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Manual del usuario

1 Introduccidén

El Sistema de Quejas, Comentarios y Sugerencias se entiende como una herramienta administrativa para el control y mejoramiento
continuo, ya que permite visualizar e informar de lo que sucede, cuéles son las inquietudes, quejas y sugerencias que tienen los
usuarios de los servicios (Estudiantes, personal docente, personal administrativo, asi como los visitantes en general). De igual forma
se puede establecer la manera como poder resolver todas aquellas inquietudes y de esta forma combatir debilidades de nuestra
Institucion.

Es una herramienta de software, que facilitara el manejo de esta informacién, ademas de automatizar el proceso, proveer datos
confiables, y oportunos para la toma de decisiones, asi como proporcionar ayuda para llevar controles estadisticos de las quejas y su
seguimiento.

Por medio de esta herramienta, los enlaces tendran la oportunidad de llevar un mejor control de sus actividades ademas de poder
monitorear su eficiencia y eficacia en el manejo de las quejas, a través de los diferentes reportes a los que tendran acceso.

2 Uso del Sistema

2.1  Requerimientos minimos del sistema.

Sistema operativo
e  Windows 2000 o superior

Navegadores
e Netscape 7.0 o superior
e  Explorer 6.0 o superior

Software Requerido
e Acrobat Reader 5.0 o superior

Las caracteristicas de memoria RAM y disco duro se encuentran determinados por los requerimientos minimos del navegador
seleccionado por el usuario. Cabe sefialar, que este sistema no requiere de ningun tipo de instalacion, ya que se debe acceder a
través de un navegador de Internet comercial.

2.2 Acceso al Sistema
Para poder acceder al sistema podra hacerlo de cualquiera de las siguientes maneras:

2.2.1 Acceso directo: En el enlace de su preferencia, deberd ingresar la siguiente direccion:
http://172.16.0.13/adminquejas

2.2.2 Através de la pagina de Servicios Administrativos: En el enlace de su preferencia, debera ingresar
la siguiente direccién: http://172.16.0.13/servicios_administrativos y luego presionar el botén
que se muestra en la Figura 1.

s Brinda |la posibilidad a clientes internos come extemes
de registrar sus inconformidades, comentarios wo
sugerencias para con el Mineduc y permitira darle el

_ seguimiente adecuado 8 cada uno de estos casos.

Figura 1. Botén para acceso desde servicios administrativos.

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electronica del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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Al ingresar al sistema, visualizara la siguiente pantalla de acceso, donde debera colocar el usuario que le fue proporcionado y su

contrasefa. (Ver figura 2).

MINISTERIO DE EDUCACION,

Sistema de Quejas, Comentarios y Sugerencias

? 1'(\ Usuario
{ A
it
‘.i.“ Password

® 2006 Ministerio de Educacion de Guatemala

6a. Calle 1-87 zona 10, 01010, Guatemala, C.A.
Teléfonos [~ (502) 2360-0911 (, [ I~ 2360-0921 &

2.3 Mend Principal.

Figura 2. Pantalla de acceso al sistema.

La figura 3, muestra la pantalla principal, que actualmente esta dividida en cuatro secciones principales:

¢ Quejas pendientes de recibir: Le mostrara todas las quejas que hayan sido asignadas a su unidad, y que todavia estan

pendientes de ser aceptadas por el enlace.

¢ Quejas en proceso: Le mostrara todas las quejas que su unidad tiene actualmente en proceso, es decir aquellas a las
cuales les estan ingresando acciones, y que ademas estan pendientes de ser solucionadas.

¢ Quejas cerradas: Le mostrara todas las quejas que hayan sido solucionadas (cerradas) por su unidad.

e Reportes: Le permite hacer bisquedas personalizadas, ademas de mostrarle reportes relacionados con las quejas

asignadas a su unidad.

MENU PRINCIPAL

Ré

i

% “ .
uejas Quejas
| enproceso Jll Cerradas |

Quejas Pendientes 0 Quejas en Proceso 9 Quejas Cerradas

Al pie de cada botén se muestra las
cantidades de quejas.

Figura 3. Menu Principal (médulo enlace).

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electronica del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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2.4  Estados de una queja.

A continuacidn se enumeran los estados en los que puede encontrarse una queja, para familiarizarse con la terminologia que se
utilizara en esta herramienta.

2.4.1 Asignadas: se refiere a las quejas nuevas que han sido asignadas a su unidad y se encuentran
pendientes de ser aceptadas por el enlace.

2.4.2 Aceptada por Enlace: se refiere a las quejas que han sido aceptadas por el enlace.
2.4.3 Atendida: una queja se considera “atendida” cuando se ha realizado la primera accion.
2.4.4 Cerrada: toda queja que haya sido solucionada.

2.4.5 Clausurada por Coordinador: el coordinador tendra la facultad de clausurar una queja, cuando el
caso lo amerite. Para realizar esta accion, el coordinador debera ingresar obligatoriamente una
justificacion de respaldo.

2.4.6 Rechazada: una queja podré ser rechazada por el administrador o el coordinador cuando el
caso lo amerite, y segun los criterios establecidos en el procedimiento.

2.4.7 Recibida: una queja se considera recibida, cuando el cliente (interno o externo) ingresa la queja
a traves de la pagina oficial del MINEDUC.

2.4.8 Tipologia Asignada: el administrador o el coordinador asignan una tipologia y subtipologia a la
queja, pero queda pendiente asignarle unidad.

2.4.9 Unidad Asignada: el administrador o el coordinado asignan la unidad que se hara responsable
de la queja.

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electronica del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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2.5  Flujo basico de una queja.

A continuacion se muestra el diagrama de flujo basico de una queja, en relacidn con el papel que juega el enlace. (Ver
Figura 4).

e

/ \ ( El administrador le aS|gn\a
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Figura 4. Flujo basico de una queja en relacién a un enlace.

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electronica del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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2.6 Quejas Pendientes de Recibir.

Esta pantalla muestra un resumen de todas las quejas que fueron asignadas a su unidad, incluyendo una breve descripcion de la
queja, el tipo de cliente que ingresd la queja, la subtipologia que le fue asignada por el administrador, la fecha en que fue creada
(ingresada) la queja, y la fecha en la que le fue asignada la queja a su unidad, y la forma de contacto.

BIENVENIDD L MODULO PARA.
| quelaseenpientes ]

QUEJAS PENDIENTES DE RECIBIR

CASD DESCRIPCION TIPO CLIENTE SUBTIPOLOGIA CRFEEA‘.:‘;II?:""

e s OQESTASUSHE T MSIOETN  counss o

% Process | se3s  QUEDIOSLESEBENDIGA ELMOTIVO DELA  MAESTROSECTOR  consiaras 20/08/2007

<« Mend Arfeder

FECHA _
ASIGNACION

15/05/2007

20/05/2007

CONTACTO

@,
Pae—-|

&

\

Para ver el contenido de la queja, y decidir si
“aceptarla” o “rechazarla”. Presione el boton:

[":.F‘. Processr

2.6.1 Aceptar una queja:

1. Presionar el boton “Aceptar” para

A 4

Colocar el Mouse sobre la
figura, para ver el dato.

que su unidad se haga responsable [
de resolver una queija.

v

2. Al aceptar la queja, el sistema le
solicitara que ingrese la “fecha

(*) Indique |a fecha en que estima cerrar esta queja:

B

estimada de solucion”.

Al aceptar la queja, ésta sera trasladada a las “Quejas en Proceso”.

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electronica del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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2.6.2 Rechazar una queja:

1. Presionar el botén “Rechazar”, si x
considera que la queja no le Rechazar
corresponde a su dependencia.

2. Al rechazar la queja, el sistema le
solicitard que ingrese la
“justificacion”.

Indigue la justificacicn por la cual rechazara la queja y haga click en el boton Rechazar
(*) Justificacicn:

Al rechazar la queja, ésta serd trasladada nuevamente al administrador, quien considerara reasignarla a donde corresponda, segun la
justificacion del caso.

En ambos casos (rechazar o aceptar), podra utilizar el botdn “Regresar”
que le permitird volver a la pagina anterior sin realizar la accion de

rechazar o aceptar.

En este caso, se mostrara en la pantalla el siguiente mensaje:
“¢Seguro que desea regresar sin aceptar la queja?”
0

“¢Seguro que desea regresar sin rechazar la queja?”

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electronica del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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2.7

Quejas en Proceso.

{9

(]
El sistema mostrara un listado de todas las quejas que fueron aceptadas por la dependencia, indicando en el cuadro de resumen;
e el cddigo,
e una breve descripcion,
e tipo de cliente que ingreso la queja
e subtipologia asignada
o fecha en que se la queja fue ingresada al sistema
o fecha en que la queja fue asignada a la dependencia
o fecha estimada de solucion
¢ tipo de contacto del cliente que ingresd la queja
ey por Ultimo la columna que indica si la queja se encuentra en el estado “Atendida”, es decir, si ya se realizé al

menos la primera accion.
p \

Queia Atendida. Al menos 1 accion.

<

>~

Queja Pendiente de atender. Sin ninguna accion.

9

~

CODIGO DESCRIPCION TIPO_CLIENTE SUBTIPOLOGIA FEC_CREACION FEC_ASIGNACION FEC_ESTIMADA_S0L COD_TIPO_CONTACTO ATENDIDA

QUEJAS EN PROCESO

1 quejas en proceso.

NO SE SIESTO

(T processs | 5370 REMAZEONA  SECHOR  DELASHUAGION 2903007 2410912007 281092007 @ )
- PRUEBA CON PRIVADC PLANTEADA ‘ * g
QU o =
Para ver el contenido de la queja, y agregar
acciones. Presione el boton:
["f;, Procesar -.
2.7.1 Agregar pasos 0 acciones a una queja:
1. Presionar el boton “Agregar Paso”, e

para agregar acciones a la queja.

> Agr%ar

Ingrese la accion y haga click en el botén Aceptar.
Descripcidn de la Accidn:

Acciones pendientes:

€= W

Regresar|| Aceptar

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electronica del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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2.7.2 Cerrar 0 solucionar una queja:

1. Presionar el boton “Cerrar Caso”,

. . > Cerrar
para cerrar 0 solucionar la queja. ¢ >

Caso

!

Describa brevemente cual es la solucién de la queja, y haga dlick en el botén Cerrar.

(*) Sohecicn: ‘

o =
=

Cerrar
Caso

Regresar

Al cerrar la queja, ésta se trasladara a la pantalla de Quejas Cerradas, donde podra ver los datos a
manera de historial.

= En ambos casos (agregar paso o cerrar), podra utilizar el boton “Regresar”
que le permitird volver a la pagina anterior sin realizar la accidn.

Regresar

2.7.3 Mostrar y Ocultar Seguimiento:

En ambas pantallas (agregar paso o cerrar) el boton “Mostrar I
Seguimiento” muestra en la pantalla el detalle de las acciones realizadas |®——> Eehﬂﬂi[lr;; o
sobre una queja. Para ocultarlo presione e

A 4

Ocultar Seguimiento>>

ACCIONES DE SEGUIMIENTO:
ACCION DESCRIPCION FECHA
EL ENLACE APLICO ACCION:
LOPEZ RUIZ LOS EXAMAMNES ORALES SON DE ZONA, UNIDAD, ETC.

. . 21 Sep 2007
UNA ACCIGN TITULC: DIRECTOR ACCION; EL NOMERE DEL DIRECTOR AUTORIZADO POR EL MINEDUGC ES MARIO RODOLFD 13071 6:000

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electronica del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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2.8 Quejas Cerradas.

Esta pantalla muestra un listado a manera de historial de todas las quejas que su dependencia ha solucionado.

Esta opcion esta disponible para todas las pantallas: Con solo
hacer click sobre los encabezados de las columnas podra
hacer ordenamientos ascendentes v descendentes.

Breve descripcion de la solucion. Para méas
informacion consultar el detalle.
IMERO DE QUEIAS: 9 \
CASO DESCRIPCION TIPO_CLIENTE SOLUCION FECHA_SOLUCION USUARIO COD_TIPO_CONTACTO
ES NUESTRO DESEQ
;.Egéﬂi: l:.":JE{;SSEIhIiJ Iuegolde leer lz ql::f]‘a no sabemas con oe?;eza 7 abe
1 . = que registro se refiere wa gue no especifica. 2007 {
[Q Ver Detalle | 58658 Egg&gﬁbﬁ%&qﬂ ESTABLECIMIENTO ‘rinfavor indicar &l Link 2l que s= quisrs 14:02:04:000 ADMIN w [
AL MISMO, LUEGO accesarin =]
D...
Debe actuzlzar bos datos de su estzblecimiento
=n &l sentido de habilitar/rezperturar 2l centro
DEE:EOESI.L%QUIR educativo en el Departamento de
ESTABLECIMIENTO Oparadiones. pravio 2 esto, debers con tods |z
[@ veroewe | 34555 AL DIRECTORIO DE ESTABLECIMIENTO doammentaciin administrativa que se requiere, 17 Abr 2007 ADMIN (@
J ESTABLECIMIENTOS pusds os:-nsulta 2l 2360-2540 Depto, de 11:26:00:000 i
DEL PORTAL ES ‘Orperaciones, Cuando en la Unidad de -
K Informétics de | Plants Central s= encusntre

El bot6n (@ oo permite ver el detalle de una
queja. Toda la informacion disponible de la misma.

2.8.1 Codmo ver la solucion de un caso

En la primera pantalla se mostrara una breve descripcion de la solucidn del caso. Pero para poder ver mas detalles, al presionar el

, Wer Dwtall | , C
botén (@ verosae se mostrara lo siguiente:

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electronica del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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Ocultar Seguimiento>>

ACCION DESCRIPCION FECHA

SOLUCION:
EL ENLACE Diebe sctuslizar bos datos de su estzblecimiznto 2n 2l sentido de habilitar/rezperturar 2l centro aducativo en 2l Departamento de Operacionss, 17 Abr 2007
CERRC EL previo 2 esto, debera con tods |z documentacion administrativa que se requisns, puede consulta 2| 2360-2540 Depro, de Operaciones, 11:26:00:000
CASO, Cuando en |z Unidad de Informatica de |z Planta Cantral s2 encuentre registrado su establedimiento 2l siguiente diz ya aparecers en el B

listado del portal,

ACCION: )
EL ENLACE TITULD: SE CONSULTO AL DEPTO, DE OPERACIONES ACCION: DEEE ACTUALIZAR, LOS DATOS DE SU ESTABLECIMIENTO
APLICO UNA EN EL SENTID: DE HABILITAR/REAPERTURAR EL CENTRO EDUCATIVC EN EL DEPARTAMENTO DE GPERACIGNES, 17 Abr 2007

: 10:24:05:000

ACCION ACCION PENDIENTE:

DAR SOLUCION

.
2.9 Reportes. BN <>

Reportes

Este modulo permite tener acceso a los siguientes reportes:

g, .

%
TRkt

=

REPORTES Y CONSULTAS

AN
) .
_ =
. Consulta

Seguimiento

—

Reporte con gréficas estilo pie, todas
las quejas de una dependencia,
clasificadas de acuerdo al estado
actual de la queja.

Con el codigo de seguimiento de una
queja, podré encontrar rapidamente el
seguimiento de la misma.

: ® :
Proporciona una amplia
variedad de filtros para facilitar
la creacion de reportes

personalizados.

2.9.1 Consolidado:

Este reporte muestra las cantidades de quejas que esta manejando una dependencia en particular, clasificadas segun el

estado actual en que se encuentren las mismas.

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electronica del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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Permite establecer un rango de fecha, para hacer flexible la busqueda de datos de un periodo en particular, que puede ser
semanal, quincenal, trimestral, semestral, etcétera.

REPORTE DE QUEJAS DE ACUERDO A SU ESTADO ACTUAL

Seleccione los filtros que desea para generar el reporte, y presione el boton "Consultar".

Unidad responsable: | DIRECCION DE INFORMATICA (DIUD) w |

Fecha Inicio: 3 l— Fecha Fin: E l—

%
Consultar

Establecer rango de
fechas libremente.

Y
Al presionar el boton se observara en la pantalla los totales de las quejas segin el estado actual,
basicamente es como tomarle una fotografia instantanea a las quejas dentro de su unidad.

Cantidad de quejas asignadas a su unidad

Cantidad de quejas aceptadas por su unidad

Cantidad de quejas cerradas

Cantidad de quejas clausuradas por el coordinador (Ver Anexo 1)
Cantidad de quejas rechazadas

Cantidad de quejas atendidas

Total

QUEIAS QUEIAS QUEIAS CLAUSURADAS POR

ASIGNADAS ACEPTADAS CERRADAS COORDINADOR S2HL AT UL

Ver Grafica UNIDAD
DIRECCION DE

[-‘ Gréfica |  inFoRMATICA (DIUD) 3 0 1o 0 0 1 14

El botgn |© Gréfica | genera

automaticamente un reporte en PDF
conteniendo los totales y su
respectiva grafica pie.

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electronica del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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Se generara un documento en PDF, que muestra la gréafica segun el estado actual, como se observa a continuacion:

WS TERID DE BDUCACIGa

de et il
#a Cale 1-57, nosa 10

OIMECCIONM OF INFORMATICA (DUl

TOTAL OE QUEJAS SEGUN E3TADD ACTUAL

250002007
Qa7 ipm.

R . —— ——
AdsfiAng  Affeane  PROR ERLACE LEpRALD SO0R DHADOE BECHAZADG ATENOOS  TOTA
o [ 3 10 o [ 1 14
a 1] ] ] 10 [ ] 1] 1 14
Showing GrandTotals
FE— -
B CPARINAS D TR sl T e o
[ S o CORACIAS-S, | LIAS, A AT 18
H Sem el CTRR NS | TP TRCK P DA L ATE o

W ems s
PR S
W S CTR RS

B ems s
.

L ]

R ST S I COA 5

]

e Mas ¥ mejer edusasion,

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electronica del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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2.9.2 Consulta General:

Permite generar reportes personalizados, que se adecuan a distintos escenarios, ya que posee multiples filtros para
consultar la informacién con las caracteristicas que se deseen.

Indique los filtros por los que desea hacer la biisqueda y haga dlick en el botén Consultar
Unidad o Dependencia:

Interno o Externo: Tipo de Clients Especifico:
Tipo de Cliente: [[Topos] +|[[Topos] ]
Tipologia: [ [Topas] v
Subtipalogia: | [ropas] v|
Estada de la Queja: | [ropos) v|

Fecha de Creacidn:

Fecha Estimada de Solucidn:

Fecha Real de Solucidn:

Nombre del Cliente:

Nombre del Establecimiento:

Queja con el Texto:

%
Consultar

& \
Se podré colocar una palabra o
frase para realizar la bisqueda Distintos rangos de fechas.
por estos filtros.

Lo mas destacable de este reporte es que permite hacer comparaciones y evaluaciones sobre las fechas estimadas de solucion y las
reales, asi como también la cantidad de dias habiles que la dependencia utilizara para solucionar determinado caso.

e Fecha estimada de solucion
e Fechareal de solucién
e Dias estimados (habiles)

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electronica del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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e Dias reales (habiles)

Dias hébiles estimados para solucionar
la queja Vrs. dias reales.

NUMERO DE QUEJAS: 14 \ \
INTERNO FECHA FECHA
CASD UNIDAD TIPO CLIENTE O  TIPOLOGIA SUBTIPOLOGIA ESTADO C:éf":'ﬁj" ESTIMADA  REAL_ ES'I'?II|:SDD\S R'E;‘T_gs
EXTERNO SOLUCION SOLUCION
DIRECCION
NGO RESOLUCION
DE MAESTRO SECTOR SERVICIO ¥
[Q Ver Detalle | 5363370 INFORMATICA PR ARD ExTERNG SIS S DE é&ilTquns:;on ATENDIDA 23/05/2007 28052007 3
(DIUD)

2.10 Seguimiento.

Fecha estimada de solucién
versus fecha real.

Clave de Seguimianto:

e,

Maostrar
Datos

Ingresar la clave de seguimiento
para encontrar todos los detalles de
la queja.

Al presionar el boton “Mostrar Datos” se mostraran todos los datos correspondientes a la queja:

Estado actual de la queja.

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electronica del Sistema de Gestion de la Calidad s

Encabezado del seguimiento.

los documentos actualizados y controlados.
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Codigo de Seguimiento 5323319
DATOS DE LA QUE]X'\‘
Estado Actual:
Al final de la pagina, se muestran las acciones de seguimiento que se han realizado sobre la queja.
ACCIONES DE SEGUIMIENTO:
ACCION DESCRIPCION FECHA
gfﬂgiﬁgm BLCASO ?‘E’E‘gﬁﬁw{m CON DORA SARTI NO SE ENCONTRABA, PERC SE INDICO A LA SENORITA QUE ATENDIG fg,f:,"zéﬂz
i QUE GUSTAMENTE PUEDE GRABARSE LA INFORMACION EN UN CD ¥ EN UNA MEMORIA e

ﬁ_;-':
Imprimir

Si desea imprimir una costancia del registro de su queja, por favor haga click en el boton "Imprimir".

3 Contactos

En caso de necesitar soporte técnico, comunicarse a;

Soporte Técnico, Direccion de Unidad de Informatica, Ministerio de Educacion, Planta Central. Extensiones 1304 y 1308.

En caso de necesitar apoyo con el uso y funcionamiento del sistema, comunicarse a:

Departamento de Desarrollo, Unidad de Informatica, Ministerio de Educacion, Planta Central. Extension 1312y 1177.

Para cualquier consulta con respecto a los procesos y todo lo relacionado con las quejas, comentarios y sugerencias, por favor

comunicarse con el Departamento de Atencién al Ciudadano, Ministerio de Educacidn.

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electronica del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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ANEXO 1

Acciones que puede realizar el coordinador sobre una queja:

*Asignar pasos a una queja: En casos excepcionales, cuando la situacién lo amerite, el coordinador podra agregar acciones o
pasos a una queja, segun su criterio como duefio del proceso de las quejas.

¢

"o

* Reasignar una queja: Siempre y cuando la queja no haya sido aceptada por el enlace, el coordinador podra considerar reasignarla
a una dependencia diferente, para lo cual tendr& que ingresar una justificacion.

* Clausurar una queja: En casos excepcionales, cuando la situacion lo amerite, el coordinador podra dar por terminada una queja,
clausurandola; con la observacidn de que para el efecto tendrd que ingresar una justificacion. Esta accion se puede realizar
Unicamente si la queja todavia no ha sido atendida.

ADMINISTRACION DE QUEJAS

Quejas nuevas Quejas devueltas Quejas Quejas )
pendiente asignar para reasignar rechazadas Asignadas

32 Quejas Nuevas 0 Quejas Devueltas 273 Quejas Rechazadas 149 Quejas Asignadas

E.

. e = .

) L= =\
Seguimiento

Todos los d ) :ejas CQuejas I --
rgresar Wua|a
| cnpraceso Jll conos,  Jfl{ moreser e |

280 en Proceso 495 Quejas Cerradas

htrolados.
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Figura 1. Menu principal del coordinador.

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electronica del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.



