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INTRODUCCION

Con fundamento en el articulo 21, Fraccion X| y 26, Fraccion VIl del Estatuto Organico de
Telecomunicaciones de México, publicado en el Diario Oficial de la Federacion del 14 de febrero de 2018,
se indica que corresponde a los Directores “elaborar y actualizar el Manual de Organizacion Institucional,
de Procedimientos, de Servicios y los que sean competencia de su Unidad Administrativa”. Asimismo, en
el articulo 26 Corresponde a la Direccion de la Red de Sucursales: Fraccion VIl “Establecer los
procedimientos de operacion y de supervisién de la Red de Sucursales”.

Para la Actualizacion del presente documento, el Manual de Organizacion Institucional de
Telecomunicaciones de México publicado en la Normateca interna del Organismo el 31 de octubre de
2018, confiere a la Direccion de la Red de Sucursales las funciones identificadas con los niimeros 5y 7
que a la letra dicen:

5. “Supervisar el cumplimiento de los convenios y contratos establecidos con dependencias y empresas
para la prestacion del servicio de giros telegraficos, asociados al mismo, y de comunicacion telegrafica
en las Gerencias Regionales y Estatales, asi como su seguimiento correspondiente; y

7. “Establecer los procedimientos de operacion y de supervisién de la red de sucursales”.

Asi mismo, el presente documento fue actualizado con base en la estructura organica del Organismo,
aprobada y registrada por la Secretaria de la Funcion Publica mediante dictamen organizacional con
numero de oficio SRCI/UPRH/1253/2020 de fecha 6 de noviembre de 2020, y vigencia a partir del 15 de
diciembre de 2019.

Telecomunicaciones de Meéxico tiene como misiéon “Proporcionar servicios integrales de
telecomunicacidn, telegraficos y financieros basicos para la poblacién, Dependencias Gubernamentales

y empresas en todo el pais, facilitando la inclusion social a través de sucursales y una red moderna de |
telecomunicaciones con cobertura satelital, fibra 6ptica e informatica, a precios competitivos y altos ‘u\
estandares de calidad”. N

Por lo anterior, uno de los objetivos principales de Telecomm en su proceso de modernizacion, es
diversificar la gama de servicios que presta a nivel nacional, a través de las Sucursales y que representen
ingresos adicionales. Por esto, Telecomm ofrece el servicio de Comunicacion Telegrafica, que incluye los
Telegramas Nacionales, Telegramas de Grandes Usuarios, Telegramas Oficiales Francos vy
Fonotelegramas Nacionales, a través del sistema Sigitel, lo que permite a la poblacién, radicada en la )
Republica Mexicana enviar mensajes en forma segura, rapida y econémica.

El documento se integra de diversos apartados, donde el primer bloque proporciona al personal
involucrado orientacién sobre aspectos generales y especificos relativos al procesamiento operativo de
los Telegramas y contiene el MARCO JURIDICO que norma y sustenta la operacion del servicio; el
OBJETIVO general del manual; que manifiesta la importancia de su seguimiento y alcance; POLITICAS
GENERALES que regulan los procesos, la actuacion de los involucrados en el control y la consolidacion
de las operaciones.
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El segundo apartado contiene los procedimientos relativos a la expedicién de Telegramas en sus
modalidades de Telegrama Nacional, Telegrama Gran Usuario en ventanilla y Fonotelegrama Nacional
buzoneo e impresién de Telegramas y Fonotelegramas, Telegramas Oficiales Francos tanto su expedicion,
envio y recepcion de acuses y su buzoneo y entrega. Los procedimientos de Entrega de Telegramas, el
marcado de los Telegramas entregados y no entregados, corte diario del operador y reporte estadistico
de Telegramas y los Procedimientos auxiliares de la operacién, como lo son Modificacién de Telegrama
Nacional, Reenrutamiento de Telegrama Nacional, Consulta de Telegrama Nacional, Reversa de
Telegramas, Reimpresion de Recibo de Telegrama Nacional, Reimpresiéon de Telegramas Buzoneados,
Busqueda de Codigo Postal y Altas, Bajas y Modificaciones de Cédigo Postal,

Ademas incluye MARCO JURIDICO ESPECIFICO; en el que se sustenta la legalidad del procedimiento,
OBJETIVO ESPECIFICO; que determina la finalidad del procedimiento, POLITICAS ESPECIFICAS; que
sustentan las acciones del procedimiento, area responsable de cada procedimiento, procedimientos y
diagramas de flujo; que describen de forma sistematica las actividades y los responsables de cada uno.

1

Finalmente, el tercer bloque de anexos se refiere al glosario de términos; que define los conceptos que se
manejan en el presente manual, formatos e instructivos de llenado; aplicables a la prestacién del servicio
de comunicacion telegrafica; cuadro de indicadores de gestion; para medir el cumplimiento del
procedimiento y por tultimo el control de actualizaciones en el que se describen de manera detallada las
modificaciones del documento.

La observancia de este manual es obligatoria para el personal de la Red de Sucursales, Gerencias
Regionales y Estatales y Areas Centrales involucradas en la operacién del servicio de correspondencia
telegrafica, ya que se establece el conjunto de normas y disposiciones operativas que proporcionan la
informacion que debe conocer el personal responsable del servicio de Telegramas Nacionales, Grandes
Usuarios y Fonotelegramas Nacionales. Asimismo, por obligatoriedad al articulo 20 de la Ley de Amparo,
se presta el servicio de Telegramas Oficiales libres de pago para la autoridad competente. De igual forma
se opera la franquicia telegrafica al Instituto Nacional Electoral. Por tal motivo, se exhorta al personal
involucrado en este servicio, a observar el contenido de este manual en el desarrollo de sus actividades y
enriquecerlo con sus aportaciones a fin de mantenerlo actualizado.

\
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MARCO JURIDICO

CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS.

Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 5 de febrero de 1917.

Articulos 25, 28-parrafos cuarto y quinto, 90 y 134.

(Ultlma reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 28 de mayo de 2021).

1.- LEYES

e LEY FEDERAL DE TELECOMUNICACIONES Y RADIODIFUSION.
Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 14 de julio de 2014.
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 20 de mayo de 2021.

. LEY DE ViAS GENERALES DE COMUNICACION.
Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 19 de febrero de 1940.
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 19 de febrero de 2021).

e LEY FEDERAL DE LAS ENTIDADES PARAESTATALES.
Publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 14 de mayo de 1986.
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 01 de marzo de 201 9).

e LEY MONETARIA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS.
Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 27 de julio de 1931.
(Reforma y Adicion publicada en el Diario Oficial de la Federacidn el 20 de enero de 2009).

e LEY ORGANICA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL.
Publlcada en el Diario Oficial de la Federacién del 29 de diciembre de 1976.
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 11 de enero de 2021).

. LEY FEDERAL DE RESPONSABILIDADES DE LOS SERVIDORES PUBLICOS.
Pyblicada en el Diario Oficial de la Federacion el 31 de diciembre de 1982.
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 18 de julio de 2016).
e LEY FEDERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA.

Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 9 de mayo de 2016.
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federaci6n el 20 de mayo de 2021).

e LEY GENERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA.
Publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 4 de mayo de 2015.
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federaci6n el 20 de mayo de 2021)

e LEY GENERAL PARA LA IGUALDAD ENTRE MUJERES Y HOMBRES.
Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 2 de agosto de 2006. ;
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federaci6n el 14 de junio de 2018).

e LEY FEDERAL DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO. \
Publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 4 de agosto de 1994.
(Uitima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 18 de mayo de 2018).
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LEY GENERAL DE CONTABILIDAD GUBERNAMENTAL.
Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 31 de diciembre de 2008.
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 30 de enero de 2018).

LEY DEL IMPUESTO SOBRE LA RENTA.
Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 11 de diciembre de 2013.
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 23 de abril de 2021).

LEY DEL IMPUESTO AL VALOR AGREGADO.
Publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 23 de abril de 1921.
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 08 de diciembre de 2020).

LEY GENERAL DE ARCHIVOS.
(Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 15 de junio de 2018).

LEY FEDERAL DE SEGURIDAD PRIVADA.
Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 6 de julio de 2006.
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 17 de octubre de 2011).

LEY GENERAL DE PROTECCION CIVIL.
Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 6 de junio de 2012.
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 20 de mayo de 2021). B

LEY DE SEGURIDAD NACIONAL. \J\

Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 31 de enero de 2005.
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 20 de mayo de 2021).

LEY DEL IMPUESTO ESPECIAL SOBRE PRODUCCION Y SERVICIOS.

Publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 30 de diciembre de 1980.

(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 09 de diciembre de 2019).
Cuotas actualizadas por acuerdo DOF 24 de diciembre de 2020.

LEY GENERAL DE INSTITUCIONES Y PROCEDIMIENTOS ELECTORALES.
Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 23 de mayo de 2014.
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 13 de abril de 2020).

LEY DE AMPARO, REGLAMENTARIA DE LOS ARTICULOS 103 Y 107 DE LA CONSTITUCION POLITICA
DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS

Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 2 de abril de 2013

(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 7 de junio de 2021).

LEY GENERAL DE PROTECCION DE DATOS PERSONALES EN POSESION DE SUJETOS OBLIGADOS.
Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 26 de enero de 2017.

LEY FEDERAL DE PRESUPUESTO Y RESPONSABILIDAD HACENDARIA
Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 30 de marzo de 2006.
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 20 de mayo de 2021).
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2.- CODIGOS

3.

CODIGO CIVIL FEDERAL.

Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 26 de mayo de 1928.
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 11 de enero de 2021).

cODIGO DE COMERCIO.

Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 7 de octubre de 1889.

(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 28 de marzo de 2018).

Cantidades actualizadas por acuerdo al Diario Oficial de la Federacion el 24 de diciembre de 2020.

- REGLAMENTOS

REGLAMENTO DE TELECOMUNICACIONES.
Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 29 de octubre de 1990.
(Ultima reforma en el Diario Oficial de la Federacién el 25 de enero de 2001).

REGLAMENTO DE LA LEY FEDERAL DE LAS ENTIDADES PARAESTATALES.
Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 26 de enero de 1990.
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 23 de noviembre de 2010).

REGLAMENTO DE LA LEY FEDERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

GUBERNAMENTAL.

Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 11 de junio de 2003.

REGLAMENTO DEL CODIGO FISCAL DE LA FEDERACION.
Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 2 de abril de 2014.

REGLAMENTO DE LA LEY DEL IMPUESTO ESPECIAL SOBRE PRODUCCION Y SERVICIOS.

Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 04 de diciembre de 2006.

REGLAMENTO DEL SERVICIO DE GIROS TELEGRAFICOS.
Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 28 de noviembre de 2006.

REGLAMENTO DE LA LEY DEL IMPUESTO AL VALOR AGREGADO.
Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 04 de diciembre de 2006.
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 25 de septiembre de 2014).

REGLAMENTO DE LA LEY DEL IMPUESTO SOBRE LA RENTA.
Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 8 de octubre de 2015.
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 6 de mayo de 2016).

REGLAMENTO DE LA LEY FEDERAL DE ARCHIVOS.
Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 13 de mayo de 2014.

Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 28 de junio de 2006.

REGLAMENTO DE LA LEY FEDERAL DE PRESUPUESTO Y RESPONSABILIDAD HACENDARIA.
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 13 de noviembre de 2020). \
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4.- DECRETOS

e« DECRETO POR EL QUE SE REFORMAN LOS ARTICULOS 1° 3° 6° 8°, FRACCIONES Il Y XIl; 99,
PARRAFOS PRIMERO, SEGUNDO Y TERCERO; 10° FRACCIONES IlI Y VIl; 12 Y 13; Y SE ADICIONA
LA FRACCION VIl AL ARTICULO 10°, DEL DECRETO POR EL QUE SE CREA EL ORGANISMO
DESCENTRALIZADO TELEGRAFOS NACIONALES HOY DENOMINADO TELECOMUNICACIONES DE
MEXICO (documento completo).
Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 14 de abril de 2011.

e DECRETO DEL PRESUPUESTO DE EGRESOS DE LA FEDERACION PARA EL EJERCICIO FISCAL.
El vigente

o DECRETOPOR EL QUE SE EXPIDE LA LEY FEDERAL DE AUSTERIDAD REPUBLICANA; Y SE
REFORMAN Y ADICIONAN DIVERSAS DISPOSICIONES DE LA LEY GENERAL DE
RESPONSABILIDADES ADMINISTRATIVAS Y DE LA LEY FEDERAL DE PRESUPUESTO
Y RESPONSABILIDAD HACENDARIA
Publicado en el Diario Oficial de la Federacidén el 19 de noviembre de 2019.

5.- OTRAS DISPOSICIONES ADMINISTRATIVAS

e CONDICIONES GENERALES DE TRABAJO DE TELECOMUNICACIONES DE MEXICO. \,
Publicado en la Normateca Interna de Telecomunicaciones de México. \

« CONDICIONES GENERALES PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES DE MEXICO.
Aprobado conforme al Acuerdo No. 977 de la 105 Junta Directiva celebrada el 19 de julio de 2013.
Publicadas en la Normateca Interna de Telecomunicaciones de México.

e ESTATUTO ORGANICO DE TELECOMUNICACIONES DE MEXICO. /!
Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 14 de febrero de 2018. ’

e LIBRO DE TARIFAS DE SERVICIOS TELEGRAFICOS Y DE SERVICIOS SATELITALES.
Para su consulta bajo el resguardo de la Direccién de la Red de Sucursales.

¢ NORMA MEXICANA NMX-R-025-SCFI-2015 EN IGUALDAD LABORAL Y NO DISCRIMINACION.
Secretaria de Economia. - Subsecretaria de Competitividad y Normatividad. - Direccién General de
Normas.
Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 19 de octubre de 2015.

e  MANUAL DE ORGANIZACION DE GERENCIAS REGIONALES Y ESTATALES.
Registrado el 28 de noviembre de 2012.

e MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LAS GERENCIAS REGIONALES Y ESTATALES.
Registrado el 20 de diciembre de 2017.

e MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA OPERACION DE SUCURSALES.
Registrado el 04 de marzo de 2020.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA PRACTICA DE SUPERVISIONES OPERATIVAS A LAS
SUCURSALES.
Registrado el 11 de marzo de 2020.

CIRCULARES Y TELEGRAMAS CIRCULARES.
Las vigentes
Publicadas en la pagina web interna http://20.0.0.7.

CONTRATOS DE PRESTACION DE SERVICIOS.
Los vigentes.

CONVENIO DE COLABORACION Y APOYO PARA EL USO DE FRANQUICIAS TELEGRAFICAS.
El vigente.

Publicado en la pagina web del Instituto Nacional Electoral (INE).
https://portal.ine.mx/actores-politicos/partidos-politicos-nacionales/franquicias-telegraficas/

LINEAMIENTOS PARA LOS SERVICIOS DE MENSAJERIA, CORREO Y TELEGRAFO DE LA CAMARA
DE DIPUTADOS.

Los vigentes.

Publicado en la pagina web de la Camara de Diputados
http://www.diputados.gob.mx/sedia/biblio/virtual/dip/normas.htm

MANUAL DE ORGANIZACION INSTITUCIONAL DE TELECOMUNICACIONES DE MEXICO.
Ultima actualizacion publicada en la Normateca Interna de Telecomunicaciones de México el 31 de
octubre de 2018.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION

TCM-4120-D01-21

OBJETIVO

Establecer las politicas, procedimientos y lineamientos que normen la operacion en el otorgamiento del
Telegrama Nacional, Fonotelegrama Nacional, Telegrama a Grandes Usuarios, Telegrama libre de pago y
Telegrama de servicio interno, mediante la descripcion detallada de responsabilidades y la representacion
grafica de las actividades que se deberan seguir en las Sucursales, con el fin de garantizar eficiencia,

agilidad y uniformidad en los servicios.

POLITICAS GENERALES

1. Telecomm prestara el servicio de comunicacién telegrafica, en los términos de las leyes, reglamentos
y demas disposiciones aplicables que se enuncian en este manual, a través de la Red de sucursales.

2. La Secretaria de Comunicaciones y Transportes tendra a su cargo la regulacién, inspeccion y
vigilancia del servicio de Comunicacién Telegrafica, conforme a lo establecido en el Reglamento del
Servicio de Giros Telegraficos, Capitulo | “Disposiciones Generales”, en su articulo cuarto publicado

el 28 de noviembre de 2006.

3. Las sucursales de la Red ofreceran los servicios de Comunicacion Telegrafica en las siguientes

modalidades:

Fonotelegrama Nacional.

AN

Telegrama de servicio interno.

Telegrama Nacional (Foraneo, Urbano y Telegrafico Federal).

Telegrama a Grandes Usuarios (En Ventanilla y Empresarial).
Telegrama libre de pago (Oficial Franco y Franquicias Telegraficas).

4. El personal de las sucursales cumplira con los compromisos de servicio del Telegrama y

Fonotelegrama Nacional, que se describen a continuacion:
¢ OPORTUNO:

Realizar el tramite de envio del Telegrama Nacional, en un maximo de cinco minutos a partir de
que el cliente se presente en la ventanilla o inicie la llamada telefénica.

e AMABLE:

Atender cordialmente al piblico en general y aclarar todas sus dudas relacionadas con el servicio

que esta solicitando.
¢ CONFIABLE:

Asegurar la entrega del Telegrama al destinatario, en un tiempo maximo de 72 horas a partir de
su expedicién en la sucursal de origen. En caso de un Telegrama urgente, el tiempo sera de 24

horas.
° HONESTIDAD:

No se le solicitara propina ni se realizard ninglin otro acto de corrupciéon para agilizar o

proporcionar la atencién del servicio.
e IMPARCIALIDAD:

No se discriminara en ninguna circunstancia, ni se hara ninguna distincion entre los clientes para
proporcionar el servicio por lo que respetara la fila que se genere en la sucursal.
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El servicio de Telegrama se prestara al ptiblico en general, en las sucursales de la Red, en la ubicacién,
dias y horarios de atencion que seran determinados por el Gerente Regional o Estatal, de acuerdo
con las caracteristicas de la region o a las necesidades del servicio.

El servicio de Fonotelegrama se prestara en los teléfonos, dias y horarios de atencion establecidos
por la Direccién de la Red de Sucursales, en conjunto con las Gerencias Regionales y Estatales
involucradas en esta modalidad.

La expedicion de cualquier Telegrama, en cualquiera de las sucursales de la Red, se cursara
invariablemente en efectivo y en moneda nacional.

El Encargado de Distribucion y Reparto coordinara el control del servicio que sale a reparto y del
servicio devuelto, asimismo mantendra actualizados los datos de la zona de reparto, considerando la
distancia de recorrido que realiza el Personal de Reparto, para la entrega de los despachos, con la
finalidad de conocer los tiempos de entrega, asi como la distancia que abarcaran los repartos.

El Encargado de Distribucion y Reparto o el Jefe de sucursal diariamente transmitira y dispersara los
Telegramas Nacionales, Grandes Usuarios y Fonotelegramas Nacionales recibidos en dias y horarios
laborables y en el caso de los recibidos que sean buzoneados después de las 15:00 horas se
tramitaran al siguiente dia habil.

10. El Gerente Regional o Estatal solicitara ante la Subdireccion de Procesos y Supervision de la
Direccion de la Red de Sucursales, la autorizacién para el inicio, modificacién o cancelacion del
servicio de reparto en las sucursales de su jurisdiccion.

11. El Coordinador de Operacion de la Red de Sucursales informara a la Gerencia de Implementacion de
Procesos de Servicios de la modificacion del servicio de reparto para publicacion del Telegrama
Circular con la finalidad de hacerlo del conocimiento de la Red de sucursales.

12. El Jefe de la Sucursal autorizada para reparto, vigilara y supervisara la entrega de los mensajes en
los horarios establecidos, realizada por el Personal de Reparto.

13. El Coordinador de Operacién de la Red de Sucursales de la Gerencia Regional o Estatal vigilara
diariamente, mediante el sistema informatico, la entrega de los mensajes de cada una de las
sucursales autorizadas para reparto.

14. Para la expedicién y entrega de Telegramas y Fonotelegramas, ha quedado derogada la aceptacion
de Telegramas cuyos destinos se utilizaba Correos de México, conocido como “Lineas Extraiias”, con
excepcion de los Apartados Postales. En ninguna circunstancia el personal de la sucursal utilizara el
servicio mencionado.

15. El Operador de Fonotelegrama, Operador de ventanilla o Jefe de Sucursal, informara al cliente
remitente sobre el costo de los servicios de Telegramas Nacionales, Grandes Usuarios vy
Fonotelegramas Nacionales.

16. Las tarifas aplicables a los servicios de Telegramas Nacionales seran las contenidas en el Libro
Tarifario vigente. El sistema informatico calculara de manera automatica, el costo por cada Telegrama
expedido en la ventanilla de la sucursal.

17. Los Telegramas Oficiales Francos se prestaran libres de costo a Organismos electorales, comités
nacionales, regionales, estatales y distritales del Instituto Nacional Electoral (INE), al Poder Judicial y
todos aquellos organismos dependientes del Gobierno Federal, que invocan la Ley de Amparo y qu
se encuentren registrados para obtener el beneficio de esta prerrogativa.
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De la expedicién y entrega de amparos:

18.

19.

20.

21.

22,

23.

24,

25,

26.

27,

28.

El Jefe de la Sucursal se asegurara que los Telegramas en los que se demande amparo, se transmitan
y dispersen de manera inmediata, sin costo alguno para los interesados, aiin fuera del horario
establecido para este servicio, en caso contrario, se sancionara conforme al Cédigo Penal aplicable
en materia federal.

El Jefe de la Sucursal de destino se asegurara que los Telegramas en los que se demande amparo, se
entreguen al destinatario de manera inmediata, aun fuera del horario establecido para este servicio,
en caso contrario, se sancionara conforme al Cédigo Penal aplicable en materia federal.

El Jefe de Sucursal, a peticion de la autoridad competente, notificara su domicilio y teléfonos
particulares (fijo y/o celular), con la finalidad de que cuando fuese requerida una transmisiéon de
amparo fuera del horario de atencion al publico de la sucursal se puedan comunicar para realizar ésta.

Para cumplir con la expedicion de amparos fuera del horario de atencion de la sucursal, el personal
autorizado en la Gerencia Regional o Estatal se presentara en las instalaciones de las mismas, para
desbloquear la sucursal o dar de baja el cierre del Movimiento Diario de Fondos (MODIFO) y continuar
con el tramite solicitado. Sin estas autorizaciones, el Jefe de Sucursal no realizara la transmision del
Telegrama solicitado.

El Jefe de Sucursal no podra realizar la transmision de amparos, después de las 22:00 horas y hasta
las 7:00 horas del dia siguiente (hora del centro); sin embargo, informara a la Autoridad solicitante el
compromiso de que en cuanto el sistema informatico lo permita, transmitira el Telegrama, aun cuando
la sucursal no tenga autorizadas guardias sabatinas, dominicales o dias festivos. El Jefe de Sucursal
solicitara la autorizacion correspondiente de la Gerencia Regional o Estatal para llevar a cabo este
compromiso.

Del Sistema:

Todas las operaciones de Telegramas Nacionales, Grandes Usuarios, Oficiales Francos vy
Fonotelegramas Nacionales, deberan, invariablemente, procesarse en el sistema Informatico.

En el sistema informatico, los Telegramas Nacionales, Grandes Usuarios, Oficiales Francos y
Fonotelegramas Nacionales, deberan mantener cualquiera de los siguientes estatus: “Entregado” y
“No entregado”.

El documento “Recibo de Expediciéon” de Telegramas, sera generado automaticamente por el sistema
y en caso de ser necesario, éste permitira su reimpresion; la operacién correspondiente quedara
registrada en la base de datos central.

Los Gerentes Regionales, Gerentes Estatales, Coordinadores, Jefes de Sucursal, Operadores de
Ventanilla y Operadores de Fonotelegrama, tendran asignado un password para acceder al sistema.
Dicho password es tnico, personal e intransferible, por lo que cada titular sera responsable de su
adecuado uso.

El Gerente Regional o Gerente Estatal mantendra actualizado el registro en el sistema informatico de
altas y bajas de login y password del personal que labora en su unidad, asi como la autorizacion del
registro en el sistema informatico de los Jefes de Sucursal, y éstos a su vez de los Operadores de
Ventanilla o de Fonotelegrama.

El sistema permitira a los Operadores de Ventanilla, a los Jefes de Sucursal, a los Gerentes Estatales
y a los Gerentes Regionales la consulta de las operaciones procesadas por dia 0 mes, siempre y
cuando correspondan al ambito de su competencia.
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29.

30.

31.

32,

33.

34.

35.

36.

37.

38.

Del personal de la Red de sucursales:

El secreto de la correspondencia telegrafica, sigilo telegrafico, es inviolable. Queda terminantemente
prohibido a todos los empleados del Organismo, revelar todo o parte del contenido de un Telegrama,
asi como la existencia del mismo, salvo por instruccién judicial y las que las leyes sefalen.
Unicamente se proporcionara informacion al remitente y destinatario.

Sera responsabilidad del Gerente Regional y/o Estatal, la revisién, actualizacion y captura, en forma
permanente, de los cédigos postales correspondientes a las zonas de reparto de cada sucursal
autorizada para ello, adscrita a cada Gerencia.

El Gerente Regional y Estatal determinara el perimetro o limite para las zonas de entrega de los
Telegramas de cada una de sus sucursales, tomando como base los codigos postales; en ningin
caso, se podra seccionar un codigo postal, la entrega sera completa dentro del limite de los cédigos
postales, en la inteligencia de que cada sucursal de reparto tenga un radio de accién no mayor a 25
kildmetros de area de reparto, dependiendo de la situaciéon orografica de cada regién y que los
codigos postales que se encuentren en ese perimetro sean atendidos.

Sera responsabilidad de los Gerentes Regionales y Estatales, daran seguimiento a través del sistema
informatico, que el servicio se entregue diariamente y que no exista servicio por “buzonear” o
“marcar” o rezagado en su entrega.

Los operadores de ventanilla, Jefes y Jefas de Sucursal, Gerentes Regionales y Gerentes Estatales,
realizaran los cortes diarios y mensuales de operacion que les corresponda, los cuales pueden ser
emitidos en cualquier momento por el sistema SIGITEL.

Los Gerentes Regionales y Estatales, en el ambito de sus competencias, daran seguimiento al
comportamiento del servicio de Telegrama que prestan las sucursales dentro de su jurisdiccion,
aplicando las medidas preventivas y correctivas necesarias para garantizar el oportuno y adecuado
registro de las operaciones que se llevan a cabo en el sistema informatico.

Sera responsabilidad de los Gerentes Regionales y Estatales emitiran y analizaran con la periodicidad

establecida, los reportes consolidados de las operaciones de Telegramas Nacionales y Grandes |

Usuarios, que genera el sistema informatico, asi como proporcionar oportunamente la informacion
que al respecto requieran las Areas Centrales.

Las copias de los recibos emitidos en la sucursal debido a la prestacion del servicio de Telegrama,
se conservaran en las Gerencias Regionales o Estatales correspondientes, hasta por cinco afios
como soporte de las operaciones (ingresos) realizadas en las sucursales de su jurisdiccion,
considerando lo dispuesto por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

Del Alcance y la Aplicacion del Manual:

Los Servidores Publicos que contravengan lo dispuesto en el presente Manual y en las circulares
telegraficas respectivas se sancionaran conforme a las disposiciones legales aplicables.

La observancia de este manual sera obligatoria para el personal de la Red de sucursales, Gerencias
Regionales y Estatales y Areas Centrales involucradas en la operacion del servicio de
correspondencia telegrafica, por lo cual se les exhorta a considerarlo en el desarrollo de sus
actividades y a enriquecerlo con sus aportaciones para mantenerlo permanentemente actualizado.

Area Emisora Fecha de Modificacion
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39. El Director de la Red de sucursales analizara y, en su caso, aprobara cualquier sugerencia de
modificacion al contenido de este manual, asi como instruir su actualizacion.

40. Todos los casos no contemplados en este manual se resolveran por el Director de la Red de
Sucursales, y en ausencia de éste, por el Subdirector de Procesos y Supervisiéon o el Gerente de
Implementacién de Procesos de Servicios.
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A.- EXPEDICION DE TELEGRAMA.

Marco Juridico Especifico

e CIRCULARES Y TELEGRAMAS CIRCULARES.
Las vigentes.

e« CONTRATOS DE PRESTACION DE SERVICIOS.
Los vigentes.

« ESTATUTO ORGANICO DE TELECOMUNICACIONES DE MEXICO.
Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 14 de febrero de 2018.
Articulo 26, fraccion I.

¢ MANUAL DE ORGANIZACION INSTITUCIONAL DE TELECOMUNICACIONES DE MEXICO.
Registrado el 31 de octubre de 2018.
Funcidn 1 de la Direccion de la Red de Sucursales.
Funcion 1 de la Gerencia de Implementacion de Procesos de Servicios.

Objetivo Especifico

Establecer las politicas y el procedimiento que normen la expediciéon de Telegrama Nacional, Telegramas
a Grandes Usuarios y Fonotelegrama Nacional, con el fin de garantizar eficiencia, agilidad y uniformidad
en esta operacion en las sucursales.

Politicas Especificas

1. Las sucursales de la Red prestaran el servicio de expedicion de Telegrama Nacional, Fonotelegrama
Nacional y Telegramas a Grandes Usuarios en los horarios establecidos.

2. El Operador de Fonotelegrama, Operador de Ventanilla o Jefe de Sucursal cumplird con los
compromisos de servicio en la expedicién de Telegrama y Fonotelegrama Nacional, para asegurar la
satisfaccion del cliente.

3. En el servicio de Fonotelegramas:

a. Unicamente prestara el servicio de Fonotelegramas Nacionales a clientes que cuenten con una
linea telefonica contratada con la(s) empresa(s) con las que el Organismo haya celebrado
contrato.

b. Se proporcionara el servicio de Fonotelegramas sdlo a llamadas efectuadas desde teléfonos

particulares o comerciales. Por lo tanto, no se dara servicio a teléfonos publicos, privados,
celulares o restringidos.

c. El Operador de Fonotelegrama, Operador de Ventanilla o Jefe de Sucursal solicitara al cliente
el nimero telefénico completo (10 digitos) incluida la clave lada de la localidad de la cual esta
hablando para prestar el servicio.
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d. El Operador de Fonotelegrama, Operador de Ventanilla o Jefe de Sucursal preguntara al cliente

10.

11.

12.

13.

si esta autorizado a enviar Fonotelegramas, en caso contrario no se le podra proporcionar el
servicio solicitado.

El Operador de Ventanilla o de Fonotelegrama confirmara con el remitente, los datos del destinatario
y toda la informaciéon proporcionada, para que la gestion de Telegramas Nacionales, Grandes
Usuarios y Fonotelegramas Nacionales, se efectie con eficiencia, en tiempo, forma y se garantice la
entrega del Telegrama al destinatario.

El Operador de Fonotelegrama, Operador de Ventanilla o Jefe de Sucursal, confirmara con el cliente
los datos del destinatario para que la gestion del Telegrama Nacional con contestacion pagada se
efectue con eficiencia, verificando el domicilio, cédigo postal y que se cuente con servicio de reparto.

El Operador de Fonotelegrama, Operador de Ventanilla o Jefe de Sucursal, en ninguna circunstancia
alterara o modificara el texto del Telegrama.

Invariablemente el Operador de Ventanilla o de Fonotelegrama debera preguntar al cliente remitente
si desea enviar su Telegrama o Fonotelegrama con el servicio de “Contestacion Pagada” o “Acuse
de Recibo”.

El Operador de Ventanilla o de Fonotelegrama informara al cliente remitente sobre el costo del
servicio del Telegrama o Fonotelegrama que esté transmitiendo. El sistema informatico realizara la
tasacion automaticamente, en apego a las tarifas autorizadas por la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico y conforme a la normatividad aplicable a la tasacién y computo de palabras de los
Telegramas.

Si el cliente acepta el costo:

a. El Operador de Fonotelegrama, Operador de Ventanilla o Jefe de Sucursal, cobrara el servicio
unicamente en efectivo y moneda nacional, imprimira el recibo, para trasmitir el Telegrama y
recabara la firma de aceptacion del cliente.

b. Para el caso de Fonotelegramas, el Operador de Fonotelegrama, Operador de Ventanilla o Jefe
de Sucursal sélo debera transmitir el Telegrama e informara que el cargo se realizara a través
del recibo telefonico.

En el servicio de Fonotelegrama, cuando un nimero telefénico sea rechazado (teléfono ptblico,
celular, etc.) para prestarle el servicio de Fonotelegramas Nacionales, el Operador de Fonotelegrama,
Operador de Ventanilla o Jefe de Sucursal informara al cliente remitente, de manera amable y cortés,
la razon por la cual no es posible prestarle el servicio solicitado.

Cuando un nimero telefénico sea rechazado por el sistema de Telecomm por instrucciones de la
empresa telefénica con quién Telecomm tiene contrato, para prestarle el servicio de Fonotelegramas
Nacionales, el Operador de Fonotelegrama, Operador de Ventanilla o Jefe de Sucursal informara al
cliente remitente, de manera amable y cortés, la razén por la cual no es posible prestarle el servicio
solicitado.

El Operador de Ventanilla o el Jefe de sucursal utilizara la opcién de biusqueda de cédigo postal,
cuando el remitente desconozca el cédigo postal de destino.

El Operador de Fonotelegrama, Operador de Ventanilla o Jefe de Sucursal, informara al cliente su
numero de Telegrama por la operacion, para cualquier aclaracion posterior.

La! expedicion de Telegrama en sus diferentes modalidades, se llevara a cabo en un maximo de cin
minutos a partir de que el cliente se presente en la ventanilla o inicie la Ilamada telefénica.
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TELEGRAFICA TCM-4120-D01-21

14. Para todos los casos no previstos en este procedimiento, el Gerente Regional o Estatal definira las
acciones procedentes.

Area Responsable del Procedimiento

. Sucursal.

Area Emisora Fecha de Modificacién
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

NOMBRE DEL DOCUMENTO: NUMERO:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION
TELEGRAFICA TCM-4120-D01-21

1.- Procedimiento de Expedicion de Telegrama Nacional.

Responsable No. Actividad

OPERADOR DE VENTANILLAO 01 Recibe al cliente que se presenta a solicitar el servicio de
JEFE DE SUCURSAL. Telegrama Nacional.

02 Realiza el Procedimiento de Acceso al Sistema Sigitel en Linea.

03 Selecciona del “menu de Telegramas” la opcién “Telegramas
Nacionales” y hace clic en “enviar’ y aparece la pantalla
“captura de Telegramas” con el formato “Telegrama Nacional”.

04 Pregunta al cliente el codigo postal de destino del Telegrama
solicitado.

05 Noconoce el cddigo postal de destino, realiza el Procedimiento
de Busqueda de Cédigo Postal, continua en la actividad 06.

06 Siconoce el cédigo postal de destino, captura el cédigo postal
en el campo correspondiente y verifica si es valido para reparto.

07 No es valido para reparto, notifica al cliente que no es posible
prestar el servicio porque no existe reparto en ese cédigo postal
y contintia con la actividad 16.

requerida, la captura en los campos correspondientes y
continua con la actividad 9. |

08 Si es valido para reparto, solicita al cliente la informacion ’4\

09 Verifica con el cliente los datos proporcionados.

10 Hace clic en “tasar”, aparece la “tasacion del servicio”, informa
al cliente el costo del mismo y solicita el importe del servicio.

11  Recibe del cliente el importe por el servicio, hace clic en “enviar”
y aparece en la pantalla el “recibo de expedicion Telegrama
Nacional”.

12 Imprime el “recibo de expedicién Telegrama Nacional”.

13 Solicita firma de conformidad al cliente en el espacio
“remitente” del “Recibo...” (Original y copia).

\
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TELEGRAFICA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION

TCM-4120-D01-21

1.- Procedimiento de Expedicién de Telegrama Nacional.

Responsable No. Actividad
OPERADOR DE VENTANILLAO 14 Recibe del remitente el “recibo...” firmado (original y copia),
JEFE DE SUCURSAL. firma en el espacio “Operador de Ventanilla” y estampa sello de
la sucursal.

15 Entrega original del recibo correspondiente al remitente y
conserva copia para efectos de contabilidad y posibles

aclaraciones.

16  Aplica el Protocolo de Atencién al Cliente en Ventanilla
Telegrafica para despedirse del cliente.

CONCLUYE PROCEDIMIENTO

Area Emisora
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICO
NOMBRE DEL DOCUMENTO: ' NUMERO:
PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION
IARHAL GRS TELEGRAFlCA TCM-4120-D01-21

1.- Procedimiento de Expedicion de Telegrama Nacional.

{ INICIO ]

Y

01
RECIBE AL CLIENTE QUE SE
PRESENTA A SOLICITAR EL SERVICIO
DE TELEGRAMA NACIONAL

v

02

REALIZA EL PROCEDIMIENTO DE

ACCESO AL SISTEMA SIGITEL EN
LINEA

h 4

03
SELECCIONA “TELEGRAMAS
NACIONALES" Y HACE CLIC EN
“ENVIAR"

.

04
SOLICITA EL CODIGO POSTAL (C.P.)
DE DESTINO DEL TELEGRAMA
SOLICITADO

NO

Sl

06
CAPTURA EL CODIGO POSTAL Y
VERIFICA S| ES VALIDO PARA
REPARTO

Qs
REALIZA EL PROCEDIMIENTO
OPERATIVO DE BUSQUEDA DE
CODIGO POSTAL

LVALIDO PARA
REPARTO?

08
SOLICITA LA INFORMACION
REQUERIDA EN EL FORMATO Y LA
CAPTURA

o7
NOTIFICA QUE NO ES POSIBLE
PRESTAR EL SERVICIO PORQUE NO
EXISTE REPARTO EN ESE CODIGO
POSTAL

03
VERIFICA CON EL CLIENTE LOS
DATOS PROPORCIONADOS

.

10
HACE CLIC EN “TASAR", INFORMA EL
COSTO DEL SERVICIO Y SOLICITA EL
IMPORTE POR EL SERVICIO

y

1
RECIBE EL IMPORTE, HACE CLIC EN
“ENVIAR" Y APARECE EL "RECIBO
DE EXPEDICION DE TELEGRAMA
NACIONAL"

.

12
IMPRIME EL “RECIBO DE EXPEDICION
DE TELEGRAMA NACIONAL"

D,C

13
SOLICITA FIRMA DE CONFORMIDAD
EN EL RECIBO

Y

14
RECIBE EL RECIBO FIRMADO, FIRMA
Y ESTAMPA SELLO

Y

15
ENTREGA ORIGINAL DEL RECIBO AL
REMITENTE Y CONSERVA COPIA

v

16
APLICA EL PROTOCOLO DE
ATENCION AL CLIENTE EN

Y

VENTANILLA TELEGRAFICA PARA
DESPEDIRSE DEL CLIENTE
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICO
NOMBRE DEL DOCUMENTO: NUMERO:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION )
TELEGRAFICA TCM-4120-D01-21

2.- Procedimiento de Expedicién de Telegrama Gran Usuario en Ventanilla.

Responsable No.

Actividad

OPERADOR DE VENTANILLAO 01
JEFE DE SUCURSAL.

Recibe al cliente que se presenta a solicitar el servicio de
Telegrama a Grandes Usuarios.

02 Realiza el Procedimiento de “Acceso al Sistema Sigitel en
Linea”.

03 Selecciona la opcidon “Telegramas Grandes Usuarios
Nacionales” y hace clic en “enviar”.

04 Aparece en la pantalla el campo “indique nimero de usuario”,
teclea el niimero de usuario y hace clic en “enviar”.

05 Aparece en la pantalla el formato “Telegramas Grandes
Usuarios” y solicita al cliente el cédigo postal de destino del
Telegrama.

06 No conoce el codigo postal, realiza el Procedimiento de
Busqueda de Codigo Postal. Pasa a la actividad No. 7.

07 Si conoce el cédigo postal, captura el cédigo postal en el
campo correspondiente y espera su validacion.

08 No es valido el cédigo postal para reparto, notifica que no es
posible prestar el servicio porque no existe reparto en ese
cédigo postal y continta con la actividad 18.

09 Si es valido el cédigo postal para reparto, solicita la
informacion requerida, la captura en los campos
correspondientes y continla en la actividad 10.

10  Verifica con el cliente los datos proporcionados.

11 Selecciona “Tasar”, aparece en la pantalla la Tasacion del
Servicio, informa el importe del servicio y solicita el importe del
servicio prestado.

12 Recibe el importe del servicio, hace clic en “Enviar” y aparece
en la pantalla el “Recibo de Expedicion de Telegrama
Nacional”.

13  Imprime el “Recibo de Expedicién de Telegrama Nacional”.

Area Emisora Fecha de Modificacién \
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

NOMBRE DEL DOCUMENTO: NUMERO:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION
TELEGRAFICA TCM-4120-D01-21

2.- Procedimiento de Expedicién de Telegrama Gran Usuario en Ventanilla.

Responsable No. Actividad

OPERADOR DE VENTANILLA O 14 Solicita firma de conformidad al cliente en el espacio
JEFE DE SUCURSAL. “Remitente” del “Recibo...” (Original y copia).

15 Recibe del Remitente el “Recibo...” firmado (Original y copia) y
firma en el espacio “operador de ventanilla” y pregunta si
desea enviar otro Telegrama.

16  No es el tltimo Telegrama, selecciona “Atras” hasta regresar al
formato “Telegramas Grandes Usuarios” y continia con Ia
actividad 05.

17  Sies el ultimo Telegrama, entrega los originales de los Recibos,
conserva las copias para efectos de contabilidad y posibles
aclaraciones.

18 Aplica el Protocolo de Atencion al Cliente en Ventanilla
Telegrafica para despedirse del cliente. -

CONCLUYE PROCEDIMIENTO
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

NOMBRE DEL DOCUMENTO: NUMERO:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION
TELEGRAFICA TCM-4120-D01-21

2.- Procedimiento de Expedicion de Telegrama Gran Usuario en Ventanilla.

l: INICIO J

: 4 E
01 .
: RECIBE AL CLIENTE QUE SE :
: PRESENTA A SOLICITAR EL SERVICIO '
: DE TELEGRAMA A GRANDES '
! USUARIOS 09 !
' SOLICITA LA INFORMACION :
) } REQUERIDA EN EL FORMATO Y LA ‘
, 7 CAPTURA ;
, REALIZA EL PROCEDIMIENTO DE )
: ACCESO AL SISTEMA SIGITEL EN :
! LINEA '
, 10 ,
' VERIFICA CON EL CLIENTE LOS :
: v DATOS SOLICITADOS. :
03 :
: SELECCIONA “TELEGRAMAS "
, GRANDES USUARIOS NACIONALES"” v '
: Y HACE CLIC EN “ENVIAR" :
' 1 ;
' SELECCIONA “TASAR", INFORMA EL '
: v COSTO DEL SERVICIO Y SOLICITA EL :
" IMPORTE POR EL SERVICIO :
TECLEA NUMERO DE USUARIO Y o b
HACE CLIC EN ENVIAR v , \f\\

12 "\
Y RECIBE EL IMPORTE, HACE CLIC EN !
ok “ENVIAR" Y APARECE "RECIBO DE :
SOLICITA EL CODIGO POSTAL (C.P.) E‘Pemcﬂ\éfﬁﬁ'ﬁmmm .
DE DESTINO DEL TELEGRAMA ¢ ;
13 :
IMPRIME EL “RECIBO DE EXPEDICION '
06 DE TELEGRAMA NACIONAL" '
LCONOCE REALIZA EL PROCEDIMIENTO ;
CODIGO POSTAL? OPERATIVO DE BUSQUEDA DE D,C '
CODIGO POSTAL !
o7 Li ;
SOLICITA FIRMA DE CONFORMIDAD !
C‘“PET :Ff?ﬂi‘-s%o‘?‘{fg:g%’"‘“ ¥ AL REMITENTE EN EL RECIBO :
15 i
08 RECIBE DEL REMITENTE, EL RECIBO i

CODIGO POSTAL J

£ VALIDO PARA NOTIFICA QUE NO PUEDE FIRMADO, FIRMA ¥ SELLA i
REPARTO? CONTINUAR CON LA OPERACION !
4
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICD

NOMBRE DEL DOCUMENTO: 3 NUMERO:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION
TELEGRAFICA TCM-4120-D01-21

2.- Procedimiento de Expedicién de Telegrama Gran Usuario en Ventanilla.

OFERADOR DE VENTANILLA O JEFE DE SUCURSAL

................................................................................................................................. -

: 16
: SELECCIONA “"ATRAS" HASTA ]
: REGRESAR AL FORMATO LULTIMO
h “TELEGRAMAS GRANDES TELEGRAMA
USUARIOS”
17 |
ENTREGA ORIGINALES DE LOS '
RECIBOS Y CONSERVA LAS COPIAS ;
l '
18 :
APLICA EL PROTOCOLO DE '
ATENCION AL CLIENTE EN :
VENTANILLA TELEGRAFICA PARA :
DESPEDIRSE DEL CLIENTE H
\ :
1
FIN :
: N
¥ Lr\
4 [
: \
H
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NOMBRE DEL DOCUMENTO: . NUMERO:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION
TELEGRAFICA TCM-4120-D01-21
3.- Procedimiento de Expedicion de Fonotelegrama Nacional.
Responsable No. Actividad
OPERADOR DE 01 Realiza el Procedimiento de Acceso al Sistema Sigitel en Linea.
FONOTELEGRAMA,
OPERADOR DE VENTANILLA 02 Contesta llamada telefénica del cliente que desea enviar un
O JEFE DE SUCURSAL. Telegrama Nacional.

03 Informa que soélo se aceptan nimeros telefénicos que
pertenezcan a las compaiiias con las que tenga contrato
Telecomm.

04 Selecciona la opcién “Fonotelegrama Nacional”, hace clic en
“enviar”, solicita al cliente el nimero telefénico de donde hablay
lo captura en el campo “digite”.

05 Solicita al cliente repita el nimero telefénico para verificar,
captura el mismo numero telefénico en el campo “repita”, hace
clic en “enviar” y espera que el Sigitel lo valide.

06 No valida el nimero telefénico, notifica la razon del bloqueo que
aparece en la pantalla "Informacion”, se disculpa por no prestar
el servicio y continda en la actividad 19.

07 Sivalida el namero telefénico, solicita el cédigo postal (C.P.) de
destino al cual sera dirigido el Telegrama, en la pantalla “captura
de Telegramas”.

08 No conoce el cdodigo postal, realiza el Procedimiento de
busqueda de Cédigo Postal. Pasa a la actividad No. 9.

09 Siconoce el cédigo postal, captura el cédigo postal en el campo
correspondiente y espera la validacion del Sistema.

10 No valida cédigo postal, notifica que no es posible prestar el
servicio porque esta habilitado para reparto y contintia con la
actividad 19.

11  Si valida cddigo postal, solicita los datos requeridos por el
sistema y los captura.

12  Verifica con el cliente los datos proporcionados.

13 Selecciona “tasar”, aparece la tasacion del servicio, informa el
importe del servicio y solicita su aceptacion.

\\
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

NOMBRE DEL DOCUMENTO: NUMERO:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION
TELEGRAFICA TCM-4120-D01-21

3.- Procedimiento de Expedicién de Fonotelegrama Nacional.

Responsable No. Actividad
OPERADOR DE 14 No acepta la tasacidon, notifica que la operacién no se puede
FONOTELEGRAMA, realizar y continta con la actividad 19.
OPERADOR DE VENTANILLA
O JEFE DE SUCURSAL.

15  Si acepta la tasacion, hace clic en “ok”, selecciona la opcién
“enviar” para su registro en la base de datos del sistema
informatico y aparece ventana con mensaje “;desea enviar este
mensaje?”

16 No acepta, selecciona “cancelar”, regresa a la pantalla
“Fonotelegrama Nacional” y regresa a la actividad 11.

17  Si acepta, selecciona “aceptar”, aparece la pantalla del “recibo
de expedicion de Fonotelegrama Nacional”.

18  Notifica el nimero de Telegrama, para futuras aclaraciones.
19  Agradece su preferencia y se despide del cliente.

CONCLUYE PROCEDIMIENTO

.l(’.
04

Area Emisora Fecha de Modificacién

Gerencia de Implementacién de Procé?los de Servicios SEPTIEMBRE DE 2021

\51.315'13;\3,,'() ] 1 RER J




‘felecomm. T

TELECOMUNICACIONES DE MEXICD

NOMBRE DEL DOCUMENTO: NUMERO:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION
TELEGRAFICA TCM-4120-D01-21

3.- Procedimiento de Expedicion de Fonotelegrama Nacional.

l: INICIO l
Y
01

REALIZA EL PROCEDIMIENTO DE
ACCESO AL SISTEMA SIGITEL

Y REALIZA EL PROCEDIMIENTO DE

- NO
02 BUSQUEDA DE CODIGO POSTAL
CONTESTA LLAMADA TELEFONICA
DEL CLIENTE QUE DESEA ENVIAR UN st
TELEGRAMA NACIONAL
l 09
! CAPTURA CODIGO POSTAL EN EL
o > CAMPO CORRESPONDIENTE Y
INFORMA QUE SOLO SE ACEPTAN ESPERA VALIDACION
NUMEROS TELEFONICOS QUE
PERTENEZCAN A LA COMPARIAS '
CON LAS QUE TENGA CONTRATO ;
NOTIFICA QUE NO ES POSIBLE ¢VALIDA
il PRESTAR EL SERVICIO cp2? :
04

SELECCIONA “FONOTELEGRAMAS
NACIONALES", SOLICITA NUMERO

TELEFONICO DE DONDE HABLA Y LO 1
CRPTURR SOLICITA LOS DATOS REQUERIDOS
EN EL SISTEMA Y LOS CAPTURA
‘ y
05 )
SOLICITA REPITA EL NUMERO 12
TELEFONICO PARA VERIFICAR, VERIFICA CON EL CLIENTE LOS
CAPTURA EL MISMO NUMERO DATOS PROPORCIONADOS

TELEFONICO EN EL CAMPO “REPITA"
Y ESPERA QUE EL SISTEMA LO
VALIDE Y

"
13 :
SELECCIONA “TASAR", INFORMA EL \

IMPORTE DEL SERVICIO Y SOLICITA
SU ACEPTACION

06
NOTIFICA LA RAZON DEL BLOQUEO
QUE APARECE EN LA PANTALLA
"INFORMACION" Y

(NUMERO
TELEFONICO
‘VALIDO?

‘
! TELECOMM 10
|
i
|
i
|
i
|

07
SOLICITA EL CODIGO POSTAL
DE DESTINO
Area Emisora Fecha de Modificacion
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3.- Procedimiento de Expedicion de Fonotelegrama Nacional.

TASACION?

14
ri’;igfg:? NOTIFICA QUE LA OPERACION NO SE
PUEDE REALIZAR
15
HACE CLIC EN “OK", SELECCIONA
“ENVIAR” PARA SU REGISTRO EN LA
BASE DE DATOS
16
LACEPTA SELECCIONA “CANCELAR" Y

REGRESA A LA PANTALLA
“FONOTELEGRAMA NACIONAL"

17
SELECCIONA “ACEPTAR" Y
APARECE RECIBO DE EXPEDICION
DE FONOTELEGRAMA NACIONAL

.

18
NOTIFICA AL CLIENTE EL NUMERO
DE TELEGRAMA PARA FUTURAS
ACLARACIONES

A
19
AGRADECE PREFERENCIA Y SE
DESPIDE DEL CLIENTE

Y

=

—i
{9
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

NOMBRE DEL DOCUMENTO: NUMERO:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION )
TELEGRAFICA TCM-4120-D01-21

B.- BUZONEO E IMPRESION DE TELEGRAMAS Y FONOTELEGRAMAS.

Marco Juridico Especifico

e CIRCULARES Y TELEGRAMAS CIRCULARES.
Las vigentes.

e CONTRATOS DE PRESTACION DE SERVICIOS.
Los vigentes.

e ESTATUTO ORGANICO DE TELECOMINUCACIONES DE MEXICO.
14 de febrero de 2018.
Articulo 26, fraccion |.

e MANUAL DE ORGANIZACION INSTITUCIONAL.
31 de octubre de 2018.
Funcion 1 de la Direccién de la Red de Sucursales.
Funcidn 1 de la Gerencia de Implementaciéon de Procesos de Servicios.

Obijetivo Especifico

Establecer los procedimientos que normen la operacién de buzoneo e impresion de Telegramas
Nacionales, Telegramas Grandes Usuarios y Fonotelegramas Nacionales, en cualquiera de sus
modalidades, con el fin de garantizar eficiencia, agilidad y uniformidad en esta operacion en las
sucursales.

Politicas Especificas

1. Unicamente podran buzonear el servicio de Telegramas Nacionales, el Operador de ventanilla, el
Encargado de Distribucién y Reparto y/o el Jefe de Sucursal.

2. El Encargado de Distribucion y Reparto podra buzonear paquetes de hasta 50 mensajes a la vez, por
"lo que deberan repetir el buzoneo hasta terminar el servicio pendiente de recibir.

3. Eltiempo estimado para llevar a cabo la impresidn, dependera del nimero de Telegramas, estimando
un aproximado de 30 segundos por cada uno de ellos.

4. El Encargado de Distribucion y Reparto de la Sucursal de destino sera el responsable de vigilar la
recepcion de Telegramas, por lo menos cada hora, para su buzoneo e impresion oportunos.

5. El Encargado de Distribucién y Reparto de la sucursal de destino imprimira cada Telegrama en el
formato universal de un solo tanto TCM-4100-F01-21 y se imprimira primero el “comprobante de
entrega (mensajero)” y después el Telegrama a entregar.

6. Unavez que el Telegrama fue buzoneado, el Jefe de Sucursal de origen, no podra realizar algin cambio
o modificacion de ningin concepto debido a que ya se imprimid, por lo que habra de considerarse lo
siguiente:
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+ El sistema permitira realizar modificaciones Ginicamente en los nombres del destinatario y/o
del remitente de los Telegramas Nacionales, siempre y cuando el remitente solicite dichas
modificaciones y las procese el Jefe de Sucursal de origen, una vez que haya verificado que el
Telegrama esta vigente.

Area responsable del procedimiento

. Sucursal.
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4.- Procedimiento de Buzoneo e Impresién de Telegramas.
Responsable No. Actividad
JEFE DE SUCURSAL DE 01 Realiza el procedimiento de acceso al Sistema Sigitel en Linea.
DESTINO O ENCARGADO DE
DISTRIBUCION Y REPARTO.
02 Selecciona la opcion “Buzonear Servicio de Telegramas”, hace
clic en “enviar” y aparece la pantalla “Recibir Servicio de
Telegramas de la sucursal: ##H5#t (registro automatico)”.
03 Selecciona la opcidn “Telegramas de fechas atrasadas”, teclea
la fecha deseada, hace clic en “enviar”’, aparece la pantalla
“Telegramas para reimprimir” con los datos de los Telegramas
que se desea imprimir.
04 Imprime los Telegramas seleccionados.
05 Hace clic en “regresar” para la pantalla “Recibir Servicio de \.
Telegramas de la sucursal: #5H# (registro automatico)”. \
A
06 Selecciona la opcién “Telegramas Pendientes”, hace clic en
“enviar”, aparece la pantalla “Recibo de Entrega de Mensajes /
Telegramas...” con los datos de los Telegramas.
07 Imprime el Telegrama pendiente correspondiente, en original y
copia.
o
08 Selecciona “regresar” o “atras” para salir de la opcion.
09 Conserva impresiones para su uso posterior.
CONCLUYE PROCEDIMIENTO
Area Emisora Fecha de Modificacién
Gerencia de Implementacion de Proc%sos de Servicios SEPTIEMBRE DE 2021
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4.- Procedimiento de Buzoneo e Impresién de Telegramas.

Y

01
REALIZA EL PROCEDIMIENTO DE
ACCESO AL SISTEMA SIGITEL

v

02
.

( INICIO )
'

SELECCIONA "BUZONEAR
SERVICIO DE TELEGRAMA”

Y .
03 1
SELECCIONA “TELEGRAMAS DE 06
FECHAS ATRASADAS" Y TECLEA SELECCIONA “TELEGRAMAS

LA FECHA DESEADA

v

PENDIENTES"

; Y
. 04
! IMPRIME LOS TELEGRAMAS o7
' SELECCIONADOS IMPRIME EL TELEGRAMA
: PENDIENTE CORRESPONDIENTE
i D
i \Tf’,— D
: 05 it
H HARELMCRISREGRENR SELECCIONA “REGRESAR” O
X “ATRAS"” PARA SALIR DE LA
' OPCION
: 09
h CONSERVA
: IMPRESIONES
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NOMBRE DEL DOCUMENTO: NUMERO:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION
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C.- TELEGRAMAS OFICIALES FRANCOS.
Marco Juridico Especifico

e LEY DE AMPARO, REGLAMENTARIA DE LOS ARTICULOS 103 Y 107 DE LA CONSTITUCION POLITICA
DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS.
Articulos 20, 28, 140 y 243.
Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 2 de abril de 2013.
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 15 de junio de 2018).

o LEY GENERAL DE INSTITUCIONES Y PROCEDIMIENTOS ELECTORALES
Articulo 189, Fraccion 1 del Capitulo Il De las Franquicias Postales y Telegraficas
Publicada en el Diario Oficial de la Federacidn el 23 de mayo de 2014.
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 13 de abril de 2020.

¢ CIRCULARES Y TELEGRAMAS CIRCULARES.
Las vigentes.
Publicadas en la pagina web interna http://20.0.0.7

o CONVENIO DE COLABORACION Y APOYO PARA EL USO DE FRANQUICIAS TELEGRAFICAS.
El vigente.

DE DIPUTADOS.
Los vigentes.

Aprobados por el Pleno de la Camara de Diputados el 20 de abril de 2006 y publicados en la Gaceta T
Parlamentaria el 21 de abril de 2006.
Publicados en la Normateca Interna del Organismo.

o LINEAMIENTOS PARA LOS SERVICIOS DE MENSAJERIA, CORREO Y TELEGRAFO DE LA CAMARA \x

« ESTATUTO ORGANICO DE TELECOMINUCACIONES DE MEXICO.
14 de febrero de 2018.
Articulo 26, fraccion I.

e MANUAL DE ORGANIZACION INSTITUCIONAL.
31 de octubre de 2018.
Funcién 1 de la Direccion de la Red de Sucursales.
Funcién 1 de la Gerencia de Implementacién de Procesos de Servicios.

Objetivo Especifico

Establecer las politicas y procedimientos que normen la expedicién, recepcién, buzoneo y entrega de
Telegramas Oficiales Francos, a fin de estandarizar las actividades en las sucursales.

Politicas Especificas

1. Los Telegramas de amparo, de franquicia telegrafica y los propios del ramo, estaran exentos de pago:

Area Emisora Fecha de Modificacién
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e Telegramas de amparo (mensajes en que se demande amparo, asi como las resoluciones y
oficios especificados en la Ley de Amparo) solicitados por el Consejo de la Judicatura Federal,
el Poder Judicial de la Federacion y los Ministerios Ptiblicos. Sin cobro en ventanilla.

e Telegramas francos (Franquicia Telegrafica). Este servicio unicamente se prestara a los
funcionarios electorales de los Partidos Politicos, debidamente registrados ante la Direccion
Ejecutiva de Prerrogativas del Instituto Nacional Electoral (INE) quien notifica a Telecomm
dichas acreditaciones.

No se recibiran ni se tramitaran solicitudes de los servicios de Telegramas de franquicia telegrafica
que contengan o se refieran a:

. Documentos y articulos de caracter personal, ajenos a los trabajos legislativos vy
administrativos de la Camara de Diputados.

Il. Felicitaciones, agradecimientos y tarjetas navideias.

Cuando se requiera la expedicion de un Telegrama de Amparo (resoluciones y demas relacionado con
la Ley de Amparo), el Jefe de la Sucursal de origen se aseguraran que los Telegramas se transmitan
y dispersen de manera inmediata, sin costo alguno para los interesados ni para el Gobierno, ain fuera
del horario establecido para este servicio.

El Jefe de la Sucursal de destino se asegurara que los Telegramas en los que se demande amparo, se
entreguen al destinatario de manera inmediata.

El Jefe de Sucursal no podra realizar la expedicion, después de las 22:00 p.m. (diez de la noche), sin
embargo informara a la autoridad solicitante que a primera hora del dia siguiente transmitira el
Telegrama, aun cuando la sucursal no tenga autorizadas guardias sabatinas, dominicales o dias
festivos.

Unicamente para este servicio en especifico, el personal de la sucursal podra recibir del cliente una
memoria USB y hacer uso de la informacion requerida para el envio del Telegrama en el equipo de
computo destinado para ello, con la finalidad de agilizar la captura del mensaje a enviar. El equipo de
computo que se utilice no debera estar habilitado para prestar servicio en ventanilla, en cumplimiento
a las disposiciones emitidas por la Comisién Nacional Bancaria y de Valores (CNBV).

Para cumplir con la expedicién fuera del horario de atencién de la sucursal, el Coordinador de
Operacion de la Red de Sucursales o personal autorizado por el Gerente Regional o Estatal estara
presente en las instalaciones de la misma, para realizar las actividades necesarias de operacion en el
sistema informatico como son: dar de baja el cierre del Movimiento Diario de Fondos (MODIFO),
habilitar la sucursal en dia inhabil, entre otras. Sin estas autorizaciones, el Jefe de Sucursal no podra
realizar la transmision del Telegrama solicitado.

Cuando la expedicion sea fuera del horario de atencién de la sucursal, el Coordinador de Operacién
de la Red de Sucursales o personal autorizado, se comunicara con el Jefe de Sucursal de destino para
informarle de la recepcion del Telegrama Oficial Franco con la finalidad de realizar su impresion y
entrega a la mayor brevedad posible, tomando en cuenta que este tipo de Telegrama es de caracter
URGENTE.

Si la expedicion, impresién y/o entrega se realizan en dias no laborables de la sucursal, el Jefe de la
Sucursal no percibira la prestacion econémica por motivo de guardia, ya que el servicio prestado es

una obligacion del Organismo, que no genera ingresos y no es motivo de tomar en cuenta como dia
laborado.
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10. Las respuestas de los amparos que las autoridades destinatarias depositen y que hagan referencia al

1.

12.

13.

14.

15.

16.

amparo, se consideraran como Oficiales y consecuentemente se aceptaran sin costo para el firmante
y transmitirse a través del médulo denominado Telegramas Oficiales Francos.

El Jefe de Sucursal que intervenga desde la recepcion y entrega del servicio de Telegramas de amparo
y los que emanen de éstos, dedicaran especial atencidn en las siguientes recomendaciones:

a. La captura de los Telegramas de amparo se hara con fidelidad y se transmitirin a la Red de
sucursales sin demora.

b. La sucursal de destino, debera imprimir y entregar los Telegramas de Amparo al destinatario sin
demora, recabando el acuse de recibo correspondiente.

c. Una vez que el Telegrama de Amparo haya sido entregado al destinatario, la sucursal de destino
descargara en el SIGITEL la fecha, hora y el nombre de la persona, servidor publico o funcionario
que firmo de recibido.

d. La sucursal de origen estara al pendiente, consultando en SIGITEL si es que ya fue entregado el
Telegrama de amparo para su registro en el expediente correspondiente.

e. Si al dia siguiente de su transmision, la sucursal de origen al realizar la consulta del Telegrama de
Amparo, verifica que no ha sido razonado en sistema, mediante mensaje propio del ramo se lo
exigira a la sucursal de destino, dejando evidencia documental de las solicitudes realizadas.

Si después de cinco (5) dias habiles, la sucursal de destino no razona el mensaje, el Jefe de la
Sucursal de origen solicitara la intervencion del Coordinador de Operacion de la Red de
Sucursales, para completar el procedimiento.

f. Para la impresién, se debera preparar el papel stock de un solo tanto. No es necesaria la
reimpresion del servicio para el acuse, ni la utilizacion de papel carbonadoe, ya que en el original
impreso, en la parte superior de la primera hoja, se imprime un cuadro marcado con lineas
punteadas, denominado “Datos del mensaje oficial”, para que se utilice como ACUSE. El acuse se
cortara por la linea punteada, y es en donde firmaran de recibido en el juzgado, anotando fecha y
hora correspondientes.

Para el caso de sucursales unipersonales, el Gerente Regional o Estatal realizara un analisis
estadistico del volumen de amparos que reciben y entregan en dichas Sucursales; inicamente si el
caso lo amerita, podran remunerar al personal de la Sucursal, ya sea mediante pago con tiempo o con
jornadas extraordinarias, a fin de evitar que se suspenda el servicio o se cierre la Sucursal por el
traslado del personal al domicilio a entregar el Telegrama de Amparo.

El personal de las sucursales no negara el servicio telegrafico urbano en los mensajes oficiales
relacionados con la Ley de Amparo y proporcionara el servicio conforme a lo establecido en este
procedimiento.

En este servicio son indispensables los acuses de recibido y entrega para anexar al expediente de
Amparos, por lo tanto, y para no incurrir en el incumplimiento a la Ley de Amparo, el Jefe de Sucursal
revisara diaria y continuamente la existencia de algtin mensaje pendiente de ver e imprimirlo.

Sl el domicilio del destinatario se encuentra en lugares donde no exista sucursal o bien se ubique en
zona fuera del perimetro de reparto, el personal de la sucursal lo informara al usuario.

En caso de que el personal de la Red de sucursales no cumpla con alguna de estas actividades, se
podra sancionar mediante lo establecido en el Cédigo Penal aplicable en materia federal.

Areas Responsables del Procedimiento

. Sucursal.
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5.- Procedimiento de Expedicién de Telegramas Oficiales Francos.
Responsable No. Actividad
JEFE DE SUCURSAL. 01 Recibe a la persona autorizada por la Autoridad para la transmision
de un Telegrama Oficial Franco.

02 Estampa sello fechador de la sucursal, en el documento a enviar, en
el original y copia.

03 Ingresa al Sigitel en linea, al médulo de Telegramas Oficiales
Francos y hace clic en enviar.

04 Selecciona el estado de destino del mensaje (expedir, buzonear,
consultar, marcar, reimprimir y estadisticos) y visualiza la pantalla
para la captura del mensaje oficial.

05 Selecciona expedir el Estado y te apareceran unicamente las
sucursales de destino con reparto, del listado que aparece en el
sistema informatico.

06 Captura los datos del destinatario y destino en el recuadro superior.

07  Captura el texto del mensaje oficial en el recuadro del medio.

08 Captura los datos del remitente en el recuadro inferior.

09  Anotala hora de captura del mensaje, en el recuadro “hora rx”, hace
clic en Enviar y el sistema informatico indica el total de palabras y
hace clic en Aceptar.

10  Anota en el documento recibido, el numero del Telegrama, el total
de palabras, el monograma del empleado y la hora de transmisién.

11 Visualiza el comprobante y lo imprime para anexarlo al documento.

12  Anota en el documento nombre, dia y la hora de recibido en el
expediente

13  Archiva el expediente en la sucursal, para comprobar que se atendié

el servicio.

CONCLUYE PROCEDIMIENTO
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5.- Procedimiento de Expedicién de Telegramas Oficiales Francos.

08

REMITENTE EN EL RECUADRO

h

INFERIOR
o1 ¢
RECIBE A LA PERSONA AUTORIZADA
POR LA AUTORIDAD, PARA HACER 9
ENTREGA DE UN TELEGRAMA ANOTA LA HORA DE CAPTURA DEL
OFICIAL FRANCG: MENSAJE, EN EL RECUADRO “HORA
RX", HACE CLIC EN ENVIAR Y EL
¢ SISTEMA INFORMATICO INDICA EL

02 TOTAL DE PALABRAS

ESTAMPA SELLO FECHADOR DE LA #
SUCURSAL, EN EL DOCUMENTO A

ENVIAR, EN EL ORIGINAL Y COPIA 10

¢ ANOTA EN EL DOCUMENTO

RECIBIDO, EL NUMERO DEL
TELEGRAMA, EL TOTAL DE

03 PALABRAS, EL MONOGRAMA DEL
INGRESA AL SIGITEL EN LINEA, AL EMPLEADO Y LA HORA DE
MODULO DE TELEGRAMAS TRANSMISION

OFICIALES FRANCOS Y ENVIA.

!

1

i VISUALIZA EL COMPROBANTE Y LO
IMPRIME PARA ANEXARLO AL
04 DOCUMENTO
SELECCIONA EL ESTADO DE
DESTINO DEL MENSAJE Y VISUALIZA D
Y 42

ANOTA EN EL DOCUMENTO NOMBRE,
DIA ¥ LA HORA DE RECIBIDO EN EL
EXPEDIENTE

05
SELECCIONA LA SUCURSAL DE
DESTINO, DEL LISTADO QUE
APARECE EN EL SISTEMA
INFORMATICO

v

06
CAPTURA LOS DATOS DEL
DESTINATARIO Y DESTINO EN EL

RECUADRO SUPERIOR 13
ARCHIVA EL
EXPEDIENTE
Y ENLA
o7 SUCURSAL

CAPTURA EL TEXTO DEL MENSAJE
OFICIAL EN EL RECUADRO DEL

)

"

]

'

'

1 LA PANTALLA PARA LA CAPTURA

: DEL MENSAJE OFICIAL %_
)

'

MEDIO
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6.- Procedimiento de Envio y Recepcidén de Acuses.

Responsable No. Actividad
JEFE DE SUCURSAL DE 01 Selecciona del menu principal, la opcion expedir “propio del
ORIGEN. ramo”, una vez que haya enviado el mensaje oficial.
02 Selecciona el estado de destino del mensaje a transmitir, y hace
clic en enviar.
03 Visualiza la pantalla mensajes de propios de ramo y amparos.
04 Informa al Jefe de Sucursal de destino, el envio del mensaje oficial
para que sea entregado como urgente y hace clic en “enviar”.
05 Espera a que el sistema informatico confirme que el aviso ya esta
disponible para ser leido por el Jefe de Sucursal destinatario.
06 Imprime pantalla de confirmacion de aviso disponible para ser
leido por el Jefe de Sucursal destinatario.
JEFE DE SUCURSAL DE 07 Ingresa al sistema informatico, selecciona la opcion de “ver
DESTINO. mensajes pendientes” y hace clic en “enviar”.
08 Visualiza la pantalla mensajes de propios de ramo y amparos.
09 No captura fecha de enterado, da clic en “enviar” y el sistema
informatico muestra los avisos pendientes de leer. Pasa a la
actividad 11.
10 Si captura una fecha determinada, da clic en “enviar” y el sistema
informatico muestra los mensajes leidos de ese dia.
1 Elige el campo que desee e imprime los mensajes, para anexarlo
al expediente correspondiente.
12 Envia mensaje al Jefe de Sucursal de destino, para que informe el

estatus de su mensaje Oficial Franco.

CONCLUYE PROCEDIMIENTO
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6.- Procedimiento de Envio y Recepcién de Acuses.
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01
SELECCIONA DEL MENU PRINCIPAL,
LA OPCION EXPEDIR “PROPIO DEL
RAMO”, UNA VEZ QUE HAYA
ENVIADO EL MENSAUJE OFICIAL

i

07
INGRESA AL SISTEMA INFORMATICO,
SELECCIONA LA OPCION DE VER
MENSAJES PENDIENTES

A

08
02 VISUALIZA LA PANTALLA VER
SELECCIONA EL ESTADO DE MENSAJES DE SUCURSALES
DESTINO DEL MENSAJE A
TRANSMITIR Y ENVIA
Y
o3 ¢CAPTURA

VISUALIZA LA PANTALLA MENSAJES FECHAZ

DE PROPIOS DE RAMO Y AMPAROS.

e i e e B

09
Y DA CLIC EN “ENVIAR" Y EL SISTEMA
o4 INFORMATICO MUESTRA LOS AVISOS
INFORMA AL JEFE DE SUCURSAL DE PENDIENTES DE LEER
DESTINO, EL ENVIO DEL MENSAJE
OFICIAL PARA QUE SEA ENTREGADO
COMO URGENTE
10
DA CLIC EN “ENVIAR" Y EL SISTEMA |
INFORMATICO MUESTRA LOS <
MENSAJES LEIDOS DE ESE DIA
05
ESPERA A QUE EL SISTEMA
INFORMATICO CONFIRME QUE EL Y
AVISO YA EISTA DISPONIBLE PARA 1
SER LEIDO POR EL JEFE DE
ELIGE EL CAMPO E IMPRIME LOS
SUCURSAL DESTINATARIO P MENSAJES, PARA ANEXARLO AL
EXPEDIENTE CORRESPONDIENTE
) 4 D
06
IMPRIME PANTALLA DE
CONFIRMACION DE AVISO
DISPONIBLE PARA SER LEIDO POR
EL JEFE DE SUCURSAL 12
DESTINATARIO ENVIA MENSAJE AL JEFE DE
SUCURSAL DE ORIGEN, DONDE
D ACUSA DE RECIBIDO
L 4
FIN
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7.- Procedimiento de Buzoneo y Entrega del Telegrama Oficial Franco.

Responsable No. Actividad

JEFE DE SUCURSAL DE 01 Selecciona del menu principal, la opcién “Telegramas oficiales
DESTINO. francos” y hace clic en “enviar”.

02 Elige la opcién de buzonear hace clic en “Enviar”.

03 Visualiza la pantalla de ver mensajes francos de sucursales hasta 50
mensajes (amparos o propios del ramo).

04 Selecciona la opcién (“imprimir”) para ver los mensajes.

05 Prepara el papel stock de un solo tanto e imprime mensajes
recibidos.

06 Cortael acuse por la linea punteada y continta con el procedimiento
de entrega del servicio de Telegramas.

PERSONAL DE REPARTO 07 Acude al domicilio, entrega Telegrama oficial directamente al
O JEFE DE SUCURSAL DE destinatario y solicita firma de recibido, con la fecha y hora
DESTINO. correspondientes.

JEFE DE SUCURSAL DE 08 Razona en el sistema informatico en la opcién “marcar”, (J{

DESTINO. confirmando la entrega del Telegrama Oficial, el nombre de la |
persona que recibid, fecha y hora de recibido (no marcar acentosy /!
fi, ya que el sistema marca error).

JEFE DE SUCURSAL DE 09 Anota en el expediente nombre y hora de la entrega y procede a

ORIGEN. informar mediante escrito a la Autoridad Remitente el nombre de la
persona que recibid, fecha y hora de recibido, recabando acuse de
recibido.

JEFE DE SUCURSAL DE 10 Archiva documentacion soporte en el expediente correspondiente. (
DESTINO Y JEFE DE
SUCURSAL DE ORIGEN.

CONCLUYE PROCEDIMIENTO
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Procedimiento de Buzoneo y Entrega del Telegrama Oficial Franco.

PERSONAL DE REPARTO O JEFE DE JEFE DE SUCURSAL DE DESTINO Y
SUCURSAL DE DESTINO JEFE DE SUCURSAL DE ORIGEN

o1
SELECCIONA LA OPCION
“TELEGRAMAS OFICIALES,
Y SERVICIO INTERNO EN
VENTANILLA" Y ENVIA
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: ELIGE LA OPCION DE

; IMPRIMIR TELEGRAMAS

! OFICIALES, FRANQUICIA Y
S. INTERNO Y ENViA
1

v

03
VISUALIZA LA PANTALLA
DE VER MENSAJES
FRANCOS DE SUCURSALES

v

04
SELECCIONA LA OPCION
REQUERIDA PARA VER LOS
MENSAJES

v

05
PREPARA EL PAPEL STOCK
DE UN SOLO TANTO E
IMPRIME MENSAJES

g...

D

——

06
CORTA EL ACUSE POR LA
LINEA PUNTEADA Y
CONTINUA CON EL
PROCEDIMIENTO DE
ENTREGA DEL SERVICIO DE
TELEGRAMAS

v

07
ACUDE AL DOMICILIO,
ENTREGA TELEGRAMA
OFICIAL FRANCO
DIRECTAMENTE AL
DESTINATARIO Y SOLICITA
FIRMA DE RECIBIDO, CON
LA FECHA Y HORA
CORRESPONDIENTES

Y

09
RECIBE NOTIFICACION DE

08
ENVIA MENSAJE POREL
SISTEMA INFORMATICO, A
LA SUCURSAL DE ORIGEN,

LA ENTREGA Y PROCEDE A
INFORMAR MEDIANTE
ESCRITO A LA AUTORIDAD

CONFIRMANDO LA
ENTREGA DEL TELEGRAMA
OFICIAL FRANCO.

REMITENTE EL NOMBRE DE
LA PERSONA QUE RECIBIO,
FECHA Y HORA DE
RECIBIDO

10
ARCHIVA
DOCUMENTA-
CION SOPORTE
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

NOMBRE DEL DOCUMENTO: NUMERO:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION
TELEGRAFICA TCM-4120-D01-21

D.- ENTREGA DE TELEGRAMAS.

Marco Juridico Especifico

e LEY DE AMPARO, REGLAMENTARIA DE LOS ARTICULOS 103 Y 107 DE LA CONSTITUCION POLITICA
DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS
Articulos 20, 28, 140 y 243.
Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 2 de abril de 2013
(Ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 15 de junio de 2018).

e CIRCULARES Y TELEGRAMAS CIRCULARES.
Las vigentes.

e CONTRATOS DE PRESTACION DE SERVICIOS.
Los vigentes.

e ESTATUTO ORGANICO DE TELECOMINUCACIONES DE MEXICO.
14 de febrero de 2018.
Articulo 26, fraccion I.

e MANUAL DE ORGANIZACION INSTITUCIONAL.
31 de octubre de 2018.
Funcion 1 de la Direccion de la Red de Sucursales.
Funcion 1 de la Gerencia de Implementacion de Procesos de Servicios.

Objetivo Especifico

Establecer los procedimientos que normen la entrega de Telegramas Nacionales, Telegramas Grandes
Usuarios y Fonotelegramas Nacionales, en cualquiera de sus modalidades: normal, con contestacién
pagada o acuse de recibo, con el fin de garantizar eficiencia, agilidad y uniformidad en esta operacién en
las sucursales de la Red.

Politicas Especificas

1. El Encargado de Distribucion y Reparto ensobrara el Telegrama impreso y lo entregara al Personal de
Reparto. No debera incluir mas de un Telegrama en un solo sobre.

2. EIl Encargado de Distribucion y Reparto, después de realizar el buzoneo e impresion, se limitara a
ensobrar los Telegramas recibidos, absteniéndose de anexar cualquier tipo de propaganda en el
mismo.

3. El Personal de Reparto sélo se encargara de la entrega del Telegrama al Destinatario, sin anexar
cualquier tipo de propaganda con el mismo.

4. El Personal de Reparto de la Sucursal de destino, recabara la firma del destinatario del Telegram
cuando éste sea entregado en el domicilio del mismo y solicitara identificacion autorizada vigente.

Area Emisora Fecha de Modificacién
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

NOMBRE DEL DOCUMENTO: NUMERO:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION
TELEGRAFICA TCM-4120-D01-21

10.

1.

12.

13.

14.

Cuando no se encuentre el destinatario en su domicilio, el Personal de Reparto podra entregar el
documento a una persona adulta que pueda firmar de recibido, siempre y cuando presente una
identificacion autorizada vigente.

El Personal de Reparto aceptara como documentos validos de identificacion personal, en original y
vigentes a la fecha de su presentacién, sin tachaduras ni enmendaduras o muestra de alteracion
alguna, en donde aparezca fotografia y firma del portador, los que a continuacioén se enuncian:

Credencial para votar expedida por el Instituto Nacional Electoral (INE).

Pasaporte expedido por la Secretaria de Relaciones Exteriores (SRE).

Tarjeta Unica de Identidad Militar expedida por la Secretaria de la Defensa Nacional (SEDENA).
Cartilla Militar, con vigencia no mayor a 10 afos.

Cédula Profesional, con vigencia no mayor a 10 afios.

Matricula Consular, expedida por la Secretaria de Relaciones Exteriores a través de los
Consulados en el Extranjero.

Cuando no pueda ser entregado el Telegrama en el domicilio del destinatario, el Personal de Reparto
lo devolvera a la Sucursal de destino para iniciar la aclaracién correspondiente.

En caso de no encontrar al destinatario o persona adulta, el Personal de Reparto realizara un segundo
recorrido para su entrega, con un intervalo maximo de 24 horas, y si continda sin encontrar al
destinatario o persona adulta dejara Aviso “TCM-4102-F03-19”, mediante el cual informara que debe
acudir a la Sucursal indicada a recoger su Telegrama.

Si se trata de un Telegrama Oficial Franco, el Personal de Reparto no debera dejar “Aviso”,
obligandose a entregarlo directamente al destinatario del mismo.

No obstante, la politica anterior el Personal de Reparto ya no realizara el segundo recorrido, ni dejara
aviso “TCM-4120-F03-19” si desde el primer recorrido se le informa cualquiera de las siguientes
causas:

v" Que el destinatario ya no vive en ese domicilio.

v Que el destinatario haya fallecido.

v En caso de que se nieguen a recibir el Telegrama.
v Que los datos del domicilio sean erréneos.

El Personal de Reparto solicitara al destinatario o persona adulta, anote su nombre, fecha y hora en
que recibe el Telegrama y que estampe su firma en el espacio “Recibe Cliente” del “Comprobante de
Entrega” que servira como acuse de recibido.

El Personal de Reparto anotara fecha y hora en que entrega el Telegrama, asi como su nombre y firma
en el espacio “Entrega TELECOMM” del Comprobante de Entrega. Los dos tantos del Comprobante
de Entrega se conservaran en la Sucursal para posibles aclaraciones posteriores.

Por ninguna razén el personal de la Red de Sucursales utilizara “Laconismos” en la operacion de
Telegramas, en el marcado de entrega ni en cualquier otro tipo de clasificacion.

Invariablemente el Encargado de Distribuciéon y Reparto de la Sucursal de Destino, registrara en el
sistema informatico, todo el servicio “Entregado”, asi como el “No Entregado” y en su caso, detallar
las causas por las que no se entregé el Telegrama.

Cuando sea responsabilidad de Telecomm la no entrega de un Telegrama, invariablemente se avisara
al remitente, informandole las causas y que enviara otro Telegrama sin costo para el destinatario.

U\
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

Cuando sea responsabilidad del remitente la no entrega de un Telegrama, entonces el Jefe de Sucursal
esperara a que el remitente se comunique, le informara la razon por la cual no se entregé su Telegrama
y le indica que si requiere nuevamente el servicio, éste sera por cuenta del remitente.

Invariablemente, cuando existan mensajes con Apartado Postal, el Encargado de Distribucién y
Reparto, solicitara el importe del timbre postal al Jefe de Sucursal.

Invariablemente, el Personal de Reparto acudira a la Sucursal Postal que corresponda, para realizar el
pago de los timbres postales utilizados para los mensajes con Apartado Postal.

La Sucursal de destino conservara el comprobante de entrega del Telegrama, para casos de
aclaraciones posteriores, por un periodo de un aio, conforme a la normatividad vigente.

La entrega del Telegrama al destinatario, se llevara a cabo en un tiempo maximo de 72 horas a partir
de su expedicion en la sucursal de origen. En caso de un Telegrama urgente, el tiempo sera de 24
horas.

Para todos los casos no previstos en este procedimiento, el Gerente Regional o Estatal definira las
acciones procedentes.

Area responsable del procedimiento
. Sucursal.
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NOMBRE DEL DOCUMENTO: NUMERO:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION
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8.- Procedimiento de Entrega de Telegramas.

Responsable No. Actividad

JEFE DE SUCURSAL DE 01 Realiza procedimiento de buzoneo e impresion de Telegramas y
DESTINO. Fonotelegramas y recibe los mensajes en el sistema informatico.

02 Imprime el “comprobante de entrega (personal de reparto)” e
inmediatamente después el “Telegrama” en el formato universal
TCM-4100-F01-21.

03 Proporciona los Telegramas con su respectivo “comprobante de
entrega (personal de reparto)” al Encargado de Distribucion y

Reparto.
ENCARGADO DE 04 Recibe los Telegramas con su “comprobante de entrega
DISTRIBUCION Y REPARTO O (personal de reparto)” y diseia la ruta de entrega.
JEFE DE SUCURSAL.

05 Registra los Telegramas en control de mensajeria y si existen
mensajes con Apartado Postal, solicita en el Men( del Admortel
el importe del timbre postal requerido.

06 Deposita original del Telegrama en el sobre correspondiente y \)\
conserva la copia para su archivo.

07 Entrega Telegramas al Personal de Reparto y recaba firma de
recibido.

PERSONAL DE REPARTO. 08 Acude al domicilio del destinatario a entregar Telegrama.

09 No localiza al destinatario ni a cualquier persona adulta en su
domicilio, anota en el recibo la causa de la no entrega y continua
con la actividad 13.

10 Si localiza al destinatario o a cualquier persona adulta en el
domicilio, solicita identificacién oficial y, previo cotejo, anota el
numero de folio en el “Comprobante de Entrega”.

11  Solicita al destinatario o persona adulta que escriba su nombre,
fecha y hora en que recibe el Telegrama y que estampe su firma
en el espacio “recibe cliente” del “comprobante de entrega”.

12 Entrega Telegrama, registra fecha, hora, nombre y estampa su
firma en el “comprobante de entrega”, se despide del destinatario
o persona adulta y continta su recorrido.

13  Verifica si ha terminado su recorrido.

\
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8.- Procedimiento de Entrega de Telegramas.
Responsable No. Actividad
PERSONAL DE REPARTO. 14  No ha terminado su recorrido, contintia con la ruta de entrega y
regresa a la actividad 08.

15  Sihaterminado su recorrido, revisara si tiene Telegramas que no
se entregaron al destinatario.

16 No tiene Telegramas sin entregar, concluye ruta de entrega y
continta con la actividad 20.

17  Si tiene Telegramas sin entregar, determina la necesidad de un
recorrido extra, si desde el recorrido se le informa cualquiera de
las siguientes causas de no entrega de Telegramas:

= Que el destinatario ya no vive en ese domicilio.

= Que el destinatario haya fallecido.

= En caso de que se nieguen a recibir el Telegrama.
= Que los datos del domicilio sean erréneos.

= Que ya realizé un segundo recorrido de entrega.

18 No realiza recorrido extra, regresa a la sucursal y contintia con la
actividad 20.

19  Si realiza recorrido extra, reinicia la ruta de entrega para los
Telegramas no entregados y regresa a la actividad 08.

20 Entrega al Encargado de Distribucién y Reparto los reportes y
"comprobantes de entrega” firmados de recibido, junto con los
“avisos” ylo acuses de recibo generados.

21 Guarday archiva.

CONCLUYE PROCEDIMIENTO
\
, X
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JEFE DE SUCURSAL DE DESTINO

8.- Procedimiento de Entrega de Telegramas.

ENCARGADO DE DISTRIBUCION Y
REPARTO O JEFE DE SUCURSAL

14
¢LRECORRIDO CONTINUA CON LA RUTA
TERMINADO? DE ENTREGA

: ( INICIO ) " : :
: : : 08 :
! : : ACUDE AL DOMICILIO DEL i
i L 4 ' I DESTINATARIO A H
. o4 - ol \ ENTREGAR TELEGRAMA !
; REALIZA EL . RECIBE “COMPROBANTE Y \ )
) PROCEDIMIENTO DE : TELEGRAMAS Y DISENA LA ] :
: BUZONEO E IMPRESION DE ; RUTA DE ENTREGA ! .
: TELEGRAMAS Y : : 09 :
' FONQTELEGRAMAS : ' LLOCALIZA A ANOTAENELRECIBOLA | !
' : 4 : DESTINATARIO? CAUSA DELANO ENTREGA | |
5 v e o s :
i ; REGISTRA LOS \ ,
! 02 . TELEGRAMAS EN CONTROL . :
! IMPRIME “COMPROBANTE - DE MENSAJERIA : .
: DE ENTREGA Y EL : ! 10 :
: “TELEGRAMA” EN EL ' i SOLICITA IDENTIFICACION .
i FORMATO UNIVERSAL : v i OFICIAL Y ANOTA EL '
! : ] NUMERO DE FOLIO EN EL '
: ' 06 : “COMPROBANTE DE :
. D(2), C(2) : DEPOSITA ORIGINAL DEL , ENTREGA” .
: : TELEGRAMA EN SOBRE Y ; .
: : CONSERVA COPIA PARA SU ] '
: : ARCHIVO ' v :
i : i :
. H : 1 :
: 03 : A 4 ! SOLICITA ESCRIBA SU :
: PROPORCIONA LOS : o7 ' NOMBRE, FECHA Y HORA '
! : EN QUE RECIBE EL !
: TELEGRAMAS CON SU ' ENTREGA TELEGRAMAS AL ; TELEGRAMA Y QUE '
: COMPROBANTE" AL | PERSONAL DE REPARTO Y : :
: ENCARGADO DE ! A RN BE 1 ESTAMPE SU FIRMA EN EL '
: DISTRIBUCION Y REPARTO | REGIBIDO ' “COMPROBANTE DE '
: ! : ENTREGA” :
; 12 :
. H i ENTREGA TELEGRAMA, :
: : ] ESTAMPA SU FIRMA EN EL '

' : “COMPROBANTE DE '

! ' ENTREGA", Y CONTINUA SU '

i ' RECORRIDO :

: : ¢ :

" ! VERIFICA S| HA TERMINADO |

: ! SU RECORRIDO
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8.- Procedimiento de Entrega de Telegramas.

PERSONAL DE REPARTO
15
REVISA SI TIENE
TELEGRAMAS QUE NO SE
ENTREGARON
LTIENE 16
TE'-EgI':A"‘AS CONCLUYE RUTA DE
ENTREGAR? SRR
17
ANALIZA LA NECESIDAD DE
UN RECORRIDO EXTRA
LREALIZA 18
RECORRIDO REGRESA A LA SUCURSAL

EXTRA?

19
REDISENA LA RUTA DE
ENTREGA PARA LOS
TELEGRAMA NO
ENTREGADOS

Y Y

20
ENTREGA AL ENCARGADO
DE DISTRIBUCION Y
REPARTO LOS REPORTES Y
FORMATOS FIRMADOS DE
RECIBIDO JUNTO CON LOS
“AVISOS" YIO ACUSES DE
RECIBO GENERADOS

21
GUARDA Y
ARCHIVA

Area Emisora

Fecha de Modificacién

Gerencia de Implementacién de Pro}'\\gsos de Servicios

SEPTIEMBRE DE 2021

i




[ o |
felecomm HOJA No.
@ 56 DE 94
TELECOMUNICACIONES DE MEXICO
NOMBRE DEL DOCUMENTO: NUMERO:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION
TELEGRAFICA TCM-4120-D01-21

9.- Procedimiento de Marcado de los Telegramas Entregados y No Entregados.

Responsable No. Actividad
JEFE DE SUCURSAL DE 01 Realiza el Procedimiento de Acceso al Sistema Sigitel en Linea.
DESTINO.

02 Selecciona, en el “ment de Telegramas”, la opcién “marcar
Telegramas entregados/ no entregados” y hace clic en “enviar” y
aparece la pantalla “marcar Telegramas entregados y/o no
entregados”.

03 Selecciona “Telegramas no entregados”, hace clic en “enviar”’ y
aparece la pantalla “marcar Telegramas no entregados”.

04 Selecciona los Telegramas no entregados, captura en el campo
correspondiente la razén por la que no se entregaron, hace clic en
“enviar” y aparece la pantalla “aviso de Telegramas no entregados”
con la informacién de los Telegramas seleccionados.

05 Imprime “aviso de Telegramas no entregados”.

06 Regresa a la pantalla “marcar Telegramas entregados y/o no
entregados”, selecciona “Telegramas entregados”, hace clic en
“enviar” y aparece la pantalla “marcar telegramas entregados”.

07 Selecciona los Telegramas entregados, captura en el campo
correspondiente la fecha y hora de entrega, hace clic en “Enviar y
aparece la pantalla “Telegramas marcados como entregados” con
los datos de Telegramas seleccionados.

08 Imprime “Telegramas marcados como entregados”.

09 Selecciona el icono “regresar” o “atras™ para salir de la opcion.

10 Conserva impresiones y las archiva.

CONCLUYE PROCEDIMIENTO
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9.- Procedimiento de Marcado de los Telegramas Entregados y No Entregados.

( INICIO )

Y

o1
REALIZA EL PROCEDIMIENTO DE
ACCESO AL SISTEMA SIGITEL
EN LINEA

Y

02
SELECCIONA “MARCAR
TELEGRAMAS ENTREGADOS /
NO ENTREGADOS” Y HACE CLIC
EN “ENVIAR"

.

03
SELECCIONA “TELEGRAMAS NO
ENTREGADOS" Y HACE CLIC EN
“ENVIAR"

.

04

SELECCIONA LOS TELEGRAMAS

NO ENTREGADOS Y CAPTURA LA
RAZON DE LA NO ENTREGA

Y

05
IMPRIME “AVISO DE

06
REGRESA A PANTALLA
“MARCAR TELEGRAMAS...",

TELEGRAMAS NO
ENTREGADOS”

D

J

SELECCIONA “TELEGRAMAS
ENTREGADOS" Y HACE CLIC EN
“ENVIAR"

v

07
SELECCIONA LOS TELEGRAMAS
ENTREGADOS Y CAPTURA LA
FECHA Y HORA DE ENTREGA

v

08
IMPRIME “TELEGRAMAS
MARCADOS COMO
ENTREGADOS"

D

Ensad NS

09

SELECCIONA “REGRESAR" O

“ATRAS” PARA SALIR DE LA
OPCION

10
CONSERVA
IMPRESIONES
Y ARCHIVA
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E.- CORTE DIARIO DEL OPERADOR Y REPORTE ESTADISTICO DE TELEGRAMAS.

Marco Juridico Especifico

e CIRCULARES Y TELEGRAMAS CIRCULARES.
Las vigentes.

e ESTATUTO ORGANICO DE TELECOMINUCACIONES DE MEXICO.
14 de febrero de 2018.
Articulo 26, fraccion I.

e MANUAL DE ORGANIZACION INSTITUCIONAL.
31 de octubre de 2018.
Funcion 1 de la Direccion de la Red de Sucursales.
Funcién 1 de la Gerencia de Implementacién de Procesos de Servicios.

Objetivo Especifico

Establecer el procedimiento que norme el corte diario de Telegramas por Operador y la emision diaria del \)\
reporte estadistico de Telegramas, para que estas operaciones se efectiien en tiempo y forma. '

Politicas Especificas

1.  El Operador de Ventanilla procesara al finalizar su turno de trabajo, el corte de caja e imprimira las
relaciones diarias de Telegramas expedidos, con el propoésito de cotejar la informacién del sistema
con sus documentos soporte y el efectivo en caja, corrigiendo en su momento cualquier diferencia.
El tiempo estimado en generarlo es de 1 minuto.

2. El Operador de Ventanilla integrara los documentos soporte que entrega al Jefe de Sucursal, junto
a las relaciones diarias de Telegramas expedidos, emitidas por el sistema.

3. El Jefe de Sucursal o el Operador de Ventanilla, invariablemente imprimira diariamente el Reporte
estadistico de Telegramas, al finalizar el turno laboral de la sucursal.

4. El Operador de Ventanilla evitara “firmarse en el sistema” en dos computadoras de manera

simultanea.
Area responsable del procedimiento
. Sucursal.
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10.- Procedimiento de Corte Diario de Telegramas por Operador.

Responsable No. Actividad
OPERADOR DE 01 Realiza el procedimiento de acceso al Sistema Sigitel en Linea.
FONOTELEGRAMA,
OPERADOR DE VENTANILLAO 02 Selecciona la opcién “corte por operador de Telegramas”, hace
JEFE DE SUCURSAL clic en “enviar” y aparece en la pantalla el “corte por operador de

Telegramas™ y hace clic en enviar.

03 Selecciona “detalle”, hace clic en “enviar” y aparece la pantalla
“corte diario por operador de Telegramas expedidos”, con
informacidn a detalle de los Telegramas operados en el dia.

04 Copia los datos, los pega en el bloc de notas y los guarda en una
carpeta de control diario y continida con la actividad 7.

05 No requiere imprimir el reporte, selecciona “regresar” o “atras”
para salir de la opcion.

06 Sirequiere imprimir el reporte, hace clic en “Imprimir”’ y obtiene
reporte. Pasa a concluye procedimiento.

07 Conserva impresion y archiva para su uso posterior.

CONCLUYE PROCEDIMIENTO
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10.- Procedimiento de Corte Diario de Telegramas por Operador.

i

L)

H 01

H REALIZA EL PROCEDIMIENTO DE
' ACCESO AL SISTEMA SIGITEL
i EN LINEA

b 4

02
SELECCIONA “CORTE POR
OPERADOR DE TELEGRAMAS" Y
HACE CLIC EN “ENVIAR"

. \ 4 AN
! 03 04 i \)
: SELECCIONA “DETALLE” Y p| COPIA LOS DATOS, LOS PEGA : \
' HAGE CLIC EN “ENVIAR" EN EL BLOC DE NOTAS Y LOS ]
: GUARDA EN CARPETA DE ;
: CONTROL DIARIO !
E 5 )
. +LREQUIERE :
H IMPRIMIR EL :
! REPORTE? :
; 06 ;
1 SELECCIONA “IMPRIMIR" Y H
! OBTIENE REPORTE '
; D i
> NO '
! Y '
. 05 ]
! SELECCIONA "REGRESAR” O g
4 “ATRAS" PARA SALIR DE LA i
] OPCION :
: o7 :
! CONSERVA '
: IMPRESION Y :
: ARCHIVA ;
v i
; FIN J&
Area Emisora Fecha de Modificacién
Gerencia de Implementacién de Procesos de Servicios SEPTIEMBRE DE 2021
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICO
NOMBRE DEL DOCUMENTO: NUMERO:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION
TELEGRAFICA TCM-4120-D01-21
11.- Procedimiento de Reporte Estadistico de Telegramas.
Responsable No. Actividad
JEFE DE SUCURSAL. 01 Realiza el Procedimiento de Acceso al Sistema Sigitel en Linea.
02 Selecciona en “menud de Telegramas” la opcién “reporte
estadistico de Telegramas”, hace clic en “enviar” y aparece la
pantalla “reportes estadisticos de Telegramas”.
03 Selecciona cualquiera de las siguientes opciones:
= Expedidos
= Recibidos
= Recibidos por mes
= Entregados
= Entregados por mes
= No Entregados
04 Hace clic en “enviar”, aparece la pantalla correspondiente e
imprime el reporte seleccionado.
05 Conserva el Reporte y lo archiva.
06 Selecciona “regresar” o “atras” para salir de la opcion.
CONCLUYE PROCEDIMIENTO
Area Emisora Fecha de Modificacién %
Gerencia de Implementacién de Proces}'& de Servicios SEPTIEMBRE DE 2021
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NOMBRE DEL DOCUMENTO: NUMERO:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION )
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11.- Procedimiento de Reporte Estadistico de Telegramas.

o

REALIZA EL PROCEDIMIENTO DE

ACCESO AL SISTEMA SIGITEL EN
LINEA

Y

02
SELECCIONA “REPORTE
ESTADISTICO DE TELEGRAMAS" Y
HACE CLIC EN “ENVIAR"

Y

03
SELECCIONA LA OPCION QUE
DESEA REALIZAR

Y

04
HACE CLIC EN “ENVIAR",
APARECE LA PANTALLA
CORRESPONDIENTE E IMPRIME
EL REPORTE

05
CONSERVA
REPORTE Y

ARCHIVA

Y

06
SELECCIONA “REGRESAR” O
“ATRAS" PARA SALIR DE LA
OPCION

Area Emisora Fecha de Modificacién

Gerencia de Implementacién de Pro,\gesos de Servicios SEPTIEMBRE DE 2021
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NOMBRE DEL DOCUMENTO: NUMERO:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION
TELEGRAFICA TCM-4120-D01-21

F.- PROCEDIMIENTOS AUXILIARES DE LA OPERACION

Marco Juridico Especifico

CIRCULARES Y TELEGRAMAS CIRCULARES.
Las vigentes.

CONTRATOS DE PRESTACION DE SERVICIOS.
Los vigentes.

ESTATUTO ORGANICO DE TELECOMINUCACIONES DE MEXICO.
14 de febrero de 2018.
Articulo 26, fraccion I.

MANUAL DE ORGANIZACION INSTITUCIONAL.

31 de octubre de 2018.

Funcion 1 de la Direccion de la Red de Sucursales.

Funcidn 1 de la Gerencia de Implementacion de Procesos de Servicios.

Objetivo Especifico

Establecer las politicas y los procedimientos que deberan observarse en los procesos auxiliares en la
sucursal, que estandaricen los procesos operativos.

Politicas Especificas

Del servicio

1-

El Operador de Ventanilla y el Jefe de Sucursal tendran acceso al sistema informatico “Sigitel en
Linea” digitando su niimero de ID (niimero de empleado), password y NIP, los cuales son personales
e intransferibles.

Unicamente el Gerente Regional o el Gerente Estatal autorizara al personal de la Red de sucursales
el acceso al sistema informatico.

El Operador de Ventanilla y/o el Jefe de Sucursal emisora podra modificar Telegramas Nacionales
en los datos del destinatario y el remitente, siempre y cuando sean a peticion expresa del cliente y
que no haya sido buzoneado.

Invariablemente el Operador de Ventanilla imprimira el recibo por la modificacion de Telegrama
Nacional y recabara firma de conformidad del cliente remitente.

Invariablemente cuando el Operador de Ventanilla o el Jefe de la Sucursal de destino, efectie la
operacion de reenrutar Telegrama Nacional, deberd seleccionarse el Estado de destino del
Telegrama y proporcionar el nuevo cédigo postal.

Unicamente podran reenrutar un Telegrama Nacional el Operador de Ventanilla y el Jefe de la
Sucursal. Esta accién se realizara sin demora, con los Telegramas Oficiales Francos, Oportunos y

Area Emisora Fecha de Modificacién

Gerencia de Implementacién de Procegos de Servicios SEPTIEMBRE DE 2021
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en general todo el servicio que no corresponda a su sucursal, identificando plenamente la sucursal
que tenga asignado el perimetro que comprenda el domicilio del destinatario, asegurandose de que
la sucursal de destino tenga habilitado el cédigo postal. Solamente el Jefe de Sucursal de origen,
podra reversar Telegramas Nacionales, Grandes Usuarios y Fonotelegramas Nacionales, el mismo
dia de la operacion, siempre y cuando el Telegrama no haya sido buzoneado por la sucursal de

destino.
Area Responsable del Procedimiento
. Sucursal.
Area Emisora Fecha de Modificacion 3
Gerencia de Implementacién de Proce§os de Servicios SEPTIEMBRE DE 2021
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12.- Procedimiento de Modificacion de Telegrama Nacional.
Responsable No. Actividad
OPERADOR DE 01 Realiza el procedimiento de acceso al Sistema Sigitel en linea.
FONOTELEGRAMA,
OPERADOR DE VENTANILLAO 02 Selecciona la opcién “consultar / modificar / reenrutar
JEFE DE SUCURSAL. Telegrama”, hace clic en “enviar” y aparece la pantalla
“consultar/ modificar/ reenrutar Telegrama Nacional”.

03 Captura el nimero del Telegrama a modificar, selecciona la
opcién “modificar”, hace clic en “enviar” y aparece la pantalla
“modificar Telegrama Nacional”.

04 Selecciona “corregir”, captura la informacién a modificar en los
campos correspondientes, hace clic en “enviar” y aparece un
recuadro con el texto: ;desea enviar el mensaje?

05 Selecciona “aceptar”, hace clic y aparece la pantalla “recibo de
expedicion / Telegrama Nacional (modificado)” con la nueva
informacion.

06 Imprime “recibo de expedicion/Telegrama Nacional
(modificado)”.

07 Solicita autorizacion a la sucursal de origen de la modificacion
a realizar.

08 No procede modificacion, selecciona el icono “regresar” o
“atras” para salir de la opcidn y pasa a Concluye procedimiento.

09 Si procede modificacion, solicita al remitente su firma de
conformidad en “Recibo...”.

10 Recibe del remitente el “recibo...” firmado, sella, firma en el
campo “operador” y entrega el original de la modificaciéon del
Telegrama al remitente.

11 Conserva copia para fines de contabilidad y posibles
aclaraciones, la engrapa al “recibo...” y archiva.

CONCLUYE PROCEDIMIENTO
\\
Area Emisora Fecha de Modificacién \
Gerencia de Implementacién de Procq}sos de Servicios /‘SEPTIEMBRE DE 2021
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12.- Procedimiento de Modificacion de Telegrama Nacional.

INICIO

SOLICITA AUTORIZACION A

o7

LA SUCURSAL DE ORIGEN
DE LA MODIFICACION A
REALIZAR

¢PROCEDE
MODIFICACION?

o1 06
REALIZA EL IMPRIME “RECIBO DE
PROCEDIMIENTO DE P!  EXPEDICION | TELEGRAMA b
ACCESO AL SISTEMA NACIONAL (MODIFICADO)".
SIGITEL EN LINEA
D.C
! v//’_’
02
SELECCIONA “CONSULTAR
/ MODIFICAR / REENRUTAR
TELEGRAMA" Y HACE CLIC
EN “ENVIAR"
NO
v :
03 08
CAPTURA EL NUMERQ DE e 5
TELEGRAMA A MODIFICAR, oA A
SELECCIONA “MODIFICAR” (A OPCION
Y HACE CLIC EN “ENVIAR"

09
SOLICITA FIRMA DE
CONFORMIDAD DEL
REMITENTE EN EL RECIBO

v

!

04
SELECCIONA “CORREGIR,
CAPTURA LA INFORMACION
A MODIFICAR, HACE CLIC
EN “ENVIAR” Y APARECE
RECUADRO

10
RECIBE DEL REMITENTE EL
RECIBO FIRMADO, LO
SELLA, FIRMA Y ENTREGA
ORIGINAL DE LA
MODIFICACION

Y

05
SELECCIONA “ACEPTAR",
HACE CLIC Y APARECE
RECIBO DE EXPEDICION /
TELEGRAMA NACIONAL
(MODIFICADO)”

1
CONSERVA
COPIAY
ARCHIVA

Area Emisora

Fecha de Modificacién

Gerencia de Implementacion de Procesos de Servicios

SEPTIEMBRE DE 2021
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13.- Procedimiento de Reenrutamiento de Telegrama Nacional.
Responsable No. Actividad
OPERADOR DE VENTANILLAO 01 Realiza el Procedimiento de Acceso al Sistema Sigitel en Linea.
JEFE DE SUCURSAL

02 Selecciona en “ment de Telegramas”, selecciona la opcién
“consultar / modificar / reenrutar Telegrama”, hace clic en
“enviar’ y aparece la pantalla “consultar/ modificar/ reenrutar
Telegrama Nacional”.

03 Captura el numero del Telegrama y el estado de destino,
selecciona la opcion “reenrutar”, hace clic en “enviar” y aparece
la pantalla “reenrutar Telegrama Nacional” con la informacién
del Telegrama.

04 Captura en el campo correspondiente, el cédigo postal, hace
clic en “enviar” y aparece un recuadro con la pregunta ;desea
grabar este mensaje?

05 Selecciona “aceptar”, hace clic y aparece la pantalla “recibo de
expedicion de Telegrama Nacional (modificado)”.

06 Selecciona la opcion “imprimir” y hace clic.

07 Conserva impresion para posibles aclaraciones y la archiva.

08 Selecciona el icono “regresar” o “atras” y hace clic para salir de
la opcidn.

CONCLUYE PROCEDIMIENTO
Area Emisora Fecha de Modificacion
Gerencia de Implementacién de Proé;elsos de Servicios SEPTIEMBRE DE 2021
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NOMBRE DEL DOCUMENTO: NUMERO:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION
TELEGRAFICA TCM-4120-D01-21

13.- Procedimiento de Reenrutamiento de Telegrama Nacional.

H 01

REALIZA EL PROCEDIMIENTO DE
ACCESO AL SISTEMA SIGITEL '
EN LINEA :
02
SELECCIONA “CONSULTAR / ,
: MODIFICAR / REENRUTAR :
: TELEGRAMA” Y HACE CLIC EN :
: “ENVIAR" :
: 03 :
H CAPTURA EL NUMERO DE H
! TELEGRAMA Y EL ESTADO DE !
: DESTINO Y HACE CLIC EN '
: “ENVIAR" :
: 04 :
: CAPTURA EL CODIGO POSTAL, :
. HACE CLIC EN “ENVIAR" Y 1
H APARECE PREGUNTA: 4 DESEA > SELECCIONA “IMPRIMIR™ ¥ :
. GRABAR ESTE MENSAJE? HACE CLIC ;
s 1 2 z
! 05 e— '
: SELECCIONA “ACEPTAR”, HACE h
. CLIC Y APARECE “RECIBO DE :
! EXPEDICION DE TELEGRAMA !
! NACIONAL (MODIFICADO)" !
1 :
£
: 07 : &
" CONSERVA "
' IMPRESION Y ;
: ARCHIVA '
' i
: :
X Y '
' i
' 08 '
' SELECCIONA “REGRESAR” O '
: “ATRAS" PARA SALIR DE LA :
: OPCION :
' i
, h 4 :
' FIN
! '
. i
Area Emisora Fecha de Modificacién
Gerencia de Implementacién de Procesos de Servicios SEPTIEMBRE DE 2021




| |
felecomm o
e ® 69 DE 94
TELECOMUNICACIONES DE MEXICO
NOMBRE DEL DOCUMENTO: NUMERO:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION
TELEGRAFICA TCM-4120-D01-21
14.- Procedimiento de Consulta de Telegrama Nacional.
Responsable No. Actividad
OPERADOR DE 01 Realiza el Procedimiento de Acceso al Sistema Sigitel en Linea.
FONOTELEGRAMA,
OPERADOR DE VENTANILLAO 02 Selecciona en “menu de Telegramas” la opcion “consultar /
JEFE DE SUCURSAL. modificar / reenrutar Telegrama” y hace clic en “enviar” y
aparece la pantalla “consultar/ modificar/ reenrutar Telegrama
Nacional”.
03 Captura el numero de Telegrama y elige el estado de destino.
04 Selecciona la opcidén “consultar”’, hace clic en “enviar” y
aparece la pantalla “consulta de Telegrama” con la informacién
del Telegrama.
05 Informa al cliente los datos del Telegrama.
06 Selecciona “regresar” o “atras” para salir de la opcion.
CONCLUYE PROCEDIMIENTO
P
{ i\
Area Emisora . Fecha de Modificacion N
Gerencia de Implementacién de Proée}?os de Servicios SEPTIEMBRE DE 2021
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

NOMBRE DEL DOCUMENTO: NUMERO:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION
TELEGRAFICA TCM-4120-D01-21

14.- Procedimiento de Consulta de Telegrama Nacional.

H OPERADOR DE FONOTELEGRAMA, OPERADOR DE VENTANILLA O JEFE DE SUCURSAL H
INICIO
01

REALIZA EL PROCEDIMIENTO DE
ACCESOQ AL SISTEMA SIGITEL
EN LINEA

Y

02
SELECCIONA “CONSULTAR /
MODIFICAR / REENRUTAR
TELEGRAMA" Y HACE CLIC EN
“ENVIAR"

) :
' :
' :
| .
, CAPTURA EL NUMERO DE H
) i
] i

'

'

03
TELEGRAMA Y, ELIGE EL
ESTADO DE DESTINO

Y

04
SELECCIONA “CONSULTAR" Y
HACE CLIC EN “ENVIAR"

Y

05
INFORMA AL CLIENTE LOS
DATOS DEL TELEGRAMA

]

: 06
i SELECCIONA “REGRESAR” O
: “"ATRAS" PARA SALIR DE LA
; OPCION
Area Emisora Fecha de Modificacién
Gerencia de Implementacion de Procssos de Servicios SEPTIEMBRE DE 2021
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NOMBRE DEL DOCUMENTO: ) NUMERO:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION
TELEGRAFICA TCM-4120-D01-21
15.- Procedimiento de Reversa de Telegramas.
Responsable No. Actividad
JEFE DE SUCURSAL. 01 Realiza el Procedimiento de Acceso al Sistema Sigitel en Linea.

02 Selecciona en “menud de Telegramas” la opcion “reversa de
Telegrama nac.”, hace clic en “enviar’ y aparece la pantalla
“reversa de Telegrama Nacional”.

03 Captura el numero del Telegrama que desea reversar, hace clic
en “enviar” y aparece la pantalla “comprobante de reversa de
Telegrama Nacional” con la informacion del Telegrama.

04 Selecciona el icono “Imprimir’, hace clic y obtiene
“comprobante de reversa de Telegrama Nacional”

05 Conserva impresién para posibles aclaraciones y archiva.

06 Selecciona el icono “regresar” o “atras” para salir de la opcién.

CONCLUYE PROCEDIMIENTO v 2

Area Emisora Fecha de Modificacién

Gerencia de Implementacién de Pmceﬁ‘f»s de Servicios SEPTIEMBRE DE 2021
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15.- Procedimiento de Reversa de Telegramas.

01
REALIZA EL PROCEDIMIENTO DE
ACCESO AL SISTEMA SIGITEL
EN LINEA

I

02
SELECCIONA “REVERSA DE
TELEGRAMA NAC. O INT." Y

HACE CLIC EN “ENVIAR"

¥

03
CAPTURA EL NUMERO DEL
TELEGRAMA, HACE CLIC EN
“ENVIAR" Y APARECE
COMPROBANTE

v

04
SELECCIONA "IMPRIMIR" Y
OBTIENE “COMPROBANTE DE
REVERSA DE TELEGRAMA
NACIONAL"

05
CONSERVA
IMPRESION Y
ARCHIVA

'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
v
'
"
'
v
v
v
v
"
'
v
'
v
"
v
'
'
il
il
'
"
v
v
il
'
il
'
v
]

06
SELECCIONA "REGRESAR" O
“ATRAS" PARA SALIR DE LA
OPCION
Area Emisora Fecha de Modificacién
Gerencia de Implementacion de Procesos de Servicios SEPTIEMBRE DE 2021
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

NOMBRE DEL DOCUMENTO: NUMERO:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION
TELEGRAFICA TCM-4120-D01-21

16.- Procedimiento de Reimpresion de Recibo de Telegrama Nacional.

Responsable No. Actividad

OPERADOR DE VENTANILLAO 01 Realiza el Procedimiento de Acceso al Sistema Sigitel en Linea.
JEFE DE SUCURSAL.
02 Selecciona en la pantalla “ment de Telegramas” la opcién
“reimpresion de recibo de Telegrama Nacional”, hace clic en
“enviar” y aparece la pantalla “reimpresion de recibo de
Telegrama Nacional”.

03 Captura el nimero de Telegrama a reimprimir, hace clic en

“enviar” y aparece la pantalla “recibo de
expedicion/Telegrama... (reimpresion no., aaaa/ mm/ dd y
hora)”.

04 Imprime “recibo de expedicién/Telegrama... (No., aaaa/ mm/ dd
y hora)”.

05 Conserva impresion y la archiva para posibles aclaraciones.

06 Selecciona “regresar” o “atras” y hace clic para salir de la
opcién.

CONCLUYE PROCEDIMIENTO

Area Emisora Fecha de Modificacién

Gerencia de Implementacién de Proceﬁos de Servicios SEPTIEMBRE DE 2021
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION
TELEGRAFICA TCM-4120-D01-21

16.- Procedimiento de Reimpresion de Recibo de Telegrama Nacional.

0
REALIZA EL PROCEDIMIENTO DE
ACCESO AL SISTEMA SIGITEL
EN LINEA

Y

i 02
i SELECCIONA "REIMPRESION DE
! RECIBO DE TELEGRAMA

NACIONAL”" Y HACE CLIC EN
“ENVIAR"

Y

03
CAPTURA EL NOMERO DE

: TELEGRAMA, HACE CLIC EN

d “ENVIAR" ¥ APARECE RECIBO

EN PANTALLA

04
IMPRIME “"RECIBO DE
EXPEDICION/TELEGRAMA...
(REIMPRESION NO.,
AAAAI MM/ DD Y HORA)"

D :

J

05
CONSERVA
IMPRESIONES
Y ARCHIVA

Y

'

'

)

"

06

: SELECCIONA “REGRESAR" O
: “ATRAS” PARA SALIR DE LA

OPCION

FIN

Area Emisora Fecha de Modificacion

Gerencia de Implementacién de Prqgesos de Servicios SEPTIEMBRE DE 2021

ALYl wiil\




=
felecomm o
Bl AL ® 75 DE 94
TELECOMUNICACIONES DE MEXICO
NOMBRE DEL DOCUMENTO: . NUMERO:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO DE COMUNICACION
TELEGRAFICA TCM-4120-D01-21
17.- Procedimiento de Reimpresion de Telegramas Buzoneados.
Responsable No. Actividad
JEFE DE SUCURSAL. 01 Realiza el Procedimiento de Acceso al Sistema Sigitel en Linea.
02 Selecciona la opcion “reimpresion de Telegramas buzoneados”,
hace clic en “enviar” y aparece la pantalla “reimpresién de
Telegrama Nacional”.
03 Captura el nimero de telegrama a reimprimir en el campo
correspondiente, hace clic en “enviar” y aparece la pantalla
“recibo de entrega de mensajes / Telegrama...” con el
respectivo “telegrama... (reimpresion no. AAAA/ MM/ DD
04 Imprime el “recibo de entrega de mensajes / Telegrama...” y el
“Telegrama... (reimpresiéon no. AAAA/ MM/ DD y hh:mm)”.
05 Conserva las impresiones y las archiva.
06 Selecciona el icono “regresar” o “atras” para salir de la opcion.
4
CONCLUYE PROCEDIMIENTO
Y
Area Emisora Fecha de Modificacion
Gerencia de Implementacién de F"g‘ocesos de Servicios / SEPTIEMBRE DE 2021
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01
REALIZA EL PROCEDIMIENTO DE
ACCESO AL SISTEMA SIGITEL
EN LINEA

A

02
SELECCIONA “REIMPRESION DE
TELEGRAMAS BUZONEADOS" Y
HACE CLIC EN "ENVIAR"

:

03
CAPTURA EL NUMERO DE
SUCURSAL Y EL DEL
TELEGRAMA, HACE CLIC EN
“ENVIAR"

v

04
IMPRIME EL “RECIEQ DE
ENTREGA..." SELECCIONADO

D(2)

05
CONSERVA
IMPRESIONES
Y ARCHIVA

y

06

SELECCIONA “REGRESAR" O

“ATRAS" PARA SALIR DE LA
OPCION

FIN

\J\

Area Emisora

Fecha de Modificacion

Gerencia de Implementacion de Progesos de Servicios

SEPTIEMBRE DE 2021
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18.- Procedimiento de Blisqueda de Cadigo Postal.
Responsable No. Actividad
OPERADOR DE 01 Selecciona la opcion “BUSCAR C.P.”, hace clic en “enviar” y
FONOTELEGRAMA, aparece ventana con los Estados de la Repuiblica Mexicana.
OPERADOR DE VENTANILLA O
JEFE DE SUCURSAL. 02 Selecciona el estado requerido, hace clic en el icono “buscar” y

aparece la pantalla “colonias del Estado de (seleccionado)”.

03 Busca la colonia indicada por el remitente, la selecciona y
aparece el Cdodigo Postal en el campo correspondiente del J
formato que esta operando. /

[

CONCLUYE PROCEDIMIENTO

Area Emisora Fecha de Modificacién

Gerencia de Implementacién de Pro'Qlesos de Servicios | SEPTIEMBRE DE 2021
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18.- Procedimiento de Bldsqueda de Cédigo Postal.

[}

SELECCIONA “BUSCAR C.P.",
HACE CLIC EN "ENVIAR" Y
APARECE VENTANA CON LOS
ESTADOS DE LA REPUBLICA
MEXICANA

Y

02
SELECCIONA EL ESTADO
REQUERIDO, HACE CLIC EN
“BUSCAR" Y APARECE LA
PANTALLA “COLONIAS DEL
ESTADO (SELECCIONADO)"

Y

Q3
BUSCA LA COLONIA INDICADA
POR EL REMITENTE, LA
SELECCIONA Y APARECE EN EL
CAMPO CORRESPONDIENTE
DEL FORMATO EN OPERACION

'
"
"
'
"
'
'
'
'
"
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
[
]
[
'
'
]
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19.- Procedimiento de Altas, Bajas y Modificaciones de Cédigo Postal.
Responsable No. Actividad
COORDINADOR DE 01 Realiza el Procedimiento de Acceso al Sistema Sigitel en Linea.
OPERACION DE LA RED DE
SUCURSALES 02 Selecciona la opcion “altas, bajas y modificaciones de codigo

postal”, hace clic en “Enviar” y aparece la pantalla “Altas / Bajas
! Modificaciones de los Cddigos Postales que Reparten las
sucursales”.

03 Captura los datos del Cédigo Postal y el nimero de registro de
la Sucursal.

04 Selecciona la opcion requerida, hace clic en “enviar” y aparece
una pantalla con los mismos datos que contiene la pantalla
“altas / bajas / modificaciones de los Cddigos Postales que
reparten las sucursales”, para digitar los datos necesarios.

CONCLUYE PROCEDIMIENTO

Area Emisora Fecha de Modificacién
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19.- Procedimiento de Altas, Bajas y Modificaciones de Cddigo Postal.

INICIO

01
REALIZA EL PROCEDIMIENTO DE
ACCESO AL SISTEMA SIGITEL
EN LINEA

.

02
SELECCIONA "ALTAS, BAJAS Y
MODIFICACIONES DE CODIGO
POSTAL" ¥ HACE CLIC EN
"ENVIAR"

03
CAPTURA LOS DATOS DEL
CODIGO POSTAL Y EL NUMERO
DE REGISTRO DE LA SUCURSAL

Y

04
SELECCIONA LA OPCION
REQUERIDA Y APARECE

PANTALLA PARA DIGITAR LOS

DATOS NECESARIOS

FIN

'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
v
v
'
l
i
"
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GLOSARIO DE TERMINOS

A continuacion se presenta la definicion de los términos y conceptos que se manejan para efectos del
presente manual:

ACUSE DE RECIBO.- Respuesta que entrega Telecomm al remitente de un Telegrama, en la cual informa
al cliente si el mensaje fue entregado al destinatario.

AVISO.- Formato manejado por el personal de reparto cuando, en una segunda visita al domicilio del
destinatario, no encuentra a éste o a otra persona adulta y que deja en el domicilio para que el destinatario
acuda a recoger el Telegrama a la sucursal de destino.

BLOQUEO (DEL PASSWORD).- Accién de incomunicacién entre el operador y el sistema que se genera
automaticamente por el uso de un password en dos equipos (PC’s) al mismo tiempo, por salir
incorrectamente de una aplicacién, por fallas en el equipo o de energia eléctrica.

BUZONEO.- Verificar mediante el sistema informatico, la recepcion del Giro Telegrafico a domicilio que la
sucursal de destino centralizadora o con servicio de reparto debera imprimir para su entrega en el
domicilio del beneficiario.

CIRCULAR TELEGRAFICA.- Documento a través del cual se notifican instrucciones, lineamientos, normas
y disposiciones operativas, contables y administrativas, con relacion a los servicios que se proporcionan
en la Red de sucursales.

CLIENTE.- Persona fisica o moral que utiliza los servicios de Telecomm.

CONTESTACION PAGADA.- Mensaje que le envia el destinatario de un Telegrama al remitente del mismo,
por medio de otro Telegrama el cual no tiene ningtin costo para el destinatario porque el servicio fue
pagado desde la expedicion del Telegrama.

CORRESPONDENCIA TELEGRAFICA.- Servicio que presta el Organismo que consiste en la expedicion y
entrega de un Telegrama en cualquiera de sus modalidades, a través de las sucursales.

DESBLOQUEO.- Accion de restaurar la comunicacion entre el operadory el sistema, debiendo ser operada
unicamente por el personal autorizado desde un equipo conectado al sistema.

DIGITAR.- Incorporar datos a la computadora utilizando el teclado.

FIRMARSE EN EL SISTEMA.- Acceso al Sistema informatico en Linea realizado por un servidor puiblico
previamente autorizado utilizando su ID, PASSWORD y NIP.

FRANQUICIA TELEGRAFICA.- Servicio Nacional de Telegramas que se presta libre de costo a organismos
electorales, comités nacionales, regionales, estatales y distritales del INE y que se encuentren registrados
para obtener el beneficio de esta prerrogativa.

GERENTE ESTATAL.- Funcionario responsable de la planeacion, organizacion, direccién y control de las
sucursales ubicadas en uno de los Estados de la Republica Mexicana.

GERENTE REGIONAL.- Funcionario responsable de la planeacion, organizacion, direccion y control de las
Gerencias Estatales ubicadas en la zona de su jurisdiccién. Telecomm cuenta con cinco Gerenclas\

Regionales: Zona Centro, Occidente, Noreste, Noroeste y Sureste. \\ ,
Area Emisora Fecha de Modificacion
Gerencia de Implementacién de Procesos de Servicios SEPTIEMBRE DE 2021
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JEFE DE SUCURSAL.- Servidor publico designado por Telecomm como responsable de la sucursal.

LACONISMOS.- Es la forma de expresarse breve y concisamente, con las palabras justas y, a la vez,
ingeniosamente.

MENU.- Opciones para operar un sistema que se ofrecen en pantalla a los usuarios y a las cuales podran
ingresar dependiendo del nivel de autoridad que se les haya asignado.

MENU DEL ADMORTEL.- Opciones para operar el sistema informatico donde unicamente podra ingresar
el Jefe de Sucursal.

SUCURSAL.- Es el local donde se prestan los servicios que ofrece Telecomm.

PASSWORD.- Clave de identificacién unica, personal, e intransferible que cada operador elige para poder
ingresar al sistema.

PERSONAL DE REPARTO.- Servidor publico responsable de la entrega de los Telegramas y
Fonotelegramas Nacionales, recibidos en la sucursal de destino.

OPERADOR DE FONOTELEGRAMA.- Servidor publico responsable de la atencion al publico solicitante de
un Telegrama Via Telefénica.

OPERADOR DE VENTANILLA.- Servidor ptiblico responsable de la atencién al piblico dentro de una
sucursal.

RAZONADO.- Son las circunstancias que se consignan en un Telegrama explicando la causa por la que

7

(

no fue posible entregarse. )
RED DE SUCURSALES.- Conjunto de sucursales dentro de la Reptiblica Mexicana que prestan los _f"
servicios ofrecidos por Telecomm. \r
REVERSA.- Anulacion que se hace en el sistema de una operacion, implicando el registro de un
movimiento siempre en sentido opuesto al registro original.
SERVICIO INTERNO EN VENTANILLA.- Son Telegramas entre sucursales con informacién oficial que no
implica costo del mismo, como informar si ya se entregaron los amparos, si tienen mensajeros, si cuentan
con un servicio especifico, etc.
SIGILO TELEGRAFICO.- Secreto inviolable que debe guardar el operador telegrafico, de lo que oye o lee,
en la confidencia que hace el cliente al proporcionar los datos del Telegrama, asi como del operador y
personal de reparto que los recibe y entrega.
SISTEMA INFORMATICO.- Sistema denominado “Sistema Sigitel en Linea” que opera Telecomm para
registrar en linea y tiempo real las operaciones procesadas en la Red de sucursales, afectando una base
de datos central y tnica.
TARIFA.- Contraprestacion fijada por las autoridades competentes para el cobro de los servicios que
proporciona el Organismo.
TASACION.- Concepto que agrupa el costo por el servicio mas la comision derivada de ello mas el
Impuesto al Valor Agregado (I.V.A.). /
/
[
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TASAR.- Accion que realiza el SIGITEL para determinar el costo total a pagar por el servicio prestado en
la ventanilla de la sucursal.

TELECOMM.- Organismo Publico Descentralizado denominado Telecomunicaciones de México.

TELEGRAMA.- Mensaje de texto impreso con entrega a domicilio, que se transmite por red de cémputo y
satelital por medio de las sucursales. Modalidades de servicio: ordinario, urgente, Telegramas con acuse
de recibo y Telegramas con contestacion pagada. El Telegrama tiene ademas valor en procesos judiciales.
El mensaje asume la confidencialidad de los datos (Sigilo Telegrafico).

TELEGRAMA A GRANDES USUARIOS.- Es un servicio que se ofrece a empresas que envian grandes
volimenes de mensajes dentro de la Repliblica Mexicana, y utilizan el Telegrama como medio de mensaje
y que tiene valor documental para autoridades administrativas y judiciales. Se entrega en el domicilio del
destinatario. Modalidades del servicio: ordinario, urgente y con acuse de recibo.

TELEGRAMA DE AMPARO.- Modalidad del Telegrama Oficial Franco, donde se demanda amparo asi como
las resoluciones y oficios especificados en la Ley de Amparo, solicitados por el Consejo de la Judicatura
Federal, el Poder Judicial de la Federacién y los Ministerios Piblicos. Sin cobro en ventanilla.
TELEGRAMA FRANCO.- Telegrama que se tramita por la Red de sucursales, sin que medie un costo para
el usuario en ventanilla.

TELEGRAMA OFICIAL FRANCO.- Servicio Nacional de Telegramas que se presta libre de costo al Poder
Judicial y todos aquellos Organismos dependientes del Gobierno Federal, que invocan la Ley de Amparo
y que se encuentren registrados para obtener el beneficio de esta prerrogativa.

—
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El sistema informatico genera automaticamente el formato con los siguientes datos:

TITULO DEL SERVICIO PRESTADO.- Recibo de expedicion (en cualquiera de sus modalidades: Telegrama

Nacional o Fonotelegrama Nacional).

CLAVE DE AUTORIZACION: Clave de seguridad que asigna el sistema informatico.

NUMERO DE FOLIO: Numero consecutivo del sistema informatico.

NUMERO DE TELEGRAMA: Numero consecutivo del sistema informatico.
FECHA Y HORA DEL SERVICIO: El dia, mes y aiio en que se efecttia la operacion.

IMPORTE: Cantidad enviada por el remitente, en pesos.
COBRAR EN: Sucursal donde se realizara el pago.

TARIFA: Costo de la tarifa del Telegrama, en pesos.

REMITENTE: Nombre del cliente que envia el Telegrama.

COSTO POR SERVICIO: Importe del servicio prestado, en pesos.
.V.A.: Costo del Impuesto al Valor Agregado del servicio, en pesos.
CIUDAD DEL REMITENTE: Poblacidon de residencia del remitente.
TOTAL: Costo total por el servicio prestado, en pesos.
PROCEDENCIA: Ciudad donde se expide el Telegrama.
SUCURSAL: Nombre y Registro de la sucursal de origen.
BENEFICIARIO: Nombre del cliente que recibe el Telegrama.

DOMICILIO DEL BENEFICIARIO: Calle, nimero y colonia donde reside el beneficiario.

MENSAJE: Texto que envia el remitente al beneficiario.

/7
||
NUMERO DE EMPLEADO Y RUBRICA DEL OPERADOR DE VENTANILLA: El nimero de empleado del /

personal que efectiia la operacion y su ridbrica.

NOMBRE Y FIRMA DEL REMITENTE: Para recabar su firma (en expediciéon, modificacién, cancelacién y ( \

reintegro).

LEYENDA: “Estoy de acuerdo con los datos asentados en el presente recibo”.

Area Emisora

Fecha de Modificacién
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TELECOMUNICADIONES DF MEXICO

2CHA: /

ESTIMADO{A) DESTINATARIO(A):

HOYALAS____ HRS,MEPRESENTE EN SUDOMICILIO A ENTREGAR:

{ JGIRO () TELEGRAMA

COMO NO Me fFUE POSIBLE LOCALIZARLO(A), AGRADECERE QUE
PRSE A RECOGERLO A LA SUCURSAL UBICADA EN:

NO OLVIDE TRAER UNA IDENTIFICACION OFICIAL VIGENTE

NOMERE Y FIRMA DEL PERSONAL DE REPARTC

TOM-2120-F03-21

Area Emisora Fecha de Modificacion
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| aiicom |
felecomm.
TELECOMUNICACIONES DE MinICO nvIso

FECHRA: /__/ :

&

ESTImQDO[ﬂf iSTII"\I'—'lTQF!IO(QJ'
HOY R LAS RS., ME PRESENTE EN SU DOMICILIO A ENTREGAR:

( )GIRO @[ ) TELEGRAMA

COMO NO ME FUE POSIBLE LOCALIZARLO(R), AGRADECERE QUE
PASE A RECOGERLO A LA SUCURSAL UBICADA EN: @

NO OLVIDE TRAER UNA IDENTIFICACION OFICIAL VIGENTE

O

NOMBRE Y FIRMA DEL PERSONAL DE REPARTO

TCMA120-F03-21

N

=t
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INSTRUCTIVO DE LLENADO:

FORMATO “AVISO”
TCM-4120-F03-21

El Personal de Reparto debera anotar:

1. La fecha (dia, mes y aiio, dd-mm-aa) en que acude al domicilio.
2. El Nombre Completo del Destinatario.
3. Lahoray minutos en que se deja el aviso
4. Una “x” en el campo correspondiente, segtin el servicio prestado
5. Nombre, nimero de registro y domicilio completo de la sucursal de Destino.
6. El Nombre Completo, Firma y el Nimero del Personal de Reparto.
0\
\
V
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CUADRO DE INDICADORES

‘felecomm

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

DiRECCIO!\I DE LA RED DE SUCURSALES
SUBDIRECCION DE PROCESOS Y SUPERVISION
GERENCIA DE IMPLEMENTACION DE PROCESOS DE SERVICIOS

ANO VIGENTE
NOMBRE DEL OBJETIVO DEL FORMULA DEL PERIODO DE
INDICADOR INDICADOR INDICADOR APLICACION METADELINDICADOR
LLEVAR UN REGISTRO (TELEGRAMAS ENTREGAR A LOS
ENTREGA DE DE LOS TELEGRAMAS ENTREGADOS A DESTINATARIOS EL 90%
TELEGRAMAS POR ENTREGADOS Y NO DESTINATARIOS / MENSUAL DE LOS TELEGRAMAS
SUCURSAL ENTREGADOS DE LAS | TELEGRAMAS RECIBIDOS RECIBIDOS EN LA
SUCURSALES EN LA SUCURSAL) * 100 SUCURSAL
CUADRO-REPORTE PARA LA EVALUACION Y MEDICION DE LOS INDICADORES
ANO -
PORCENTAJEDE | ANTERIOR ANO VIGENTE
ENTREGA DE
TELEGRAMA
ENE/DIC |ENE| FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL [AGO | SEP | OCT| NOV | DIC | META

iNDICE DE EFICACIA

TELEGRAMAS

ENTREGADOS

TELEGRAMAS

RECIBIDOS

ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
NOMBRE Y FIRMA NOMBRE Y FIRMA NOMBRE Y FIRMA

GERENTE DE IMPLEMENTACION DE
PROCESOS DE SERVICIOS

SUBDIRECTOR DE PROCESOS Y

SUPERVISION

DIRECTOR DE LA RED DE SUCURSALES

Area Emisora

Fecha de Modificacion

Gerencia de Implementacion de Proceé\)is de Servicios
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CONTROL DE ACTUALIZACION DEL MANUAL

ACTUALIZACION

de Procesos de
Servicios

de Procesos
y Supervision

Operaciones
Telegraficas

ELABORO REVISO APROBO | MOTIVO DE LA ACTUALIZACION
No. Y FECHA
Primer Registro Ing. Esteban Lic. Fernando Ing. Linda Presentacién del Documento
Mayo de 2011 Olivares Pérez J. Chavarria Abril
Castro Morales Diaz
Gerente de
Control y Encargado de | Directora de
Operacion la Operacion
Central Subdireccién | de la Red de
de Operacién | Sucursales
Central y
Supervision
Primera C.P. Alejandro C. Juan C. Rufino Modificacion de: forma del
Actualizacion Lopez Carranza Gualberto Martinez documento y de Nombre del
Niisinbie s Gérenite da Acosta Flores Becerril Manual
2016 Implementacion Subdirector Director de Cambio de nombre de la

Gerencia emisora, por la
actualizacion de la Estructura
Organica de la DOT.

Se incluyeron: apartado C y los
procedimientos 5, 6, y 7; formato
“AVISO".

Se eliminaron los
procedimientos 2, 5,11 y 13 del
anterior Manual.

Actualizacion de: Politicas
Generales (1 a 39);
procedimientos: 1, 2 y 3;
Glosario de Términos y Formato

Universal

\
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TELEGRAFICA
ACTUALIZACION ) . . :
ELABORO REVISO APROBO MOTIVO DE LA ACTUALIZACION
No. Y FECHA ;

Segunda C.P. Alejandro Ing. Esteban C. Juan Modificacion de forma conforme
Actualizacion Loépez Carranza Olivares Gualberto |a la estructura organica de
Noviembrede | Geremtede | POz | feosta | Tussomm aifeada g Cotaut

2019 Implementacion Subdirector :
de Procesos de de Procesos Director de ggrélcado ol. 4. de “febrero de

Servicios y Supervision la Red de :
Sucursales | Cambio del término “sucursal
telegrafica” por “sucursal”,

conforme a la actualizacion del
Estatuto Organico citado.

Cambio del nombre de Ia
Coordinacion de Operacion a
Coordinaciéon de Operacién de la
Red de Sucursales.

Modificaciéon de la introduccion y
de las politicas generales.

Actualizacion del “formato
universal” y del formato de
“aviso”.
{
- \\
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ACTUALIZACION
No. Y FECHA

ELABORO REVISO APROBO MOTIVO DE LA ACTUALIZACION

El presente documento
modifica al Manual del Servicio
de Comunicacién Telegrafica
Septiembre de Gerente de (modificacion 2) registrado en el
2021 Implementacion control de documentos
de Procesos de Subdirectora Director de | normativos de la Direccion de
Servicios de Procesos la Red de Planeacion, Evaluacién e
y Supervision | Sucursales | Informacion Institucional con
clave de identificacion TCM-
4120-D05-19 y numero de
Mtra. Maria registro 411 de fecha 13 de
del Carmen noviembre de 2019.

Moncada Modificacion de forma conforme
Soto a la estructura organica de
Subdirectora Telecomm alineada al Estatuto
Organico del Organismo
publicado el 14-febrero-2018.

Actualizacion del Marco Juridico
y modificacién de la introduccién.

Tercera C.P. Alejandro Lic. Elsa Dr. Edgar
Actualizacion Lopez Carranza Amalia Horacio
Castellanos Esquivel

Lépez Martinez

En la estructura organica de la
sucursal multipersonal, se
incluyé al pagador habilitado, que
es un puesto opcional.

Se homologo el término de
Telegrama Oficial Franco,
modificando el nombre de los
procedimientos 5 y 7. Asimismo,
en el nombre del procedimiento 7,
se sustituyo el término impresion
por buzoneo, derivado que es el
utilizado en la Red de Sucursales.

Modificacion de las politicas
especificas 10 y 11, del
procedimiento C.- Telegramas
oficiales.

Modificacion de los
Procedimientos 6, 7 (derivado de
las mejoras en Sigitel) 10 y 12.

Se actualizé el “Formato
Universal” y el formato “Aviso”.
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Se incluyeron términos en el
apartado del Glosario. 12 f//
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