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.  OBJETIVO

Realizar la investigacion, localizacion y rastreo de la paqueteria extraviada, que haya sido
remitida a través de la Subgerencia de Correspondencia.

. ALCANCE

Inicia con el reporte del extravio del paquete por parte de cualquier Unidad Administrativa de
la Entidad, Organismo de Venta o la Compafiia Prestadora del Servicio y termina hasta que se
determine la recuperacion o no del mismo.

lll. FUNDAMENTO JURIDICO

- Decreto por el que se modifica la denominacion del organismo publico descentralizado
Prondsticos para la Asistencia Publica y se reforma el decreto por el que se crea el
organismo publico descentralizado Prondsticos Deportivos para la Asistencia Publica,
publicado el 24 de febrero de 1978. D.O.F.09-03-2020.

-  Estatuto Organico de Loteria Nacional, (DOF 18-01-2022) y sus reformas.

- Ley General de Proteccién de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados.

- Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

- Ley General de Responsabilidades Administrativas.

- Codigo de Etica e Integridad para un Buen Gobierno en la Administracién Publica Federal.

- Acuerdo por el que se emiten las politicas y disposiciones para impulsar el uso y
aprovechamiento de la informatica, el gobierno digital, las tecnologias de la informacion y
comunicacion, y la seguridad de la informacién en la Administracion Publica Federal.

- Acuerdo que emite el Manual de Procedimientos Archivisticos de las Unidades Operativas
del Sistema Institucional de Archivos de los Sujetos Obligados de la Ley General de
Archivos.
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IV. POLITICAS

1. La actualizaciéon periédica de este procedimiento estara a cargo de la Subgerencia de
Correspondencia en el ambito de su competencia, de conformidad con la operacién
interna, naturaleza juridica y especialidad de la Entidad, siendo el resultado del trabajo
en conjunto con las Unidades Administrativas.

2. En caso de un siniestro, es responsabilidad de la Gerencia de Servicios Generales, a
través de la Subgerencia de Correspondencia, solicitar el informe a la compania
prestadora de servicio de transporte, el informe del estado fisico que guarda el Paquete
(empaque y contenido).

3. La Subgerencia de Correspondencia, es responsable de notificar el extravio del Paquete
a la Gerencia de Servicios Generales y determinara si fue recuperado o no, con base al
informe de la Compaifiia Prestadora del Servicio.

4. Es responsabilidad de la Subgerencia de Correspondencia, llevar a cabo la reclamacion
ante la linea transportista o compania prestadora del servicio, responsable del
embarque

5. La Subgerencia de Correspondencia es responsable de realizar la reclamacién, formal
y rastreo ante la linea transportista o compafiia prestadora del servicio, asi como realizar
las acciones que correspondan ante la compafiia aseguradora.

6. La vigencia de esta norma interna es a partir de su publicacion en la Normateca Interna
de Loteria Nacional.
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V. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD REGISTRO
kDMINISTRAl_Jr'I“\','ZgDES 1.1 | Comunican por escrito o correo electronico a la
Subgerencia de Correspondencia del extravio de los
paquetes.
é-oggggfgﬁggfé u?E 21 | Solicita por oficio el informe a la compaiiia prestadora
del servicio del transporte del estado fisico del Paquete
y notifica por oficio o correo electronico el siniestro a la
Gerencia de Servicios Generales.
22 | Recibe respuesta por oficio o correo electronico del OFIcio
prestador de servicio sobre la investigacién, e informa £ CORREC
a la Unidad Administrativa solicitante, el resultado de la
investigacion.
¢ El paquete fue recuperado?
23 | Si.- Informa a la Unidad Administrativa sobre la
recuperacion del paquete.
Fin del procedimiento
24 | No. - Elabora oficio de reclamacion y presenta para o
firma de la Gerencia de Servicios Generales.
3. GERENCIA  DE | 3.1. | Recibe oficio, firma y entrega. e
SERVICIOS
GENERALES
4. SUBGERENCIA DE | 4.1. | Recibe y turna oficio al prestador de servicio. o
CORRESPONDENCIA )
5.- GERENCIA DE . i ini REGISTRO
SERVICIOS 5.1 | Registra el siniestro del Paquete. REGISTRO
GENERALES
Fin del procedimiento
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VI. DIAGRAMA DE FLUJO

PROCEDIMIENTO PARA LA RECLAMACION POR EL EXTRAVIO DE PAQUETES REMITIDOS A

TRAVES DE LA SUBGERENCIA DE CORRESPONDENCIA

UNIDADES

ADMINISTRATIVAS

GERENCIA DE SERVICIOS
GENERALES

SUBGERENCIA DE
CORRESPONDENCIA

Unidades
Administrativas
comunican por escrito o
correo electrénico a la
Gerencia de Servicios
Generales del extravio
de los paquetes

electronico

| Correo

|

2. Turna a la
Subgerencia de
Correspondencia la

solicitud de servicio
requerido

Corre

€0

[ |

!

3. Solicita por oficio el informe
a la compania prestadora del
servicio del transporte del
estado fisico del Paquete y
notifica por oficio o correo
electrénico el siniestro a la
Gerencia de Servicios
Generales.

\ 4

Recibe respuesta por oficio o
correo electrénico del
prestador de servicio sobre la
investigacion, e informa a la
Unidad Administrativa
solicitante, el resultado de la
investigacion.

¢Elpaquete fue
recuperado?

Informa a la Unidad
Administrativa sobre la

recuperacion del paqu,
Correo
electronico

v

Recibe informe sobre
recuperacion de paquete.
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PROCEDIMIENTO PARA LA RECLAMACION POR EL EXTRAVIO DE PAQUETES REMITIDOS A

TRAVES DE LA SUBGERENCIA DE CORRESPONDENCIA

UNIDADES

ADMINISTRATIVAS

GERENCIA DE SERVICIOS
GENERALES

SUBGERENCIA DE
CORRESPONDENCIA

4. Subgerencia de
Correspondencia
Elabora oficio de
reclamacién y presenta
para firma de la
Gerencia de Servicios
Generales.

\ 4

Revisa oficio, firma vy
envia a prestador de
servicio.

A 4

Registra siniestro de
paquete.

Fin
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VIl. PLAN DE CALIDAD

P PLAN DE ACCION ANTE
ACTIVIDADES RESPONSABLE DE FRECUENCIA DE CARACTERISTICA A CRITERIO DE

: % 2 REGISTRO SITUACIONES NO
LA VERIFICACION VERIFICACION VERIFICAR ACEPTACION CONFORMES

Recibe respuesta por
oficio o correo

electronico del El prestador de
restador de servicio . . . servicio debe | Oficio o] -
P - o Subgerencia de | Cuando se extravie | Si el paquete fue | Elaborar oficio de
1 sobre la investigacion, e . informar sobre el | Correo .
. . Correspondencia un paquete recuperado o no - reclamacion
informa a la Unidad resultado de la | electrénico
Administrativa investigacion

solicitante, el resultado
de la investigacion.
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VIlIl. CONTROL DE CAMBIOS

REVISION DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA
00 Creacién del documento. Septiembre 2018
01 Se actualizé la norma de acuerdo con la operacion y estructura Marzo 2026

organica autorizada de Loteria Nacional. Lo anterior, acorde a
lo previsto en el “ACUERDO POR EL QUE SE MODIFICA EL
TRANSITORIO SEXTO DEL ESTATUTO ORGANICO DE
LOTERIA NACIONAL, publicado en el Diario Oficial de la
Federacion el 02 de enero de 2026”.

IX. GLOSARIO

Entidad:
Loteria Nacional

Siniestro:

Manifestacion del Riesgo Asegurado; es un acontecimiento que origina dafios concretos que
se encuentran garantizados en la pdliza hasta determinada cuantia, obligando a la
Aseguradora a restituir, total o parcialmente al Asegurado o a sus beneficiarios, el capital
garantizado en el contrato.

X. ANEXOS

No aplica.
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