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B. PROPOSITO

El presente procedimiento describe las actividades que se deben de seguir para recibir, tramitar y
resolver las quejas, denuncias, consultas, comentarios y sugerencias de los clientes externos y las
quejas, comentarios y sugerencias de los clientes internos en relacién con los servicios prestados por
el Ministerio de Educacion. Proporcionando al cliente acceso a un proceso de tratamiento de quejas
abierto y sencillo. También incrementar la habilidad del Ministerio de Educacion para identificar
tendencias, eliminar las causas de las quejas y mejoramiento continuo de las actividades de la

institucion.

Brinda también el procedimiento para solicitar informacién general de diferente indole.

C. ALCANCE

Desde la informacion generada por el usuario o persona al que se le presta el servicio hasta la
accién que se genera del plan de accion.
Todo el Ministerio de Educacion.

D. DEFINICIONES

Atencién a Quejas

Cliente
Consulta
DINFO

DIDEFI
DISERSA

Denuncia

Enlace interno

Intranet

Queja

Queja sin Avance

Queja que ya ha sido aceptada por la dependencia a la que compete
resolver, habiendo realizado la primera accién y que el cliente este
informado de ella.

Organizacién o persona que recibe y/o solicita un producto y/o servicio.
Solicitud de una duda a la consideracion de otro.

Direccion de Informatica

Direccion de Desarrollo y Fortalecimiento Institucional

Direccion de Servicios Administrativos

Notificacion por escrito que se emite a la autoridad competente de haberse
cometido algun delito o falta; es necesario direccionar al area juridica o de
auditoria.

Contacto pertinente para la distribucion de reclamos a los responsables de
proceso.

Es una implementacion de la tecnologia de Internet dentro de una
organizacién, para su utilizacion interna, esta permite acceder, de forma
individual, a todo el conjunto de recursos informativos de la organizacion, en
un tiempo corto.

Expresion de insatisfaccion hecha a una institucion, con respecto a sus
productos o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde se espera una
respuesta o resolucion explicita o implicita.

Toda queja que no se haya aceptado o rechazado desde la dependencia a la
que fue designada en un plazo maximo de tres dias habiles, y toda queja que
haya superado un mes calendario después de la ultima accion registrada en
el sistema.
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Reclamante

Responsable de
Proceso

Retroalimentacion

Satisfaccion del
cliente

Servicio al cliente

Sugerencia

WEBSIAD

E. NARRATIVA

Persona, organizacion o su representante, que expresa una queja.

Persona que tiene a cargo un proceso y es el indicado para resolver quejas
respecto al mismo.

Opiniones, comentarios y muestras de interés acerca de los productos o el
proceso de tratamiento de quejas

Percepcion del cliente sobre el grado en que se ha cumplido sus requisitos

Interaccién entre la organizacion y el cliente a lo largo del ciclo de vida del
producto o servicio.

Es la peticion o proposicién de una idea que emite el usuario y/o cliente para
que mejoremos nuestro servicio.

Sistemas Integrados de Administracion de documentos, sistema
gubernamental dentro del Sistema Integrado de Administracion Financiera y
Control SIAF-SAG

E1. Quejas
Actividad | RoSPonsab Descripcion de las Actividades
~ | Si considera una violacion a sus derechos como cliente en relacion con los
* Usiarie | servicios prestados por el Ministerio de Educacion, debe comunicarla .

Formas de comunicar una queja.

e Personalmente o a través de boletas en buzones en las areas de
recepcion de las oficinas de atencidon al publico de cualquier
dependencia.

e Via electronica, a través de la pagina Web en el Portal Educativo; El
cliente interno tiene también la opcidn de presentar su queja a través de
la via electronica, ingresando a la direccion http://172.16.0.13/servicios
administrativos, conocida en el ambiente del Ministerio como mesa de
ayuda, ubicada en intranet para todos los empleados.

e La informacion que se recibe en el portal educativo via correo
electrénico, ingresa directamente a una aplicacién que se llama sistema
para registro y seguimiento de quejas, comentarios y sugerencias, que
envia las diversas situaciones planteadas al Administrador responsable
internamente donde continuara con el proceso. El Administrador recibe
notificacion que hay existencia de nuevo caso y este a su vez tipifica la
queja y le dara el tramite correspondiente.

Si la informacién que se recibe es via telefonica, los representantes del Centro
de Atencién de Llamadas tomaran nota de los datos del cliente y de la situacion
planteada.
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Actividad | ResPonsaP Descripcioén de las Actividades
r‘jpf:::ﬁt’a% Recibe la queja, registra la informacién relacionada con el reclamante en el
2, te del centro | Sistema para registro y seguimiento de Quejas, comentarios y sugerencias
de atencion
de llamadas
elasesoro |Al ingresar los datos, se le indicara un numero de caso al cliente con el que
s representan | puede dar seguimiento a su situacion, llamando al mismo teléfono o bien
' de atencisn | Visitando la planta central en Atencion al Ciudadano.
de llamadas
Si es via peatonal o presencial, pueden presentar su queja en boletas SAT-
FOR-01 Boletas de Atencion a Quejas, Comentarios y Sugerencias ubicadas a
un costado de los buzones; la forma de recepcion consistird en que el
reclamante deposita dicha boleta en el buzon.
4. usuario | Si es via electrénica a través de la pagina Web, el cliente lo hace directamente
llenando los datos.
Cada queja obtiene, un numero de caso uUnico de identificacion para darle
seguimiento.

Las boletas fisicas, la herramienta electrénica en la pagina Web y el centro de
atencion a llamadas, requerira de la siguiente informacion:

A. Datos del reclamante

Nombre /Organizacioén (si es de alguna organizacion, el nombre de la persona
de contacto)

Teléfono*

Email*

Direccion fisica™ (no aplica a las boletas fisicas)

Tipo de Persona que presenta el reclamo: alumno, maestro, padre de familia,
establecimiento y personal administrativo del Ministerio de Educacion.

*Si la queja es de un establecimiento educativo (aplicacion extra) que solicita los
siguientes datos: (Aplica unicamente al Sistema de Registro y Seguimiento de
quejas, Comentarios y Sugerencias)

i. Nombre el establecimiento: colegio o institucién publica
ii. Direccidn / teléfono
iii. Departamento y municipio
iv. Sector, jornada y nivel
v. nombre de la persona a quien se puede contactar

2. Descripcién de la queja

En este punto el reclamante debe indicar de forma breve las causas que
generaron su insatisfaccion respecto a los servicios del Ministerio de Educacion.

3. Solucidn solicitada por el reclamante
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Procedimiento Atencion a Quejas, denuncias y solicitud de Informacién

Actividad

Responsab
le

Descripcion de las Actividades

Descripcion de la solucion requerida por el reclamante (Aplica Unicamente al
Sistema para Registro y Seguimiento de Quejas, Comentarios y Sugerencias).

* Se le indica al cliente que la forma de contacto que establecié en el ingreso
de sus datos serd la manera en que se le contactard para indicarle la
resoluciéon de su caso.

Nota. Si los clientes no se identifican a la hora del registro en el centro de
atencion de llamadas o via buzones, el proceso continla con el mismo
recorrido con la unica diferencia que se omitira la verificacion de la solucion de
la queja.

Ya registradas las quejas son enviadas al Administrador quien las trasladara a
la unidad pertinente.

Las boletas luego de ser subidas a la base de datos se archivan como un
comprobante fisico de las quejas, que estara bajo la responsabilidad del
Administrador y de los enlaces internos en las dependencias y departamentales.

Unicamente en los casos que el cliente se presentd personalmente en una
Direccion Departamental de Educacion, el responsable de ingresar las quejas
(enlace) sera quien registre la queja; Cuando la queja regresa a la
departamental direccionala por el Administrador el Director de esa
departamental tendra a su cargo direccionar internamente dentro de su
departamental la situacién. El enlace funge como recopilador de informacion
para dicho cierre.

Enlace de
quejas de
dependenci
as y/o
Administrad
or planta
central

Da seguimiento establecido, llevando un registro de las mismas

Enlace de
quejas de
dependenci
as
Personal de
las
unidades de
atencion al
ciudadano

Ingresa las boletas al sistema creado para el efecto. Misma que debe actuar al
momento de realizar el monitoreo y seguimiento de los Procesos del Sistema de
Gestion de Calidad.

Si la queja es verbal registra la queja. Imprime dos copias, entrega una al cliente
y la otra para archivo. Sila queja es comunicada a personal de la DIDEFI, esta
debe proceder de la manera indicada anteriormente.

Asistente de
Servicio al
Cliente de
Atencién al
Ciudadano

Notificar cuando el cliente llama o se presenta personalmente a cualquiera de
las dependencias del Ministerio para presentar una queja y le provee un numero
de caso en el momento, para darle seguimiento posterior hasta su solucion.

Contactar por teléfono o correo electronico al cliente para indicarle su numero
de caso y si Unicamente dejo direccidn fisica para contactarle, se le hace llegar
una notificacion por escrito hasta el momento del cierre de su queja.
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Actividad

Responsab
le

Descripcion de las Actividades

El
Administrad
or del
sistema

Verifica si realmente se trata de una queja, de no ser asi, la puede clasificar por
su naturaleza

Clasificacién de quejas por su naturaleza :

Comentario, Sugerencia, Solicitud 6 Consulta, notificandole al usuario del
cambio si lo hubiere. De lo contrario, si se ratifica que realmente es una queja,
define la tipologia y subtipologia de la queja y en base a su criterio, a qué
unidad debe direccionarla para darle solucion.

La clasificacién debe estar en funcion de procesos, para identificar problemas y
tendencias sistematicas, recurrentes y de incidencia puntual, para ayudar a
eliminar las causas fundamentales de las quejas

El
Administrad
or del
sistema

Direcciona la queja, comentario, sugerencia, consulta o solicitud al enlace de la
unidad correspondiente; éste recibe una notificacion por mail que le indica que
hay existencia de una queja, comentario, sugerencia, consulta o solicitud, para
su seguimiento.

10.

El
Administrad
or del
sistema

Envia una copia de correo electrénico de dichos registros de quejas al Director
por parte de la herramienta de quejas.

1.

Enlace de
quejas

Rechazar y notificar al Administrador Si se diera el caso que el Administrador
envia equivocadamente a la unidad que no corresponde la queja, comentario,
sugerencia, consulta o solicitud para que la direccione correctamente.

12,

Director

Encargado de indicarle al responsable del proceso, que resuelva la queja,
consulta o solicitud, o bien se estudie la posibilidad de implementar el
comentario o sugerencia recibida y a su vez mantenga informado al enlace de
las acciones a toma.

13.

El
responsable
del proceso

Después de analizar detenidamente la queja, y las evidencias proporcionadas
por el cliente, analiza si hay suficientes motivos para efectuar un proceso de
analisis de causa.

14.

El
responsable
del proceso

Notificar la solucién por parte del responsable del proceso dentro de su unidad

15.

El Enlace
Interno

En caso de no encontrar méritos para iniciar un procedimiento de accién de
mejora, se debe realizar la accion de notificar al cliente

16.

El Enlace
Interno

Al cerrar el caso se registra la razon por la cual no procede y se le notifica por
las diferentes vias: envia un correo electronico al cliente; si el cliente sélo
presenta datos telefonicos, el enlace debera comunicarse vy enunciar las
razones por las cuales a esa queja no procede. O por medio de una carta via
correo fisico cuando solo deja datos de direccion fisica en coordinaciéon con el
Area de Atencién al Ciudadano.
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Actividad

Responsab
le

Descripcion de las Actividades

17.

El
responsable
del proceso

Y su equipo deben establecer las actividades que se van a seguir para darle
solucién a la solicitud del cliente, con el fin de darle una respuesta y lograr su
satisfacciéon si la solicitud del cliente que motivd la queja tiene meritos
suficientes, debe identificar la causa de la inconformidad del usuario.

Si no se conoce la causa de la inconformidad del usuario, se debe desarrollar la
investigacion de causas, dejando evidencia por medio del FOR-005-001
Solicitud de Accién Correctiva y/o Preventiva.

18.

El Enlace
Interno

Debe registrar todos los pasos que se dan para darle solucion a la quejas en el
sistema de atencion a quejas.

En el caso de ser consultas, solicitudes, sugerencias o comentarios, el enlace
determinara la forma de conservar los registros del seguimiento.

19.

El Enlace
Interno

Notificar al cliente a través de la via que haya definido al inicio cuando ingresé
sSu queja, ya sea via correo electrénico, via telefénica o bien, via escrita con
nota a través del correo fisico, sobre el resultado de la queja. Para las unidades
de planta central, Atencion al Ciudadano apoyara en el envio fisico

Si se diera el caso que el cliente no queda satisfecho con la resolucion de la
misma, puede ingresar, como un caso nuevo, la misma situacion para que se le
inicie otro proceso, dandole la opcidn que presente su caso personalmente en la
planta central del Ministerio de Educacion.

20.

El Enlace
Interno

cierra la queja en el sistema. En el momento en que aparece cerrada, el
Sistema envia notificacion al cliente que el caso fue resuelto.

Si es comentario o sugerencia, y se recibe por el Portal Educativo,
automaticamente, el cliente recibe un mensaje predeterminado indicandole que
se tomara en cuenta su opinién; a su vez, el Administrador recibe notificacion de
la existencia de la sugerencia o comentario para que direccione al enlace
correspondiente en donde se le dara el seguimiento apropiado.

Si recibe el centro de atencidon de llamadas dicha sugerencia o comentario, le
dara las gracias al cliente e ingresara la informacion a la herramienta, la cual es
direccionada al Administrador, quien manda al enlace correspondiente.

Si son por escrito, estas boletas son ingresadas por el Administrador y por los
enlaces fuera de planta central. Posterior a esto automaticamente por el
sistema son enviadas a los enlaces con copia al Director para ser
consideradas.

21

El Jefe de
Atencién al
Ciudadano

Generara un reporte de quejas atendidas durante el mes. Con este reporte
deberd enviar al Director (a) de DISERSA, DIDEFI las quejas que se
verificaran son las que sean atendidas por el enlace de quejas en su
totalidad.

Una vez determinado el niumero de quejas a verificar, el Jefe de Atencién al
Ciudadano, las agrupara en partes iguales para trasladarlas a cada Director de
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Actividad

Responsab
le

Descripcion de las Actividades

DISERSA y DIDEFI para su verificacion.

Para verificar cada una de las quejas asignadas por el Jefe de Atencién al
Ciudadano, cada Director responsable de la verificacion, o la (s) persona (s) que
éste designe, debera consignar la informacion obtenida del cliente con
respecto al avance de las mismas mediante el llenado del formato SAT-
FOR-04 Verificacion de Atencion a Quejas

22.

directores
de
DISERSA 'y
DIDEFI

Mensualmente a través de quienes designen en su dependencia, seran
responsables de verificar la efectividad de las acciones realizadas para la
atencion de quejas. Cuando se considere oportuno una o dos de estas
dependencias podran realizar la verificacién del total de las quejas.

23.

Personal
designado
para
verificacion

Deberan entregar los registros de la verificacion (FIN-FOR-04 Verificacion de
Atencién a Quejas) al Jefe de Atencion al Ciudadano en un plazo no supere el
quinto dia habil de cada mes con la finalidad de tener oportunamente el
indicador que mide esta gestion

24,

El Jefe de
Atencion al
Ciudadano

Consolidara la informacion recibida resultado de la verificacidon y convocara a
los enlaces de quejas de las direcciones que estén afectando el correcto
seguimiento o cierre de las quejas.

25.

El Jefe de
Atencién al
Ciudadano

En reunién de Comité de Satisfaccion del Cliente presentara los resultados de
la verificacion, y de considerarse necesario se definiran Acuerdos vy
Compromisos. También se daran a conocer las acciones realizadas por el Jefe
de Atencion al Ciudadano con las dependencias afectadas producto de los
resultados.

Cuando sea pertinente se informara al Comité de Calidad sobre los Acuerdos,
Compromisos y actividades realizadas con las direcciones que estuvieran
afectando el correcto seguimiento o cierre de las quejas, para las acciones
respectivas.

Monitoreo del Sistema

El Administrador del Sistema de Quejas detectara todas las quejas y denuncias
que no tengan avance y las notificara al Coordinador del Sistema en forma
mensual, quien a su vez las trasladara al Director (a) de la DISERSA.

El Director de la DISERSA enviara el informe mensual de las quejas y

denuncias que no tengan avance, con aprobacion del Viceministro
Administrativo cuando fuere necesario a los Directores de cada una de las
dependencias que aparezcan dentro del mismo, para que tomen las acciones
respectivas para dar atencion a dichas quejas y denuncias.

De considerarse necesario, el Vicedespacho Administrativo, mediante la
persona que designe el Viceministro (a) Administrativo (a), establecera
comunicacion con directores y enlaces de las unidades correspondientes, para
proceder a la atencion y posterior cierre de las quejas o denuncias.
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Actividad

Responsab
le

Descripcion de las Actividades

El Jefe de Atencién al Ciudadano reportara mensualmente los siguientes datos:

**a)  Atencién quejas cliente interno =

(Total Quejas y denuncias
atendidas por mes / Total de
quejas recibidas por mes)*100

**b) Atencién a quejas y denuncias cliente externo = (Total de Quejas y
Denuncias de

Cliente

externo

atendidas por mes
/ Total de quejas
recibidas por
mes)*100

**Este reporte se entregara a la Direccion de Desarrollo y Fortalecimiento

Institucional (DIDEFI) los primeros cinco dias habiles de cada mes.

d) Tipologia de quejas mas frecuentes
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E2.Denuncias Escritas

Plantea una denuncia escrita

Verificara que contenga todos los datos principales (remitente, destinatario,
correo electronico o direccién), ingresa los datos basicos al programa de
etiquetas. Entrega copia con etiqueta y proporciona indicaciones pertinentes al
interesado.

Coloca la denuncia en el casillero correspondiente para continuar el
procedimiento de entrega de documentos. Si la denuncia va dirigida a la
Direccién de Asuntos Juridicos se direcciona a esta area e inicia el ASU-PRO-
01.

1. Usuario
Asistente de
3. Servicio al
Cliente
4. Usuario
5 Asistente
: Administrativo

Cuando se presente el caso de sobres cerrados confidenciales que ingresan
directamente en el Despacho.

Una vez identificado que es una queja les abre SIAD, colocandole en el
catadlogo de asuntos de ese sistema la clase de correspondencia queja, vy
asocian a etiqueta asignada en Atencion al Ciudadano. Luego es colocado en la
carretilla de la encargada (o) de traslado de documentos para que se transporte
a donde corresponda, segun su reasignacion.

E3. Solucion de Consultas

! vewete | Realiza consulta
El personal del
centlr?de i A . .,
iamacas, s | 2VAlUA @ consulta apoyandose en la informacion general que le provee la
comoel | Jefatura de Atencion al Ciudadano.
2. personal
destinado para
atender
personalmente
al cliente
Usuario
Elcentrode | Brinda informacion a la consulta si la conoce y registra en el sistema el tipo de
3 atencidn de | consulta para ir alimentando y definiendo tipologia y la solucién.
Cuando no conoce la informacion, se comunica telefénicamente a la unidad
correspondiente para contactar al responsable del proceso que pueda atender
al cliente directamente y traslada la llamada. Caso contrario, traslada a
Atencién al Ciudadano para resolver la consulta.
Si se trata de una consulta presencial. Debera ubicar la informacion para
solventarle al cliente lo antes posible; en caso no se pudiera obtener
Asistente de | FAPIdamente la misma, tendra entre sus tareas darle seguimiento al caso.
4. Servicio al
Client . . .y . . . . .
"¢ |Si se trata de informacion técnica que el Asistente de Servicio al Cliente
desconoce, debera pasar directamente con el responsable a la unidad indicada.
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Trasladara al Jefe de Atencion al Ciudadano, en forma mensual, las boletas y el
tabulado de las mismas. Estos resultados seran presentados en reunion de
Comité de Satisfaccion del Cliente para revisarlos y tomar las acciones

La Asistente i
de Servicio al respectivas.
Cliente
Cada cliente que llegue personalmente al Ministerio de Educacion, podra
calificar si fue resuelta su consulta o no, para lo cual utilizara el formato SAT-
FOR-02 Boletas de Calificacién de Resolucién de Consultas
rssene de | ES 1@ encargada de brindar informacion respecto a consultas de informacion
Andlisisy | respecto al seguimiento de un caso SIAD.
Digitacion

Las quejas se clasifican de acuerdo a la siguiente tipologia.

COBROS O CONTRIBUCIONES Cobro de los meses que no se dan clases
ADICIONALES

Cobro excesivo bus escolar, colegio

Cobro excesivo en utiles escolares

Cobro excesivo examen de recuperacion, colegio

Cobro excesivo inscripcion

Cobros por libros no autorizados

Cobros excesivos de colegiatura en colegio

Cobros por participacion en actividades extracurriculares

No emiten facturas por bus, libros utiles o uniformes

Cobros no autorizados

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

Comentarios
Sugerencia
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No imparten cursos
No se sustituye al personal que se ausenta por enfermedad

INCUMPLIMIENTO DE NORMATIVA O permiso
Suspension de clases

Falta de asignacion de maestros

Infraestructura danada, escuela o colegio

No tienen mobiliario o equipo
INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO

Solicitud de materiales de construccion y suministros

Sobrepoblacion de estudiantes

No entregan papeleria (cuadros, calificaciones, certificados
de cursos).

No permiten inscribirse

Mala redaccion de titulos

Denuncia contra Directores Departamentales

Autorizacion de colegios

Entrega de diploma / titulo

PRACTICAS ADMINISTRATIVAS
DEFICIENTES Sueldos no cancelados

Solicitud de auditoria

Maestros no ascienden de clase escalafonaria

Denuncia contra autoridades.

Quejas contra docentes o directores de un establecimiento

Denuncia contra establecimiento

Queja personal administrativo y establecimientos

Utiles escolares, material didactico que no se ha recibido

No se recibe la ayuda del Ministerio para remozamiento
PROGRAMAS DE APOYO No dan refaccién

Utiles escolares llegan tarde

Adquisicion de equipo de computo

Tiempo de espera

Lugar de espera

Orientacioén por parte del personal

Call Center

SERVICIO Y ATENCION

Mala actitud de la persona que atendié

No resolucion de la situacion plateada
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F. PROPIEDAD DEL USUARIO

La organizacion debe cuidar los bienes del cliente mientras estén bajo el control de la
organizacién o siendo usados por la organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los
bienes del cliente suministrados para su uso o incorporacién en el producto. Cualquier bien del cliente
que se pierda, deteriore 0 que se encuentre en otra forma que es inadecuada para su uso debe ser

informado al cliente

G. PRODUCTO NO CONFORME

NO APLICA
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