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SALUD { & S (Centro de Informacién INFOCANCER)

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS REV: 1

Departamento de Vinculacion Institucional

HOJA: 2

6. Procedimiento para proporcionar informacion
a través del Centro de Atencion Telefénica (CAT) | -
de INFOCANCER DE: 37

2.1

22

3.1

PROPOSITO

Establecer las Politicas internas de operacion, asi como la definicion de responsables y
actividades para proporcionar informacion apropiada relacionada con el cancer para el
entendimiento del paciente, familiares y publico en general, que haga uso del servicio que
ofrece el Centro de Atencién Telefénica (CAT) de INFOCANCER, dependiente del
Departamento de Vinculacion Institucional.

ALCANCE

A nivel interno el procedimiento es aplicable a la Direcciéon General del Instituto Nacional de
Cancerologia, a través del Departamento de Vinculacién Institucional especificamente al
personal encargado de coordinar las actividades del Centro de Atencién Telefonica (CAT) del
sistema de informacion de INFOCANCER, como un instrumento de consulta, apoyo y
orientacion para el desarrollo de sus actividades, y al Coordinador de Proyectos Estratégicos y
Programas Especiales del Sistema de Informacion de INFOCANCER.

A nivel externo el procedimiento es aplicable a los pacientes, familiares y/o publico en general
que llamen al numero 01 800 22 62 371 del Centro de Atencién Telefénico (CAT) de
INFOCANCER, que de manera voluntaria, soliciten informacion para conocer aspectos de
prevencion, diagndstico oportuno, tratamientos y tépicos relacionados con el cancer.

POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

Es responsabilidad de la Direccién General del Instituto Nacional de Cancerologia, a través del

Departamento de Vinculacion Institucional, especificamente del personal encargado de

coordinar las actividades del Centro de Atencion Telefonica (CAT) de INFOCANCER, lo

siguiente:

- Atender las solicitudes de informacion recibidas a través del numero telefénico 01 800 22
62 371 del Centro de Atencion Telefonica (CAT) de INFOCANCER, sobre temas
relacionados con los diferentes tipos de cancer, en el horario de lunes a viernes de 8:30 a
17:00 hrs.

- Orientar al publico en general, respecto a los servicios que ofrece el Centro de Atencién
Telefénica.

- Transferir al responsable del servicio de apoyo emocional, las llamadas recibidas de
pacientes con cancer y familiares que soliciten este servicio.

- Mantener actualizada la informacion sobre temas relacionados con el cancer, que se
proporciona al publico en general.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS REV: 1
. ; Departamento de Vinculacion Institucional
SALUD | (Centro de Informacién INFOCANCER)
6. Procedimiento para proporcionar informacién HOJA: 3
através del Centro de Atencion Telefonica (CAT) :
de INFOCANCER DE: 37

- Actualizar el registro de “Control de Llamadas” del Centro de Atencion Telefonica (CAT) de
INFOCANCER.

- Incorporar en la base de datos del sistema de “Registro para el Centro de Atencién
Telefénica (CAT) de INFOCANCER”, las llamadas reportadas por el responsable del
servicio de apoyo emocional.

- Actualizar la base de datos del sistema de “Registro para el Centro de Atencion Telefénica
(CAT) de INFOCANCER’.

- Presentar reportes mensuales y anuales de las solicitudes de informacion recibidas y
atendidas al Jefe del Departamento de Vinculacién Institucional.

3.2 Es responsabilidad del Coordinador de Proyectos Estratégicos y Programas Especiales del
Sistema de Informacion de INFOCANCER, dependiente del Departamento de Vinculacién
Institucional:

- Apoyar y orientar en la coordinacion de las actividades que se requieran para la operacion
del Sistema de Informacién de INFOCANCER.

- Presentar informes mensuales y anuales de las actividades del Sistema de Informacion de
INFOCANCER, al Jefe del Departamento de Vinculacion Institucional.

3.3 Es responsabilidad del personal del Departamento de Tecnologias de la Informacion del
Instituto Nacional de Cancerologia:

- Atender las solicitudes de apoyo técnico, que realice el personal del Centro de Atencion
Telefénica (CAT) de INFOCANCER, a la mayor brevedad.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS REV: 1
N : Departamento de Vinculacién Institucional
SALUD ¢ peo (Centro de Informacion INFOCANCER)
6. Procedimiento para proporcionar informacion HOJA: 4
a través del Centro de Atencion Telefonica (CAT) ?
de INFOCANCER DE: 37

4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

No.
Act.

Documento o

R onsable
esp anexo

Descripcion de actividades

1 Realiza llamada al numero 01 800 22 62
Publico en general, 371 del Centro de Atencion Telefonica
pacientes con cancery (CAT) de INFOCANCER solicitando
familiares informacién, orientacion y/o apoyo
emocional.

2 Recibe llamada, se presenta e informa de
los servicios del Centro de Atencion
Telefénica (CAT) de INFOCANCER.

3 Entrevista al solicitante e identifica la
necesidad de informacion y/o servicio de
apoyo emocional y determina.

¢, Procede?

4 No: Transfiere llamada al responsable del
servicio de apoyo emocional del Centro
de Atencién Telefénica (CAT) de
INFOCANCER, quien actua de acuerdo al
Responsable del Centro de procedimiento No. 12. Para Brindar
Atencién Telefénica Apoyo Emocional a través del Centro
de Atencion Teleféonica (CAT) y del
Chat de INFOCANCER.

5 Si: Requiere al solicitante los siguientes
datos generales:

- Tipo de informacién que solicita.

- Lugar de donde esta llamando.

- Edad, solo en el caso de requerir
informacion respecto a la realizacién
de estudios especificos.

- Sexo.

; CONTROL DE EMISION

Elaboré: Revisé: Autorizé;

2 /
Nombre: \ Lic.Q Patricia Coconi Garcia Dra. Laura Suchil Bernal Dr. A. Abelardo %eneses Garcia

“Coordiradora de Proyectos

5N Jefa del Departamento de .
Cargo-puesto: Estratégices y Programas- . o D Dire%eneral
SN < Vinculacién Institucional
Especiales . 2 .

Firma: _~ vﬁ\@«oxviowb \IlD—JL. /

Fecha: Agosto 2016 4

4




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento de Vinculacién Institucional
(Centro de Informacién INFOCANCER)

6. Procedimiento para proporcionar informacién
a traves del Centro de Atencién Telefénica (CAT)
de INFOCANCER

REV: 1
HOJA: 5
DE: 37

No. 4 e b Documento o
Responsable Descripcion de actividades s
Act. anexo
6 Localiza informacion en los sitios web que | - Paginas web de
integran el sistema de informacion de los sitios de
INFOCANCER y/o consulta otras fuentes INFOCANCER
de informacibn de acuerdo al Rievigtas, fisllks
requerimiento. - v tripticoé o
Aloncion Telenica | 7 | Comunica la informacion de manera | o
verbal al solicitante. 5 ik
especializados)
- Revista
especializada
- Otros
8 Recibe la informacion de manera verbal y
determina.
¢ Esta de acuerdo?
Publico en general, pacientes 9 No: Requiere mayor informacion. Regresa
con cancer y familiares a la actividad No. 6
10 | Si: Estd satisfecho con la informacién
recibida, continua procedimiento.
1 Solicita la direccién de correo electronico
del solicitante, en caso de requerir
informacion adicional, y actia de acuerdo
con el procedimiento No. 8 para
Responder a las Solicitudes de
Responsable del Centro de Informacion, Recibidas a través de la
Atencién Telefénica Cuenta de Contacto, del Sistema de
Informacion de INFOCANCER.
12 | Concluye la llamada e invita al solicitante
a consultar los sitios web que integran el
sistema de informacion de
INFOCANCER.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS REV: 1
ALY Departamento de Vinculacion Institucional
SALUD (Centro de Informacién INFOCANCER)
6. Procedimiento para proporcionar informacion HOJA: 6
a través del Centro de Atencién Telefénica (CAT)
de INFOCANCER DE: 37
No. Y - Documento o
Responsable Descripcion de actividades °
Act. anexo
13 | Registra al concluir cada llamada en el
formato de Excel “Control de Llamadas”,
los siguientes datos:
- Fecha.
- Sexo.
- Edad.
- Estado.
- Informacién solicitada.
- Duracion de la llamada = FerE oe
: “Control de
14 | Resume y registra diariamente en el Llamadas”
formato “Control de Llamadas”:
- Reporte mensual
- Numero de llamadas. de llamadas del
— Numero de mensajes en Buzon de | servicio de
voZz. apoyo
. . emocional.
15 | Recibe por correo electronico, del .
Responsable del Centro de responsable del servicio de apoyo | - Sistema
Atencion Telefonica emocional del CAT de INFOCANCER, el | “Registro para el
reporte mensual de llamadas atendidas | Centro de
en el servicio de apoyo emocional. Atencién
. . Telefonica (CAT)
16 | Captura en el Sistema de “Registro para de
el Centro de Atencién Telefénica (CAT) INEFOCANCER”
de INFOCANCER’ de acuerdo con el
manual de usuario. - Manual de
Usuario del
17 | Mensualmente captura las llamadas del Sistema
formato “Control de Llamadas” en el
Sistema de “Registro para el Centro de
Atencion Telefonica (CAT) de
INFOCANCER” de acuerdo con el manual
de usuario e identifica los siguientes
datos:
- Fecha
- Sexo
- Edad
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento de Vinculacion Institucional
(Centro de Informacion INFOCANCER)

6. Procedimiento para proporcionar informacién
a través del Centro de Atencion Telefénica (CAT)
de INFOCANCER

REV: 1

HOJA: 7

DE: 37

Responsable

No.
Act.

Descripcion de actividades

Documento o
anexo

Responsable del Centro de
Atencién Telefénica

18

19

20

21

- Estado de la Republica Mexicana o
Extranjero de acuerdo al catalogo del
sistema

- Tipo de Informacién solicitada de
acuerdo al catalogo del sistema

- Tiempo de duracion de la llamada.

Genera reporte mensual del Sistema
“Registro para el Centro de Atencion
Telefénica (CAT) de INFOCANCER”.

Valida y revisa informaciéon general entre
el formato de “Control de Llamadas” y el
“Reporte Mensual de CAT
INFOCANCER’” y determina.

¢ Existen inconsistencias?

No: Integra reporte del mes y anual en su
caso. Pasa a actividad No. 28

Si: Detecta inconsistencias en captura,
solicita via telefénica el apoyo al
Departamento de Tecnologias de la
Informacion.

- Reporte Mensual
de CAT
INFOCANCER

- Formato de
“Control de
Llamadas”

- Reporte del mes
y anual

Departamento de Tecnologias
de la Informacién

22

23

Recibe via telefonica, solicitud de apoyo
para revisar inconsistencias en captura de
la informacion generada por el sistema de
“Registro para el Centro de Atencion
Telefénica (CAT) de INFOCANCER”.

Revisa y actualiza datos solicitados por
inconsistencias en captura en el sistema
de “Registro para el Centro de Atencién
Telefénica (CAT) de INFOCANCER’ e
informa via telefénica de actividad
concluida.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS REV: 1
M Departamento de Vinculacién Institucional
SALUD (Centro de Informacion INFOCANCER)
6. Procedimiento para proporcionar informacion HOJA: 8
a través del Centro de Atencion Telefénica (CAT)
de INFOCANCER DE: 37
No. st ks e Doc nt
Responsable Descripcion de actividades AIISHG O
Act. anexo

24 | Recibe via telefénica aviso de reporte
atendido, verifica modificaciones en el
formato de “Control de Llamadas” y el
“‘Reporte mensual de CAT INFOCANCER”

y determina.
¢ Es correcto?

25 | No: Presenta inconsistencias y/o requiere | - Formato de
nuevas modificaciones. Regresa a la “Control de
actividad No. 21. Llamadas”

26 | Si: Revisa modificaciones y prepara el | - “Reporte
informe del mes y anual en su caso. Mensual de

Responsable del Centro de 27 Genera, en la primera semana del mes, el e A »
; e A : : INFOCANCER
Atencion Telefénica reporte definitivo que emite el sistema
‘Registro para el Centro de Atencién | - Reporte
Telefonica (CAT) de INFOCANCER”. definitivo

28 | Integra reporte de actividades del Centro | - Informe
de Atencién Telefonica (CAT) en el mensual
Informe mensual y anual en su caso, del
sistema de informacién INFOCANCER y lo | ~ 'Mforme anual
envia, via correo electrénico, para su
integraciéon y comentarios al Coordinador
de Proyectos Estratégicos y Programas
Especiales del Sistema de Informacién de
INFOCANCER.

29 Recibe archivo con el informe mensual y

Coordinador de Provesios anual, en su caso, de las actividades del
P y Centro de Atencion Telefonica (CAT) de | _ |nforme
Estratégicos y Programas INFOCANCER
Especiales del sistema de : mensual
informacién de 30 Guarda copia del archivo electronico que | _ Informe anual
INFOCANCER contiene el informe mensual y anual.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS REV: 1
N Departamento de Vinculacion Institucional
_Si\.ul_ ; (Centro de Informacion INFOCANCER)
6. Procedimiento para proporcionar informaciéon HOJA: 9
a través del Centro de Atencion Telefénica (CAT) :
de INFOCANCER DE: 37
Responsable bl Descripcion de actividades ROGUMER: G
Act. anexo
TR S 31 Integra informe de actividades del Centro
- de Atencion Telefonica (CAT) de | _
Estratégicos y Programas INFOCANCER, y lo envia para revision y ki

Especiales del sistema de

comentarios al Departamento de | - Informe anual
informacién de INFOCANCER P

Vinculacién Institucional.

32 | Recibe el informe mensual y anual en su
caso, de actividades del Centro de
Atencién Telefénica (CAT) de
INFOCANCER, lo revisa y determina.

Procede:
33 | No: Solicita al Coordinador de Proyectos
Departamento de Vinculacién Estratégicos y Programas Especiales del | - Informe mensual
Institucional Sistema de Informacion de

INFOCANCER, efectuar modificaciones. | ~ mforme anual

Regresa a la actividad No. 31.

34 | Si: Aprueba el informe mensual y anual
en su caso, de actividades del Centro de
Atencion Telefénica (CAT) de
INFOCANCER, y comunica al personal
responsable su aprobacion.

35 Recibe instruccion de informes

: aprobados.
Coordinador de Proyectos . ) .
Estratégicos y Programas 36 | Integra informes y envia a través de | - Informe mensual
Especiales del sistema de correo electronico, copia del Informe de
P A - Informe anual
informacion de INFOCANCER actividades aprobado al Responsable del
Centro de Atencion Telefonica (CAT) de
INFOCANCER.

37 Recibe a través de correo electrénico
copia del Informe aprobado del Sistema

Responsable del Centro de gfcr]lir;faormamén de INFOCANCER y lo | _|nforme mensual

Atencion Telefénica - Informe anual

TERMINA.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS REV: 1
) I Departamento de Vinculacion Institucional
SALUD (Centro de Informacién INFOCANCER)
6. Procedimiento para proporcionar informacién HOJA: 10
a través del Centro de Atencién Telefonica (CAT)
de INFOCANCER DE: 37

5. DIAGRAMA DE FLUJO

Publico en general, pacientes
con cancer y familiares

Responsable del Centro de
Atencion Telefénica

Departamento de Tecnologias

de la Informacién

Realiza llamada
telefénica, solicitando

informacion, orientacién
y/o apoyo emocional

I

Recibe llamada, se
presenta e informa de
los servicios del CAT

de INFOCANCER

Y 3
Entrevista al solicitante
e identifica la necesidad
de informacion y/o
servicio de apoyo
emocional y determina

¢ Procede?

Transfiere llamada al
responsable del servicio
de apoyo emocional del
CAT de INFOCANCER

Procedimiento No. 12

Requiere al solicitante
los datos generales
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REV: 1

Departamento de Vinculacién Institucional

(Centro de Informacién INFOCANCER)

6. Procedimiento para proporcionar informacion
a través del Centro de Atencion Telefénica (CAT)
de INFOCANCER

HOJA: 1

DE: 37

Publico en general, pacientes

con cancer y familiares

Responsable del Centro de

Atencion Telefénica

Departamento de Tecnologias

de la Informacién

s

Recibe la informacién

de manera verbal y
determina

¢Esta de
acuerdo?

Requiere mayor
informacion.
Regresa a la

actividad No. 6

®

10

Est4 satisfecho con la
informacion recibida,
continua procedimiento

6

Localiza informacién y/

fuentes de informacion,

o consulta otras

de acuerdo al
requerimiento

Péginas web de
los sitios de

Comunica la
informacion de manera
verbal al solicitante
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento de Vinculacion Institucional
(Centro de Informacién INFOCANCER)

6. Procedimiento para proporcionar informacién
a través del Centro de Atencion Telefonica (CAT)
de INFOCANCER

REV: 1

HOJA: 12

DE: 37

Publico en general, pacientes
con cancer y familiares

Responsable del Centro de

Atencion Telefénica

Departamento de Tecnologias

de la Informacién

1

Solicita direccion de
correo electrénico al
solicitante.
Actta de acuerdo al
procedimiento No. 8

l 12

Concluye llamada e
invita al solicitante a
consultar los sitios web
del sistema de informa-
cién INFOCANCER

v 13

Registra datos al
concluir cada llamada
en el formato de Excel
“Control de Llamadas”

Formato de
“Control de
Llamadas”

Resume y registra
diariamente en el
formato “Control de
Llamadas”

Formato de
“Control de
Llamadas”

Recibe por correo
electrénico, el reporte
mensual de llamadas

recibidas

Reporte mensual de
llamadas del servicio
de apoyo emocional
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento de Vinculacién Institucional
(Centro de Informacién INFOCANCER)

6. Procedimiento para proporcionar informacién
a través del Centro de Atencion Telefénica (CAT)

de INFOCANCER

REV: 1
HOJA: 13
DE: 37

Publico en general, pacientes
con cancer y familiares

Responsable del Centro de
Atencion Telefénica

Departamento de Tecnologias
de la Informacion

16

Captura en el Sistema
de “Registro para el
CAT de INFOCANCER"
de acuerdo con el
manual de usuario

Sistema “Registro
para el CAT de
INFOCANCER"

Manual de Usuario
del Sistemg

17

Captura las llamadas del
formato “Control de
Llamadas”, de acuerdo
con el manual de usuario
e identifica datos

Formato de “Control
de Llamadas™

Sistema “Registro
para el CAT de
INFOCANC|

Manual de Usuario
del Sistem:

18

Genera reporte mensual
del Sistema “Registro
para el Centro de
Atencion Telefénica

(CAT) de INFOCANCER”

Reporte Mensual de
CAT INFOCANCER

19

Valida y revisa
informacién general de
los formatos

Formato de “Control
de Llamadas”

Reporte Mensual de
CAT INFOCANCER

CONTROL DE EMISION

Elaboro:

Reviso:

Autorizg:

Nombre: (\

Lic. A. Patricia Coconi Garcia

Dra. Laura Suchil Bernal

Dr. A. Abelardo )iyléneses Garcia

Cargo-puesto:

ordinadora de Proyectos
‘&tégicos y Programas
speciales

Jefa del Departamento de
Vinculacion Institucional

Dir%ﬁoﬂr General

Firma:

;DM I _ /

Fecha:

\\~é

~

Agosto 2016

7

s




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS REV: 1
ALUD Departamento de Vinculacion Institucional
SALUD (Centro de Informacién INFOCANCER)
6. Procedimiento para proporcionar informacién HOJA: 14
a través del Centro de Atencion Telefénica (CAT)
de INFOCANCER DE: 37

Publico en general, pacientes
con cancer y familiares

Responsable del Centro de

Atencion Telefénica

Departamento de Tecnologias
de la Informacion

¢Existen
{nconsistencias?

20

Integra reporte del mes 'y
anual en su caso. Pasa a
actividad No. 28

Y 21

Detecta inconsistencias
en captura, solicita
apoyo al Departamento
de Tl

———_¢ 22

Recibe solicitud de

apoyo para revisar

inconsistencias en
captura de la informacién
generada por el sistema

l 23

Revisa y actualiza datos
solicitados por

I

Recibe via telefénica
aviso de reporte
atendido, verifica
modificaciones y

determina

Formato de “Control
de Llamadas”

Reporte Mensual de
CAT INFOCANCER

Presenta inconsistencias
y/o requiere nuevas
modificaciones. Regresa
a la actividad No. 21

@

inconsistencias en
captura en el sistema e
informa via telefénica

CONTROL DE EMISION

Elaboro:

Reviso:

Autorizg:

Nombre: (‘

Lic. A. Patricia Coconi Garcia

Dra. Laura Suchil Bernal

7
Dr. A. Abelardo Méneses Garcia
|

Cargo-puesto:

I

Jefa del Departamento de
F Vinculacién Institucional
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Firma:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento de Vinculacion Institucional
(Centro de Informacién INFOCANCER)

6. Procedimiento para proporcionar informacién
a través del Centro de Atencion Telefénica (CAT)

de INFOCANCER

REV: 1
HOJA: 15
DE: 37

Publico en general, pacientes
con cancer y familiares

Responsable del Centro de
Atencién Telefonica

Coordinador de Proyectos Estratégicos
y Programas Especiales del sistema

de informacién de INFOCANCER

26

Revisa modificaciones
y prepara el informe
del mes y anual en su
caso

v 27

Genera el reporte
definitivo que emite el
sistema “Registro para

el CAT de
INFOCANCER”

Reporte definitivo

Integra reporte de
actividades del CAT en
el Informe mensual y

anual, y lo envia via
correo electrénico

Informe mensual

Informe anual

¢ 29

Recibe archivo con el
informe mensual y
anual, en su caso, de
las actividades del
CAT de INFOCANCER

Informe mensual

Informe anual

Guarda copia del
archivo electrénico que
contiene el informe
mensual y anual

Informe mensual

Informe anual

CONTROL DE EMISION

Elaboré:

Reviso:

Autorizdn

Nombre:(‘\

Lic. A. Patricia Coconi Garcia

Dra. Laura Suchil Bernal

Dr. A. Abelardo ll\}/l/eéeses Garcia
i

Cargo-pu;tqz\

Jefa del Departamento de
Vinculacion Ins_titucional
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
REV: 1
SALUD Departamento de Vinculacion Institucional
B (Centro de Informacién INFOCANCER)
6. Procedimiento para proporcionar informaciéon HOJA: 16
através del Centro de Atencion Telefénica (CAT)
de INFOCANCER DE: 37
" Coordinador de Proyectos Estratégicos
Depanarrll:;:zjg:)r\lg:lculacmn Reszg]nscaig:‘e%:le%i?é: de y Programas Especiales del sistema
de informacién de INFOCANCER
31
Integra informe de
actividades del CAT de
INFOCANCER, y lo
l 32 envia para revision y
comentarios
Recibe el informe
mensual y anual en su Informe mensual
caso, de actividades del
CAT de INFOCANCER,
lo revisa y determina Informe:anal
Procede
Solicita efectuar
modificaciones.
Regresa a la actividad
No. 31
Informe mensual
Informe anual
l 35
Recibe instruccién de
informes aprobados
A4 34
Aprueba el informe de
actividades del CAT de v 36
INFOCANCER, y
comunica su aprobacion Integra informes y
envia copig del Informe
Informe mensual l 37 de::rt(';g::ges
Recibe copia del
Informe anual Informe aprobado del Informe mensual
Sistema de Informa-
cion de INFOCANCER Informe anual
y lo archiva
Informe mensual
Informe anual
CONTROL DE EMISION i
Elabord: Reviso: Autorizd’
Nombre: Lic. A. Patricia Coconi Garcia Dra. Laura Suchil Bernal Dr. A. Abelarc}o %wses Garcia
f
Coordinadora de Proyectos
. s Jefa del Departamento de .
Cargo-puestd; stratégicos y Programas Vinculacién Institucional Diregtor General
Especiales ) : N
2 )
Firma: \ ) lz%_,) M& g /
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento de Vinculacién Institucional
(Centro de Informacion INFOCANCER)

6. Procedimiento para proporcionar informacion
atraves del Centro de Atencién Telefénica (CAT)
de INFOCANCER

REV: 1
HOJA: 17
DE: 37

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Cédigo (cuando

Documentos .
aplique)

6.1 Ley Orgénica de la Administracién Publica Federal N/A
6.2 Reglamento Interior de la Secretaria de Salud N/A
6.3 Estructura Organica Autorizada, vigente (Estructura, dictamen y oficio de la
SFP) By
6.4 Guia Técnica para la Elaboracion y Actualizacion de manuales de N/A
Procedimientos de la Secretaria de Salud vigente
6.5 Manual de Organizacion Especifico del Instituto Nacional de Cancerologia

; N/A
vigente
6.6 Estatuto Organico y Decreto de creacién del Instituto Nacional de N/A
Cancerologia
6.7 Ley de los Institutos Nacionales de Salud N/A
6.8 Reglamento Interior de la Secretaria de la Funcion Publica N/A

6.9 Manual de Organizacién del Departamento de Vinculacién Institucional

M.O./DVI/100-01

7. REGISTROS

Tiempo de
conservacion

Responsable de

Regi
egistros conservarlo

Cédigo de registro o
identificacion tnica

Responsable de las

Ingmie mensual y Aruel de actividades del Centro de

:tcet:\vé?éand'?'z l:cfaél) rﬁ::t(rg :_?) 3 afos Atencion Telefonica (CAT) Fecha del informe
de INFOCANCER
Base de datos del sistema Responsable de las
“Registro para el Centro de - actividades del Centro de .
Atencién Telefénica (CAT) Indefinido | atencion Telefénica (CAT) Reglstro
de INFOCANCER”. de INFOCANCER
Responsables de las
actividades del Centro de
Formato “Control de < Atencion Telefénica (CAT) y
Llamadas” e Responsable del Servicio de feo
Apoyo Emocional de
INFOCANCER
CONTROL DE EMISION
Elaboré: Revisé: Autorizg:

Lic. A. Patricia Coconi Garcia Dra. Laura Suchil Bernal

Nombre: (\

Dr. A. Abelar%iofl\h}aheses Garcia

Jefa del Departamento de
Vinculacioén Institucional

Director General

\ oordinadora de Proyectos
Cargo-puestoy Estratégicos y Programas
\ Especiales
Firma: \

0 :
Fad Aead_Co

/
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REV: 1

Departamento de Vinculacion Institucional
(Centro de Informacién INFOCANCER)

6. Procedimiento para proporcionar informacién
a traveés del Centro de Atencion Telefénica (CAT)
de INFOCANCER DE: 37

HOJA: 18

8.2

8.3

84

8.5

8.6

8.7

8.8

8.9

GLOSARIO

Apoyo emocional:

Base de datos:

CAT:

Centro de Atencion
Telefénica:

Coordinador de Proyectos
Estratégicos y Programas
Especiales del sistema de
informacion de
INFOCANCER:

Comunicacion oral:

Control de Llamadas:

INFOCANCER:

Internet:

Consiste en brindar herramientas psicolégicas para el
adecuado manejo de las emociones, asi como contencion
emocional.

Es una coleccién de informacion organizada de forma que un
programa de ordenador pueda seleccionar rapidamente los
fragmentos de datos que necesite. Una base de datos es un
sistema de archivos electrénico.

Siglas del Centro de Atencién Telefonica.

Es un area donde agentes o ejecutivos de call center,
especialmente entrenados realizan llamadas o reciben
llamadas desde y/o hacia: clientes (externos o internos),
socios comerciales, compafiias asociadas u otros.

Persona adscrita al Departamento de Vinculacion Institucional
del Instituto Nacional de Cancerologia, que se encarga de
apoyar y orientar en la coordinacion de las actividades para la
operacion del sistema de informacion de INFOCANCER.

Es aquella que se establece entre dos o mas personas, tiene
como medio de transmision el aire y como cédigo un idioma.

Es un formato disefiado por el responsable del Centro de
Atencion Telefénica (CAT) de INFOCANCER para registrar las
llamadas diarias recibidas.

Sistema de informacién creado en el afio 2008 por el Instituto
Nacional de Cancerologia, que ofrece informacion a través de
tres herramientas (pagina web, Centro de Atencién Telefénica
y Centro de Informacién), sobre temas relacionados con el
cancer a pacientes, familiares y publico en general.

Red telematica internacional, que procede de una red militar
norteamericana (Arpanet, creada en 1969), que es fruto de la
interconexién de multiples redes que utilizan un mismo
protocolo de comunicacién (TCP-IP). Todo usuario de una

CONTROL DE EMISION

Elaboro:

Reviso: Autorizé/”

Nombre: (

Lic. A. Patricia Coconi Garcia

Dra. Laura Suchil Bernal Dr. A. Abelardo yll/e{eses Garcia

Jefa del Departamento de

. " £ i Diregtor General
Vinculacion Institucional

Firma:

Coordinadora de Proyectos
Cargo-puestos tratégicos y Programas
Especiales
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Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS REV: 1
Departamento de Vinculacion Institucional
(Centro de Informacion INFOCANCER)
6. Procedimiento para proporcionar informacion HOJA: 19
a traveés del Centro de Atencion Telefénica (CAT)
de INFOCANCER DE: 37

Numero telefénico 01800:

computadora personal provista de un moédem se puede
conectar a Internet a través de un servidor. Los servicios que
ofrecen son la consulta de informacion (sitios web), la
mensajeria electronica, el comercio electrénico, etc.

Servicio gratuito de llamadas telefénicas de larga distancia
nacional e internacional.

8.11 Pagina web: Es también conocida como pagina de Internet, es un documento
adaptado para la Web y que normalmente forma parte de un sitio
web. Su principal caracteristica son los hiperenlaces a otras
paginas, siendo esto el fundamento de la Web.

8.12 Publico en general: Cualquier persona.

8.13 Registro para el Centro Es una base de datos disefiada por el Instituto Nacional de
de Atencion Telefénica Cancerologia para llevar el registro y generacion de los reportes
(CAT) de INFOCANCER: de las llamadas recibidas en el Centro de Atencion Teleféonica

(CAT) de INFOCANCER.

8.14 Responsable del Centro Persona adscrita al Departamento de Vinculacién Institucional del

de Atencién Telefénica: Instituto Nacional de Cancerologia encargado de atender las
llamadas y proporcionar informacién especializada en tépicos
relacionados con el cancer.

8.15 Responsable del servicio Persona adscrita al Departamento de Vinculacion Institucional del
de apoyo emocional del Instituto Nacional de Cancerologia encargado de atender las
Centro de Atencién llamadas de pacientes con cancer y sus familiares que soliciten
Telefonica (CAT) de apoyo emocional.

INFOCANCER:

8.16 Servicio de apoyo Servicio creado por el Instituto Nacional de Cancerologia el cual

emocional: ofrecer a los pacientes con cancer y a sus familiares de todo el
pais apoyo emocional a través de la linea telefénica del Centro de
Atencion Telefonica (CAT) de INFOCANCER.

8.17 Sitio web: Es un sitio localizado en la World Wide Web que contiene
documentos (paginas web) organizados jerarquicamente. Cada
documento (pagina web) contiene texto y/o graficos que aparecen
como informacién digital en la pantalla de un ordenador. Un sitio
puede contener una combinacién de graficos, texto, audio, video,
y otros materiales dinamicos o estaticos.

CONTROL DE EMISION
_ Elaboro: Reviso6: Autorizo:
Nombre: ( Lic. A. Patricia Coconi Garcia Dra. Laura Suchil Bernal Dr. A. Abelardo}hggneses Garcia

Cargo-puest&'\
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento de Vinculacion Institucional
(Centro de Informacién INFOCANCER)

6. Procedimiento para proporcionar informacién
a través del Centro de Atencion Telefénica (CAT)
de INFOCANCER

REV: 1
HOJA: 20
DE: 37

9.

CAMBIOS DE ESTA VERSION

Numero de revision

Fecha de la actualizacion

Descripcion del cambio

Agosto 2016

Modificacion de politicas y actividades, y
actualizacion de formatos de acuerdo con la
Guia Técnica para la Elaboracion y
Actualizacion de Manuales de Procedimientos
de la Secretaria de Salud.

10. ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO

10.1  Formato “Control de Llamadas”
Centro de Atencion Telefonica (CAT) de INFOCANCER
Control de Uamadas
e Fecha sexo | Edad Estado donde vive informacién solicitada Duracion | UomeaasPor | guzsn de voz|  Observaciones
— OO OO OO o
CONTROL DE EMISION
Elabord: Reviso: Autoriz6;”
Nombre: ( e Lic. A. Patricia Coconi Garcia Dra. Laura Suchil Bernal Dr. A. Abelard'o I\qér'{eses Garcia
oordinadora de Proyectos v
. g Jefa del Departamento de -
Cargo-pueskx\ ratégicos y Programas . & o Director General
\ Especiales  Vinculacién Institucional
5 ” o \ 7~
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS REV: 1
. Departamento de Vinculacion Institucional

S_AL@ (Centro de Informacién INFOCANCER)

6. Procedimiento para proporcionar informacion HOJA: 21
a través del Centro de Atencion Telefénica (CAT) :
de INFOCANCER DE: 37
INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO

10.1 CONTROL DE LLAMADAS

1. No. DE REGISTRO: Corresponde al nimero consecutivo de llamadas recibidas en
el Centro de Atencion Telefonica (CAT) de INFOCANCER.

2. FECHA: Se anotar el dia, mes y afio en que se recibe la llamada telefénica en el
Centro de Atencién Telefénica de INFOCANCER.

3. SEXO: Se anota una F 6 M dependiendo del sexo que corresponda a la persona
que llama al Centro de Atencion Telefénica de INFOCANCER.

- Femenino (F)
- Masculino (M)

4. EDAD: Se anota la edad de la persona que llama al Centro de Atencién Telefénica
de INFOCANCER, solo en el caso de requerir informacion respecto a la realizacion
de estudios especificos.

5. ESTADO DONDE VIVE: Se anota el nombre del estado de donde llama el usuario
del servicio.

6. INFORMACION SOLICITADA: Se anota el tipo de informacién que solicita la
persona que llama al Centro de Atencion Telefonica de INFOCANCER.

7. DURACION DE LA LLAMADA: Anota los minutos de duracién de la llamada en el
formato: Hora: Minuto: Segundo.

8. LLAMADAS POR DiA: Registra el nimero de llamadas recibidas por dia en el
Centro de Atencion Telefénica de INFOCANCER.

9. BUZON DE VOZ: Registra el nimero de mensajes recibidos diariamente en el
Buzoén de Voz del Centro de Atencién Telefénica de INFOCANCER.

10. OBSERVACIONES: Anotar las sugerencias o comentarios que realizan las
personas que llaman respecto al servicio del Centro de Atencion Telefénica de
INFOCANCER.

CONTROL DE EMISION
Elaboro: Revisé: Autolri’;f
Nombre: ( \l\lc A. Patricia Coconi Garcia Dra. Laura Suchil Bernal Dr. A. Abelard’)Meneses Garcia

Cargo-puesto:

Firma:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
REV: 1
SALU Departamento de Vinculacién Institucional
s b (Centro de Informacién INFOCANCER)
6. Procedimiento para proporcionar informacion HOJA: 22
a través del Centro de Atencion Telefénica (CAT)
de INFOCANCER DE: 37
10.2  Reporte Mensual de CAT-INFOCANCER
Reporte Mensual de CAT-INFOCANCER

Reporte Mes Abril 2014

Resumen Numero de Liamadas

Total de llamadas recibidas en el CAT: 76

Duracion maxima de llamada: 59.3400001525879

Duraciéon minima de llamada: 0.449999988079071

Promedio Tiempo de llamada: 19.55

Llamadas Abiertas: ¢}

Llamadas Pendientes: ¢}

Llamadas Cerradas: 76

Resumen de Tipo de Llamadas

INCan: 13

Informacion: 35

Apoyo en Recursos: (o}

Informacién de ONGs: 4

Otros: 24

Mujeres: 64

Hombres: 12

Detalles del mes Abril

INCAN

Servicios que ofrece: 12 Como ayudar al INCan: 1

Requisitos de ingreso: o] Quejas: o

Proceso de ingreso: (o] Agradecimientos: o]

Datos generales:

Reporte Mensual CAT-INFOCANCER
CONTROL DE EMISION
Elabor6: Reviso: Autorizg?
Nombre: Coconi Garcia Dra. Laura Suchil Bernal Dr. A. Abelard'o I\ﬂ'e/;eses Garcia
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de Proyectos
y Programas

peciales

Jefa del Departamento de
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
REV: 1
SALUD | Departamento de Vinculacion Institucional
i (Centro de Informacién INFOCANCER)
6. Procedimiento para proporcionar informacion HOJA: 23
através del Centro de Atencion Telefonica (CAT)
de INFOCANCER DE: 37
Reporte Mensual de CAT-INFOCANCER

INFORMACION

Terapias: o] Medicamentos: [o]

Tratamientos: 14 INFOCANCER: 1

Prevencion y deteccion: 4 Cuidados paliativos: 2

Cirugia: 0 Medicina alternativa: s}

Informacién General: 4 Proétesis: 1

Estudios: 6 Quimioterapia: [¢]

Reacciones secundarias: 0 Radioterapia: o}

Ejercicios de seno: (] Seguro Popular: o]

Sexualidad y cancer: 0 Linfedema: o]

Tumor benigno: (¢] VPH: 2

Navegacion de Pacientes: 0 Patologlas: 1

Trasplante Médula Osea: 0

PATOLOGIAS

Ca. Cervicouterino: 0 Ca. Colorrectal: 0

Ca. de Estomago: o] Ca. de Huesos: [¢]

Ca. de Lengua: 0 Ca. de Mama: ]

Ca. de Matriz: (o] Ca. de Pancreas: o]

Ca. de Piel: ] Ca. de Préstata: o]

Ca. de Pulmoén: (o] Ca. de Testiculo: [¢]

Ca. de Vejiga: 0 Ca. en General: 0

Ca. de Esoéfago: o] Ca. Gastrointestinal: 2

Ca. de Higado: o] Ca. Infantil : o

Carcinoma: 0 Leucemia: 0

Linfoma: [¢] Liposarcoma: o]

Linfoma Hodgking: 0 Melanoma: 0

Linfoma No Hodgking: 0 Sarcoma: ]

Otro: 1

Reporte Mensual CAT-INFOCANCER
CONTROL DE EMISION
Elaboré: Revisé: Autorizo:
Nombre: B I Lic. A. Patricia Coconi Garcia Dra. Laura Suchil Bernal Dr. A. Abelardo | neses Garcia
14
"Coardinadora de Proyectos "
. P Jefa del Departamento de : 2
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
REV: 1
. Departamento de Vinculacion Institucional
)_.E—U___ ; (Centro de Informacién INFOCANCER)
6. Procedimiento para proporcionar informacion HOJA: 24
a través del Centro de Atenci6n Telefénica (CAT)
de INFOCANCER DE: 37
Reporte Mensual de CAT-INFOCANCER
APOYO EN RECURSOS
Apoyo en medicamentos: 0 Apoyo en estudios de laboratorio: 0
Apoyo en albergue: 0 Apoyo en transportacion: o]
INFORMACION DE ONGs
Apoyo en medicamento: 0 Informacién de ONGs:
Apoyo en albergue: (o] Donacion prétesis mamaria:
Apoyo en estudios de laboratorio: 0 Fundaciones:
OTROS
Informacién de cursos y talleres: 0 Asesorla psicolégica: 23
Informacién de camparnas de deteccion: 0 Asesoria nutricional: o}
Donacion de Medicamentos: 0 Asesoria a familiares de pacientes: 6]
Donacion de cabello: o] Clinicas del dolor: o]
Hospitales: [¢] Otros: 1
PROCEDENCIA
Aguascalientes: ] Morelos: [o]
Baja California : (] Nayarit: 0
Baja California Sur: 0 Nuevo Leodn: 4
Campeche : 1 Oaxaca: [o]
Chiapas: 0 Puebla: 1
Chihuahua: (] Querétaro: (o]
Coahuila: (o] Quintana Roo: (0]
Colima: [e] San Luis Potosi: (6]
Distrito Federal: 40 Sinaloa: (o]
Durango: (0] Sonora: 0
Estado de México: 14 Tabasco: 0
Guanajuato: 2 Tamaulipas: (0]
Guerrero: 0 Tlaxcala: 5
Hidalgo: 6 Veracruz: o}
Jalisco: 1 Yucatan: o]
Michoacan: 2 Zacatecas: o]
Otro: o] No Contestoé: 6]
Reporte Mensual CAT-INFOCANCER
b 2. =W
CONTROL DE EMISION
Elaboro6: Revisé: Autorizo:

Nombre:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento de Vinculacion Institucional
(Centro de Informaciéon INFOCANCER)

6. Procedimiento para proporcionar informacion
a traves del Centro de Atencion Telefénica (CAT)
de INFOCANCER

DURACION DE LLAMADAS

1 a 3 Minutos: 31
4 a 8 Minutos: 8
9 a 15 Minutos: 10
16 a 20 Minutos: 0
Mas de 20 Minutos: 27
N/P: 0

NUMERO DE LLAMADAS POR DIA

Nam. de llam.
Num. de llam.
Nam. de llam.
Num. de llam.
Num. de llam.
NUm. de llam.
Num. de llam.
Num. de llam.
Num. de llam.
Num. de llam.
Num. de llam.
Num. de llam.
Nam. de llam.
Num. de llam.
Nam. de ilam.
Num. de ilam.
Num. de llam.
Num. de llam.
NUm. de llam.

Num. de llam.

x dia del 1 de Abr del 2014:
x dia del 2 de Abr dei 2014:
x dia del 3 de Abr del 2014:
x dia del 4 de Abr del 2014:
x dia del 7 de Abr del 2014:
x dia del 8 de Abr del 2014:
x dia del 9 de Abr del 2014:

N NN O A W O

x dia del 10 de Abr del 2014:
X dia del 11 de Abr del 2014:
x dia del 14 de Abr del 2014:
x dia del 15 de Abr del 2014:
x dia del 16 de Abr del 2014:
X dia del 21 de Abr del 2014:
x dia del 22 de Abr del 2014:
x dia del 23 de Abr del 2014:
x dia del 24 de Abr del 2014:
x dia del 25 de Abr del 2014:
x dia del 28 de Abr del 2014:
X dia del 29 de Abr del 2014:
x dia del 30 de Abr del 2014:

w oo w0 s 0NN

-

A 2 0 W

Reporte Mensual de CAT-INFOCANCER

Reporte Mensual CAT-INFOCANCER
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento de Vinculacion Institucional
(Centro de Informacion INFOCANCER)

6. Procedimiento para proporcionar informacién
através del Centro de Atencion Telefénica (CAT)
de INFOCANCER

REV: 1
HOJA: 26
DE: 37

10.3 Informe Mensual

Es un reporte estadistico que se elabora en formato Power Point, donde de manera concentrada se
presentan los resultados mensuales del Centro de Atencion Telefénica (CAT) de INFOCANCER al
Jefe del Departamento de Vinculacion Institucional.

10.4  Informe Anual

Es un reporte estadistico que se elabora en formato Power Point, donde de manera concentrada se
presentan los resultados anuales del Centro de Atencion Telefénica (CAT) de INFOCANCER al Jefe
del Departamento de Vinculacién Institucional.

10.5  Manual de usuario del sistema de registro de llamadas para el Centro de Atencion Telefonica
(CAT) de INFOCANCER.

Manual de Usuario
Sistema de Registro de Llamadas para el Centro de
Atencidn Telefénica (CAT) de INFOCANCER
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS REV: 1

Departamento de Vinculacién Institucional
(Centro de Informacién INFOCANCER)

6. Procedimiento para proporcionar informacion HOJA: 27
a través del Centro de Atencion Telefonica (CAT)

de INFOCANCER DE: 37

Introduccién

El Sistema de Registro de Llamadas para el Centro de Atencién Telefénica (CAT) de INFOCANCER,
permite obtener y modificar datos con mucha facilidad, eliminar y agilizar el manejo de la informacidn,
disponer en cualquier momento de informacidn precisa y al dia, ahorrar en tiempo y trabajo, disminuir
la redundancia (duplicaciéon de datos), compartir de datos, aplicar restricciones de seguridad y
mantener la integridad.

El CAT se divide en cuatro rubros en su estructura:

Nueva Llamada: Contiene el formulario donde se ingresan los datos de la lamada entrante.

Editar Llamada: Permite la modificacién de los registros ya asentados en la base de datos.

Agregar Asistente: Genera los datos y permisos de un nuevo usuario del sistema.

Editar Asistente: Modifica los datos y/o permisos de un usuario ya existente en el sistema.

Reporte: Muestra la informacion de las llamadas ya procesadas por mes, afio y los diferentes rubros
que engloban al sistema.

Inicio

Para acceder al CAT se debe abrir un explorador de Internet en una computadora que esté conectada

a lared y al servidor previamente configurado, teclear en la parte de direccidn lo siguiente (en este

caso particular, en caso de cambiar de servidor teclear la direccién del servidor nuevo):
http://172.16.91.122/CC_INFOCANCER

También puede dar click al icono que se colocd en el escritorio con el acceso directo al sistema.

CAT

solicitara un PIN que
segura la informacién
al drea de acceso

Enseguida el sistema
permitira mantener
asi como guiara al usuario

respectiva. (PIN defaulit: 1113111111)
2
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS REV: 1
Departamento de Vinculaci6n Institucional
SALUD (Centro de Informacién INFOCANCER)
6. Procedimiento para proporcionar informacion HOJA: 28
a traves del Centro de Atenci6n Telefénica (CAT)
de INFOCANCER DE: 37
Menu de Inicio:

Después de ingresar el PIN nos mostrard la siguiente pantalla que es la principal, en esta podremos
encontrar las opciones que se pueden realizar dentro del sistema.

Agregar Asistente:
En esta seccion se puede registrar un nuevo asistente, quien podrd hacer uso del sistema, a
continuacidn se describen los campos de esta seccidn:

AGREGAR ASISTENTE

IPIN de A&

Mombr

Mivel d

e de tente

2 Acceso Asistente [+~

PIN: Es el niumero o palabra que da el
acceso al sistema (contrasefia)

como “Conectado”

Nombre de asistente: Identificara al
Asistente que ingrese al sistema, se
imprimira en la pantalla de menu de inicio

revisar reportes.

Nivel de Acceso: son los privilegios con los
que cuenta el Asistente.
Asistente: Sélo puede registrar llamadas y

Administrador: Tiene el privilegio de
Agregar nuevos Asistentes.

3
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS REV: 1
} . Departamento de Vinculacién Institucional
*E/LL & (Centro de Informacién INFOCANCER)
6. Procedimiento para proporcionar informacion HOJA: 29
a través del Centro de Atenci6n Telefonica (CAT)
de INFOCANCER DE: 37

Editar Asistente:
En esta seccidn aparecerd como primera pantalla la lista de los Asistentes que se encuentran
registrados en la base de datos con las opciones de editar y/o eliminar:

_Editar Asistente

Accion

Nivel de Acceso
Ad mir't

sHomhre de Asistente
{Default

Solo se podra eliminar a un asistente si se cuenta con prnwlegno de Administrador.
Si se elige la opcidn de editar se mostrara la siguiente pantalla en donde se podran cambiar los valores

que se han introducido anteriormente:

=

Nomhre de

__Editar Asistente

1
1
1

Asnste nte [+~ ]

Al terminar de editar los datos que se desean modificar presione el botén de “OK” y nos enviara la
pantalla de ESTATUS, indicando que la accidén realizada fue exitosa:

~ ESTATUS

Ultima Accién:

Estatus:

Opcian de Asistente editado

®itnso
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento de Vinculacién Institucional
(Centro de Informacion INFOCANCER)

6. Procedimiento para proporcionar informacion
a través del Centro de Atenci6n Telefénica (CAT)
de INFOCANCER

REV: 1
HOJA: 30
DE: 37

Nueva llamada:

Al dar click en esta opcidn del ment desplegara la sig

———————————"

[DATOS DEL USUARIO

DATOS DEL USUARIO

Procedencia

uiente pantalla:

EC 153 DURACION DE LLAMADA

MFORMACION | APOvos | oNG's | oTRos |

Teléfono

Padecimiento

DURACION DE LLAMADA

Al dar click al botén de fecha [...] desplegara 5

un mini calendario indicando la fecha del

sistema, con opcién a cambiar de mes y de

afo.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
REV: 1
Departamento de Vinculacién Institucional
(Centro de Informacién INFOCANCER)
6. Procedimiento para proporcionar informacién HOJA: 31
a través del Centro de Atenci6n Telefonica (CAT)
de INFOCANCER DE: 37
'FECHA
Febrero, 2010
e Hoy
Lun Mar Mier; Jue Mie sl
3 4 =
i0 11 12
18 19
25 26
La siguiente seccidn se divide en los it 01 : 06
rubros INCAN, INFORMACION, S —— Seleccionar fecha
APOYOS, ONG’s Y OTROS. i
Aéli;‘;s" B
i onG's | ©
® 1,
®
[
® M
®
® Quimioterapia
® Radioterapia
® uro Papular
® Linfedema
:
[APOYO EN RECURSOS
® Apoyo en medicamento ® Apoyo en estudios de laboratorio
6
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS REV: 1
Departamento de Vinculacién Institucional
(Centro de Informacién INFOCANCER)
6. Procedimiento para proporcionar informacién HOJA: 32
a través del Centro de Atencion Telefénica (CAT)
de INFOCANCER DE: 37

| INCAH } lNFORMACl()M :i APOYOS

lNFORMACION DE ONG'S

| HcAN | lNFORMﬂCIOH

[oTROS

A continuacién sigue la seccién de estatus la cual indica en que termmos se concluyo la I!amada

ESTATUS

® Ahierto
® Pendiente
® Cerrado

| Agregar Cancelar

Editar Llamadas:
Al ingresar en esta opcién del menu principal despliega en la pantalla una lista de todas las llamadas

registradas.

-
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento de Vinculacion Institucional
(Centro de Informaciéon INFOCANCER)

6. Procedimiento para proporcionar informacién
a través del Centro de Atencion Telefonica (CAT)
de INFOCANCER

REV: 1

HOJA: 33

DE: 37

Donde en la parte superior de la pantalla se despliega el buscador el cual permite enlistar las llamadas
registradas especificando un campo de busqueda (edad, sexo, procedencia, fecha, etc.)

Procedencia
ll Fecha
| Duracion
L INCAN
| INFORMACION
| Patologia
APOYO
™ ONG's
| OTROS

| Estatus
oo

ligvives

Servicios
que
ofrece
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M CEDI
ANUAL DE PROCEDIMIENTOS REV: 1
R Departamento de Vinculacion Institucional
SALUD (Centro de Informacién INFOCANCER)
6. Procedimiento para proporcionar informacién HOJA: 34
a través del Centro de Atencion Telefonica (CAT)
de INFOCANCER DE: 37

Después de encontrar la llamada que se desea editar, seleccione la casilla que se encuentran en la
primera celda de la tabla y después de click en el botén de editar:

_Numero de lia 5 AT
INCAN JANFO| pAaTOLOGE

Borrar

A continuacidén se mostrara la pantalla de edicién que es semejante a la de captura de llamada, con la
diferencia que contendrd los datos de la llamada seleccionada y los rubros apareceran el limpio para
colocar el registro que se desea actualizar y/o modificar.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
REV: 1
LUD Departamento de Vinculacién Institucional
SALUD (Centro de Informacién INFOCANCER)
6. Procedimiento para proporcionar informacion HOJA: 35
a través del Centro de Atencion Telefénica (CAT)
de INFOCANCER DE: 37
| ; Datos previamente capturados,
\DATOS DEL usum:uo 3 ST TR R B que también pueden ser
|Eds modificados
i ] Fememno
T O encia
‘Telet‘onr,\
%F’adammlenm
FECHA DURACI()N DE LLAMADA
?0/Abu’201 1 e Zn __
3 que ofrecs ® Requisitos de ingraso
@® Cdamo ayudar al INCan
® Quajas
[INFORMACION R i
j ® Terapi L
| ® Tratamientos £ 4
L ion y dsteccion E g
® Cuugia ® Medicina alternativa
® informacién Ganeral ® Prétesi
> i ® Quimioterapia
- ® Radioterapia
| ® - ra Popular
|® ®
1 ® Tumor benigno ® VPH
@® PFrograma de Navegacion de Pacientes Patologlas
*® Tr ante Médula Ose
APOYO EN RECURSOS
® Apoyo en medicamentos ® Apoyn en estudios de laboratoric
| ® Apoyo en alb
INFORMACION DE ONGs
® Apayo en medicamento
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS REV: 1
] Departamento de Vinculacion Institucional
SALUD (Centro de Informacion INFOCANCER)
6. Procedimiento para proporcionar informacion HOJA: 36
a través del Centro de Atencion Telefénica (CAT)
de INFOCANCER DE: 37
Reporte:

Para generar

dar click en el botén Generar.

el reporte, se debe seleccionar el afioy el mes que se requiere consultary a continuacion

Y se desplegaran los datos en el formato como lo muestra la figura (1).

Para exportarlo a PDF, se selecciona de igual forma afio y mes, dar click en el botén PDF que se
encuentra al final del reporte en pantalla.

Selecciona el afio ¥ mes para genarar reparie
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6. Procedimiento para proporcionar informacion
a través del Centro de Atencion Telefonica (CAT)
de INFOCANCER

REV: 1
HOJA: 37
DE: 37

RO DE LLAMADAS
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