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	MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
	Código: PQU-QD

	
	Área de Quejas.
	Rev. 9

	
	10.- Procedimiento para la atención de Quejas y Denuncias.
	Hoja 1 de 26



1.0 PROPÓSITO

	1.1
	Informar e inducir al personal del Área de Quejas respecto de la atención, trámite, investigación y conclusión de las quejas y denuncias, con el propósito de atender y brindar un mejor servicio a los ciudadanos.




2.0 ALCANCE

	
	2.1 A nivel interno este procedimiento es aplicable a todos los servidores públicos adscritos al Área de Quejas del Órgano Interno de Control en la Secretaría de Salud.

2.2 A nivel externo aplica con las quejas y/o denuncias interpuestas por cualquier ciudadano y/o por cualquier Entidad o Dependencia.


3.0 POLÍTICAS DE OPERACIÓN, NORMAS O LINEAMIENTOS

	3.1
	El personal que integra el Área de Quejas, deberá dar cumplimiento estricto a sus respectivas responsabilidades en los plazos establecidos en el procedimiento, para la debida determinación de la queja o denuncia.



	3.2
	El Soporte Administrativo, deberá guardar en disco magnético o en cualquier otro medio electrónico que esté a su alcance, los archivos que contengan las diligencias de investigación celebradas durante la integración de los asuntos a su cargo hasta que se emita la determinación correspondiente, a fin de utilizar tales archivos en la emisión del acuerdo de conclusión que en derecho proceda.

	3.3
	El Soporte Administrativo, deberá dar puntual seguimiento a los requerimientos de información que formulen, a fin de elaborar al día siguiente a aquél en que se cumpla el término concedido, el recordatorio respectivo, en caso de tratarse del tercer recordatorio, deberá emitirse un tercer   requerimiento  con el apercibimiento correspondiente.



	3.4
	El Soporte Administrativo, deberá realizar en un plazo de dos días hábiles en que reciba la información requerida, el acuerdo de trámite correspondiente.



	3.5
	El Soporte Administrativo, deberá de inmediato agregar y foliar la documentación que reciba a sus respectivos expedientes, en orden cronológico.



	3.6
	El Soporte Administrativo, actualizará semanalmente en el Sistema Electrónico de Atención Ciudadana (SEAC) los expedientes radicados hasta el treinta y uno de diciembre de dos mil once y en el Sistema Integral de Atención Ciudadana (SIAC) los expedientes iniciados a partir del primero de enero de dos mil doce, hasta su conclusión.



	3.7
	El Jefe de Departamento de Quejas, realizará las acciones a que haya lugar para que los oficios y acuerdos generados durante la integración de los expedientes de investigación que se radiquen en el Área de Quejas, se notifiquen adecuadamente y con oportunidad a sus destinatarios y se registran en los sistemas de control conforme a las disposiciones que resulten aplicables


	3.8
	El Subdirector de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana, deberá supervisar que los procedimientos se lleven a cabo conforme a las disposiciones jurídicas y Lineamientos y Criterios Técnicos Operativos para el Proceso de Atención Ciudadana, para la atención, trámite, investigación y resolución de quejas y denuncias. 

	3.9


	El Jefe de Departamento de Quejas deberá revisar que los procedimientos se lleven a cabo conforme a las disposiciones jurídicas y Lineamientos y Criterios Técnicos y Operativos para el Proceso de Atención Ciudadana, para la atención, trámite, investigación y resolución de quejas y denuncias, dándoles seguimiento hasta su conclusión.




	3.10
	El Soporte Administrativo, deberá aplicar las disposiciones jurídicas y Lineamientos y Criterios Técnicos y Operativos para el Proceso de Atención Ciudadana, en la atención, trámite, investigación y resolución de quejas y denuncias.



	3.11
	El personal que integra el Área de Quejas, para la debida guarda y custodia de los documentos, deberá verificar que el documento entregado sea el requerido e identificar en el acuerdo correspondiente, tipo de documento, número de fojas que lo integran y que permanecerá en autos del expediente hasta su total conclusión, o bien, hasta que se expida copia certificada y se reintegre el original a quien lo hubiere proporcionado. Se notificará mediante oficio, la pérdida o deterioro que no permita el uso adecuado del documento propiedad del cliente.



	3.12
	Se excluirán del estándar establecido para la atención de quejas y denuncias, aquéllos asuntos en los que se solicitará para su integración, la intervención de la Comisión Nacional de Arbitraje Médico, el Área de Auditoría Interna del Órgano Interno de Control en la Secretaría de Salud, Procuraduría General de la República, los Órganos Judiciales y otras instancias.



	3.13
	Durante la etapa de investigación de las quejas y denuncias, no se otorgará copia de las actuaciones que integran los expedientes a los solicitantes, toda vez que las actuaciones que desarrolla el Área de Quejas son de carácter interno y versan exclusivamente sobre hechos denunciados.



	3.14
	El Titular del Órgano Interno de Control con base en la designación que haga el Secretario de la Función Pública, respecto del despacho de los asuntos de los Órganos Internos de Control de los organismos que se encuentren sectorizados a la Secretaría de Salud, llevará a cabo las actividades que en el presente procedimiento se encuentren referidas al Titular de las Áreas de Quejas y de Responsabilidades. 


	3.15
	El Soporte Administrativo, en los asuntos que requieran la participación de la Comisión Nacional de Arbitraje Médico y el Área de Auditoría Interna del Órgano Interno de Control de la Secretaría de Salud, deberá elaborar la solicitud de dictamen y/o auditoría, respectivamente.


	3.16
	El Jefe de Departamento de Quejas, realizará las acciones que estime necesarias para garantizar la continua actuación en los expedientes de quejas y denuncias, lo anterior en términos de los Lineamientos y Criterios Técnicos y Operativos para el Proceso de Atención Ciudadana, que en su momento se encuentren vigentes.


	3.17
	El Subdirector de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana, en la tercera semana de cada mes, supervisará la integración de los expedientes de Quejas y Denuncias a través del Reporte de Seguimiento, mismo que se obtendrá del Sistema Electrónico de Atención Ciudadana o del Sistema Integral de Atención Ciudadana, según corresponda. 


	3.18
	En los asuntos en que el Titular del Área de Quejas se excuse de intervenir en su atención, tramitación y resolución, su conocimiento se entenderá reservado para la Titular del Órgano Interno de Control.



	3.19
	En aquellos expedientes de Quejas y Denuncias en que se considere necesaria para su investigación la práctica de una auditoría, el personal del Área de Quejas previo a la solicitud de intervención, deberá comentar con el personal del Área de Auditoría Interna el asunto de que se trate, a fin de establecer la viabilidad de la revisión, una vez determinada procedente, se someterá a consideración del Titular del Órgano Interno de Control para su visto bueno.

	3.20
	Las actividades del Titular del Área de Quejas que se señalan en el presente procedimiento, serán las establecidas, conforme a lo dispuesto en el Reglamento Interior de la Secretaría de la Función Pública.



	3.21
	En caso de ausencias del Jefe de Departamento de Quejas y Subdirector de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana con motivo de incapacidades, vacaciones, comisiones, vacantes, entre otros motivos, se deberán omitir las actividades que les correspondan conforme al procedimiento, excluyendo las iniciales del ausente en los documentos generados.




4.0 DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO

	Secuencia de etapas
	Actividad
	Responsable

	
	INICIA PROCEDIMIENTO


	

	1.0 Recepción de la queja o denuncia.


	1.1 Recibe la queja o denuncia presentada por ciudadanos y servidores públicos de manera directa, telefónica, medios electrónicos, correspondencia, buzón, medios de comunicación, punto de contacto ciudadano o a través de la Secretaría de la Función Pública, Unidades Administrativas y Órganos Desconcentrados de la Secretaría de Salud, Auditoría Superior de la Federación; resoluciones de los Procesos de Sanción a Licitantes, Proveedores y Contratistas e Inconformidades, Obra Pública, así como informes de auditoría y denuncias del Proceso de Auditoría y determina su competencia.

· Queja


	Titular del Área de Quejas.



	2.0 Determinación de la competencia de la queja
	2.1 Analiza la queja y determina si es competencia del Órgano Interno de Control en la Secretaría de Salud e informa al Titular del Área de Quejas.

¿Procede?

Sí,
Conecta con actividad 7.1

	Departamento de Quejas.

	3.0 Emisión de oficio de incompetencia.


	No. 

3.1 Elabora oficio de incompetencia con los requisitos de fondo y forma para su procedencia, y lo somete a consideración de la Subdirección de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.
· Oficio de incompetencia.


	Departamento de Quejas.

(Soporte Administrativo).


	4.0 Sanción del proyecto
	4.1 Sanciona el proyecto y lo somete a consideración del Titular del Área para su firma


	Subdirección de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.



	5.0 Emisión del oficio de incompetencia
	5.1 Emite oficio de incompetencia y turna a la instancia que se considera competente, comunicando al ciudadano

· Oficio de incompetencia.


	Titular del Área de Quejas.



	6.0 Notificación del oficio

	6.1 Notifica oficio de incompetencia y comunicación al ciudadano, recaba acuse y archiva. Conecta con fin del procedimiento.
· Oficio de incompetencia.


	Departamento de Quejas.



	7.0 Análisis de la queja o denuncia y turna para su registro en el SIAC.


	7.1 Turna a la Subdirección de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana, para su análisis y definir de manera conjunta las líneas de investigación para su atención.

· Queja.


	Titular del Área de Quejas.



	8.0 Registro de la queja en el SIAC
	8.1 Realiza las acciones necesarias para registrar la queja o denuncia en el SIAC.
	Departamento de Quejas.


	9.0. Asignación del asunto.

	9.1 Asigna previo acuerdo con el Titular del Área, el asunto al Soporte Administrativo que corresponda e instruye la elaboración de los proyectos de acuerdo de inicio de investigaciones detallando líneas de investigación previamente establecidas, atención de instancia al quejoso o denunciante, de ser el caso, Citatorio para Diligencia de Investigación, requerimiento de información y documentación, así como carátula de clasificación del expediente. 

· Acuerdo de inicio de investigaciones

· Atención de instancia al quejoso

· Citatorio

· Requerimiento de información y documentación

· Carátula de clasificación del expediente


	Subdirección de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.



	10.0 Elaboración de acuerdo de inicio de investigaciones, detallando líneas de investigación, atención de instancia al quejoso o denunciante, de ser el caso, Citatorio para Diligencia de Investigación, requerimiento de información y documentación, así como carátula de clasificación del expediente

	10.1 Elabora proyectos de acuerdo de inicio de investigaciones, detallando líneas de investigación, atención de instancia al quejoso o denunciante, de ser el caso, Citatorio para Diligencia de Investigación, requerimiento de información y documentación, así como carátula de clasificación del expediente y somete a revisión de la Subdirección de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.

· Acuerdo de inicio de investigaciones

· Atención de instancia al quejoso

· Citatorio

· Requerimiento de información y documentación

· Carátula de clasificación del expediente


	Departamento de Quejas.


	Secuencia de etapas
	Actividad
	Responsable

	11.0 Supervisión de los proyectos de acuerdo de inicio de investigaciones, citatorios para diligencias de investigación, requerimiento de información y documentación, comparecencias y constancias de hechos
	11.1 Supervisa los proyectos de acuerdo de inicio de investigaciones, atención de instancia al quejoso o denunciante, Citatorio para Diligencia de Investigación, requerimiento de información y documentación, así como carátula de clasificación del expediente que le sean presentados por el Jefe de Departamento de Quejas y cuando éstos reúnan los requisitos de fondo y forma para su procedencia los somete a consideración del Titular del Área de Quejas.

· Acuerdo de inicio de investigaciones

· Atención de instancia al quejoso

· Citatorio

· Requerimiento de información y documentación

· Carátula de clasificación del expediente


	Subdirección de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.



	12.0 Firma de la carátula para clasificación del expediente

	12.1 Recaba firma del Titular del Órgano Interno de Control, en la carátula para la clasificación del expediente.

· Carátula de clasificación del expediente


	Titular del Área de Quejas

	13.0 Emisión de acuerdo de inicio de investigaciones, citatorio para diligencia de investigación y requerimiento de información y documentación.


	13.1 Emite acuerdo de inicio de investigaciones, atención de instancia al quejoso o denunciante, Citatorio para Diligencia de Investigación, requerimiento de información y documentación.

· Acuerdo de inicio de investigaciones

· Atención de instancia al quejoso

· Citatorio

· Requerimiento de información y documentación

· Carátula de clasificación del expediente

	Titular del Área de Quejas.

	
	13.2 Entrega a la Subdirección de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana, acuerdo de inicio de investigaciones, atención de instancia al quejoso o denunciante, Citatorio para Diligencia de Investigación, requerimiento de información y documentación 

	

	14.0 Entrega de acuerdo de inicio de investigaciones, atención de instancia al quejoso o denunciante, Citatorio para Diligencia de Investigación, requerimiento de información y documentación para trámite


	14.1 Entrega al Departamento de Quejas acuerdo de inicio de investigaciones, atención de instancia al quejoso o denunciante, Citatorio para Diligencia de Investigación, requerimiento de información y documentación para que los entregue al personal operativo y éstos les den trámite. 

· Acuerdo de inicio de investigaciones

· Atención de instancia al quejoso

· Citatorio

· Requerimiento de información y documentación


	Subdirección de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.



	15.0 Integración del expediente
	15.1 Entrega al personal operativo el acuerdo de inicio de investigaciones, atención de instancia al quejoso o denunciante, Citatorio para Diligencia de Investigación, requerimiento de información y documentación para que den debido trámite.

· Acuerdo de inicio de investigaciones

· Atención de instancia al quejoso

· Citatorio

· Requerimiento de información y documentación


	Departamento de Quejas.

(Soporte Administrativo).

	
	15.2 Integra expediente, archiva el acuerdo de inicio de investigaciones y da trámite a la instancia al quejoso o denunciante, Citatorio para Diligencia de Investigación, y al requerimiento de información y documentación.


	

	
	15.3 Registra únicamente en la agenda el Citatorio para Diligencia de Investigación, previamente emitido.


	

	
	15.4 Registra actuaciones en el SIAC


	

	16.0 Notificación de citatorio para diligencia de investigación


	16.1 Notifica atención de instancia al quejoso o denunciante y Citatorio para Diligencia de Investigación, recaba acuses, glosa al expediente e integra al archivero asignado.


	Departamento de Quejas (Soporte Administrativo).



	
	16.2 Revisa la notificación de la atención de instancia al quejoso o denunciante, Citatorio para Diligencia de Investigación, requerimiento de información y documentación.


	

	17.0 Preparación de material y espera que se presente compareciente.
	17.1 Prevé que el equipo y archivo a utilizar se encuentren preparados, para que la diligencia de investigación inicie con puntualidad, a fin de que no exceda de una hora, salvo en casos excepcionales.


	Departamento de Quejas (Soporte Administrativo).



	
	17.2 Espera a que se presente el compareciente para dar inicio a la diligencia.


	

	
	17.3 Verifica que el equipo y archivo a utilizar se encuentren preparados, para que la diligencia de investigación inicie con puntualidad.

¿Procede?

Sí

Conecta con actividad 21.1

	

	18.0 Elaboración de constancia de no comparecencia.
	No.

18.1 Elabora proyecto de Constancia de no Comparecencia y lo presenta al Jefe de Departamento de Quejas para su revisión.


	Departamento de Quejas (Soporte Administrativo).



	
	18.2 Revisa proyecto de Constancia de no Comparecencia y somete a consideración del Subdirector de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.
· Constancia de no Comparecencia


	

	19. 0 Supervisión del proyecto de constancia de no comparecencia
	19.1 Supervisa proyecto de Constancia de no Comparecencia y somete a consideración del Titular de las Áreas de Quejas y de Responsabilidades.


	Subdirección de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.

	20.0 Emisión de constancia de no comparecencia y citatorio de diligencia de investigación.
	20.1 Emite Constancia de no Comparecencia.
· Constancia de no Comparecencia


	Titular del Área de Quejas.



	
	20.2 Glosa Constancia de no Comparecencia al expediente y archiva.


	

	
	20.3 Realiza proyecto de Citatorio para Diligencia de Investigación.

Conecta con actividad 10.1


	

	21.0 Realización de diligencia de investigación.
	21.1 Preside diligencias de investigación.


La Subdirección de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana, el Departamento de Quejas, y el Soporte Administrativo, auxilian al Titular del Área de Quejas, en la práctica de diligencias de investigación.


Conecta con la actividad 28.5

	Titular del Área de Quejas.



	22.0 Notificación de requerimiento de información y documentación.
	22.1 Notifica requerimiento de información y documentación, recaba acuse, glosa al expediente e integra al archivero asignado. Espera respuesta de información.
	Departamento de Quejas (Soporte Administrativo).



	
	22.2 Revisa que se realice la notificación del requerimiento de información y documentación.


	

	23.0 Supervisión de la notificación y recepción de documentación
	23.1 Supervisa que se lleve a cabo la notificación correspondiente.
	Subdirección de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.



	
	23.2 Supervisa la recepción de la documentación
¿Procede?

Sí,

Conecta con actividad 28.1

	

	24.0 Elaboración de recordatorio de solicitud de información y documentación.
	No.

24.1 Elabora proyecto de Recordatorio y turna para revisión del Jefe de Departamento de Quejas.

14.2 Revisa el proyecto de Recordatorio y somete a consideración del Subdirector de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.


	Departamento de Quejas (Soporte Administrativo).



	25.0 Supervisión de la elaboración del recordatorio de solicitud de información.

	25.1 Supervisa la elaboración del Recordatorio y somete a consideración del Titular del Área de Quejas
	Subdirección de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana

	26.0 Emisión de recordatorio de solicitud de información y documentación.


	26.1 Emite Recordatorio.

· Oficio recordatorio
	Titular del Área de Quejas.


	27.0 Notificación del recordatorio de solicitud de información y documentación.


	27.1 Notifica Recordatorio, recaba acuse, glosa al expediente e integra al archivero asignado. Espera respuesta.


	Departamento de Quejas (Soporte Administrativo).



	
	27.2 Revisa que se lleve a cabo la notificación del Recordatorio, que se recabe el acuse, que se glose al expediente e integre al archivero asignado.

Conecta con actividad 21.1


La emisión de recordatorios de solicitud de información se realiza cuantas veces se requiera, siguiendo en lo conducente las actividades 22.1 a 26.1

· Oficio recordatorio


	

	28.0 Recepción de información solicitada o documentación.


	28.1 Recibe la información y documentación, analiza, instruye y turna al Subdirector de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.


	Titular del Área de Quejas.



	29.0 Análisis de información
	29.1 Analiza la información y documentación, turna al Jefe de Departamento de Quejas y se acuerda su trámite.


	Subdirección de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.



	30.0 Elaboración y emisión de acuerdo de trámite.


	30.1 Analiza, elabora proyecto de acuerdo de trámite y lo entrega al Jefe de Departamento de Quejas, para su revisión.


	Departamento de Quejas (Soporte Administrativo).


	
	30.2 Revisa proyecto de acuerdo de trámite y lo somete a consideración del Subdirector de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.


	

	31.0 Supervisión de elaboración y emisión de acuerdo de trámite
	31.1 Supervisa la elaboración del proyecto de acuerdo de trámite y lo somete a consideración del Titular del Área de Quejas.


	Subdirección de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.



	32.0 Emisión de acuerdo de trámite
	32.1 Emite acuerdo de trámite y turna al Subdirector de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.


	Titular del Área de Quejas.



	33.0 Instrucción de glosa en expediente
	33.1 Recibe acuerdo de trámite y lo turna al Jefe de Departamento de Quejas para su glosa en el expediente.


	Subdirección de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.



	34.0 Glosa en expediente
	34.1 Recibe acuerdo de trámite y lo turna al Soporte Administrativo para su glosa en el expediente.


	Departamento de Quejas (Soporte Administrativo).



	
	34.2 Glosa en el expediente e integra en el archivero correspondiente.


	

	
	34.3 Revisa la ejecución de diligencias de investigación y solicitud de información y documentación, realiza un seguimiento quincenal de los asuntos a cargo del Personal Operativo.


En caso de requerirse diligencias de investigación adicionales o mayor información y documentación, se repiten en lo conducente las actividades 8.1 a 28.1


	

	35.0 Análisis del expediente integrado.
	35.1 Analiza expediente integrado y propone al Jefe de Departamento de Quejas, la determinación de existencia o no de elementos, para la instauración del procedimiento administrativo de responsabilidades.


	Departamento de Quejas (Soporte Administrativo).



	
	35.2 Analiza expediente integrado y acuerda con el Subdirector de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana la determinación de existencia o no de elementos, para la instauración del procedimiento administrativo de responsabilidades.


	

	36.0 Determinación de instauración del procedimiento administrativo de responsabilidades
	36.1 Analiza expediente integrado y acuerda con el Titular del Área de Quejas la determinación de existencia o no de elementos, para la instauración del procedimiento administrativo de responsabilidades.
¿Procede?

Sí,
Conecta con la actividad 421

	Subdirección de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.



	37.0 Elaboración de acuerdo de archivo y oficios de notificación.


	No.
37.1 Elabora proyecto de acuerdo de archivo cumpliendo con los requisitos de fondo y forma, así como el oficio de notificación al quejoso o denunciante y turna a revisión del Jefe de Departamento de Quejas.


	Departamento de Quejas (Soporte Administrativo).



	
	37.2 Revisa el proyecto de acuerdo de archivo y oficio de notificación al quejoso o denunciante, de cumplir con los requisitos de fondo y forma, somete a consideración del Subdirector de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.


	

	38.0 Supervisión de la elaboración de acuerdo de archivo
	38.1 Supervisa la elaboración del acuerdo de archivo y oficios de notificación respectivos, que cumplan con los requisitos de fondo y forma y somete a consideración del Titular del Área de Quejas.


	Subdirección de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.



	39.0 Verificación del producto, emisión del acuerdo de archivo y oficios de notificación. 


	39.1 Verifica que el acuerdo de archivo cumpla con los requisitos de fondo y forma.

· Acuerdo de archivo


	Titular del Área de Quejas.



	
	39.2 Emite acuerdo de archivo y oficios de notificación y ordena su notificación.


	

	40.0 Notificación de acuerdo de archivo y conclusión en el SEAC o SIAC.
	40.1 Realiza las notificaciones correspondientes, recaba los acuses de recibo, los archiva en su expediente y concluye en el SEAC o SIAC.


	Departamento de Quejas (Soporte Administrativo).



	
	40.2 Verifica y revisa que se lleven a cabo las notificaciones correspondientes, que se archiven en el expediente y se concluyan en el SEAC o SIAC.


	

	41.0 Supervisión de las notificaciones
	41.1 Supervisa las notificaciones correspondientes.

¿Procede?

Sí
Conecta con actividad 44.1

	Subdirección de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.



	42.0 Elaboración de acuerdo de turno al Área de Responsabilidades y oficios de notificación.
	No.

42.1 Elabora proyecto de acuerdo de turno al Área de Responsabilidades cumpliendo con los requisitos de fondo y forma, así como oficios de notificación al quejoso o denunciante y al Área de Responsabilidades turna a revisión del Jefe de  Departamento de Quejas.

42.2 Revisa el proyecto de acuerdo de turno al Área de Responsabilidades, así como oficios de notificación al quejoso o denunciante y al Área de Responsabilidades, de cumplir con los requisitos de fondo y forma, somete a consideración del Subdirector de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.


	Departamento de Quejas (Soporte Administrativo).



	43.0 Supervisión de elaboración de acuerdo de turno
	43.1 Supervisa acuerdo de turno al Área de Responsabilidades, así como oficios de notificación respectivos y somete a consideración del Titular del Área de Quejas.


	Subdirección de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.



	44.0 Elaboración de acuerdo de turno al Área de Responsabilidades y oficios de notificación.


	44.1 Elabora proyecto de acuerdo de turno al Área de Responsabilidades cumpliendo con los requisitos de fondo y forma, así como oficios de notificación al quejoso o denunciante y al Área de Responsabilidades turna a revisión del Jefe de  Departamento de Quejas.


	Departamento de Quejas (Soporte Administrativo).



	
	44.2 Revisa el proyecto de acuerdo de turno al Área de Responsabilidades, así como oficios de notificación al quejoso o denunciante y al Área de Responsabilidades, de cumplir con los requisitos de fondo y forma, somete a consideración del Subdirector de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.


	

	45.0 Supervisión del acuerdo de turno 
	45.1 Supervisa acuerdo de turno al Área de Responsabilidades, así como oficios de notificación respectivos y somete a consideración del Titular del Área de Quejas.


	Subdirección de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.



	46.0 Verificación del producto, emisión del acuerdo de turno al Área de Responsabilidades, notificación al quejoso o denunciante y conclusión en el SEAC o SIAC.
	46.1 Verifica que el acuerdo de turno al Área de Responsabilidades cumpla con los requisitos de fondo y forma.


	Titular del Área de Quejas.



	
	46.2 Emite acuerdo de turno al Área de Responsabilidades y notificación al quejoso o denunciante y al Área de Responsabilidades, previo acuerdo con el Titular del Órgano Interno de Control y ordena su notificación.

	

	47.0 Notificación al área de responsabilidades
	47.1 Glosa al expediente el acuerdo de turno al Área Responsabilidades.

47.2 Realiza la notificación al quejoso o denunciante y al Área de Responsabilidades, recaba acuses, agrega al expediente y concluye en el SEAC o SIAC.

47.3 Verifica que se lleva a cabo las notificaciones correspondientes, registro en el SEAC o SIAC y la remisión del expediente al Área de Responsabilidades.


	Departamento de Quejas (Soporte Administrativo).



	48.0 Supervisión de las notificaciones y remisión del expediente.
	48.1 Supervisa que se realicen las notificaciones respectivas, conclusión en el SEAC o SIAC, remisión del expediente al Área de Responsabilidades e informa al Titular del Área de Quejas.

Conecta con el 28.- Procedimiento Administrativo de Responsabilidades PCI-RE.



	Subdirección de Quejas, Denuncias y Atención Ciudadana.

	
	TERMINA PROCEDIMIENTO

	


5.0 DIAGRAMA DE FLUJO
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6.0 DOCUMENTOS DE REFERENCIA

	DOCUMENTO
	CÓDIGO (CUANDO APLIQUE)

	Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos.

	No aplica.

	Ley Orgánica de la Administración Pública Federal.

	No aplica.

	Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Públicos.

	No aplica.

	Código Federal de Procedimientos Civiles.

	No aplica.

	Reglamento Interior de la Secretaría de la Función Pública.

	No aplica.

	Reglamento Interior de la Secretaría de Salud.

	No aplica.

	Lineamientos y Criterios Técnicos y Operativos para el Proceso de Atención Ciudadana.

	No aplica.

	Manual de Organización Específico del Órgano Interno de Control en la Secretaría de Salud.


	No aplica.


7.0 REGISTRO

	REGISTRO
	TIEMPO DE CONSERVACIÓN
	RESPONSABLE DE CONSERVARLO
	CÓDIGO DE REGISTRO O IDENTIFICACIÓN ÚNICA

	Oficio de Incompetencia
	No Aplica
	No Aplica
	No  Aplica

	Acuerdo de Inicio de Investigaciones
	No Aplica
	No Aplica
	No  Aplica

	Atención de Instancia al Quejoso o Denunciante
	1 Año
	Titular del Área de Quejas
	No  Aplica

	Requerimiento de Información y Documentación
	1 Año
	Titular del Área de Quejas
	No  Aplica

	Recordatorio
	1 Año
	Titular del Área de Quejas
	No  Aplica

	Citatorio para Diligencia de investigación
	1 Año
	Titular del Área de Quejas
	No  Aplica

	Acuerdo de Trámite
	1 Año
	Titular del Área de Quejas
	No  Aplica

	Acuerdo de Archivo
	1 Año
	Titular del Área de Quejas
	No  Aplica

	Acuerdo de Turno al Área de Responsabilidades
	1 Año
	Titular del Área de Quejas
	No  Aplica

	Oficio de Notificación
	1 Año
	Titular del Área de Quejas
	No  Aplica

	Constancia de no Comparecencia
	1 Año
	Titular del Área de Quejas
	No  Aplica

	Reporte de Seguimiento
	1 Año
	Titular del Área de Quejas
	No  Aplica

	Solicitud de Auditoría 


	1 Año
	Titular del Área de Quejas
	No  Aplica

	Solicitud de Dictamen
	1 Año
	Titular del Área de Quejas
	No  Aplica

	Acuerdo para la Práctica de Auditoría
	1 Año
	Titular del Área de Quejas
	No  Aplica

	Requerimiento
	1 Año
	Titular del Área de Quejas
	No  Aplica


8.0 GLOSARIO DE TÉRMINOS

8.1 Acuerdo de archivo: Determinación de que el asunto no cuenta con los elementos suficientes para instruir procedimiento administrativo de responsabilidades, a partir de los antecedentes, consideraciones de hecho, de derecho y puntos resolutivos derivados del análisis acucioso de los hechos y pruebas recabadas.

8.2 Acuerdo de inicio de investigaciones: Acto mediante el cual la autoridad determina y funda su competencia para conocer del asunto que se le plantea, así como su decisión de abocarse a su atención.

8.3 Acuerdo de turno al Área de Responsabilidades: Determinación de que el asunto cuenta con los elementos suficientes para instruir procedimiento administrativo de responsabilidades, a partir de los antecedentes, consideraciones de hecho, de derecho y puntos resolutivos derivados del análisis acucioso de los hechos y pruebas recabadas, que determinará la infracción cometida y la presunta responsabilidad del o los servidores públicos involucrados. 

8.4 Atención de instancia al quejoso o denunciante: Acto mediante la cual la autoridad informa al peticionario la recepción de su queja o denuncia, y el inicio de las investigaciones procedentes para el esclarecimiento de los hechos. 

8.5 Competencia: Idoneidad atribuida a un órgano de autoridad para conocer o llevar a cabo determinadas funciones o actos jurídicos.

8.6 Constancia de no comparecencia: Acto por el que la autoridad hace constar la inasistencia del citado a la celebración de una diligencia de investigación.

8.7 Determinación de competencia: La competencia se determina de acuerdo a la naturaleza de los hechos, así como por la adscripción de los servidores públicos involucrados.

8.8 Denuncia: Manifestación de hechos presuntamente irregulares, en los que se encuentran involucrados servidores públicos en el ejercicio de sus funciones, que afectan la esfera jurídica de una persona, que se hacen del conocimiento de la autoridad por un tercero.

8.9 Diligencia de investigación: Actuación de carácter administrativo, cuyo fin consiste en la aportación de elementos que permitan determinar la existencia o no de presuntas irregularidades administrativas, cuyo requerimiento debe hacerse por oficio debidamente fundado y motivado.  

8.10 Glosar: Integración de constancias y actuaciones al expediente.

8.11 Líneas de investigación: Acciones de la autoridad encaminadas a recabar los elementos suficientes para la atención de la queja o denuncia.

8.12 Notificación: Acto a través del cual se da a conocer a los interesados una determinación emitida por la autoridad.

8.13 Soporte Administrativo: Se considera personal operativo, al Soporte Administrativo y Apoyo Administrativo.

8.14 Procedimiento: Coordinación de actos ligados entre sí, que tiene como consecuencia la emisión del acto.

8.15 Punto de Contacto Ciudadano: Área específica de atención accesible a la ciudadanía y de acercamiento a los usuarios de servicios, en la que se brinda consulta, información de carácter general y se captan quejas, denuncias, sugerencias y reconocimientos.

8.16 Queja: Manifestación de hechos presuntamente irregulares, en los que se encuentran involucrados servidores públicos en el ejercicio de sus funciones, que afectan la esfera jurídica de una persona, misma que los hace del conocimiento de la autoridad.

8.17 Servidor Público: Los representantes de elección popular, los miembros del Poder Judicial Federal y del Poder Judicial del Distrito Federal, los funcionarios y empleados y, en general, toda persona que desempeñe un empleo, cargo o comisión de cualquier naturaleza en la Administración pública Federal o en el Distrito Federal, así como los servidores públicos del Instituto Federal Electoral, quienes serán responsables por los actos y omisiones en que incurran en el desempeño de sus respectivas funciones.

8.18 Sistema Electrónico de Atención Ciudadana (SEAC): Libro de Gobierno electrónico que almacena los registros y seguimientos de las quejas o denuncias recibidas hasta su total conclusión radicadas hasta el treinta y uno de diciembre de dos mil once.

8.19 Sistema Integral de Atención Ciudadana (SIAC): Libro de Gobierno electrónico que almacena los registros y seguimientos de las quejas o denuncias recibidas hasta su total conclusión iniciadas a partir del primero de enero de dos mil doce.

9.0 CAMBIOS EN ESTA VERSIÓN

	NÚMERO DE REVISIÓN
	FECHA DE ACTUALIZACIÓN
	DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO

	1
	Agosto 2004
	Cambio de redacción en políticas; en puntos 2, 4, 5, 6, 8, 9, 11, 12, 13, 14, 15, 17, 19, 20, 21, 22 y 23 del procedimiento y del diagrama de flujo.

Inclusión de política, de registros, de anexo, de registro RQU-CN y de términos del glosario.



	2
	30 Agosto 2004.
	Se agrega la política número 13 del procedimiento.

Se adiciona la etapa 24 y adecuaciones al diagrama de flujo. 

Se realizan adecuaciones a las etapas 19, 20, 22 y 23.

Inclusión de los registros RGC-CQ, RGC-EQ y RCI-VQ.



	3
	28 Febrero 2005
	Se agrega la política número 14 del procedimiento.



	4
	31 Marzo 2005
	Se agrega la política número 15 del procedimiento.

Se modificaron la política 13, la etapa 24, así como los registros RGC-CQ y RGC-EQ, asimismo, se realizaron adecuaciones al diagrama de flujo.



	5
	25 Agosto 2005
	Se agregaron las políticas 16, 17, 18 y 20 del procedimiento.

Se canceló el registro RQU-AC y se agregaron los registros RQU-SA y  RQU-SD



	6
	7 octubre 2005


	Se agregó el Manual de Organización del Órgano Interno de Control en la Secretaría de Salud en el punto 6.0 Documentos de Referencia. 



	7
	24 enero 2006
	Se modificaron las políticas 3, 4, 15 y 19.

Se agregó la política 21.

Se modificó el registro RCI-VQ y se agregaron los registros RQU-PA y  RQU-RQ.




	NÚMERO DE REVISIÓN
	FECHA DE ACTUALIZACIÓN
	DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO

	8


	16 de julio de 2007
	Se agregaron las políticas 22, 23 y 24, se incluyó en las actividades al Departamento de Quejas y se excluye de la normatividad la Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Públicos y el Código Federal de Procedimientos Penales.

Se modificó el tiempo de conservación de acuerdo al Catálogo de Disposición Documental emitido por la Coordinación General de Órganos de Vigilancia y Control de la Secretaría de la Función Pública.



	9
	9 de julio de 2012
	Se modificaron los  puntos 1.1 (Propósito); 3.2., 3.4., 3.7, 3.9 , 3.13, 3.15, 3.16, 3.18 y 3.19 (Políticas de Operación, Normas o Lineamientos); 2.1, 3, 3.2, 4.4, 5.5, 8.3, 13.3, 17.3, 17.8, 19.3, 21, 21.3, 22.1, 22.2, 23 y 23.4 (Descripción del Procedimiento).

Se eliminaron los puntos 3.3 y 3.17 (Políticas de Operación, Normas o Lineamientos) y el punto 10.0 (Anexos), en virtud de  la versatilidad de quejas y denuncias de las que conoce el Área de Quejas y las modificaciones normativas recientes. 

Se agregó en la Descripción del Procedimiento la actividad  5.5 y en el Glosario de Términos el concepto 8.19 




	10. 0 ANEXOS


No aplica.
