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1.1 Objetivo General del Portal

Gestionar el registro, asignacién 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
telefdnica, correo, mensajes, etc.)

b. Asignacion automadtica del usuario responsable determinado por el estado donde ocurrid la
incidencia o queja, la clasificacion de la incidencia y como parametro adicional el tipo de proveedor
(persona fisica o moral).

c. Asignacidn automatica del usuario responsable determinado por el proveedor y el estado donde

ocurrid la incidencia o queja.

Notificacion de nueva incidencia o queja al usuario responsable.

Gestidn de la incidencia o queja por el usuario responsable.

Notificacidon a niveles de escalamiento determinado por los tiempos de respuesta en cada nivel.
Registro de la trazabilidad de la incidencia o queja.

Estadisticos por zonas, estados y usuarios

S®m o o



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.gigap.com

1.4 Credenciales de Acceso

Para acceder a operar el portal el usuario deberd 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 automadtica 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 operacién del portal.

Gestor de Incidencias y Quejas de Asegurados

AUTENTIFICACION DEL USUARIO

Ingrese su Usuario i Escriba aqui su ID Usuario

Ingrese su Password &g  Escriba aqui su Password

+ Ingresar al Sistema

*O Restablecer Password
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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 Unico.

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 botdon “Ingresar al Sistema”.

La validacion de las credenciales verifica:


https://ma.giqap.com/

1. Si es la primera vez que ingresa el usuario al portal o ha reestablecido su password se pedira que la
cambie, para lo cual se presenta una pantalla similar a la figura 1.a
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Figura 1.a Imagen de la pantalla para el cambio de password.

Donde el usuario debera cambiar su password actual:

Nueva Password: El usuario debera ingresar la nueva password. Se sugiere una password que contenga
letras, nimeros y caracteres especiales con una longitud minima de 8 caracteres.

Confirme su Password: E| usuario debera volver a ingresar la nueva password para dar certeza que se estd
tecleando correctamente la nueva password.

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

La validacidn de la password verifica que las password ingresadas sean iguales. De lo contrario se mostrara
el mensaje “La confirmacién de la password no es correcta, verifique...”. Y no se podra 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 mostrara el mensaje “Acceso denegado, verifique...”. Y deberd
ingresar las credenciales correctas.



2.3 Reestablecer Password

Cuando por alguna razén el usuario ha extraviado su password, podra reestablecerla dando clic en el icono
“Reestablecer Password” que se encuentra en la pantalla inicial del registro de credenciales y el portal
mostrara una pantalla similar a la figura 2.3.a

Gestor de Incidencias y Quejas de Asegurados

RESTABLECER PASSWORD
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Ingrese su Correo Escriba aqui su correo
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Figura 2.3.a Imagen de la pantalla para solicitar reestablecer la password.
Donde el usuario debera ingresar:

Ingrese su Correo: El usuario deberd ingresar el correo que le fue registrado al darlo de alta. Enseguida
debera dar clic en el botdn “Recuperar Password” el portal validara el correo y si es correcto se enviara al
mismo la nueva password. De lo contrario se mostrard el mensaje “No fue posible autenticar el correo,
verifique...”.

Si no se desea reestablecer la password deberd dar clic en el botén “Cancelar” y el portal regresara a la
pantalla inicial del registro de credenciales.



3.1 Menu de Opciones

El portal muestra las diferentes opciones a las cuales puede acceder el usuario segun su perfil asignado
similar a la figura 3.1.a marcadas en el cuadro rojo.
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Figura 3.1.a Imagen de la pantalla para seleccionar una opcion del mend.

Para acceder a cualquiera de las opciones se debe dar clic en la opcidn correspondiente y se desplegaran
nuevas opciones relacionadas al menu seleccionado como en el ejemplo de la figura 3.1.b.

Estatus de Incidend

Estatus del Servicio

Canales de Reporte

uejas
cacion de | encias

Localidades Por Estado

Cerrar Sesion

Figura 3.1.b Imagen de la pantalla que muestra el menu “Catdlogos” con sus diferentes opciones.



3.2 Cabecera de Informacién

El portal muestra la cabecera de informacidn similar a la figura 3.2.a.
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Figura 3.2.a Imagen de la pantalla que muestra la cabecera de informacion.

La cabecera de informacidn siempre estara en todo momento presente la cual muestra:
Usuario que estd firmado: Se muestra la imagen del usuario y su nombre.

Cuadro de Grdficos: Se muestran dos cuadros de graficos que son actualizados cada 5 min de manera
automatica.

El primer cuadro de grafico (incidencias en tiempo) indica el nimero de incidencias o quejas recibidas
gue no han sido atendidas y auin estan en tiempo acorde al tiempo de respuesta del primer nivel de
escalamiento. El grafico indica el % de incidencias o quejas sobre el total de incidencias o quejas no
atendidas.

El segundo cuadro de grafico (incidencias fuera de tiempo) indica el nimero de incidencias o quejas
recibidas que no han sido atendidas y estan fuera de tiempo acorde al tiempo de respuesta del primer
nivel de escalamiento. El grafico indica el % de incidencias o quejas sobre el total de incidencias o quejas
no atendidas.



3.3 Cerrar Sesion

Para cerrar la sesidon de trabajo y regresar al inicio del portal para volver a firmarse se deba dar clic en el
botdn de “Cerrar Sesion”. Este botdn aparece en la parte inferior de la barra del menu como se muestra
en la imagen similar a la figura 3.3.a.

Cerrar Sesion

Figura 3.3.a Imagen de la pantalla que muestra el botdn para cerrar la sesion de trabajo.



4.1 Estatus de Incidencias

Objetivo: Clasificar las incidencias y quejas de acuerdo a la gestion en el proceso desde su registro hasta
su cierre o declinacidn.

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

Para seleccionar la opcidn dar clic en “Catadlogos” del menu de opciones y después clic en “Estatus de
incidencias”. Las opciones se muestran como en la figura 4.1.a

E

Estatus de Incidencias
Canales de Reporte

Origen de Quejas
Clazificacion de Incidencias
Localidades Por Estado

Respuestas Esperadas

Areas Responsables

Niveles de Escalamiento
Usuarios

Proveedores

Figura 4.1.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menu “Catdlogos” la opcion “Estatus de
Incidencias”.



4.1.1 Vista General
Al seleccionar la opcién 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 gestion que tiene una incidencias o queja.
Cada registro podra ser modificado dando clic en el icono correspondiente.

Catalogo - Estatus de Incidencias

Buscar el dato o & Exportar a Excel

© Agregar Estatus Nombre

£ ALTA PROCESO DE REGISTRO

r4 ALTA RECIBIDA

£ ALTA ASIGNADA

4 ALTA RECORDATORIO

& ALTA VISTA SIN RESPUESTA

4 ALTA EN PROCESO

& ALTA ATENDIDA

4 ALTA A ESPERA DE MAS INFORMACION

& ALTA CERRADA SE AGENDC SERVICIO

4 ALTA CERRADA SE ATENDIO POR REEMBOLSO

& ALTA CERRADA PROSPECTANDC PROVEEDOR

4 ALTA CERRADA PAPELERIA ENVIADA

4 ALTA CONCLUIDA

4 ALTA DECLINADA

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

Campos y botones en la pantalla:

Buscar el dato: Permite la busqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en
mayusculas o minusculas. Al ir tecleando se estardn mostrando los nombres coincidentes con el texto de
la busqueda.

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

Exportar a Excel: Genera la importacion del catalogo correspondiente a los estatus de incidencias en
formato de Excel.

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catalogo.



4.1.2 Alta

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botén “Agregar” que se encuentra en la pantalla del
listado similar a la figura 4.1.2.a
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Figura 4.1.2.a Imagen de la pantalla que muestra el botdn para agregar un nuevo registro.

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

ALTA
Estatus = ALTA
Mombre
Es Para Cierre de
Incidencia NO v
~" Aceptar A

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

Estatus: Podra 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 identificard al estatus de la incidencia o queja. El texto serd guardado en
mayusculas.

Es Para Cierre de Incidencia: Podra seleccionar “SI” que indica que el registro aplicara para indicar que la
incidencia o queja esta cerrada o bien “NO” para indicar que aln no estd cerrada.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro se debe dar clic en el botdn “Aceptar”. Se validara que se hayan
ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



4.1.3 Modificacion

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en
la figura4.1.3.a

Catdlogo - Estatus de Incidencias
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Figura 4.1.3.a Imagen de la pantalla que muestra la seleccion de modificar un registro.

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

MODIFICANDO

Estatus = ALTA W

Nombre | ASIGNADA

Es Para Cierre de

W
Incidencia ol

ﬁ Modificar )(

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

MODIFICANDO

Estatus | AITA

Mombre | ASIGNADA

Es Para Cierre de

w
Incidencia MO

~" Aceptar X

Figura 4.1.3.c Imagen de la pantalla que muestra la seleccion de un registro para modificar.



Estatus: Podra 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 identificara al estatus de la incidencia o queja. El texto serd guardado en
mayusculas.

Es Para Cierre de Incidencia: Podra seleccionar “SI” que indica que el registro aplicara para indicar que la
incidencia o queja estd cerrada o bien “NO” para indicar que aun no estd cerrada.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el botén “Aceptar”.
Se validard que se hayan ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrard la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Botdn “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



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 figura4.1.4.a
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Figura 4.1.4.a Imagen de la pantalla que muestra la seleccidon de un registro para dar de baja.

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

MODIFICANDO

Estatus = ALTA W
Nombre | ASIGNADA

Es Para Cierre de

W
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Figura 4.1.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja.



Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botén
“Modificar”. Al dar clic en este botdn se mostrard una pantalla similar a la imagen 4.1.4.c

MODIFICANDO

Estatus = ALTA W

Mombre | ASIGNADA

Es Para Cierre de

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

Estatus: Seleccione la opcidn “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.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botdn “Aceptar”. Se
validara que se hayan ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviara el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



4.1.5 Reporte

Para generar un reporte del catalogo debe dar clic en el botdén “Exportar a Excel” que se encuentra en la
pantalla del listado del catdlogo como se muestra en la figura 4.1.5.a
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Figura 4.1.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opcidn para generar el reporte del catdlogo.
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El portal bajara el listado en formato de Excel con el nombre “Estatus_Incidencias.xlsx” al directorio
predeterminado de descargas del usuario.



4.2 Estatus del Servicio

Objetivo: Clasificar las incidencias y quejas para conocer si el servicio otorgado esta pendiente, recibido o
es un reembolso.

Para seleccionar la opcién dar clic en “Catalogos” del menu de opciones y después clic en “Estatus del
Servicio”. Las opciones se muestran como en la figura 4.2.a

Estatus de Incidencias
Estatus del Servicio
Lanaies ae Reporte

gen de Quejas
Clasificacion de Incidencias
Localidades Por Estado

Respuestas Esperadas

Areas Responsables

M zcalamiento

Usuarios

Figura 4.2.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menu “Catdlogos” la opcion “Estatus del
Servicio”.



4.2.1 Vista General
Al seleccionar la opcién 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 podra ser modificado dando clic en el
icono correspondiente.

Catilogo - Estatus del Serviclo
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Figura 4.2.1.a Imagen de la pantalla que muestra el listado del catdlogo.

Campos y botones en la pantalla:

Buscar el dato: Permite la busqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en
mayusculas o minusculas. Al ir tecleando se estaran mostrando los nombres coincidentes con el texto de
la busqueda.

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

Exportar a Excel: Genera la importacion del catdlogo correspondiente a los estatus del servicio en formato
de Excel.

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catalogo.



4.2.2 Alta

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botén “Agregar” que se encuentra en la pantalla del
listado similar a la figura 4.2.2.a
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Figura 4.1.2.a Imagen de la pantalla que muestra el botdn para agregar un nuevo registro.

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

AlTA

Estatus = ALTA W
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~" Aceptar A

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

Estatus: Podra 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 identificard al estatus del servicio. El texto serd guardado en mayusculas.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro se debe dar clic en el botdn “Aceptar”. Se validara que se hayan
ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrard la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



4.2.3 Modificacion

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en
la figura4.2.3.a
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Figura 4.2.3.a Imagen de la pantalla que muestra la seleccion de modificar un registro.

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

MODIFICANDO

Estatus = ALTA W
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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
botdn “Modificar”. Al dar clic en este botdn se mostrara una pantalla similar a la imagen 4.2.3.c
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Figura 4.2.3.c Imagen de la pantalla que muestra la seleccion de un registro para modificar.

Estatus: Podrd 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 identificara al estatus del servicio. El texto serd guardado en mayusculas.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el boton “Aceptar”.
Se validard que se hayan ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrard la
ventana de captura y se regresara al listado del catalogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catalogo.



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

Al dar clic en este botdn se muestra una pantalla similar a la figura 4.2.4.b.
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Figura 4.2.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja.



Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botén
“Modificar”. Al dar clic en este botdn se mostrard una pantalla similar a la imagen 4.2.4.c
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Figura 4.2.4.c Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a modificar.

Estatus: Seleccione la opcidn “Baja” que indica que el registro ya no puede ser usado.
Nombre: Mantenga el dato que se muestra.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botén “Aceptar”. Se
validara que se hayan ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviara el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



4.2.5 Reporte

Para generar un reporte del catalogo debe dar clic en el botdén “Exportar a Excel” que se encuentra en la
pantalla del listado del catdlogo como se muestra en la figura 4.2.5.a

Catdlogo - Estatus del Serviclo

& LA FaACD
r} (A FERDINTE
& LA ERCIBDa]
Iy AL LLLE tektal

Figura 4.2.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opcidn para generar el reporte del catdlogo.

El portal bajara el listado en formato de Excel con el nombre “Estatus_Servicios.xlIsx” al directorio
predeterminado de descargas del usuario.



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 opcién dar clic en “Catdlogos” del menu de opciones y después clic en “Canales de
Reporte”. Las opciones se muestran como en la figura 4.3.a

Estatus de Incidencias
Fetanis del Servicia
Canales de Reporte

gen de Quejas
Clasificacion de Incidencias
Localidades Por Estado

Respuestas Esperadas

Areas Responsables

Mi e Escalamiento
Usuarios

Pr dores

Figura 4.3.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menu “Catdlogos” la opcion “Canales de
Reporte”.



4.3.1 Vista General
Al seleccionar la opcidn 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 podra ser modificado dando clic en el
icono correspondiente.
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Figura 4.3.1.a Imagen de la pantalla que muestra el listado del catdlogo.

Campos y botones en la pantalla:

Buscar el dato: Permite la busqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en
mayusculas o minusculas. Al ir tecleando se estaran mostrando los nombres coincidentes con el texto de
la busqueda.

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

Exportar a Excel: Genera la importacién del catdlogo correspondiente a los canales de reporte en formato
de Excel.

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catalogo.



4.3.2 Alta

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botén “Agregar” que se encuentra en la pantalla del
listado similar a la figura 4.3.2.a
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Figura 4.3.2.a Imagen de la pantalla que muestra el botdn para agregar un nuevo registro.

Al dar clic en este botén se muestra una pantalla similar a la figura 4.2.2.b
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Figura 4.3.2.b Imagen de la pantalla que muestra la captura de un nuevo registro.

Estatus: Podra 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 identificara al canal de reporte. El texto serd guardado en mayusculas.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro se debe dar clic en el botdn “Aceptar”. Se validara que se hayan
ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



4.3.3 Modificacion

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en
la figura 4.3.3.a
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Figura 4.3.3.a Imagen de la pantalla que muestra la seleccion de modificar un registro.

Al dar clic en este botdn se muestra una pantalla similar a la figura 4.3.3.b.
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Figura 4.3.3.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
botdn “Modificar”. Al dar clic en este botdn se mostrara una pantalla similar a la imagen 4.3.3.c
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Figura 4.3.3.c Imagen de la pantalla que muestra la seleccion de un registro para modificar.

Estatus: Podra 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 identificara al canal de reporte. El texto serd guardado en mayusculas.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el botén “Aceptar”.
Se validard que se hayan ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



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

Al dar clic en este botdn se muestra una pantalla similar a la figura 4.3.4.b.
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Figura 4.3.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja.



Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botén
“Modificar”. Al dar clic en este botdn se mostrard una pantalla similar a la imagen 4.3.4.c
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Figura 4.3.4.c Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a modificar.

Estatus: Seleccione la opcidn “Baja” que indica que el registro ya no puede ser usado.
Nombre: Mantenga el dato que se muestra.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botdn “Aceptar”. Se
validara que se hayan ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviara el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviara el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



4.3.5 Reporte

Para generar un reporte del catdlogo debe dar clic en el boton “Exportar a Excel” que se encuentra en la
pantalla del listado del catdlogo como se muestra en la figura 4.3.5.a

Catilogo - Canales de Reporte

Suctir & 2Wl0

.4 BLTE e L L]

r BiTd RLAMAT, PELEFOMSEL
& s MENLGE

rg WTA POETAL

Figura 4.3.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opcidn para generar el reporte del catdlogo.

El portal bajara el listado en formato de Excel con el nombre “Canales_Reporte.xIsx” al directorio
predeterminado de descargas del usuario.



4.4 Origen de Quejas

Estatus de Incidencias
Estatus del Servicio
Canales de Reporte

Origen de Quejas
Clasificacion de Incidencias
Localidades Por Estado

Respuestas Esperadas

Areas Responsables

Miveles de Escalamiento
Usuarios

Proveedores

Figura 4.4.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menu

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

Para seleccionar la opcidn dar clic en “Catdlogos” del menu de opciones y después clic en “Origen de
Quejas”. Las opciones se muestran como en la figura 4.4.a

“Catdlogos” la opcion “Origen de Quejas”.



4.4.1 Vista General
Al seleccionar la opcién 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 podra ser modificado dando clic en el
icono correspondiente.
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Figura 4.4.1.a Imagen de la pantalla que muestra el listado del catdlogo.

Campos y botones en la pantalla:

Buscar el dato: Permite la busqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en
mayusculas o minusculas. Al ir tecleando se estaran mostrando los nombres coincidentes con el texto de
la busqueda.

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

Exportar a Excel: Genera la importacién del catdlogo correspondiente a los canales de reporte en formato
de Excel.

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catalogo.



4.4.2 Alta

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botén “Agregar” que se encuentra en la pantalla del
listado similar a la figura 4.4.2.a
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Figura 4.4.2.a Imagen de la pantalla que muestra el botdn para agregar un nuevo registro.

Al dar clic en este botdn se muestra una pantalla similar a la figura 4.4.2.b
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Figura 4.4.2.b Imagen de la pantalla que muestra la captura de un nuevo registro.

Estatus: Podra 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 identificara el origen de la queja. El texto serd guardado en mayusculas.

Solicitar Tipo de Datos Para: Seleccione que tipo de datos deberan ser registrados en una incidencia o
gueja ya sea datos del afiliado, proveedor, afiliado y proveedor o ninguno.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro se debe dar clic en el botdn “Aceptar”. Se validara que se hayan
ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrard la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



4.4.3 Modificacion

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en
la figura4.4.3.a

Catdlogo - Origen de Quejas
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Figura 4.4.3.a Imagen de la pantalla que muestra la seleccion de modificar un registro.

Al dar clic en este botdn se muestra una pantalla similar a la figura 4.4.3.b.
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Figura 4.4.3.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
botdn “Modificar”. Al dar clic en este botdn se mostrara una pantalla similar a la imagen 4.4.3.c
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Figura 4.4.3.c Imagen de la pantalla que muestra la seleccion de un registro para modificar.

Estatus: Podra 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 identificara el origen de la queja. El texto serd guardado en mayusculas.

Solicitar Tipo de Datos Para: Seleccione que tipo de datos deberan ser registrados en una incidencia o
gueja ya sea datos del afiliado, proveedor, afiliado y proveedor o ninguno.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el boton “Aceptar”.
Se validard que se hayan ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrard la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



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 figura4.4.4.a

Catdlogo - Origen de Quejas
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Figura 4.4.4.a Imagen de la pantalla que muestra la seleccion de un registro para dar de baja.

Al dar clic en este botdn se muestra una pantalla similar a la figura 4.4.4.b.
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Figura 4.4.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja.



Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botén
“Modificar”. Al dar clic en este botdn se mostrard una pantalla similar a la imagen 4.4.4.c
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Figura 4.4.4.c Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a modificar.

Estatus: Seleccione la opcidn “Baja” que indica que el registro ya no puede ser usado.
Nombre: Mantenga el dato que se muestra.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botén “Aceptar”. Se
validara que se hayan ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviara el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



4.4.5 Reporte

Para generar un reporte del catalogo debe dar clic en el boton “Exportar a Excel” que se encuentra en la
pantalla del listado del catdlogo como se muestra en la figura 4.4.5.a
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Figura 4.4.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opcidn para generar el reporte del catdlogo.

BTH

CUERTE gl
TERNE,
PG EEDOE

El portal bajara el listado en formato de Excel con el nombre “Origen_Quejas.xlIsx” al directorio
predeterminado de descargas del usuario.



4.5 Clasificacion de Incidencias

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

servicio.

Para seleccionar la opcién dar clic en “Catalogos” del menu de opciones y después clic en “Clasificacidn de

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

Estatus de Incidencias
Estatus del Servicio
Canales de Reporte

Origen de Quejas
Clasificacion de Incidencias
Localidades Por Estado

Res

Areas Responsables

Mi =calamiento
Usuarios

Proveedores

Figura 4.5.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menu “Catdlogos” la opcién “Clasificacion de

Incidencias”.




4.5.1 Vista General
Al seleccionar la opcidon de “Clasificacion 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 podra ser modificado dando clic en el
icono correspondiente.

Catélogo - Clasificacion de Incidencias
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Figura 4.5.1.a Imagen de la pantalla que muestra el listado del catdlogo.

Campos y botones en la pantalla:

Buscar el dato: Permite la busqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en
mayusculas o minusculas. Al ir tecleando se estaran mostrando los nombres coincidentes con el texto de
la busqueda.

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

Exportar a Excel: Genera la importacién del catdlogo correspondiente a los canales de reporte en formato
de Excel.

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catalogo.



4.5.2 Alta

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botén “Agregar” que se encuentra en la pantalla del
listado similar a la figura 4.5.2.a
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Figura 4.5.2.a Imagen de la pantalla que muestra el botdn para agregar un nuevo registro.

Al dar clic en este botdn se muestra una pantalla similar a la figura 4.5.2.b
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Figura 4.5.2.b Imagen de la pantalla que muestra la captura de un nuevo registro.

Estatus: Podra 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 identificara la clasificacidn de la incidencia o queja. El texto serd guardado
en mayusculas.

Area Responsable: Seleccione el drea que es responsable del tipo de clasificacién que estd registrando.
Esto permitird que se asigne el usuario responsable que deba atender la incidencia o queja.

Seleccionable Para: Seleccione para quien se mostrara el tipo de clasificacién ya sea afiliado, proveedor o
colaborador.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro se debe dar clic en el botdn “Aceptar”. Se validara que se hayan
ingresado todos los datos mandatorios.



Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviara el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catalogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrard la
ventana de captura y se regresara al listado del catalogo.



4.5.3 Modificacion

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en
la figura 4.5.3.a

Catdlogo - Clasificacién de Incidencias

Buncar ol i o ok Fxportar s Excal

r g aLTE 18 POSTERGAD ALIANZAS AFLsADG
Ir g AT COMCERINOON BE GITA ALSAZHY ARLADS

r 4 AL CESAARINT D AEDRCALMENTD apangal AFADD
& T FALTA [ FARMACH 5 PLAZE LUATAS e

r g AT PALTA O LAA/GAS [N PLAZA PSS APSADG
(r ALTA FALTA DE MlEH005 ESPECIALISTAS N PLATA. AUBNIAL APLIADO
rg LT FaLT BF MalDeits Pl CONTACSD ENPLAZ, BUANTSE sPUSADS
ry AiTs Bl Enel Pl D0 ol AR LS Pl W4T AuanTal LU
F4 ALTR PEGAIAOR] [ SERYACHD FATLL AT
r AT FROWVIIQGE DEMODSTCEL I QONWThe] & BNTAR Al LAl

r g AT FROVERDOR MO EFIA CAMOITAZD ALIANTNE APSADO
(I ALTA AL D€ ASEGURADO Entriatn cLEGL e PROVEEDOR
r 4 AT FROVEDOR Wl CLENTA Lon FORLUATOS P i pOPERADDNED) I EEDOR

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

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

MODIFICANDO

Estatus ALTA W
Nombre | CITA POSTERGADA
Area Responsable | ALIANZAS b

Seleccionable Para | Afiliado hd
E‘ Modificar x

Figura 4.5.3.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
botdn “Modificar”. Al dar clic en este botdn se mostrara una pantalla similar a la imagen 4.5.3.c

MODIFICANDO

Estatus = ALTA W
Mombre | CITA POSTERGADA
Area Responsable | ALIANZAS e

Seleccionable Para | Afiliado A
K

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

Estatus: Podra 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 identificara la clasificacién de la incidencia o queja. El texto sera guardado
en mayusculas.

Area Responsable: Seleccione el drea que es responsable del tipo de clasificacién que estd registrando.
Esto permitird que se asigne el usuario responsable que deba atender la incidencia o queja.

Seleccionable Para: Seleccione para quien se mostrara el tipo de clasificacidn ya sea afiliado, proveedor o
colaborador.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el boton “Aceptar”.
Se validard que se hayan ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviarad el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



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

Catdlogo - Clasificacién de Incidencias

Buncar ol i o ok Fxportar s Excal

r g aLTE 18 POSTERGAD ALIANZAS AFLsADG
Ir g AT COMCERINOON BE GITA ALSAZHY ARLADS

r 4 AL CESAARINT D AEDRCALMENTD apangal AFADD
& T FALTA [ FARMACH 5 PLAZE LUATAS e

r g AT PALTA O LAA/GAS [N PLAZA PSS APSADG
(r ALTA FALTA DE MlEH005 ESPECIALISTAS N PLATA. AUBNIAL APLIADO
rg LT FaLT BF MalDeits Pl CONTACSD ENPLAZ, BUANTSE sPUSADS
ry AiTs Bl Enel Pl D0 ol AR LS Pl W4T AuanTal LU
F4 ALTR PEGAIAOR] [ SERYACHD FATLL AT
r AT FROWVIIQGE DEMODSTCEL I QONWThe] & BNTAR Al LAl

r g AT FROVERDOR MO EFIA CAMOITAZD ALIANTNE APSADO
(I ALTA AL D€ ASEGURADO Entriatn cLEGL e PROVEEDOR
r 4 AT FROVEDOR Wl CLENTA Lon FORLUATOS P i pOPERADDNED) I EEDOR

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

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

MODIFICANDO

Estatus ALTA W
Nombre | CITA POSTERGADA
Area Responsable | ALIANZAS b

Seleccionable Para | Afiliado hd
E‘ Modificar x

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



Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botén
“Modificar”. Al dar clic en este botdn se mostrard una pantalla similar a laimagen 4.5.4.c

MODIFICANDO

Estatus = ALTA W
Mombre | CITA POSTERGADA
Area Responsable | ALIANZAS hd

Seleccionable Para | Afiliado b

~" Aceptar b 4

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

Estatus: Seleccione la opcidn “Baja” que indica que el registro ya no puede ser usado.
Nombre: Mantenga el dato que se muestra.

Area Responsable: Mantenga el dato que se muestra.

Seleccionable Para: Mantenga el dato que se muestra.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botén “Aceptar”. Se
validara que se hayan ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviara el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



4.5.5 Reporte

Para generar un reporte del catalogo debe dar clic en el boton “Exportar a Excel” que se encuentra en la
pantalla del listado del catdlogo como se muestra en la figura 4.5.5.a

Catdlogo - Clasificacidn de Incidencias

r4 AL R FOSTERGADA PRPLE Y AMLADG
r4 ALTY COMCERTRO0N BF OT8 AanIah ARUADD
r 4 AT CESARAEND DE MAEDCALMENTD AanTal L]
Ir 4 TR FALTA DE FAEMATIL N PUAZL e ANTAY AFLADD
r g ALTR PALTA (M LAAGAS [N PLAZA ALIANTAE APSADO
F 4 AR FALTA DE MalDeO0s ESPECIALIETAS BN FLATA. BUANTAS APLADO
r g ALTR FaLT DE MelfeOd MRmall CONTACSE BN PLAZL BUANTSE AFUADS
ry ALt alifed0, PR DR ol THARAL PR WAL ALanTal AFLADD
4 ALTH PEGACISR [ SERYRID FHTTS T AFAAD
r LT FROWEIDGE DERCONGCE L CONWTheD A LRTAL AF L AT
r g ALTR FROVEEDOR O D3TA CAPADITADD ALIANTNS ASADO
rg ALTH AL DE ASEGUBADG Entriaden pEGURc PROVEEDOR
r 4 ALt FROVEDDE ko OLENTA LN AORATOS PR (OPERADONED RO EEDOR

Figura 4.5.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opcidn para generar el reporte del catdlogo.

El portal bajara el listado en formato de Excel con el nombre “Clasificacion_Incidencias.xlsx” al directorio
predeterminado de descargas del usuario.



4.6 Localidades Por Estado
Objetivo: Ubicar especificamente la localidad en el estado donde ocurrié la incidencia o queja.

Para seleccionar la opcién dar clic en “Catalogos” del menu de opciones y después clic en “Localidades Por
Estado”. Las opciones se muestran como en la figura 4.6.a

Estatus de Incidencias
Estatus del Servicio
Canales de Reporte

Origen de Quejas
Clasificacion de Incidencias
Localidades Por Estado

Respuestas Esperadas

Areas Responsables

Miveles de Escalamiento
Usuarios

Proveedores

Figura 4.6.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menu “Catdlogos” la opcion “Localidades Por
Estado”.



4.6.1 Vista General
Al seleccionar la opcién 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 podra ser
modificado dando clic en el icono correspondiente.

Catélogo - Estados y Localidades

Buscar el dato

&= ALTA  CENTRO AGUASCALIENTES AGUASCALIENTES

= ALTA  CENTRO AGUASCALIENTES ASIENTOS

(F4 ALTA CENTRO AGUASCALIENTES CALVILLO

C‘f ALTA CENTRO AGUASCALIENTES cosio

= ALTA  CENTRO AGUASCALIENTES ELLLANO

= ALTA  CENTRO AGUASCALIENTES JESUS MARTA

(F4 ALTA CENTRO AGUASCALIENTES PABELLON DE ARTEAGA
[E4 ALTA  CENTRO AGUASCALIENTES RINCON DE ROMOS

(4 ALTA  CENTRO AGUASCALIENTES SAN FRANCISCO DE LOS ROMO
CJ ALTA CENTRO AGUASCALIENTES SAN JOSE DE GRACIA

& ALTA  CENTRO AGUASCALIENTES TEPEZALA

@ ALTA  CENTRO CIUDAD DE MEXICO ALVARC OBREGON

(4 ALTA  CENTRO CIUDAD DE MEXICO AZCAPOTZALCO

C‘f ALTA CENTRO CIUDAD DE MEXICO BENITO JUAREZ

= ALTA  CENTRO CIUDAD DE MEXICO COYOACAN

= ALTA  CENTRO CIUDAD DE MEXICO CUAJIMALPA DE MORELOS

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

Campos y botones en la pantalla:

Buscar el dato: Permite la busqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en
mayusculas o minusculas. Al ir tecleando se estaran mostrando los nombres coincidentes con el texto de
la busqueda.

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

Exportar a Excel: Genera la importacién del catdlogo correspondiente a los canales de reporte en formato
de Excel.

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catalogo.



4.6.2 Alta

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botén “Agregar” que se encuentra en la pantalla del
listado similar a la figura 4.6.2.a

S : o=
o o

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

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

AlLTA
Estatus = ALTA W
Estado | Seleccione: hd
Mombre
" Aceptar A

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

Estatus: Podra 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 esta registrando.
Nombre: Capture el nombre de la localidad. El texto serd guardado en mayusculas.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro se debe dar clic en el botén “Aceptar”. Se validard que se hayan
ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botdon “Cerrar”. Se cerrard la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



4.6.3 Modificacion

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en
la figura 4.6.3.a

Catdlogo - Estados y Localidades

Brastn 6 ANl

rj MGUMSCALIENTES

[r3 AT CINTEQ AGUASCALENTLS ASILHTOR

rg ALTA  CENTED MM ALIENTES CAILLS

ry AITA  CENTEQ MGUMSCALENTES cosio

r ALTE  CENTED RGURCAUENTES EL LLAND

rj ALTA  CENTED BGUALEALIENTES FESAH BARRIR

ry MTE  CENTEQ MGUMSCALENTES PABILLON DE AATEAGA
@ ATA  CENTED MEUASCALENTES EsmCON DE ECAcS

# ALTH  CENTED MGUMSCALIENTES SN FRANCEOD DE LOS ROMO
rj MTA  CINTEQ MEURCALINTLS S 205 D GRACIA

I AT, CENTED ASUAALALENTEL TESEZALL

rg ALTA  CENTEO CICAD DE MEDCD ARG DBIEGON

ri AT CINTEQ D 0 Mincg AZLAPOTIMLCLD

rg AR CENTED UGN BE M BERIDE JUARET

rg ALTH  CENTEQ CIUCAD DE WENLD COPnAChn

rj AT CENTED 0D 0F Mincd CuARMALPA D MOARELDS

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

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

MODIFICANDO

Estatus | ALTA W

Estado | AGUASCALIENTES d

Nombre AGUASCALIENTES
E‘ Modificar )(

Figura 4.6.3.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
botdn “Modificar”. Al dar clic en este botdn se mostrara una pantalla similar a la imagen 4.6.3.c

MODIFICANDO

Estatus | AlTA W

Estade = AGUASCALIENTES hd

Maombre | AGUASCALIENTES

~" Aceptar b 4
Figura 4.6.3.c Imagen de la pantalla que muestra la seleccion de un registro para modificar.

Estatus: Podra 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 esta registrando.
Nombre: Capture el nombre de la localidad. El texto sera guardado en mayusculas.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el boton “Aceptar”.
Se validard que se hayan ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviarad el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



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

Catdlogo - Estados y Localidades

Brastn 6 ANl

rj MGUMSCALIENTES

[r3 AT CINTEQ AGUASCALENTLS ASILHTOR

rg ALTA  CENTED MM ALIENTES CAILLS

ry AITA  CENTEQ MGUMSCALENTES cosio

r ALTE  CENTED RGURCAUENTES EL LLAND

rj ALTA  CENTED BGUALEALIENTES FESAH BARRIR

ry MTE  CENTEQ MGUMSCALENTES PABILLON DE AATEAGA
@ ATA  CENTED MEUASCALENTES EsmCON DE ECAcS

# ALTH  CENTED MGUMSCALIENTES SN FRANCEOD DE LOS ROMO
rj MTA  CINTEQ MEURCALINTLS S 205 D GRACIA

I AT, CENTED ASUAALALENTEL TESEZALL

rg ALTA  CENTEO CICAD DE MEDCD ARG DBIEGON

ri AT CINTEQ D 0 Mincg AZLAPOTIMLCLD

rg AR CENTED UGN BE M BERIDE JUARET

rg ALTH  CENTEQ CIUCAD DE WENLD COPnAChn

rj AT CENTED 0D 0F Mincd CuARMALPA D MOARELDS

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

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

MODIFICANDO

Estatus | ALTA W

Estado | AGUASCALIENTES d

Nombre AGUASCALIENTES
E‘ Modificar )(

Figura 4.6.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja.



Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botén
“Modificar”. Al dar clic en este botén se mostrard una pantalla similar a la imagen 4.6.4.c

MODIFICANDO

Estatus | AlTA W

Estade = AGUASCALIENTES hd

Maombre | AGUASCALIENTES

~" Aceptar b 4
Figura 4.6.4.c Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a modificar.

Estatus: Seleccione la opcidn “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.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botén “Aceptar”. Se
validara que se hayan ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviara el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviara el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



4.6.5 Reporte

Para generar un reporte del catalogo debe dar clic en el botdén “Exportar a Excel” que se encuentra en la
pantalla del listado del catdlogo como se muestra en la figura 4.6.5.a

Catilogo - Estados y Localidades

Brastn 6 ANt

& ALTA  CENTEO BGURSCALIENTES AGUASCALIENTES

ry ATA  CINTED BGURSCALIENTES ASILNTOS

4 AR CENTED BGLIALEALIENTES LA

ry AT CENTEO BGUASCALIENTES Cosio

ry ATR  CENTED BGURCKUENTES L LLARD

g ALTA  CENTEO BGUALCALIENTES. FESH BRI

g ATA  CENTEOD BGUASCALIENTES PABEALEN DE AATEAGE
Iry AUTA  CENTED BSUASCALIENTES EamCii DE EXRACH

ry ALTA  CENTEO BGUASCALIENTES SN FRANCSO0 D LS OO
ry MTA  CINTED BGUASCALIINTES S ol O GRACA

ry ALTA  CENTED AGUAACALIENTES TEMEZALA

ry ALTA  CENTEO CIUDAD BE MERCD ALVERI DBREGON

ry MTA CINTED CUCAD 0f ming ASTAPOTIMLCD

ry ALTA  CENTED CIUGAD BE MEED BERITE JUARET

ry AW CENTEO CIUCAD DE MERCD ookl

ry AR CENTED VDA 0E mincd CUARMALPA D MOAELOS

Figura 4.6.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opcidn para generar el reporte del catdlogo.

El portal bajara el listado en formato de Excel con el nombre “Localidades_Estado.xIsx” al directorio
predeterminado de descargas del usuario.



4.7 Respuestas Esperadas
Objetivo: Clasificar las incidencias o quejas segun la respuesta esperada.

Para seleccionar la opcién dar clic en “Catalogos” del menu de opciones y después clic en “Respuestas
Esperadas”. Las opciones se muestran como en la figura 4.7.a

Estatus de Incidencias
Estatus del Servicio
Canales de Reporte

Origen de Quejas
Clazificacion de Incidencias
Localidades Por Estado

Respuestas Esperadas

Areas Responsables

Wi e E=calamiento
Usuarios

P dores

Figura 4.7.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menu “Catdlogos” la opcion “Respuestas
Esperadas”.



4.7.1 Vista General

Al seleccionar la opcién 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 podra ser modificado dando clic en el
icono correspondiente.

Catélogo - Respuestas Esperadas

Buscar el dato = & Exportar a Excel

© Agregar Estatus Nombre

& ALTA LConcertar cita

Ef.' ALTA ‘Confirmar proceso de reembolso

l:f ALTA Contratar la especialidad solicitada

= ALTA ‘Generacion de autorizacion

[:f, ALTA Otra, especificar

C’{ ALTA Retroalimentacicn al proveedor por mal servicio

l:f ALTA Retroalimentacién al grovesdor por nagativa de servicio

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

Campos y botones en la pantalla:

Buscar el dato: Permite la busqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en
mayusculas o minusculas. Al ir tecleando se estaran mostrando los nombres coincidentes con el texto de
la busqueda.

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

Exportar a Excel: Genera la importacién del catdlogo correspondiente a los canales de reporte en formato
de Excel.

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catalogo.



4.7.2 Alta

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botén “Agregar” que se encuentra en la pantalla del
listado similar a la figura 4.7.2.a

S : o=
o o

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

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

ALTA

Estatus | AlTA W

Mombre

~" Aceptar b 4

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

Estatus: Podra 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 sera guardado en mayusculas.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro se debe dar clic en el botdn “Aceptar”. Se validara que se hayan
ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algin dato mandatorio se enviarad el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



4.7.3 Modificacion

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en
la figura 4.7.3.a

Catélogo - Respuestas Esperadas

Buscar el dato [+ & Exportar a Excel
© Agregar Estatus Nombre
@ ALTA Concertar cita
1 ALTA Confirmar proceso de reembolso
E( ALTA Contratar la especialidad solicitada
= ALTA Generacidn de autorizacion
Ef ALTA Otra, especificar
Eﬂ ALTA Retroalimentacidn al proveedor por mal servicio
E‘ ALTA Retroalimentacion al proveedor por negativa de servicio

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

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

MODIFICANDO

Estatus = AlTA

Mombre | Concertar Cita

ﬁ‘ Modificar x

Figura 4.7.3.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
botén “Modificar”. Al dar clic en este botdn se mostrara una pantalla similar a la imagen 4.7.3.c

MODIFICANDO

Estatus | AlTA W

Membre | Concertar cita

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

Estatus: Podra 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 serd guardado en mayusculas.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el botén “Aceptar”.
Se validard que se hayan ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algin dato mandatorio se enviara el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrard la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



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

Catélogo - Respuestas Esperadas

Buscar el dato [+ & Exportar a Excel
© Agregar Estatus Nombre
@ ALTA Concertar cita
1 ALTA Confirmar proceso de reembolso
E( ALTA Contratar la especialidad solicitada
= ALTA Generacidn de autorizacion
Ef ALTA Otra, especificar
Eﬂ ALTA Retroalimentacidn al proveedor por mal servicio
E‘ ALTA Retroalimentacion al proveedor por negativa de servicio

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

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

MODIFICANDO

Estatus = AlTA

Mombre | Concertar Cita

ﬁ‘ Modificar x

Figura 4.7.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja.



Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botén
“Modificar”. Al dar clic en este botén se mostrard una pantalla similar a la imagen 4.7.4.c

MODIFICANDO

Estatus | AlTA W

Membre | Concertar cita

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

Estatus: Seleccione la opcidn “Baja” que indica que el registro ya no puede ser usado.
Nombre: Mantenga el dato que se muestra.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botdn “Aceptar”. Se
validara que se hayan ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algin dato mandatorio se enviara el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviara el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



4.7.5 Reporte

Para generar un reporte del catdlogo debe dar clic en el boton “Exportar a Excel” que se encuentra en la
pantalla del listado del catdlogo como se muestra en la figura 4.7.5.a

Catalogo - Respuestas Esperadas

Buscar &l dato =
© Agregar Estatus Nombre
= ALTA Concertar cita
C’[ ALTA Confirmar procese de reembolso
Ef.' ALTA Contratar |a especialidad solicitada
g ALTA Generacitn de autorizacion
Ef, ALTA Otra, especificar
E/.' ALTA Retroalimentacién al proveedor por mal servicio
Eﬂ’ ALTA Retroalimentacién al proveedor por negativa de servicio

Figura 4.7.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opcidn para generar el reporte del catdlogo.

El portal bajara el listado en formato de Excel con el nombre “Respuestas_Esperadas.xlsx” al directorio
predeterminado de descargas del usuario.



4.8 Areas Responsables
Objetivo: Identificar el area que dara respuesta a las incidencias o quejas.

Para seleccionar la opcién dar clic en “Catalogos” del menu de opciones y después clic en “Areas
Responsables”. Las opciones se muestran como en la figura 4.8.a

Estatus de Incidencias
Estatus del Servicio
Canales de Reporte

Origen de Quejas
Cla=zificacion de Incidencias
Localidades Por Estado

Re=zpuestas Esperadas

Areas Responsables

Miveles de Escalamiento
Usuarios

Proveedaores

Figura 4.8.a Imagen de la pantalla para seleccionar del ment “Catdlogos” la opcion “Areas
Responsables”.



4.8.1 Vista General
Al seleccionar la opcién de “Areas 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 podra ser modificado dando clic en el
icono correspondiente.

Catélogo - Areas Responsables

Buscar el dato

Nombre

7.4 ALTA  ALIANZAS AGRUPA ESTADOS

@ ALTA  ATENCION A CLIENTES NO AGRUPA ESTADOS
4 ALTA EMISION (SEGUROS) NO AGRUPA ESTADOS
E,f\ ALTA PAPELERIA (OPERACIONES) NO AGRUPA ESTADOS
r3 ALTA SISTEMAS NO AGRUPA ESTADOS

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

Campos y botones en la pantalla:

Buscar el dato: Permite la busqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en
mayusculas o minusculas. Al ir tecleando se estaran mostrando los nombres coincidentes con el texto de
la busqueda.

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

Exportar a Excel: Genera la importacién del catdlogo correspondiente a los canales de reporte en formato
de Excel.

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catalogo.



4.8.2 Alta

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botén “Agregar” que se encuentra en la pantalla del
listado similar a la figura 4.8.2.a

S : o=
o o

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

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

ALTA
Estatus | ALTA W
Mombre
Se agrupa por B
-
Ectados Seleccione:
~" Aceptar b 4

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

Estatus: Podra 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 area responsable. El texto sera guardado en mayusculas.

Se Agrupa por Estados: Seleccione la opcion “SI” paraindicar que el drea se relacionay agrupa por estados.
Seleccione “NO” para indicar que el drea no se relaciona con estados.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro se debe dar clic en el botdn “Aceptar”. Se validara que se hayan
ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviara el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrard la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



4.8.3 Modificacion

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en
la figura 4.8.3.a

Catdlogo - Areas Responsables

AGELIRR ESTAOCH

ry TR MO [SIGLE0) 0 RGRUR DSTADOH
ry ALTA  PAPELERLS (OMBRALIONES) ) AGEUR ESTAOGY
F 4 AITh  SHTEWAS D &GRUR ESTRDOS

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

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

MODIFICANDO

Estatus = ALTA W

Mombre | ALIAMZAS

Se agrupa por

Estados 5 e

E‘ Maodificar )(

Figura 4.8.3.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
botdn “Modificar”. Al dar clic en este botdn se mostrara una pantalla similar a la imagen 4.8.3.c

MODIFICANDO

Estatus | ALTA W

Mombre | ALIAMZAS

Se agrupa por

Estados Sl v

~" Aceptar b= 4
Figura 4.8.3.c Imagen de la pantalla que muestra la seleccion de un registro para modificar.

Estatus: Podra 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 area responsable. El texto sera guardado en mayusculas.

Se Agrupa por Estados: Seleccione la opcidon “SI” para indicar que el area se relacionay agrupa por estados.
Seleccione “NO” para indicar que el drea no se relaciona con estados.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el boton “Aceptar”.
Se validard que se hayan ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catélogo.



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

Catdlogo - Areas Responsables

AGELIRR ESTAOCH

ry TR MO [SIGLE0) 0 RGRUR DSTADOH
ry ALTA  PAPELERLS (OMBRALIONES) ) AGEUR ESTAOGY
F 4 AITh  SHTEWAS D &GRUR ESTRDOS

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

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

MODIFICANDO

Estatus = ALTA W

Mombre | ALIAMZAS

Se agrupa por

Estados 5 e

E‘ Maodificar )(

Figura 4.8.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja.



Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botdn
“Modificar”. Al dar clic en este botén se mostrard una pantalla similar a la imagen 4.8.4.c

MODIFICANDO

Estatus | 41TA W

Mombre | ALIAMZAS

Se agrupa por

Estados Sl hd

~" Aceptar b= 4
Figura 4.8.4.c Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a modificar.

Estatus: Seleccione la opcidn “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.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botén “Aceptar”. Se
validara que se hayan ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviara el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



4.8.5 Reporte

Para generar un reporte del catalogo debe dar clic en el boton “Exportar a Excel” que se encuentra en la
pantalla del listado del catdlogo como se muestra en la figura 4.8.5.a

Catilogo - Areas Responsables

Besrcar ol dmo

IF ALTE  ALLANZAS AGELIR BTG

rd ALTA  ATEMCON A CUENTES O AGRLIPS ESTADOS
rg MTR [NRON [HIGECE) WD R, 5 TROCH
@ AUTR  PAPELERIR JOMRASMONEY| 0 AU, ESTASEY
rg ALTH  SOTEMAS WO AR, ESTROCS

Figura 4.8.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opcidn para generar el reporte del catdlogo.

El portal bajara el listado en formato de Excel con el nombre “Areas_Responsables.xlsx” al directorio
predeterminado de descargas del usuario.



4.9 Niveles de Escalamiento

Objetivo: Establecer la jerarquia a la que debe escalar una incidencia o queja segun los tiempos de
respuesta que se establezcan.

Para seleccionar la opcidn dar clic en “Catdlogos” del menu de opciones y después clic en “Niveles de
Escalamiento”. Las opciones se muestran como en la figura 4.9.a

Estatus de Incidencias

Estatus del Servicio

Camales de Reporte

ren de Quejas
Clasificacion de Incidencias

Localidades Por Estado

Figura 4.9.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menu “Catdlogos” la opcion “Niveles de
Escalamiento”.



4.9.1 Vista General
Al seleccionar la opcién 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 jerarquico. Cada registro podra ser modificado dando clic en el
icono correspondiente.

Catélogo - Niveles de Escalamiento

Buscar el dato

0Q
I
i
g

© Agregar Estatus  Nombre l‘lempoh:il'zt“e:num Enviar Alerta a las TlempnMﬂ;iR"?snpum
(4 ALTA ESCALAMIENTO O 1HRS 2HRS
Q ALTA ESCALAMIENTO 1 1HRS 24 HRS 48 HRS
(4 ALTA ESCALAMIENTO 2 45 HRS B0 HRS T2HRS
(4 ALTA ESCALAMIENTO 3 73 HRS B4HRS 99999 HRS

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

Campos y botones en la pantalla:

Buscar el dato: Permite la busqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en
mayusculas o minusculas. Al ir tecleando se estardn mostrando los nombres coincidentes con el texto de
la busqueda.

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

Exportar a Excel: Genera la importacién del catdlogo correspondiente a los canales de reporte en formato
de Excel.

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catalogo.



4.9.2 Alta

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botén “Agregar” que se encuentra en la pantalla del
listado similar a la figura 4.9.2.a

— : I3 |
o o

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

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

ALTA
Estatus | ALTA W
Mombre
Reporta a Siguiente Nivel = Seleccione: W
Se Coordina por Estados | Seleccione:
Tiempo de Respuasta Minimo HRS
Enviar Alerta a las HRS
Tiemnpo de Respuesta Maximao HRS
~" Aceptar A

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

Estatus: Podra 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 sera guardado en mayusculas.

Reporta a Siguiente Nivel: Seleccione la opcion “SI” para indicar que el nivel de escalamiento que esta
registrando va ligado a un siguiente nivel. Seleccione la opcién “NO” para indicar que no se liga ni escala a
otro nivel.

Se Coordina por Estados: Seleccione la opcién “SI” para indicar que el nivel de escalamiento que estd
registrando se coordina por estados. Seleccione la opcion “NO” para indicar que no se coordina por
estados.



Tiempo de Respuesta Minimo: Ingrese las horas que deben transcurrir como minimo para dar respuesta
a una incidencia. Al rebasar las horas establecidas y no dar respuesta el sistema enviara la notificacién al
nivel que esta registrando como alerta.

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

Tiempo de Respuesta Mdximo: Ingrese las horas que deben transcurrir como maximo para dar respuesta
a una incidencia. Al rebasar las horas establecidas y no dar respuesta el sistema enviara la notificacién al
siguiente nivel de escalamiento como alerta.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro se debe dar clic en el botdn “Aceptar”. Se validara que se hayan
ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrard la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Botdn “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



4.9.3 Modificacion

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en
la figura 4.9.3.a

Catélogo - Niveles de Escalamiento

Suriger ¢ ditd

rs AT ESCALAMVVENTONS T4 HRS Bl HRS. FHFF MRS

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

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

MODIFICANDO

Estatus | ALTA W

Mombre | ESCALAMIENTO D

Reporta a Siguiente Nivel MO w

Se Coordina por Estados = NO R
Tiempo de Respuesta Minimo | 1 HRS
Enviar Alerta a las HRS
Tiempo de Respuesta Maximao 2 HR3

ﬁ Modificar x

Figura 4.9.3.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
botdn “Modificar”. Al dar clic en este botdn se mostrara una pantalla similar a la imagen 4.9.3.c

MODIFICANDO

Estatus = ALTA W

Mombre | ESCALAMIENTO O

Reporta a Siguiente Mivel  NO LY

Se Coordina por Estados | NO W
Tiempo de Respuesta Minimo | 1 HRS
Enviar Alerta a las HRS
Tiempo de Respuesta Maximo | 2 HRS

x

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

Estatus: Podra 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 sera guardado en mayusculas.

Reporta a Siguiente Nivel: Seleccione la opcion “SI” para indicar que el nivel de escalamiento que esta
registrando va ligado a un siguiente nivel. Seleccione la opcién “NO” para indicar que no se liga ni escala a
otro nivel.

Se Coordina por Estados: Seleccione la opcién “SI” para indicar que el nivel de escalamiento que esta
registrando se coordina por estados. Seleccione la opciéon “NO” para indicar que no se coordina por
estados.

Tiempo de Respuesta Minimo: Ingrese las horas que deben transcurrir como minimo para dar respuesta
a una incidencia. Al rebasar las horas establecidas y no dar respuesta el sistema enviara la notificacion al
nivel que esta registrando como alerta.

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

Tiempo de Respuesta Mdximo: Ingrese las horas que deben transcurrir como maximo para dar respuesta
a una incidencia. Al rebasar las horas establecidas y no dar respuesta el sistema enviard la notificacion al
siguiente nivel de escalamiento como alerta.



Boton “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el boton “Aceptar”.
Se validard que se hayan ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviara el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrard la
ventana de captura y se regresara al listado del catalogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrard la
ventana de captura y se regresara al listado del catalogo.



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

Catélogo - Niveles de Escalamiento

Suriger ¢ ditd

[ELALAMIENTD

& ALTA  ERCALAVRENTO 2 £ S B HRS. T2 HES

rs AT ESCALAMVVENTONS T4 HRS Bl HRS. FHFF MRS

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

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

MODIFICANDO

Estatus | ALTA W

Mombre | ESCALAMIENTO D

Reporta a Siguiente Nivel MO w

Se Coordina por Estados = NO R
Tiempo de Respuesta Minimo | 1 HRS
Enviar Alerta a las HRS
Tiempo de Respuesta Maximao 2 HR3

ﬁ Modificar x

Figura 4.9.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja.



Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botén
“Modificar”. Al dar clic en este botdn se mostrara una pantalla similar a la imagen 4.9.4.c

MODIFICANDO

Estatus = ALTA W

Mombre | ESCALAMIENTO O

Reporta a Siguiente Mivel  NO LY
Se Coordina por Estados | NO W
Tiempo de Respuesta Minimo | 1 HRS
Enviar Alerta a las HRS
Tiempo de Respuesta Maximo | 2 HRS
" Aceptar A

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

Estatus: Seleccione la opcion “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 Minimo: Mantenga el dato que se muestra.

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

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

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botdn “Aceptar”. Se
validara que se hayan ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviara el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



4.9.5 Reporte

Para generar un reporte del catalogo debe dar clic en el boton “Exportar a Excel” que se encuentra en la
pantalla del listado del catdlogo como se muestra en la figura 4.9.5.a

Catilogo - Niveles de Escalamiento

Sariger ¢ Aitd

ri ATA  ESCALAWSENTO O 1HES 1 mES
r4 ALTA  ESCALAMVIENTO 1HEL 34 HES 4 HE
r4 ALTA ELCALAMSENTD 2 & RS B0 HRS. T2 HRS
rs ALTA  ESCALAMMENTO 73 MRS B4 HRS 9959 MRS

Figura 4.9.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opcidn para generar el reporte del catdlogo.

El portal bajara el listado en formato de Excel con el nombre “Niveles_Escalamiento.xlsx” al directorio
predeterminado de descargas del usuario.



4.10 Usuarios

Objetivo: Controlar el acceso al portal por medio de los usuarios registrados y segln su nivel de
escalamiento; la asignacion automatica o manual como usuario que debe dar respuesta para atender una
incidencia o queja.

Para seleccionar la opcidon dar clic en “Catalogos” del menu de opciones y después clic en “Usuarios”. Las
opciones se muestran como en la figura 4.10.a

Estatus de Incidencias
Estatus del Servicio
Canales de Reporte

n de Quejas
Clazificacian de Incidencias

Localidades Por Estado

Respuestas Esperadas

ponsables

= de Escalamiento
Usuarios

Proveedores

Figura 4.10.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menu “Catdlogos” la opcion “Usuarios”.



4.10.1 Vista General

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

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

modificado dando clic en el icono correspondiente.

Buscar el dato

@
@
=
=
=
@
=
=
rs
s
@
@
=
£4
=
=

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

© © O O O O

Estatus

ALTA

ALTA

ALTA

ALTA

ALTA

ALTA

ALTA

ALTA

ALTA

ALTA

ALTA

ALTA

ALTA

ALTA

ALTA

ALTA

Area Responsable

ALIANZAS
ALIANZAS
ALIANZAS
ALIANZAS
ALIANZAS
ALIANZAS

Campos y botones en la pantalla:

Buscar el dato: Permite la busqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en
mayusculas o minusculas. Al ir tecleando se estaran mostrando los nombres coincidentes con el texto de
la busqueda.

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

Estructura: Genera la importacién del catdlogo correspondiente a los canales de reporte en formato de

Excel.

Exportar a Excel: Genera la importacién del catdlogo correspondiente a los canales de reporte en formato

de Excel.

Catélogo - Usuarios

Nivel Escalamiento
ESCALAMIENTO O
ESCALAMIENTO O
ESCALAMIENTO O
ESCALAMIENTO O
ESCALAMIENTO O
ESCALAMIENTO O
ESCALAMIENTO O
ESCALAMIENTO O
ESCALAMIENTO O
ESCALAMIENTO O
ESCALAMIENTO 1
ESCALAMIENTO 1
ESCALAMIENTO 1
ESCALAMIENTO 1
ESCALAMIENTO 1
ESCALAMIENTO 1

AMERICA NANCY CASTANEDA HERNANDEZ
ARUINE ADRIANA VALERIO REYES
CRISTINA COLLAZO GARCIA

EDITH SIERRA GARZA

ERIKA TATIANA MONCADA MARTINEZ
EVELYN DENISSE VARGAS PIRON
FABIOLA ITZEL CASTILLO FLORES
JAVIER ARTURO GARZA MOYEDA
JORGE LUIS SALGADOC CASTILLO

RUTH GONZALEZ MOLINA

EMILIO BOCANEGRA

FERNANDA SALINAS A

GERARDO DEL ANGEL

JONATHAN GOMEZ VILLALOBOS
MARGARITA LARA CATARIC

ROSARIO RAMIREZ VAZQUEZ

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catalogo.




4.10.2 Alta

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botén “Agregar” que se encuentra en la pantalla del
listado similar a la figura 4.10.2.a

— : I3 |
o o

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

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

ALTA
Estatus | ALTA W
Mombre
Reporta a Siguiente Nivel = Seleccione: W
Se Coordina por Estados | Seleccione:
Tiempo de Respuasta Minimo HRS
Enviar Alerta a las HRS
Tiemnpo de Respuesta Maximao HRS
~" Aceptar A

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

Estatus: Podra 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 sera guardado en mayusculas.

Reporta a Siguiente Nivel: Seleccione la opcion “SI” para indicar que el nivel de escalamiento que estd
registrando va ligado a un siguiente nivel. Seleccione la opcién “NO” para indicar que no se liga ni escala a
otro nivel.

Se Coordina por Estados: Seleccione la opcién “SI” para indicar que el nivel de escalamiento que esta
registrando se coordina por estados. Seleccione la opcion “NO” para indicar que no se coordina por
estados.



Tiempo de Respuesta Minimo: Ingrese las horas que deben transcurrir como minimo para dar respuesta
a una incidencia. Al rebasar las horas establecidas y no dar respuesta el sistema enviara la notificacién al
nivel que esta registrando como alerta.

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

Tiempo de Respuesta Mdximo: Ingrese las horas que deben transcurrir como maximo para dar respuesta
a una incidencia. Al rebasar las horas establecidas y no dar respuesta el sistema enviara la notificacién al
siguiente nivel de escalamiento como alerta.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro se debe dar clic en el botdn “Aceptar”. Se validara que se hayan
ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrard la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



4.10.3 Modificacion

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en
la figura 4.10.3.a

Catélogo - Niveles de Escalamiento

Suriger ¢ ditd

rs AT ESCALAMVVENTONS T4 HRS Bl HRS. FHFF MRS

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

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

MODIFICANDO

Estatus | ALTA W

Mombre | ESCALAMIENTO D

Reporta a Siguiente Nivel MO w

Se Coordina por Estados = NO R
Tiempo de Respuesta Minimo | 1 HRS
Enviar Alerta a las HRS
Tiempo de Respuesta Maximao 2 HR3

ﬁ Modificar x

Figura 4.10.3.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
botdn “Modificar”. Al dar clic en este botdn se mostrara una pantalla similar a la imagen 4.10.3.c

MODIFICANDO

Estatus = ALTA W

Mombre | ESCALAMIENTO O

Reporta a Siguiente Mivel  NO LY
Se Coordina por Estados | NO W
Tiempo de Respuesta Minimo | 1 HRS
Enviar Alerta a las HRS
Tiempo de Respuesta Maximo | 2 HRS
" Aceptar A

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

Estatus: Podra 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 sera guardado en mayusculas.

Reporta a Siguiente Nivel: Seleccione la opcion “SI” para indicar que el nivel de escalamiento que esta
registrando va ligado a un siguiente nivel. Seleccione la opcion “NO” para indicar que no se liga ni escala a
otro nivel.

Se Coordina por Estados: Seleccione la opcién “SI” para indicar que el nivel de escalamiento que esta
registrando se coordina por estados. Seleccione la opciéon “NO” para indicar que no se coordina por
estados.

Tiempo de Respuesta Minimo: Ingrese las horas que deben transcurrir como minimo para dar respuesta
a una incidencia. Al rebasar las horas establecidas y no dar respuesta el sistema enviara la notificacion al
nivel que esta registrando como alerta.

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



Tiempo de Respuesta Mdximo: Ingrese las horas que deben transcurrir como maximo para dar respuesta
a una incidencia. Al rebasar las horas establecidas y no dar respuesta el sistema enviara la notificacién al
siguiente nivel de escalamiento como alerta.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el boton “Aceptar”.
Se validard que se hayan ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrard la
ventana de captura y se regresara al listado del catadlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



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

Catélogo - Niveles de Escalamiento

Suriger ¢ ditd

[ELALAMIENTD

& ALTA  ERCALAVRENTO 2 £ S B HRS. T2 HES

rs AT ESCALAMVVENTONS T4 HRS Bl HRS. FHFF MRS

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

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

MODIFICANDO

Estatus | ALTA W

Mombre | ESCALAMIENTO D

Reporta a Siguiente Nivel MO w

Se Coordina por Estados = NO R
Tiempo de Respuesta Minimo | 1 HRS
Enviar Alerta a las HRS
Tiempo de Respuesta Maximao 2 HR3

ﬁ Modificar x

Figura 4.10.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja.



Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botén
“Modificar”. Al dar clic en este botdn se mostrara una pantalla similar a la imagen 4.10.4.c

MODIFICANDO

Estatus = ALTA W

Mombre | ESCALAMIENTO O

Reporta a Siguiente Mivel  NO LY
Se Coordina por Estados | NO W
Tiempo de Respuesta Minimo | 1 HRS
Enviar Alerta a las HRS
Tiempo de Respuesta Maximo | 2 HRS
" Aceptar A

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

Estatus: Seleccione la opcion “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 Minimo: Mantenga el dato que se muestra.

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

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

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el boton “Aceptar”. Se
validara que se hayan ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algin dato mandatorio se enviara el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviara el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



4.10.5 Reporte

Para generar un reporte del catalogo debe dar clic en el botdn “Exportar a Excel” que se encuentra en la
pantalla del listado del catdlogo como se muestra en la figura 4.10.5.a

Catilogo - Niveles de Escalamiento

Sariger ¢ Aitd

ri ATA  ESCALAWSENTO O 1HES 1 mES
r4 ALTA  ESCALAMVIENTO 1HEL 34 HES 4 HE
r4 ALTA ELCALAMSENTD 2 & RS B0 HRS. T2 HRS
rs ALTA  ESCALAMMENTO 73 MRS B4 HRS 9959 MRS

Figura 4.10.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opcidn para generar el reporte del catdlogo.

El portal bajara el listado en formato de Excel con el nombre “Niveles_Escalamiento.xlIsx” al directorio
predeterminado de descargas del usuario.



4.10.6 Asignacion de Estados

Para asignar estados de la republica a un usuario se debe dar clic en el icono correspondiente de asignacion
de estados como se muestra en la figura 4.10.6.a

Catélogo - Usuarios

Buscar el dato =

© Agregar Estatlus  Area Responsable Nivel Escalamiento Nombre
C! (9) ALTA ALIANZAS ESCALAMIENTO 1 EMILIO BOCANEGRA I
@ v ALTA ALIANZAS ESCALAMIENTO 1 FERNANDA SALINAS &

Figura 4.10.6.a Imagen de la pantalla que muestra la opcion para asignar estados de la republica.

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

Usuarios - Asignacion de Estados

Area ALIANZAS
Nivel ESCALAMIENTO 1
Usuario EMILIO BOCANEGRA

Zona Estado

of

NORTE  NUEVO LEON
CENTRO AGUASCALIENTES
CENTRO CIUDAD DE MEXICO
CENTRO COLINMA
CENTRO  ESTADO DE MEXICO
CENTRO GUANAIUATO
CENTRO HIDALGO

CENTRO JALISCO

JOoOOoO40gogoad

+ Areptar

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

Se muestran los datos del usuario seleccionado: drea, nivel de escalamiento y nombre.
Se muestra la lista de estados de la republica ordenados alfabéticamente por zona y nombre del estado.

Los estados de la republica que han sido asignados a un usuario se muestran al inicio de la lista y marcados
en la casilla de asignacion.



Para asignar un estado de la republica se debe dar clic en la casilla de asignacion como se muestra en la
figura 4.10.6.c

Usuarios - Asignacion de Estados

Area ALIANZAS

Nivel ESCALAMIENTD 1
Usuario EMILIO BOCAMEGRA
Zona Estado

CENTRO  COLIMA
CENTRO  AGUASCALIENTES

CENTRO  ClIUDAD DE MEXICO

CENTRO  ESTADO DE MEXICO

CENTRO GUANAJUATO

CENTRO HIDALGO

CENTRO JALISCO

CENTRO  MICHOACAN

]DDD@DDDE%

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

Podra asignar los estados de la republica que requiera para el usuario seleccionado y después guardar la
informacidn.

Para quitar una asignacién al usuario seleccionado se debe dar clic en la casilla de asignacién del estado
de la republica para desmarcarlo.

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

Boton “Aceptar”: Guarda los cambios registrados en la asignacion de estados de la republica para el
usuario seleccionado.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “La informacién ha sido registrada.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cancelar”: Para cancelar el proceso de asignacion se debe dar clic en el boton “Cancelar”. Se
cerrara la ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



4.10.7 Estructura de Areas

Para visualizar la estructura organizacional de las areas responsables se debe dar clic en el icono
“Estructura” como se muestra en la figura 4.10.7.a

Catélogo - Usuarios

Buscar el dato

Estatus  Area Responsable Nivel Escalamiento
= ALTA ESCALAMIENTO O AMERICA NANCY CASTANEDA HERNANDEZ
F4 ALTA ESCALAMIENTO O ARLINE ADRIANA VALERIO REYES
E',’ ALTA ESCALAMIENTO O CRISTINA COLLAZO GARCIA

Figura 4.10.7.a Imagen de la pantalla que muestra la opcidn para visualizar la estructura de las dreas
responsables.

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

Ihuscar Q3  Estructura Por Areas EListado

1 NOMBRE 1 ALEXIS

DEL USUARIC M CASAS &

ALIENZAS ALTAVZAS

AUGUSTO o 1 LUCI»Q9 1 ROCIO VICTOR

HERNANDEZ MENEZ 2 consTante? paoiia ¥

ALLNZAS ALIANTAS ALEANZAT ALEANZES

1 FERNANDA
1 JONATHANO 1 JOSEANTONIOP PALINAS A 1 EMIL\OG 1 GERARDOO 1 MARGARITAG 1 ROSARIO

GOMEZ TC ALLANZAS BOCANEGRA DEL ANGEL LARA RAMIREZ

ALLeNzRS ALTANTAS ALzezas SETANEAS ALLENZAS ALIANTAS

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

Paraverlas diferentes areas 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 busqueda como se
muestra en la figura 4.10.7.c

Ly Q%  Estructura Por Areas = Listado
I

Figura 4.10.7.b Imagen de la pantalla que muestra el campo de busqueda de usuarios.



Después de ingresar el nombre del usuario que desea buscar en la estructura debe dar clic en el icono de
“Busqueda” como se muestra en la figura 4.10.7.c

Loy Q-» Estructura Por Areas

Figura 4.10.7.c Imagen de la pantalla que muestra la opcion para iniciar la busqueda 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

[LUCIA Q<  Estructura Por Areas = Listado
1 NOMBRE 1 ALEXIS
DEL USUARIO M CASAS &
vz aznazas
3 AUGUSTO l ‘woA 1 ROCIO 1 VICTOR
nERnnDEz ¥ -? consTanTe? rapie ¥

ALLONZAS ALIANZAS ALLNTES ALIANZAS

1 FERNANDA
9

l JONATHAN i JOSE ANTONIO SaLnAs & l EMILIO ‘ GERARDO l MARGARITA l ROSARIO
GOMEZ TC ¥ ALTANIAS BC}‘CANEGRAP DEL ANGEL ¢ LARA ¥ RAMIREZ v

ALLENZAS ALEANZAS ALLNZAS ALLANZES ALLENZAS ALLNTAS

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

En la visualizacidn de la estructura podra consultar o modificar los datos de los usuarios y la asignacién de
los estados de la republica.



Para modificar los datos debera dar clic en la imagen del usuario como se muestra en la figura 4.10.7.e

Buscar Q3  Estructura Por Areas E Listado

NOMBRE 1 ALEXIS
IBEL USUARIC M CASAS A

ALLezas ALanzas

0 UGUSTO 1 LUCIA 1 ROCIO 1 VICTOR
eaninoez ¥ weneza ¥ consTanTd T

ALIANTAS ALIANTAS ALIANEAS ALEANZAS

1 FERNANDA
saumasa ¥
JONATHAN o JOSE ANTONIO 0 EMILIO GERARDO MARGARITA ¢ ROSARIO

sémez Te aenavzes BocaneaRst BEL ANGEL Lara nantiez ¥

ALLENZAS RLANZAS ALLNZAS ALFANZAS ALLONZAS ALTANZAS

Figura 4.10.7.e Imagen de la pantalla que muestra la opcion 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 maodificar los
datos del usuario.



Para asignar o quitar la asignacion de estados de la republica a un usuario desde la estructura se debe dar
clicen el icono correspondiente como se muestra en la figura 4.10.7.f

Buscar. Q2 Estructura Por Areas

! NOMBRE 1 ALEXIS
BEL USUARIC M CASAS &

ALLNZAS LLIANZAS

HERNANDI MENEZ 2 consTane” PADILLA

a .ALIGUST@ 1 LLICIAF 1 ROCIO 1 VICTOR .

ALIANTAS ALIANZAS ALEANZAS ALIANZAS

1 FERNANDA
1 JONATHANQ 1 JOSEANTONIOG ALINAS A 1 EMIL\DO 1 GERARDOO 1 MARGARITAO 1 ROSARIO

GOMEZ TC ALIANZAS BOCANEGRA' DEL ANGEL LARA RAMIREZ

Arenzas ALIANTAS ALLENZRS ALTANZAS ALLNTAS ALIANTAS

Figura 4.10.7.f Imagen de la pantalla que muestra la opcion para asignar o quitar estados de la republica
a usuarios desde la estructura.

Al dar clic en el icono de asignacién se muestra la venta para asignar o quitar estados de la republica 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 republica 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

Buscar. Q3  Estructura Por Areas = Listado

Figura 4.10.7.g Imagen de la pantalla que muestra la opcion para regresar al listado de usuarios.

Al dar clic en el icono de “Listado” se muestra la venta del listado del catdlogo de usuarios.



4.11 Proveedores

Objetivo: Asignar a un proveedor en especifico el o los usuarios responsables para dar seguimiento a las

incidencias o quejas relacionadas al proveedor.

Para seleccionar la opcién dar clic en “Catdlogos” del menu de opciones y después clic en “Proveedores”.

Las opciones se muestran como en la figura 4.11.a

Estatus de Incidencias
Estatus del Servicio
Canales de Reporte

ren de Quejas
Clasificacion de Incidencias

Localidades Por Estado

Areas Responsables

Min e Escalamiento
Usuarios

Proveedores

Figura 4.11.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menu “Catdlogos” la opcion “Proveedores”.



4.11.1 Vista General
Al seleccionar la opcidn 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 podra ser
modificado dando clic en el icono correspondiente.

Catélogo - Proveedores

Buscar el dato o & Exportar a Excel

© Agregar Estatus Nimero Nombre Especialidad

= ALTA 65666 ALIANZA SALUD PROFESIONAL SC DECDERLDECY Laboratorio

C‘ ALTA 64038 ALIVIA CLINICA DE ALTA ESPECIALIDAD Quimioterapia

C{ ALTA 54042 ALIVIA CLINICA DE ALTA ESPECIALIDAD Farmacia

C( ALTA 60575 BIOLOGICOS ESPECIALIZADOS SA DE CV ‘Quimioterapia

Q ALTA 62819 BIOLOGICOS ESPECIALIZADOS SADECV Farmacia

C( ALTA 65393 CENTRO DE ADMINISTRACION BIOLOGICA SA DE CV ‘Quimioterapia

Q ALTA 65433 CENTRO HOSPITALARIO MACS ADECV. Farmacia

C( ALTA 65506 CENTRO HOSPITALARIO MAC5.A DE C\V. Gabinete

C{ ALTA 50716 CENTRO HOSPITALARIO MAC S.A DECW. Hospital

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 busqueda de cualquier nombre, nimero o especialidad que se encuentre en la
lista. No importa si es en mayusculas o minusculas. Al ir tecleando se estardan mostrando los registros
coincidentes con el texto de la busqueda.

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

Exportar a Excel: Genera la importacidn del catdlogo correspondiente a los proveedores en formato de
Excel.

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catalogo.



4.11.2 Alta

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botén “Agregar” que se encuentra en la pantalla del
listado similar a la figura 4.11.2.a

Buscar el dato Z & Exportar a Excel

© Agregar Estatus Nimero MNombre Especialidad

Figura 4.11.2.a Imagen de la pantalla que muestra el botdn para agregar un nuevo registro.

Al dar clic en este botdn se muestra una pantalla similar a la figura 4.11.2.b

ALTA
Estatus | ALTA W
Mamero de Proveedor Q, Buscar por Nombre
Nombre del Proveedor
Especialidad
Zona Estado Responsable Asignado
CENTRO AGUASCALIENTES a
CENTRO CIUDAD DE MEXICO -
CENTRO COLIMA -
CENTRO ESTADO DE MEXICO -
CENTRO GUANAIUATO a
CENTRO HIDALGO -
CENTRO JALISCO -
CENTRO MICHOACAN ﬁ
FENTRO MAARFING 2
" Aceptar A

Figura 4.11.2.b Imagen de la pantalla que muestra la captura de un nuevo registro.

Estatus: Podra seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el
registro ya no puede ser usado.

Numero de Proveedor: Se mostrara cuando seleccione al proveedor en el botdn “Buscar por Nombre”.
Nombre del Proveedor: Se mostrara cuando seleccione al proveedor en el boton “Buscar por Nombre”.

Especialidad: Se mostrara cuando seleccione al proveedor en el botén “Buscar por Nombre”.



Boton “Buscar por Nombre”: Dar clic en este botdn para dar de alta un nuevo proveedor en el portal.
Al dar clic en este botén se muestra una pantalla similar a la figura 4.11.2.c

x

Busqueda de Proveedor por Nombre

Mombre Q

Especialidad

Figura 4.11.2.c Imagen de la pantalla que muestra la busqueda y seleccion de un proveedor.

Para buscar un proveedor podraingresar el nombre o razén social en el campo “Nombre” como se muestra
en la imagen similar a la figura 4.11.2.d

Busqueda de Proveedor por Nombre

Nombre | | SAN MIGUEL Q

Figura 4.11.2.d Imagen de la pantalla que muestra donde ingresar el nombre del proveedor a buscar.

Para iniciar la busqueda del nombre ingresado debe dar clic en el botén de busqueda como se muestra en
la imagen similar a la figura 4.11.2.e

Busqueda de Proveedor por Nombre

Nombre SAN MIGUEL @

Figura 4.11.2.e Imagen de la pantalla que muestra como iniciar la busqueda del nombre del proveedor.

Al dar clic en el botdon de busqueda el portal se conectara al web service para obtener los registros de
proveedores coincidentes con el nombre del proveedor a buscar. Al concluir la busqueda se mostrara el
listado de proveedores similar a la figura 4.11.2.f



X

Busqueda de Proveedor por Nombre

Nombre  SAN MIGUEL Q

HOSPITAL FRAY JUAN DE 3AN MIGUEL

52372 DE URUAPAN S_A DE C.V Hospital v
93395  IRAZABAL SAN MIGUEL JORGE Anestsiologiz W
sgp3g  UNIDAD DE DIAGNOSTICO SAN Cabinete v

MIGUEL 5C

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 seleccidn correspondiente como se muestra en
laimagen de la figura 4.11.2.g

X

Busqueda de Proveedor por Nombre

Nombre | SAN MIGUEL Q

HOSPITAL FRAY JUAN DE 3AN MIGUEL

DE URUAPAN 5.A DE CV Hospital

93395  IRAZABAL SAN MIGUEL JORGE Lnestesiclogia | W
UNIDAD DE DIAGNOSTICO SAN )

59238 MIGUEL 5C Gahinzte v

Figura 4.11.2.g Imagen de la pantalla que muestra la seleccion de un proveedor.

Al dar clic en el botén de seleccién del proveedor se retornara 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



ALTA

e

I Estatus  AlTA W

Nimero de Proveedor | 52372 Q, Buscar por Nombre

Especialidad | Hospital

Figura 4.11.2.h Imagen de la pantalla que muestra los datos de un proveedor seleccionado.

Asignar usuarios que atenderdn las incidencias o quejas del proveedor que se estd registrando:

Para asignar a un usuario se debe seleccionar el icono “Usuario” similar a como se muestra en la imagen
de lafigura 4.11.2.i

ALTA

Estatus = ALTA W

Nimero de Proveedor | 52372 Q, Buscar por Nombre

Especialidad | Hospital

fona Estado Responsable Asignado

CENTRO AGUASCALIENTES -
CENTRO CIUDAD DE MEXICO @ I
CENTRO COLIMA - i

Figura 4.11.2.i Imagen de la pantalla que muestra cémo asignar usuarios a un proveedor.



Al dar clic en el boton de “Usuario” se mostrara una imagen similar a la figura 4.11.2.

Catalogo - Usuarios

~u
L=

x

Buscar el dato

Codigo Nombre Select.
z EMILIO BOCANEGRA W
7 FERNANDA SALINAS A 4
B GERARDO DEL ANGEL o
g JONATHAN GOMEZ o
37 JOSE ANTONIOTC W
10 MARGARITA LARA W
11 ROSARIO RAMIREZ o
14 ANGELICA GUZMAN L
15 MIGUEL HUERTAS W

Figura 4.11.2.j Imagen de la pantalla que muestra el listado de usuarios responsables de atender
proveedores en el estado de la republica seleccionado.

Buscar el dato: Permite la busqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en
mayusculas o minusculas. Al ir tecleando se estaran mostrando los nombres coincidentes con el texto de
la busqueda.

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

Para seleccionar un usuario se debe dar clic en el icono de seleccién como se muestra en la imagen similar
alafigura 4.11.2.k

Catalogo - Usuarios

~u
L

X

Buscar el dato
Codigo Nombre

17 EMILIO BOCANEGRA

Select.
v d
7 FERNANDA SALINAS A
L 4
L 4

B GERARDO DEL ANGEL

g JONATHAN GOMEZ



Figura 4.11.2.k Imagen de la pantalla que muestra la seleccion de un usuario que serd asignado a un
proveedor.

Al dar clic en botdn de seleccidn del usuario se retornara a la pantalla de registro y se asignara el usuario
desplegando el nombre de éste en el estado de la republica seleccionado como se muestra en la imagen
similar a la figura 4.11.2.1

Estatus = ALTA W

Mimero de Proveedor | 52372 Q, Buzcar por Nombre

Especialidad | Hospital

fona Estado Responsabile Asignado
CENTRO AGUASCALIENTES -
CENTRO CIUDAD DE MEXICO & FERNANDA SALINAS A
CENTRO COLIMA -
CENTRO ESTADO DE MEXICO - I

Figura 4.11.2.1 Imagen de la pantalla que muestra al usuario seleccionado que serd asignado a un
proveedor.



Eliminar un usuario asignado:

Para eliminar a un usuario asignado al proveedor se debe dar clic en boton “Usuario” correspondiente
como se muestra en la imagen similar a la figura 4.11.2.m

ALTA
Estatus = ALTA
Mdmero de Proveedor | 52372 Q, Buscar por Nombre
Mombre del Proveedor
Especialidad | Hospital
fona Estado Responsable Asignado
CENTRO AGUASCALIENTES a
I CENTRO CIUDAD DE MEXICO ERMAMNDA SALINAS &
CENTRO COLInA =
CENTRO ESTADO DE MEXICO -

Figura 4.11.2.m Imagen de la pantalla que muestra cémo eliminar una asignacion de usuario.

Al dar clic en el botdn de eliminar una asignacion se quitard el nombre del usuario asignado.
Boton “Aceptar”: Guarda los cambios registrados del proveedor y usuarios asignados.

Cuando no se selecciond ningln proveedor se enviara el mensaje “Seleccione un proveedor”. Debera
seleccionar al proveedor correspondiente y después puede modificar el registro para asignarle usuarios.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



4.11.3 Modificacion

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en
la figura4.11.3.a

Catilogo - Proveedores

Buisar el dpin =

D Apeps Eitatii  Mimedo  homibie
A
ALPIA CLIRICA DE ALTA ESPECIALIDAD Gumesteaza I

T = R T T T Y ALIDAD e
ry MTA  BOSTS  BROLOGNICS ESPOCIALITADOS SA DE OF Quimigoerapia
4 AT 2 BOLOGACOr ESPECLALITADOS 34 DE OV Fermagia
& ATA  BS3MY  CENTRO DE ADMINISTRACKOM BIOLOGICA 58 DE OV Cussteazea
¥ MTA  ESAMS  CENTRIHOSPITALARID MAC 5.4 DECY Farmacia
4 MTA  NGDE  CONTRG HOIAYTALARID WAL 5.8 DI C¥ v
& ALTA s CENTRD HOSMTALAAN MAL 3.8 DECY Hegoltal

Figura 4.11.3.a Imagen de la pantalla que muestra la seleccion de modificar un registro.

Al dar clic en este botdn se muestra una pantalla similar a la figura 4.11.3.b.

MODIFICANDO

Estatus = ALTA W
MWimero de Proveedor | G5666
Nombre del Proveedor | ALIANZA SALUD PROFESIOMAL SC DE CDERLDE CV

Especialidad | Laboratorio

fona Estado Responsable Asignado
CENTRO CIUDAD DE MEXICO GERARDO DEL ANGEL
CENTRO ESTADO DE MEXICO GERARDO DEL ANGEL
MORTE MUEVO LEGN GERARDO DEL ANGEL
CENTRO AGUASCALIENTES
CENTRO COLIMA
CENTRO GUANAJUATO
CENTRO HIDALGO
CENTRO JALISCO
CENTRO MICHOACAN
CENTRO MORELOS

.

Figura 4.11.3.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 clicen el
botén “Modificar”. Al dar clic en este botdn se mostrara una pantalla similar a la imagen 4.11.3.c

MODIFICANDO

Estatus = ALTA W
NUmero de Proveedor | 65666
MNombre del Proveedor | ALIANZA SALUD PROFESIOMAL 3C DE CDERLDE CV

Especialidad | Laboratorio

fona Estado Responsable Asignado
CENTRO CIUDAD DE MEXICO ax GERARDO DEL ANGEL
CENTRO ESTADO DE MEXICO &% GERARDO DEL ANGEL
MORTE NUEVO LEGN ax GERARDO DEL ANGEL
CENTRO AGUASCALIENTES -
CENTRO COLIMA F-3
CENTRO GUANAIUATD -
CENTRO HIDALGO -
CENTRO JALISCO -
FEMTRN RAICFHNATAN .&.
" Aceptar i

Figura 4.11.3.c Imagen de la pantalla que muestra la seleccion de un registro para modificar.

Estatus: Podra seleccionar “Alta” que indica que el registro puede utilizarse o “Baja” que indica que el
registro ya no puede ser usado.

En la modificacién también puede asignar o eliminar usuarios al proveedor seleccionado.
Boton “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el botdn “Aceptar”.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



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 figura4.11.4.a

Catilogo - Proveedores

Buisar el dpin =

D Apeps Eitatii  Mimedo  homibie
A
ALPIA CLIRICA DE ALTA ESPECIALIDAD Gumesteaza I

T = R T T T Y ALIDAD e
ry MTA  BOSTS  BROLOGNICS ESPOCIALITADOS SA DE OF Quimigoerapia
4 AT 2 BOLOGACOr ESPECLALITADOS 34 DE OV Fermagia
& ATA  BS3MY  CENTRO DE ADMINISTRACKOM BIOLOGICA 58 DE OV Cussteazea
¥ MTA  ESAMS  CENTRIHOSPITALARID MAC 5.4 DECY Farmacia
4 MTA  NGDE  CONTRG HOIAYTALARID WAL 5.8 DI C¥ v
& ALTA s CENTRD HOSMTALAAN MAL 3.8 DECY Hegoltal

Figura 4.11.4.a Imagen de la pantalla que muestra la seleccion de un registro para dar de baja.

Al dar clic en este botdn se muestra una pantalla similar a la figura 4.11.4.b.

MODIFICANDO

Estatus = ALTA W
MWimero de Proveedor | G5666
Nombre del Proveedor | ALIANZA SALUD PROFESIOMAL SC DE CDERLDE CV

Especialidad | Laboratorio

fona Estado Responsable Asignado
CENTRO CIUDAD DE MEXICO GERARDO DEL ANGEL
CENTRO ESTADO DE MEXICO GERARDO DEL ANGEL
MORTE MUEVO LEGN GERARDO DEL ANGEL
CENTRO AGUASCALIENTES
CENTRO COLIMA
CENTRO GUANAJUATO
CENTRO HIDALGO
CENTRO JALISCO
CENTRO MICHOACAN
CENTRO MORELOS

.

Figura 4.11.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja.



Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botén
“Modificar”. Al dar clic en este botén se mostrara una pantalla similar a la imagen 4.11.4.c

MODIFICANDO

Estatus = ALTA W
NUmero de Proveedor | 65666
MNombre del Proveedor | ALIANZA SALUD PROFESIOMAL 3C DE CDERLDE CV

Especialidad | Laboratorio

fona Estado Responsable Asignado
CENTRO CIUDAD DE MEXICO &% GERARDO DEL ANGEL
CENTRO ESTADO DE MEXICO &% GERARDO DEL ANGEL
NORTE NUEVO LEGN &% GERARDO DEL ANGEL
CENTRO AGUASCALIENTES -
CENTRO COLIMA -
CENTRO GUANAJUATD -
CENTRO HIDALGO -
CENTRO JALISCO -
FEMTRN RAICFHNATAN .-!.
" Aceptar i

Figura 4.11.4.c Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a modificar.

Estatus: Seleccione la opcidn “Baja” que indica que el registro ya no puede ser usado.
Boton “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botén “Aceptar”.

Cuando el registro fue guardado se enviara el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botdén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



4.11.5 Reporte

Para generar un reporte del catalogo debe dar clic en el boton “Exportar a Excel” que se encuentra en la
pantalla del listado del catdlogo como se muestra en la figura 4.11.5.a

Catilogo - Proveedores

Bisisar ol dain

r 4 ALTA B ALANEE SALLD PROFEROMAL 50 0 COE RLDE O Lasormang
I AMTA B8 ALRA CLURCA DE ALTA ESMECIALIDAD Cusmitedaga
ry MTA  GANED  ALRUA CURBCA DE ALTA ESPECULIDAD Fyrncin
g MTA  EOSTS B Ol [RPITLALTADGS 5k GEL O [
Iy MTA M3 B OGS ESPECIALTADCA 34 DE O Farmacia
T AMTA  E539G CERTRO DE ADRMMITRACON BIOLOGICA 58 DE OV [T ]
ry MTA  ESAN  CENTROHOSPITALARID MAC A DECY Farmacia
r ATA  ENEDE CINTRG MO TALRRID WAL §.& DL LW [y
Iy MTA 8 CERTAD HOLMTALARGD WAL S5 OECN Rzl

Figura 4.11.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opcidn para generar el reporte del catdlogo.

El portal bajard el listado en formato de Excel con el nombre “Proveedores.xlsx” al directorio
predeterminado de descargas del usuario.



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 opcién dar clic en “Operacién” del menu de opciones y después clic en “Panel Registro
de Incidencias”. Las opciones se muestran como en la figura 5.1.a

Panel Registro de Inddencias

Panel Consulta de Incidencias

Figura 5.1.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menu “Operacion” la opcion “Panel Registro de
Incidencias”.



5.1.1 Vista General

Al seleccionar la opcion 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.

Panel - Registro de Incidencias y Quejas

- — 1 —

8 = 0 = 0 O

H— Fo—

Registradas en el Ao Registradas en el Mes Vistas Sin Respuesta

Buscar Folia Q 7] 4 3 M Pagina | 17 de| 24 m
c B Horas Sin T T
Estatus Incidencia R Fecha del Reporte Canal de Reporte

Cl,' 149 PROCESO DE REGISTRO r 14 Apr 2023 00:00:00 0 CORREO ELECTRONICO FALTA DEMEDI
rs 150 PROCESO DE REGISTRO i 14 Apr 2023 00:00:00 0 CORRED ELECTRONICO oA DEMEDI
Cl,' 151 PROCESO DE REGISTRO r 14 Apr 2023 00:00:00 0 CORREO ELECTRONICO FALTA DEMEDI
& 147 PROCESO DE REGISTRO i 13 Mar 2023 12:34:00 CORREO ELECTRONICO  FALTA DE MEDI(
£} 146 ASIENADA i 13 Mar 2023 12:34:00 CORREC ELECTRONICO  FALTA DE MEDIC
@ 4304 EN PROCESO i 25 Jul 2023 17:02:16 134389 INFONAVIT LLAMADA TELEFONICA PROVEEDC
= 33 EN PROCESO i 10 Jan 2023 16:02:00 113548 CHUBB SEGUROS MEXICO SA CORREO ELECTRONICO PROVEED(
E./ 2265 CERRADA SE AGENDO SERVICIO a ] 13 Jun 2023 16:19:37 134399 INFONAVIT LLAMADA TELEFONICA PROVEEDO

Figura 5.1.1.a Imagen de la pantalla que muestra el listado de incidencias y quejas.



5.1.1.1 Tarjetas de Informacidon
Las tarjetas de informacién muestran el conteo de incidencias o quejas del usuario que esta registrando.

Se muestran al inicio del panel similar a la figura 5.1.1.1.a.

Panel - Registro de Incidencias y Quejas

8 = 0 = 0 0

Figura 5.1.1.1.a Imagen de la pantalla que muestra las tarjetas de informacion.

Registradas en el Afdo: Muestra el niUmero de incidencias o quejas registradas en el afio actual del usuario
gue estd registrando.

Registradas en el Mes: Muestra el nimero de incidencias o quejas registradas en el afio y mes actual del
usuario que estd registrando.

Vistas Sin Respuesta: Muestra el nUmero de incidencias o quejas registradas en el ailo y mes actual del
usuario que esta registrando y que no han tenido seguimiento por el usuario que debe dar respuesta.



5.1.1.2 Agregar Incidencias o Quejas

Para registrar una nueva incidencia se debe dar clic en el botdn “Agregar” que se encuentra en la seccion
de encabezados de la consulta similar a la figura 5.1.1.2.a.

Buscar Folio Q M 4 » M Pagina 1 de[ 26 |0
T i T T
© Agregar Folio Estatus Incidencia R = Fecha del Reporte Cliente Canal de Reporte

Figura 5.1.1.2.a Imagen de la pantalla que muestra el icono para registrar una nueva incidencia.

Al dar clic en el botén “Agregar” se abrira la ventana de registro de incidencias y quejas similar a la figura
5.1.1.2.b.

x
Registro de Incidencias y Quejas
Folio Fecha del Reporte | 24/08/2023 14:46 [
Quién Genera la o
Incidencia o Queja Seleccions. A
Estatus del Servicio | Seleccione: hd

| Mimero de Afiliacion Q) Buscar por Nombre |

| Nombre del Afiliado
Afectado

Pyme
Teléfono del Afiliado O Confirmado O Modificar

Muevo Teléfono

Correo Electronico del D Confirmado D Modificar
Afiliado

Nuevo Correo

Producto

Persona Que Llama en

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.



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 informacidn se
ira desplazando hacia arriba. Puede usar la barra de “scroll” para deslizar los campos segun se requiera.

Descripcion de los campos de captura y seleccidn:

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.

Numero de Afiliacion: Si la incidencia o queja hace referencia a un afiliado se debe se debe ingresar el
numero de afiliacion correspondiente. De lo contrario se debe dejar en blanco este dato.

Al ingresar el nimero de afiliacidon y desplazarse a un nuevo campo se realiza la busqueda via web service
conectando con la base de datos de SASS. Si la busqueda fue satisfactoria se mostraran los datos
relacionados al afiliado de lo contrario se mostrara el mensaje “El nUmero de afiliado no fue localizado.”.

El portal permite la busqueda del afiliado para obtener su nimero de afiliacién. Para esto debe dar clic en
el botdn “Buscar por Nombre” que se encuentra a un lado del campo similar a la figura 5.1.1.2.c.

Mimero de Afiliacion I Q) Buscar por Nombre

Figura 5.1.1.2.c Imagen de la pantalla que muestra el boton para buscar por nombre a un dfiliado.




Al dar clic en el botén “Buscar por Nombre” se muestra una ventana similar a la figura 5.1.1.2.d.

X

Busqueda de Afiliado por Nombre

Mombre|s) Apellido Paterno Q

MNo. Afiliado  Nombre

Figura 5.1.1.2.d Imagen de la pantalla que muestra la ventana para buscar por nombre a un dfiliado.

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 mas rapida y precisa la consulta.

Debe dar clic en el icono para iniciar la buisqueda. Este se encuentra a un lado del campo de apellido
paterno similar a la figura 5.1.1.2.e.

Busqueda de Afiliado por Nombre

Mombre(s) | CARLOS Apellido Paterno  GARCIA @

Mo. Afiliado Nombre

Figura 5.1.1.2.e Imagen de la pantalla que muestra el icono para iniciar la busqueda del nombre de un
afiliado.



El resultado de la consulta desplegara los afiliados que cumplan con el filtro de nombre y/o apellido
paterno similar a la figura 5.1.1.2.f.

X

Nombrefs) | CARLOS Apellido Paterno | GARCIA Q_
No. Afiliado MNombre

204802 CARLOS MAMUEL GARCIA DIAZ v
552488 ROBERTO CARLOS GARCIA CERVANTES v
103627201 JUAN CARLOS GARCIA SALGADO v
103627204 CARLOS MAURICIO GARCIA RAMIREZ v
106730503 CARLOS ESTEBAN GARCIA DE RAMOMN v
108358901 JUAN CARLOS GARCIA REYES v
109117601 CARLOS DAMIEL GARCIA VALLE v
3250138401 CARLOS ENRIQUE GARCIA MARRON v
3250152501 JUAN CARLOS GARCIA MURIOZ v

Figura 5.1.1.2.f Imagen de la pantalla que muestra el resultado de la busqueda de afiliados segtn el filtro
de nombre y apellido paterno.



Para elegir un afiliado debe dar clic en el icono correspondiente de seleccidn similar a la figura 5.1.1.2.g.

Busqueda de Afiliade por Nombre

Mombre(s) CARLOS Apellido Patermno | GARCIA Q
MNo. Afiliado Nombre

204802 CARLOS MANUEL GARCIA DIAZ v
552488 ROBERTO CARLOS GARCIA CERVANTES @
103627201 JUAN CARLOS GARCIA SALGADO v

i B L e el R R F

Figura 5.1.1.2.g Imagen de la pantalla que muestra el icono de seleccidn para elegir un afiliado.

Aldarclicen elicono de seleccidon se cerrara la ventana de busqueda de afiliados y se retornara ala ventana
del registro de una nueva incidencia mostrando el nimero de afiliado, nombre y Pyme correspondientes
similar a la figura 5.1.1.2.h.

Numero de Afiliacicn | 552488 Q, Buscar por Nombre
il ROBERTO CARLOS GARCIA CERVANTES
Afectado

Pyme | 122887

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 busqueda por nombre a un afiliado.

Pyme: Es asignado por el portal cuando el usuario ha seleccionado de la consulta de busqueda por nombre
a un afiliado mostrando el cédigo y nombre de la Pyme relacionada.

Teléfono del Afiliado: Es asignado por el portal cuando el usuario ha seleccionado de la consulta de
busqueda por nombre a un afiliado.

*Confirmado o Modificar: Si el teléfono mostrado no ha cambiado debe seleccionar la opcidon
“Confirmado”. De lo contrario si el teléfono del afiliado es otro debe seleccionar la opcidn “Modificar”
para activar el campo de “Nuevo Teléfono”.

*Nuevo Teléfono: Se activa cuando ha seleccionado la opcidon “Modificar” y se debe ingresar el nuevo
numero de teléfono del afiliado.

Correo Electronico del Afiliado: Es asignado por el portal cuando el usuario ha seleccionado de la consulta
de busqueda por nombre a un afiliado.



*Confirmado o Modificar: Si el correo electronico mostrado no ha cambiado debe seleccionar la opcién
“Confirmado”. De lo contrario si el correo electrénico del afiliado es otro debe seleccionar la opcién
“Modificar” para activar el campo de “Nuevo Correo Electrénico”.

*Nuevo Correo: Se activa cuando ha seleccionado la opcidn “Modificar” y se debe ingresar el nuevo correo
electrdnico del afiliado.

Producto: Es asignado por el portal cuando el usuario ha seleccionado de la consulta de busqueda 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
esta reportando la incidencia o queja cuando no es directamente afiliado.

Parentesco: Se debe dar clic para mostrar las opciones y seleccionar una opcién que relacione el
parentesco entre a persona que reporta la incidencia y el afiliado.

Teléfono: Se debe ingresar el nimero de teléfono de la persona que reporta la incidencia.
Correo Electronico: Se debe ingresar el correo electrénico de la persona que reporta la incidencia.

Se Solicita Contactar al Afiliado: Seleccione la opcidn “SI” para indicar que se debe contactar al afiliado
de lo contrario seleccione “NO”.

Estado Donde Ocurrid la Incidencia: Se debe dar clic para mostrar el listado de estados de la republica.
Seleccione el estado requerido o bien teclee el nombre de éste y se ird 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 sélo 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 republica seleccionado en el campo anterior. Seleccione la localidad requerida o bien teclee el nombre
de éstay se ira 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.

Numero de Proveedor: Si la incidencia o queja hace referencia a un proveedor se debe se debe ingresar el
numero de proveedor correspondiente. De lo contrario se debe dejar en blanco este dato.

Alingresar el nimero de proveedor y desplazarse a un nuevo campo se realiza la busqueda via web service
conectando con la base de datos de SASS. Si la busqueda fue satisfactoria se mostraran los datos
relacionados al proveedor de lo contrario se mostrard el mensaje “El nimero de proveedor no fue
localizado.”.



El portal permite la busqueda del proveedor para obtener su nimero correspondiente. Para esto debe dar
clic en el botén “Buscar por Nombre” que se encuentra a un lado del campo similar a la figura 5.1.1.2.i.

Mdmero de Provesdor Q, Buscar por Nombre I

Figura 5.1.1.2.i Imagen de la pantalla que muestra el botén para buscar por nombre a un proveedor.

Al dar clic en el botdn “Buscar por Nombre” se muestra una ventana similar a la figura 5.1.1.2.].

Busqueda de Proveedor por Nombre

i Mombre Q

X

Especialidad

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 clicen el icono para iniciar la busqueda. Este se encuentra a un lado del campo de captura similar
alafigura 5.1.1.2.k.

Busqueda de Proveedor por Nombre

MNombre farmacia

Codigo

Pr - MNombre Especialidad

Figura 5.1.1.2.k Imagen de la pantalla que muestra el icono para iniciar la busqueda del nombre de un
proveedor.



El resultado de la consulta desplegara los proveedores que cumplan con el filtro de la palabra ingresada
similar a la figura 5.1.1.2.1.

X
Busqueda de Proveedor por Nombre
MNombre farmacia Q
Pr. - Nombre Especialidad

ARTICULOS MEDICOS Y FARMACIA

54616 GLORIAS DE AL Farmacia v
51513 CLIMICA Y FARMACIA MEXICO SA Hospital v
50702 COMTROLADORA DE FARMACIAS SAPI Farmacia v
DECY
DISTRIEUIDORA DE FARMACIAS GYM .
51720 54 DE OV Farmacia o
51833 FARMACIA AMAJ BAUCO Farmacia v
50806 FARMACIA CERNEF 5A DE CV Farmacia v
'

50683 FARMACIA DERMATOLOGICA 54 DE CV Farmacia

Figura 5.1.1.2.1 Imagen de la pantalla que muestra el resultado de la busqueda de proveedores segun el
filtro de la palabra ingresada.

Para elegir un proveedor debe dar clic en el icono correspondiente de seleccién similar a la figura
5.1.1.2.m.

Busqueda de Proveedor por Nombre

Nombre farmacia Q_
Pr. - Nombre Especialidad
ARTICULOS MEDICOS Y FARMACIA .
54616 GLORIAS DE AL Farmacia .
51513 CLIMICA Y FARMACIA MEXICO 5A Hospital @

CONTROIADORA NF FARMACIAS SAPI

Figura 5.1.1.2.m Imagen de la pantalla que muestra el icono de seleccion para elegir un proveedor.

Al dar clic en el icono de seleccidn se cerrard la ventana de busqueda de proveedores y se retornard a la
ventana del registro de la nueva incidencia mostrando el nimero de proveedor, nombre y especialidad
correspondientes similar a la figura 5.1.1.2.n.



Numerc de Proveedor | 31513 Q, Buscar por Nombre

MNombre del Proveedor

Sucursal

Especialidad o Tipo de
Servicio Que Genera la | Hospital
Incidencia

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
busqueda por nombre a un proveedor.

*Sucursal: Se activa cuando el tipo de proveedor seleccionado esta 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 ocurrié la incidencia o queja o bien puede dar
clicen el botdén de fecha para seleccionar del calendario la fecha correspondiente.

*Hora de la Incidencia: Se debe ingresar la hora en que ocurrié la incidencia o queja o bien puede dar clic
en el botdn de hora para seleccionar el horario correspondiente.

*Descripcion de la Incidencia: Se debe ingresar ampliamente la descripcion de la incidencia para tener la
mejor atencion.

Puede adjuntar los archivos necesarios que respalden la incidencia o queja. Para esto debe dar clic en el
botd de “Importar archivos” similar a la figura 5.1.1.2.0.

(Especificar si |z atencian o pese 3 |2 situacion o en su caso si autorizd reembolso v en su caso, cua
ez la solucion esperada.) e @
Descripcion de la

Incidencia

4

Figura 5.1.1.2.0 Imagen de la pantalla que muestra el icono para adjuntar archivos a la incidencia o queja.



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.

@& Abrir X
« M « DATA(D:) » Descargas » Documentos w [} 2 Buscar en Documentos
Organizar « MNueva carpeta ==« [ 0
~ - = : -
I Este equipo Mombre Fecha Tipo Tamafic Etiquetas
; Descargas |j Credencial Santiago...  25/08/2023 02:28 p. m. Archivo POF 211 KB
@ Documentos |j Imagen de WhatsA...  25/08/2023 02:28 p. m. Archivo JPG 229 KB
I Escritoric
&= Imagenes
J’& Musica
) Objetos 3D
m Videos
= Windows ()
- DATA (k)
L4 >

Mombre de archivo: - | Archivos personalizados (*.pdf; ~

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 extensién PDF o JPG. Seleccione el archivo que desea
adjuntar.

Se validard que el archivo no haya sido seleccionado anteriormente para esta incidencia o queja.



Después de seleccionar el archivo se mostrara la ventana con las opciones para indicar el tipo de archivo
gue estd adjuntando similar a la figura 5.1.1.2.q.

() Formato MediAccess

) Receta Particular

O Credencial del Servicio
O Identificacion Oficial
() Estado de Cuenta

() Otro

Figura 5.1.1.2.q Imagen de la pantalla que muestra la ventana con las opciones para seleccionar el tipo de
archivo que estd adjuntando a la incidencia o queja.

Seleccione el tipo de archivo que estd adjuntando y después dar clic en el botdn “Aceptar”.

Si no corresponde a ningln tipo de archivo puede seleccionar la opcidn “Otro” y se mostrara el campo de
captura para que ingrese el otro nombre de tipo de archivo.

Al dar clic en el botdn “Aceptar” y haber seleccionado la opcién “Otro” se validara que haya ingresado el
nombre correspondiente.

Después de aceptar el tipo de archivo se retornara a la ventana de registro de la nueva incidencia o queja
mostrando el nimero de archivos que lleva adjuntados similar a la figura 5.1.1.2.r.

|Especificar si |z atencion ya s= dio 2 |2 situacion o en su caso s autorizo reembelso y en su caso, cua

1

23 la solucion ssperada.)

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.



Al dar clicen icono de archivos adjuntos se muestra la ventana con e listado de archivos adjuntados similar
alafigura5.1.1.2.s.

»

Listado de Archivos Relacionados

Tipo de Archivo Nombre del Archivo

Formato Credencial Santiago Casas
MedifAccess Zufiiga.pdf

Receta Imagen de WhatsApp 2023-08-
Particular 17 a las 10.24 .25 jpg

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.

X

Listado de Archivos Relacionados

Tipo de Archivo Nomhbre del Archivo

Formato Credencial Santiago Casas
Medifccess Zufiga.pdf

Receta Imagen de WhatsApp 2023-08-
Particular 17 alas 10.24.25 jpg

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 abrird una nueva pestafa en el navegador para
mostrar el contenido del archivo.



Para eliminar un archivo en la lista se debe dar clic en el icono correspondiente similar a la figura 5.1.1.2.u.

4

Listado de Archivos Relacionados

Tipo de Archivo Nombre del Archivo

Formato Credencial Santiago Casas
Medifccess Zufiiga.pdf

Receta Imagen de WhatsApp 2023-08-
Particular 17 a las 10.24 25 jpg

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 pedird la confirmacion de la eliminacién
del archivo similar a la figura 5.1.1.2.v.

Cuidado...I!

En realidad quiere eliminar el archivo:

Tipo: [Receta Particular]
Nombre: [Imagen de WhatsApp 2023-08-17 a las 10.24 25 jpg]

Figura 5.1.1.2.u Imagen de la pantalla que muestra si se confirma la eliminacion del archivo adjunto a la
incidencia o queja.

Se debe dar clic en el botdn “Sl, 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 botéon “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 descripcién para complementar la respuesta
esperada a la incidencia o queja.



*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 ocurrid la incidencia o queja.
2. Se ha ingresado el proveedor.
3. Se ha seleccionado la clasificacién de la incidencia.

En prima instancia se valida si el proveedor debe ser atendido de forma directa por un colaborador. Esto
segln la configuracién del catdlogo de proveedores donde se asigna que colaborador atiende por estado.

De lo contrario acorde a la configuraciéon de la matriz de escalamientos se obtiene el responsable segun el
estado donde ocurrié la incidencia o queja, el tipo de proveedor (persona fisica o moral) y la clasificacion
de estd ya que se encuentra ligada al drea responsable.

Cuando exista mas de un responsable o no se encuentre alguno se mostrara el icono de busqueda para
seleccionar al usuario correspondiente similar a la figura 5.1.1.2.v.

Persona Que Debe Dar ), an7ag ®E?N.&.‘JDA SALINAS
Respuesta

Reszponszhle | ALIANZIAS LUCIA MEMEZ LOPEZ

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.



Al dar clic en el icono de busqueda de usuarios se mostrard la ventana con el listado de usuarios
relacionados al area asignada a la clasificacidén de la incidencia o queja seleccionada similar a la figura
5.1.1.2.w.

Catalogo - Usuarios

~a
s

Buscar el dato

10 ELITH HERNANDEZ BAILON o
7 FERNANDA SALINAS 4
39 ISRAEL CABALLERO VARGAS o
3 JONATHAN GOMEZ VILLALOBOS L
1 ROSARIO RAMIREZ VAZQUEZ o

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 segun el drea de la clasificacion.

Se deber dar clic en el icono correspondiente del usuario que debe dar respuesta similar a la figura
5.1.1.2.x.

Catilogo - Usuarios

Buscar el dato

L]

10 ELITH HERNANDEZ BAILON 4
7 FERNANDA SALINAS
39 ISRAEL CABALLERO VARGAS W

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.



Al seleccionar el usuario que atenderd la incidencia o queja el portal retornara al registro de la misma
mostrando el drea, nombre del usuario que debe dar respuesta y el drea y nombre del responsable similar
alafigura 5.1.1.2.y.

Persona Que Debe Dar "y, 1y \75c Q. | FERNANDA SALINAS
Respuesta
Responsahble | ALUANZAS LUCIA MEMNEZ LOPEZ

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.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro de la incidencia o queja se debe dar clic en el botén “Aceptar”.

Se valida que los datos mandatorios fueron capturados de lo contrario se mostrard el mensaje “Favor de
llenar correctamente la informacidn”. 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 “Deberd asignar la incidencia a un afiliado y/o a un proveedor”.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrard la
ventana de captura y se regresara al listado de la consulta de incidencias o quejas.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado de la consulta de incidencias o quejas.



5.1.1.3 Busqueda por Folio

Permite la busqueda 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

}A-.u- Creey Q H i ¥ M Pigra | 17 s m

Earanin B ol

Figura 5.1.1.3.a Imagen de la pantalla que muestra el campo de busqueda por folio.

Buscar Folio: Debe ingresar el numero de folio asignado a la incidencia o queja que desea buscar.

Después de ingresar el folio debe dar clic en el icono de busqueda. Si el folio es localizado se mostrara el
rengldon correspondiente de lo contrario dejara en blanco la consulta.

Al dar clic en el icono de busqueda se activa el botén “Quitar Filtros” similar a la figura 5.1.1.3.b.

Buscar Folio | 150 Q 4 4 » M Pagina | 1 de| 1 m T Quitar Filtros

Horas Sin

. X
Estatus Incidencia R

T T
Fecha del Reporte Canal de Reporte

4 150 PROCESO DEREGISTRO T 14 Apr 2023 00:00:00 0 CORREC ELECTRONICD -4 DEMEDI

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.



5.1.1.4 Paginacién

Cuando el resultado de una consulta rebaza el limite de renglones que se pueden desplegar se muestra el
numero de paginas similar a la figura 5.1.1.4.a.

Buscar Folio Q 1] 4 » M Pigina | 1 de| 26 m

T i T T
© Agregar Folio Estatus Incidencia """::s'['; Fecha del Reporte Cliente Canal de Reporte

Figura 5.1.1.4.a Imagen de la pantalla que muestra la paginacidn de la consulta.

Con los botones de la paginacion permite ir al inicio, final, avanzando o retrocediendo en la consulta.

Si se requiere ir a una pagina en especifico se debe ingresar el nimero de pagina y dar clic en el botén de
“Ir a Pagina” que se encuentra al lado derecho del contador de Ultima pdagina similar a la figura 5.1.1.4.b.

Buscar Folio Q W 4 » ] Pagina 1 de| 26

T i T T
© Agregar Folio Estatus Incidencia "‘"‘:;'l'; Fecha del Reporte Cliente Canal de Reporte

Figura 5.1.1.4.b Imagen de la pantalla que muestra el icono para ir a una pdgina en especifico.



5.1.1.5 Filtros de Consulta

Permiten filtrar el listado segun el registro del catalogo seleccionado del encabezado correspondiente
similar a la figura 5.1.1.5.a.

Buscar Folio Q 1] 4 » M Pagina 1 de| 26 m

Horas Sin
Respuesta

T T
Fecha del Reporte Canal de Reporte

Estatus Incidenc.”

Figura 5.1.1.5.a Imagen de la pantalla que muestra el icono del catdlogo correspondiente a la columna
del encabezado.

Al dar clic en el icono del filtro el portal mostrara la ventana con el listado del catdlogo correspondiente a
la columna del encabezado similar a la figura 5.1.1.5.b.

b4
Buscar el dato -
Codipo  Nombre Selecc.
1 PROCESO DE REGISTRO W
2 RECIBIDA o
3 ASIGNADA W
4 RECORDATORIO o
5 VISTA SIN RESPUESTA &
6 EM PROCESO o
7 ATENDIDA o
8 A ESPERA DE MAS INFORMACION 4
9 REPLICA A SOLICITUD DE INFORMACION o

Figura 5.1.1.5.b Imagen de la pantalla que muestra el icono del catdlogo correspondiente a la columna
del encabezado.



Para elegir el registro por el cual se requiere realizar el filtro de la consulta se debe dar clic en el icono de
seleccién similar a la figura 5.1.1.5.c.

X
Buscar el dato -
1 PROCESO DE REGISTRO W
2 RECIBIDA o
3 ASIGNADA o
4 RECORDATORIO L

5 VISTA SIN RESPUESTA 4
& EN PROCESO q
7 ATENDIDA L 4

Figura 5.1.1.5.c Imagen de la pantalla que muestra el icono de seleccion para realizar el filtro de la
consulta.

Al dar clic en el icono de seleccién el portal retornard a la ventana del listado de la consulta y mostrara
los registros que cumplan con el filtro seleccionado similar a la figura 5.1.1.5.d.

Panel - Registro de Incidencias y Quejas

1 —
2 2 m— 2 D
i
Registradas en el Mas Vistas Sin Respuesta
Buscar Folio Q W 4 » M pagina | 1 de| 1 m Y Quitar Filtros
c LT Horas Sin T T
Estatus Incidencia ] Fecha del Reporte Canal de Reporte
£ 33 EN PROCESO i 10 Jan 2023 16:02:00 118648 CHUBE SEGURQS MEXICO 5A CORREQ ELECTRONICO PROVEEDC
rs 4304 EN PROCESO i 25 Jul 2023 17:02:16 134358 INFOMAVIT LLAMADA TELEFONICA PROVEED(

Figura 5.1.1.5.d Imagen de la pantalla que muestra la ventana del listado de la consulta con el filtro
seleccionado.



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.

Buscar Folio Q W 4 » M pigina | 1 |oe[ 1 | Y Quitar Filtros

Horas Sin

) A T T
Estatus Incidenc. R Fecha del Reporte Canal de Reporte

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 botén “Quitar Filtros” que permite eliminar
cualquier filtro de la consulta similar a la figura 5.1.1.5.f.

Buscar Folio Q 1] 4 » M Pagina | 1 de| 1 m Y Quitar Filtros

T i T T
Estatus Incidencia Homssn Fecha del Reporte Canal de Reporte

Respuesta
C‘f 33 EM PROCESO r 10 Jan 2023 16:02:00 118648 CHUBB SEGUROS MEXICO SA CORREQ ELECTRONICO PROVEEDC

E.f 4304 EN PROCESOH r 25]Jul 2023 17:02-16 134399 INFONAVIT LLAMADA TELEFONICA. PROVEEDC

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 botén “Quitar Filtros” se oculta este botdn, se pone en color blanco todos los iconos de los
filtros y se reestablece la consulta.



5.1.1.6 Listado de Incidencias o Quejas

Para realizar la consulta se valida la configuracion del usuario; si tiene la opcidn de gestionar las
incidencias de SASS, se mostraran las incidencias o quejas recibidas por el web service y/o sélo 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
qgueja similar a la figura 5.1.1.6.a.

& @ 33 EN PROCESO r 10 Jan 2023 16:02:00 118648 CHUBB SEGUROS MEXICO SA CORREO ELECTRONICO PROVEEDC

& @ 4304 EN PROCESO r 25 Jul 2023 17:02:16 134395 INFONAVIT LLAMADA TELEFGNICA PROVEEDC

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 nimero asignado por el portal al registrar una nueva incidencia o queja.

Estatus Incidencia: ldentifica el estatus en la que se encuentra actualmente una incidencia o queja. Esta
columna tiene la opcién de poder filtrar la consulta por estatus.

Horas Sin Respuesta: Muestra el nUmero de horas que pasaron desde que se registré hasta que se atendid
una incidencia o queja. Si ésta no ha sido atendida mostrara las horas que han pasado sin atender y se
estard actualizando de manera automatica.

Para verificar la prioridad de atencidn de las incidencias o quejas el portal identifica a éstas de la siguiente
forma:

a. : Rebasaron las 48 horas del tiempo limite de respuesta para el primer nivel de
escalamiento.

b. : Han rebasado las primeras 24 horas de tiempo de respuesta para el primer nivel de
escalamiento.

C. : Estan 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 esta ligado al afiliado, por lo que sélo se muestra el dato si la
incidencia o queja tiene registrado un afiliado. Esta columna tiene la opcién de poder filtrar la consulta por
cliente.

Canal de Reporte: Identifica cdmo fue reportada la incidencia o queja. Esta columna tiene la opcidon de
poder filtrar la consulta por canal de reporte.

Clasificacion: |dentifica la clasificacion asignada a la incidencia o queja. Esta columna tiene la opcion de
poder filtrar la consulta por clasificacion.



Proveedor: Muestra el nombre del proveedor asignado, por lo que sélo se muestra el dato si la incidencia
0 queja tiene registrado un proveedor. Esta columna tiene la opcién de poder filtrar la consulta por
proveedor.

Fecha de la Incidencia: Muestra la fecha y hora en la que sucedid la incidencia o queja.
Descripcion de la Incidencia: Muestra la descripcion registrada en la incidencia o queja.

Responsable Nivel 1: |dentifica el nombre del usuario asignado la incidencia o queja que debe dar
respuesta. Esta columna tiene la opcidn de poder filtrar la consulta por responsable.

Area que da Respuesta: identifica el drea del usuario que debe dar respuesta a la incidencia o queja.

Usuario que Registro: Muestra el nombre del usuario que registrd la incidencia o queja.



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.

Estatus Incidencia

@ C 33 EN PROCESO r 10 Jan 2023 16:02:00 1185648 CHUBB SEGUROS MEXICO SA CORREO ELECTRONICO PROVEEDC

ZF = 4304 EN PROCESO T 25 Jul 2023 17:02:16 134395 INFONAVIT LLAMADA TELEFGNICA PROVEEDC

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

x

Folio | 33 Fecha del Reporte | 10/01/2023 16:02:00

Quién Genera la

eE o -
Incidencia o Queja SLEEL R
Estatus del Servicio | PENDIENTE b

Mumero de Afiliacion | 104105002

Nombre del Afiliado

Afectado ISABEL CRISTINA ALVAREZ MENDOZA

Pyme | 118548 CHUEBB SEGUROS MEXICO 54
Teléfonao del Afiliado

Mueveo Teléfono

Correo Electronico del
Afiliado

Muevo Correo

Producto | Plan de Seguro Colectivo Basico Plus

Persona Que Llama en
Caso de NO Ser 2l

(& Modificar

Figura 5.1.1.7.c Imagen de la pantalla que muestra la ventana para consultar o modificar una incidencia o
queja.



Para continuar consultando los datos de laincidencia o queja se debe oprimir la tecla de avance o retroceso
de pagina o bien usar la barra de scroll.

Si se requiere modificar los datos de la incidencia o queja se debe dar clic en el botén “Modificar”.
Sélo las incidencias o quejas con los siguientes estatus pueden ser modificadas:

PROCESO DE REGISTRO
RECIBIDA

ASIGNADA
RECORDATORIO

VISTA SIN RESPUESTA
EN PROCESO

ok wWwNE

Al dar clic en el botén “Modificar” se habilitaran los campos de captura y los campos pueden ser
modificados. Para mayor referencia de la descripcidon de los campos dirigirse al apartado 5.1.1.2 “Agregar
Incidencias o Quejas”.



5.1.1.8 Solicitar Mas Informacion Para Una Incidencia o Queja

Cuando una incidencia o queja ha tenido respuesta por el usuario al que le fue asignada, se puede solicitar
mas informacidn 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.

.
Estatus Incidencia

157162 ADEMOO COMERCIAL ¥ CENTRO DE INVESTIGACION Y
DESARROLLO

'@ & 5332 ATENDIDA @ 18 Aug 2023 12:21-14

LLAMADA TELEFONICA FALTA DE MEDIC

Figura 5.1.1.8.a Imagen de la pantalla que muestra el icono para consultar o modificar una incidencia o
queja y solicitar mds informacion.

Al dar clic en el icono se muestra la ventana con los datos de la incidencia o queja correspondiente similar
alafigura 5.1.1.8.b.

X
Registro de Incidencias y Quejas
Folio | 5332 Fecha del Reporte | 18/08/2023 12:21:14
Quién Generala ,___
Incidencia o Queja SLEHLRE v
Estatus del Servicio = PENDIENTE hd

Mumero de Afiliacion | 39891211093616

Nombre del Afiliado
Afectado

ARACELI VELAZQUEZ ZAPATA
Pyme | 157162 ADEMOCO COMERCIAL Y CENTRO DE INVESTIGACION ¥ DESARROLLO
Teléfono del Afiliado

Muevo Teléfono

Correo Electronico del
Afiliado

MNuevo Correo

Producto | Plan Acceso Médico Modular

Persona Que Llama en
Caso de NO 3erel | 5in registro

(¢ solicitar Mas Informacion

Figura 5.1.1.8.b Imagen de la pantalla que muestra los datos de una incidencia o queja para solicitar mds
informacion.



Para ingresar la descripcion de la solicitud de mas informacidn se debe dar clic en el botén “Solicitar Mas
Informacién” similar a la figura 5.1.1.8.c.

Persona Que Llama en
Caso de NO Serel | Sinregistro

(& Sulicitar Mds Informacion

Figura 5.1.1.8.c Imagen de la pantalla que muestra el boton “Solicitar Mds Informacion” de una incidencia
o queja.

FrogueLs Fldin ALLESD IWIELILD IVIUuidgr I

Al dar clic en el botdn “Solicitar Mas Informacidn” el portal habilita el campo para ingresar la descripcidn
de la 1ra. solicitud de mas informacidn similar a la figura 5.1.1.8.d.

x

Registro de Incidencias y Quejas
pase:Folio: BEODOD422721-5fecha : 10/08/23Elegibilidad: E01059764350licitamos de su apoyo v

para brindarle alternativas al paciente.Datos de pacdienteTeléfono 1: 9531137357 Teléfono 2: .
Respuesta Esperada | BUSQUEDA DE PROVEEDOR SOLICITADO A
Especifique la
Respuesta Esperada
Persana Que Debe Dar |, s n7ag FERMNANDA SALINAS
Respuesta
Responsable | ALIANZAS LUCIA MEMEZ LOPEZ

|Soportar con los corraos que alimantan la misma.)

respuesta
Respuesta ala

Incidencia

s

|Especificar la causa por la qua no fus una respuesta satisfactoria y en su caso, especificar lo requerido para
complementar y cerrar el caso. Es importants buscar mucha precizion en lo qus s2 espera del caso para que
sea claro para el responsable de la solucion, y 5& ejecuts 2l cierre en unza solz réplica.)

1. Solicitud de Mas

finformacion (Réplica 1)

" Aceptar

Figura 5.1.1.8.d Imagen de la pantalla que muestra el campo para ingresar la 1ra solicitud de informacion
de una incidencia o queja.



Después de ingresar la descripcién de la solicitud de informacién de la incidencia o queja se debe dar clic
en el botdn “Aceptar” similar a la figura 5.1.1.10.e.

|Especificar la causa por la que no fus una respuesta satisfactoria y en su caso, especificar lo requerido para
complementar y cerrar el caso. Es importants buscar mucha precision en lo gue se espera del caso para gque
sea claro para el responsable de la solucion, y s& ejecuts el cierre en una sola réplica.)
1. Sclicitud de Mas |
Informacion (Réplica 1)

Figura 5.1.1.8.e Imagen de la pantalla que muestra el boton para aceptar la solicitud de informacion de
una incidencia o queja.

El portal valida que se haya ingresado la descripcion de la solicitud de informacién y cambiara el estatus
de “Atendida” a “A ESPERA DE MAS INFORMACION”.

El usuario que debe dar respuesta vera la incidencia o queja con el nuevo estatus y deberd dar réplicaa la
solicitud de mas informacion.

Se podran dar hasta 3 solicitudes de informacidn con sus correspondientes réplicas cambiando el estatus
de la solicitud de:

A ESPERA DE MAS INFORMACION: Cuando el usuario que registro la incidencia o queja solicita informacién
adicional a la respuesta inicial cuando fue atendida o a una réplica de la solicitud realizada por el usuario
gue dio respuesta.

REPLICA A SOLICITUD DE INFORMACION: Cuando el usuario que debe dar respuesta da réplica a la solicitud
de informacién. En este estatus el usuario que registré podra nuevamente solicitar una segunda y hasta
una tercera solicitud de informacién. El estatus cambiard nuevamente a “A ESPERA DE MAS
INFORMACION”.



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
cronoldgico.

Para ver la trazabilidad se debe dar clic en el icono correspondiente al folio similar a la figura 5.1.1.9.a.

Horas Sin

i ¥ T T
Estatus Incidencia Fecha del Reporte Canal de Reporte

Respuesta

@ @ 5332 ATENDIDA [ON  18.Aug 2023 12:21:14 157162 ADEMCO CGMEE‘E’::JREEERO DEINVESTIGACION Y LLAMADA TELEFGNICA  FALTA DE MEDIC

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.

X

Trazabilidad de la Incidencia

5332

Folic No.

PROCESO DE REGISTRO  RECIBIDA DE SASS 12:’;: ii?:js
ASIGNADA ALEXIS CASAS CANELA 12:’;‘: 53?553
VISTA SIN RESPUESTA  FERNANDA SALINAS 12:’;‘;?3?:130
EN PROCESO FERNANDA SALINAS 12:’;‘;513?:;0
ATENDIDA FERNANDA SALINAS 12:’;‘:51?22133

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 accién y la fecha y hora del momento de la accion.



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 opcidn dar clic en “Operacion” del menu de opciones y después clic en “Panel Consulta
de Incidencias”. Las opciones se muestran como en la figura 5.2.a

Panel Registro de Incidencias

Panel Consulta de Incidencias

Figura 5.2.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menu “Operacion” la opcion “Panel Consulta de
Incidencias”.



5.2.1 Vista General

Al seleccionar la opcién 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.

— -
1 91 §= 39 Q'g 1 52 V Efectividad \
79.58%

Asignadas en el Aho En Proceso en el Afio Cerradas en el Afio
Buscar Folio Q W 4 » M pagina | 1 de| 28 m
Estatus In(idem.ia‘r R':;r::::'a Fecha del Reporte W Canal de Reponef
@ @& 148 PROCESO DE REGISTRO i 14 Apr2023 00:00:00 0 coRREOELECTRONICO  TPUTADEMEC
@ @ 149 PROCESO DE REGISTRO i 14 Apr202300:00:00 0 coRREOELECTRONICO  TALTADEMEC
E,f @& 150 PROCESQ DE REGISTRO f 14 Apr 2023 00:00:00 0 CORREO ELECTRONICO FALTA DE MEC
E,I @& 151 PROCESO DE REGISTRO 'r 14 Apr 2023 00:00:00 0 CORREO ELECTRONICO FALTA DE MEC
: =4 @ 4308 ASIGNADA B 26 Jul 2023 16:33-00 Eﬂﬁm&;&é;’ ELRLBL IR EN A LIS i At et LLAMADA TELEFONICA  FALTA DE MEDI
@ @ 4311 ASIGNADA i 03 Aug 2023 17:15:00 :gﬁﬂ;;gggﬁ%g SR R DS AL DR T CORREO ELECTRONICO PROVEED(
& @ 4316 ASIGNADA T 03 Aug 2023 17:28:48 113274 HALLIBURTON DE MEXICO 5 DE RLDE CV LLAMADA TELEFONICA PROVEED
E:’ & 148 VISTA SIN RESPUESTA f 13 Mar 2023 12:34:00 CORREO ELECTRONICO FALTA DE MEDI

Figura 5.2.1.a Imagen de la pantalla que muestra el listado de incidencias y quejas.



5.2.1.1 Tarjetas de Informacion

Las tarjetas de informacién muestran el conteo de incidencias o quejas del usuario que estd consultando,
es decir las que le han sido asignadas para dar respuesta.

Si quien estd consultando es un usuario de segundo o tercer nivel se mostraran 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.

Panel - Consulta de Incidencias y Quejas Asignadas

191 = 39 & 152 Efectividad

Asignadas en el Afio En Proceso en el Afio Cerradas en el Afio 79.58%

Figura 5.2.1.1.a Imagen de la pantalla que muestra las tarjetas de informacion del afio actual de
consulta.

Asignadas en el Aio: Muestra el nimero de incidencias o quejas asignadas en el afio actual del usuario
gue estd consultando.

En Proceso en el Afio: Muestra el nimero de incidencias o quejas asignadas en el aio al usuario que estd
consultando, que siguen en proceso de atencion y no han sido cerradas. Si el usuario que esta consultando
es de segundo o tercer nivel es el total de incidencias de los usuarios que le reportan.

Cerradas en el Aho: Muestra el numero de incidencias o quejas asignadas en el afio al usuario que esta
consultando y han sido cerradas. Si el usuario que esta consultando es de segundo o tercer nivel es el total
de incidencias de los usuarios que le reportan.

Efectividad: Muestra un grafico que indica la efectividad de respuesta a las incidencias o quejas asignadas
en el aio al usuario que esta consultando. Si el usuario que esta 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
guejas atendidas en tiempo (antes de 24 horas).



Al dar clic en cualquiera de las tarjeas de informacidon se mostraran las tarjetas de informacion del mes
actual de consulta similar a la figura 5.2.1.1.b.

Panel - Consulta de Incidencias y Quejas Asignadas

23 = 19 g 4 v Efectividad

Asignadas en el Mes En Proceso en el Mes Cerradas en el Mes 17.39%

Figura 5.2.1.1.a Imagen de la pantalla que muestra las tarjetas de informacion del mes actual de
consulta.

Asignadas en el Mes: Muestra el nimero de incidencias o quejas asignadas en el mes actual del usuario
gue estd consultando.

En Proceso en el Mes: Muestra el numero de incidencias o quejas asignadas en el mes al usuario que esta
consultando, que siguen en proceso de atencion y no han sido cerradas. Si el usuario que esta consultando
es de segundo o tercer nivel es el total de incidencias de los usuarios que le reportan.

Cerradas en el Mes: Muestra el nUmero de incidencias o quejas asignadas en el mes al usuario que estd
consultando y han sido cerradas. Si el usuario que esta consultando es de segundo o tercer nivel es el total
de incidencias de los usuarios que le reportan.

Efectividad: Muestra un grafico que indica la efectividad de respuesta a las incidencias o quejas asignadas
en el mes al usuario que esta consultando. Si el usuario que esta 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
guejas atendidas en tiempo (antes de 24 horas).



5.2.1.2 Busqueda por Folio

Permite la busqueda 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

|Buscar Folio Q I ] 4 » M Pagina 1 de| 28 m

- LT Horas Sin T T
Folio Estatus Incidencia E— Fecha del Reporte Cliente Canal de Reporte

Figura 5.2.1.2.a Imagen de la pantalla que muestra el campo de busqueda por folio.

Buscar Folio: Debe ingresar el nUmero de folio asignado a la incidencia o queja que desea buscar.

Después de ingresar el folio debe dar clic en el icono de busqueda. Si el folio es localizado se mostrara el
rengldon correspondiente de lo contrario dejara en blanco la consulta.

Al dar clic en el icono de busqueda se activa el botdn “Quitar Filtros” similar a la figura 5.2.1.2.b.

Buscar Folio 4308 Q M 4 » Y] pigina | 1 |de[ 1 |@ Y Quitar Filtros

Horas Sin
Respuesta

T T
Fecha del Reporte Canal de Reporte

Estatus Incidencia

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.



5.2.1.3 Paginacién

Cuando el resultado de una consulta rebaza el limite de renglones que se pueden desplegar se muestra el
numero de paginas similar a la figura 5.2.1.3.a.

Buscar Folio Q 7] 4 » M Pagina | 1 de| 28 m

= LT Horas Sin . T T
Folio Estatus Incidencia R Fecha del Reporte Cliente Canal de Reporte

Figura 5.2.1.3.a Imagen de la pantalla que muestra la paginacidn de la consulta.

Con los botones de la paginacion permite ir al inicio, final, avanzando o retrocediendo en la consulta.

Si se requiere ir a una pagina en especifico se debe ingresar el nUmero de pagina y dar clic en el botén de
“Ir a Pagina” que se encuentra al lado derecho del contador de Ultima pdagina similar a la figura 5.2.1.3.b.

Buscar Folio Q W 4 » M pagina | 1 de| 28

. T Horas Sin T T
Folio Estatus Incidencia o] Fecha del Reporte Cliente Canal de Reporte

Figura 5.2.1.3.b Imagen de la pantalla que muestra el icono para ir a una pdgina en especifico.



5.2.1.4 Filtros de Consulta

Permiten filtrar el listado segun el registro del catalogo seleccionado del encabezado correspondiente
similar a la figura 5.2.1.4.a.

Buscar Folio Q W 4 » 7] Pagina 1 de| 28 m

= T Horas Sin .Y T
Folio Estatus Incidenci. F— Fecha del Reporte Cliente Canal de Reporte

Figura 5.2.1.4.a Imagen de la pantalla que muestra el icono del catdlogo correspondiente a la columna
del encabezado.

Al dar clic en el icono del filtro el portal mostrara la ventana con el listado del catdlogo correspondiente a
la columna del encabezado similar a la figura 5.2.1.4.b.

E A ESPERA DE MAS INFORMACION

X
Buscar el dato -

Codipo  Nombre Select.
1 PROCESO DE REGISTRO &
2 RECIBIDA 4
3 ASIGNADA o
4 RECORDATORIO 4
5 WVISTA SIN RESPUESTA W
6 EM PROCESO o
7 ATENDIDA &

o

W

9 REPLICA A SOLICITUD DE INFORMACION

Figura 5.2.1.4.b Imagen de la pantalla que muestra el icono del catdlogo correspondiente a la columna
del encabezado.



Para elegir el registro por el cual se requiere realizar el filtro de la consulta se debe dar clic en el icono de
seleccién similar a la figura 5.2.1.4.c.

X
Buscar el dato -
1 PROCESO DE REGISTRO W
2 RECIBIDA o
3 ASIGNADA o
4 RECORDATORIO L

5 VISTA SIN RESPUESTA 4
& EN PROCESO q
7 ATENDIDA L 4

Figura 5.2.1.4.c Imagen de la pantalla que muestra el icono de seleccion para realizar el filtro de la
consulta.

Al dar clic en el icono de seleccién el portal retornard a la ventana del listado de la consulta y mostrara
los registros que cumplan con el filtro seleccionado similar a la figura 5.2.1.4.d.

Panel - Consulta de Incidencias y Quejas Asignadas

L A} Efectivi
ectividad
191 = 39 £, 152 v
. . . . 0
Asignadas en el Afio En Proceso en el Afio Cerradas en el Afio 9 53-_.
Buscar Folio Q 7] L] » M Pagina | 1 de| 2 m Y Quutar Filtros
. Horas Sin T T
Estatus Incidencia yS— Fecha del Reporte Canal de Reporte
E.’ @& 33 ENPROCESQ 'r 10 Jan 2023 16:02:00 118648 CHUBB SEGUROS MEXICO 5A CORREQ ELECTRONICO PROVEEDC
E.’ @ a3 EN PROCESO ,r 11 Jan 2023 082100 134389 INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL DE LA VIVIENDA PARA CORREQ ELECTRONICO

LOS TRABAJADORES

Figura 5.2.1.4.d Imagen de la pantalla que muestra la ventana del listado de la consulta con el filtro
seleccionado.



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.

Buscar Falio Q "] 4 3 M Pagina | 1 de| 2 m Y Quitar Filtros

Horas Sin
Respuesta

T T
Fecha del Reporte Canal de Reporte

) A
Estatus Incidenci.

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 botén “Quitar Filtros” que permite eliminar
cualquier filtro de la consulta similar a la figura 5.2.1.4.f.

Buscar Falio Q 1] 4 » M Pagina | 1 de| 2 m Y Quitar Filtros

T i T T
Estatus Incidencia mm::s':; Fecha del Reporte Canal de Reporte
= @& 33 EN PROCESO f 10 Jan 2023 16:02:00 115548 CHUBB SEGUROS MEXICO SA CORREQ ELECTRONICO PROVEED
= @ a3 EN PROCESO ,r 11 Jan 2023 08-21:00 134399 INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL DE LA VIVIENDA PARA CORREQ ELECTRONICO

LOS TRABAJADORES

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 botén “Quitar Filtros” se oculta este botdn, se pone en color blanco todos los iconos de los
filtros y se reestablece la consulta.



5.2.1.5 Listado de Incidencias o Quejas

Se muestran las incidencias o quejas que ha sido asignadas al usuario que estd realizando la consulta. Si
el usuario es de nivel 2 o 3 se mostraran 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.

Y -
Estatus Incidencia 1o Fecha del Reporte

Respuesta

77 EN PROCESO 'r 18 Jan 2023 12:22:00 689 MEDI ACCESS SAPI DE CV CORREQ ELECTROMICO DESABAS

5332 ATENDIDA 18 Aug 2023 12:21:14 L ) S A L T 2 L TR B LLAMADA TELEFONICA FALTA DE MEDIC
DESARROLLO

144 CERRADA SE AGENDO SERVICIO 13648 13 Mar 2023 12:34:00 CORREQ ELECTRONICO FALTA DE MEDIC

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 nimero asignado por el portal al registrar una nueva incidencia o queja.

Estatus Incidencia: ldentifica el estatus en la que se encuentra actualmente una incidencia o queja. Esta
columna tiene la opcién de poder filtrar la consulta por estatus.

Horas Sin Respuesta: Muestra el numero de horas que pasaron desde que se registrd hasta que se atendio
una incidencia o queja. Si ésta no ha sido atendida mostrara las horas que han pasado sin atender y se
estard actualizando de manera automatica.

Para verificar la prioridad de atencidn de las incidencias o quejas el portal identifica a éstas de la siguiente
forma:

a. : Rebasaron las 48 horas del tiempo limite de respuesta para el primer nivel de
escalamiento.

b. : Han rebasado las primeras 24 horas de tiempo de respuesta para el primer nivel de
escalamiento.

C. : Estan 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 esta ligado al afiliado, por lo que sélo se muestra el dato si la
incidencia o queja tiene registrado un afiliado. Esta columna tiene la opcidn de poder filtrar la consulta por
cliente.

Canal de Reporte: |dentifica cdmo fue reportada la incidencia o queja. Esta columna tiene la opcién de
poder filtrar la consulta por canal de reporte.

Clasificacion: |dentifica la clasificacion asignada a la incidencia o queja. Esta columna tiene la opcidon de
poder filtrar la consulta por clasificacion.



Proveedor: Muestra el nombre del proveedor asignado, por lo que sélo se muestra el dato si la incidencia
0 queja tiene registrado un proveedor. Esta columna tiene la opcidon de poder filtrar la consulta por
proveedor.

Fecha de la Incidencia: Muestra la fecha y hora en la que sucedid la incidencia o queja.
Descripcion de la Incidencia: Muestra la descripcion registrada en la incidencia o queja.

Responsable Nivel 1: |dentifica el nombre del usuario asignado la incidencia o queja que debe dar
respuesta. Esta columna tiene la opcidn de poder filtrar la consulta por responsable y también asignar la
incidencia o queja a otro usuario.

Area que da Respuesta: identifica el drea del usuario que debe dar respuesta a la incidencia o queja.

Usuario que Registro: Muestra el nombre del usuario que registrd la incidencia o queja.



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 mas informacion si se requiere.

5.2.2.1 Respuesta a Una Incidencia o Queja

Para dar respuesta a una incidencia o queja el usuario que dard 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 relacionard
todas aquellas incidencias o quejas que le han sido asignadas. En este momento el portal cambiara el
estatus de sus incidencias o quejas asignadas a “VISTA SIN RESPUESTA”.

Para indicar que una incidencia o queja esta en proceso de revisién el usuario que debe dar respuesta
debera dar clic en el icono de consulta o modificacién correspondiente similar a la figura 5.2.2.1.a.

¢
Estatus Incidencia

S 134399 INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL DE LA VIVIENDA PARA - :
@ [ 4308 ASIGNADA r 26 Jul 2023 18:33-00 LOS TRABAJADORES LLAMADA TELEFONICA FALTA DE MEDI

" 134393 INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL DE LA VIVIENDA PARA
IF4 @& 4311 ASIGNADA T 03 Aug 2023 17:15:00 |05 TRABAIADORES CORREQ ELECTROMICO PROVEED(

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 podra dar respuesta a una incidencia o queja cuando ésta se encuentra en alguno de los siguientes
estatus:

ASIGNADA
RECORDATORIO
VISTA SIN RESPUESTA
EN PROCESO

o 0 T o



Al dar clicen el icono de consultar o modificar se mostrard la ventana con los datos de la incidencia o queja

similar a la figura 5.2.2.1.b.

Registro de Incidencias y Quejas

Folio

r CQuién Genera la
L. Incidencia o Queja

Estatus del Servicio

Mumero de Afiliacicn

Nombre del Afiliado
Afectado

Pyme
Teléfono del Afiliado

MNuevo Teléfono

Caorreo Electronico del
Afiliado

MNuevo Correo
Producto

Persona Que Llama en
Caso de NO Ser el

4308 Fecha del Reporte | 26/07,/2023 16:33:00

ASEGURADO b ]
PENDIENTE A
33781703

ALINMA NUNEZ BARRON

134359 INSTITUTO DEL FONDO MACIONAL DE LA VIVIENDA PARA LOS TRAB
5615334316

5615334316

SEGURO DE GASTO MEDICO MENOR INFOMAVIT

(& Modificar

Figura 5.2.2.1.b Imagen de la pantalla que muestra la ventana de la incidencia o queja a la que se dard

respuesta.

Para ingresar la respuesta a se debe dar clic en el boton “Modificar” similar a la figura 5.2.2.1.c.

(& Modificar

Figura 5.2.2.1.c Imagen de la pantalla que muestra el boton para modificar y dar respuesta a una

incidencia o queja.



Al dar clic en el botén “Modificar” se habilita el campo para ingresar la respuesta a la incidencia o queja
similar a la figura 5.2.2.1.d.

Registro de Incidencias y Quejas

Fecha de |a Incidencia | 25,/07 /2023 Hora de la Incidencia | 05:34 p. m.

|Especificar si |z atencidn ya s= dio pese 2 |2 situacidn o 2n su caso si autorizd reembeolso v 2n su caso, cual
ez la solucion esperada.) @:

Descripcion de la | Prueba celular
Incidencia

Respuesta Esperada = BUSQUEDA DE PROVEEDOR SOLICITADO hd

Especifique la
Respuesta Esperada

Persona Que Debe Dar

ALIAMZAS ELITH HERNANDEZ BAILOMN
Respuesta

Responsable | ALIANZAS LUCIA MENEZ LOPEZ

{Soportar con los correos que alimentan la misma.)

Respuesta ala
Incidencia

" Aceptar

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 descripcion de la respuesta a la incidencia o queja y después dar clic
en el botdn “Aceptar” similar a la figura 5.2.2.1.e.

" Aceptar

Figura 5.2.2.1.d Imagen de la pantalla que muestra el botdn para aceptar y guardar la respuesta a una
incidencia o queja.

Al dar clic en el botdn “Aceptar” se registrara la respuesta a la incidencia o queja, se notificara via correo
la respuesta al usuario que registré y se cambiara el estatus de la incidencia o queja a “ATENDIDA”.

Se retornara a la ventana de consulta de incidencias.



5.2.2.2 Réplica a Una Incidencia o Queja

Para dar réplica a una incidencia o queja el usuario al que se le asigné 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 relacionara
todas aquellas incidencias o quejas que le han sido asignadas. El usuario podra filtrar los folios con estatus
“A ESPERA DE MAS INFORMACION” o filtrar el folio al que se le daré 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.

Horas Sin
Respuesta

T
Estatus Incidencia

Fecha del Reporte

@ @ 32 AESPERA DE MAS INFORMACIGN 24 135ep 2023 15:19:26 41981 VIA EDUCACION AC LLAMADA TELEFONICA FALTA |

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 podra dar réplica a una incidencia o queja cuando ésta se encuentra sélo en el estatus:

a. AESPERA DE MAS INFORMACION



Al dar clicen elicono de consultar o modificar se mostrard la ventana con los datos de la incidencia o queja

similar a la figura 5.2.2.2.b.

Registro de Incidencias y Quejas

Folio

Quign Genera la
Incidencia o Queja

Estatus del Servicio
Mumero de Afiliacicon

Nombre del Afiliado
Afectado

Pyme
Teléfono del Afiliado

Muevo Teléfono

Correo Electranico del
Afiliado

MNuevo Correo
Producto

Persona Que Llama en
Caso de NO Serel

37 Fecha del Reporte | 15,/09/2025 15:19:26
ASEGURADO hd

PENDIENTE hd

604041
ROBERTO OLVERA QJEDA

41981 V1A EDUCACION AC
8180293450

8180293450

roberto_olvera_ojeda@yahoo.com.mx

roberto_olvera_ojeda@yahoo.com.mx

Plan de Acceso Medico con Asistencia Funeraria

Sin_registro

(.4 Complementar Respuesta a Réplica

Figura 5.2.2.2.b Imagen de la pantalla que muestra la ventana de la incidencia o queja a la que se dard

réplica.

Para ingresar la réplica a se debe dar clic en el boton “Complementar Respuesta a Réplica” similar a la

figura 5.2.2.2.c.

.4 Complementar Respuesta a Réplica

Figura 5.2.2.2.c Imagen de la pantalla que muestra el boton para modificar y dar réplica a una incidencia

o queja.



Al dar clic en el boton “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.

HespUests

Responsable

Respuesta ala

Incidencia

1. Solicitud de Mas
Informacian (Réplica 1)

Registro de Incidencias y Quejas

ALIANZAS AUGUSTO HERNAMDEZ PEREZ

|Soportar con los correos que alimentan la misma. )

Estimados buen dia,

Mos comunicamaos con &l provesdor 65787 HOSPITAL ELIPSE y reitera la forma de su proceso l
para agendar citas para las especialidades:

-

|Especificar |a causa por la gue no fue una respuesta satisfactoria y en su caso, especificar lo requerido para
complementar y cerrar el caso. Es importante buscar mucha pracision en lo que se espera del caso para que
sea claro para el responsable de la solucion, y se ejecuts el cierre en una sola réplica.)

Bue dia,

Solicitamos de su apoyo en concertar cita con el asegurad con la especialidad antes

mencionada.

Datos de afiliada: v
Teléfono 1: B1E0293450 R

{Detallar lo requerido en el cuadro anterior. Es importants entender |2 solicitud de mayor informacion y de
ser necesario contactar por teléfono al soliditante para poder cerrar a la brevedad =l caso, en pro de una

1. Complemento de
Respuesta (a Réplica 1)

" Aceptar

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 descripcion de la réplica a la incidencia o queja y
después dar clic en el botdn “Aceptar” similar a la figura 5.2.2.2.e.

" Aceptar

Figura 5.2.2.2.d Imagen de la pantalla que muestra el boton para aceptar y guardar la réplica a una

incidencia o queja.

Al dar clic en el botdon “Aceptar” se registrara la réplica a la incidencia o queja, se notificara via correo la
réplica al usuario que registrd y se cambiara el estatus de la incidencia o queja a “REPLICA A SOLICITUD DE

INFORMACION”.



Se retornara a la ventana de consulta de incidencias.

El usuario que registré verd la incidencia o queja con el nuevo estatus “REPLICA A SOLICITUD DE
INFORMACION”.

Se podran dar solicitar hasta 3 solicitudes de informacidon con sus correspondientes réplicas cambiando el
estatus de la solicitud de:

A ESPERA DE MAS INFORMACION: Cuando el usuario que registro la incidencia o queja solicita informacién
adicional a la respuesta inicial cuando fue atendida o a una réplica de la solicitud realizada por el usuario
gue dio respuesta.

REPLICA A SOLICITUD DE INFORMACION: Cuando el usuario que debe dar respuesta da réplica a la solicitud
de informacién. En este estatus el usuario que registré podra nuevamente solicitar una segunda y hasta
una tercera solicitud de informacién. El estatus cambiard nuevamente a “A ESPERA DE MAS
INFORMACION”.



5.2.2.3 Cerrar Una Incidencia o Queja
Se podra cerrar una incidencia o queja cuando ésta se encuentra en alguno de los siguientes estatus:

a. ATENDIDA
b. A ESPERA DE MAS INFORMACION
c. REPLICA A SOLICITUD DE INFORMACION

Para cerrar una incidencia o queja el usuario que tiene el perfil correspondiente debe ingresar a la opcién
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.

Horas Sin
Respuesta

T T
Fecha del Reporte Canal de Reporte

S
Estatus Incidencia

= o KD 59 ATENDIDA (0] 15 Sep 2023 10:32:35 113274 HALLIBURTOM DE MEXICO SDERLDECV LLAMADA TELEFONICA FALTA DE MEDIC

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.

Catalogo - Estatus de Incidencias

Buscar el dato

b 4

0

CERRADA SE AGENDO SERVICIO

11 CERRADA SE ATENDIO POR REEMEBOLSO
12 CERRADA INSUFICIEMCIA DE RED

13 CERRADA PAPELERIA ENVIADA

14 CONCLUIDA

15 DECLINADA

Figura 5.2.2.3.b Imagen de la pantalla que muestra el listado de tipos de estatus de cierre.



Para indicar que la incidencia o queja serd cerrada se debe seleccionar el tipo de estatus de cierre
correspondiente similar a la figura 5.2.2.3.c.

X

Catalogo - Estatus de Incidencias

Buscar el dato Rt

10 CERRADA SE AGENDO SERVICIO
11 CERRADA SE ATENDIO POR REEMBOLSO

12 CERRADA INSUFICIEMCIA DE RED

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 via correo al usuario que registré que la incidencia o queja ha sido cerrada.



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
cronoldgico.

Para ver la trazabilidad se debe dar clic en el icono correspondiente al folio similar a la figura 5.2.2.4.a.

T i T T
Folio Estatus Incidencia “am::;:; Fecha del Reporte Cliente Canal de Reporte
(Fg ﬂ 54 CERRADA INSUFICIENCIA DE RED 1308 15 Sep 2023 00:50:00 S‘;iﬂmg;zgﬂ RSB BB e B Lt LLAMADA TELEFONICA  FALTA DE MEDIC
| .
&8 @ 50 CERRADA INSUFICIENCIA DE RED 108 14 Sep 2023 23:42:00 SN LS ORI AL A (I LLAMADA TELEFONICA  FALTA DE MEDIC

LOS TRABAJADORES

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.

4
Folio No, 54
ASIGNADA ALEXIS CASAS CANELA ég:ig?ﬂﬁ?{ii}
oo fSmes e
CEMOMNSRCE o psomen 282

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 accién y la fecha y hora del momento de la accion.



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 deberd 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 sélo se muestra si el usuario que esta realizando la consulta
tiene el perfil para realizar nuevas asignaciones.

Se podra asignar un nuevo responsable para aquellas incidencias o quejas que aun no han sido cerradas.

Para asignar un nuevo responsable se debe dar clic en el icono correspondiente al folio de la incidencia o
qgueja similar a la figura 5.2.2.5.a.

Area Que da

Fecha de la Incidencia Descripcion de la Incidencia e
o Se comunica Srta. Mariana Ganifio, Solicitando autorizacion de A EQUARDQC EDIVALDO GONZALEZ
12 5ep 2023 14:22:00 medicamentos, sin embargo al momento de intentar generar | 2 IVAN COVARRUBIAS SISTEMAS MELENDEZ
— Se comunica Srta. Maria Teresa Lopez familiar del asegurado
155ep 2033 AZ3T4T ey aNIN VILLEGAS MEDINA de Is locslidsd de Pusrto Vallarts T EAL TR ALIANZAS ALEXIS CASAS CANELA
S& comunica |a srita. Patricia Ram?rez de SAN ANGEL INN
CENTROS DE SALUD S.A DE 15 Sep 2023 14:49:33 CHAPULTEPEC (65541) Alcald?a Cuauht?mac, COMX, solicitando j IVAN COVARRUBIAS SISTEMAS ALEXIS CASAS CANELA

autor

Se comunica selicitando cita con ginec?logo para LILAESTHER DE LA - -A
]

1 el T CRUZ CARRASCO en Villahermosa, Tabasco, solicito sea JONATHAN GOMEZ VILLALOBOS

ALIANZAS ALEXIS CASAS CANELA

Figura 5.2.2.5.a Imagen de la pantalla que muestra el icono para asignar un nuevo responsable a una
incidencia o queja.



Al dar clic en el icono para asignar un nuevo responsable se mostrara una ventana para seleccionar el
nuevo usuario que gestionara la incidencia o queja similar a la figura 5.2.2.5.b.

Catalogo - Usuarios

Buscar £l dato =
Codigo Nombre Selecc.
43 CELINA YBETH RODRIGUEZ DEL TORO " 4
10 ELITH HERNANDEZ BAILON L 4
7 FERNANDA SALINAS PARRA L 4
g JONATHAN GOMEZ VILLALOBOS L
11 ROSARIO RAMIREZ VAZQUEZ W
2 AUGLSTO HERNANDEZ PEREZ L
3 LUCIA MENEZ LOPEZ " 4
4 ROCIO GUEVARA CONSTANTE L
1 ADRIANA BRETON LAGUNAS o v

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 seleccién similar a la figura 5.2.2.5.c.

Catalogo - Usuarios

Buscar el dato -

Codigo Nombre Selecc.
43 CELIMA YBETH RODRIGUEZ DEL TORO o
10 ELITH HERMANDEZ BAILON o
7 FERWNANDA SALINAS PARRA
3 JONATHAN GOMEZ VILLALOBOS '
11 ROSARIO RAMIREZ VAZQUEZ v
2 ALIZIIETO HFRMANMF? PERF7 o

Figura 5.2.2.5.c Imagen de la pantalla que muestra el icono de seleccion para asignar un nuevo responsable
a una incidencia o queja.



Al dar clic en el icono de seleccidn se mostrarad un mensaje similar a la figura 5.2.2.5.d.

Reasignar Incidencia(s)

La(s) incidencias del responsable: ELITH HERNANDEZ BAILON seran gestionadas ahora por el usuario:
FERNANDA SALINAS PARRA

REASIGNAR LA INCIDENCIA SELECCIONADA m

Figura 5.2.2.5.d Imagen de la pantalla que muestra el mensaje para confirmar la asignacion de un nuevo
responsable de la incidencia o queja seleccionada.

Debera dar clic a la opcidn que considere necesaria:

a. REASIGNAR LA INCIDENCIA SELECCIONADA: Se asignara el nuevo responsable al folio de la
incidencia o queja seleccionada.

b. REASIGNAR LAS INCIDENCIAS POR CERRAR: Se asighara el nuevo responsable a todas las
incidencias o quejas por cerrar que corresponden al mismo usuario del folio seleccionado.

c. CANCELAR: Se anulard la asignacidn del nuevo usuario.

Al dar clic en alguna de las opciones para reasignar, el portal realizard la asignacion del nuevo usuario al
folio o folios segun la respuesta indicada.



6.1 Relacion de Incidencias
Objetivo: Generar el listado de incidencias o quejas registradas en el portal.

Para seleccionar la opcidn dar clic en “Reportes” del menu de opciones y después clic en “Relacion de
Incidencias”. Las opciones se muestran como en la figura 6.1.a

l”

Figura 6.1.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menu “Reportes” la opcion “Relacién de
Incidencias”.



Al dar clic en la opcién “Relacidn de Incidencias” se muestra la ventana para configurar los filtros que se
aplicaran en el listado correspondiente similar a la figura 6.1.b.

Periodo a Reportar  Septiembre v 2023

Reportar Incidencias del Estado de Todos v

O PROCESO DE REGISTRO
O RECIBIDA
O ASIGNADA
O RECORDATORIO
O VISTA SIN RESPUESTA

Reportar Usuarios del Area Todzs v
B Reportar Area Responsable
(]} ALIANZAS CELINA YBETH RODRIGUEZ DEL TORO
O SISTEMAS CELSC SANTIAGC CAMPERQ
O ESTADISTICA / BI / ECE CINTLI GARCIA HERNANDEZ
O ALIANZAS ELITH HERNANDEZ BAILON
O ALIANZAS FERNANDA SALINAS PARRA

@ Exportar a Excel

Figura 6.1.b Imagen de la pantalla que muestra la configuracion de los filtros para generar el listado de
incidencias o quejas.

Periodo a Reportar: Permite seleccionar el mes y afio para el cual se requiere listar las incidencias o quejas.
Se podra seleccionar la opcion “Todos” para listar todos los folios del afio indicado.

Reportar Incidencias del Estado de: Permite seleccionar el estado de la Republica para el cual se requiere
listar las incidencias o quejas. Se podra seleccionar la opcidon “Todos” para listar todos los estados de la
Republica. Esta es la opcidn por defecto.

Estatus: Permite seleccionar uno o varios estatus que se requieran listar en el reporte de las incidencias o
guejas. Se podra dar clic en el casillero “Reportar” para seleccionar todos los estatus.

Reportar Usuarios del Area: Permite seleccionar un area o todas para mostrar los usuarios
correspondientes y seleccionar los que deberan aparecer en el listado.

Se podra seleccionar uno o varios usuarios y si se requiere mostrar en el listado a todos se debe dar clic en
el casillero “Reportar”.



Para generar el listado con los filtros indicados se debe dar clic en el botdén “Exportar a Excel” similar a la
figura 6.1.c.

[ Exportar a Excel

Figura 6.1.c Imagen de la pantalla que muestra el botdn “Exportar a Excel” para generar el listado de
incidencias o quejas.

Al dar clic en el botdon “Exportar a Excel” el portal descargara el listado en la ruta de descargas del usuario
gue estd generando el reporte.



Objetivo: Mostrar de forma grafica los datos que permitan evaluar y analizar los tiempos de respuesta
sobre las incidencias o quejas.

Cada tipo de grafico muestra un bloque de tarjetas de informacién que se describen en esta seccidn. Sélo
la primera tarjeta que corresponde al filtro de consulta del grafico se describira en la seccidn
correspondiente.

7.1 Tarjetas de Informacion

Muestran el contador de incidencias o quejas del afio indicado en la tarjeta del filtro de consulta similar a
la figura 7.1.a.

Panel - Estadisticos de Incidencias y Quejas

Seleccione’ sepriembre v | 2023 L — H—
e 7 T7 = 24 i= 53 v 42 o 1" (4
Grafico | incidencias enel Ao Asignadas en el Afio En Proceso en el Cerradas en el Afio Cerradas En Tiempo Cerradas Fuera de
Afio Tiempo

Figura 7.1.a Imagen de la pantalla que muestra las tarjetas de informacion sobre las incidencias o
quejas.

Asignadas en el Afio: Informa sobre el numero de incidencias recibidas en el afio indicado.

En Proceso en el Aio: Informa sobre el nimero de incidencias que siguen en proceso y aun no han sido
cerradas en el afio indicado.

Cerradas en el Ailo: Informa sobre el niUmero de incidencias cerradas en el afio indicado.

Cerradas en Tiempo: Informa sobre el nimero de incidencias cerradas y que fueron atendidas en tiempo
en el afio indicado.

Cerradas Fuera de Tiempo: Informa sobre el nimero de incidencias cerradas fuera de tiempo en el afio
indicado.



7.2 Graficos del Dia

Muestra el conteo y grafico de las incidencias o quejas recibidas al dia y que estan en tiempo o fuera de
tiempo de ser atendidas similar a la figura 7.2.a.

13 ® 3 [

En Tiempo Hoy Fuera de Tiempo Hoy

81.3% ' 18.8%

B Datos EE Datos

Figura 7.2.a Imagen de la pantalla que muestra los grdficos del dia sobre las incidencias o quejas.

En Tiempo Hoy: Muestra el contador de las incidencias o quejas al dia y que aun estdn a tiempo de ser
atendidas.

Fuera de Tiempo Hoy: Muestra el contador de las incidencias o quejas al dia y que estan fuera de tiempo
de ser atendidas.

Se podra dar clic en el botén “Datos” en cada grafico para mostrar el contador de las incidencias o quejas

similar a la figura 7.2.b.

13 ® 3 (4

En Tiempo Hoy Fuera de Tiempo Hoy

81.3% ' 18.8%

g —

Figura 7.2.b Imagen de la pantalla que muestra el botén “Datos” para mostrar el contador de las
incidencias o quejas.

Al dar clic en el botdn “Datos” se mostrara la tabla con el contador de incidencias similar a la figura 7.2.c.

Incidencias 2023 Incidencias 2023

13

En Tiempo Hoy

®© 3

Fuera de Tiempo Hoy

|#% Grafeo & Grafeo

Figura 7.2.b Imagen de la pantalla que muestra la tabla con el contador de las incidencias o quejas.



Para volver a mostrar el grafico se debe dar clic en el botén “Gréfico” similar a la figura 7.2.c

Incidencias 2023 Incidencias 2023

13

En Tiempo Hoy

®© 3

Fuera de Tiempo Hoy

Figura 7.2.c Imagen de la pantalla que muestra el botdn “Grdfico” para regresar el grdfico de las
incidencias o quejas.

Al dar clic en el botdn “Grafico” se volvera a mostrar el grafico correspondiente del dia.




7.3 Sobre Incidencias

Para seleccionar la opcién dar clic en “Estadisticas” del menu de opciones y después clic en “Sobre
Incidencias”. Las opciones se muestran como en la figura 7.3.a

Sobre Incidencias

Sobre Responsables

Sobre fonas

Sobre Estados MX

Figura 7.3.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menu “Estadisticas” la opcion “Sobre
Incidencias”.



Al dar clic en la opcién “Sobre Incidencias” se abre una nueva pestafia en el navegador que muestra las
estadisticas sobre incidencias similar a la figura 7.3.b.

Panel - Estadisticos de Incidencias y Quejas

Selectione: seprembre v 2023 L —
e ~” 77 = 24 = 53 v 42 @ 11 (4
Grafico | incidencias en el Afio v Asignadas en el Afio En Proceso en el Cerradas en el Afio Cerradas En Tiempo Cerradas Fuera de
Afio Tiempo
Incidencias 2023 DO adf=

@ Asignadas En Proceso Cerradas @ En Tiempo @ Fuera Tiempo

‘—-.__m__.m________
s B8 Go gg B

403 100 B a3 [lo o 5 Mo BRSIoN 5 1 o BERA > |1 o M o™ )i o O A 1 o Mo R |
= a o A ¥

&

11 ® 1 [

En Tiempo Hoy Fuera de Tiempo Hoy

9M7% m s N |

Figura 7.3.b Imagen de la pantalla que muestra la pestafia con las estadisticas sobre incidencias o
quejas.

Se muestra una seccién de tarjetas de informacién que se describe en la seccién 7.1 de este manual.

La tarjeta de filtros de la Consulta para este tipo de grafico es similar a la figura 7.3.c

-
Seleccione g 1 — H—
soreme ¥ 25| W2 || 82 = 26 i= 56 v 45 © 11 (4
Grafico | incidencias en el Afio v Asignadas en el Afio En Procesoen el Cerradas en el Afio Cerradas En Tiempo Cerradas Fuera de
\_ Aflo Tiempo

Figura 7.3.c Imagen de la pantalla que muestra la tarjeta de filtros de la consulta para obtener las
estadisticas sobre incidencias.

La tarjeta de filtros permite seleccionar varias opciones para mostrar la estadistica de los datos en los
graficos.

Periodo: Seleccionar el mes y aifo que se requiere para obtener las estadisticas correspondientes.
Grafico: Seleccionar si las estadisticas se obtendrdn en base a:

a. Incidencias en el Ao
b. Incidencias en el Mes
c. Incidencias Por Mes

Al seleccionar un mes o afio o bien al seleccionar alguno de los filtros se actualizara el grafico
correspondiente.



Incidencias en el Aiio: Muestra las incidencias o quejas en el afio indicado agrupadas por clasificacion de

incidencia similar a la figura 7.3.d.

Incidencias 2023 PoaMA=s

@ Asignadas En Proceso Cerradas @ En Tiempe @ Fuera Tiempo

5 1 -— ~.-""-—.v-

Figura 7.3.d Imagen de la pantalla que muestra el grdfico de incidencias o quejas en el afio agrupadas
por clasificacidn de incidencia.

El grafico agrupa cada clasificacién en:

a. Asignadas

b. En Proceso

c. Cerradas

d. EnTiempo

e. Fuerade Tiempo

Incidencias en el Mes: Muestra las incidencias o quejas en el mes y afio indicados agrupadas por

clasificacién de incidencia similar a la figura 7.3.e.

Incidencias Septiembre 2023 oM ag=

@ Asignadas En Proceso Cerradas @ En Tiempo @ Fuera Tiempo

m\
g 7T By B EI__‘lm—nm {2 o PRt 5 PO DO 2 10 SESG R 1 o o A4 ]

Figura 7.3.e Imagen de la pantalla que muestra el grdfico de incidencias o quejas en el mes y afio
indicados agrupadas por clasificacion de incidencia.



Incidencias Por Mes: Muestra las incidencias o quejas por mes en el afio indicado similar a la figura 7.3.f.

~
Incidencias Por Mes 2023 oM A=

@ Asignadas En Proceso Cerradas @EnTiempo @ Fuera’ j,

- @ Asignadas. 38
En Proceso: 4
60 EEI—-.____.-_m Cerradas: 34
:z -""'--..._ﬂ @ EnTempo: 14 iEl---'—_—-—-
L &) 12) .
Enera Fes

—-—._______
Fuera Tiempo: 20
. a6 [0 8. Hén [14] 0,0
Mz A .. Jul A Sen
8 Datos
p

Figura 7.3.f Imagen de la pantalla que muestra el grdfico de incidencias o quejas por mes en el afio
indicado.

Para mostrar la tabla del contador de incidencias o quejas del grafico que estd consultando se debe dar
clicen el botén “Datos” similar a la figura 7.3.g.

Incidencias Septiembre 2023 oM A=
@ Asignadas En Proceso Cerradas @ En Tiempo @ Fuera Tiempo
15
13

- [13]

9

L]

3

N 0] B [=——(] 1] 0] [ —— 4 | 0] =

FALTADE LABGAR EN PLAZA FALTA DE MEDICOS ESPECIALISTAS EN PLAZ ROVEEDOR NO ESTA CAPACITADD PROVEEDOR SUSPENDE e
I 8 Datos I

Figura 7.3.g Imagen de la pantalla que muestra el boton “Datos” para consultar la tabla del contador de
incidencias o quejas del grdfico correspondiente.

Al dar clic en botdn “Datos” se mostrara

la tabla del contador de incidencias o quejas del grafico
correspondiente similar a la figura 7.3.h.

Incidencias Septiembre 2023

o 0
FALTA DE LAB/GAB EN PLAZA 1 1 0 0 0
FALTA DE MEDICOS ESPECIALISTAS EN PLAZA. 1 1 o 0 0
PROVEEDOR NO ESTA CAPACITADO 1 1 o 0 0
PROVEEDOR SUSPENDE SERVICIO 1 1 0 0 0
o o 0

|+ Grafeo

Figura 7.3.h Imagen de la pantalla que muestra la tabla del contador de incidencias o quejas del grdfico
correspondiente.



Para volver a mostrar el grafico se debe dar clic en el botén “Grafico” similar a la figura 7.3.i.

Incidencias Septiembre 2023

Incidencia Asignadas En Proceso Cerradas enTiempo Fuera de Tiempo
13 13 [ 0 0
FALTA DE LAB/GAB EN PLAZA 1 1 0 0 [
FALTA DE MEDICOS ESPECIALISTAS EN PLAZA 1 1 [ [ ]
PROVEEDOR NO ESTA CAPACITADO 1 1 0 0 0
PROVEEDOR SUSPENDE SERVICIO 1 1 [ 0 0
Totales 17 7 ] 0 ]

Figura 7.3.i Imagen de la pantalla que muestra el botdn “Grdfico” para regresar al grdfico de las
incidencias o quejas correspondiente.

Al dar clic en el botdn “Grafico” se volvera a mostrar el grafico correspondiente.

| |#” Grifco



7.4 Sobre Responsables

Para seleccionar la opcién dar clic en “Estadisticas” del menu de opciones y después clic en “Sobre
Responsables”. Las opciones se muestran como en la figura 7.4.a

Sobre Incidencias

Sobre Responsables

Sobre fonas

Sobre Estados MX

Figura 7.4.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menu “Estadisticas” la opcion “Sobre
Responsables”.



Al dar clic en la opcidn “Sobre Responsables” se abre una nueva pestaia en el navegador que muestra las
estadisticas sobre responsables similar a la figura 7.4.b.

Panel - Estadisticos de Incidencias y Quejas por Responsable

Seleccit 1 H—
leccione. (2 | |2 83 i= 25 = 58 v 47 ® 1 L)
Asignadas en el Afio En Proceso en el Afio Cerradas en el Afio Cerradas En Tiempo Cerradas Fuera de
Tiempo
Por ¥ en 2023 OaMmAe=

@ Asignadas En Proceso Cerradas @ En Tiempo @ Fuera Tiempo

" \ . _
iﬂ ﬂ@ @o “ o0 8 a

&
. e
14 © 3 (4
En Tiempo Hoy Fuera de Tiempo Hoy ——
82.4% L ' 17.6% L
B8 Datos BB Datos
Figura 7.4.b Imagen de la pantalla que muestra la pestafia con las estadisticas sobre responsables.
Se muestra una seccién de tarjetas de informacidn que se describe en la seccién 7.1 de este manual.
La tarjeta de filtros de la Consulta para este tipo de grafico es similar a la figura 7.4.c
Seleccione: | 2023 M 83 éE 25 _E 58 V 47 @ 11 !
Asignadas en el Afio En Proceso en el Afio Cerradas en el Afio Cerradas En Tiempo Cerradas Fuera de
Tiempo

Figura 7.4.c Imagen de la pantalla que muestra la tarjeta de filtros de la consulta para obtener las
estadisticas sobre responsables.

La tarjeta de filtros permite seleccionar el afio para mostrar la estadistica de los datos en los graficos.

Al seleccionar un afio se actualizara el grafico correspondiente.



Incidencias Por Responsable en el Aiio: Muestra las incidencias o quejas en el afio indicado agrupadas por
responsable de atender las incidencias o quejas similar a la figura 7.4.d.

Por ; ble en 2023

@oaMAa=
@ Asignadas En Proceso Cerradas En Tiempo @ Fuera Tiempo
2
) \
191
14
7 \
08 @ o a, rr—aoolr—wrt
JONATHAN GOMEZ VILLALOR FERNANDA SALINAS PARR) LITH HERNANDEZ BALLOX CELINAYEETH RODR DEL TOR ROSARIO RAMIREZ VAZOUEZ CINTLI GARCIA HERNANDEZ VAN COARRUBIAS
88 Datos

Figura 7.4.d Imagen de la pantalla que muestra el grdfico de incidencias o quejas en el afio agrupadas
por responsable.

El grafico agrupa cada clasificacién en:

a. Asignadas

b. En Proceso

c. Cerradas

d. EnTiempo

e. Fuerade Tiempo

Para mostrar la tabla del contador de incidencias o quejas del grafico que estd consultando se debe dar
clicen el botén “Datos” similar a la figura 7.4.e.

Por Resy en 2023 QoAM=
@ Asignadas EnProceso @ Cerradas EnTiempo @ Fuera Tiempo
2 [27]
21
\
{191
14 \
! e 9 E\
o @ @ o ‘g, 8 [0} B8 [0]

Figura 7.4.e Imagen de la pantalla que muestra el botén “Datos” para consultar la tabla del contador de
incidencias o quejas del grdfico correspondiente.



Al dar clic en botdn “Datos” se mostrara la tabla del contador de incidencias o quejas del grafico
correspondiente similar a la figura 7.4.f.

Incidencias Por Responsable en 2023

Responsable Asignadas En Proceso Cerradas enTiempo Fuera de Tiempo
JONATHAN GOMEZ VILLALOBOS 27 s 18 13 5
FERNANDA SALINAS PARRA 13 1 18 15 3
ELITH HERNANDEZ BAILON 10 1 9 7 2
CELINA YBETH RODRIGUEZ DEL TORO 3 5 4 4 (]
ROSARIO RAMIREZ VAZQUEZ kl 2 7 6 1
0 3 3 [ 0 0
CINTLI GARCIA HERNANDEZ 3 1 2 2 0
IVAN COVARRUBIAS 3 3 [ 0 0
Totales L3 58 7 1n

Figura 7.4.f Imagen de la pantalla que muestra la tabla del contador de incidencias o quejas del grdfico
correspondiente.

Para volver a mostrar el grafico se debe dar clic en el botdn “Grafico” similar a la figura 7.4.g.

Incidencias Por Responsable en 2023

Responsable Asignadas En Proceso Cerradas enTiempo Fuera de Tiempo
JONATHAN GOMEZ VILLALOBOS 7 s 18 13 5
FERNANDA SALINAS PARRA 19 1 18 15 3
ELITH HERNANDEZ BAILON 10 1 E 7 2
CELINA YBETH RODRIGUEZ DEL TORO E 5 4 4 0
ROSARIO RAMIREZ VAZQUEZ E 2 7 6 1
0 3 3 0 0 0
CINTLI GARCIA HERNANDEZ 3 1 2 2 [
IVAN COVARRUBIAS 3 3 0 0 0
L3 58

:

2

8

]
E

-

Figura 7.4.g Imagen de la pantalla que muestra el botdn “Grdfico” para regresar al grdfico de las
incidencias o quejas correspondiente.

Al dar clic en el botdn “Gréfico” se volverd a mostrar el grafico correspondiente.



7.5 Sobre Zonas

Para seleccionar la opcidn dar clic en “Estadisticas” del menu de opciones y después clic en “Sobre Zonas”.
Las opciones se muestran como en la figura 7.5.a

Sobre Incidencias

Sobre Responsables

Sobre Zonas

Sobre Estados MX

.

Figura 7.5.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menu “Estadisticas” la opcion “Sobre Zonas”.



Al dar clic en la opcién “Sobre Zonas” se abre una nueva pestafa en el navegador que muestra las

estadisticas sobre incidencias agrupadas por zonas similar a la figura 7.5.b.

Panel - Estadisticos de Incidencias y Quejas por Zonas

Seleccione: | 2023 1 — —
Grafico Por Zanas ~ Asignadas en el Afio En Proceso en el Afio Cerradas en el Afio Cerradas En Tiempo Cerradas Fuera de
Tiempo
Incidencias Por Zohas en 2023 RO adMm A=
@ Asignadas En Proceso Cerradas @ En Tiempo @ Fuera Tiempo
45
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Figura 7.5.b Imagen de la pantalla que muestra la pestafia con las estadisticas sobre zonas.

Se muestra una seccién de tarjetas de informacidn que se describe en la seccién 7.1 de este manual.

La tarjeta de filtros de la Consulta para este tipo de grafico es similar a la figura 7.5.c

Seleccione: | 2023 |M 90 éE

Gréfico Por Zonas - Asignadas en el Afio En Proceso en el Afio Cerradas en el Afio

24 = 66 v

55 O 1 (4

Cerradas En Tiempo

Cerradas Fuera de
Tiempo

Figura 7.5.c Imagen de la pantalla que muestra la tarjeta de filtros de la consulta para obtener las

estadisticas sobre zonas.

La tarjeta de filtros permite seleccionar varias opciones para mostrar la estadistica de los datos en los

graficos.

Aio: Seleccionar el afio que se requiere para obtener las estadisticas correspondientes.

Grafico: Seleccionar si las estadisticas se obtendran en base a:

Por Zonas

Estados Zona CENTRO
Estados Zona NORTE
Estados Zona SUR

o o0 oo

Al seleccionar un afio o bien al seleccionar alguno de los filtros se actualizara el grafico correspondiente.



Por Zonas: Muestra las incidencias o quejas en el afio indicado agrupadas por zonas similar a la figura
7.5.d.

Incidencias Por Zonas en 2023 @oaMm A=

@ Asignadas En Proceso Cerradas @ En Tiempo @@ Fuera Tiempo
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Figura 7.5.d Imagen de la pantalla que muestra el grdfico de incidencias o quejas en el afio agrupadas
por zonas.

El grafico agrupa cada clasificacién en:

a. Asignadas

b. En Proceso

c. Cerradas

d. EnTiempo

e. Fuerade Tiempo

Estados Zona CENTRO: Muestra las incidencias o quejas del afio indicado por estados de la zona centro
similar a la figura 7.5.e.

Incidencias Por Estados Zona CENTRO en 2023 Dol A=

@ Asignadas En Proceso Cerradas @ En Tiempo @ Fuera Tiempo
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Figura 7.5.e Imagen de la pantalla que muestra el grdfico de incidencias o quejas del afio indicado por
estados de la zona centro.



Estados Zona NORTE: Muestra las incidencias o quejas del aifo indicado por estados de la zona norte
similar a la figura 7.5.1.

Incidencias Por Estados Zona NORTE en 2023
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Figura 7.5.f Imagen de la pantalla que muestra el grdfico de incidencias o quejas del afio indicado por
estados de la zona norte.

Estados Zona SUR: Muestra las incidencias o quejas del afio indicado por estados de la zona sur similar a
la figura 7.5.g.

Incidencias Por Estados Zona SUR en 2023

Qoadu=
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Figura 7.5.g Imagen de la pantalla que muestra el grdfico de incidencias o quejas del afio indicado por
estados de la zona sur.

Para mostrar la tabla del contador de incidencias o quejas del grafico que estd consultando se debe dar
clicen el botén “Datos” similar a la figura 7.5.h.

Incidencias Por Estados Zona SUR en 2023
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Figura 7.5.h Imagen de la pantalla que muestra el botén “Datos” para consultar la tabla del contador de
incidencias o quejas del grdfico correspondiente.



Al dar clic en botdn “Datos” se mostrara la tabla del contador de incidencias o quejas del grafico

correspondiente similar a la figura 7.5.i.

/Inciden:ias Por Estados Zona SUR en 2023
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Figura 7.5.i Imagen de la pantalla que muestra la tabla del contador de incidencias o quejas del grdfico
correspondiente.

Para volver a mostrar el grafico se debe dar clic en el botén “Grafico” similar a la figura 7.5.i.

rlncidencias Por Estados Zona SUR en 2023
TABASCO 12 2 10 7 3
PUEBLA [ 1 5 5 o
CHIAPAS 3 1 2 2 o
VERACRUZ 2 0 2 2 o
OAXACA 1 0 1 1 o
QUINTANA ROO 1 1 o 0 o
F=3 5 20
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Figura 7.5.i Imagen de la pantalla que muestra el botdn “Grdfico” para regresar al grdfico de las
incidencias o quejas correspondiente.

Al dar clic en el botdn “Gréfico” se volverd a mostrar el grafico correspondiente.



7.6 Sobre Estados MX

Para seleccionar la opcién dar clic en “Estadisticas” del menu de opciones y después clic en “Sobre Estados
MX”. Las opciones se muestran como en la figura 7.6.a

Sobre Incidencias

Sobre Responsables

Sobre fonas

Sobre Estados MX

Figura 7.6.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menu “Estadisticas” la opcion “Sobre Estados
MX”,



Al dar clic en la opcion “Sobre Estados MX” se abre una nueva pestafia en el navegador que muestra las
estadisticas sobre los estados de la Republica similar a la figura 7.6.b.

Panel - Estadisticos de Incidencias y Quejas por Estados MX

segetons == 1 &2 90 = 24 = 66 v 55 @ n (4
Asignadas en el Afio En Proceso en el Afio Cerradas en el Afio Cerradas En Tiempo Cerradas Fuera de
Tiempo
@oala=s

Incidencias Por Estados MX en 2023

@ Asignadas En Proceso Cerradas @ En Tiempo @ Fuera Tiempo

& Gl i
& = § &

om gL S L

& S
&

10 ® 5 e

En Tiempo Hoy Fuera de Tiempo Hoy

66.7% | 33.3%

88 Datos & Datos

Figura 7.6.b Imagen de la pantalla que muestra la pestafia con las estadisticas sobre los estados de la

Republica.

Se muestra una seccién de tarjetas de informacidn que se describe en la seccién 7.1 de este manual.

La tarjeta de filtros de la Consulta para este tipo de grafico es similar a la figura 7.6.c

Seecone: 22 2 190 = 24 = 66 v 55 o 11 [
Asignadas en el Ao En Proceso en el Afio Cerradas en el Afio Cerradas En Tiempo Cerradas Fuera de
Tiempo

Figura 7.6.c Imagen de la pantalla que muestra la tarjeta de filtros de la consulta para obtener las
estadisticas sobre estados de la Republica.

La tarjeta de filtros permite seleccionar el afio para mostrar la estadistica de los datos en los graficos.

Al seleccionar un afio se actualizara el grafico correspondiente.



Incidencias Por Estados MX: Muestra las incidencias o quejas en el afio indicado agrupadas por estados
de la Republica similar a la figura 7.6.d.

Incidencias Por Estados MX en 2023
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Figura 7.6.d Imagen de la pantalla que muestra el grdfico de incidencias o quejas en el afio agrupadas
por estados de la Republica.

El grafico agrupa cada clasificacién en:

Asignadas

En Proceso
Cerradas

En Tiempo
Fuera de Tiempo

P oo oo

Para mostrar la tabla del contador de incidencias o quejas del grafico que estd consultando se debe dar
clicen el botén “Datos” similar a la figura 7.6.e.

Incidencias Por Estados MX en 2023 ol A=
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Figura 7.6.e Imagen de la pantalla que muestra el boton “Datos” para consultar la tabla del contador de
incidencias o quejas del grdfico correspondiente.




Al dar clic en botdn “Datos” se mostrara la tabla del contador de incidencias o quejas del grafico
correspondiente similar a la figura 7.6.f.

Incidencias Por Estados MX en 2023

Responsable Asignadas En Proceso Cemadas enTiempo Fuera de Tiempo
CIUDAD DE MEXICO 138 7 1 H 3
TABASCO 12 2 10 7 3
NUEVO LEON 8 3 5 5 0
JALISCO 7 2 5 4 1
PUEBLA 5 1 5 5 0
CHIHUAHUA 5 2 3 3 0
BAJA CALIFORNIA 4 0 4 4 0
ESTADO DE MEXICO 4 4 0 0 0
CHIAPAS 3 1 2 2 0
navnorr B n B B . 2 Grifeo

Figura 7.6.f Imagen de la pantalla que muestra la tabla del contador de incidencias o quejas del grdfico
correspondiente.

Para volver a mostrar el grafico se debe dar clic en el botdn “Gréfico” similar a la figura 7.6.g.

Incidencias Por Estados MX en 2023

Responsable Asignadas En Proceso Cerradas en Tiempo Fuera de Tiempo
CIUDAD DE MEXICO 18 7 1 H 3
TABASCO 12 2 10 7 3
NUEVO LEON 5 3 5 5 0
JALISCO 7 2 5 4 1
PUEBLA 6 1 5 5 0
CHIHUAHUA 5 2 3 3 0
BAJA CALIFORNIA 4 0 4 4 0
ESTADO DE MEXICO 4 4 0 0 0
CHIAPAS 3 1 2 2 0
vz N - B . ' I o2 Grafco

Figura 7.6.g Imagen de la pantalla que muestra el botdn “Grdfico” para regresar al grdfico de las
incidencias o quejas correspondiente.

Al dar clic en el botdn “Gréfico” se volverd a mostrar el grafico correspondiente.



8.1 Vista General

Para seleccionar la opcién dar clic en “Perfiles” del menu de opciones y después clic en “Registro”. Las
opciones se muestran como en la figura 8.1.a

Registro

Figura 8.1.a Imagen de la pantalla para seleccionar del menu “Perfiles” la opcion “Registro”.

Al seleccionar la opcién 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 podra ser modificado dando clic en el
icono correspondiente.

Catélogo de Perfiles de Acceso

Buscar el data Z & Exportar a Excel
© Agregar Nombre
(4 L+ REGISTRA INCIDENCIAS
El’ Q RESPUESTA A INCIDENCIAS

Figura 8.1.b Imagen de la pantalla que muestra el listado perfiles.

Campos y botones en la pantalla:

Buscar el dato: Permite la busqueda de cualquier nombre que se encuentre en la lista. No importa si es en
mayusculas o minusculas. Al ir tecleando se estaran mostrando los nombres coincidentes con el texto de
la busqueda.



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

Exportar a Excel: Genera la importacidn del catalogo correspondiente a los perfiles en formato de Excel.

Agregar: Permite agregar nuevos registros al catalogo.

8.2 Alta

Para agregar un nuevo registro se debe dar clic en el botén “Agregar” que se encuentra en la pantalla del
listado similar a la figura 8.2.a

& Exportar a Excel

[}

Buscar el dato

@ Agregar Nombre

Figura 8.2.a Imagen de la pantalla que muestra el botdn para agregar un nuevo registro.

Al dar clic en este botdn se muestra una pantalla similar a la figura 8.2.b

ALTA

Ectatus | Alta v

Nombre

~" Aceptar *

Figura 8.2.b Imagen de la pantalla que muestra la captura de un nuevo registro.

Estatus: Podra 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 sera guardado en mayusculas.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro se debe dar clic en el botén “Aceptar”. Se validard que se hayan
ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrard la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrard la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



8.3 Modificacion

Para modificar un registro se debe dar clic en el icono correspondiente de modificar como se muestra en
la figura 8.3.a

Catélogo de Perfiles de Acceso
Buscar el dato < & Exportar a Excel

l@ o REGISTRA INCIDENCIAS

[# * RESPUESTA A INCIDENCIAS I

Figura 8.3.a Imagen de la pantalla que muestra la seleccion de modificar un registro.

Al dar clic en este botdn se muestra una pantalla similar a la figura 8.3.b.

MODIFICANDO

Estatus | Alta W

Mombre | REGISTRA INCIDENCIAS

E‘ Modificar X

Figura 8.3.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
botén “Modificar”. Al dar clic en este botdn se mostrara una pantalla similar a la imagen 8.3.c

MODIFICANDO

Estatus = Ala W

Mombre | REGISTRA INCIDENCIAS

" Aceptar A
Figura 8.3.c Imagen de la pantalla que muestra la seleccion de un registro para modificar.

Estatus: Podra 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 sera guardado en mayusculas.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro con las modificaciones se debe dar clic en el botdn “Aceptar”.
Se validard que se hayan ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviard el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrard la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrard la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



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

Catélogo de Perfiles de Acceso

Buscar el dato < & Exportar a Excel
© Agregar Nombre
l@ # REGISTRA INCIDENCIAS
[# . RESPUESTA A INCIDENCIAS I

Figura 8.1.4.a Imagen de la pantalla que muestra la seleccidon de un registro para dar de baja.

Al dar clic en este botdn se muestra una pantalla similar a la figura 8.4.b.

MODIFICANDO

Estatus | Alta W

Mombre | REGISTRA INCIDENCIAS

E‘ Modificar X

Figura 8.4.b Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a dar de baja.



Los datos del registro se muestran como una consulta y para darlo de baja se debe dar clic en el botén
“Modificar”. Al dar clic en este botdn se mostrard una pantalla similar a la imagen 8.4.c

MODIFICANDO

Estatus = Ala W

Mombre | REGISTRA INCIDENCIAS

" Aceptar A
Figura 8.4.c Imagen de la pantalla que muestra los datos del registro a modificar.

Estatus: Seleccione la opcidn “Baja” que indica que el registro ya no puede ser usado.
Nombre: Mantenga el dato que se muestra.

Boton “Aceptar”: Para guardar el registro y cambiar el estatus se debe dar clic en el botén “Aceptar”. Se
validara que se hayan ingresado todos los datos mandatorios.

Cuando no se capturo algun dato mandatorio se enviard el mensaje “Favor de llenar correctamente la
informacién”. Debera capturar los datos mandatorios para continuar.

Cuando el registro fue guardado se enviara el mensaje “Registro eliminado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrard la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



8.5 Reporte

Para generar un reporte del catalogo debe dar clic en el boton “Exportar a Excel” que se encuentra en la
pantalla del listado del catdlogo como se muestra en la figura 8.5.a

Catéalogo de Perfiles de Acceso

Buscar el dato

[ & REGISTRA INCIDENCIAS

[ & -] RESPUESTA A INCIDENCIAS ]

Figura 8.1.5.a Imagen de la pantalla que muestra la opcidn para generar el reporte del catdlogo.

El portal bajara el listado en formato de Excel con el nombre “Perfiles_Acceso.xIsx” al directorio
predeterminado de descargas del usuario.



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

Catélogo de Perfiles de Acceso

Buscar el dato ~

© Agregar Nombre
& & REGISTRA INCIDENCIAS
L 24 & RESPUESTA A INCIDENCIAS

Figura 8.6.a Imagen de la pantalla que muestra la opcidn 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.

Accesos del Perfil - ALTA -

ﬁ‘ Modificar X

+ Gl Meni
» @ Catélogos
» €M Operaciones
Y ng Reportes
» T Estadisticos
» @S Perfiles

Figura 8.6.b Imagen de la pantalla que muestra las opciones del portal para habilitar los accesos a un
perfil.



Las opciones de acceso se muestran como una consulta y para modificar los accesos se debe dar clic en el
botén “Modificar”. Al dar clic en este botdn se mostrara una pantalla similar a la imagen 8.6.c

Accesos del Perfil - ALTA -

Marcar o Desmarcar Todo

" Aceptar b4 o

* P Mend
» @ Catilogos
» €M Operaciones
» @ Reportes
» T Estadisticos
» @S Perfiles

Figura 8.6.c Imagen de la pantalla que muestra la seleccion de un perfil para modificar sus accesos.

Marcar o Desmarcar Todo: Al dar clic en este botdn si estda 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.

Accesos del Perfil - ALTA -

x Marcar o Desmarcar Todo

o tar
g Psi” )

* Gl Meni
b E-Catélcgm
» €M Operaciones
3 E-Repcrrtes
» €M Estadisticos
» CHP Perfiles

Figura 8.6.d Imagen de la pantalla que muestra todos los accesos habilitados.



Si el boton esta en modo “SI” y se da clic pasa a modo “NO” y se deshabilitaran todos los accesos poniendo
cada una de las opciones en modo “NO”.

Para habilitar o deshabilitar una opcién por ejemplo habilitar el acceso al catdlogo “Canales de Reporte” y
deshabilitar el acceso a “Eliminar” se debe ir habilitando o deshabilitando cada opcién similar a la figura
8.6.e.

Accesos del Perfil - ALTA -

Marcar o Desmarcar Todo

~" Aceptar A o=

* CHP Mend
~ €l Catilogos
» @D Estatus de Incidencias
» @D Estatus del Servicio
~ €M Canales de Reporte
P Alta
€M Modificar
O Eliminar
€M eportar
» @ Origen de Quejas
» T Clasificacién de incidencias
» @5 Localidades Por Estado
q  ng Respuestas Esperadas
» @ Areas Responsables
» @5 Niveles de Escalamiento
» @S Usuarios
» T Proveedores
» @ Operaciones
9 8 Dmrmmrdae
Figura 8.6.e Imagen de la pantalla que muestra la habilitacion o inhabilitacion de los accesos a diferentes
opciones.

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

Cuando el registro fue guardado se enviara el mensaje “Registro guardado correctamente.”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.

Boton “Cerrar”: Para cancelar el proceso de captura se debe dar clic en el botén “Cerrar”. Se cerrara la
ventana de captura y se regresara al listado del catdlogo.



9.1 Notificacion 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
automatica se envian los correos de notificacién 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.



9.2 Registro Masivo de Incidencias

El portal recibe informacién de incidencias desde el aplicativo de SASS via web service ejecutando los
siguientes pasos:

a. Elaplicativo de SASS registra el reporte de una incidencia y envia la informacidn via web service al
portal GIP-AP.

b. El portal GIP-AP verifica la informacidn recibida y retorna sobre la misma su validacién indicando
en cada campo si es o no valida.

c. Silaincidencia no es valida se retorna 0 en el primer campo “IDINCIDENCIA_QUEJA: 0”.
Si la incidencia es valida se retorna el nimero de incidencia asignado por el portal GIP-AP en el
primer campo IDINCIDENCIA_QUEJA: “.

e. Silaincidencia es valida 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 via web service y respuesta de rechazo
por el portal GIP-AP:

Envio:

"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": "CPAMDOOOON3NN-1222",
"PRODUCTO": "Plan Acceso Médico Modular",
"NOMBRE REPORTA": "",

"IDPARENTESCO": O,

"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": O,



"TIPO CUENTA": O,

"CODIGO ESPECIALIDAD": "O0",

"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 dia 22/06/2023 de Ledn, GuanajuatoSolicita cita a especialidad de dermatologia
, se valida disponibilidad con el unico proveedor en su localidad (57688 // BERNAL RUIZ
EDDA), en el cual indican tener disponibilidad hasta el dia 23/08/2023, atendid en con
sultorio Ana. Solicitamos de su apoyo para brindar opcidén de servicio a paciente, ya qu
e indica solicita cita lo antes posible.Datos de pase:22/06/2023E010554173BE0000414263~-
2Datos de px.Pdéliza: Plan Acceso Médico Modular // PIRELLI NEUMATICOSNumero telefénico
1: 4771442223Namero telefdénico 2: No proporcionaCorreo electrdnico: uribe.paulal@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",



"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 via web service y respuesta de
aceptacion por el portal GIP-AP:

Envio:

"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": "CPAMDOOOON3NN-1222",
"PRODUCTO": "Plan Acceso Médico Modular",
"NOMBRE REPORTA": "",

"IDPARENTESCO": O,

"REPORTA TELEFONO": "5555262542",
"REPORTA CORREO": "',

"CONTACTAR ASEGURADO": 1,

"IDESTADO PAIS": 12,

"NOMBRE LOCALIDAD"™: "SAN PEDRO DEL RINCON",
"NOMBRE SUCURSAL": "",

"IDCANAL REPORTE": 2,



"CODIGO PROVEEDOR": "",
"NOMBRE PROVEEDOR": "',
"TIPO PROVEEDOR": O,

"TIPO CUENTA": O,

"CODIGO ESPECIALIDAD": "0",
"ESPECIALIDAD SERVICIO": "",
"IDCLASIFICACION": 1,

"FECHA INCIDENCIA": "2023-06-23",
"HORA INCIDENCIA": "11:08:40",
"DESCRIPCION INCIDENCIA": "Se comunica Paula Virginia Uribe Fuentes (3974124105

5942) el dia 22/06/2023 de Ledn, GuanajuatoSolicita cita a especialidad de dermatologia
, se valida disponibilidad con el unico proveedor en su localidad (57688 // BERNAL RUIZ
EDDA), en el cual indican tener disponibilidad hasta el dia 23/08/2023, atendid en con
sultorio Ana. Solicitamos de su apoyo para brindar opcidén de servicio a paciente, ya qu
e indica solicita cita lo antes posible.Datos de pase:22/06/2023E010554173BE0000414263~
2Datos de px.Pdéliza: Plan Acceso Médico Modular // PIRELLI NEUMATICOSNumero telefénico
1: 4771442223Namero telefdénico 2: No proporcionaCorreo electrdnico: uribe.paulal@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 Aceptacion: 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,



"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.

Panel - Registro de Incidencias y Quejas

10 = 0 = 0 0

Registradas en el Afio Registradas en el Mes Vistas Sin Respuesta

Buscar Folio Q » M pigina [ 19 |de[ 23 |0

[ER 5343 PROCESO DE REGISTRO 06 Sep 2023 10:50:57 63924 GOODRICH AEROSPACE DE MEXICO LLAMADA TELEFONICA

Z @ 5344 PROCESO DE REGISTRO 06 Sep 2023 11:02:45 63924 GOODRICH AEROSPACE DE MEXICO LLAMADA TELEFONICA

C‘f & 5345 PROCESO DE REGISTRO 07 Sep 2023 17:22:42 63524 GOODRICH AEROSPACE DE MEXICO LLAMADA TELEFGNICA

Z ® 5350 PROCESO DE REGISTRO 13 Sep 2023 18:18:54 63924 GOODRICH AEROSPACE DE MEXICO LLAMADA TELEFONICA

Z @ 5351 PROCESO DE REGISTRO 13 Sep 2023 18:24:26 63924 GOODRICH AEROSPACE DE MEXICO LLAMADA TELEFONICA

Z ® 5352 PROCESO DE REGISTRO 14 Sep 2023 10:21:16 63924 GOODRICH AEROSPACE DE MEXICO LLAMADA TELEFONICA

C:f @& 5353 PROCESO DE REGISTRO 20 Sep 2023 08:50:34 153149 PIRELLI NEUMATICOS LLAMADA TELEFOMNICA

Z ® 4316 ASIGNADA ‘Bl 03 Aug202317:28:48 118274 HALLIBURTON DE MEXICO S DE RL DE CV LLAMADA TELEFONICA PROVEED(

Figura 9.2.a Imagen de la pantalla que muestra el registro en el portal GIP-AP de la incidencia recibida
desde SASS .



