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OBIETIVO

Recibir y atender de manera eficaz las llamadas de orientacién en materia legal, en cualquiera de las
ramas juridicas, para ayudar a solventar las dudas de los usuarios del Instituto al 070 (Informatel) y
buscar que la orientacion brindada sea de calidad y correcta.

ALCANCE
Este procedimiento aplica al personal del Instituto adscrito a las oficinas de INFORMATEL.

DEFINICIONES
INFORMATEL: es un servicio que ofrece el Gobierno del Estado para informar y orientar sobre toda
la estructura gubernamental, asi como todos los tramites y servicios de gobierno del orden federal y

municipal.

COMPETENCIAS

Asesor: Es aquella persona responsable de ofrecer la informacién y asesoramiento en las lineas del
070 INFORMATEL con la finalidad de brindar asesoria y orientacion materia legal, en cualquiera de
las ramas juridicas

MARCO JURIDICO NORMATIVO

A. NIVEL FEDERAL
e Constitucidn Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

B. NIVELLOCAL
e Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano del Estado de Nuevo Ledn.
e Ley de Defensoria Publica del Estado de Nuevo Ledn.
e Reglamento del Instituto de la Defensoria Publica del Estado de Nuevo Ledn.
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V. DIAGRAMA DE FLUJO
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VIl.  DESCRIPCION
7.1 El Asesor Juridico recibe llamada previamente filtrada por el Asesor Telefénica del 070 y brinda el

siguiente saludo:

“Defensoria Publica buenos dias/ tardes, le atiende , ¢En qué le
puedo servir?

7.2 El Asesor Juridico realiza al usuario las preguntas necesarias para identificar el caso o situacion

gue presenta.
¢Me puede platicar la situacién que estd presentando?

Si identifica que es un tema que no le compete, transfiere a la extension de un Asesor telefénico
para que le brinde la orientacion necesaria.

7.3 En caso de que el usuario desee saber el nombre del Defensor Publico asignado en materia penal,
transferira al teléfono de la Unidad de Gestién Interinstitucional 81 1970 4081 para que se le
brinde la informacién necesaria.

7.4 Siel tema es competencia del Asesor Juridico, brinda la informacién correspondiente de acuerdo
a los catalogos que se encuentran en el sistema de INFORMATEL.

7.5 Una vez brindada la informacién y requisitos respecto a la problematica del usuario, informa al
usuario sobre el sistema de cita con el que cuenta el Instituto en materia familiar y le sefialara al
usuario:
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“Con el fin de brindarle un servicio integral le informo que el instituto en su portal WEB cuenta con
un sistema de citas, con la finalidad de agilizar el servicio, en este momento le pudo agendar su
cita si asi lo desea ¢ Desea que le agenda una cita en este momento?

Si la respuesta es “No”, se despide con el siguiente speech:
“Gracias por llamar a la Defensoria Publica del Estado, que tenga un excelente dia”

Si el usuario desea agendar cita, el Asesor Juridico ingresard a la siguiente liga:
http://www.idpnl.gob.mx/citas/AgendaCita.aspx, e ingresarad la informacién que el sistema le
solicitara:

7.4.1 La pagina principal cuenta con dos opciones:
» Agenda
» Consulta

La opcion de “Agenda tu cita”, te da 15 minutos para completar la informacion y programar tu
cita.

AGENDA TU CITA
12:43

PASQ 1: Selecciona area del Instituto

7.4.2 Selecciona drea del Instituto, en el apartado de “AREA” se despliegan dos opciones:

1. Familiar
2. Monterrey y Métodos Alternos
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Al seleccionar una de las opciones me muestra informacion del servicio que brindan en cada area
y la direccién de las oficinas.

PASO 1 Selecciona area del Instituto

Area:

E Familiar-Monterray

LS

:De qué trata?

Brindar asesoria y patrocinie juridice en fos asuntos de su
competencia, de Juicios Ordinario Civil, Sucesorios,
Rectificacion de Actas def Estade Civil, Procedimientos
Orales, Actes Prejudiciales, Incidentes, Ejscucidn de
Sanciones y de Convenio, Diligencias de Jurisdiccién
Voluntaria y Autorizaciones Judiciales, a las personas que les
soliciten en los términos que establece Ja Ley, su reglamento
y dernas disposiciones aplicables.

Ubicacion

Planta Baja del Edificio Central
Matameros 311 Qriente Esquina con
Galeana Zona Centro de Monterrey,
N.L. C.2 84000

7.4.3 Selecciona el tipo de tramite”, en el drea de Familiar cuentan con 33 tipos de servicios y en

el area de Métodos cuentan con 5 opciones

NTD DE TUTOR O £STADS DE NTE
A DE NACIMIENTO
L i

Familiar

Métodos Alternos

PASO 2: Selecciona el tipo de trémite
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7.4.4 Se deberan llenar todos y cada uno de los campos marcados en obligatorio en el
formulario que el sistema nos arroja.

- J
PASQ 3: Llena tus datos
Nombre ¢ Paterno = Materno +

fecha nacimiento * CURP

Telefono: =

nombrausuario@gmail.com | 000-000-0000

7.4.5 Posteriormente se debera ingresar el dia y la hora para la cita del usuario.

PASO 4: Selecciona fecha y hora tu cita

Sessecions fecha de tu s -
12072022 :

Enerc $: 2022
Pota Shaponialicad oM M m W S Do

Seieccona hora de s oita: «

7.4.6 Finalizar dando clic en “Agendar Cita” y arrojard una pantalla con la confirmacién de la
cita y el folio.

Folio; 5/18012022-FAME-2774
WV DANIELA RAMIREZ CASAS

Familiar-Monterrey-DIVORCIO

e

3440

R S T R e o e
Vorsamey. N L P st
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El asesor juridico finalizara su llamada con el speech de despedida.

VIIl. INDICADORES ESTADISTICOS

1 Cantidad de llamadas contestadas

2 Cantidad de llamadas sin contestar

3 Cantidad de citas realizadas

4 Cantidad de llamadas terminadas por el usuario
1X. ANEXOS

N.A.
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X. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA ' MOTIVO

01 16/02/2022 Creacién del procedimiento
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