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16.-PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCIÓN Y SEGUIMIENTO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES

1.0 Propósito

1.1 Proporcionar un enfoque consistente para identificar los problemas potenciales en la atención al público usuario y establecer las oportunidades para mejorar el servicio proporcionado a los mismos.

1.2 Establecer los lineamientos para la atención y seguimiento de quejas de los usuarios del Centro Nacional de Trasplantes, de manera oportuna y eficiente.

2.0 Alcance

2.1 A nivel interno el procedimiento es aplicable a todas las áreas de estructura y al personal tanto de base como de confianza, sus procesos y actividades. 

2.2 A nivel externo el procedimiento es aplicable a los usuarios externos de los servicios y trámites del Centro Nacional de Trasplantes.

3.0  Políticas de operación, normas y lineamientos

3.1 Los Lineamientos para atención de quejas y sugerencias deberán de cumplir con las disposiciones legales de la Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Públicos y la Ley de Transparencia y Acceso a la Información y sus reglamentos, que serán revisados anualmente por la Dirección de Planeación, Enseñanza y Coordinación Nacional.
3.2 Los Lineamientos serán emitidos por la Dirección General a través de la Dirección de Planeación, Enseñanza y Coordinación Nacional. La Dirección General es la única facultada para la adecuación y emisión de dichos lineamientos.

3.3 Las áreas responsables podrán proponer en todo momento las mejoras y adecuaciones que consideren pertinentes al procedimiento, el cual será integrado anualmente. 
3.4 Su seguimiento estará integrado a los programas correspondientes, incluyendo Programa de Mejora de la Gestión, las Normas de Control Interno, el Programa de Transparencia, Rendición de Cuentas y Combate a la Corrupción y el programa operativo anual.
3.5 Todos los servidores públicos del Centro Nacional de Trasplantes tienen la obligación de orientar a los usuarios acerca de el procedimiento de interposición de quejas, sugerencias y felicitaciones, canalizándolos a cualquiera de las vías de atención de las mismas o levantando la información pertinente para turnarla al control de gestión de la Dirección General o a la oficina de atención al público, mediante una nota informativa.

3.6 Se atenderán como quejas formales todas aquellas comunicaciones que se presenten por escrito y firmadas a través de las diferentes vías de acceso al público en los que reporten actos de corrupción, negligencia o mala atención de algún servidor público adscrito al Centro Nacional de Trasplantes o del personal adscrito a las instituciones que forman parte del Sistema Nacional de Trasplantes.

3.7 La recepción de quejas, sugerencias y felicitaciones tendrán las vías de entrada siguientes:

· De forma personal a través de las áreas de atención al público (ventanilla o módulo de atención), vía telefónica y correo electrónico  a través de cenatra@salud.gob.mx , los cuales serán atendidos por el departamento de Enseñanza, Difusión y Comunicación Social, supervisados por el Subdirección de Planeación, Evaluación y Enseñanza. 
· A través de un buzón de quejas y sugerencias, escritos y oficios, considerados como quejas, las cuales serán recibidos por Oficialía de partes y atendidos directamente por la Dirección General a través de la Subdirección de Normas y Asuntos Jurídicos
3.8 Se promoverá que aquellas quejas, sugerencias ó felicitaciones, expresadas de forma verbal sean elaboradas por escrito a través de cualquiera de las vías anteriormente especificadas con objeto de darles un tratamiento formal. 

3.9 Con respecto a sugerencias y felicitaciones se integrará una relación periódica para informar a la Dirección General, así como a las áreas involucradas con objeto de tomar en consideración aquellas sugerencias que se consideren de utilidad y dar a conocer las felicitaciones para estimulo del personal por cada uno de los responsables de las modalidades de atención
3.10 Cuando la queja sea interpuesta a través a través de módulos de atención ya sea personal o telefónicamente por el correo electrónico buzón de sugerencias a las áreas receptoras turnarán el asunto, a la Subdirección de Planeación, Evaluación y Enseñanza, quien será la encargada de realizar el contacto con el usuario para profundizar sobre el motivo de la queja y en su caso orientarlo para que esta sea ratificada de manera formal, así como el dar seguimiento e informar al usuario sobre las medidas aplicadas para la resolución de la queja. 

3.11 Aquellas quejas recibidas a través de oficios serán turnadas a la Subdirección de Normas y Asuntos Jurídicos  quien será responsable de abrir el expediente respectivo e informar a la Dirección de Planeación, Enseñanza y Coordinación Nacional sobre el curso de la misma y en su caso solicitará apoyo de relaciones públicas con el usuario. Cuando no se logre persuadir al quejoso de hacerlo por escrito, se le explicará las limitaciones del procedimiento, pero se procederá a informar por escrito a la Dirección de planeación, enseñanza y coordinación nacional.

3.12 La Subdirección de Normas y Asuntos Jurídicos quien determinará si las quejas recibidas son procedentes, en cuyo caso emitirá las recomendaciones pertinentes y dará seguimiento a la aplicación de medidas correctivas o sanciones pertinentes.

3.13 La Subdirección de Normas y Asuntos Jurídicos será la encargada de valorar la posible responsabilidad y emitir las recomendaciones pertinentes mientras que la Subdirección Administrativa dará seguimiento a las acciones correctivas o preventivas pertinentes.

3.14 En las áreas de atención al público deberá existir en un lugar visible los números telefónicos del Servicio de atención Ciudadana de la Secretaría de la Función Pública (SACTEL). El departamento de enseñanza, difusión y comunicación social será el encargado de mantener actualizada la señalización dirigida a la orientación al público.

3.15 Todos los usuarios serán tratados con respeto y amabilidad de forma inmediata, el plazo máximo para tener el primer contacto con el usuario que interpone la queja, será de 15 días hábiles, al término de los cuales si no ha sido localizado se deberá elaborar la nota informativa correspondiente. La Subdirección de Coordinación Nacional será la encargada de entablar la comunicación con el usuario. 

3.16 En caso de recibir una queja, cada una de las áreas y servidores públicos tendrán la obligación de implementar acciones correctivas o de mejora según sea el caso, las cuales deberán ser reportadas por escrito en los informes trimestrales del área.
3.17 Se procurará en todo momento implementar acciones preventivas a través de encuestas de satisfacción de los usuarios y en la medida de lo posible de solucionar el problema que origina la queja de manera inmediata lo anterior.
3.18 En caso de que la solución de la queja contravenga las disposiciones legales, regulatorias o normativas deberá informarse al usuario por escrito de dicha situación, procurando en todo momento aplicar los lineamientos del Programa de Lenguaje Ciudadano. La Dirección de Planeación, Enseñanza y Coordinación Nacional  será la responsable de informar al usuario al respecto a la atención de su queja.
3.19 En la medida de lo posible se actuará de forma conciliatoria tomando en cuenta los intereses respectivos de todas las partes involucradas y la comunicación deberá realizarse de manera asertiva y se documentará el procedimiento con información fundamentada en hechos establecidos y demostrables. 
3.20 Todas las quejas y sugerencias deberán ser reportadas a la Dirección General, así como el resultado del seguimiento de los asuntos, durante las reuniones de seguimiento de acciones con el Director General
.

4.0 Descripción del procedimiento

	Secuencia de Etapas
	Actividad
	Responsable

	1.0 Recepción quejas 
	1.1 El usuario interpone una queja a personalmente, por correo electrónico o vía telefónica en las oficinas de atención al público, correo electrónico, escritos u oficios. A través del buzón de sugerencias. 
Procede:

No. Pasa a la actividad 5

Si. Pasa a la actividad 2.1

1.2 La queja es enviada mediante escrito u oficio vía control de gestión a través del buzón.
· Correo electrónico, formato de queja F-1, oficio o escrito/ formato de control de gestión 

	Oficina de atención al público
Oficialía de Partes

	2.0 Recepción de quejas a través del buzón y -correo electrónico o vía telefónica  
	2.1 Revisión de las vías de entrada de quejas, sugerencias y felicitaciones, buzón o por vía telefónica o correo electrónico
2.2 Registra la queja en la bitácora correspondiente

· Bitácoras de registro

2.3 Turna a la Dirección de Planeación, Enseñanza y Coordinación Nacional para que se realice el contacto con el usuario

· Informe de resultados de atención al público 
	Departamento de enseñanza, difusión y comunicación social 



	3.0 Análisis y consolidación de la quejas
	3.1 Se analiza las observaciones realizadas en la queja y se determina la probable responsabilidad.

· Formato F2 / Nota informativa y expediente de seguimiento

3.2 Se solicita al área o servidor público involucrado en la queja la explicación del hecho.

· Memorando/ Nota informativa

3.3 Se contacta vía telefónica con el usuario para precisar los datos de la queja.

3.4 Negociación y conciliación del asunto

Procede:

No. Pasa a actividad 5

Si. Pasa a actividad 4 

3.5 Se elabora informe y se turna expediente a control de gestión para que de trámite a través de la Subdirección de Normas y Asuntos Jurídicos
· Nota informativa
	Subdirección de Planeación, Evaluación y enseñanza



	4.0 Seguimiento de quejas formales
	4.1 Recibe el expediente, analiza la información y emite dictamen

·  Dictamen y recomendaciones

4.2 Informa en acuerdo a la Dirección General 

· Acuerdo

4.3 Informa a las áreas involucradas de la resolución y da seguimiento a la aplicación de recomendaciones

· Nota informativa de resolución de la queja

4.4 Se informa a Dirección de planeación, enseñanza y coordinación nacional para que de respuesta al usuario


	Dirección de planeación, Enseñanza y Coordinación Nacional


	5.0 Retroalimentación 

al usuario
	5.1 Se solicita al usuario que ratifique su queja por escrito

5.2 Se da seguimiento constante e informa al usuario sobre la atención de su queja 

· Oficio / expediente de seguimiento

TERMINA EL PROCEDIMIENTO
	Dirección de Planeación, Enseñanza y Coordinación Nacional
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5.0 Documentos de referencia

	Documentos
	Código (cuando aplique)

	Manual de Organización del Centro Nacional de Trasplantes
	08-I-2005

	Manual para la atención al público a través de las cuentas de correo electrónico
	CNT – DP - 03

	Código Internacional de ética para la práctica de relaciones públicas.
	No aplica


6.0  Registros 

	Registros
	Tiempo de conservación
	Responsable de conservarlo
	Código de registro o identificación única

	Expediente de seguimiento de quejas, sugerencias o recomendaciones
	6
	Departamento de enseñanza, difusión y comunicación social 


	12C.3 Seguimiento de quejas, sugerencias o recomendaciones 


7.0 Glosario

8.1 Queja Escrito formal presentado mediante el cual se inicia la revisión de conducta o procedimiento quedando constituido en parte quejosa la persona que la presenta

8.2 Abuso de derecho Ejercicio anormal de un derecho que resulta ser contrario a sus fines económicos o sociales

8.3 Caducidad Periodo de tiempo transcurrido el cual se extingue un derecho, una facultad, una instancia o un recurso. Tiene en común con la prescripción los mismos fines y fundamentos y se diferencia en que resulta indisponible para las partes y es apelable de oficio (no se interrumpe sino que se suspende).

8.4 Daños y perjuicios Menoscabo personal, material o patrimonial que sufre una determinada persona y para cuyo resarcimiento íntegro existen los distintos cauces procesales previstos en materia de depuración de responsabilidades. Lo componen el daño emergente (pérdida sufrida) y lucro cesante (ganancia dejada de obtener).

8.5 Demanda Acción de parte dirigida al órgano jurisdiccional competente en la que se formula una pretensión jurídica y que da lugar a un pleito

8.6 Denuncia Manifestación verbal o escrita efectuada ante las autoridades judiciales o policiales, de un hecho punible, siendo una obligación por parte de toda persona que presencie la perpetración de cualquier delito público

8.7 Dolo Voluntad intencional de un individuo caracterizada por la plena conciencia de la infracción de un deber o una obligación

8.0  Cambios de esta versión

	Número de Revisión
	Fecha de la actualización
	Descripción del cambio

	1
	09/10/2006
	No se realizaron cambios en esta versión

	2
	20/07/2009
	Se modificaron las áreas responsables de la atención a cada una de las vías de recepción de quejas, 

Se modificaron los formatos de seguimiento y bitácoras

Se actualizó la normatividad y los programas gubernamentales a los que se reporta


9.0  Anexos

Formato F-5 Atención de quejas y sugerencias

Formato F-6 Cédula para dimensionamiento y evaluación de quejas
FORMATO F-5
QUEJAS Y SUGERENCIAS

Llene los espacios en blanco con su información, en breve una persona se comunicará con usted.

Fecha: 

1. a) queja



b) sugerencia 
        

COMENTARIO:

2. Lugar de donde nos visita:

3. Nombre y teléfono (opcional): 

4. Correo electrónico:

Si lo prefiere puede comunicarse vía telefónica, o acudir personalmente a nuestras instalaciones.

Carretera Picacho Ajusco 154-6to piso, Col. Jardines en la Montaña, Delg. Tlalpan C.P. 14210 México D.F., Teléfono: 5631 14 99 ext. 1903 1904 y 1905

I
INSTRUCTIVO FORMATO F-5
Quejas y sugerencias

Fecha: 


Día, mes y año en que se interpone la queja

Queja o sugerencia:

Tipo de aportación:



COMENTARIO

Realizado por el público o usuario del servicio

Lugar de donde nos visita: 
Poner el estado y municipio o delegación

Correo electrónico

Correo electrónico del usuario

FORMATO F-5
SEGUIMIENTO DE QUEJAS
Folio_________

Fecha:


Vía de ingreso:


Remite:

Definición del problema
	Motivo de la queja:



	Quien



	Cómo:



	Cuándo:




Relatoría de los servidores públicos implicados:

	Nombre y firma


Relatoría de usuario:

Verificación de los hechos:

Conclusiones y recomendaciones

Análisis del problema:
	Causas raíz
	Contramedidas
	Acciones especificas
	Factibilidad

	
	
	
	


Instructivo de formato F- 6  dimensionamiento de la queja los usuarios

Folio:



Número consecutivo del formato

Fecha: 


Fecha de ingreso de la queja

Vía de ingreso: 

Volante, correo electrónico, escrito, etc.
Remite: 


Persona del CENATRA que remite la queja

Definición del Problema: 
Especificar los motivos, quien la interpone y determinar cómo y cuando sucedieron los hechos

Objetivo: 

Obtener el contexto de la queja formulada considerando como contexto el conjunto de condiciones que rodean un hecho, procurando la mayor comprensión de los elementos que interactúan y dan origen a la demanda el usuario.

Acciones: 

1. Identificación de de los factores internos/externos que dan origen a la queja. En términos de los peligros o posibles desventajas 

2. Identificación de los involucrados 

3. Identificación de los motivos o causas que provocaron la queja

4. Sondeo sobre la percepción del usuario

5. Ofrecimiento de seguimiento

6. Ofrecimiento para atender una nueva solicitud

7. Registro de las acciones emprendidas 

Principios:

Establecer contacto con las personas implicadas en la queja con el fin de aclarar la situación en un marco de respeto a las ideas, cultura, sexo, edad, clase social, filiación política, etc.

Escuchar y atender las quejas expresadas por los usuarios, considerando las mismas con seriedad y respeto independientemente de sus características. En ningún momento condenar las formas expresivas utilizadas.

Delimitar la interacción a los aspectos relacionados con el motivo de la queja, evitar indagar información personal ajena al caso o que los usuarios no estén dispuestos a referir

Evitar dar entre las alternativas de solución, acciones que violen algún derecho o lesionen intencionalmente a terceras personas. 

Es obligación del orientador clarificar las implicaciones que puede tener la interposición de la queja y orientarlo a otros servicios si es que requiere información complementaria.

Actuar de manera institucional y no ofrecer servicios a título personal. Mantener actitud objetiva ante los casos atendidos

Evitar la emisión de juicios de valor acerca de la personalidad, estilo de vida o expectativas de los usuarios

Detectar los casos que por su naturaleza trasciende el ámbito de actuación del Centro Nacional de Trasplantes y referirlos al área correspondiente

Contribuir a la búsqueda creativa de soluciones para la problemática de los usuarios exponiendo las alternativas.
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Formato F-1 o correo electrónico











Correo eletrônico, oficio o escrito
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