

Figura 4.1.3.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de modificar un registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.1.3.b. 

 

 Figura 4.1.3.b Imagen de la pantalla que muestra los datos a modificar de un registro. 

 

Los datos del registro se muestran como una consulta y para modificar sus datos se debe dar clic en el 

botón “Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 4.1.3.c 

 

Figura 4.1.3.c Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para modificar. 
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Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Capture el nombre que identificará al estatus de la incidencia o queja. El texto será guardado en 

mayúsculas. 

Es Para Cierre de Incidencia: Podrá seleccionar “SI” que indica que el registro aplicará para indicar que la 

incidencia o queja está cerrada o bien “NO” para indicar que aún no está cerrada. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el botón “Aceptar”. 

Se validará que se hayan ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.1.4 Baja 

Para dar de baja un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 4.1.4.a 

 

Figura 4.1.4.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para dar de baja. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.1.4.b. 

  

Figura 4.1.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja. 
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Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botón 

“Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 4.1.4.c 

 

Figura 4.1.4.c Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a modificar. 

 

Estatus: Seleccione la opción “Baja” que indica que el registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Mantenga el dato que se muestra. 

Es Para Cierre de Incidencia: Mantenga el dato que se muestra. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botón “Aceptar”. Se 

validará que se hayan ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.1.5 Reporte 

Para generar un reporte del catálogo debe dar clic en el botón “Exportar a Excel” que se encuentra en la 

pantalla del listado del catálogo como se muestra en la figura 4.1.5.a 

 

Figura 4.1.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opción para generar el reporte del catálogo. 

 

El portal bajará el listado en formato de Excel con el nombre “Estatus_Incidencias.xlsx” al directorio 

predeterminado de descargas del usuario. 

 

  



GIQ-AP Manual de Operación del Gestor de Incidencias y Quejas de Afiliados y Proveedores 
22 

 

4.2 Estatus del Servicio 

Objetivo: Clasificar las incidencias y quejas para conocer si el servicio otorgado está pendiente, recibido o 

es un reembolso. 

Para seleccionar la opción dar clic en “Catálogos” del menú de opciones y después clic en “Estatus del 

Servicio”. Las opciones se muestran como en la figura 4.2.a 

  

Figura 4.2.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menú “Catálogos” la opción “Estatus del 

Servicio”. 
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4.2.1 Vista General 

Al seleccionar la opción de “Estatus del Servicio” se muestra una pantalla similar a la figura 4.2.1.a 

En la cual se listan los registros en orden alfabético. Cada registro podrá ser modificado dando clic en el 

icono correspondiente. 

Figura 4.2.1.a Imagen de la pantalla que muestra el listado del catálogo. 

 

Campos y botones en la pantalla: 

Buscar el dato: Permite la búsqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en 

mayúsculas o minúsculas. Al ir tecleando se estarán mostrando los nombres coincidentes con el texto de 

la búsqueda. 

Para volver a mostrar todos se debe dar clic en el icono de “refrescar” localizado aún lado del campo de 

“Buscar el dato”. 

Exportar a Excel: Genera la importación del catálogo correspondiente a los estatus del servicio en formato 

de Excel. 

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catálogo. 
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4.2.2 Alta 

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botón “Agregar” que se encuentra en la pantalla del 

listado similar a la figura 4.2.2.a 

 

Figura 4.1.2.a Imagen de la pantalla que muestra el botón para agregar un nuevo registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.2.2.b 

 

 Figura 4.2.2.b Imagen de la pantalla que muestra la captura de un nuevo registro. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Capture el nombre que identificará al estatus del servicio. El texto será guardado en mayúsculas. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro se debe dar clic en el botón “Aceptar”. Se validará que se hayan 

ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.2.3 Modificación 

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 4.2.3.a 

 

Figura 4.2.3.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de modificar un registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.2.3.b. 

  

Figura 4.2.3.b Imagen de la pantalla que muestra los datos a modificar de un registro. 

 

Los datos del registro se muestran como una consulta y para modificar sus datos se debe dar clic en el 

botón “Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 4.2.3.c 

 

Figura 4.2.3.c Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para modificar. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 
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Nombre: Capture el nombre que identificará al estatus del servicio. El texto será guardado en mayúsculas. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el botón “Aceptar”. 

Se validará que se hayan ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.2.4 Baja 

Para dar de baja un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 4.2.4.a 

 

Figura 4.2.4.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para dar de baja. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.2.4.b. 

  

Figura 4.2.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja. 
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Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botón 

“Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 4.2.4.c 

 

Figura 4.2.4.c Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a modificar. 

 

Estatus: Seleccione la opción “Baja” que indica que el registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Mantenga el dato que se muestra. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botón “Aceptar”. Se 

validará que se hayan ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.2.5 Reporte 

Para generar un reporte del catálogo debe dar clic en el botón “Exportar a Excel” que se encuentra en la 

pantalla del listado del catálogo como se muestra en la figura 4.2.5.a 

 

Figura 4.2.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opción para generar el reporte del catálogo. 

 

El portal bajará el listado en formato de Excel con el nombre “Estatus_Servicios.xlsx” al directorio 

predeterminado de descargas del usuario. 
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4.3 Canales de Reporte 

Objetivo: Identificar el medio por el cual se reporta una incidencia o queja ya sea correo, llamada, mensaje, 

etc. 

Para seleccionar la opción dar clic en “Catálogos” del menú de opciones y después clic en “Canales de 

Reporte”. Las opciones se muestran como en la figura 4.3.a 

  

Figura 4.3.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menú “Catálogos” la opción “Canales de 

Reporte”. 
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4.3.1 Vista General 

Al seleccionar la opción de “Canales de Reporte” se muestra una pantalla similar a la figura 4.3.1.a 

En la cual se listan los registros en orden alfabético. Cada registro podrá ser modificado dando clic en el 

icono correspondiente. 

Figura 4.3.1.a Imagen de la pantalla que muestra el listado del catálogo. 

 

Campos y botones en la pantalla: 

Buscar el dato: Permite la búsqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en 

mayúsculas o minúsculas. Al ir tecleando se estarán mostrando los nombres coincidentes con el texto de 

la búsqueda. 

Para volver a mostrar todos se debe dar clic en el icono de “refrescar” localizado aún lado del campo de 

“Buscar el dato”. 

Exportar a Excel: Genera la importación del catálogo correspondiente a los canales de reporte en formato 

de Excel. 

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catálogo. 
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4.3.2 Alta 

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botón “Agregar” que se encuentra en la pantalla del 

listado similar a la figura 4.3.2.a 

 

Figura 4.3.2.a Imagen de la pantalla que muestra el botón para agregar un nuevo registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.2.2.b 

 

 Figura 4.3.2.b Imagen de la pantalla que muestra la captura de un nuevo registro. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Capture el nombre que identificará al canal de reporte. El texto será guardado en mayúsculas. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro se debe dar clic en el botón “Aceptar”. Se validará que se hayan 

ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.3.3 Modificación 

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 4.3.3.a 

 

Figura 4.3.3.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de modificar un registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.3.3.b. 

  

Figura 4.3.3.b Imagen de la pantalla que muestra los datos a modificar de un registro. 
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Los datos del registro se muestran como una consulta y para modificar sus datos se debe dar clic en el 

botón “Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 4.3.3.c 

 

Figura 4.3.3.c Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para modificar. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Capture el nombre que identificará al canal de reporte. El texto será guardado en mayúsculas. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el botón “Aceptar”. 

Se validará que se hayan ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.3.4 Baja 

Para dar de baja un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 4.3.4.a 

 

Figura 4.3.4.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para dar de baja. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.3.4.b. 

  

Figura 4.3.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja. 
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Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botón 

“Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 4.3.4.c 

 

Figura 4.3.4.c Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a modificar. 

 

Estatus: Seleccione la opción “Baja” que indica que el registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Mantenga el dato que se muestra. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botón “Aceptar”. Se 

validará que se hayan ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.3.5 Reporte 

Para generar un reporte del catálogo debe dar clic en el botón “Exportar a Excel” que se encuentra en la 

pantalla del listado del catálogo como se muestra en la figura 4.3.5.a 

 

Figura 4.3.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opción para generar el reporte del catálogo. 

 

El portal bajará el listado en formato de Excel con el nombre “Canales_Reporte.xlsx” al directorio 

predeterminado de descargas del usuario. 
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4.4 Origen de Quejas 

Objetivo: Identificar el origen que generó la incidencia o queja ya sea agente, afiliado, proveedor, etc. 

Para seleccionar la opción dar clic en “Catálogos” del menú de opciones y después clic en “Origen de 

Quejas”. Las opciones se muestran como en la figura 4.4.a 

  

Figura 4.4.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menú “Catálogos” la opción “Origen de Quejas”. 
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4.4.1 Vista General 

Al seleccionar la opción de “Origen de Quejas” se muestra una pantalla similar a la figura 4.4.1.a 

En la cual se listan los registros en orden alfabético. Cada registro podrá ser modificado dando clic en el 

icono correspondiente. 

 

Figura 4.4.1.a Imagen de la pantalla que muestra el listado del catálogo. 

 

Campos y botones en la pantalla: 

Buscar el dato: Permite la búsqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en 

mayúsculas o minúsculas. Al ir tecleando se estarán mostrando los nombres coincidentes con el texto de 

la búsqueda. 

Para volver a mostrar todos se debe dar clic en el icono de “refrescar” localizado aún lado del campo de 

“Buscar el dato”. 

Exportar a Excel: Genera la importación del catálogo correspondiente a los canales de reporte en formato 

de Excel. 

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catálogo. 
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4.4.2 Alta 

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botón “Agregar” que se encuentra en la pantalla del 

listado similar a la figura 4.4.2.a 

 

Figura 4.4.2.a Imagen de la pantalla que muestra el botón para agregar un nuevo registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.4.2.b 

  

Figura 4.4.2.b Imagen de la pantalla que muestra la captura de un nuevo registro. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Capture el nombre que identificará el origen de la queja. El texto será guardado en mayúsculas. 

Solicitar Tipo de Datos Para: Seleccione que tipo de datos deberán ser registrados en una incidencia o 

queja ya sea datos del afiliado, proveedor, afiliado y proveedor o ninguno. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro se debe dar clic en el botón “Aceptar”. Se validará que se hayan 

ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.4.3 Modificación 

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 4.4.3.a 

 

Figura 4.4.3.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de modificar un registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.4.3.b. 

 

 Figura 4.4.3.b Imagen de la pantalla que muestra los datos a modificar de un registro. 
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Los datos del registro se muestran como una consulta y para modificar sus datos se debe dar clic en el 

botón “Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 4.4.3.c 

 

Figura 4.4.3.c Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para modificar. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Capture el nombre que identificará el origen de la queja. El texto será guardado en mayúsculas. 

Solicitar Tipo de Datos Para: Seleccione que tipo de datos deberán ser registrados en una incidencia o 

queja ya sea datos del afiliado, proveedor, afiliado y proveedor o ninguno. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el botón “Aceptar”. 

Se validará que se hayan ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.4.4 Baja 

Para dar de baja un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 4.4.4.a 

 

Figura 4.4.4.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para dar de baja. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.4.4.b. 

  

Figura 4.4.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja. 
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Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botón 

“Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 4.4.4.c 

 

Figura 4.4.4.c Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a modificar. 

 

Estatus: Seleccione la opción “Baja” que indica que el registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Mantenga el dato que se muestra. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botón “Aceptar”. Se 

validará que se hayan ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.4.5 Reporte 

Para generar un reporte del catálogo debe dar clic en el botón “Exportar a Excel” que se encuentra en la 

pantalla del listado del catálogo como se muestra en la figura 4.4.5.a 

 

Figura 4.4.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opción para generar el reporte del catálogo. 

 

El portal bajará el listado en formato de Excel con el nombre “Origen_Quejas.xlsx” al directorio 

predeterminado de descargas del usuario. 
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4.5 Clasificación de Incidencias 

Objetivo: Clasificar las incidencias o quejas para generar estadísticas que permitan atender y dar un mejor 

servicio. 

Para seleccionar la opción dar clic en “Catálogos” del menú de opciones y después clic en “Clasificación de 

Incidencias”. Las opciones se muestran como en la figura 4.5.a 

  

Figura 4.5.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menú “Catálogos” la opción “Clasificación de 

Incidencias”. 
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4.5.1 Vista General 

Al seleccionar la opción de “Clasificación de Incidencias” se muestra una pantalla similar a la figura 4.5.1.a 

En la cual se listan los registros en orden alfabético. Cada registro podrá ser modificado dando clic en el 

icono correspondiente. 

 

Figura 4.5.1.a Imagen de la pantalla que muestra el listado del catálogo. 

 

Campos y botones en la pantalla: 

Buscar el dato: Permite la búsqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en 

mayúsculas o minúsculas. Al ir tecleando se estarán mostrando los nombres coincidentes con el texto de 

la búsqueda. 

Para volver a mostrar todos se debe dar clic en el icono de “refrescar” localizado aún lado del campo de 

“Buscar el dato”. 

Exportar a Excel: Genera la importación del catálogo correspondiente a los canales de reporte en formato 

de Excel. 

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catálogo. 

 

  



GIQ-AP Manual de Operación del Gestor de Incidencias y Quejas de Afiliados y Proveedores 
48 

 

4.5.2 Alta 

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botón “Agregar” que se encuentra en la pantalla del 

listado similar a la figura 4.5.2.a 

 

Figura 4.5.2.a Imagen de la pantalla que muestra el botón para agregar un nuevo registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.5.2.b 

 

 Figura 4.5.2.b Imagen de la pantalla que muestra la captura de un nuevo registro. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Capture el nombre que identificará la clasificación de la incidencia o queja. El texto será guardado 

en mayúsculas. 

Área Responsable: Seleccione el área que es responsable del tipo de clasificación que está registrando. 

Esto permitirá que se asigne el usuario responsable que deba atender la incidencia o queja. 

Seleccionable Para: Seleccione para quien se mostrará el tipo de clasificación ya sea afiliado, proveedor o 

colaborador.  

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro se debe dar clic en el botón “Aceptar”. Se validará que se hayan 

ingresado todos los datos mandatorios. 
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Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.5.3 Modificación 

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 4.5.3.a 

 

Figura 4.5.3.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de modificar un registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.5.3.b. 

  

Figura 4.5.3.b Imagen de la pantalla que muestra los datos a modificar de un registro. 
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Los datos del registro se muestran como una consulta y para modificar sus datos se debe dar clic en el 

botón “Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 4.5.3.c 

 

Figura 4.5.3.c Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para modificar. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Capture el nombre que identificará la clasificación de la incidencia o queja. El texto será guardado 

en mayúsculas. 

Área Responsable: Seleccione el área que es responsable del tipo de clasificación que está registrando. 

Esto permitirá que se asigne el usuario responsable que deba atender la incidencia o queja. 

Seleccionable Para: Seleccione para quien se mostrará el tipo de clasificación ya sea afiliado, proveedor o 

colaborador.  

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el botón “Aceptar”. 

Se validará que se hayan ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.5.4 Baja 

Para dar de baja un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 4.5.4.a 

 

Figura 4.5.4.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para dar de baja. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.5.4.b. 

  

Figura 4.5.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja. 

 

  



GIQ-AP Manual de Operación del Gestor de Incidencias y Quejas de Afiliados y Proveedores 
53 

 

Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botón 

“Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 4.5.4.c 

 

Figura 4.5.4.c Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a modificar. 

 

Estatus: Seleccione la opción “Baja” que indica que el registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Mantenga el dato que se muestra. 

Área Responsable: Mantenga el dato que se muestra. 

Seleccionable Para: Mantenga el dato que se muestra. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botón “Aceptar”. Se 

validará que se hayan ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.5.5 Reporte 

Para generar un reporte del catálogo debe dar clic en el botón “Exportar a Excel” que se encuentra en la 

pantalla del listado del catálogo como se muestra en la figura 4.5.5.a 

 

Figura 4.5.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opción para generar el reporte del catálogo. 

 

El portal bajará el listado en formato de Excel con el nombre “Clasificacion_Incidencias.xlsx” al directorio 

predeterminado de descargas del usuario. 
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4.6 Localidades Por Estado 

Objetivo: Ubicar específicamente la localidad en el estado donde ocurrió la incidencia o queja. 

Para seleccionar la opción dar clic en “Catálogos” del menú de opciones y después clic en “Localidades Por 

Estado”. Las opciones se muestran como en la figura 4.6.a 

  

Figura 4.6.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menú “Catálogos” la opción “Localidades Por 

Estado”. 
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4.6.1 Vista General 

Al seleccionar la opción de “Localidades Por Estado” se muestra una pantalla similar a la figura 4.6.1.a 

En la cual se listan los registros por estado y localidad en orden alfabético. Cada registro podrá ser 

modificado dando clic en el icono correspondiente. 

 

Figura 4.6.1.a Imagen de la pantalla que muestra el listado del catálogo. 

 

Campos y botones en la pantalla: 

Buscar el dato: Permite la búsqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en 

mayúsculas o minúsculas. Al ir tecleando se estarán mostrando los nombres coincidentes con el texto de 

la búsqueda. 

Para volver a mostrar todos se debe dar clic en el icono de “refrescar” localizado aún lado del campo de 

“Buscar el dato”. 

Exportar a Excel: Genera la importación del catálogo correspondiente a los canales de reporte en formato 

de Excel. 

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catálogo. 
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4.6.2 Alta 

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botón “Agregar” que se encuentra en la pantalla del 

listado similar a la figura 4.6.2.a 

 

Figura 4.6.2.a Imagen de la pantalla que muestra el botón para agregar un nuevo registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.6.2.b 

 

 Figura 4.6.2.b Imagen de la pantalla que muestra la captura de un nuevo registro. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

Estado: Seleccione el estado al que pertenece la localidad que está registrando. 

Nombre: Capture el nombre de la localidad. El texto será guardado en mayúsculas. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro se debe dar clic en el botón “Aceptar”. Se validará que se hayan 

ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.6.3 Modificación 

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 4.6.3.a 

 

Figura 4.6.3.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de modificar un registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.6.3.b. 

  

Figura 4.6.3.b Imagen de la pantalla que muestra los datos a modificar de un registro. 
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Los datos del registro se muestran como una consulta y para modificar sus datos se debe dar clic en el 

botón “Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 4.6.3.c 

 

Figura 4.6.3.c Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para modificar. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

Estado: Seleccione el estado al que pertenece la localidad que está registrando. 

Nombre: Capture el nombre de la localidad. El texto será guardado en mayúsculas. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el botón “Aceptar”. 

Se validará que se hayan ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.6.4 Baja 

Para dar de baja un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 4.6.4.a 

 

Figura 4.6.4.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para dar de baja. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.6.4.b. 

  

Figura 4.6.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja. 
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Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botón 

“Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 4.6.4.c 

 

Figura 4.6.4.c Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a modificar. 

 

Estatus: Seleccione la opción “Baja” que indica que el registro ya no puede ser usado. 

Estado: Mantenga el dato que se muestra. 

Nombre: Mantenga el dato que se muestra. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botón “Aceptar”. Se 

validará que se hayan ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.6.5 Reporte 

Para generar un reporte del catálogo debe dar clic en el botón “Exportar a Excel” que se encuentra en la 

pantalla del listado del catálogo como se muestra en la figura 4.6.5.a 

 

Figura 4.6.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opción para generar el reporte del catálogo. 

 

El portal bajará el listado en formato de Excel con el nombre “Localidades_Estado.xlsx” al directorio 

predeterminado de descargas del usuario. 
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4.7 Respuestas Esperadas 

Objetivo: Clasificar las incidencias o quejas según la respuesta esperada. 

Para seleccionar la opción dar clic en “Catálogos” del menú de opciones y después clic en “Respuestas 

Esperadas”. Las opciones se muestran como en la figura 4.7.a 

  

Figura 4.7.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menú “Catálogos” la opción “Respuestas 

Esperadas”. 

  



GIQ-AP Manual de Operación del Gestor de Incidencias y Quejas de Afiliados y Proveedores 
64 

 

4.7.1 Vista General 

Al seleccionar la opción de “Respuestas Esperadas” se muestra una pantalla similar a la figura 4.7.1.a 

En la cual se listan los registros en orden alfabético. Cada registro podrá ser modificado dando clic en el 

icono correspondiente. 

 

Figura 4.7.1.a Imagen de la pantalla que muestra el listado del catálogo. 

 

Campos y botones en la pantalla: 

Buscar el dato: Permite la búsqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en 

mayúsculas o minúsculas. Al ir tecleando se estarán mostrando los nombres coincidentes con el texto de 

la búsqueda. 

Para volver a mostrar todos se debe dar clic en el icono de “refrescar” localizado aún lado del campo de 

“Buscar el dato”. 

Exportar a Excel: Genera la importación del catálogo correspondiente a los canales de reporte en formato 

de Excel. 

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catálogo. 
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4.7.2 Alta 

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botón “Agregar” que se encuentra en la pantalla del 

listado similar a la figura 4.7.2.a 

 

Figura 4.7.2.a Imagen de la pantalla que muestra el botón para agregar un nuevo registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.7.2.b 

 

 Figura 4.7.2.b Imagen de la pantalla que muestra la captura de un nuevo registro. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Capture el nombre que identifica a la respuesta esperada. El texto será guardado en mayúsculas. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro se debe dar clic en el botón “Aceptar”. Se validará que se hayan 

ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.7.3 Modificación 

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 4.7.3.a 

 

Figura 4.7.3.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de modificar un registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.7.3.b. 

  

Figura 4.7.3.b Imagen de la pantalla que muestra los datos a modificar de un registro. 
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Los datos del registro se muestran como una consulta y para modificar sus datos se debe dar clic en el 

botón “Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 4.7.3.c 

 

Figura 4.7.3.c Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para modificar. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Capture el nombre de la respuesta esperada. El texto será guardado en mayúsculas. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el botón “Aceptar”. 

Se validará que se hayan ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.7.4 Baja 

Para dar de baja un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 4.7.4.a 

 

Figura 4.7.4.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para dar de baja. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.7.4.b. 

  

Figura 4.7.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja. 
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Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botón 

“Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 4.7.4.c 

 

Figura 4.7.4.c Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a modificar. 

 

Estatus: Seleccione la opción “Baja” que indica que el registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Mantenga el dato que se muestra. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botón “Aceptar”. Se 

validará que se hayan ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.7.5 Reporte 

Para generar un reporte del catálogo debe dar clic en el botón “Exportar a Excel” que se encuentra en la 

pantalla del listado del catálogo como se muestra en la figura 4.7.5.a 

 

Figura 4.7.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opción para generar el reporte del catálogo. 

 

El portal bajará el listado en formato de Excel con el nombre “Respuestas_Esperadas.xlsx” al directorio 

predeterminado de descargas del usuario. 
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4.8 Áreas Responsables 

Objetivo: Identificar el área que dará respuesta a las incidencias o quejas. 

Para seleccionar la opción dar clic en “Catálogos” del menú de opciones y después clic en “Áreas 

Responsables”. Las opciones se muestran como en la figura 4.8.a 

  

Figura 4.8.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menú “Catálogos” la opción “Áreas 

Responsables”. 
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4.8.1 Vista General 

Al seleccionar la opción de “Áreas Responsables” se muestra una pantalla similar a la figura 4.8.1.a 

En la cual se listan los registros en orden alfabético. Cada registro podrá ser modificado dando clic en el 

icono correspondiente. 

 

Figura 4.8.1.a Imagen de la pantalla que muestra el listado del catálogo. 

 

Campos y botones en la pantalla: 

Buscar el dato: Permite la búsqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en 

mayúsculas o minúsculas. Al ir tecleando se estarán mostrando los nombres coincidentes con el texto de 

la búsqueda. 

Para volver a mostrar todos se debe dar clic en el icono de “refrescar” localizado aún lado del campo de 

“Buscar el dato”. 

Exportar a Excel: Genera la importación del catálogo correspondiente a los canales de reporte en formato 

de Excel. 

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catálogo. 
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4.8.2 Alta 

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botón “Agregar” que se encuentra en la pantalla del 

listado similar a la figura 4.8.2.a 

 

Figura 4.8.2.a Imagen de la pantalla que muestra el botón para agregar un nuevo registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.8.2.b 

 

 Figura 4.8.2.b Imagen de la pantalla que muestra la captura de un nuevo registro. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Capture el nombre que identifica al área responsable. El texto será guardado en mayúsculas. 

Se Agrupa por Estados: Seleccione la opción “SI” para indicar que el área se relaciona y agrupa por estados. 

Seleccione “NO” para indicar que el área no se relaciona con estados. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro se debe dar clic en el botón “Aceptar”. Se validará que se hayan 

ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.8.3 Modificación 

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 4.8.3.a 

 

Figura 4.8.3.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de modificar un registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.8.3.b. 

  

Figura 4.8.3.b Imagen de la pantalla que muestra los datos a modificar de un registro. 

 

  



GIQ-AP Manual de Operación del Gestor de Incidencias y Quejas de Afiliados y Proveedores 
75 

 

Los datos del registro se muestran como una consulta y para modificar sus datos se debe dar clic en el 

botón “Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 4.8.3.c 

 

Figura 4.8.3.c Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para modificar. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Capture el nombre que identifica al área responsable. El texto será guardado en mayúsculas. 

Se Agrupa por Estados: Seleccione la opción “SI” para indicar que el área se relaciona y agrupa por estados. 

Seleccione “NO” para indicar que el área no se relaciona con estados. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el botón “Aceptar”. 

Se validará que se hayan ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.8.4 Baja 

Para dar de baja un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 4.8.4.a 

 

Figura 4.8.4.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para dar de baja. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.8.4.b. 

  

Figura 4.8.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja. 
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Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botón 

“Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 4.8.4.c 

 

Figura 4.8.4.c Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a modificar. 

 

Estatus: Seleccione la opción “Baja” que indica que el registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Mantenga el dato que se muestra. 

Se Agrupa por Estados: Mantenga el dato que se muestra. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botón “Aceptar”. Se 

validará que se hayan ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.8.5 Reporte 

Para generar un reporte del catálogo debe dar clic en el botón “Exportar a Excel” que se encuentra en la 

pantalla del listado del catálogo como se muestra en la figura 4.8.5.a 

 

Figura 4.8.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opción para generar el reporte del catálogo. 

 

El portal bajará el listado en formato de Excel con el nombre “Areas_Responsables.xlsx” al directorio 

predeterminado de descargas del usuario. 
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4.9 Niveles de Escalamiento 

Objetivo: Establecer la jerarquía a la que debe escalar una incidencia o queja según los tiempos de 

respuesta que se establezcan. 

Para seleccionar la opción dar clic en “Catálogos” del menú de opciones y después clic en “Niveles de 

Escalamiento”. Las opciones se muestran como en la figura 4.9.a 

  

Figura 4.9.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menú “Catálogos” la opción “Niveles de 

Escalamiento”. 
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4.9.1 Vista General 

Al seleccionar la opción de “Niveles de Escalamiento” se muestra una pantalla similar a la figura 4.9.1.a 

En la cual se listan los registros en orden jerárquico. Cada registro podrá ser modificado dando clic en el 

icono correspondiente. 

 

Figura 4.9.1.a Imagen de la pantalla que muestra el listado del catálogo. 

 

Campos y botones en la pantalla: 

Buscar el dato: Permite la búsqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en 

mayúsculas o minúsculas. Al ir tecleando se estarán mostrando los nombres coincidentes con el texto de 

la búsqueda. 

Para volver a mostrar todos se debe dar clic en el icono de “refrescar” localizado aún lado del campo de 

“Buscar el dato”. 

Exportar a Excel: Genera la importación del catálogo correspondiente a los canales de reporte en formato 

de Excel. 

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catálogo. 
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4.9.2 Alta 

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botón “Agregar” que se encuentra en la pantalla del 

listado similar a la figura 4.9.2.a 

 

Figura 4.9.2.a Imagen de la pantalla que muestra el botón para agregar un nuevo registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.9.2.b 

 

 Figura 4.9.2.b Imagen de la pantalla que muestra la captura de un nuevo registro. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Capture el nombre que identifica al nivel de escalamiento. El texto será guardado en mayúsculas. 

Reporta a Siguiente Nivel: Seleccione la opción “SI” para indicar que el nivel de escalamiento que está 

registrando va ligado a un siguiente nivel. Seleccione la opción “NO” para indicar que no se liga ni escala a 

otro nivel. 

Se Coordina por Estados: Seleccione la opción “SI” para indicar que el nivel de escalamiento que está 

registrando se coordina por estados. Seleccione la opción “NO” para indicar que no se coordina por 

estados. 
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Tiempo de Respuesta Mínimo: Ingrese las horas que deben transcurrir como mínimo para dar respuesta 

a una incidencia. Al rebasar las horas establecidas y no dar respuesta el sistema enviará la notificación al 

nivel que está registrando como alerta. 

Enviar Alerta a las: Ingrese la hora en la que se enviarán las alertas o notificaciones al siguiente nivel de 

escalamiento. 

Tiempo de Respuesta Máximo: Ingrese las horas que deben transcurrir como máximo para dar respuesta 

a una incidencia. Al rebasar las horas establecidas y no dar respuesta el sistema enviará la notificación al 

siguiente nivel de escalamiento como alerta. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro se debe dar clic en el botón “Aceptar”. Se validará que se hayan 

ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.9.3 Modificación 

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 4.9.3.a 

 

Figura 4.9.3.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de modificar un registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.9.3.b. 

  

Figura 4.9.3.b Imagen de la pantalla que muestra los datos a modificar de un registro. 
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Los datos del registro se muestran como una consulta y para modificar sus datos se debe dar clic en el 

botón “Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 4.9.3.c 

 

Figura 4.9.3.c Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para modificar. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Capture el nombre que identifica al nivel de escalamiento. El texto será guardado en mayúsculas. 

Reporta a Siguiente Nivel: Seleccione la opción “SI” para indicar que el nivel de escalamiento que está 

registrando va ligado a un siguiente nivel. Seleccione la opción “NO” para indicar que no se liga ni escala a 

otro nivel. 

Se Coordina por Estados: Seleccione la opción “SI” para indicar que el nivel de escalamiento que está 

registrando se coordina por estados. Seleccione la opción “NO” para indicar que no se coordina por 

estados. 

Tiempo de Respuesta Mínimo: Ingrese las horas que deben transcurrir como mínimo para dar respuesta 

a una incidencia. Al rebasar las horas establecidas y no dar respuesta el sistema enviará la notificación al 

nivel que está registrando como alerta. 

Enviar Alerta a las: Ingrese la hora en la que se enviarán las alertas o notificaciones al siguiente nivel de 

escalamiento. 

Tiempo de Respuesta Máximo: Ingrese las horas que deben transcurrir como máximo para dar respuesta 

a una incidencia. Al rebasar las horas establecidas y no dar respuesta el sistema enviará la notificación al 

siguiente nivel de escalamiento como alerta. 
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Botón “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el botón “Aceptar”. 

Se validará que se hayan ingresado todos los datos mandatorios. 

 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.9.4 Baja 

Para dar de baja un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 4.9.4.a 

 

Figura 4.9.4.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para dar de baja. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.9.4.b. 

  

Figura 4.9.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja. 
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Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botón 

“Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 4.9.4.c 

 

Figura 4.9.4.c Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a modificar. 

 

Estatus: Seleccione la opción “Baja” que indica que el registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Mantenga el dato que se muestra. 

Reporta a Siguiente Nivel: Mantenga el dato que se muestra. 

Se Coordina por Estados: Mantenga el dato que se muestra. 

Tiempo de Respuesta Mínimo: Mantenga el dato que se muestra. 

Enviar Alerta a las: Mantenga el dato que se muestra. 

Tiempo de Respuesta Máximo: Mantenga el dato que se muestra. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botón “Aceptar”. Se 

validará que se hayan ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.9.5 Reporte 

Para generar un reporte del catálogo debe dar clic en el botón “Exportar a Excel” que se encuentra en la 

pantalla del listado del catálogo como se muestra en la figura 4.9.5.a 

 

Figura 4.9.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opción para generar el reporte del catálogo. 

 

El portal bajará el listado en formato de Excel con el nombre “Niveles_Escalamiento.xlsx” al directorio 

predeterminado de descargas del usuario. 
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4.10 Usuarios 

Objetivo: Controlar el acceso al portal por medio de los usuarios registrados y según su nivel de 

escalamiento; la asignación automática o manual como usuario que debe dar respuesta para atender una 

incidencia o queja. 

Para seleccionar la opción dar clic en “Catálogos” del menú de opciones y después clic en “Usuarios”. Las 

opciones se muestran como en la figura 4.10.a 

  

Figura 4.10.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menú “Catálogos” la opción “Usuarios”. 
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4.10.1 Vista General 

Al seleccionar la opción de “Usuarios” se muestra una pantalla similar a la figura 4.10.1.a 

En la cual se listan los registros en orden jerárquico de nivel de escalamiento. Cada registro podrá ser 

modificado dando clic en el icono correspondiente. 

 

Figura 4.10.1.a Imagen de la pantalla que muestra el listado del catálogo. 

 

Campos y botones en la pantalla: 

Buscar el dato: Permite la búsqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en 

mayúsculas o minúsculas. Al ir tecleando se estarán mostrando los nombres coincidentes con el texto de 

la búsqueda. 

Para volver a mostrar todos se debe dar clic en el icono de “refrescar” localizado aún lado del campo de 

“Buscar el dato”. 

Estructura: Genera la importación del catálogo correspondiente a los canales de reporte en formato de 

Excel. 

Exportar a Excel: Genera la importación del catálogo correspondiente a los canales de reporte en formato 

de Excel. 

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catálogo. 
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4.10.2 Alta 

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botón “Agregar” que se encuentra en la pantalla del 

listado similar a la figura 4.10.2.a 

 

Figura 4.10.2.a Imagen de la pantalla que muestra el botón para agregar un nuevo registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.10.2.b 

 

 Figura 4.10.2.b Imagen de la pantalla que muestra la captura de un nuevo registro. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Capture el nombre que identifica al nivel de escalamiento. El texto será guardado en mayúsculas. 

Reporta a Siguiente Nivel: Seleccione la opción “SI” para indicar que el nivel de escalamiento que está 

registrando va ligado a un siguiente nivel. Seleccione la opción “NO” para indicar que no se liga ni escala a 

otro nivel. 

Se Coordina por Estados: Seleccione la opción “SI” para indicar que el nivel de escalamiento que está 

registrando se coordina por estados. Seleccione la opción “NO” para indicar que no se coordina por 

estados. 
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Tiempo de Respuesta Mínimo: Ingrese las horas que deben transcurrir como mínimo para dar respuesta 

a una incidencia. Al rebasar las horas establecidas y no dar respuesta el sistema enviará la notificación al 

nivel que está registrando como alerta. 

Enviar Alerta a las: Ingrese la hora en la que se enviarán las alertas o notificaciones al siguiente nivel de 

escalamiento. 

Tiempo de Respuesta Máximo: Ingrese las horas que deben transcurrir como máximo para dar respuesta 

a una incidencia. Al rebasar las horas establecidas y no dar respuesta el sistema enviará la notificación al 

siguiente nivel de escalamiento como alerta. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro se debe dar clic en el botón “Aceptar”. Se validará que se hayan 

ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.10.3 Modificación 

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 4.10.3.a 

 

Figura 4.10.3.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de modificar un registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.10.3.b. 

  

Figura 4.10.3.b Imagen de la pantalla que muestra los datos a modificar de un registro. 
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Los datos del registro se muestran como una consulta y para modificar sus datos se debe dar clic en el 

botón “Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 4.10.3.c 

 

Figura 4.10.3.c Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para modificar. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Capture el nombre que identifica al nivel de escalamiento. El texto será guardado en mayúsculas. 

Reporta a Siguiente Nivel: Seleccione la opción “SI” para indicar que el nivel de escalamiento que está 

registrando va ligado a un siguiente nivel. Seleccione la opción “NO” para indicar que no se liga ni escala a 

otro nivel. 

Se Coordina por Estados: Seleccione la opción “SI” para indicar que el nivel de escalamiento que está 

registrando se coordina por estados. Seleccione la opción “NO” para indicar que no se coordina por 

estados. 

Tiempo de Respuesta Mínimo: Ingrese las horas que deben transcurrir como mínimo para dar respuesta 

a una incidencia. Al rebasar las horas establecidas y no dar respuesta el sistema enviará la notificación al 

nivel que está registrando como alerta. 

Enviar Alerta a las: Ingrese la hora en la que se enviarán las alertas o notificaciones al siguiente nivel de 

escalamiento. 
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Tiempo de Respuesta Máximo: Ingrese las horas que deben transcurrir como máximo para dar respuesta 

a una incidencia. Al rebasar las horas establecidas y no dar respuesta el sistema enviará la notificación al 

siguiente nivel de escalamiento como alerta. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el botón “Aceptar”. 

Se validará que se hayan ingresado todos los datos mandatorios. 

 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.10.4 Baja 

Para dar de baja un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 4.10.4.a 

 

Figura 4.10.4.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para dar de baja. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.10.4.b. 

  

Figura 4.10.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja. 
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Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botón 

“Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 4.10.4.c 

 

Figura 4.10.4.c Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a modificar. 

 

Estatus: Seleccione la opción “Baja” que indica que el registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Mantenga el dato que se muestra. 

Reporta a Siguiente Nivel: Mantenga el dato que se muestra. 

Se Coordina por Estados: Mantenga el dato que se muestra. 

Tiempo de Respuesta Mínimo: Mantenga el dato que se muestra. 

Enviar Alerta a las: Mantenga el dato que se muestra. 

Tiempo de Respuesta Máximo: Mantenga el dato que se muestra. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botón “Aceptar”. Se 

validará que se hayan ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.10.5 Reporte 

Para generar un reporte del catálogo debe dar clic en el botón “Exportar a Excel” que se encuentra en la 

pantalla del listado del catálogo como se muestra en la figura 4.10.5.a 

 

Figura 4.10.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opción para generar el reporte del catálogo. 

 

El portal bajará el listado en formato de Excel con el nombre “Niveles_Escalamiento.xlsx” al directorio 

predeterminado de descargas del usuario. 
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4.10.6 Asignación de Estados 

Para asignar estados de la república a un usuario se debe dar clic en el icono correspondiente de asignación 

de estados como se muestra en la figura 4.10.6.a 

 

Figura 4.10.6.a Imagen de la pantalla que muestra la opción para asignar estados de la república. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.10.6.b. 

 

Figura 4.10.6.b Imagen de la pantalla que muestra como asignar estados de la república. 

 

Se muestran los datos del usuario seleccionado: área, nivel de escalamiento y nombre. 

Se muestra la lista de estados de la república ordenados alfabéticamente por zona y nombre del estado. 

Los estados de la república que han sido asignados a un usuario se muestran al inicio de la lista y marcados 

en la casilla de asignación. 
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Para asignar un estado de la república se debe dar clic en la casilla de asignación como se muestra en la 

figura 4.10.6.c 

 

Figura 4.10.6.c Imagen de la pantalla que muestra como asignar un estado de la república. 

 

Podrá asignar los estados de la república que requiera para el usuario seleccionado y después guardar la 

información. 

Para quitar una asignación al usuario seleccionado se debe dar clic en la casilla de asignación del estado 

de la república para desmarcarlo. 

Para guardar los estados de la república asignados o desmarcados se debe dar clic en el botón “Aceptar”. 

Botón “Aceptar”: Guarda los cambios registrados en la asignación de estados de la república para el 

usuario seleccionado. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “La información ha sido registrada.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cancelar”: Para cancelar el proceso de asignación se debe dar clic en el botón “Cancelar”. Se 

cerrará la ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.10.7 Estructura de Áreas 

Para visualizar la estructura organizacional de las áreas responsables se debe dar clic en el icono 

“Estructura” como se muestra en la figura 4.10.7.a 

 

Figura 4.10.7.a Imagen de la pantalla que muestra la opción para visualizar la estructura de las áreas 

responsables. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.10.7.b. 

 

Figura 4.10.7.b Imagen de la pantalla que muestra la estructura de las áreas responsables. 

 

Para ver las diferentes áreas en la estructura debe mover la barra de “scroll” de la ventana hacia la derecha. 

Para buscar un usuario debe ingresar el nombre correspondiente en el campo de búsqueda como se 

muestra en la figura 4.10.7.c 

 

Figura 4.10.7.b Imagen de la pantalla que muestra el campo de búsqueda de usuarios. 
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Después de ingresar el nombre del usuario que desea buscar en la estructura debe dar clic en el icono de 

“Búsqueda” como se muestra en la figura 4.10.7.c 

 

Figura 4.10.7.c Imagen de la pantalla que muestra la opción para iniciar la búsqueda de un usuario en la 

estructura. 

 

Cuando el usuario es localizado en la estructura el nombre correspondiente es marcado en color naranja 

como se muestra en la figura 4.10.7.d 

 

Figura 4.10.7.d Imagen de la pantalla que muestra la búsqueda de un usuario en la estructura. 

 

En la visualización de la estructura podrá consultar o modificar los datos de los usuarios y la asignación de 

los estados de la república. 
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Para modificar los datos deberá dar clic en la imagen del usuario como se muestra en la figura 4.10.7.e 

 

Figura 4.10.7.e Imagen de la pantalla que muestra la opción para consultar o modificar datos del usuario 

desde la estructura. 

 

Al dar clic en la imagen del usuario correspondiente se muestra la ventana para modificar los datos del 

usuario seleccionado. 

Puede referirse al punto 4.10.3 a partir la imagen 4.10.3.b para las indicaciones de como modificar los 

datos del usuario. 
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Para asignar o quitar la asignación de estados de la república a un usuario desde la estructura se debe dar 

clic en el icono correspondiente como se muestra en la figura 4.10.7.f 

 

Figura 4.10.7.f Imagen de la pantalla que muestra la opción para asignar o quitar estados de la república 

a usuarios desde la estructura. 

 

Al dar clic en el icono de asignación se muestra la venta para asignar o quitar estados de la república para 

el usuario seleccionado. 

Puede referirse al punto 4.10.6 a partir la imagen 4.10.6.b para las indicaciones de como asignar o quitar 

estados de la república del usuario seleccionado. 

Para regresar al listado de usuarios se debe dar clic en el icono “Listado” como se muestra en la figura 

4.10.7.g 

 

Figura 4.10.7.g Imagen de la pantalla que muestra la opción para regresar al listado de usuarios. 

 

Al dar clic en el icono de “Listado” se muestra la venta del listado del catálogo de usuarios. 
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4.11 Proveedores 

Objetivo: Asignar a un proveedor en específico el o los usuarios responsables para dar seguimiento a las 

incidencias o quejas relacionadas al proveedor. 

Para seleccionar la opción dar clic en “Catálogos” del menú de opciones y después clic en “Proveedores”. 

Las opciones se muestran como en la figura 4.11.a 

  

Figura 4.11.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menú “Catálogos” la opción “Proveedores”. 
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4.11.1 Vista General 

Al seleccionar la opción de “Proveedores” se muestra una pantalla similar a la figura 4.11.1.a 

En la cual se listan los registros en orden alfabético por nombre de proveedor. Cada registro podrá ser 

modificado dando clic en el icono correspondiente. 

 

Figura 4.11.1.a Imagen de la pantalla que muestra el listado de proveedores. 

 

Campos y botones en la pantalla: 

Buscar el dato: Permite la búsqueda de cualquier nombre, número o especialidad que se encuentre en la 

lista. No importa si es en mayúsculas o minúsculas. Al ir tecleando se estarán mostrando los registros 

coincidentes con el texto de la búsqueda. 

Para volver a mostrar todos se debe dar clic en el icono de “refrescar” localizado aún lado del campo de 

“Buscar el dato”. 

Exportar a Excel: Genera la importación del catálogo correspondiente a los proveedores en formato de 

Excel. 

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catálogo. 
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4.11.2 Alta 

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botón “Agregar” que se encuentra en la pantalla del 

listado similar a la figura 4.11.2.a 

 

Figura 4.11.2.a Imagen de la pantalla que muestra el botón para agregar un nuevo registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.11.2.b 

 

 Figura 4.11.2.b Imagen de la pantalla que muestra la captura de un nuevo registro. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

Número de Proveedor: Se mostrará cuando seleccione al proveedor en el botón “Buscar por Nombre”. 

Nombre del Proveedor: Se mostrará cuando seleccione al proveedor en el botón “Buscar por Nombre”. 

Especialidad: Se mostrará cuando seleccione al proveedor en el botón “Buscar por Nombre”. 
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Botón “Buscar por Nombre”: Dar clic en este botón para dar de alta un nuevo proveedor en el portal. 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.11.2.c 

 

Figura 4.11.2.c Imagen de la pantalla que muestra la búsqueda y selección de un proveedor. 

 

Para buscar un proveedor podrá ingresar el nombre o razón social en el campo “Nombre” como se muestra 

en la imagen similar a la figura 4.11.2.d 

 

Figura 4.11.2.d Imagen de la pantalla que muestra donde ingresar el nombre del proveedor a buscar. 

Para iniciar la búsqueda del nombre ingresado debe dar clic en el botón de búsqueda como se muestra en 

la imagen similar a la figura 4.11.2.e 

 

Figura 4.11.2.e Imagen de la pantalla que muestra como iniciar la búsqueda del nombre del proveedor. 

 

Al dar clic en el botón de búsqueda el portal se conectará al web service para obtener los registros de 

proveedores coincidentes con el nombre del proveedor a buscar. Al concluir la búsqueda se mostrará el 

listado de proveedores similar a la figura 4.11.2.f 
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Figura 4.11.2.f Imagen de la pantalla que muestra el listado de los proveedores coincidentes con el 

nombre a buscar. 

Para seleccionar un proveedor debe dar clic en el icono de selección correspondiente como se muestra en 

la imagen de la figura 4.11.2.g 

 

Figura 4.11.2.g Imagen de la pantalla que muestra la selección de un proveedor. 

 

Al dar clic en el botón de selección del proveedor se retornará a la pantalla de captura de un nuevo 

proveedor mostrando los datos correspondientes al proveedor seleccionado como se muestra en la 

imagen de la figura 4.11.2.h 
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Figura 4.11.2.h Imagen de la pantalla que muestra los datos de un proveedor seleccionado. 

 

Asignar usuarios que atenderán las incidencias o quejas del proveedor que se está registrando: 

Para asignar a un usuario se debe seleccionar el icono “Usuario” similar a como se muestra en la imagen 

de la figura 4.11.2.i 

  

Figura 4.11.2.i Imagen de la pantalla que muestra cómo asignar usuarios a un proveedor. 
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Al dar clic en el botón de “Usuario” se mostrará una imagen similar a la figura 4.11.2.j 

 

Figura 4.11.2.j Imagen de la pantalla que muestra el listado de usuarios responsables de atender 

proveedores en el estado de la república seleccionado. 

 

Buscar el dato: Permite la búsqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en 

mayúsculas o minúsculas. Al ir tecleando se estarán mostrando los nombres coincidentes con el texto de 

la búsqueda. 

Para volver a mostrar todos se debe dar clic en el icono de “refrescar” localizado aún lado del campo de 

“Buscar el dato”. 

Para seleccionar un usuario se debe dar clic en el icono de selección como se muestra en la imagen similar 

a la figura 4.11.2.k 
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Figura 4.11.2.k Imagen de la pantalla que muestra la selección de un usuario que será asignado a un 

proveedor. 

Al dar clic en botón de selección del usuario se retornará a la pantalla de registro y se asignará el usuario 

desplegando el nombre de éste en el estado de la república seleccionado como se muestra en la imagen 

similar a la figura 4.11.2.l 

 

Figura 4.11.2.l Imagen de la pantalla que muestra al usuario seleccionado que será asignado a un 

proveedor. 
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Eliminar un usuario asignado: 

Para eliminar a un usuario asignado al proveedor se debe dar clic en botón “Usuario” correspondiente 

como se muestra en la imagen similar a la figura 4.11.2.m 

 

Figura 4.11.2.m Imagen de la pantalla que muestra cómo eliminar una asignación de usuario. 

 

Al dar clic en el botón de eliminar una asignación se quitará el nombre del usuario asignado. 

Botón “Aceptar”: Guarda los cambios registrados del proveedor y usuarios asignados. 

Cuando no se seleccionó ningún proveedor se enviará el mensaje “Seleccione un proveedor”. Deberá 

seleccionar al proveedor correspondiente y después puede modificar el registro para asignarle usuarios. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.11.3 Modificación 

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 4.11.3.a 

 

Figura 4.11.3.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de modificar un registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.11.3.b. 

  

Figura 4.11.3.b Imagen de la pantalla que muestra los datos a modificar de un registro. 
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Los datos del registro se muestran como una consulta y para modificar sus datos se debe dar clic en el 

botón “Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 4.11.3.c 

 

Figura 4.11.3.c Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para modificar. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

En la modificación también puede asignar o eliminar usuarios al proveedor seleccionado. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el botón “Aceptar”.  

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.11.4 Baja 

Para dar de baja un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 4.11.4.a 

 

Figura 4.11.4.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para dar de baja. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 4.11.4.b. 

  

Figura 4.11.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja. 
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Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botón 

“Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 4.11.4.c 

 

Figura 4.11.4.c Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a modificar. 

 

Estatus: Seleccione la opción “Baja” que indica que el registro ya no puede ser usado. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botón “Aceptar”. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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4.11.5 Reporte 

Para generar un reporte del catálogo debe dar clic en el botón “Exportar a Excel” que se encuentra en la 

pantalla del listado del catálogo como se muestra en la figura 4.11.5.a 

 

Figura 4.11.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opción para generar el reporte del catálogo. 

 

El portal bajará el listado en formato de Excel con el nombre “Proveedores.xlsx” al directorio 

predeterminado de descargas del usuario. 
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5 Operaciones 

5.1 Panel Registro de Incidencias o Quejas 

Objetivo: Registrar las incidencias y quejas recibidas de los afiliados y proveedores para dar seguimiento y 

respuesta en tiempo. 

Para seleccionar la opción dar clic en “Operación” del menú de opciones y después clic en “Panel Registro 

de Incidencias”. Las opciones se muestran como en la figura 5.1.a 

  

Figura 5.1.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menú “Operación” la opción “Panel Registro de 

Incidencias”. 
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5.1.1 Vista General 

Al seleccionar la opción de “Panel Registro de Incidencias” se muestra una pantalla similar a la figura 

5.1.1.a 

El listado de las incidencias y quejas se ordena acorde al flujo establecido por el estatus y por horas de 

respuesta en orden descendente. 

 

Figura 5.1.1.a Imagen de la pantalla que muestra el listado de incidencias y quejas. 
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5.1.1.1 Tarjetas de Información 

Las tarjetas de información muestran el conteo de incidencias o quejas del usuario que está registrando.  

Se muestran al inicio del panel similar a la figura 5.1.1.1.a. 

 

Figura 5.1.1.1.a Imagen de la pantalla que muestra las tarjetas de información. 

 

Registradas en el Año: Muestra el número de incidencias o quejas registradas en el año actual del usuario 

que está registrando. 

Registradas en el Mes: Muestra el número de incidencias o quejas registradas en el año y mes actual del 

usuario que está registrando. 

Vistas Sin Respuesta: Muestra el número de incidencias o quejas registradas en el año y mes actual del 

usuario que está registrando y que no han tenido seguimiento por el usuario que debe dar respuesta. 
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5.1.1.2 Agregar Incidencias o Quejas 

Para registrar una nueva incidencia se debe dar clic en el botón “Agregar” que se encuentra en la sección 

de encabezados de la consulta similar a la figura 5.1.1.2.a. 

 

Figura 5.1.1.2.a Imagen de la pantalla que muestra el icono para registrar una nueva incidencia. 

 

Al dar clic en el botón “Agregar” se abrirá la ventana de registro de incidencias y quejas similar a la figura 

5.1.1.2.b. 

 

Figura 5.1.1.2.b Imagen de la pantalla que muestra la ventana de registro de incidencias y quejas. 

 

 

En esta ventana deben ingresar los datos requeridos para el registro de una nueva incidencia. 
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Cuando se inicia el registro o consulta de una incidencia o queja todos los campos de captura no alcanzan 

a mostrarse al iniciar el registro, por lo que cada vez que se avanza a un siguiente campo la información se 

irá desplazando hacia arriba. Puede usar la barra de “scroll” para deslizar los campos según se requiera. 

 

Descripción de los campos de captura y selección: 

 

Folio: Es asignado por el portal después de aceptar el registro de la nueva incidencia o queja. 

Fecha del Reporte: Es asignada por el portal mostrando la fecha y hora de inicio del registro de la nueva 

incidencia o queja. 

*Quién Genera la Incidencia o Queja: Se debe dar clic para mostrar las opciones y seleccionar una de ellas 

para especificar quién genera el levantamiento de la incidencia o queja. 

*Estatus del Servicio: Se debe dar clic para mostrar las opciones y seleccionar una ellas para especificar el 

estatus del servicio actual otorgado al afiliado. 

Número de Afiliación: Si la incidencia o queja hace referencia a un afiliado se debe se debe ingresar el 

número de afiliación correspondiente. De lo contrario se debe dejar en blanco este dato. 

Al ingresar el número de afiliación y desplazarse a un nuevo campo se realiza la búsqueda vía web service 

conectando con la base de datos de SASS. Si la búsqueda fue satisfactoria se mostrarán los datos 

relacionados al afiliado de lo contrario se mostrará el mensaje “El número de afiliado no fue localizado.”. 

El portal permite la búsqueda del afiliado para obtener su número de afiliación. Para esto debe dar clic en 

el botón “Buscar por Nombre” que se encuentra a un lado del campo similar a la figura 5.1.1.2.c. 

 

Figura 5.1.1.2.c Imagen de la pantalla que muestra el botón para buscar por nombre a un afiliado. 
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Al dar clic en el botón “Buscar por Nombre” se muestra una ventana similar a la figura 5.1.1.2.d. 

 

Figura 5.1.1.2.d Imagen de la pantalla que muestra la ventana para buscar por nombre a un afiliado. 

 

Nombre(s): Debe ingresar el nombre o nombres del afiliado. 

Apellido Paterno: Es opcional ingresar el apellido paterno del afiliado. Es recomendable su captura ya que 

es más rápida y precisa la consulta. 

Debe dar clic en el icono para iniciar la búsqueda. Este se encuentra a un lado del campo de apellido 

paterno similar a la figura 5.1.1.2.e. 

 

Figura 5.1.1.2.e Imagen de la pantalla que muestra el icono para iniciar la búsqueda del nombre de un 

afiliado. 
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El resultado de la consulta desplegará los afiliados que cumplan con el filtro de nombre y/o apellido 

paterno similar a la figura 5.1.1.2.f. 

 

Figura 5.1.1.2.f Imagen de la pantalla que muestra el resultado de la búsqueda de afiliados según el filtro 

de nombre y apellido paterno. 
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Para elegir un afiliado debe dar clic en el icono correspondiente de selección similar a la figura 5.1.1.2.g. 

 

Figura 5.1.1.2.g Imagen de la pantalla que muestra el icono de selección para elegir un afiliado. 

 

Al dar clic en el icono de selección se cerrará la ventana de búsqueda de afiliados y se retornará a la ventana 

del registro de una nueva incidencia mostrando el número de afiliado, nombre y Pyme correspondientes 

similar a la figura 5.1.1.2.h. 

 

Figura 5.1.1.2.h Imagen de la pantalla que muestra los datos del afiliado seleccionado. 

 

Nombre del Afiliado Afectado: Es asignado por el portal cuando el usuario ha seleccionado de la consulta 

de búsqueda por nombre a un afiliado. 

Pyme: Es asignado por el portal cuando el usuario ha seleccionado de la consulta de búsqueda por nombre 

a un afiliado mostrando el código y nombre de la Pyme relacionada. 

Teléfono del Afiliado: Es asignado por el portal cuando el usuario ha seleccionado de la consulta de 

búsqueda por nombre a un afiliado. 

*Confirmado o Modificar: Si el teléfono mostrado no ha cambiado debe seleccionar la opción 

“Confirmado”. De lo contrario si el teléfono del afiliado es otro debe seleccionar la opción “Modificar” 

para activar el campo de “Nuevo Teléfono”. 

*Nuevo Teléfono: Se activa cuando ha seleccionado la opción “Modificar” y se debe ingresar el nuevo 

número de teléfono del afiliado. 

Correo Electrónico del Afiliado: Es asignado por el portal cuando el usuario ha seleccionado de la consulta 

de búsqueda por nombre a un afiliado. 
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*Confirmado o Modificar: Si el correo electrónico mostrado no ha cambiado debe seleccionar la opción 

“Confirmado”. De lo contrario si el correo electrónico del afiliado es otro debe seleccionar la opción 

“Modificar” para activar el campo de “Nuevo Correo Electrónico”. 

*Nuevo Correo: Se activa cuando ha seleccionado la opción “Modificar” y se debe ingresar el nuevo correo 

electrónico del afiliado. 

Producto: Es asignado por el portal cuando el usuario ha seleccionado de la consulta de búsqueda por 

nombre a un afiliado. 

Persona Que Llama en Caso de NO Ser el Titula o Afectado: Se debe ingresar el nombre de la persona que 

está reportando la incidencia o queja cuando no es directamente afiliado. 

Parentesco: Se debe dar clic para mostrar las opciones y seleccionar una opción que relacione el 

parentesco entre a persona que reporta la incidencia y el afiliado. 

Teléfono: Se debe ingresar el número de teléfono de la persona que reporta la incidencia. 

Correo Electrónico: Se debe ingresar el correo electrónico de la persona que reporta la incidencia. 

Se Solicita Contactar al Afiliado: Seleccione la opción “SI” para indicar que se debe contactar al afiliado 

de lo contrario seleccione “NO”. 

Estado Donde Ocurrió la Incidencia: Se debe dar clic para mostrar el listado de estados de la república. 

Seleccione el estado requerido o bien teclee el nombre de éste y se irá posicionado en el nombre que 

coincida con lo tecleado. Para elegir el estado de clic sobre el nombre o la tecla de “enter”. 

Localidad Recibida de SASS (No localizada en el portal): Se muestra sólo para las incidencias recibidas de 

SASS y cuando la localidad no existe en el portal. 

Localidad del Estado de la Incidencia: Se debe dar clic para mostrar el listado de localidades del estado de 

la república seleccionado en el campo anterior. Seleccione la localidad requerida o bien teclee el nombre 

de ésta y se irá posicionado en el nombre que coincida con lo tecleado. Para elegir la localidad de clic sobre 

el nombre o la tecla de “enter”. 

Canal de Reporte: Se debe dar clic para mostrar las opciones y seleccionar una de ellas para especificar la 

forma en que fue reportada la incidencia o queja. 

Número de Proveedor: Si la incidencia o queja hace referencia a un proveedor se debe se debe ingresar el 

número de proveedor correspondiente. De lo contrario se debe dejar en blanco este dato. 

Al ingresar el número de proveedor y desplazarse a un nuevo campo se realiza la búsqueda vía web service 

conectando con la base de datos de SASS. Si la búsqueda fue satisfactoria se mostrarán los datos 

relacionados al proveedor de lo contrario se mostrará el mensaje “El número de proveedor no fue 

localizado.”. 
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El portal permite la búsqueda del proveedor para obtener su número correspondiente. Para esto debe dar 

clic en el botón “Buscar por Nombre” que se encuentra a un lado del campo similar a la figura 5.1.1.2.i. 

 

Figura 5.1.1.2.i Imagen de la pantalla que muestra el botón para buscar por nombre a un proveedor. 

 

Al dar clic en el botón “Buscar por Nombre” se muestra una ventana similar a la figura 5.1.1.2.j. 

 

Figura 5.1.1.2.j Imagen de la pantalla que muestra la ventana para buscar por nombre a un proveedor. 

 

Nombre: Debe ingresar una palabra completa que contenga el nombre del proveedor. 

Debe dar clic en el icono para iniciar la búsqueda. Este se encuentra a un lado del campo de captura similar 

a la figura 5.1.1.2.k. 

 

Figura 5.1.1.2.k Imagen de la pantalla que muestra el icono para iniciar la búsqueda del nombre de un 

proveedor. 
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El resultado de la consulta desplegará los proveedores que cumplan con el filtro de la palabra ingresada 

similar a la figura 5.1.1.2.l. 

 

Figura 5.1.1.2.l Imagen de la pantalla que muestra el resultado de la búsqueda de proveedores según el 

filtro de la palabra ingresada. 

 

Para elegir un proveedor debe dar clic en el icono correspondiente de selección similar a la figura 

5.1.1.2.m. 

 

Figura 5.1.1.2.m Imagen de la pantalla que muestra el icono de selección para elegir un proveedor. 

 

Al dar clic en el icono de selección se cerrará la ventana de búsqueda de proveedores y se retornará a la 

ventana del registro de la nueva incidencia mostrando el número de proveedor, nombre y especialidad 

correspondientes similar a la figura 5.1.1.2.n. 
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Figura 5.1.1.2.n Imagen de la pantalla que muestra los datos del proveedor seleccionado. 

 

Nombre del Proveedor: Es asignado por el portal cuando el usuario ha seleccionado de la consulta de 

búsqueda por nombre a un proveedor. 

*Sucursal: Se activa cuando el tipo de proveedor seleccionado está clasificado como una farmacia y se 

debe ingresar el nombre de la sucursal correspondiente. 

*Especialidad o Tipo de Servicio Que Genera la Incidencia: Se debe dar clic para mostrar las opciones y 

seleccionar una de ellas para especificar la especialidad o tipo de incidencia o queja. 

*Fecha de la Incidencia: Se debe ingresar la fecha en que ocurrió la incidencia o queja o bien puede dar 

clic en el botón de fecha para seleccionar del calendario la fecha correspondiente. 

*Hora de la Incidencia: Se debe ingresar la hora en que ocurrió la incidencia o queja o bien puede dar clic 

en el botón de hora para seleccionar el horario correspondiente. 

*Descripción de la Incidencia: Se debe ingresar ampliamente la descripción de la incidencia para tener la 

mejor atención. 

Puede adjuntar los archivos necesarios que respalden la incidencia o queja. Para esto debe dar clic en el 

botó de “Importar archivos” similar a la figura 5.1.1.2.o. 

 

Figura 5.1.1.2.o Imagen de la pantalla que muestra el icono para adjuntar archivos a la incidencia o queja. 
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Después de dar clic en el icono para adjuntar archivos se muestra la ventana de windows para seleccionar 

el archivo similar a la figura 5.1.1.2.p. 

 

Figura 5.1.1.2.p Imagen de la pantalla que muestra la ventana de windows para adjuntar archivos a la 

incidencia o queja. 

 

Los tipos de archivos que se muestran son con la extensión PDF o JPG. Seleccione el archivo que desea 

adjuntar. 

Se validará que el archivo no haya sido seleccionado anteriormente para esta incidencia o queja. 
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Después de seleccionar el archivo se mostrará la ventana con las opciones para indicar el tipo de archivo 

que está adjuntando similar a la figura 5.1.1.2.q. 

 

Figura 5.1.1.2.q Imagen de la pantalla que muestra la ventana con las opciones para seleccionar el tipo de 

archivo que está adjuntando a la incidencia o queja. 

 

Seleccione el tipo de archivo que está adjuntando y después dar clic en el botón “Aceptar”. 

Si no corresponde a ningún tipo de archivo puede seleccionar la opción “Otro” y se mostrará el campo de 

captura para que ingrese el otro nombre de tipo de archivo. 

Al dar clic en el botón “Aceptar” y haber seleccionado la opción “Otro” se validará que haya ingresado el 

nombre correspondiente. 

Después de aceptar el tipo de archivo se retornará a la ventana de registro de la nueva incidencia o queja 

mostrando el número de archivos que lleva adjuntados similar a la figura 5.1.1.2.r. 

 

Figura 5.1.1.2.r Imagen de la pantalla que muestra el icono de archivos adjuntos a la incidencia o queja. 

 

Puede dar clic en el icono de archivos adjuntos para ver el listado de archivos y visualizar o eliminar alguno. 
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Al dar clic en icono de archivos adjuntos se muestra la ventana con e listado de archivos adjuntados similar 

a la figura 5.1.1.2.s. 

 

Figura 5.1.1.2.s Imagen de la pantalla que muestra el listado de archivos adjuntados a la incidencia o queja. 

 

Para visualizar el contenido de un archivo en la lista se debe dar clic en el icono correspondiente similar a 

la figura 5.1.1.2.t. 

 

Figura 5.1.1.2.t Imagen de la pantalla que muestra el icono para visualizar el archivo adjunto a la incidencia 

o queja. 

 

Al dar clic en el icono para visualizar el archivo adjunto se abrirá una nueva pestaña en el navegador para 

mostrar el contenido del archivo. 
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Para eliminar un archivo en la lista se debe dar clic en el icono correspondiente similar a la figura 5.1.1.2.u. 

 

Figura 5.1.1.2.u Imagen de la pantalla que muestra el icono para eliminar el archivo adjunto a la incidencia 

o queja. 

 

Después de dar clic en el icono para eliminar el archivo adjunto se pedirá la confirmación de la eliminación 

del archivo similar a la figura 5.1.1.2.v. 

 

Figura 5.1.1.2.u Imagen de la pantalla que muestra si se confirma la eliminación del archivo adjunto a la 

incidencia o queja. 

 

Se debe dar clic en el botón “SI, ELIMINAR” para que efectivamente se elimine el archivo de la incidencia 

o queja. 

Si no se desea eliminar el archivo se debe dar clic en el botón “CANCELAR”. 

Para regresar al registro de la nueva incidencia o queja se debe cerrar la ventana del listado de archivos 

adjuntos. 

*Respuesta Esperada: Se debe dar clic para mostrar las opciones y seleccionar una de ellas para especificar 

la respuesta que se requiere dar a la incidencia o queja. 

Especifique la Respuesta Esperada: Ingresar una breve descripción para complementar la respuesta 

esperada a la incidencia o queja. 
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*Persona Que Debe Dar Respuesta: Este dato es asignado por el portal cuando se ha proporcionado lo 

siguiente: 

1. Se ha seleccionado el estado donde ocurrió la incidencia o queja. 

2. Se ha ingresado el proveedor. 

3. Se ha seleccionado la clasificación de la incidencia. 

En prima instancia se valida si el proveedor debe ser atendido de forma directa por un colaborador. Esto 

según la configuración del catálogo de proveedores donde se asigna que colaborador atiende por estado. 

De lo contrario acorde a la configuración de la matriz de escalamientos se obtiene el responsable según el 

estado donde ocurrió la incidencia o queja, el tipo de proveedor (persona física o moral) y la clasificación 

de está ya que se encuentra ligada al área responsable. 

Cuando exista más de un responsable o no se encuentre alguno se mostrará el icono de búsqueda para 

seleccionar al usuario correspondiente similar a la figura 5.1.1.2.v. 

 

Figura 5.1.1.2.v Imagen de la pantalla que muestra el icono para seleccionar al usuario responsable de 

atender la incidencia o queja. 
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Al dar clic en el icono de búsqueda de usuarios se mostrará la ventana con el listado de usuarios 

relacionados al área asignada a la clasificación de la incidencia o queja seleccionada similar a la figura 

5.1.1.2.w. 

 

Figura 5.1.1.2.w Imagen de la pantalla que muestra la ventana con el listado de usuarios responsables de 

atender una incidencia o queja según el área de la clasificación. 

 

Se deber dar clic en el icono correspondiente del usuario que debe dar respuesta similar a la figura 

5.1.1.2.x. 

 

Figura 5.1.1.2.x Imagen de la pantalla que muestra el icono para seleccionar al usuario que debe dar 

respuesta a la incidencia o queja. 
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Al seleccionar el usuario que atenderá la incidencia o queja el portal retornará al registro de la misma 

mostrando el área, nombre del usuario que debe dar respuesta y el área y nombre del responsable similar 

a la figura 5.1.1.2.y. 

 

Figura 5.1.1.2.y Imagen de la pantalla que muestra al usuario y al responsable que debe dar respuesta a 

la incidencia o queja. 

 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro de la incidencia o queja se debe dar clic en el botón “Aceptar”.  

Se valida que los datos mandatorios fueron capturados de lo contrario se mostrará el mensaje “Favor de 

llenar correctamente la información”. Los datos que no fueron llenados y son mandatorios el borde de 

éstos son marcados en color naranja en este manual son identificados con un “*” asterisco. 

Se valida que se haya ingresado un afiliado y/o proveedor ligado a la incidencia o queja de lo contrario se 

muestra el mensaje “Deberá asignar la incidencia a un afiliado y/o a un proveedor”. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado de la consulta de incidencias o quejas. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado de la consulta de incidencias o quejas. 
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5.1.1.3 Búsqueda por Folio 

Permite la búsqueda de un folio asignado a una incidencia o queja. El campo de captura se muestra arriba 

de los encabezados de la consulta similar a la figura 5.1.1.3.a 

 

Figura 5.1.1.3.a Imagen de la pantalla que muestra el campo de búsqueda por folio. 

 

Buscar Folio: Debe ingresar el número de folio asignado a la incidencia o queja que desea buscar. 

Después de ingresar el folio debe dar clic en el icono de búsqueda. Si el folio es localizado se mostrará el 

renglón correspondiente de lo contrario dejará en blanco la consulta. 

Al dar clic en el icono de búsqueda se activa el botón “Quitar Filtros” similar a la figura 5.1.1.3.b. 

 

Figura 5.1.1.3.b Imagen de la pantalla que muestra el icono para quitar los filtros de la consulta. 

 

Quitar Filtros: Permite eliminar los filtros de la consulta. Deja en blanco el campo de buscar folio y 

cualquier filtro establecido obteniendo nuevamente la consulta. 
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5.1.1.4 Paginación 

Cuando el resultado de una consulta rebaza el límite de renglones que se pueden desplegar se muestra el 

número de páginas similar a la figura 5.1.1.4.a. 

 

Figura 5.1.1.4.a Imagen de la pantalla que muestra la paginación de la consulta. 

 

Con los botones de la paginación permite ir al inicio, final, avanzando o retrocediendo en la consulta. 

Si se requiere ir a una página en específico se debe ingresar el número de página y dar clic en el botón de 

“Ir a Página” que se encuentra al lado derecho del contador de última página similar a la figura 5.1.1.4.b. 

 

Figura 5.1.1.4.b Imagen de la pantalla que muestra el icono para ir a una página en específico. 
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5.1.1.5 Filtros de Consulta 

Permiten filtrar el listado según el registro del catálogo seleccionado del encabezado correspondiente 

similar a la figura 5.1.1.5.a. 

 

Figura 5.1.1.5.a Imagen de la pantalla que muestra el icono del catálogo correspondiente a la columna 

del encabezado. 

 

Al dar clic en el icono del filtro el portal mostrará la ventana con el listado del catálogo correspondiente a 

la columna del encabezado similar a la figura 5.1.1.5.b. 

 

Figura 5.1.1.5.b Imagen de la pantalla que muestra el icono del catálogo correspondiente a la columna 

del encabezado. 
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Para elegir el registro por el cual se requiere realizar el filtro de la consulta se debe dar clic en el icono de 

selección similar a la figura 5.1.1.5.c. 

 

Figura 5.1.1.5.c Imagen de la pantalla que muestra el icono de selección para realizar el filtro de la 

consulta. 

 

Al dar clic en el icono de selección el portal retornará a la ventana del listado de la consulta y mostrará 

los registros que cumplan con el filtro seleccionado similar a la figura 5.1.1.5.d. 

 

Figura 5.1.1.5.d Imagen de la pantalla que muestra la ventana del listado de la consulta con el filtro 

seleccionado. 
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Al establecer un filtro éste se marca en color naranja en el encabezado de la columna correspondiente 

similar a la figura 5.1.1.5.e. 

 

Figura 5.1.1.5.e Imagen de la pantalla que muestra el icono marcado como filtro de la consulta. 

 

Cuando se establece un filtro para la consulta se muestra el botón “Quitar Filtros” que permite eliminar 

cualquier filtro de la consulta similar a la figura 5.1.1.5.f. 

 

Figura 5.1.1.5.f Imagen de la pantalla que muestra el icono para quitar los filtros de la consulta. 

 

Al dar clic en el botón “Quitar Filtros” se oculta este botón, se pone en color blanco todos los iconos de los 

filtros y se reestablece la consulta. 

  



GIQ-AP Manual de Operación del Gestor de Incidencias y Quejas de Afiliados y Proveedores 
143 

 

5.1.1.6 Listado de Incidencias o Quejas 

Para realizar la consulta se valida la configuración del usuario; si tiene la opción de gestionar las 

incidencias de SASS, se mostrarán las incidencias o quejas recibidas por el web service y/o sólo aquellas 

que el usuario haya registrado. 

Los datos de la consulta son mostrados en las siguientes columnas: 

Bloque de Iconos: Muestra los iconos para consultar o modificar y ver la trazabilidad de una incidencia o 

queja similar a la figura 5.1.1.6.a. 

 

Figura 5.1.1.6.a Imagen de la pantalla que muestra los iconos para consultar o modificar y ver la 

trazabilidad de una incidencia o queja. 

 

Folio: Es el número asignado por el portal al registrar una nueva incidencia o queja. 

Estatus Incidencia: Identifica el estatus en la que se encuentra actualmente una incidencia o queja. Esta 

columna tiene la opción de poder filtrar la consulta por estatus. 

Horas Sin Respuesta: Muestra el número de horas que pasaron desde que se registró hasta que se atendió 

una incidencia o queja. Si ésta no ha sido atendida mostrará las horas que han pasado sin atender y se 

estará actualizando de manera automática. 

Para verificar la prioridad de atención de las incidencias o quejas el portal identifica a éstas de la siguiente 

forma: 

a. Color rojo: Rebasaron las 48 horas del tiempo límite de respuesta para el primer nivel de 

escalamiento. 

b. Color naranja: Han rebasado las primeras 24 horas de tiempo de respuesta para el primer nivel de 

escalamiento. 

c. Color verde: Están en tiempo dentro de las primeras 24 horas de respuesta para el primer nivel 

de escalamiento. 

Fecha del Reporte: Muestra la fecha y hora en la que fue registrada la incidencia o queja. 

Cliente: Muestra el nombre del cliente que está ligado al afiliado, por lo que sólo se muestra el dato si la 

incidencia o queja tiene registrado un afiliado. Esta columna tiene la opción de poder filtrar la consulta por 

cliente. 

Canal de Reporte: Identifica cómo fue reportada la incidencia o queja. Esta columna tiene la opción de 

poder filtrar la consulta por canal de reporte. 

Clasificación: Identifica la clasificación asignada a la incidencia o queja. Esta columna tiene la opción de 

poder filtrar la consulta por clasificación. 
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Proveedor: Muestra el nombre del proveedor asignado, por lo que sólo se muestra el dato si la incidencia 

o queja tiene registrado un proveedor. Esta columna tiene la opción de poder filtrar la consulta por 

proveedor. 

Fecha de la Incidencia: Muestra la fecha y hora en la que sucedió la incidencia o queja. 

Descripción de la Incidencia: Muestra la descripción registrada en la incidencia o queja. 

Responsable Nivel 1: Identifica el nombre del usuario asignado la incidencia o queja que debe dar 

respuesta. Esta columna tiene la opción de poder filtrar la consulta por responsable. 

Área que da Respuesta: identifica el área del usuario que debe dar respuesta a la incidencia o queja. 

Usuario que Registró: Muestra el nombre del usuario que registró la incidencia o queja. 
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5.1.1.7 Consultar o Modificar Una Incidencia o Queja 

Para consultar o modificar se deba dar clic en el icono correspondiente de la incidencia o queja similar a 

la figura 5.1.1.7.b. 

  

Figura 5.1.1.7.b Imagen de la pantalla que muestra el icono para consultar o modificar una incidencia o 

queja. 

 

Al dar clic para consultar o modificar se muestra la ventana con los datos de la incidencia o queja 

correspondiente similar a la figura 5.1.1.7.c 

 

Figura 5.1.1.7.c Imagen de la pantalla que muestra la ventana para consultar o modificar una incidencia o 

queja. 
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Para continuar consultando los datos de la incidencia o queja se debe oprimir la tecla de avance o retroceso 

de página o bien usar la barra de scroll. 

Si se requiere modificar los datos de la incidencia o queja se debe dar clic en el botón “Modificar”. 

Sólo las incidencias o quejas con los siguientes estatus pueden ser modificadas: 

1. PROCESO DE REGISTRO 

2. RECIBIDA 

3. ASIGNADA 

4. RECORDATORIO 

5. VISTA SIN RESPUESTA 

6. EN PROCESO 

 

 

Al dar clic en el botón “Modificar” se habilitarán los campos de captura y los campos pueden ser 

modificados. Para mayor referencia de la descripción de los campos dirigirse al apartado 5.1.1.2 “Agregar 

Incidencias o Quejas”. 
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5.1.1.8 Solicitar Más Información Para Una Incidencia o Queja 

Cuando una incidencia o queja ha tenido respuesta por el usuario al que le fue asignada, se puede solicitar 

más información si esta respuesta no es satisfactoria. 

Para realizar la solicitud se debe dar clic en el icono para consultar o modificar la incidencia o queja 

correspondiente similar a la figura 5.1.1.8.a. 

 

Figura 5.1.1.8.a Imagen de la pantalla que muestra el icono para consultar o modificar una incidencia o 

queja y solicitar más información. 

 

Al dar clic en el icono se muestra la ventana con los datos de la incidencia o queja correspondiente similar 

a la figura 5.1.1.8.b. 

 

Figura 5.1.1.8.b Imagen de la pantalla que muestra los datos de una incidencia o queja para solicitar más 

información. 
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Para ingresar la descripción de la solicitud de más información se debe dar clic en el botón “Solicitar Más 

Información” similar a la figura 5.1.1.8.c. 

 

Figura 5.1.1.8.c Imagen de la pantalla que muestra el botón “Solicitar Más Información” de una incidencia 

o queja. 

 

Al dar clic en el botón “Solicitar Más Información” el portal habilita el campo para ingresar la descripción 

de la 1ra. solicitud de más información similar a la figura 5.1.1.8.d. 

 

Figura 5.1.1.8.d Imagen de la pantalla que muestra el campo para ingresar la 1ra solicitud de información 

de una incidencia o queja. 
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Después de ingresar la descripción de la solicitud de información de la incidencia o queja se debe dar clic 

en el botón “Aceptar” similar a la figura 5.1.1.10.e. 

 

Figura 5.1.1.8.e Imagen de la pantalla que muestra el botón para aceptar la solicitud de información de 

una incidencia o queja. 

 

El portal valida que se haya ingresado la descripción de la solicitud de información y cambiara el estatus 

de “Atendida” a “A ESPERA DE MÁS INFORMACIÓN”. 

El usuario que debe dar respuesta verá la incidencia o queja con el nuevo estatus y deberá dar réplica a la 

solicitud de más información. 

Se podrán dar hasta 3 solicitudes de información con sus correspondientes réplicas cambiando el estatus 

de la solicitud de: 

A ESPERA DE MÁS INFORMACIÓN: Cuando el usuario que registro la incidencia o queja solicita información 

adicional a la respuesta inicial cuando fue atendida o a una réplica de la solicitud realizada por el usuario 

que dio respuesta. 

RÉPLICA A SOLICITUD DE INFORMACIÓN: Cuando el usuario que debe dar respuesta da réplica a la solicitud 

de información. En este estatus el usuario que registró podrá nuevamente solicitar una segunda y hasta 

una tercera solicitud de información. El estatus cambiará nuevamente a “A ESPERA DE MÁS 

INFORMACIÓN”. 
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5.1.1.9 Ver la Trazabilidad de Una Incidencia o Queja 

La trazabilidad permite ver los estatus por los que ha pasado una incidencia o queja en orden 

cronológico. 

Para ver la trazabilidad se debe dar clic en el icono correspondiente al folio similar a la figura 5.1.1.9.a. 

 

Figura 5.1.1.9.a Imagen de la pantalla que muestra el icono para ver la trazabilidad de una incidencia o 

queja. 

 

Al dar clic en el icono para ver la trazabilidad se muestra la ventana con los diferentes estatus por los que 

ha pasado una trazabilidad similar a la figura 5.1.1.9.b. 

 

Figura 5.1.1.9.b Imagen de la pantalla que muestra la ventana para ver la trazabilidad de una incidencia 

o queja. 

 

Se muestra el estatus, el usuario que tuvo la acción y la fecha y hora del momento de la acción. 
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5.2 Panel Consulta de Incidencias o Quejas 

Objetivo: Consultar y dar seguimiento a las incidencias y quejas asignadas dando respuesta dentro de los 

tiempos de escalamiento. 

Para seleccionar la opción dar clic en “Operación” del menú de opciones y después clic en “Panel Consulta 

de Incidencias”. Las opciones se muestran como en la figura 5.2.a 

  

Figura 5.2.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menú “Operación” la opción “Panel Consulta de 

Incidencias”. 
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5.2.1 Vista General 

Al seleccionar la opción de “Panel Consulta de Incidencias” se muestra una pantalla similar a la figura 

5.2.1.a 

El listado de las incidencias y quejas se ordena acorde al flujo establecido por el estatus y por horas de 

respuesta en orden descendente. 

 

Figura 5.2.1.a Imagen de la pantalla que muestra el listado de incidencias y quejas. 
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5.2.1.1 Tarjetas de Información 

Las tarjetas de información muestran el conteo de incidencias o quejas del usuario que está consultando, 

es decir las que le han sido asignadas para dar respuesta. 

Si quien está consultando es un usuario de segundo o tercer nivel se mostrarán las incidencias o quejas de 

los usuarios que le reportan. 

Se muestran al inicio del panel similar a la figura 5.2.1.1.a. 

 

Figura 5.2.1.1.a Imagen de la pantalla que muestra las tarjetas de información del año actual de 

consulta. 

 

Asignadas en el Año: Muestra el número de incidencias o quejas asignadas en el año actual del usuario 

que está consultando. 

En Proceso en el Año: Muestra el número de incidencias o quejas asignadas en el año al usuario que está 

consultando, que siguen en proceso de atención y no han sido cerradas. Si el usuario que está consultando 

es de segundo o tercer nivel es el total de incidencias de los usuarios que le reportan. 

Cerradas en el Año: Muestra el número de incidencias o quejas asignadas en el año al usuario que está 

consultando y han sido cerradas. Si el usuario que está consultando es de segundo o tercer nivel es el total 

de incidencias de los usuarios que le reportan. 

Efectividad: Muestra un gráfico que indica la efectividad de respuesta a las incidencias o quejas asignadas 

en el año al usuario que está consultando. Si el usuario que está consultando es de segundo o tercer nivel 

es la efectividad de los usuarios que le reportan. 

El porcentaje de efectividad es el total de incidencias o quejas asignadas entre el total de incidencias o 

quejas atendidas en tiempo (antes de 24 horas). 
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Al dar clic en cualquiera de las tarjeas de información se mostrarán las tarjetas de información del mes 

actual de consulta similar a la figura 5.2.1.1.b. 

 

Figura 5.2.1.1.a Imagen de la pantalla que muestra las tarjetas de información del mes actual de 

consulta. 

 

Asignadas en el Mes: Muestra el número de incidencias o quejas asignadas en el mes actual del usuario 

que está consultando. 

En Proceso en el Mes: Muestra el número de incidencias o quejas asignadas en el mes al usuario que está 

consultando, que siguen en proceso de atención y no han sido cerradas. Si el usuario que está consultando 

es de segundo o tercer nivel es el total de incidencias de los usuarios que le reportan. 

Cerradas en el Mes: Muestra el número de incidencias o quejas asignadas en el mes al usuario que está 

consultando y han sido cerradas. Si el usuario que está consultando es de segundo o tercer nivel es el total 

de incidencias de los usuarios que le reportan. 

Efectividad: Muestra un gráfico que indica la efectividad de respuesta a las incidencias o quejas asignadas 

en el mes al usuario que está consultando. Si el usuario que está consultando es de segundo o tercer nivel 

es la efectividad de los usuarios que le reportan. 

El porcentaje de efectividad es el total de incidencias o quejas asignadas entre el total de incidencias o 

quejas atendidas en tiempo (antes de 24 horas). 
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5.2.1.2 Búsqueda por Folio 

Permite la búsqueda de un folio asignado a una incidencia o queja. El campo de captura se muestra arriba 

de los encabezados de la consulta similar a la figura 5.2.1.2.a 

 

Figura 5.2.1.2.a Imagen de la pantalla que muestra el campo de búsqueda por folio. 

 

Buscar Folio: Debe ingresar el número de folio asignado a la incidencia o queja que desea buscar. 

Después de ingresar el folio debe dar clic en el icono de búsqueda. Si el folio es localizado se mostrará el 

renglón correspondiente de lo contrario dejará en blanco la consulta. 

Al dar clic en el icono de búsqueda se activa el botón “Quitar Filtros” similar a la figura 5.2.1.2.b. 

 

Figura 5.2.1.2.b Imagen de la pantalla que muestra el icono para quitar los filtros de la consulta. 

 

Quitar Filtros: Permite eliminar los filtros de la consulta. Deja en blanco el campo de buscar folio y 

cualquier filtro establecido obteniendo nuevamente la consulta. 
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5.2.1.3 Paginación 

Cuando el resultado de una consulta rebaza el límite de renglones que se pueden desplegar se muestra el 

número de páginas similar a la figura 5.2.1.3.a. 

 

Figura 5.2.1.3.a Imagen de la pantalla que muestra la paginación de la consulta. 

 

Con los botones de la paginación permite ir al inicio, final, avanzando o retrocediendo en la consulta. 

Si se requiere ir a una página en específico se debe ingresar el número de página y dar clic en el botón de 

“Ir a Página” que se encuentra al lado derecho del contador de última página similar a la figura 5.2.1.3.b. 

 

Figura 5.2.1.3.b Imagen de la pantalla que muestra el icono para ir a una página en específico. 
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5.2.1.4 Filtros de Consulta 

Permiten filtrar el listado según el registro del catálogo seleccionado del encabezado correspondiente 

similar a la figura 5.2.1.4.a. 

 

Figura 5.2.1.4.a Imagen de la pantalla que muestra el icono del catálogo correspondiente a la columna 

del encabezado. 

 

Al dar clic en el icono del filtro el portal mostrará la ventana con el listado del catálogo correspondiente a 

la columna del encabezado similar a la figura 5.2.1.4.b. 

 

Figura 5.2.1.4.b Imagen de la pantalla que muestra el icono del catálogo correspondiente a la columna 

del encabezado. 
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Para elegir el registro por el cual se requiere realizar el filtro de la consulta se debe dar clic en el icono de 

selección similar a la figura 5.2.1.4.c. 

 

Figura 5.2.1.4.c Imagen de la pantalla que muestra el icono de selección para realizar el filtro de la 

consulta. 

 

Al dar clic en el icono de selección el portal retornará a la ventana del listado de la consulta y mostrará 

los registros que cumplan con el filtro seleccionado similar a la figura 5.2.1.4.d. 

 

Figura 5.2.1.4.d Imagen de la pantalla que muestra la ventana del listado de la consulta con el filtro 

seleccionado. 
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Al establecer un filtro éste se marca en color naranja en el encabezado de la columna correspondiente 

similar a la figura 5.2.1.4.e. 

 

Figura 5.2.1.4.e Imagen de la pantalla que muestra el icono marcado como filtro de la consulta. 

 

Cuando se establece un filtro para la consulta se muestra el botón “Quitar Filtros” que permite eliminar 

cualquier filtro de la consulta similar a la figura 5.2.1.4.f. 

 

Figura 5.2.1.4.f Imagen de la pantalla que muestra el icono para quitar los filtros de la consulta. 

 

Al dar clic en el botón “Quitar Filtros” se oculta este botón, se pone en color blanco todos los iconos de los 

filtros y se reestablece la consulta. 
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5.2.1.5 Listado de Incidencias o Quejas 

Se muestran las incidencias o quejas que ha sido asignadas al usuario que está realizando la consulta. Si 

el usuario es de nivel 2 o 3 se mostrarán todas las incidencias o quejas asignadas a los usuarios que le 

reportan. 

Los datos de la consulta son mostrados en las siguientes columnas: 

Bloque de Iconos: Muestra los iconos para consultar o dar seguimiento, cerrar y ver la trazabilidad de 

una incidencia o queja similar a la figura 5.2.1.5.a. 

 

Figura 5.2.1.5.a Imagen de la pantalla que muestra los iconos para consultar, dar seguimiento, cerrar y 

ver la trazabilidad de una incidencia o queja. 

 

Folio: Es el número asignado por el portal al registrar una nueva incidencia o queja. 

Estatus Incidencia: Identifica el estatus en la que se encuentra actualmente una incidencia o queja. Esta 

columna tiene la opción de poder filtrar la consulta por estatus. 

Horas Sin Respuesta: Muestra el número de horas que pasaron desde que se registró hasta que se atendió 

una incidencia o queja. Si ésta no ha sido atendida mostrará las horas que han pasado sin atender y se 

estará actualizando de manera automática. 

Para verificar la prioridad de atención de las incidencias o quejas el portal identifica a éstas de la siguiente 

forma: 

a. Color rojo: Rebasaron las 48 horas del tiempo límite de respuesta para el primer nivel de 

escalamiento. 

b. Color naranja: Han rebasado las primeras 24 horas de tiempo de respuesta para el primer nivel de 

escalamiento. 

c. Color verde: Están en tiempo dentro de las primeras 24 horas de respuesta para el primer nivel 

de escalamiento. 

Fecha del Reporte: Muestra la fecha y hora en la que fue registrada la incidencia o queja. 

Cliente: Muestra el nombre del cliente que está ligado al afiliado, por lo que sólo se muestra el dato si la 

incidencia o queja tiene registrado un afiliado. Esta columna tiene la opción de poder filtrar la consulta por 

cliente. 

Canal de Reporte: Identifica cómo fue reportada la incidencia o queja. Esta columna tiene la opción de 

poder filtrar la consulta por canal de reporte. 

Clasificación: Identifica la clasificación asignada a la incidencia o queja. Esta columna tiene la opción de 

poder filtrar la consulta por clasificación. 
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Proveedor: Muestra el nombre del proveedor asignado, por lo que sólo se muestra el dato si la incidencia 

o queja tiene registrado un proveedor. Esta columna tiene la opción de poder filtrar la consulta por 

proveedor. 

Fecha de la Incidencia: Muestra la fecha y hora en la que sucedió la incidencia o queja. 

Descripción de la Incidencia: Muestra la descripción registrada en la incidencia o queja. 

Responsable Nivel 1: Identifica el nombre del usuario asignado la incidencia o queja que debe dar 

respuesta. Esta columna tiene la opción de poder filtrar la consulta por responsable y también asignar la 

incidencia o queja a otro usuario. 

Área que da Respuesta: identifica el área del usuario que debe dar respuesta a la incidencia o queja. 

Usuario que Registró: Muestra el nombre del usuario que registró la incidencia o queja. 
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5.2.2 Seguimiento a Una Incidencia o Queja 

Después de que una incidencia o queja ha sido registrada y asignada al usuario que debe dar respuesta, 

éste debe dar seguimiento a la misma ingresando la respuesta correspondiente y en su momento dar 

réplica a la solicitud de más información si se requiere. 

 

5.2.2.1 Respuesta a Una Incidencia o Queja 

Para dar respuesta a una incidencia o queja el usuario que dará respuesta debe ir al panel de consulta de 

incidencias como se describe en el punto 5.2 de este manual. 

Cuando el usuario que debe dar respuesta ingresa al panel de consulta de incidencias el portal relacionará 

todas aquellas incidencias o quejas que le han sido asignadas. En este momento el portal cambiará el 

estatus de sus incidencias o quejas asignadas a “VISTA SIN RESPUESTA”. 

Para indicar que una incidencia o queja está en proceso de revisión el usuario que debe dar respuesta 

deberá dar clic en el icono de consulta o modificación correspondiente similar a la figura 5.2.2.1.a. 

 

Figura 5.2.2.1.a Imagen de la pantalla que muestra el icono para consultar o modificar una incidencia o 

queja y dar respuesta. 

 

Se podrá dar respuesta a una incidencia o queja cuando ésta se encuentra en alguno de los siguientes 

estatus: 

a. ASIGNADA 

b. RECORDATORIO 

c. VISTA SIN RESPUESTA 

d. EN PROCESO 
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Al dar clic en el icono de consultar o modificar se mostrará la ventana con los datos de la incidencia o queja 

similar a la figura 5.2.2.1.b. 

 

Figura 5.2.2.1.b Imagen de la pantalla que muestra la ventana de la incidencia o queja a la que se dará 

respuesta. 

 

Para ingresar la respuesta a se debe dar clic en el botón “Modificar” similar a la figura 5.2.2.1.c. 

 

Figura 5.2.2.1.c Imagen de la pantalla que muestra el botón para modificar y dar respuesta a una 

incidencia o queja. 
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Al dar clic en el botón “Modificar” se habilita el campo para ingresar la respuesta a la incidencia o queja 

similar a la figura 5.2.2.1.d. 

 

Figura 5.2.2.1.d Imagen de la pantalla que muestra el campo para dar respuesta una incidencia o queja. 

 

Respuesta a la Incidencia: Ingrese la descripción de la respuesta a la incidencia o queja y después dar clic 

en el botón “Aceptar” similar a la figura 5.2.2.1.e. 

 

Figura 5.2.2.1.d Imagen de la pantalla que muestra el botón para aceptar y guardar la respuesta a una 

incidencia o queja. 

 

Al dar clic en el botón “Aceptar” se registrará la respuesta a la incidencia o queja, se notificará vía correo 

la respuesta al usuario que registró y se cambiará el estatus de la incidencia o queja a “ATENDIDA”. 

Se retornará a la ventana de consulta de incidencias. 
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5.2.2.2 Réplica a Una Incidencia o Queja 

Para dar réplica a una incidencia o queja el usuario al que se le asignó debe ir al panel de consulta de 

incidencias como se describe en el punto 5.2 de este manual. 

Cuando el usuario que debe dar réplica ingresa al panel de consulta de incidencias el portal relacionará 

todas aquellas incidencias o quejas que le han sido asignadas. El usuario podrá filtrar los folios con estatus 

“A ESPERA DE MÁS INFORMACIÓN” o filtrar el folio al que se le dará réplica. 

Para ingresar la réplica se debe dar clic en el icono para consultar o modificar una incidencia o queja del 

folio correspondiente similar a la figura 5.2.2.2.a. 

 

Figura 5.2.2.2.a Imagen de la pantalla que muestra el icono para consultar o modificar una incidencia o 

queja y dar réplica. 

 

Se podrá dar réplica a una incidencia o queja cuando ésta se encuentra sólo en el estatus: 

a. A ESPERA DE MÁS INFORMACIÓN  
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Al dar clic en el icono de consultar o modificar se mostrará la ventana con los datos de la incidencia o queja 

similar a la figura 5.2.2.2.b. 

 

Figura 5.2.2.2.b Imagen de la pantalla que muestra la ventana de la incidencia o queja a la que se dará 

réplica. 

 

Para ingresar la réplica a se debe dar clic en el botón “Complementar Respuesta a Réplica” similar a la 

figura 5.2.2.2.c. 

 

Figura 5.2.2.2.c Imagen de la pantalla que muestra el botón para modificar y dar réplica a una incidencia 

o queja. 
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Al dar clic en el botón “Complementar Respuesta a Réplica” se habilita el campo para ingresar la réplica a 

la incidencia o queja similar a la figura 5.2.2.2.d. 

 

Figura 5.2.2.2.d Imagen de la pantalla que muestra el campo para dar réplica una incidencia o queja. 

 

Complemento de Respuesta (a Réplica 1): Ingrese la descripción de la réplica a la incidencia o queja y 

después dar clic en el botón “Aceptar” similar a la figura 5.2.2.2.e. 

 

Figura 5.2.2.2.d Imagen de la pantalla que muestra el botón para aceptar y guardar la réplica a una 

incidencia o queja. 

 

Al dar clic en el botón “Aceptar” se registrará la réplica a la incidencia o queja, se notificará vía correo la 

réplica al usuario que registró y se cambiará el estatus de la incidencia o queja a “RÉPLICA A SOLICITUD DE 

INFORMACIÓN”. 
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Se retornará a la ventana de consulta de incidencias. 

El usuario que registró verá la incidencia o queja con el nuevo estatus “RÉPLICA A SOLICITUD DE 

INFORMACIÓN”. 

Se podrán dar solicitar hasta 3 solicitudes de información con sus correspondientes réplicas cambiando el 

estatus de la solicitud de: 

A ESPERA DE MÁS INFORMACIÓN: Cuando el usuario que registro la incidencia o queja solicita información 

adicional a la respuesta inicial cuando fue atendida o a una réplica de la solicitud realizada por el usuario 

que dio respuesta. 

RÉPLICA A SOLICITUD DE INFORMACIÓN: Cuando el usuario que debe dar respuesta da réplica a la solicitud 

de información. En este estatus el usuario que registró podrá nuevamente solicitar una segunda y hasta 

una tercera solicitud de información. El estatus cambiará nuevamente a “A ESPERA DE MÁS 

INFORMACIÓN”. 
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5.2.2.3 Cerrar Una Incidencia o Queja 

Se podrá cerrar una incidencia o queja cuando ésta se encuentra en alguno de los siguientes estatus: 

a. ATENDIDA 

b. A ESPERA DE MÁS INFORMACIÓN 

c. RÉPLICA A SOLICITUD DE INFORMACIÓN 

Para cerrar una incidencia o queja el usuario que tiene el perfil correspondiente debe ingresar a la opción 

del panel de consulta de incidencias como se describe en el punto 5.2 de este manual. 

Se debe dar clic en el icono de cerrar una incidencia o queja similar a la figura 5.2.2.3.a. 

 

Figura 5.2.2.3.a Imagen de la pantalla que muestra el icono para cerrar una incidencia o queja. 

 

Al dar clic en icono para cerrar una incidencia o queja se muestra el listado de tipos de estatus de cierre 

similar a la figura 5.2.2.3.b. 

 

Figura 5.2.2.3.b Imagen de la pantalla que muestra el listado de tipos de estatus de cierre. 
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Para indicar que la incidencia o queja será cerrada se debe seleccionar el tipo de estatus de cierre 

correspondiente similar a la figura 5.2.2.3.c. 

 

Figura 5.2.2.3.c Imagen de la pantalla que muestra el icono para seleccionar el tipo de estatus de cierre 

para la incidencia o queja. 

 

Al dar clic en el icono correspondiente el portal retorna a la pantalla de consulta de incidencias y quejas 

notificando vía correo al usuario que registró que la incidencia o queja ha sido cerrada. 
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5.2.2.4 Ver la Trazabilidad de Una Incidencia o Queja 

La trazabilidad permite ver los estatus por los que ha pasado una incidencia o queja en orden 

cronológico. 

Para ver la trazabilidad se debe dar clic en el icono correspondiente al folio similar a la figura 5.2.2.4.a. 

 

Figura 5.2.2.4.a Imagen de la pantalla que muestra el icono para ver la trazabilidad de una incidencia o 

queja. 

 

Al dar clic en el icono para ver la trazabilidad se muestra la ventana con los diferentes estatus por los que 

ha pasado una trazabilidad similar a la figura 5.2.2.4.b. 

 

Figura 5.2.2.4.b Imagen de la pantalla que muestra la ventana para ver la trazabilidad de una incidencia 

o queja. 

 

Se muestra el estatus, el usuario que tuvo la acción y la fecha y hora del momento de la acción. 
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5.2.2.5 Asignar Nuevo Responsable de Atender Una Incidencia o Queja 

Para asignar a un nuevo responsable de atender una incidencia o queja debe ir al panel de consulta de 

incidencias como se describe en el punto 5.2 de este manual. 

El portal muestra la consulta con el listado de incidencias o quejas y se deberá desplazar a la derecha del 

panel con la barra de scroll hasta llegar a la columna “Responsable Nivel 1”. 

En la columna “Responsable Nivel 1” se muestran los usuarios a los que les ha sido asignada una incidencia 

o queja y se muestra al inicio de cada nombre de usuario el icono correspondiente para asignar un nuevo 

responsable. 

El icono para asignar un nuevo responsable sólo se muestra si el usuario que está realizando la consulta 

tiene el perfil para realizar nuevas asignaciones. 

Se podrá asignar un nuevo responsable para aquellas incidencias o quejas que aún no han sido cerradas. 

Para asignar un nuevo responsable se debe dar clic en el icono correspondiente al folio de la incidencia o 

queja similar a la figura 5.2.2.5.a. 

 

Figura 5.2.2.5.a Imagen de la pantalla que muestra el icono para asignar un nuevo responsable a una 

incidencia o queja. 

 

  



GIQ-AP Manual de Operación del Gestor de Incidencias y Quejas de Afiliados y Proveedores 
173 

 

Al dar clic en el icono para asignar un nuevo responsable se mostrará una ventana para seleccionar el 

nuevo usuario que gestionará la incidencia o queja similar a la figura 5.2.2.5.b. 

 

Figura 5.2.2.5.b Imagen de la pantalla que muestra la ventana para asignar un nuevo responsable de la 

incidencia o queja seleccionada. 

 

Para asignar el nuevo responsable se debe dar clic en el icono de selección similar a la figura 5.2.2.5.c. 

 

Figura 5.2.2.5.c Imagen de la pantalla que muestra el icono de selección para asignar un nuevo responsable 

a una incidencia o queja. 
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Al dar clic en el icono de selección se mostrará un mensaje similar a la figura 5.2.2.5.d. 

 

Figura 5.2.2.5.d Imagen de la pantalla que muestra el mensaje para confirmar la asignación de un nuevo 

responsable de la incidencia o queja seleccionada. 

 

Deberá dar clic a la opción que considere necesaria: 

a. REASIGNAR LA INCIDENCIA SELECCIONADA: Se asignará el nuevo responsable al folio de la 

incidencia o queja seleccionada. 

b. REASIGNAR LAS INCIDENCIAS POR CERRAR: Se asignará el nuevo responsable a todas las 

incidencias o quejas por cerrar que corresponden al mismo usuario del folio seleccionado. 

c. CANCELAR: Se anulará la asignación del nuevo usuario. 

Al dar clic en alguna de las opciones para reasignar, el portal realizará la asignación del nuevo usuario al 

folio o folios según la respuesta indicada. 
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6 Reportes 

6.1 Relación de Incidencias 

Objetivo: Generar el listado de incidencias o quejas registradas en el portal. 

Para seleccionar la opción dar clic en “Reportes” del menú de opciones y después clic en “Relación de 

Incidencias”. Las opciones se muestran como en la figura 6.1.a 

  

Figura 6.1.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menú “Reportes” la opción “Relación de 

Incidencias”. 
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Al dar clic en la opción “Relación de Incidencias” se muestra la ventana para configurar los filtros que se 

aplicarán en el listado correspondiente similar a la figura 6.1.b. 

 

Figura 6.1.b Imagen de la pantalla que muestra la configuración de los filtros para generar el listado de 

incidencias o quejas. 

 

Periodo a Reportar: Permite seleccionar el mes y año para el cual se requiere listar las incidencias o quejas. 

Se podrá seleccionar la opción “Todos” para listar todos los folios del año indicado. 

Reportar Incidencias del Estado de: Permite seleccionar el estado de la República para el cual se requiere 

listar las incidencias o quejas. Se podrá seleccionar la opción “Todos” para listar todos los estados de la 

República. Esta es la opción por defecto. 

Estatus: Permite seleccionar uno o varios estatus que se requieran listar en el reporte de las incidencias o 

quejas. Se podrá dar clic en el casillero “Reportar” para seleccionar todos los estatus. 

Reportar Usuarios del Área: Permite seleccionar un área o todas para mostrar los usuarios 

correspondientes y seleccionar los que deberán aparecer en el listado. 

Se podrá seleccionar uno o varios usuarios y si se requiere mostrar en el listado a todos se debe dar clic en 

el casillero “Reportar”. 
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Para generar el listado con los filtros indicados se debe dar clic en el botón “Exportar a Excel” similar a la 

figura 6.1.c. 

 

Figura 6.1.c Imagen de la pantalla que muestra el botón “Exportar a Excel” para generar el listado de 

incidencias o quejas. 

 

Al dar clic en el botón “Exportar a Excel” el portal descargará el listado en la ruta de descargas del usuario 

que está generando el reporte. 
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7 Estadísticas 

Objetivo: Mostrar de forma gráfica los datos que permitan evaluar y analizar los tiempos de respuesta 

sobre las incidencias o quejas. 

Cada tipo de gráfico muestra un bloque de tarjetas de información que se describen en esta sección. Sólo 

la primera tarjeta que corresponde al filtro de consulta del gráfico se describirá en la sección 

correspondiente. 

 

7.1 Tarjetas de Información 

Muestran el contador de incidencias o quejas del año indicado en la tarjeta del filtro de consulta similar a 

la figura 7.1.a. 

 

Figura 7.1.a Imagen de la pantalla que muestra las tarjetas de información sobre las incidencias o 

quejas. 

 

Asignadas en el Año: Informa sobre el número de incidencias recibidas en el año indicado. 

En Proceso en el Año: Informa sobre el número de incidencias que siguen en proceso y aún no han sido 

cerradas en el año indicado. 

Cerradas en el Año: Informa sobre el número de incidencias cerradas en el año indicado. 

Cerradas en Tiempo: Informa sobre el número de incidencias cerradas y que fueron atendidas en tiempo 

en el año indicado. 

Cerradas Fuera de Tiempo: Informa sobre el número de incidencias cerradas fuera de tiempo en el año 

indicado. 
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7.2 Gráficos del Día 

Muestra el conteo y gráfico de las incidencias o quejas recibidas al día y que están en tiempo o fuera de 

tiempo de ser atendidas similar a la figura 7.2.a. 

 

Figura 7.2.a Imagen de la pantalla que muestra los gráficos del día sobre las incidencias o quejas. 

 

En Tiempo Hoy: Muestra el contador de las incidencias o quejas al día y que aún están a tiempo de ser 

atendidas. 

Fuera de Tiempo Hoy: Muestra el contador de las incidencias o quejas al día y que están fuera de tiempo 

de ser atendidas. 

Se podrá dar clic en el botón “Datos” en cada gráfico para mostrar el contador de las incidencias o quejas 

similar a la figura 7.2.b. 

 

Figura 7.2.b Imagen de la pantalla que muestra el botón “Datos” para mostrar el contador de las 

incidencias o quejas. 

 

Al dar clic en el botón “Datos” se mostrará la tabla con el contador de incidencias similar a la figura 7.2.c. 

 

Figura 7.2.b Imagen de la pantalla que muestra la tabla con el contador de las incidencias o quejas. 
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Para volver a mostrar el gráfico se debe dar clic en el botón “Gráfico” similar a la figura 7.2.c 

 

Figura 7.2.c Imagen de la pantalla que muestra el botón “Gráfico” para regresar el gráfico de las 

incidencias o quejas. 

 

Al dar clic en el botón “Gráfico” se volverá a mostrar el gráfico correspondiente del día. 
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7.3 Sobre Incidencias 

Para seleccionar la opción dar clic en “Estadísticas” del menú de opciones y después clic en “Sobre 

Incidencias”. Las opciones se muestran como en la figura 7.3.a 

  

Figura 7.3.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menú “Estadísticas” la opción “Sobre 

Incidencias”. 
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Al dar clic en la opción “Sobre Incidencias” se abre una nueva pestaña en el navegador que muestra las 

estadísticas sobre incidencias similar a la figura 7.3.b. 

 

Figura 7.3.b Imagen de la pantalla que muestra la pestaña con las estadísticas sobre incidencias o 

quejas. 

 

Se muestra una sección de tarjetas de información que se describe en la sección 7.1 de este manual. 

La tarjeta de filtros de la Consulta para este tipo de gráfico es similar a la figura 7.3.c 

 

Figura 7.3.c Imagen de la pantalla que muestra la tarjeta de filtros de la consulta para obtener las 

estadísticas sobre incidencias. 

 

La tarjeta de filtros permite seleccionar varias opciones para mostrar la estadística de los datos en los 

gráficos. 

Periodo: Seleccionar el mes y año que se requiere para obtener las estadísticas correspondientes. 

Gráfico: Seleccionar si las estadísticas se obtendrán en base a: 

a. Incidencias en el Año 

b. Incidencias en el Mes 

c. Incidencias Por Mes 

Al seleccionar un mes o año o bien al seleccionar alguno de los filtros se actualizará el gráfico 

correspondiente.  
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Incidencias en el Año: Muestra las incidencias o quejas en el año indicado agrupadas por clasificación de 

incidencia similar a la figura 7.3.d. 

 

Figura 7.3.d Imagen de la pantalla que muestra el gráfico de incidencias o quejas en el año agrupadas 

por clasificación de incidencia. 

 

El gráfico agrupa cada clasificación en: 

a. Asignadas 

b. En Proceso 

c. Cerradas 

d. En Tiempo 

e. Fuera de Tiempo 

 

Incidencias en el Mes: Muestra las incidencias o quejas en el mes y año indicados agrupadas por 

clasificación de incidencia similar a la figura 7.3.e. 

 

Figura 7.3.e Imagen de la pantalla que muestra el gráfico de incidencias o quejas en el mes y año 

indicados agrupadas por clasificación de incidencia. 
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Incidencias Por Mes: Muestra las incidencias o quejas por mes en el año indicado similar a la figura 7.3.f. 

 

Figura 7.3.f Imagen de la pantalla que muestra el gráfico de incidencias o quejas por mes en el año 

indicado. 

 

Para mostrar la tabla del contador de incidencias o quejas del gráfico que está consultando se debe dar 

clic en el botón “Datos” similar a la figura 7.3.g. 

 

Figura 7.3.g Imagen de la pantalla que muestra el botón “Datos” para consultar la tabla del contador de 

incidencias o quejas del gráfico correspondiente. 

 

Al dar clic en botón “Datos” se mostrará la tabla del contador de incidencias o quejas del gráfico 

correspondiente similar a la figura 7.3.h. 

 

Figura 7.3.h Imagen de la pantalla que muestra la tabla del contador de incidencias o quejas del gráfico 

correspondiente. 
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Para volver a mostrar el gráfico se debe dar clic en el botón “Gráfico” similar a la figura 7.3.i. 

 

Figura 7.3.i Imagen de la pantalla que muestra el botón “Gráfico” para regresar al gráfico de las 

incidencias o quejas correspondiente. 

 

Al dar clic en el botón “Gráfico” se volverá a mostrar el gráfico correspondiente. 
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7.4 Sobre Responsables 

Para seleccionar la opción dar clic en “Estadísticas” del menú de opciones y después clic en “Sobre 

Responsables”. Las opciones se muestran como en la figura 7.4.a 

  

Figura 7.4.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menú “Estadísticas” la opción “Sobre 

Responsables”. 
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Al dar clic en la opción “Sobre Responsables” se abre una nueva pestaña en el navegador que muestra las 

estadísticas sobre responsables similar a la figura 7.4.b. 

 

Figura 7.4.b Imagen de la pantalla que muestra la pestaña con las estadísticas sobre responsables. 

 

Se muestra una sección de tarjetas de información que se describe en la sección 7.1 de este manual. 

La tarjeta de filtros de la Consulta para este tipo de gráfico es similar a la figura 7.4.c 

 

Figura 7.4.c Imagen de la pantalla que muestra la tarjeta de filtros de la consulta para obtener las 

estadísticas sobre responsables. 

 

La tarjeta de filtros permite seleccionar el año para mostrar la estadística de los datos en los gráficos. 

Al seleccionar un año se actualizará el gráfico correspondiente.  
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Incidencias Por Responsable en el Año: Muestra las incidencias o quejas en el año indicado agrupadas por 

responsable de atender las incidencias o quejas similar a la figura 7.4.d. 

 

Figura 7.4.d Imagen de la pantalla que muestra el gráfico de incidencias o quejas en el año agrupadas 

por responsable. 

 

El gráfico agrupa cada clasificación en: 

a. Asignadas 

b. En Proceso 

c. Cerradas 

d. En Tiempo 

e. Fuera de Tiempo 

 

Para mostrar la tabla del contador de incidencias o quejas del gráfico que está consultando se debe dar 

clic en el botón “Datos” similar a la figura 7.4.e. 

 

Figura 7.4.e Imagen de la pantalla que muestra el botón “Datos” para consultar la tabla del contador de 

incidencias o quejas del gráfico correspondiente. 
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Al dar clic en botón “Datos” se mostrará la tabla del contador de incidencias o quejas del gráfico 

correspondiente similar a la figura 7.4.f. 

 

Figura 7.4.f Imagen de la pantalla que muestra la tabla del contador de incidencias o quejas del gráfico 

correspondiente. 

 

Para volver a mostrar el gráfico se debe dar clic en el botón “Gráfico” similar a la figura 7.4.g. 

 

Figura 7.4.g Imagen de la pantalla que muestra el botón “Gráfico” para regresar al gráfico de las 

incidencias o quejas correspondiente. 

 

Al dar clic en el botón “Gráfico” se volverá a mostrar el gráfico correspondiente. 

  



GIQ-AP Manual de Operación del Gestor de Incidencias y Quejas de Afiliados y Proveedores 
190 

 

7.5 Sobre Zonas 

Para seleccionar la opción dar clic en “Estadísticas” del menú de opciones y después clic en “Sobre Zonas”. 

Las opciones se muestran como en la figura 7.5.a 

  

Figura 7.5.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menú “Estadísticas” la opción “Sobre Zonas”. 
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Al dar clic en la opción “Sobre Zonas” se abre una nueva pestaña en el navegador que muestra las 

estadísticas sobre incidencias agrupadas por zonas similar a la figura 7.5.b. 

 

Figura 7.5.b Imagen de la pantalla que muestra la pestaña con las estadísticas sobre zonas. 

 

Se muestra una sección de tarjetas de información que se describe en la sección 7.1 de este manual. 

La tarjeta de filtros de la Consulta para este tipo de gráfico es similar a la figura 7.5.c 

 

Figura 7.5.c Imagen de la pantalla que muestra la tarjeta de filtros de la consulta para obtener las 

estadísticas sobre zonas. 

 

La tarjeta de filtros permite seleccionar varias opciones para mostrar la estadística de los datos en los 

gráficos. 

Año: Seleccionar el año que se requiere para obtener las estadísticas correspondientes. 

Gráfico: Seleccionar si las estadísticas se obtendrán en base a: 

a. Por Zonas 

b. Estados Zona CENTRO 

c. Estados Zona NORTE 

d. Estados Zona SUR 

Al seleccionar un año o bien al seleccionar alguno de los filtros se actualizará el gráfico correspondiente.  
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Por Zonas: Muestra las incidencias o quejas en el año indicado agrupadas por zonas similar a la figura 

7.5.d. 

 

Figura 7.5.d Imagen de la pantalla que muestra el gráfico de incidencias o quejas en el año agrupadas 

por zonas. 

 

El gráfico agrupa cada clasificación en: 

a. Asignadas 

b. En Proceso 

c. Cerradas 

d. En Tiempo 

e. Fuera de Tiempo 

 

Estados Zona CENTRO: Muestra las incidencias o quejas del año indicado por estados de la zona centro 

similar a la figura 7.5.e. 

 

Figura 7.5.e Imagen de la pantalla que muestra el gráfico de incidencias o quejas del año indicado por 

estados de la zona centro. 
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Estados Zona NORTE: Muestra las incidencias o quejas del año indicado por estados de la zona norte 

similar a la figura 7.5.f. 

 

Figura 7.5.f Imagen de la pantalla que muestra el gráfico de incidencias o quejas del año indicado por 

estados de la zona norte. 

 

Estados Zona SUR: Muestra las incidencias o quejas del año indicado por estados de la zona sur similar a 

la figura 7.5.g. 

 

Figura 7.5.g Imagen de la pantalla que muestra el gráfico de incidencias o quejas del año indicado por 

estados de la zona sur. 

 

Para mostrar la tabla del contador de incidencias o quejas del gráfico que está consultando se debe dar 

clic en el botón “Datos” similar a la figura 7.5.h. 

 

Figura 7.5.h Imagen de la pantalla que muestra el botón “Datos” para consultar la tabla del contador de 

incidencias o quejas del gráfico correspondiente. 
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Al dar clic en botón “Datos” se mostrará la tabla del contador de incidencias o quejas del gráfico 

correspondiente similar a la figura 7.5.i. 

 

Figura 7.5.i Imagen de la pantalla que muestra la tabla del contador de incidencias o quejas del gráfico 

correspondiente. 

 

Para volver a mostrar el gráfico se debe dar clic en el botón “Gráfico” similar a la figura 7.5.i. 

 

Figura 7.5.i Imagen de la pantalla que muestra el botón “Gráfico” para regresar al gráfico de las 

incidencias o quejas correspondiente. 

 

Al dar clic en el botón “Gráfico” se volverá a mostrar el gráfico correspondiente. 
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7.6 Sobre Estados MX 

Para seleccionar la opción dar clic en “Estadísticas” del menú de opciones y después clic en “Sobre Estados 

MX”. Las opciones se muestran como en la figura 7.6.a 

  

Figura 7.6.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menú “Estadísticas” la opción “Sobre Estados 

MX”. 
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Al dar clic en la opción “Sobre Estados MX” se abre una nueva pestaña en el navegador que muestra las 

estadísticas sobre los estados de la República similar a la figura 7.6.b. 

 

Figura 7.6.b Imagen de la pantalla que muestra la pestaña con las estadísticas sobre los estados de la 

República. 

 

Se muestra una sección de tarjetas de información que se describe en la sección 7.1 de este manual. 

La tarjeta de filtros de la Consulta para este tipo de gráfico es similar a la figura 7.6.c 

 

Figura 7.6.c Imagen de la pantalla que muestra la tarjeta de filtros de la consulta para obtener las 

estadísticas sobre estados de la República. 

 

La tarjeta de filtros permite seleccionar el año para mostrar la estadística de los datos en los gráficos. 

Al seleccionar un año se actualizará el gráfico correspondiente.  
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Incidencias Por Estados MX: Muestra las incidencias o quejas en el año indicado agrupadas por estados 

de la República similar a la figura 7.6.d. 

 

Figura 7.6.d Imagen de la pantalla que muestra el gráfico de incidencias o quejas en el año agrupadas 

por estados de la República. 

 

El gráfico agrupa cada clasificación en: 

a. Asignadas 

b. En Proceso 

c. Cerradas 

d. En Tiempo 

e. Fuera de Tiempo 

 

Para mostrar la tabla del contador de incidencias o quejas del gráfico que está consultando se debe dar 

clic en el botón “Datos” similar a la figura 7.6.e. 

 

Figura 7.6.e Imagen de la pantalla que muestra el botón “Datos” para consultar la tabla del contador de 

incidencias o quejas del gráfico correspondiente. 
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Al dar clic en botón “Datos” se mostrará la tabla del contador de incidencias o quejas del gráfico 

correspondiente similar a la figura 7.6.f. 

 

Figura 7.6.f Imagen de la pantalla que muestra la tabla del contador de incidencias o quejas del gráfico 

correspondiente. 

 

Para volver a mostrar el gráfico se debe dar clic en el botón “Gráfico” similar a la figura 7.6.g. 

 

Figura 7.6.g Imagen de la pantalla que muestra el botón “Gráfico” para regresar al gráfico de las 

incidencias o quejas correspondiente. 

 

Al dar clic en el botón “Gráfico” se volverá a mostrar el gráfico correspondiente. 
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8 Perfiles 

8.1 Vista General 

Para seleccionar la opción dar clic en “Perfiles” del menú de opciones y después clic en “Registro”. Las 

opciones se muestran como en la figura 8.1.a 

  

Figura 8.1.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menú “Perfiles” la opción “Registro”. 

 

Al seleccionar la opción de “Registro” se muestra una pantalla similar a la figura 8.1.b 

En la cual se listan los registros en orden alfabético. Cada registro podrá ser modificado dando clic en el 

icono correspondiente. 

 

Figura 8.1.b Imagen de la pantalla que muestra el listado perfiles. 

 

Campos y botones en la pantalla: 

Buscar el dato: Permite la búsqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en 

mayúsculas o minúsculas. Al ir tecleando se estarán mostrando los nombres coincidentes con el texto de 

la búsqueda. 
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Para volver a mostrar todos se debe dar clic en el icono de “refrescar” localizado aún lado del campo de 

“Buscar el dato”. 

Exportar a Excel: Genera la importación del catálogo correspondiente a los perfiles en formato de Excel. 

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catálogo. 

 

8.2 Alta 

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botón “Agregar” que se encuentra en la pantalla del 

listado similar a la figura 8.2.a 

 

Figura 8.2.a Imagen de la pantalla que muestra el botón para agregar un nuevo registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 8.2.b 

 

 Figura 8.2.b Imagen de la pantalla que muestra la captura de un nuevo registro. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Capture el nombre que identifica al perfil de acceso. El texto será guardado en mayúsculas. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro se debe dar clic en el botón “Aceptar”. Se validará que se hayan 

ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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8.3 Modificación 

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 8.3.a 

 

Figura 8.3.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de modificar un registro. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 8.3.b. 

  

Figura 8.3.b Imagen de la pantalla que muestra los datos a modificar de un registro. 
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Los datos del registro se muestran como una consulta y para modificar sus datos se debe dar clic en el 

botón “Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 8.3.c 

 

Figura 8.3.c Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para modificar. 

 

Estatus: Podrá seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el 

registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Capture el nombre que identifica al perfil de acceso. El texto será guardado en mayúsculas. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el botón “Aceptar”. 

Se validará que se hayan ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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8.4 Baja 

Para dar de baja un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en 

la figura 8.4.a 

 

Figura 8.1.4.a Imagen de la pantalla que muestra la selección de un registro para dar de baja. 

 

Al dar clic en este botón se muestra una pantalla similar a la figura 8.4.b. 

  

Figura 8.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja. 
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Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botón 

“Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 8.4.c 

 

Figura 8.4.c Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a modificar. 

 

Estatus: Seleccione la opción “Baja” que indica que el registro ya no puede ser usado. 

Nombre: Mantenga el dato que se muestra. 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botón “Aceptar”. Se 

validará que se hayan ingresado todos los datos mandatorios. 

Cuando no se capturo algún dato mandatorio se enviará el mensaje “Favor de llenar correctamente la 

información”. Deberá capturar los datos mandatorios para continuar. 

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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8.5 Reporte 

Para generar un reporte del catálogo debe dar clic en el botón “Exportar a Excel” que se encuentra en la 

pantalla del listado del catálogo como se muestra en la figura 8.5.a 

 

Figura 8.1.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opción para generar el reporte del catálogo. 

 

El portal bajará el listado en formato de Excel con el nombre “Perfiles_Acceso.xlsx” al directorio 

predeterminado de descargas del usuario. 
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8.6 Habilitar Accesos del Perfil 

Para habilitar los accesos de un perfil se debe dar clic en el icono “Modificar Perfiles” del registro que se 

requiere modificar como se muestra en la figura 8.6.a 

 

Figura 8.6.a Imagen de la pantalla que muestra la opción para habilitar los accesos a un perfil. 

 

Al dar clic en el icono “Modificar Perfiles” se muestra una pantalla similar a la figura 8.6.b. 

  

Figura 8.6.b Imagen de la pantalla que muestra las opciones del portal para habilitar los accesos a un 

perfil. 
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Las opciones de acceso se muestran como una consulta y para modificar los accesos se debe dar clic en el 

botón “Modificar”. Al dar clic en este botón se mostrará una pantalla similar a la imagen 8.6.c 

 

Figura 8.6.c Imagen de la pantalla que muestra la selección de un perfil para modificar sus accesos. 

 

Marcar o Desmarcar Todo: Al dar clic en este botón si está en modo “NO” se pasa a modo “SI” y habilita 

todos los accesos poniendo cada una de las opciones en modo “SI” similar a la figura 8.6.d. 

 

Figura 8.6.d Imagen de la pantalla que muestra todos los accesos habilitados. 
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Si el botón está en modo “SI” y se da clic pasa a modo “NO” y se deshabilitarán todos los accesos poniendo 

cada una de las opciones en modo “NO”. 

Para habilitar o deshabilitar una opción por ejemplo habilitar el acceso al catálogo “Canales de Reporte” y 

deshabilitar el acceso a “Eliminar” se debe ir habilitando o deshabilitando cada opción similar a la figura 

8.6.e. 

 

Figura 8.6.e Imagen de la pantalla que muestra la habilitación o inhabilitación de los accesos a diferentes 

opciones. 

 

Botón “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el botón “Aceptar”.  

Cuando el registro fue guardado se enviará el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 

Botón “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botón “Cerrar”. Se cerrará la 

ventana de captura y se regresará al listado del catálogo. 
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9 Procesos Especiales 

9.1 Notificación de Correos 

Cuando un usuario se firma en el portal, de primera instancia se verifica si existen incidencias o quejas que 

no hayan sido atendidas dentro de las primeras 24 o 48 horas de su registro. Si esto sucede de manera 

automática se envían los correos de notificación de las incidencias: 

a. No atendidas en las primeras 24 horas se notifica a los usuarios de 2 nivel. 

b. No atendidas en las primeras 48 horas se notifica a los usuarios de 3 nivel. 
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9.2 Registro Masivo de Incidencias 

El portal recibe información de incidencias desde el aplicativo de SASS vía web service ejecutando los 

siguientes pasos: 

a. El aplicativo de SASS registra el reporte de una incidencia y envía la información vía web service al 

portal GIP-AP. 

b. El portal GIP-AP verifica la información recibida y retorna sobre la misma su validación indicando 

en cada campo si es o no valida. 

c. Si la incidencia no es válida se retorna 0 en el primer campo “IDINCIDENCIA_QUEJA: 0”. 

d. Si la incidencia es válida se retorna el número de incidencia asignado por el portal GIP-AP en el 

primer campo IDINCIDENCIA_QUEJA: “. 

e. Si la incidencia es válida en el portal GIP-AP se registra la incidencia con el estatus “PROCESO DE 

REGISTRO”. 

 

Estructura y datos ejemplo de una incidencia enviada desde SASS vía web service y respuesta de rechazo 

por el portal GIP-AP: 

 

Envío: 

[ 

    { 

        "IDESTATUS_INCIDENCIA": 1, 

        "FECHA_REPORTE": "2023-06-23", 

        "NUMERO_AFILIACION": "39741241055942", 

        "NOMBRE_AFILIADO": "PAULA VIRGINIA URIBE FUENTES", 

        "CORRELATIVO": "2256419", 

        "CODIGO_EMPRESA": "929", 

        "CODIGO_PYME": "153149", 

        "PYME": "PIRELLI NEUMATICOS", 

        "TELEFONO": "", 

        "CORREO": "", 

        "CODIGO_PRODUCTO": "CPAMD0000N3NN-1222", 

        "PRODUCTO": "Plan Acceso Médico Modular", 

        "NOMBRE_REPORTA": "", 

        "IDPARENTESCO": 0, 

        "REPORTA_TELEFONO": "5555262542", 

        "REPORTA_CORREO": "", 

        "CONTACTAR_ASEGURADO": 1, 

        "IDESTADO_PAIS": 12, 

        "NOMBRE_LOCALIDAD": "SAN PEDRITO DEL RINCON", 

        "NOMBRE_SUCURSAL": "", 

        "IDCANAL_REPORTE": 2, 

        "CODIGO_PROVEEDOR": "", 

        "NOMBRE_PROVEEDOR": "", 

        "TIPO_PROVEEDOR": 0, 
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        "TIPO_CUENTA": 0, 

        "CODIGO_ESPECIALIDAD": "0", 

        "ESPECIALIDAD_SERVICIO": "", 

        "IDCLASIFICACION": 1, 

        "FECHA_INCIDENCIA": "2023-06-23", 

        "HORA_INCIDENCIA": "11:08:46", 

        "DESCRIPCION_INCIDENCIA": "Se comunica Paula Virginia Uribe Fuentes (3974124105

5942) el día 22/06/2023 de León, GuanajuatoSolicita cita a especialidad de dermatología

, se valida disponibilidad con el único proveedor en su localidad (57688 // BERNAL RUIZ

 EDDA), en el cual indican tener disponibilidad hasta el día 23/08/2023, atendió en con

sultorio Ana. Solicitamos de su apoyo para brindar opción de servicio a paciente, ya qu

e indica solicita cita lo antes posible.Datos de pase:22/06/2023E010554173BE0000414263-

2Datos de px.Póliza: Plan Acceso Médico Modular // PIRELLI NEUMATICOSNúmero telefónico 

1: 4771442223Número telefónico 2: No proporcionaCorreo electrónico: uribe.paula1@gmail.

comVobo. Arturo Vargas", 

        "IDRESPUESTA": 1, 

        "OTRA_RESPUESTA": "Sin registro", 

        "IDUSUARIO_COMERCIAL": 1, 

        "IDAREA_RESPUESTA": 1, 

        "IDUSUARIO_NIVEL_1": 1, 

        "IDAREA_RESPONSABLE": 1, 

        "IDUSUARIO_NIVEL_2": 1, 

        "IDFUENTE": 9, 

        "AFECHA_FUENTE": "2023-06-23", 

        "IDINCIDENCIA_FUENTE": 8999315 

    } 

] 

 

 

Respuesta de Rechazo: En el campo de “IDINCIDENCIA_QUEJA:” se retorna el valor de cero. Para este 

ejemplo el rechazo es porque el campo “IDINCIDENCIA_FUENTE:” “8999315” ya fue registrado en el portal 

GIP-AP. 

[ 

    { 

        "IDINCIDENCIA_QUEJA": 0, 

        "IDESTATUS_INCIDENCIA": "1", 

        "NUMERO_AFILIACION": null, 

        "NOMBRE_AFILIADO": null, 

        "CORRELATIVO": null, 

        "CODIGO_EMPRESA": null, 

        "CODIGO_PYME": null, 

        "PYME": null, 

        "TELEFONO": null, 

        "CORREO": null, 

        "CODIGO_PRODUCTO": null, 

        "PRODUCTO": null, 

        "NOMBRE_REPORTA": null, 

        "REPORTA_TELEFONO": null, 

        "IDESTADO_PAIS": "12", 
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        "NOMBRE_LOCALIDAD": "SAN PEDRITO DEL RINCON - NO EX", 

        "IDCANAL_REPORTE": "2", 

        "CODIGO_PROVEEDOR": null, 

        "NOMBRE_PROVEEDOR": null, 

        "TIPO_PROVEEDOR": null, 

        "TIPO_CUENTA": null, 

        "CODIGO_ESPECIALIDAD": null, 

        "ESPECIALIDAD_SERVICIO": null, 

        "FECHA_INCIDENCIA": "2023-06-23", 

        "HORA_INCIDENCIA": "11:08", 

        "DESCRIPCION_INCIDENCIA": null, 

        "IDFUENTE": "9", 

        "AFECHA_FUENTE": "2023-06-23 00:00", 

        "IDINCIDENCIA_FUENTE": "8999315 - YA EXISTE" 

    } 

] 

 

 

 

Estructura y datos ejemplo de una incidencia enviada desde SASS vía web service y respuesta de 

aceptación por el portal GIP-AP: 

 

Envío: 

 

[ 

    { 

        "IDESTATUS_INCIDENCIA": 1, 

        "FECHA_REPORTE": "2023-06-23", 

        "NUMERO_AFILIACION": "39741241055942", 

        "NOMBRE_AFILIADO": "PAULA VIRGINIA URIBE FUENTES", 

        "CORRELATIVO": "2256419", 

        "CODIGO_EMPRESA": "929", 

        "CODIGO_PYME": "153149", 

        "PYME": "PIRELLI NEUMATICOS", 

        "TELEFONO": "", 

        "CORREO": "", 

        "CODIGO_PRODUCTO": "CPAMD0000N3NN-1222", 

        "PRODUCTO": "Plan Acceso Médico Modular", 

        "NOMBRE_REPORTA": "", 

        "IDPARENTESCO": 0, 

        "REPORTA_TELEFONO": "5555262542", 

        "REPORTA_CORREO": "", 

        "CONTACTAR_ASEGURADO": 1, 

        "IDESTADO_PAIS": 12, 

        "NOMBRE_LOCALIDAD": "SAN PEDRO DEL RINCON", 

        "NOMBRE_SUCURSAL": "", 

        "IDCANAL_REPORTE": 2, 
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        "CODIGO_PROVEEDOR": "", 

        "NOMBRE_PROVEEDOR": "", 

        "TIPO_PROVEEDOR": 0, 

        "TIPO_CUENTA": 0, 

        "CODIGO_ESPECIALIDAD": "0", 

        "ESPECIALIDAD_SERVICIO": "", 

        "IDCLASIFICACION": 1, 

        "FECHA_INCIDENCIA": "2023-06-23", 

        "HORA_INCIDENCIA": "11:08:46", 

        "DESCRIPCION_INCIDENCIA": "Se comunica Paula Virginia Uribe Fuentes (3974124105

5942) el día 22/06/2023 de León, GuanajuatoSolicita cita a especialidad de dermatología

, se valida disponibilidad con el único proveedor en su localidad (57688 // BERNAL RUIZ

 EDDA), en el cual indican tener disponibilidad hasta el día 23/08/2023, atendió en con

sultorio Ana. Solicitamos de su apoyo para brindar opción de servicio a paciente, ya qu

e indica solicita cita lo antes posible.Datos de pase:22/06/2023E010554173BE0000414263-

2Datos de px.Póliza: Plan Acceso Médico Modular // PIRELLI NEUMATICOSNúmero telefónico 

1: 4771442223Número telefónico 2: No proporcionaCorreo electrónico: uribe.paula1@gmail.

comVobo. Arturo Vargas", 

        "IDRESPUESTA": 1, 

        "OTRA_RESPUESTA": "Sin registro", 

        "IDUSUARIO_COMERCIAL": 1, 

        "IDAREA_RESPUESTA": 1, 

        "IDUSUARIO_NIVEL_1": 1, 

        "IDAREA_RESPONSABLE": 1, 

        "IDUSUARIO_NIVEL_2": 1, 

        "IDFUENTE": 9, 

        "AFECHA_FUENTE": "2023-06-23", 

        "IDINCIDENCIA_FUENTE": 8999305 

    } 

] 

 

 

Respuesta de Aceptación: En el campo de “IDINCIDENCIA_QUEJA:” se retorna el valor asignado por el 

portal GIP-AP. Para este ejemplo el id asignado es 5353 y el estatus de la incidencia queda registrado como 

“PROCESO DE REGISTRO”. 

[ 

    { 

        "IDINCIDENCIA_QUEJA": 5353, 

        "IDESTATUS_INCIDENCIA": "1", 

        "NUMERO_AFILIACION": null, 

        "NOMBRE_AFILIADO": null, 

        "CORRELATIVO": null, 

        "CODIGO_EMPRESA": null, 

        "CODIGO_PYME": null, 

        "PYME": null, 

        "TELEFONO": null, 

        "CORREO": null, 

        "CODIGO_PRODUCTO": null, 

        "PRODUCTO": null, 
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        "NOMBRE_REPORTA": null, 

        "REPORTA_TELEFONO": null, 

        "IDESTADO_PAIS": "12", 

        "NOMBRE_LOCALIDAD": "SAN PEDRO DEL RINCON - NO EXIS", 

        "IDCANAL_REPORTE": "2", 

        "CODIGO_PROVEEDOR": null, 

        "NOMBRE_PROVEEDOR": null, 

        "TIPO_PROVEEDOR": null, 

        "TIPO_CUENTA": null, 

        "CODIGO_ESPECIALIDAD": null, 

        "ESPECIALIDAD_SERVICIO": null, 

        "FECHA_INCIDENCIA": "2023-06-23", 

        "HORA_INCIDENCIA": "11:08", 

        "DESCRIPCION_INCIDENCIA": null, 

        "IDFUENTE": "9", 

        "AFECHA_FUENTE": "2023-06-23 00:00", 

        "IDINCIDENCIA_FUENTE": "8999305" 

    } 

] 

 

 

En el portal GIP-AP queda registrada la incidencia recibida desde SASS similar a la figura 9.2.a. 

 

Figura 9.2.a Imagen de la pantalla que muestra el registro en el portal GIP-AP de la incidencia recibida 

desde SASS . 

 


