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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE BUZON FiSICO Y DIGITAL
DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

2022§2027

CENTRO DE ESTUDIOS DE BACHILLERATO TECNICO
“EVA SAMANO DE LOPEZ MATEOS”

» NECESIDADES

1. Implementar un procedimiento que permita a los usuarios, asi como a los colaboradores
del Centro de Estudios, presentar sus quejas, denuncias y sugerencias de forma fisica y/o
electrénica, con el fin de lograr de manera eficaz y eficiente el cumplimiento de la misién
de la Institucion.

2. Recibir, tramitar y velar porque las quejas, denuncias y sugerencias, sean atendidos
oportunamente, asi como también, recibir las sugerencias que se formulen para
contribuir con el mejoramiento de la gestién del Organismo, y que permitan establecer
un puente de comunicacion entre los usuarios y la Institucién.

3. Disponer de mecanismos de seguimiento que permitan establecer las causas de las
quejas, denuncias y sugerencias, informacidon e inquietudes de los usuarios, con el
propésito de impulsar acciones de mejoramiento.

» OBIJETIVO DEL PROCEDIMIENTO:
Implementar un procedimiento que permita a los usuarios, asi como a los colaboradores del Centro
de Estudios de Bachillerato Técnico “Eva Sdmano de Lopez Mateos”, presentar sus quejas, denuncias
y sugerencias, con el fin de lograr de manera eficaz y eficiente el cumplimiento de la misién de la

Institucion.

> AREAS INTERVINIENTES:

Direccion Administrativa

Unidad de Servicios Informaticos

ireccion Juridica y Unidad de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y
oteccion de Datos Personales.

cion General

ciones de Area
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» POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

» El buzén fisico de quejas y sugerencias debe localizarse a la entrada del Centro de
Estudios, tanto de la Direccién General como del Plantel y el buzén digital debe estar en
la pagina oficial, en la direccién electrénica www.gqroo.gob.mx/eva

» El buzdn de quejas y sugerencias fisico, no debe ser vigilado directamente por camaras
"~ de seguridad.

* El buzén fisico de quejas y sugerencias sera abierto semanalmente, en el caso del buzén
digital, se revisara por lo menos una vez al dia.

e Junto al buzén de quejas y sugerencias debe localizarse un repositorio con formatos para
quejas y sugerencias.

* Se tomaran en cuenta todas las solicitudes, estén o no en el formato para quejas y
sugerencias.

* Todas las quejas y sugerencias seran atendidas, aquellas en las no se aplique ninguna
accion deberan ser justificadas

¢ Se llevara a cabo un registro de todas las quejas y sugerencias dirigidas a la Institucion,
entregando reportes trimestrales y un reporte anual a la Direccion General.

» PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE ACTIVIDA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
DN’
Direccion 1 Coloca el buzdn fisico en la entrada del Centro de Estudios
Administrativa en la Direccion General y Plantel

2 Verifica que el buzon de quejas y sugerencias, se encuentre
bien empotrado a la pared.

3 Coloca candado de seguridad y entrega llave del candado
de seguridad a la Direccion Juridica y Unidad de
Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Proteccién
de Datos Personales.

4 Elabora formatos de quejas y sugerencias.
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Coloca los formatos en un repositorio lo mas cercano posible

5 al buzén de quejas y sugerencias
Unidad de Servicios 6 Elabora y publica en la pagina oficial del Centro de Estudios
Informaticos el buzon digital.
Usuario 7 Elabora su queja por escrito y la deposita en el buzén fisico
y/o lo elabora en el buzén digital.
Direccién 8 Abren los buzones de quejas y sugerencias.
Administrativa
Direccién Juridica y 9 Cuentan las papeletas contenidas en el buzén y lo registra
Unidad de en el formato de “Quejas, sugerencias y felicitaciones”
Transparencia, recibidas en la semana.
Acceso a la
Informacion 10 Escriben en el formato de “Quejas y sugerencias recibidas en
Publica y la semana” los siguientes datos:
Proteccion de a) Fecha de llenado.

Datos Personales y b) Mes y ano al que corresponde el formato.

Direccion General c) Niumero total de papeletas encontradas en el buzén de
quejas y sugerencias
d) Contenido de cada papeleta.

e) Procede: Casilla que es marcada cuando el comentario
puede ser atendido.
f) No procede: Casilla que es marcada cuando el comentario
no puede ser atendido.
g) Justificacidon (en caso de no proceder). Explicacion del por
qué no sera atendida la solicitud.

11 Asignacion de asuntos: Informan a la Direccién General con
la informacion contenida en el formato “Quejas y
sugerencias recibidas en la semana”.

Direccion General 12 Atencion: Analiza las quejas y sugerencias mencionadas.
Notifica por oficio o por correo electrénico a las areas que
corresponda la atencion de las quejas y/o sugerencias
recibidas en la Institucion, agregando instrucciones para
cada comentario y plazos limite de respuesta.

o Area 13 Dan atencidn a las quejas y/o sugerencias, de conformidad a

las instrucciones emitidas por la Direccion General, y
remiten su informe de acciones realizadas a la Direccién
General, con copia para la Direccién Juridica y Unidad de

EVA SAMANO DE LOPEZ MATEQ



UINTANA

o UNIDOS PARA
TRANSFORMAR

Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Proteccién
de Datos Personales.

202212027

Direccién Juridica y 14 Acciones realizadas: Analiza las respuestas recibidas de las
Unidad de Direcciones de Area, enviadas a la Direccidon General y
Transparencia, resuelve como corresponde, Informa mediante correo
Acceso a la electrénico a la Direccion General, las acciones realizadas o
Informacién acciones por realizar para cada una de las quejas o
Publica y sugerencias correspondientes al Area.

Proteccion de
Datos Personales

Direccién 15 Registro final: En formatos de “Quejas y sugerencias
Administrativa recibidas en la semana, se anota en el formato “Quejas y
sugerencias recibidas en la semana” las acciones realizadas
por la Institucién. Archiva, una vez que todas las quejas y
sugerencias en el formato “Quejas y sugerencias recibidas en <
la semana” tengan una contestacion.

16 Registro en formato: “Quejas y sugerencias recibidas en el
mes”, se registra mes con mes, la informaciéon del formato
“Quejas y sugerencias recibidas en la semana” en el formato
“Quejas y sugerencias recibidas en la semana”. Al finalizar el
mes entrega a la Direccion General los resultados anuales a
través del formato “Quejas y sugerencias recibidas en el
mes”. Guarda copia digitalizada del documento o
documentos. Archiva documento acuse en carpetas
especificas para documentos de salida.

17 Supervision del Buzén de quejas y sugerencias, se
supervisa de manera semanal que el buzén de quejas y
sugerencias encuentre en buen estado y no presente sefales
de haber sido danado. Si presenta sefiales de dafo o intento
de apertura reporta el incidente inmediatamente a la
Direccién Juridica y Unidad de Transparencia, Acceso a la
Informacién Publica y Proteccién de Datos Personales.
Investiga mediante camara de vigilancia, testigos u otros
medios al responsable de atacar el buzén de quejas y
sugerencias, si se logra identificar al o a los responsables se
entrega la informacion a la Direccién General quien decidira
las acciones a realizar.
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Supervision del repositorio de papeletas. Se supervisa al
menos una vez al dia que el repositorio para papeletas de
formatos de quejas y sugerencias se encuentre en buen
estado y no se encuentre vacio, si el repositorio para
papeletas se encuentra vacio se elabora e imprime el
numero de papeletas que considere pertinente y las coloca
en el repositorio destinado a ese fin.

Incidentes con el buzén de quejas y sugerencias, repara
de ser posible el buzén de quejas o sugerencias, si el dafo
es irreparable sustituye con otro buzén y/o candado de
seguridad.

Termina el procedimiento.

AUTORIZO:

DRA. INGRID CITLALLI SUAREZ MC LIBERTY

VICTOR AARON
DIRECTOR JURIDICO Y TITULAR

DIRECTORA GENERAL

VALIDO:

SABIDO ALCOCER
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