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48.-PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCIÓN Y SEGUIMIENTO DE QUEJAS Ó SUGERENCIAS EXTERNAS.

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 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 La Subdirección Administrativa del Centro Nacional de Trasplantes, a través del Departamento de Recursos Humanos, Financieros, Materiales y Servicios Generales  (área de recursos materiales y servicios generales) será la responsable de darle seguimiento a las disposiciones del Control Interno Institucional respecto a quejas ó sugerencias externas.        
3.2 El seguimiento de quejas ó sugerencias externas, se llevará a través de un buzón.
3.3 La Subdirección Administrativa del Centro Nacional de Trasplantes, a través del Departamento de Recursos Humanos, Financieros, Materiales y Servicios Generales (área de recursos materiales y servicios generales) será responsable de revisar todos los días el buzón para que en caso de que existiera alguna queja ó sugerencia  externa, se informará de manera inmediata a la Dirección General y a la Subdirección de Normas y Asuntos Jurídicos para su seguimiento. En caso de que el comunicado sea anónimo, no se le podrá dar seguimiento.
3.4 La Subdirección de Normas y Asuntos Jurídicos será la responsable de abrir un expediente para atender y dar seguimiento a las quejas ó sugerencias  encontradas en dicho buzón.

3.5 Todas las personas que emitan una queja serán tratadas con respeto, amabilidad y confidencialidad, el plazo máximo para que la Subdirección de Normas y Asuntos Jurídicos atienda dicha queja será de 15 días hábiles; en el caso de que se pueda localizar al quejoso.
3.6 En la medida de lo posible la Subdirección de Normas y Asuntos Jurídicos actuará de forma conciliatoria con las partes involucradas tomando en cuenta los intereses respectivos y la comunicación deberá realizarse de manera asertiva y se documentará el procedimiento con información fundamentada en hechos establecidos y demostrables.
3.7 La Subdirección de Normas y Asuntos Jurídicos determinará si la queja recibida es procedente, en cuyo caso emitirá las recomendaciones pertinentes y dará seguimiento a la aplicación de medidas o sanciones procedentes.
3.8 La Subdirección de Normas y Asuntos Jurídicos informará a la Dirección General con copia a la Subdirección Administrativa la conclusión de la queja interpuesta.
3.9 La recepción de quejas ó sugerencias externas tendrán las vías de entrada siguientes:

· De forma personal, vía telefónica y correo electrónico  a través de cenatra@salud.gob.mx, los cuales serán atendidos por la Subdirección de Coordinación Nacional, informado vía correo electrónico a  la Subdirección de Normas y Asuntos Jurídicos y marcando copia a la Dirección General.
· A través de un buzón de quejas ó sugerencias externas, el cual será revisado diariamente por la Subdirección Administrativa.
· A través de escritos y oficios, considerados como quejas ó sugerencias  externas,  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.
3.10 Se exhortará a que aquellas quejas ó sugerencias, expresadas de forma verbal sean elaboradas por escrito a través de cualquiera de las vías anteriormente especificadas con objeto de darles un tratamiento formal. 

.

4.0 Descripción del procedimiento

	Secuencia de Etapas
	Actividad
	Responsable

	1.0 Posible queja o sugerencia de usuarios externos. 
	1.1 Se instalará en planta baja un buzón de quejas o sugerencias para usuarios externos.
1.2 Se recibirán vía telefónica y correo electrónico.

	Subdirección Administrativa.

Subdirección de Coordinación Nacional

	2.0 Depósito de la queja o sugerencia en el Buzón Externo y/o vía telefónica y correo.
	2.1 El usuario interpone su queja o sugerencia de posibles inconformidades o recomendaciones, a través del buzón de quejas y sugerencias externo
· Formato F-42, (Motivo de la queja o sugerencia).

	Subdirección Administrativa.

Departamento de Recursos Humanos, Financieros, Materiales y Servicios Generales.

Subdirección de Coordinación Nacional.

	3.0 Revisión del buzón de quejas o sugerencias externo y/o vía telefónica y correo electrónico..
	3.1 La Subdirección Administrativa revisará a través del Departamento de Rec. Humanos, Financieros, Materiales y Servicios Generales, todos los días el buzón externo de quejas o sugerencias para verificar si existiera alguna.
3.2  En caso de que existiera algunas quejas o sugerencias  se registrará en la bitácora correspondiente.

· Bitácora de registro (Libro de quejas o sugerencias)
3.3  La Subdirección de Coordinación Nacional, informará cuando sean éstas de forma telefónica o vía electrónica.

· Bitácora de registro (Libro de quejas o sugerencias)
3.3 Se turnarán las quejas o sugerencias a la Subdirección de Normas y Asuntos Jurídicos, con copia para la Dirección General para que se le dé la atención correspondiente.
	Subdirección Administrativa.

Departamento de Recursos Humanos, Financieros, Materiales y Servicios Generales.

Subdirección de Coordinación Nacional.



	4.0 Análisis y consolidación de la queja.
	4.1 Recibe la queja y se analiza la información.
4.2 Entrevista al o los servidores públicos contra quien(es) se levantó la queja para solicitar su relatoría de los posibles hechos en su contra. 

· Formato F-43, (Relatoría del Servidor(es) Público(s) implicado(s))
4.3 Se citará a las personas involucradas quienes deberán ser tratadas con respeto, amabilidad y confidencialidad, para conciliar y acordar una solución a un posible mal entendido

· Formato F-44, (Verificación de hechos).
4.4 En caso de llegar a un posible acuerdo, se le notificará a la Dirección General y se  enviarán copias a la Subdirección Administrativa  y a la Subdirección de Coordinación Nacional de la resolución.

4.5 Si no se llegara a un acuerdo, se le dará continuidad a la queja.
	Subdirección de Normas y Asuntos Jurídicos.



	5.0 Seguimiento de queja formal.
	5.1 Se solicita al usuario que ratifique su queja  por escrito.

· Formato F-45, (Ratificación de hechos).

	Subdirección de Normas y Asuntos Jurídicos

	6.0 Solución a la queja 
	6.1 La Subdirección de Normas y Asuntos Jurídicos analizará la queja y dictaminará la resolución.

6.2 Se le informará al o los funcionarios involucrados mediante oficio la dictaminación que emita la Subdirección de Normas y Asuntos Jurídicos para su aplicación, informando a la Dirección General con copias a la Subdirección Administrativa y a la Subdirección de Coordinación Nacional.

· TERMINA EL PROCEDIMIENTO.
	Subdirección de Normas y Asuntos Jurídicos.


5.0 Diagrama de flujo
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6.0 Documentos de referencia

	Documentos
	Código (cuando aplique)

	Manual de Organización del Centro Nacional de Trasplantes con oficio DGPOP/07/03029 de fecha 16 de junio de 2010.
	NO APLICA

	Manual de Procedimientos de la Subdirección Administrativa, Subdirección de Normas y Asuntos Jurídicos y Subdirección de Coordinación Nacional del CENATRA 
	NO APLICA


7.0  Registros 

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

	1.0 Motivo de la queja o sugerencia

2.0  Relatoría del o los servidores públicos implicados

3.0  Verificación de los hechos

4.0  Ratificación de hechos
	5
	Subdirección de Normas y Asuntos Jurídicos


	No aplica


8.0 Glosario

8.1 Buzón Externo.- Caja prevista para que el público usuario deposite sus quejas o sugerencias. 
8.2 Resolución.- Determinación de los hechos emitida por la Subdirección de Normas y Asuntos Jurídicos.
8.3 Dictaminación.- Conclusión de la queja o sugerencia realizada por algún usuario. 
9.0  Cambios de esta versión

	Número de Revisión
	Fecha de la actualización
	Descripción del cambio

	0
	
	


10.0  Anexos

Formato F-42 Motivo de la queja o sugerencia
Formato F-43 Relatoría del servidor público implicado

Formato F-44 Verificación de hechos

Formato F-45 Ratificación de hecho
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Departamento de recursos humanos, financieros, materiales y servicios generales
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Dictaminar Resolución





Se informara a involucrados la resolución
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