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SISTEMA NACIONAL DE INFORMACION
E INTEGRACION DE MERCADOS

'ECONOMIA  SNIIM

INSTRUCTIVO DE TRABAJO DE ATENCION A USUARIOS DEL SNIIM

Recepcidon de las solicitudes de informacion via pagina web

Encargado de Atencion a usuarios:

1. Ingresa los dias habiles a la pagina web de Encuesta de opinion,_
http://www.economia-sniim.gob.mx/2010prueba/VerEncuesta.asp?ext=s

Acerca de Preguntas Mapa

Inicio Lreciis Nosotros Frecuentes Lortass del Sitio sl
SNIIM / Ver Encuesta México, D.F. Viernes 17 de Mayo del 2019
Busqueda en el sitio del SNIIM: Busqueda personalizada t Buscar |
—a= NUEYO
Encuesta de Opinion 4 SNIIMfo
De que Dia:|1 v |/ May v|/|2019 v | al Dia: 17 v |/ |May v |/ |2015 ¥ por Producto
Formato: | Excel (Archivo Xls) v | Descargar Archivo Excel 3]
Ver: Sdlo las que Si Aplican ¥
| Ver Consulta |
Encuesta de Opinion
Del dia: 01/05/2019 al dia: 17/05/2019
Programa
Info Ccalif Aten . = Apli Producto
Fecha Util Serv dida Email Comentario @? Obsery
ip
01/05/201% | No Regular . . B
08:50:28 I(_;aia;gslna no abre en mi del. Antes si lo hacia. s
a.m.
01/05/2019 | Si Regular PecPie
10:03:40 5 | 66.249.88.78
a.m.
01/05/201% | Si Bueno aventura@upfim.edu.mx
03:31:31 agradezco la informacién S | ecMiPerfi
p.m.
01/05/201% | Si Bueno emmili_2903@hotmail.com
05:22:28 s
p.m.
01/05/201% | No Malo
05:28:43 s
p.m.

La pagina web de Encuesta de opinion contiene la siguiente informacion:

* Fecha de la consulta del usuario.

e Informacion util.

e Calificacién del servicio.

e Atendida

e Correo electrénico del usuario.

e Comentario del usuario.

* Aplica (la solicitud o comentario del usuario es atribucion del SNIIM SI, NO).

* Programa, Producto, Observacion - IP “Internet Protocol” (identifica la consulta
del usuario).
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ECONOMIA

INSTRUCTIVO DE TRABAJO DE ATENCION A USUARIOS DEL SNIIM
v'Revisa en la pagina web de Encuestas de opinion lo siguiente:

* Las solicitudes de informacién que ingresaron contengan todos los datos
requeridos.

* Las solicitudes de informacién que ingresaron el dia actual.

* Las solicitudes de informacién que ingresaron posterior al horario de revision
diaria. *

* Las solicitudes de informacién que ingresaron en dia sabado, domingo y
festivos.

* Horario de revision entre 8:30 a.m. a 3:00 p.m.
Respuesta predeterminada

A fin de dar una atencién de forma inmediata a las solicitudes de informacién, el encargado
usara respuestas predefinidas en los siguientes casos:

* No es atribucion del SNIIM:

Su solicitud esta fuera de las atribuciones de este sistema de informacion, debido a
gue el Sistema Nacional de Informacion e Integracion de Mercados es un servicio
de la Secretaria de Economia, que tiene el propdsito de ofrecer informacion sobre
el comportamiento de los precios al por mayor de los productos agricolas, pecuarios
y pesqueros que se comercializan en los principales centros mayoristas nacionales
y en algunos mercados del exterior.

* No es atribucién del SNIIM, se sugiere consultar en:

Agradecemos que se haya tomado el tiempo de consultar nuestra pagina, sin
embargo, su solicitud estd fuera de las atribuciones de Sistema Nacional de
Informacion e Integracion de Mercados (SNIIM), por nuestra parte sugerimos
consultar en , donde posiblemente encuentre la informacion
gue solicita.

* Felicitacion:
Se agradece el comentario, mismo que nos permite continuar ofreciendo
informacién oportuna y confiable en beneficio de nuestros usuarios y colaboradores.

e Casos fortuitos:

Gracias por consultar la pagina del Sistema Nacional de Informacion e Integracién de
Mercados ofrecemos una disculpa por la falta de informacion la cual fue por causas de
fuerza mayor ajenas a nosotros, la informacién se publicard de manera paulatina de
acuerdo a la situacién presentada.
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ECONOMIA

INSTRUCTIVO DE TRABAJO DE ATENCION A USUARIOS DEL SNIIM

2. Analiza si la informacién solicitada por el usuario corresponde al subsistema agricola,
pecuario 0 pesquero.
3. Identifica al analista o personal que atenderd la solicitud de informacion.

Turna via correo electrdnico la solicitud de informacién, al analista correspondiente
para elaborar la respuesta. En caso de ausencia del analista, se le turna a la jefatura
de departamento correspondiente.

MELON
MelON

Buenos s favor de atendzr, Graos.

Por qué m esta o preci e Mekin Vaenozns? | S| DF: Iztapalapa
\ 18920819713

*ANO DEL CENTENARIO DE LA PROVULGACION DE LA CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS L foemacin deete o s com I o n s docmestos e s ot
poede serobyeto de solicudes de acceso a b eformacice”

Nota: La informacion de Atencidn a usuarios que se genera en el mes, se encuentran en
carpetas electronicas (Concentrado de Atencion a usuarios) y se resguardan en el escritorio
de la PC del Encargado de Atencion a usuarios del SNIIM.

De igual manera se respalda la informacién en una USB 2 veces al mes y se resguarda en
el escritorio del Encargado de Atencidn a usuarios del SNIIM.

Las carpetas electronicas generadas contienen la siguiente informacion:

e Correos electrénicos con las solicitudes de informacion de los usuarios.
e Correos electronicos con las respuestas a los usuarios.

e Bitacora de Atencién a usuarios del SNIIM.

e Informe de Resultados de Atenciéon a usuarios del SNIIM.

Registro de las solicitudes de informaciéon

4. Registra en la Bitacora de Atencion a usuarios del SNIIM lo siguiente:

e Fecha recepcion de la solicitud de informacion.

¢ Nombre o razoén social del usuario. (Si no se cuenta con este dato se anotara
el correo electronico).

e Correo electronico del usuario.

¢ Informacion que solicita, solicitud y/o comentario del usuario, si es un texto
corto se transcribe, si es largo se anotara un resumen (Es a criterio de los
responsables de Atencidn a Usuarios).

e Persona que atendera la solicitud de informacion.
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E INTEGRACION DE MERCADOS

INSTRUCTIVO DE TRABAJO DE ATENCION A USUARIOS DEL SNIIM

e Naturaleza de la solicitud (solicitud, queja, sugerencia o felicitacion).

¢ Informacion solicitada (agricola, pecuaria o0 pesquera).

e Utilidad de la informacion de la consulta del usuario (¢ La informacion es util?
SlI, NO).

e Calificacion del servicio (excelente, bueno, regular o malo).

e Observaciones (en su caso).

Adicionalmente la bitacora muestra lo siguiente:

e Elndmero de revision.

e Fecha de elaboracion.

¢ Numero de pagina.

¢ Nombre de la persona que la elabora.
¢ Nombre de la persona que la aprueba.

Nota. Los comentarios que no van dirigidos a un sistema en especifico, se contabilizaran al
sistema con mayor entrada de solicitudes de informacion del SNIIM

Las solicitudes de informacion que no estén en los procesos del Sistema de Gestion de Calidad
se registraran en el mismo archivo denominado “Bitacora de Atencion a usuarios del SNIIM”, en

el cual se agregaran las hojas que sean necesarias, para el registro de las solicitudes de
informacion.

ECOR Onaia

Fecha de

A Mombre | Razén Social | Correc. slectrémice

|

0
C
U
)

|
|
~
o/
Pl
3
X
o/

Elabors

Nota 1 Las solicitudes de informacion que ingresaron el ultimo dia del mes, posterior al

horario de revision diaria en dia habil, se registran en la Bitacora de Atencién a usuarios del
SNIIM del mes siguiente.

Nota 2 No se registran en la Bitdcora de Atencion a usuarios del SNIIM las solicitudes con
las siguientes caracteristicas:

= Duplicadas.
= Falta de solicitud de informacién o comentario del usuario.
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= Falta de correo electronico del usuario.

= Solicitudes y quejas que no son atribucién del SNIIM

= Solicitudes de ferias y exposiciones*

= Solicitudes de mesas de negocios*

= Solicitudes de Mercados del Exterior*
= Solicitudes de Enlaces Comerciales*

*No se registran, por no estar en el alcance del Sistema de Gestién de la Calidad.

SNIIM [/ Ver Encuesta

SNIIM
Inicio

Acerca de

Precios
Nosotros

Basqueda en el sitio del SNIIM: |

Pregunias
Frecuentes

Contacto

del Sitio

Mapa English

México, D.F. Lunes 28 de Enero del 2019

Busqueda personalizada

Buscar |

Encuesta de Opinién

De que Dia:

1 v|/|Ene v|/[2019 v | al Dia: [28 v |/ |Ene v |/ [2019 ¥

Formato:

Excel (Archivo Xis)

* |Descargar Archivo Excel 3]

NUEVO
n SNIIMfo
Ror Producto

Ver: Salo las que Si Aplican v
| ver Consuita |
Encuesta de Opiniéon
Del dia: 01/01/2019 al dia: 28/01/2019
Programa
Info calif - . Apli Producto
Fecha e Saur Email Comentario ==t ==
ip
o1/o1/2018 | si Busno
! PecPic
08:11:08 S |201.141.11.133
a.m. 201.141.14.123
01/01/2019 [ No Malo PolloEnteroMesx=Dia
12:54:232 Pollo Entero
p.m. s | Bt usuario queria ios pracios de Potlo
Entero el 31 de Diciembre y ef Terc de
Enero
187.143.131.1
o1/o1/2018 | Si Bueno
. PecPie
00348 S |es6.249.8a196
p.m. £6.245.84.196
o1/o1/2019 | si Bueno
/ PecFie
[13.03';.”512 S |ss.2a9.84.106

En la pagina web “Encuesta de opinion” las solicitudes que no han sido registradas para su
atencién aparecen con un botén rojo, una vez hecho el registro en la bitacora, el analista
debe dar un clic en el botdn y posteriormente refrescar la pagina presionando F5, ahora el
boton debera haber cambiado a una paloma, misma que indica que la solicitud esta
registrada y turnada al area responsable de dar atencién.

Vinculacion del contenido de la solicitud de informacién en la bitdcora de control

Info Canf Arten

S et Serv dida

Encuesta de Opinion
Dl dia: 01/05/2019 al dia: 17/05/2019

Eman

rograma
Apt Producto
a7 Ob=erv
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SISTEMA NACIONAL DE INFORMACION
E INTEGRACION DE MERCADOS

'ECONOMIA  SNIIM

INSTRUCTIVO DE TRABAJO DE ATENCION A USUARIOS DEL SNIIM
v Vincula la solicitud de informacién con la Bitacora de Atencién a usuarios del SNIIM.

La vinculacion se elabora de la siguiente forma:

a) Colocar el cursor en la Bitacora de Atencion a usuarios del SNIIM en el campo fecha
de recepcion.

ECONOMIA
sepmenBRE 2018

BTAGORA DF ATENGION AUSUARIS DEL SHIV

)
Informacien | oy
Tiempo de.
mero | FeChRde e (Razon Socist Correo electronico Informacion que salicts Faisonaque | Feche g0 | niaen] | (PSRRCIOD QR apesusre. Observaciones.
recepcion stiende | respuesta "SP4 sugerencis o pesquerao
telcsacion) Eniaces s | No | Excolente | Bueno Reguiar | Malo

b) Dar clic al botén derecho del mouse y seleccionar la opcién hipervinculo que abrira
una ventana.

A B o Lottar b £ F G
E® Copiar

ECO] it [os==ispeni=

SEPTIEMBRE 2019

O Busqueda inteligente BITACORA DE ATENCION A USUARIOS DEL ¢

Personaque | Fechad
atiende respues

Fecha de

i al Correo electronico Informacion que solicita
recepcion

Namero

LEOGONZALEZ@GMAIL.COM MALO MUY DIFICIL DE ENCONTRAR LOS PRECIOS Al QUEESTAR PIDIENDO UNO POR UNO Juan 04/09/201
LEOGONZALEZ@GMAIL.COM MALO MUY DIFICIL DE ENCONTRAR LOS PRECIOS Al QUEESTAR PIDIENDO UNO POR UNO Juan 04/09/201
2 05/09/2019 abejasadm@gmail.com abejasadm@gmail.com GRACIAS. INICIAREMOS EN SU PAGINA. Juan 06/09/201

c) Seleccionar en la ventana la opcion solicitudes del (mes correspondiente).
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ECONOMIA

SEPTIEMBRE 2019

7 X BITACORA DE ATENCION A USUARIOS DEL S

Info. en pantalla...

D =
| | pagina web Persona que Fecha de
|| e RESPUESTAS Aador Informacién que solicita 5
c:‘vae;r SOLICITUDES a atiende respuest;
=3
Lugar de este @] INFORME DE ATENCION A USUARIOS DE SEPTIEMBRE 2019 dsx
documento | | pagina:
consultadas
(]
earnuevo | | archiv

docwmento | | recientes 1 MALO MUY DIFICIL DE ENCONTRAR LOS PRECIOS Al QUEESTAR PIDIENDO UNO POR UNO Juan 04/09/2015

D”e@e“ de | Direccion:  KOLICITUDES\O4_09_2019%20jUANS620%20MALO%20MUYS:20DIFICIL! v Quitar vinculo

Alecaonico Aces Cancelar

T— 05/08/3019 abejasadm@gmail com bejasadm@gmal com GRACIAS. INICIAREMOS EN SU PAGINA Juan 06/03/201;
10

d) Parafinalizar dar doble clic con el botén izquierdo del mouse para abrir la carpeta,
seleccionando la solicitud a vincular haciendo clic en aceptar vy listo.

A 8 c ) 3 F G
1
SEPTIEMBRE 2019
4
‘ Modificar hipervincut ? X BITACORA DE ATENCION A USUARIOS DEL SN
Vincular a Texto: eleccin del documento Info. en pantalla...
a0 | Buseren (1] soucmupes Z A
sgina web
vtg“n‘::t B LD,Z\QLIe‘mdn Me gustaria saber 3 que ;Ie refieren m.:‘ " Marcador... Informacién que solicita Pers.or:';:ue :;:cr:;:;
i . hortalizss de mercad atiel P
a S 092015 {UAN MALO MUY DIECU Do
Lugar ge este 3 05 .
documento | | paginas
consultadas | —
ear puev Archivos i
e i cradsiet ) 3 1), 201) beren 0 MALO MUY DIFICIL DE ENCONTRAR LOS PRECIOS Al QUEESTAR PIDIENDO UNO POR UNO Juan 03/09/2019
L -4 11_09_2019 Juan No encuentro los precios en Esta S
,,,,,;Jn de | Direccién:  |SOLICITUDES o] | gutarvinculo
Cancelar
‘ abejasadm@gmai com GRACIAS. INICIAREMOS EN SU PAGINA Juan 06/09/201¢

Respuesta a las solicitudes de informacion

v'Comunicar via correo electrénico a los jefes de departamento, analistas y personas
involucradas en el procedimiento de Atencion a usuarios del SNIIM, cuando sucedan
cambios a este procedimiento.

Analista de agricola, pecuario y pesquero:

Recibe via correo electrénico la solicitud de informacién, la cual le es enviada por el analista
de Atencidn a usuarios, 0 usuario externo y procede a lo siguiente:

5. Elabora respuesta a la solicitud de informacion.
v'Utiliza la siguiente introduccion en la respuesta:

En atencion a la solicitud o comentario (segun sea el caso) realizado al Sistema
Nacional de Informacion e Integracion de Mercados (SNIIM) del DD/MM/AA donde
hace referencia a (se anota solicitud y/o comentario del usuario) y se da respuesta
a la misma.

NUm. Rev. 20 Fecha Elab. 30/09/2022 Pagina 8 de 20




ECONOMIA

£ INFORMACION

INSTRUCTIVO DE TRABAJO DE ATENCION A USUARIOS DEL SNIIM

v'Utiliza la siguiente respuesta, cuando no se logra la interpretacion del comentario
o solicitud del usuario:

El SNIIM le agradece que se haya tomado el tiempo para expresarnos sus
comentarios/solicitud(es), su apoyo es de suma importancia para gque nuestros
servicios sigan siendo de utilidad para usted, con la finalidad de atenderle
oportunamente nos gustaria saber mas acerca de su consulta/necesidades:

¢Encontré lo que buscaba?
SINO

Especifique (Producto, Fecha o periodo, destino, otro)

Esta respuesta se considera para el comentario o solicitud del usuario, en caso de
gue el usuario diera respuesta a esta pregunta, se tomaria como nueva solicitud.

v' Envia correo electrénico con la propuesta de respuesta de la solicitud de
informacién, a la Jefatura de Departamento responsable del area que fue turnada
(agricolas, pecuarios o pesqueros) si este no se encuentra, entonces esta debera
ser turnada con la Jefatura de Departamento que tenga conocimiento del tema para
realizar su validacion, todos los correos deben incluir copia a los responsables de
Atencion a Usuarios

¥v' Cuando se dé respuesta a la solicitud de informacién, esta debera llevar en el
cuerpo del correo la siguiente leyenda: La informacion de precios que genera el
Sistema Nacional de Informacion e Integracion de Mercados de la Secretaria de
Economia es referencial y de caracter publico, la cual se encuentra disponible en el
sitio web http://www.economia-sniim.gob.mx/nuevo/; el uso de dicha informacion es
responsabilidad de quien la utiliza.

Jefatura de Departamento:

Recibe via correo electrénico la respuesta a la solicitud de informacion, que
elaboro6 el analista y procede a lo siguiente:

6. Revisay validalarespuesta ala solicitud deinformacion.
¢ Es correcta?
Si: Envia respuesta al usuario.

No: Reenvia la respuesta al analista via correo electronico con las observaciones
para su correccion.

7. Enviarespuesta al usuario de acuerdo al siguiente criterio:
- Cuando la recepcion de la solicitud es via pagina web, se envia solamente la
respuesta al usuario, con copia a los responsables de atencion a usuarios.
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INSTRUCTIVO DE TRABAJO DE ATENCION A USUARIOS DEL SNIIM

- Cuando se recibe la solicitud via correo electréonico “info_sniim” o correo
electrénico Institucional, se envia una respuesta al usuario, se anexa encuesta de
opinion, con copia al Encargado y al Analista de atencién a usuarios.

- En caso de omitir la encuesta de opinién, al enviar la respuesta al usuario, el
encargado de atencidn a usuarios solicitara al responsable que se envie. En caso
de que el responsable no pudiera enviarla de manera inmediata, el encargado de
atencion a usuarios, sera el responsable de enviarla directamente al usuario.

Nota: En los casos de solicitudes de informacion que por la naturaleza de la
informacién solicitada no se puedan responder en 2 dias 0 menos, porque el usuario
requiere informacion especial, el Jefe de Departamento correspondiente, enviara
respuesta al usuario informando que su solicitud esta en tramite, en cuanto se retna
toda la informacién se le hara llegar, copiando al Encargado de Atencidn a usuarios.

Registro de las respuestas en la Bitacora de Control
El Analista de Atencidn a usuarios:

Recibe via correo electrénico la respuesta de la Jefatura de Departamento, a la
solicitud de informacion turnada al analista y procede a lo siguiente:

8. Registra en la Bitdcora de Atencién a usuarios del SNIIM:
*La fecha en que se respondié la solicitud de informacién.
*El tiempo de respuesta, a la solicitud de informacion.

Se registraran las respuestas diariamente (dias habiles) conforme el area de Atencién a
usuarios las reciba, excepto aquellas que ingresen después de las 6:00 p.m., mismas que
se registraran al dia siguiente habil*

*Horario laboral del Encargado de Atencién a usuarios del SNIIM de 9:00 a.m. a 6:00p.m.

Nota: El comentario o solicitud sera atendido en 2 dias habiles o0 menos, posterior a
su recepcion.
La solicitud de informacién que se ingrese al sistema cuando sucedan casos fortuitos,
el tiempo de respuesta iniciara cuando los sistemas funcionen.

Salidas no conformes

Las salidas no conformes para el Procedimiento de Atencion a usuarios del SNIIM,
son las siguientes:

1.- Que la respuesta no se envie con oportunidad en 2 dias 0 menos
2.- Que el cliente emita una queja que proceda
Las acciones a tomar son las siguientes

a) Cuando la respuesta a la solicitud de informacién no se envié con oportunidad en 2
dia 0 menos, se debera de iniciar la respuesta con una disculpa por el retraso de
envid, antes de enviar la respuesta esta debera ser revisada y liberada por el
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ECONOMIA

INSTRUCTIVO DE TRABAJO DE ATENCION A USUARIOS DEL SNIIM

encargado de Atencion a Usuarios.

b) Cuando el cliente emita una queja que proceda, se debera de dar respuesta
entregando la informacién correspondiente al cliente (usuario), antes de enviar la
respuesta esta deberd ser revisada y liberada por el encargado de Atencién a

Usuarios.

Vinculacion de larespuesta a la solicitud de informacion con la bitacora de control

Vincula la respuesta con la Bitacora de Atencion a usuarios del SNIIM.

La vinculacion se elabora de la siguiente forma:

a) Colocar el cursor en la Bitdcora de Atencidn a usuarios del SNIIM en el campo

fecha de respuesta.

SEPTIEMBRE 2018
BITACORA DE ATENCION A USUARIOS DEL SNIM
Tiemp:
Fecha de _ . - L L Persona que Fecha de
i’ Nombre / Razon Social Correo electronico Informacion que solicita ) respues
recepcion atiende respuesta dia:
[
04/09/2019 LEOGONZALEZ@GMAIL.COM LEOGONZALEZ@GMAIL.COM MALO MUY DIFICIL DE ENCONTRAR LOS PRECIOS Al QUEESTAR PIDIENDO UNQ POR UNO Juan < 04/09/2019 > 0
~—
04/09/2019 LEOGONZALEZ@GMAIL COM LEOGONZALEZ@GMAIL COM MALO MUY DIFICIL DE ENCONTRAR LOS PRECIOS Al QUEESTAR PIDIENDO UNO POR UNO Juan 04/09/2019 0
05/09/2019 abejasadm@amail.com abejasadm@gmail.com GRACIAS. INICIAREMOS EN SU PAGINA. Juan 06/09/2010 0

b) Dar clic al botén derecho del mouse y seleccionar la opcién hipervinculo que

2 ECONOMIA

abrird una ventana.

X
3 o
E BITACOR JEL SNIM
6
Jol:
Feeha de Nombre / Razén Social Correo electrénico Informacién que solicita pade r::m::;;
recepcion a uesta P
dias
8
D4/ EOGONZALEZ@GMAII M LEOGONZALEZ@GMAIL.COM MALO MUY DIFICIL DE ENCONTRAR LOS PRECIOS Al QUEESTAR PIDIENDO UNO POR UNC & 3/2019 0
1]
04/09/2019 NZALEZ@GMAIL. CON 2 ZALEZ@(
[
5/09/ asadr@amail com GRACIAS. INICIAREMOS EN SU PAGINA | Juan | 06/09/2010 0
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E INTEGRACION DE MERCADOS

INSTRUCTIVO DE TRABAJO DE ATENCION A USUARIOS DEL SNIIM
c) Selecciona en la ventana, la opcion respuestas del (mes correspondiente).

ECONOMIA ‘

SEPTIEMBRE 2019
|
? X
Info. en pantalla.. L ils
L) - .“‘“"T |
Nimero ,'.':_':‘;'n Nombre / Razén Soclal Correo electrénico Informacion que solicita :'t'n'vﬂ % Siraen S2SETMEMORE 2019 ATENCIONA USUARIO S —
peglsten!c RESPUESTAS Marcador... Sl N
Somets SOLICITUDES
< J: ORA SEPTIEMBRE-2019.xdsx
k:“" deoste @ INFORME DE ATENCION A USUARIOS DE SEPTIEMBRE 2019 s
MALO MUY DIFICIL DE ENCONTRAR LOS PRECIOS Al GUEES) ocumento
i
Crear puevo
documento | | recientes
D‘,";En de | Direccion: | RESPUESTAS\05_09_2019%20)usn?%20GRACIAS $620INICIAREMOS3%20 v Quitar vineulo
3 00018 | Jaime René Oseg o mushas g p =11
. 1W0K2019 beara 1ojas betyojas vazquez®gmail com F o ﬂ(nmu. W 4 Berenice RO02013 1 Solioitud de mformack Sn
Para finalizar dar doble clic con el boton izquierdo del mouse para abrir la carpeta,
seleccionando la respuesta a vincular haciendo clic en aceptar y listo.
ECONOMIA
-
? X
Info. en pantalla... m"f‘l-:“
i
wimero [ ot de | \omore iRazon sois | Correo electronico e E a
01_10_2019 B alend:
&) nacié
LT S 9 Juan MALO MUY DIFf
1 cdmaems LEOGONZALEZ@GMAK COM LEOGONZALEZ@GMAIL COM MALO MUY DFICK DE ENCONTRARLOS PRECIOS asgueEs| | document
B
o £
2 0s0s2ms ejas sdm@gmail com aberasadrm@gman com GRACIAS, NICIAREMOS EN SUPAQ { ] 12_09_2019 Berenice nf |
reccion: RESPUESTAS v Quitar vinculo
“ 10201 B 12 3|

Cuando la recepcion de la solicitud es via correo electrénico info_sniim o via correo
electrénico institucional, se atenderan con forme la descripcion de actividades en los
puntos 1) Lo concerniente a analiza, identifica, turna registra y vincula ,2),3),4) y 5).

Recepcidn de solicitudes de informacion por otro medio que no sea la pagina web
Recepcidn de solicitudes via correo electrénico institucional:

El personal del SNIIM, que reciba via correo electrénico institucional, solicitudes de
informacion de cualquier proceso del SNIIM, deberd realizar lo siguiente:

1) Almomento que la recibe, debera de enviar la solicitud de informacién del usuario,
al Encargado de Atencién a Usuarios para que proceda a su registro.

2) En caso de que no fuera de su competencia, el Encargado de Atencion a Usuarios
debera turnarla al area correspondiente.

3) La solicitud seréa atendida en 2 dias habiles 0 menos, posterior a su recepcion, se
debera de adjuntar la encuesta de opinion.

4) Cuando se le dé respuesta a la solicitud de informacion, se debera de copiar al
NUm. Rev. 20 Fecha Elab. 30/09/2022 Pagina 12 de 20



ECONOMIA

INSTRUCTIVO DE TRABAJO DE ATENCION A USUARIOS DEL SNIIM

Encargado de Atencion a Usuarios, para que la registre.

Recepcion de solicitudes via telefonica:

El personal del SNIIM, al atender la solicitud de informacion via telefénica debera
registrar en el concentrado de “Solicitudes de informacién por teléfono” que tienen
en su equipo de cdmputo lo siguiente:

e Numero consecutivo

e Fecha de solicitud

e Persona que atiende

e Nombre / Razén Social del usuario
e Correo electronico (en su caso)

e No. de teléfono

¢ Informacion solicitada
¢ Solicitud, queja, sugerencia o felicitacion
e La encuesta de opinion

El concentrado de “Solicitudes de informacion por teléfono” debera ser enviado via correo
electrénico debidamente requisitado el dia que se reciba la solicitud, al Encargado de
Atencién a usuarios del SNIIM, para su registro en la bitacora.

ECONOMIA

ATENCION A USUARIOS DEL_SNIIM

SOLICH ULES UE INFORMACION POR | ELEFUNO

Fecha de
solicitud

Persona que
atiende

DATOS DEL USUARIO™

Nombre / Razén
Social

Solicitud de
informacion,
queja, sugerencia
o felicitacion

No. de Informacién solicitada

Teléfono

Correo electronico
{en su caso)

&
informacion

ENCUESTA DE OPINION =

que e

proporciona
el SNIIM es
de utilidad?

LCodmeo califica nuestro

servicio?

s1

NO

Bueno |[Reg

Malo

. Alejandro
Rarrientns
Mufioz

Adlay Kepler Barrios
Figueroa

solicitud de
informacion

rel precic del aguscats
hass en kuropa ¢

®

HEIEIEIEI I

* Eeta informacién se debe de preguntar al usuario
Sl concentrado deberd ser enviado via correc electrénico. al rea resp onsable de Atencién a Usuarios con los registros del dia. por 1os analistas a las 14:45 horas § por 1os mandos a las 17:30 horas

Sequimiento de las solicitudes de informacion.

o El Jefe de departamento, recibe via correo institucional respuesta por parte del usuario
solicitando mas informacion sobre el tema.

e Se toma como una nueva solicitud.

e Se informa via correo electronico al Encargado de A.U. para el registro de la nueva
solicitud en la bitdcora de control.

e El Jefe de Departamento junto a su equipo analista, tienen 2 dias habiles para dar
respuesta al usuario.

NUm. Rev. 20
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ECONOMIA

INSTRUCTIVO DE TRABAJO DE ATENCION A USUARIOS DEL SNIIM

e Se informa via correo electrénico al Encargado de A.U. para el registro de la respuesta
en la bitacora de control.

Elaboraciéon del Informe de Resultados de Atencidn a Usuarios del SNIIM

9. Elaboracion del Informe de Resultados de Atencidn a Usuarios del SNIIM:

El Encargado de Atencion a usuarios del SNIIM, elabora el Informe de Resultados de
Atencién a usuarios del SNIIM, en los primeros cinco dias habiles del siguiente mes y lo
envia para su revision a la Jefatura de Departamento de Frutas y Hortalizas.

El Informe de Resultados lo integran los siguientes formatos:
v Resumen de resultados
v'Medicién del proceso
v'Observaciones de Atencion a usuarios del SNIIM
Resumen de resultados:

Para la elaboracion del Resumen de resultados, se toman los datos de la Bitacora de
Atencion a usuarios del SNIIM.

e Se registran las solicitudes de informacién recibidas de acuerdo a la via de
recepcion (pagina web del SNIIM, correo electrénico info_sniim y correo
electrénico institucional u otra), y de acuerdo al subsistema correspondiente
(agricola, pecuario o pesquero).

e Se registra el tiempo de respuesta a las solicitudes de informacion (dos dias habiles
0 menos, y tres dias habiles 0 mas).

e Se registran las solicitudes atendidas y las encuestas recibidas.

¢ Se suman las solicitudes de informaciones recibidas, las atendidas y las encuestas
1

ECONOMIA
Informe de Resultados de Atencion a Usuarios del SNIIM
Mes / Afio
Resumen de resultados
Via de recepcion Tiempo de respuesta
Médulo del Solicitud Solicitudes Encuestas
SNIIM recibid i recibid
Correo Correo 2 di 3 di
Pagina web del SNIIM | electrénico| electrénico Otra 135 0 1as 0

info_sniim | Institucional menos mas

TOTAL

Rev. 6 Fecha Elab. 28/08/2019 174
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ECONOMIA

INSTRUCTIVO DE TRABAJO DE ATENCION A USUARIOS DEL SNIIM

recibidas, utilizando una férmula de autosuma en Excel, para obtener el total
correspondiente.

v'"Medicion del proceso:

Para la elaboracion del formato Medicion del proceso, se toman los datos del
Resumen de resultados, de la Bitacora de Atencion a usuarios del SNIIM y de los
formatos de observaciones.

Indicadores de medicion.

a) Numero de solicitudes atendidas = Total de solicitudes atendidas/Total de
solicitudes recibidas * 100.

Meta 2 95%, con la frecuencia de medicién mensual.

El total de las solicitudes atendidas se divide entre el total de las solicitudes recibidas
y se multiplica por 100 (el dato se obtiene del resumen de resultados).

b) Numero de solicitudes atendidas en 2 dias o0 menos = No. De solicitudes
atendidas en 2 dias o menos /No. de solicitudes recibidas *100.

Meta = 95%, con la frecuencia de medicién mensual.

El total de las solicitudes atendidas en 2 dias o menos se divide entre las solicitudes
recibidas y se multiplica por 100 (el dato se obtiene del resumen de resultados).

c) Satisfaccion del usuario = Promedio de los siguientes factores:

Utilidad de la informacion + Calificacion del servicio + Conformidad del usuario / 3

Meta 2 85%, con la frecuencia de medicién mensual

Para determinar la “Satisfaccion del usuario”, se consideran solamente las
respuestas que procedan de las encuestas de opinién que se reciban, de acuerdo a
los criterios de evaluacion, dichas encuestas de opinién se reciben a través de la
pagina web, correo electrénico info_sniim, correo electronico Institucional u otra via.
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SISTEMA NACIONAL DE INFORMACION
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), ECONOMIA | SNIIM

INSTRUCTIVO DE TRABAJO DE ATENCION A USUARIOS DEL SNIIM

Criterios para definir las encuestas de opiniéon que procedan, en los siguientes casos:

«La informacion no es util «Califica el servicio de regular Califica el servicio de Malo «Queja

Namero CRITERIO ALCANCE
El Sistema Nacional de Informacion e Integracion de Mercados - SNIIM, es un servicio de la
La informacién consultada en el sitio web, debe ser |Secretaria de Economia que tiene el proposito de ofrecer informacion sobre el comportamiento de
1 atribucién del SNIIM. los precios al por mayor de los productos agricolas, pecuarios y pesqueros que se comercializan en
los mercados nacionales e internacionales.
2 Los precios publicados en el sitio del SNIIM son de |La informacion de precios que genera el Sistema Nacional de Informacion e Integracion de Mercado -
Referencia. SNIIM de la Secretaria de Economia es referencial y de cardcter publico.
ién se publica de asu Dey iendo del sub. de informacién sera como se recolecten los datos y sean publicados
d Periodicidad y en dias hdbile en la pagina del SNIIM. Informacién disponible los dias habiles.
EI SNIIM ofrece informacion sobre el comportamiento de los precios al por mayor de los productos
4 Los precios publicados en la pdgina web del SNIIM agropecuarios y pesqueros, con la variante en pesqueros y en el huevo que ofrece informacion al
on al mayoreo. mayoreo y al menudeo
Para el levantamiento de la encuesta de precios al mayoreo se debe considerar la canasta de
5 EI SNIIM, cuenta con una canasta de productos a productos establecida por el SNIIM. Cabe aclarar que cada Delegaciones tiene una canasta
encuestar. predeterminada de productos a encuestar
La informacion que se genera sobre precios al por mayor en mercados nacionales, se encuesta en
5 determinados puntos de cotizacion, entre centrales de abasto, mercados mayoristas, rastros,
6 El SNIIM cuenta con puntos de cotizacion empacadoras, obradores de cdrnicos y puntos de comercializacién de productos del mar. Estos
predererminados. daros se captan mediante el apoyo y la participacion de 31 estados de la republica incluyendo la
CDMX.
El precio a levantar en cada encuesta, sera el de los productos de primera calidad, el concepto de
L calidad se refiere al conjunto de cualidades inherentes de los productos que definen su integridad y
7 a calldad en el producto encuestado es de primera. conformacion, la cual es tomada en cuenta por los productores, compradores y vendedores para
realizar su clasificacion y fijacién de precios.
con , que no fueron Una vez capturada la informacién, el personal del SNIIM en la COMX deberd revisarla para identificar
8 corregidos por el personal del SNIIM. las posibles inconsistencias o errores de captura y realizar las correcciones correspondientes, para
asi garantizar la calidad de ja misma, ya que esta es de su absoluta responsabilidad.
Las o de los u En las solicitudes o comentarios de los usuarios se debe de 5’5507’/671}[07}57(1'& con la finalidad de |
2 deben ser claros. atenderle oportunamente.
10 Las fallas o tiempos de espera que le ocurren al No es competencia del SNIIM, los contratiempos ocasionados por la infraestructura con la que
io al la I cuenta el usuario o desconocimiento del sistema (desconoce como navegar en la pagina).
Los prod tienen la pi La presentacion comercial de los productos, sera la que el producto tenia al momento de realizar la
11 comercial en la que se encontraban al momento de |encuesta. El sistema da la opcion de consultar la informacién por presentacion comercial o por kilo
realizar la encuesta. calculado.
1 Criticas al sistema (sitio del SNIIM) sobre las Solamente se tiene un sitio del SNIIM, las criticas a la falta de funciones que los usuarios creen que
e funciones que "deberia”_de hacer. deberia de tener, no proceden.

+Utilidad de lainformacion de SNIIM = (Informacién util que procede / Total de encuestas
gue proceden) * 100

Se suman las respuestas que procedan, de Sl le fue util la informacion, se divide entre el
total de encuestas que proceden y se multiplica por 100.

No procedera la respuesta de Sl le fue util la informacién, cuando se dé el caso que el
usuario califique que, si le fue util la informacion, pero a la vez califique el servicio de regular
o malo.

Las encuestas que fueron calificadas con un NO (no le fue dutil la informacion), se
determinara si el comentario o solicitud que hace el usuario procede de acuerdo a los
criterios de evaluacion, las que resulten que no proceden, no se consideran para la Utilidad
de la informacion.

+Calificacion del servicio= (Calificacion excelente + buena + regular + malo / Total de
encuestas procedentes a la calificacion del servicio) * 100

Se suman las respuestas de excelente mas buena, més las respuestas de regular y malo
gue procedan, se divide entre las encuestas que proceden y se multiplica por 100.

Las encuestas que fueron calificadas como regular o malo, se determinara si el comentario
o solicitud que hace el usuario procede de acuerdo a los criterios de evaluacion, las que
resulten que no proceden, no se consideran para la calificacion del servicio.
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+Conformidad del usuario = (Total de encuestas - No. de quejas que procedan) / Total de
encuestas) *100

Al total de encuestas recibidas, se le resta el total de las quejas que procedan y se divide
entre las encuestas recibidas y se multiplica por 100.

Las encuestas que fueron calificadas como Quejas, se determinara si el comentario o
solicitud que hace el usuario procede de acuerdo a los criterios de evaluacién, las que
resulten que no proceden, no se consideran para la Conformidad del usuario.

La queja procedera:

e Cuando el SNIIM incumpla las reglas de negocio con el usuario (mal servicio)
¢ Cuando el comentario del usuario este dentro del alcance del sistema.

En el formato Indicadores de medicidn se registran los siguientes indicadores.

1.- Solicitudes recibidas y solicitudes atendidas.
2.- Solicitudes atendidas en dos dias o menos.
3.- Satisfaccion del Usuario.

De la misma manera se registran las encuestas de opinién recibidas y las encuestas de
opinién que proceden.

Para determinar el indicador de medicion “Satisfaccion del usuario” solamente se consideran
las encuestas de opinién que proceden, las encuestas de opinién se reciben a través de la
pagina web, correo electronico info_sniim, correo electrénico Institucional u otra via.
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ECONOMIA

Informe de Resultados de Atenciéon a Usuarios del SNIIM

Mes [ Afio

Indicadores de medicion

No. de solicitudes atendidas /
No. de solicitudes recibidas*100

No. de solicitudes atendidas en 2

eidnnd

dias o

/ No. de

Satisfaccion del usuario= Promedio de: Utilidad de Ia
Informacion+ Calificacion del Servicio + Conformidad del

menos

del SNIIM

SeniIcio

usuario

Usuario/3
Meta = 95% ibidas*100 Meta = 95%
z recibigas z Meta > 85%
Atendidas Utilidad de la - .
Atendidas Recibidas % en 2 dias o | Recibidas % informacidn SRR | CaiEmiEl i Promedio

Encuestas de
opinidn recibidas

Encuestas de opinion que procedieron , via de recepcion pagina web, correo electronico info_sniim, correo electrénico Institucional u

4

ilain cid
til? i

™
rl

M

Como
ifichn
envigi

INTR

~ |
JLA

N ™ A P
-\L}l—\ infarmacidn?

oftra via.
Encuestas de Sl NO Excelente Bueno Regular Malo Sl NO
opinidn cus . 3
procedieon ¢Existen quejas que
A procedan por la

SATISFACCION DEL USUARIO

%

Utilidad de la informacién del SNIIM= (Informacidn Util que proceda / Total de encuestas procedentes) * 100=

*100=

Calificacion del servicio= (Calificacion excelente + buena + regular + malo / Total de encuestas procedentes a la calificacion del servicio)

Conformidad del usuario = (Total de encuestas - No. de quejas que procedan)/ Total de encuestas ) *100=

PROMEDIO

Rev. 6

Nota: Cuando no se alcance alguno de los indicadores establecidos, se tomaran las
medidas correctivas pertinentes, de acuerdo al procedimiento de acciones correctivas.

Fecha Elab.28/08/2019

v Observaciones de Atencidén a usuarios del SNIIM

2/4

En los siguientes casos se aplicaran los criterios para definir las encuestas de
opinidn que procedan, las cuales serén consideradas para determinar el indicador
de medicién “Satisfaccion del usuario”.

NUm. Rev.

e Las encuestas que califica el usuario que, no le fue til la informacion.

e Las encuestas que califica el usuario que, no le fue util la informacion, pero
califico el servicio de bueno o excelente.
e Las encuestas que califica el usuario que, si le fue til la informacion, pero

califico el servicio de regular o malo.

e Las encuestas que califica el usuario de regular o malo.
e Las encuestas que califica el usuario como queja.

Fecha Elab. 30/09/2022
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A las encuestas de opinion que se reciben se les aplica los criterios de evaluacion quedando solamente las que proceden

v Si
Si ¥ Procede
iLa informacién es util *No
]
v
No ¥ Procede
*No
Excelente
Bueno
w Si
JRegular ¥ Procede
Encuestas de opinién — * No
£Como califican el servicio?
|
A 2
Malo » Procede
A
No
v Si
Si »  Procede
dExisten quejas que procedan
por la informacién? No
A
No

En los cuadros de observaciones se registran:

¢ Quejas, Sugerencias y Felicitaciones.

o Respuesta a las quejas y sugerencias.

o El total de las solicitudes recibidas y atendidas.

e La queja procede “si 0 no”.

¢ Lainformacidn que no es util, Procede “si o no”.

¢ La calificacién del servicio regular o malo, Procede “si 0 no”.

ECONOMIA
Informe de Resultados de Atencién a Usuarios del SNIIM
Mes / Afio
OBSERVACIONES DE ATENCION A USUARIOS DEL SNIIM
Total de solicitudes recibidas Num. de quejas Num. de sugerencias Num. de felicitaciones. Total de solicitudes atendidas.

PROCEDE

Quejas

Sugerencias

CODILA CONTERPOLADA
U IAA CUINTRRNULAUMA

Respuesta a las
quejas

Respuestas a las
sugerencias

Rev.6 Fecha Elab.28/08/2019 3/a

Num. Rev. 20 Fecha Elab. 30/09/2022 Pagina 19 de 20



ECONOMIA

INSTRUCTIVO DE TRABAJO DE ATENCION A USUARIOS DEL SNIIM

ECONOMIA

Informe de Resultados de Atencion a Usuarios del SNIIM

Mes / Afo

OBSERVACIONES DE ATENCION A USUARIOS DEL SNIIM

Total de encuestas recibidas ¢hain :TJ:CID" es £ Como califican el servicio? PROCEDE
NO Regular Malo
sl NO

éLa informacidén no es util?

éla

informacion
atil2
A r
éComo califican el servicio? Regular

Regular H

-

éComo califican el servicio? Malo

Malo

Rev. 6 Fecha Elab.28/08/2019 a/a

Envio del informe de Resultados para su revision

10. Revisa el Informe de Resultados de Atencién a usuarios del SNIIM:

El encargado de Atencién a usuarios del SNIIM envia para su revision, via correo
electrénico el Informe de Resultados de Atencion a usuarios del SNIIM, a la Jefatura de
Departamento de Frutas y Hortalizas y procede a lo siguiente:

Revisa que cumpla con todos los numerales mencionados para su elaboracion.

11. El Encargado y/o Analista de Atencidn a usuarios enviard el informe de
resultados ala Jefatura de Departamento de Granos Basicos.

Suplencia

12. Suplencia del Encargado o Encargada de Atencion a usuarios del SNIIM

En la ausencia de 2 dias o mas del Encargado de Atencidn a usuarios, ya sea por vacaciones,
incapacidad o atender asuntos personales, la Jefatura de Departamento de Frutas y Hortalizas
o0 alguna otra persona que conozca del tema lo apoyaré en sus principales actividades. Se les
enviara via correo electrénico una relacion de las actividades que se realizaran durante su

ausencia.
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