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1. Objetivo.

Establecer un procedimiento claro, sistematico y accesible para la
recepcion, analisis, atencion y resolucion de las consultas, quejas y
sugerencias recibidas por los CIEES de parte de las IES usuarias u otras
partes interesadas. La aplicacion de este procedimiento permite
garantizar que todas las consultas, inconformidades o insatisfacciones
expresadas por las personas usuarias, instituciones educativas y otras
partes interesadas, sean tratadas con seriedad, prontitud, imparcialidad y
confidencialidad, asi como generar informacion Udtil para la mejora
continua de los CIEES.

Este documento esta dirigido al personal de los CIEES y a todas aquellas
personas responsables de la atencidon de consultas, quejas y sugerencias,
y debe ser consultado y aplicado siempre que se reciba una consulta o
manifestacion formal de inconformidad, cualquiera que sea su medio de
presentacion.

2. Alcance

Este procedimiento aplica a todas las consultas, quejas o sugerencias
recibidas por los CIEES, ya sea por medios electronicos, fisicos, telefénicos
o personales, relacionadas con cualquiera de sus procesos, servicios,
personal o evaluaciones.

3. Responsables

« Unidad de ejecutiva (UE): Punto Unico de recepcién y seguimiento.
De conformidad con el Manual de Organizacion, responsable del
registro, clasificacion, canalizacion o atencion directa y seguimiento
hasta dar respuesta.

« Unidad sustantiva o administrativa.: De conformidad con el art. 6
del RI, responsables de atender las consultas o sugerencias que les
hayan sido turnadas por la UE.
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4.Medios de recepcion

e Correo institucional: tucontacto@ciees.edu.mx

e Portal web: www.ciees.edu.mx

e Teléfono: 55 5550 0530

e Oficio fisico entregado en las oficinas de los CIEES.

5. Procedimiento

4. Atencion por
el area.

4.2Solicitud de datos complementarios, si aplica.

4.3Emisidn de respuesta.

Etapa Descripcion Responsable
. 1.1 Redacta consulta, queja o sugerencia a los
1. Envio, CIEES
consulta, ’ Parte
quejas 0 1.2 Envia por cualquiera de los medios de recepcion. nteresada
sugerencia.
2.1 Al momento de que la Unidad ejecutiva reciba
una consulta, queja o sugerencia, esta debera
ser registrada en el sistema denominado
2. Recepcién. Modulo de Sohatys:les de Info.rrr‘\auon (MSI),. En CG-UE
caso de que la solicitud sea recibida por otra area
de los CIEES, esta debe ser enviada a la Unidad
ejecutiva para la correcta aplicacion del
procedimiento.
3.1 Determina del tipo de consulta o sugerencia
3. Clasificacion (Administrativa, Técnica, General, Personal) CG-UE
y analisis.
3.2Canalizacién correspondiente o atencién
directa.
4.1 Revision de la informacion. Unidad

sustantiva o
administrativa.

5. Entrega de
respuesta.

5.1 Envio de respuesta formal a través del correo
electrénico institucional. Maximo en 10 habiles.

CG-UE
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6. Seguimiento y mejora

e La UE realizara un analisis trimestral de las consultas, quejas y
sugerencias.

e Total de consultas o sugerencias recibidas.

e Portipo (consulta, inconformidad, observacion).

e Por canal (correo, portal, lamada, fisico).

e Tiempo promedio de respuesta.

e Porcentaje de cumplimiento en plazo.

« Areas con mayor volumen.

o Temas recurrentes.

e Acciones de mejora generadas.

e Se podran proponer acciones preventivas o correctivas a la alta
direccion.

7. Disposiciones finales

e Todas las consultas o sugerencias deberan ser tratadas con
confidencialidad y respeto a la persona que la presenta.

« No se tomaran represalias contra ninguna persona por presentar
una consulta o sugerencia de buena fe.

o Este procedimiento debera ser revisado y actualizado anualmente o
cuando las circunstancias lo ameriten.
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9. Control de Cambios

Revision Modificacion

Elaborado ' Revisado y autorizado Aprobado
Unidad Ejecutiva Direccion Administrativa | Coordinacion General




