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	Unidad administrativa: Subdirección Administrativa 
	Área responsable: Oficina de Planeación y Evaluación.





	1.1 Propósito del procedimiento: 
Administrar, atender, resolver, evaluar, implementar y dar seguimiento a las quejas, sugerencias y consultas, hasta la satisfacción y conformidad de las necesidades y expectativas de la ciudadanía, para consolidar y enriquecer la calidad del servicio público.

1.2 Alcance: 
Aplica a todo aquel ciudadano del municipio de chihuahua que realice o participe alguna actividad relacionada al Instituto Municipal de Cultura Física y Deporte.

1.3 Referencia:
Manual de organización 
Manual de procedimientos

1.4 Responsabilidades:
Jefe de Oficina de Planeación y Evaluación
Director del Instituto Municipal de Cultura Física y Deporte
Unidades Administrativas
Ciudadano (usuarios).

1.5 Definiciones:
Procedimiento: Documento donde se establecen los pasos a seguir para el cumplimiento de un objetivo.
QCS: Quejas, Consultas y Sugerencias.

1.6 Marco Jurídico:
Constitución Política de Estados Unidos Mexicanos artículos 14, 16, 18 y 109 Fracción III.
Constitución Política del Estado de Chihuahua.
Código Municipal para el Estado de Chihuahua.
Reglamento del Instituto Municipal de Cultura Física y Deporte.
Ley General de Responsabilidades Administrativas.
Ley General del Sistema nacional Anticorrupción.
Acuerdo por el que se establece el Sistema Integral de Quejas y Denuncias Ciudadanas,
Ley de Transparencia y Acceso a la Información Pública del Estado de Chihuahua.
Ley de Transparencia y Acceso a la Información Pública.

  




Políticas y Lineamientos:
	· Todo personal involucrado en el presente proceso, deberá ser informado y participe de la visión, misión y valores.

· Todo personal involucrado en el presente proceso, deberá ser informado del plan Municipal de Desarrollo

· Todo personal involucrado en el presente proceso deberá cumplir con lo establecido en dicho proceso.

· Se establece una metodología para atender el buzón de quejas, consultas y sugerencias para propiciar la calidad del servicio del personal y unas instalaciones limpias y seguras hacia los ciudadanos (usuarios).

· Será responsabilidad del Jefe de Oficina de Planeación y Evaluación revisar y dar seguimiento a los Oficios, correos electrónicos, llamadas telefónicas y al buzón de quejas, consultas y sugerencias,  así como enviar  la queja o sugerencia a la oficina correspondiente para su retroalimentación.

· Las quejas serán recibidas por medio de Oficio, Formato de QCS (buzón), Vía telefónica y correo electrónico.

· La oficina Planeación y Evaluación o el personal involucrado deberá implementar acciones correctivas para la solución de la queja, consulta o sugerencia y su período máximo de término será 7 días.

· Documentar el seguimiento de las acciones correctivas mediante el Formato de Seguimiento y demás documentos.

· El Jefe de Oficina de Planeación y Evaluación realizará un informe estadístico del estatus de las Quejas, Consulta y Sugerencia (Trámite No Solventado, En Trámite y Solventado).










Descripción de actividades:
	Paso
	Responsable
	Actividad
	Documento de Trabajo (clave)
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	Jefe de Oficina de Planeación y Evaluación



Jefe de Oficina de Planeación y Evaluación


Jefe de Oficina de Planeación y Evaluación

Unidad Administrativa


Unidad Administrativa

Jefe de Oficina de Planeación y Evaluación

Jefe de Oficina de Planeación y Evaluación

Director del IMCFD




Director del IMCFD


Jefe de Oficina de Planeación y Evaluación

Jefe de Oficina de Planeación y Evaluación

Jefe de Oficina de Planeación y Evaluación

Jefe de Oficina de Planeación y Evaluación




	Recibe queja, consulta o sugerencia, cuando este considere que no se está contribuyendo o trabajando de la manera correcta para la mejora del servicio público.


Revisa y evalúa la QCS. En el caso de proceder se le da seguimiento y en el de no proceder informara al interesado y se pasa al punto no. 13.


Envía la QCS a la unidad administrativa correspondiente.



Recibe y determina y genera las acciones correctivas para solucionar la QCS y se asume la responsabilidad del caso.

Envía informe de acciones correctivas a la oficina de Planeación y Evaluación.

Recibe, revisa y valida informe de acciones correctivas.



Envía informe de acciones correctivas validadas al Director.



Recibe y firma el informe de acciones correctivas validadas.




Envía el informe firmado de acciones correctivas validadas a la oficina de Planeación y Evaluación.

Recibe firmado el informe de las acciones correctivas validadas por parte del Director.


Se da seguimiento y se verifican las acciones correctivas tomadas para el tratamiento de la QCS.



Informa vía telefónica las acciones correctivas al interesado (usuario).


Se cierra la QCS.





FIN DEL PROCEDIMIENTO

	Formato de QCS
Oficio
Evidencia telefónica
Correo electrónico






































Director				Planeación 	  				Unidad
Recibe la queja, consulta y sugerencia.


La unidad administrativa recibe y genera plan de acciones correctivas y se asume responsabilidad del caso.
Revisa y evalúa la QCS la oficina de Planeación y Evaluación.




Se envía la QCS a la unidad administrativa correspondiente.
Recibe y firma el informe de acciones correctivas validadas.


Envía informe de acciones correctivas a la Oficina de Planeación y Evaluación.


Recibe, revisa y valida informe de acciones correctivas.


Envía el informe firmado de acciones correctivas a la Oficina de Planeación y Evaluación.
Envía informe de acciones correctivas validadas al Director.


Recibe firmado el informe de las acciones correctivas validadas por el Director.



Informa al usuario vía telefónica sobre la queja, consulta o sugerencia, las acciones correctivas.



Da seguimiento y se verifican las acciones correctivas tomadas para el tratamiento de QCS



[bookmark: _GoBack]Se cierra la queja, consulta y sugerencia.


Fin




             





                              										
	








image1.png
IMCFD 5

Instituto Municipal de Cultura
Fisica Yy Deporte





