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1. PROPOSITO Y ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO

El presente procedimiento describe las actividades que se deben de seguir para recibir, tramitar y resolver las
guejas, denuncias, comentarios y sugerencias de los usuarios externos e internos en relacién con los
servicios prestados por el Ministerio de Educacion.

2. GLOSARIO

1.- Atencién a Quejas Queja que ya ha sido aceptada por la dependencia a la que compete resolver,

habiendo realizado la primera accion y que el cliente este informado de ella.

2.- Cliente o Usuario

Organizacién o persona que recibe y/o solicita un producto y/o servicio.

3.- Consulta

Solicitud de una duda a la consideracién de otro.

4 .- DINFO Direccion de Informaética
5.- DIDEFI Direccion de Desarrollo y Fortalecimiento Institucional
6.- DISERSA Direccion de Servicios Administrativos

7.- Denuncia

Notificacidn 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.

8.- Enlace interno

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

9.- Etigueta Identificaciébn numérica que se asigna a cualquier tipo de documento que es
ingresado por medio de SIAD.
10.- Intranet Es una implementacion de la tecnologia de Internet dentro de una organizacion,

para su utilizacién interna, esta permite acceder, de forma individual, a todo el

Todos los documentos que se encuentran en el Sitio Web del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.




PLA-PLT-06.02

_f—"“”"-c_._ PROCEDIMIENTO
=R ATENCION A QUEJAS

kana

Del proceso: Satisfaccion del Usuario | Cédigo: SAT-PRO-02 | Versién: 4 | Pagina 3 de 12

conjunto de recursos informativos de la organizacién, en un tiempo corto.

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

12.- Queja sin Avance 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.

13.- Reclamante Persona, organizacion o su representante, que expresa una queja.

14.- Responsable de Director o directores que tienen autoridad funcional sobre un proceso en el cual
Proceso interviene la dependencia a su cargo.

15.- Retroalimentacion Opiniones, comentarios y muestras de interés acerca de los productos o el
proceso de tratamiento de quejas

16.- Satisfaccioén del Percepcion del cliente o usuario sobre el grado en que se ha cumplido sus
cliente o usuario  requisitos.

17.- Servicio al cliente Interaccién entre la organizacion y el cliente o usuario a lo largo del ciclo de vida
del producto o servicio.

Es la peticién o proposicion de una idea que emite el usuario y/o cliente para que

18.- Sugerencia . o
mejoremos Nnuestro servicio.

Sistemas Integrados de Administracién de documentos, sistema gubernamental
19.- WEBSIAD ) L A :
dentro del Sistema Integrado de Administracién Financiera y Control SIAF-SAG.

20.- SRSQ Sistema para Registro y Seguimiento de Quejas Comentarios y Sugerencias

Todos los documentos que se encuentran en el Sitio Web del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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3. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

C.1 Quejas

Actividad

Responsable

Descripcion de las Actividades

El asistente de
atencion a
quejas o Enlace

Si la persona ha considerado que ha ocurrido una violaciéon a sus derechos como
usuario de los servicios prestados en el MINEDUC se lo comunica.

Ingresa la informacion recabada de las boletas al sistema creado para el efecto si la
via de ingreso es por cualquiera de los siguientes medios (intranet, portal Web,
telefonica):

e Si la queja es verbal se ingresara la informacion imprime la plantilla que
describe la queja para la aprobacion del usuario mediante la firma.
Posteriormente la registra en el sistema, imprime y entrega impresion al
usuario. Si la queja es comunicada a cualquier colaborador del MINEDUC,
esta debe proceder de la manera indicada anteriormente.

¢ Personalmente o a través de boletas en buzones en las areas de recepcion de
las oficinas de atencion al publico de cualquier dependencia. Si es via
peatonal o presencial, pueden presentar su queja en boletas SAT-FOR-

atencion al
Ciudadano

1. Recibir e de ‘ﬂj‘fjas 01 “Boletas de Atencién a Quejas, Comentarios y Sugerencias del Usuario ”
e & | dependencias/ ubicadas a un costado de los buzones; la forma de recepcion consistira en
Persanal de las que el reclamante deposita dicha boleta en el buzén
atencion al
ciudadano , L, . , L, . .

e Via electronica, a través de la pagina Web en el Portal Educativo
www.mineduc.gob.gt El usuario interno tiene también la opcién de presentar su
gueja a travées de la via electronica, ingresando a la direccion
http://172.16.0.13/MesaDeAyuda y posicionarse en el icono del sistema de
quejas. El cliente lo hace directamente llenando los datos. Cada queja obtiene,
un numero de caso Unico de identificacion para darle seguimiento.

e La informacién que se recibe en el portal educativo via correo electronico,
ingresa directamente a la aplicacibn SRSQ, que envia las diversas
situaciones planteadas al Administrador responsable internamente donde
continuar& con el proceso.

Si la informacion que se recibe es via telefonica, el asistente tomara nota de los datos
del cliente o usuario y de la situacion planteada.
Solicita la siguiente informacion:
A. Datos del reclamante
£l asistente de | NOMbre /Organizaciéon (si es de alguna organizacion, el nombre de la persona de
atencion a Contacto)
quejas o Enlace , %
2. Solicitar de Quejas, Teléfono
informacién Personal de las Email*
unidades de

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 (aplicacién extra) que solicita los
siguientes datos: (Aplica Unicamente al Sistema de Registro y Seguimiento de

Todos los documentos que se encuentran en el Sitio Web del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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Actividad Responsable Descripcion de las Actividades

gquejas, Comentarios y Sugerencias)

i. Nombre del establecimiento: colegio o institucion publica

ii. Direccion / teléfono

iii. Departamento y municipio

iv. Sector, jornada y nivel

v. Nombre de la persona a quien se puede contactar
B. Descripcion 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 Educacién y si fuera por
falta de pago de salario debera ingresar el nimero de cédula.

C. Solucidn solicitada por el reclamante
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 establecio en el ingreso de sus datos
serd la manera en que se le contactara para indicarle la resolucion de su caso.
Al ingresar los datos, se le indicard un nimero de caso al cliente con el que puede dar
seguimiento a su queja, el area de atencién al ciudadano en cualquier sede del
MINEDUC o en el caso de que el ingreso sea via electronica, a través de la pagina
WEB en el portal Educativo www.mineduc.gob.gt, en el icono de seguimiento del
Sistema de Quejas, comentarios y sugerencias automaticamente recibe el nimero de
caso para el seguimiento.
Contactar por teléfono o correo electrénico al cliente para indicarle su nimero de caso
£ asistente de |V si Unicamente dejo direccion fisica para contactarle, se le hace llegar una
Quejas Enlace | NOtificacion por escrito hasta el momento del cierre de su queja.
3. de Quejas,
Proporcionar | Personal de las
numero de caso| unidadesde |NOTA 1:

atencion al
Ciudadano

OBSERVACION: Si los clientes no se identifican en el momento de la llamada o via buzones, el
proceso continta con el mismo recorrido con la Unica diferencia que se omitira la verificacion
de la solucion de la queja.

Unicamente en los casos que el cliente o usuario se presentd personalmente en una Direccion
Departamental de Educacién, el responsable de ingresar las quejas (enlace) sera quien
registre la queja; Cuando la queja regresa a la departamental direccionada 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 informacién
para dicho cierre.

4.
Archivar boletas

Administrador
de
quejas/Enlace
de quejas

Las recibe y archiva boletas de quejas ya registradas como un comprobante fisico de
las quejas, que estara bajo su responsabilidad.

5.
Verificar y
clasificar caso

El Administrador
del sistema

Dentro del sistema (SRSQ) clasifica caso por su naturaleza.

Queja, Comentario, Sugerencia, o0 Consulta, notificandole al usuario del cambio si lo
hubiere. A las quejas se les asigna la tipologia y subtipologia que mejor se ajuste
dentro del listado existente.

Todos los documentos que se encuentran en el Sitio Web del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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Actividad

Responsable

Descripcion de las Actividades

NOTA 1:

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

6.
Ratificar la
Queja

Asistente de
quejas

Investiga la veracidad de la informacion personal o de contacto consignada en la
gueja, indagando informacion adicional o que agregue valor para brindar una atencion
eficaz. Por ejemplo:

¢ Que exista la persona que se queja

e Que sea efectivo el medio de contacto

¢ Informacion extra que el asistente de quejas considera necesaria para que la
gqueja tenga coherencia y debera consignarse esta informacion en el apartado
de observaciones; esto constituye la ratificacion de la queja. Se debera dejar
registro de la ratificacion de las quejas por medio de correo electronico.

7.
Rechazar la
queja

El administrador
del Sistema

Rechaza las quejas que no sean ratificadas por los usuarios en 3 intentos de
comunicacion en 3 dias diferentes consecutivos.

8.
Direccionar la

El Administrador

Envia la queja, comentario, sugerencia, consulta a la Direccion correspondiente de

queja. delsistema | acuerdo a las funciones establecidas por la ley para cada una de ellas.
Recibe una notificaciébn por e-mail que le indica la existencia de una queja,
comentario, sugerencia, consulta o solicitud, para su seguimiento.
Después de leerla accede al sistema de quejas, comentarios 0 sugerencias (SRSQ)
para informarse del contenido. Cuando se trate de una queja tendra tres dias habiles
(tomando en cuenta el dia en que recibe la queja) para analizar la informacién y
9. enace de | dEtErMINar si es competencia de su direccion solucionarla, si es asi acepta e ingresa
Acsgf;f"éjeja queias | posible fecha de solucion. De lo contrario la rechaza considerando el mismo plazo.
NOTA 1:
El e-mail que alerta la existencia de una queja no tiene el cien por ciento de la informacién.
El sistema automatica y simultdneamente envia alerta al Director de la Dependencia o
DIDEDUC de todos los casos asignados a su direccién para tomar las acciones pertinentes.
10.
Identificar los
fesg’ef;?gggles Director El enlace de quejas se reune con el Director para identificar al o los actores que
Responsable de dentro de la Direccién segun sus funciones deben resolver la queja.
solucionar
queja
11. . _ ;. ;.
Nombrar de Director Nombra al responsable por medio de oficio, correo electronico, llamada telefonica o
quien ;‘ffe‘j?gem verbalmente, estableciendo o informando la fecha maxima de solucion.
. 12. Responsable del . . . 2 . . . .
Anghza}r la caco Analizar la informacion proporcionada por el usuario y las evidencias.
ueja

Todos los documentos que se encuentran en el Sitio Web del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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Actividad

Responsable

Descripcion de las Actividades

13.
Establecer y
ejecutar
acciones a
Seguir

Responsable del
caso

Establece y ejecuta las actividades que se van a seguir para darle solucién a la
solicitud del cliente o usuario, con el fin de darle una respuesta y lograr su
satisfaccién, si la solicitud del cliente o usuario que motivé la queja tiene méritos
suficientes, debe identificar la causa de la inconformidad del usuario. En el caso de
quejas donde el usuario no solicite el anonimato si se considera necesario podra
comunicarse con el usuario.

14.
Trasladar
informacion de
acciones
tomadas

Responsable del
caso

Traslada el informe de la solucién y/o
director y al enlace.

las acciones que se han llevado a cabo, al

15.

En el caso de quejas donde el usuario no solicite el anonimato establece
comunicacion con el usuario para retroalimentarlo de las acciones que se estan

Quejas

personal DIDEFI

Comunicar al El Enlace . . . . .,
usuario realizando para solucionar la queja cada vez que se consigne una accién en el
sistema.
Regiitﬁr-ar £l Enface Debe registrar en el SRSQ, todos los pasos para darle solucion a las quejas
Seguimiento conformen se vayan desarrollando.
Registra la solucion en el SRSQ y cierra la queja. Notifica al usuario a través de la via
que haya definido al inicio cuando ingresé la queja.
NOTA 1:
17 . . . . . e
Cerrary EEnace |1+ Sise diera el caso que el cliente o usuario no queda satisfecho con la resolucion de la
“0‘;&‘;?‘; la misma, puede ingresar, como un caso nuevo, la misma situacion para que se le inicie otro
proceso, dandole la opcion que presente su caso personalmente en la planta central del
Ministerio de Educacion.
2. 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.
18. Asistentes de | S@ comunica con los enlaces de quejas para darle seguimiento a las quejas
sequimentoy | oudes. |Sin avance y se registrara las acciones en el formulario SAT-FOR- 04 “Verificacion de
Monitoreo DISERSA | Atencidn a Quejas”
Genera un reporte de quejas atendidas durante el mes y lo traslada a los asistentes.
Para la verificacion se tomara el 100% de las quejas.
NOTA 1:
19.
Generar reporte El Jef_elz de s . . ;2 :
deQuejasa | Atencional | Para verificar cada una de las quejas asignadas por el Jefe de Atencion al Ciudadano, la (s)
Verificar Ciudadano | harsona (s) responsable (s) de la verificacién en el Centro de Atencién de Llamadas, debera
consignar la informacidon obtenida del cliente o usuario con respecto al avance de las
mismas mediante el llenado del formato SAT-FOR-04 “Verificacion de Atencion a
Quejas”.
Mensualmente verifican la efectividad de las acciones realizadas para la atencion de
" Asistentes d quejas. Las quejas que no se logren verificar con los usuarios en 3 intentos de
. sistentes de . % , . . , .
Verificar la Atenciona | cOmunicacion en 3 dias diferentes consecutivos quedaran excluidas del resultado.
efectividad de la Quejas
atencién alas DISERSAY

NOTA 1:

Si el caso corresponde a la DISERSA sera la DIDEFI quien verifique las quejas.

Todos los documentos que se encuentran en el Sitio Web del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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Actividad

Responsable

Descripcion de las Actividades

21.

Asistentes de

Deberan entregar los registros de la verificacion (SAT-FOR-04 Verificacion de

Informe

Ciudadano

Realizar reporte A‘gﬂgj‘;';a Atencion a Quejas) al Jefe de Atencion al Ciudadano en un plazo que no supere el
de Quejas pisErRsAy | quinto dia habil de cada mes con la finalidad de tener oportunamente el indicador que
Atendidas | o sonal DIDEFI| i 2

perso mide esta gestion
Consolida la informacion recibida resultado de la verificacién y convoca a los enlaces
de quejas de las direcciones que estén afectando el correcto seguimiento o cierre de
22. El Jefe de |aS quejas
Consolidar Atencion al '

Cuando sea pertinente se informa 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 Jefe de Atencién al Ciudadano reportara mensualmente los siguientes datos:
**a) Atencion quejas al usuario =

(Total Quejas y denuncias atendidas por mes / Total de quejas

mes)*100

recibidas por

**Este reporte se entregard a la Direccion de Desarrollo y Fortalecimiento Institucional
(DIDEFI) los primeros cinco dias habiles de cada mes.

c¢) Tipologia de quejas mas frecuentes

Las quejas se clasifican de acuerdo a la siguiente tipologia.

AMBIENTE Y SEGURIDAD

Contaminacién del ambiente

Riesgos

Delincuencia

COBROS O CONTRIBUCIONES ADICIONALES

Cobro de los meses que no se dan clases

Cobro excesivo bus escolar

Cobro excesivo en (tiles escolares

Cobro excesivo examen de recuperacion

Cobro excesivo inscripcion

Cobros por libros no autorizados

Cobros exagerados

Cobros excesivos de colegiatura en colegio

Cobros no autorizados

Cobros por participacién en actividades extracurriculares

No emiten facturas por bus, libros uGtiles o uniformes

Obligatoriedad en compra de uniforme en establecimiento

Todos los documentos que se encuentran en el Sitio Web del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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Obligatoriedad en compra de (tiles en establecimiento

Se eliminé

INCUMPLIMIENTO DE NORMATIVA

Falta de asignacion de maestros

No cumple con el horario laboral

No hay cupo

No imparten cursos

No sustituyen al personal que se ausenta por enfermedad o
permiso

Suspensién de clases

PRACTICAS ADMINISTRATIVAS DEFICIENTES

Ausencia de control en establecimientos por indisciplina

Autorizacion de colegios

Contratos falsos de maestros

Corrupcion

Denuncia contra Autoridades

Denuncia contra Directores Departamentales

Denuncia contra el establecimiento

Entrega de Diploma, Titulo

Extravio de documentos

Todos los documentos que se encuentran en el Sitio Web del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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Maestros no ascienden de clase escalafonaria

Mala redaccion de titulos

No cuentan con servicios basicos

No cumplen con jornada laboral

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

Problemas con el sistema

Problemas en bajar archivos Portal MINEDUC
Solicitud de auditoria

Sueldo no corresponden a escalafén

Sueldos incompletos

Sueldos no cancelados

Call Center

Lugar de espera

Mala actitud de la persona que atendio

SERVILION A UENEIh No resolucién de la situacion planteada

Orientacién por parte del personal

Seguimiento de quejas ingresadas

Tiempo de espera

Todos los documentos que se encuentran en el Sitio Web del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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4. MEDICION Y ANALISIS

Actividad

Responsable

Descripcion de las Actividades

23.

El Jefe de

Indicador Eficacia en la Asignacion de Quejas a Unidades
Obtiene la informacion pertinente ingresando al SRSQ de la siguiente forma:

1. Busca el icono de reportes

2. Ingresa al icono de eficacia en la asignacion y procede a filtrar fecha inicial y final
del periodo a medir, luego se identifican el total de quejas ingresadas en el periodo, y
cuantas de ellas fueron asignadas correctamente

Indicador Eficacia en el Traslado de Quejas

Obtiene la informacion pertinente ingresando al SRSQ de la siguiente forma:

1. Busca el icono de reportes

2. Ingresa al icono de eficacia en el traslado y procede a filtrar fecha inicial y final el

periodo a medir, luego se identifican el total de quejas ingresadas en el periodo, y
cuantas de ellas fueron asignadas correctamente)

Atencion al
Obtener datos Ciudadano
Indicador Eficacia en la Atencién a Quejas
Obtiene la informacion pertinente ingresando al SRSQ de la siguiente forma:
1. Ingresa al icono pareto
2. Realiza una filtracién de las Direcciones, fechas de inicio y fin del periodo a medir,
tipologias y subtipologias del alcance del SGC
3. Envia a asistentes de centro de atencion de llamadas (call center) para que
procedan a realizar las comunicaciones correspondientes para que los usuarios
emitan su impresion sobre la atencion de las quejas en cuanto a los encargados
de atenderlas en cada direccion (enlaces interno de quejas)
4. Al finalizar las llamadas de verificacion se reporta el total de quejas que por los
usuarios consideraron sentirse atendidos en el SAT FOR 04 “Verificacion de
Atencion a Quejas”.
Indicador Efectividad en la Asighacion de Quejas a Unidades
Realiza el célculo de los resultados, segun la formula:
(Nomero de Quejas Asignadas Correctamente a las Unidades / Total de Quejas
1 *
24, El Jefe de ASIgnadaS) 100
Calcular Atencion al
Indicador Ciudadano

Indicador Eficacia en el Traslado de Quejas
Realiza el célculo de los resultados, segun la formula:

(Quejas Diarias Trasladadas a Unidades en 8 horas habiles/ Total de Quejas
Ingresadas Diariamente ) * 100

Todos los documentos que se encuentran en el Sitio Web del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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Actividad Responsable Descripcion de las Actividades

Indicador Eficacia en la Atencion a Quejas

Realiza el célculo de los resultados, segun la formula:

(Total de Quejas que el Cliente Confirma como Atendidas / Total de Quejas
Verificadas ) * 100

Realiza el reporte con una periodicidad mensual.

25. El Jefe de

Ingresar Datos Atencion al

al Sistema Ciudadano
£l J6fe do Evalla los resultados del desempefio, una vez oficializados y publicados, para

Analizzeeirdatos aencienal | Obtener informacion en la cual basar decisiones que influyan sobre la mejora del

Ciudadano proceso.

Todos los documentos que se encuentran en el Sitio Web del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.




