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. OBIJETIVO

que los ciudadanos y servidores publicos presenten ante esta Direccion.

Establecer la metodologia, con la finalidad de atender y dar seguimiento a las solicitudes de quejas g

II.  ALCANCE

Aplica al personal que labora en la Direccién de Educacién Primaria, de la Direccion General de
Educacion Basica de la Secretaria de Educacion.

1. ) FUNDAMENTO LEGAL
Ambito Federal

Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos vigente.

Ley General de Educacién vigente.
Reglamento Interior de la Secretaria de Educacién Publica vigente.

Ambito Estatal

Ley de Educacién del Estado de Yucatan vigente. |

Reglamento del Cédigo de

IV. DEFINICIONES

la Administracién Publica de Yucatan vigente.

CODHEY: Comision de Derechos Humanos del Estado de Yucatan.

Direccién: Direccién de Educacion Primaria.

Nivel Educativo: Educacién Primaria.
SC-DSE: Solicitud Ciudadana-Despacho de la Secretaria de Educacién, significado de la etiqueta de

las solicitudes de quejas de

la UGC.

UGC: Unidad de Gestién Ciudadana.

Usuarios del nivel: Maestros, padres de familia, ciudadanos en general, etc.

V. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Recepcionista

1. Recibe todas las quejas dirigidas al nivel, acusandolas de recibido con el sello de la direccién
y entrega copia al interesado.
2. :Son quejas relacionadas con la CODHEY?
e Sj: Continua en la actividad 11.
e No: Continua en la actividad 3.
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22. Elabora oficio de respuesta de manera escrita al usuario explicando la causa por la cual su
queja no es procedente. Fin del procedimiento.
23. Solicita por oficio o correo electrénico al area correspondiente, la informaciéon o
documentales para formular la respuesta al usuario en diez dias habiles. Turna a la

secretaria.
Secretaria

24, Archiva de manera cronolégica toda la documentacion de acuerdo a la clasificacion
(CODHEY ***/**** GESTION ***/**** y JEFATURAS DE SECTOR), desde la aceptacién de
la solicitud, desarrollo o negativa de la procedencia de la queja.

25. Resguarda por cinco afios los expedientes en esta area.

Fin del procedimiento.

B

VI. INDICADOR
ndicadkor | Férmula | Unidaddemedida | Periodicidad | M
A=(B/C)100
. : A= Porcentaje.
Quejas atendidas » -
en 6 dias habiles Be .T(.)cfal fe/Quejas Porcentaje - Semestral 100%
de Ia UGC recibidas. ;
C= Total de Quejas
Procedentes.
A=(B/C)100
Quejas atendidas | A= Porcentaje.
en 10 dias habiles | B= Total de Quejas y "
de Ia CODHEY o vaeilldag. Porcentaje Semestral 100%
Usuarios del nivel | C= Total de Quejas
Procedentes.

VIl. ANEXOS

Diagrama de Flujo
del Procedimiento
para Atender
Quejas.

*AT= Archivo de tramite; AC= Archivo de concentracién; PTC= Plazo total de conservacion.

No aplica DEP 3 Afios 2 Afos | 5 Afos Eliminar
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3. :Son quejas enviadas por la UGC?
e Si: Continua en la actividad 5.
e No: Continua en la actividad 4.
4. :Son quejas de usuarios del nivel?
e Si: Continua en la actividad 20.
e No: Fin del procedimiento.

Asesor

5. Recibe directamente por correo electrénico la solicitud de la UGC, etiquetada con las siglas

“SC-DSE- °.

6. ¢Es procedente la solicitud recibida por la UGC?
e Si: Continua en la actividad 8.
e No: Continua en la actividad 7.
7. Contesta por correo electrénico a la UGC con el nimero de folio de la solicitud, la no
procedencia de la atencién de la queja en el nivel y sugiere el drea para su atencién. Fin

del procedimiento.

8. Solicita por oficio al personal o areas, la informacién o documentacién de soporte que
contribuya a la atencién y respuesta de la queja.
9. Responde a la UGC en un plazo no mayor de seis dias habiles.
10. Respondida la queja, se turna la secretaria. Continua en la actividad 24.
11. Recibe el expediente y solicitud de la queja de la Direccién Juridica relacionada con la
CODHEY para atender y responder en diez dias.
12. ;Es procedente la queja de la CODHEY?
e Si: Continua en la actividad 14.
e No: Continua en la actividad 13.
13. Devuelve el expediente con acuse de recibo a la Direccion Juridica y se archiva la copia del
acuse de devolucion. Fin del procedimiento.
14. Solicita a los servidores publicos involucrados segtin aplique, respondan con informes y
pruebas documentales necesarias.
15. Elabora el informe con sustento de las documentales recibidas y remite a la Direccidn

Juridica.

16. Queda abierta la carpeta en espera de la notificacién de la conclusién.
17. Recibe la notificacién de conclusion de la queja de la Direccién Juridica.
18. Envia por oficio de conocimiento a los servidores publicos involucrados en la queja, que ha

sido concluida.

19. Archiva el acuse de notificacién y el oficio acuse de conocimiento de los servidores publicos

en el expediente, turna a la secretaria. Continua en la actividad 24.

20. Recibe la solicitud de queja de usuarios del nivel por oficio para atender y responder en

diez dias.

21. ;Es procedente la queja del usuario del nivel?
e Si: Continua en la actividad 23.
e No: Continua en la actividad 22.

“La informacidn contenida en el presente documento es responsabilidad de la Dependencia/Entidad que lo genera.”
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Viil. CONTROL DE CAMBIOS

Actlwdad

23/ 04/ 2021

Generacion del Procedlmlento para Atender Quejas.

Modificacidon del disefo, eliminacién del apartado V.
RESPONSABILIDADES vy actyalizacic’)n del apartado
31/03/2025 01 IX. FIRMA DE AUTORIZACION DEL DOCUMENTO,

en apego a la Guia Técnica para Expedir el Manual de
Procedimientos de las Dependencias y Entidades del
Gobierno del Estado de Yucatan GT-PL-EDN-01 ROO.

IX. FIRMA DE AUTORIZACION DEL DOCUMENTO

Autorizé

psnhoyess
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Diagrama de Flujo del Procedimiento para Atender Quejas

11.Recibe el expediente y solidtud de la
queja de la Direccién Jurldica reladonada
con la CODHEY para atender y
responder en diez dias.

2.;Es procedente la quejade I3
CODEHEY?

Si

h 4
14. Solicka a los servidores plblicos
involucrados segln aplique, respondan
con Informes y pruebas documentales
necesarias.

15Elzbora el informe con sustento de las
documentales recibidas y remite a la
Direccién Juridica.

A 4

16.Queda abierta b campeta en espera de
la notificacion de la conclusién.

A

17.Recibe la notificacién de conclusion
de la queja de b Direccion Juridica.

v

18.Envia por ofido de conocimiento a
los seividores publcos involuaados en
la queja, que ha sido concluida.

!

19.Archiva el acuse de nofificacién y el

13.Devuelve el expediente con acuse de
recibo a b Direccion Juridica y se archiva
|a copia del

oficio acuse de conocimiento de los
servidores plbicos en el expediente. _@

acuse de devolucién.

“La informacién contenida en el presente documento es responsabilidad de la Dependencia/Entidad que lo genera.”
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“La informacion contenida en el presente documento es responsabilidad de la Dependencia/Entidad que lo genera.”

Recepcién de Documento de
Queja

A

1.Recibe todas las quejas dirigidas al
nivel, acusandolas de redbido con el sello
de la diecion y entrega copia al
interesado.

4. ; Son quejas de usuarios
del nivel?

3. :Son qi'.lejas enviadas por
laUGC?

2. ¢Son quejas relacionadas
con la CODHEY?

v
5. Recibe directamente por correo

electrénico la solicitud de B UGC
etiguetada oon las siglas "SC-DSE- "

7.Contesta por correo electrénico a la
UGC con el nimero de folio de la
No—p| solicitud, la no procedencia de la i
atenddn de la queja

6.;Es procedente la
solicitud redbida por la UGC2

\
Si |
A : 4
8. Solicita por oficio al personal o areas, Fin

la informaciin o documentacibn de
soporte que contribuya a la atencién y
respuesta de la queja.

9.Responde a la UGC en un plazo no
mayor de seisdizs habiles,

10.Respondida la queja, se turna Ia_@
secretaria.
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20. Recibe la solicitud de queja de
usuarios del nivel por oficio para atender
y responder en diez dias.

22, Elsora oficio de respuesta de
manera escrita al usuario explicando la
No—| causa por b cual su queja no es

21.;Es procedente la queja de
usuario del nivel?

Si

A‘J. SOlICKa por* [e}4[a[e] [4] GOITeED ]

electrénico al drea correspondiente, la ( Fin )
informacién o documentales para
formular la respuesta. Turna a |la

h 4

24.Archiva de manera cronolégica toda la
documentacién de acuerdo a la
clasificadén.

v

25, Resguarda por cinco afies los
expedientes enesta area.

Respuesta dela Queja

“La informacién contenida en el presente documento es responsabilidad de la Dependencia/Entidad que lo genera.”
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