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Ficha del Procedimiento
Nombre del proceso Macroproceso
Proceso de Gestion del Conocimiento Administrativo Gestion

Nombre del procedimiento

Procedimiento para dar atencion y seguimiento a los mensajes recibidos en el buzén institucional y la ventanilla de atencion a tramites

Inicio Fin
Registrar un mensaje en la plataforma de Buzon Realizar el programa de mejora y brindar seguimiento a las
institucional o la ventanilla de atencion a tramites recomendaciones emitidas por el Organo Interno de Control de la
Universidad de Guanajuato.
Objetivo

Garantizar la atencion y seguimiento a la voz de la comunidad universitaria y al publico en general que ingresen mensajes por medio del buzon

institucional y ventanilla de atencion a tramites y, a partir de ellos crear programas de mejora a los tramites y servicios prestados por la
Universidad de Guanajuato.

Areas involucradas

Rectoria General

Secretaria General

Secretaria Academica

Secretaria de Gestion y Desarrollo
Rectoria de Campus Celaya - Salvatierra
Rectoria de Campus Guanajuato

Rectoria de Campus Irapuato - Salamanca
Rectoria de Campus Leon

Direccion del Colegio del Nivel Medio Superior
Organo Interno de Control
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| Defensoria de los Derechos Humanos en el Entorno Universitario

Procedimientos con los que interactua
El presente procedimiento interactua con procesos certificados y no certificados que integran el Sistema Integral para los procesos

institucionales de la Universidad de Guanajuato.

Entradas-Proveedores

Proveedores

Usuarios de buzodn institucional y ventanilla de atencion a tramites
que incluyen estudiantes, profesores, personal administrativo,
aspirantes, publico en general y proveedores.

Entradas

Registrar un mensaje en la plataforma de Buzon Institucional o
Ventanilla de atencion a tramites.

Salidas-Clientes/ usuarios

Salidas Clientes / usuarios

Atencion y brindar respuesta al 100% de los mensajes ingresados
por medio de la plataforma del buzon que se definan
procedentes.
Realizar el programa de mejora y brindar seguimiento a las
recomendaciones emitidas por el Organo Interno de Control de la
Universidad de Guanajuato.

Comunidad universitaria y publico en general

Organo Interno de Control y dependencias académico -
administrativas de la Universidad de Guanajuato.

Normaltrll\grerl]gllcable Ley, estatuto, reglamento, lineamiento, acuerdo o politica (Institucional aplicables en mi trabajo)

Ley Organica de la Universidad de Guanajuato.
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Estatuto Organico de la Universidad de Guanajuato.

Codigo de Etica de la Universidad de Guanajuato

Reglamento del Personal Académico de la Universidad de Guanajuato

Reglamento Académico de la Universidad de Guanajuato

Codigo de Etica de las Personas Servidoras Publicas de la Universidad de Guanajuato

Reglamento de Responsabilidades en el Entorno Universitario de la Universidad de Guanajuato.

Reglamento de Administracion de Documentos y Archivos para la Universidad de Guanajuato.

Reglamento de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica de la Universidad de Guanajuato

externa

Normativa aplicable

Leyes, politicas, lineamientos u ordenamientos externos (federales, estatales) aplicables en mi trabajo

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados.

Ley General de Responsabilidades Administrativas del Estado de Guanajuato

ISO 90012015 Sistemas de gestion de la calidad —Requisitos

Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica para el Estado de Guanajuato

Ley de Proteccion de Datos Personales en posesion de Sujetos Obligados para el Estado de Guanajuato.

Ley de Inclusion para las Personas con Discapacidad en el Estado de Guanajuato

Ley General de Archivos.
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Elaboro Consensuo Aprobo
Francisco Javier Alejandro Goni Fregoso

Ilean Samantha Narvaez Rosillo Xavier Nunez Ramirez

Yessenia Marisol Nunez Martinez Juan Manuel Lépez Gutiérrez llean Samantha Narvaez Rosillo
Maria del Rocio Martinez Pacheco
Aranzazu Cano Zarate

Descripcién de Actividades

Documentos
Documento
Num. Responsable Descripcién de actividades generado por la Instructivo de
actividad / trabaio
formato utilizado o J
anexo
Registrar el mensaje en la plataforma de buzon institucional (queja,
sugerencia, comentario, solicitud de informacion, otro o felicitacion) o
en la ventanilla de atencion a tramites.
Nota: Automaticamente el sistema del buzdon genera un correo
electrénico que se entrega al usuario con el folio de trazabilidad a su .
. . " o . L Correo electronico
1 Persona usuaria | mensaje, notifica la atencion del mensaje y la fecha limite para PO
) L . ) de notificacion
entrega de la respuesta (4 dias habiles a partir del registro del
mensaje).
Nota 2. Los mensajes registrados en la plataforma del buzon
institucional o la ventanilla de atencion a tramites se atenderan a
traves de la plataforma de buzoén institucional.
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Ingresar a la plataforma web del buzon. Revisar los mensajes
recibidos para canalizar a las areas correspondientes en la Rectoria
General, Campus o Colegio del Nivel Medio Superior (CNMS).
Coordinador (a)
2 general del |dentificar, con base en los Criterios de buzon institucional y la
Buzon ventanilla de atencion a tramites si es necesario redirigir el mensaje al
Protocolo de Violencia, Unidad de Transparencia o al Organo Interno
de Control pasar a la actividad 3, en caso contrario, continuar en la
actividad 4.
C . Seguir las instrucciones de redireccionamiento de mensajes en apego
oordinador (a) N L N .
a los criterios del buzon institucional y cerrar el asunto manifestado
3 general del ! : . . GCO-A-03 GCO-IN-02
BUZON en el buzon con QL comunlcadlo ;orrespondlente y notificando a la
persona usuaria. Fin del procedimiento.
|dentificar, con base en los criterios de operacion, si es necesario
determinar mensaje improcedente.
Coordinador (a) | ¢Es un mensaje improcedente?
4 general del Si. Determinar la improcedencia en la plataforma web de buzon y GCO-IN-02
Buzdn notificar a la persona usuaria por correo electronico. Fin del
procedimiento.
No. Continuar en la actividad 5.
Identificar y enviar los mensajes que le competen a las Direcciones o
areas de la Rectoria General (1 dia habil). Pasar a actividad 8.
Coordinador (@) | Si no, canalizar a los Coordinadores del buzén en los Campus o
5 general del Colegio del Nivel Medio Superior (CNMS) segun corresponda (1 dia
Buzon habil). Continuar en la siguiente actividad.
Nota: las personas a las que se le redirige el mensaje por la plataforma
web de buzon recibiran una notificacion en su correo institucional.
Ingresar a la plataforma web de buzén. Revisar mensajes recibidos en
plataforma:
Responsableso | ", dentif . o rediria . falta d tenci
Coordinadores entificar sies necesario redirigir mensaje por falta de competencia
6 . en el asunto contenido en éste, hacerlo del conocimiento del GCO-IN-02
del Buzon en . 3 o
Coordinador (a) General del Buzon en apego a los criterios de
Campus o0 CNMS . : . - )
operacion del buzon (ver informacidon complementaria). Pasar a la
actividad 7.
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- Identificar si un mensaje es improcedente para hacerlo del
conocimiento del Coordinador (a) General del Buzon (en apego a los
criterios).Regresar a la actividad 4.
- Si es procedente canalizar al responsable del area para su atencion.
Continuar en la actividad 8.
Todos los responsables de servicio a los que le sea turnado un
mensaje de buzon institucional o de la ventanilla de atencion a
tramites recibiran una notificacion en su correo institucional.
Coordinador (a) , . . , . .
Revisar la sugerencia de reenvio del mensaje e identificar al
7 general del Y . L
BUZON responsable del servicio y turnar el mismo. Regresar a la actividad 6.
Ingresar a plataforma web del buzon institucional y analizar situacion
descrita.
¢Es necesario una respuesta conjunta entre areas?
Si. Pasar a la actividad 9.
No. Pasar a la actividad 10.
Responsable de | Nota: Los responsables del servicio en Rectoria General, Campus o
8 servicio en CNMS deberan de mantener la confidencialidad de los mensajes
Rectoria General, | ingresados en la plataforma de buzon institucional segun lo marcan
Campus o CNMS | los criterios de buzon institucional y ventanilla de atencion a tramites,
con base en lo establecido por los criterios de buzon institucional y la
ventanilla de atencion a tramites, lo estipulado en el Codigo de Etica
de la Universidad de Guanajuato, asi como lo dispuesto por el articulo
7.15y 16 de la Ley General de Responsabilidades Administrativas y
sus correlativos en la Ley de Responsabilidades Administrativas para
el Estado de Guanajuato.
Coordinar sesidon con areas responsables para analisis de informacion
Responsable de . -
e y redaccion de respuesta adecuada. Pasar a actividad 10.
9 servicio en
Rectoria General, Nota. Las areas de calidad de la Rectoria General, Campus y CNMS
Campus o0 CNMS , o .
pueden apoyar en esta actividad, si asi se requiere.
¢Es necesario solicitar al usuario mayor tiempo para la entrega de .
Responsable de . ; L . Correo electronico
10 e respuesta, derivado de la investigacion del asunto contenido en el
servicio en s con respuesta 'y
mensaje’
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Rectoria General, | Si. Entregar respuesta parcial conforme a los criterios de operacion de enlace de
Campus o CNMS | la plataforma. encuesta
No. Pasar a la actividad 11.
Nota: En caso de respuesta parcial, se debera colocar la fecha
compromiso de entrega de respuesta definitiva en el cuerpo del
mensaje a entregar a la persona usuaria.
Emitir la respuesta para cada mensaje recibido por medio de la
plataforma, conforme a los criterios de buzodn institucional y la
Responsable del . . L.
servicio en ventanilla de atencion a tramites.
11 . GCO-IN-02
Rectoria General, , | | . . .
Camous 6 CNMS N,ota.. Para los mensajes reglbldos por lzg veln,tanllla de atencpn a
P
tramites es necesario solicitar la validacion de la autoridad
correspondiente previo a la entrega de la respuesta.
Coordinador (a) | Realizar el seguimiento a los mensajes turnados a los responsables
del buzonen de servicio en Rectoria General, Campus y CNMS.,
Campus y
12 CNMS/ Nota: Los Coordinadores del Buzon en Campus o CNMS deberan GCO-IN-02
Coordinador (a) | brindar seguimiento a los mensajes asignados a su Campus o CNMS,
general del verificar que no se excedan los tiempos para brindar la atencion, asi
Buzdn como apoyar a los responsables del servicio en caso de ser necesario
Auditor (@) del Ingresar a la plataforma del buzon, revisar y analizar las respuestas de
: los mensajes en observancia de lo senalado por los criterios de
13 Organo Interno £ . A . .
de Control operacion dg dicho servicio y valorar lals encuestas de satisfaccion del
servicio enviadas a las personas usuarias.
Integrar y enviar de manera cuatrimestral el Informe de resultados de
la verificacion al funcionamiento del buzon institucional al titular de la Informe de
Unidad de Gestion de la Calidad para seguimiento a las | resultados de la
Auditor (@) del oportunidades de mejora. verificacic'?n al
14 Organo Interno , N , . funcionamiento
de Control Nota: Elllnforme O,‘? desempeno del buzon es compart|d<_) con el . dgl bgzon
Secretario de Gestion y Desarrollo, Rectores de Campus, Directores institucional y
de divisiones o direcciones, Director del CNMS vy directoras y oficio de
directores de las ENMS, asi como coordinadores de calidad que notificacion.
concentraron mayor numero de quejas en el cuatrimestre evaluado,
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para atender a las recomendaciones emitidas por el Organo Interno
de Control.
Coordinador (@) Recibir y revisar el Informe de resultados de la verificacion al Informe de
funcionamiento del buzon institucional para enviar las observaciones ~
15 general del . . . ; ; desempeno del
BUZON g l(;sergg?rd|nadores de buzon en Campus y Colegio del Nivel Medio buzon institucional
uperior.
Recibir, dar seguimiento y enviar resultados de las observaciones al
coordinador general de buzdn (en caso de haber sido requeridas).
Responsables o | Nota: Se solicitara apoyo de las Divisiones, Escuelas de Nivel Medio
6 Coordinadores | Superior y coordinaciones administrativas necesarias para solventar
de Buzodn en las observaciones en el informe de desempeno, asi como
Campus o CNMS | implementar las acciones de mejora descritas. En caso de haber
concentrado la mayor cantidad de quejas se atenderan las
observaciones a través del procedimiento para generar y dar
seguimiento a las acciones correctivas (GCO-PR-05).
Coordinador (a)
geBnuezrghilel Realizar y enviar el programa de mejora derivado del seguimiento a Programa de
las recomendaciones emitidas por el Organo Interno de Control con . .
17 RSPy eloERe, la inf ion de los Campus y Colegio del Nivel Medio Superior liciouey (Sl © o
Coordinadores P !NTO NG pus 'y 9 P notificacion
de Buzon en requerida.
Campus o0 CNMS
Auditor (@) del Recibir e! programa de mejora del buzlolnlinstitucipnal y la ventanilla relgtiaggisddGel
18 Srgano Interno de atencnon altrlamltles y realizar ell analisis del mismo; en el cqal se analisis del
de Control evalue la suficiencia, competencia y relevancia de las acciones roarama de
implementadas, asi como el estatus de los resultados. P r%ejora
Coordinador (a)
d?:la?rl:éag jn Rec_ibir el informe qQ resyltados del ap{alisis del programa d.e mejora
19 CNMS/ derlvaqo de la verlflllcaaonldel operacion del buzon !nstltu0|qhat y la
Coordinador (@) ventanilla de atencion a tramites y valorar la retroalimentacion para
proximos programas de mejora.
general del
Buzoén
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Realizar informe de desempeno semestral de buzodn institucional y
ventanilla de atencidon a tramites y notificar al Alta Direccion
correspondiente. Iniciar procedimiento para generar y dar
seguimiento a las acciones correctivas las acciones correctivas se
registran y dan seguimientos desde la actividad 16, conforme a las

Coordinador (a)
del buzon en

Campusy . e ) )

observaciones del OIC. (analisis causa-raiz) con las areas
20 CNMS/ . . - GCO-FO-13
) responsables de la mayor cantidad de quejas recibidas con base en
Coordinador (a) . ~

los resultados del informe de desempeno.

general del

Buzén

Nota: Para Campus y CNMS compartir informe de desempefo
semestral con el Alta Direccion de Campus o CNMS vy la Unidad de
Gestion de Calidad.

Informacion complementaria y definiciones

Nota 1: Semestralmente, el coordinador de buzén de administracion central generara un informe de desempeno del buzoén institucional y
ventanilla de atencion a tramites, misma que se enviara a Secretaria de Gestion y Desarrollo de la Universidad para su conocimiento y
atencion. Nota 2. Organo Interno de Control inspeccionara aquellos mensajes que estén fuera del alcance del coordinador general de buzoén,
asi como aquellos que se encuentran referidos en el articulo 11. Fraccion, I, IV, V, VII, VI, IX, X, X1, XIV, XV, XVI, XVII, XIX, Xl y XlIl de la Ley de
responsabilidades administrativas de los servidores publicos del Estado de Guanajuato y sus municipios. Actividad 6. Informar los motivos
por los cuales no se puede atender el mensaje (improcedencia).

1.Coordinador general de buzon: Titular de la Unidad de Gestion de Calidad o personal de la UGC que se designe para su atencion.

2. Coordinador de buzén en Campus y CNMS: Gestor de Calidad de los servicios administrativos de Rectoria General, Coordinador(a) de
Calidad Administrativa en Campus o Colegio del Nivel Medio Superior o responsable asignado por ordenes de la alta direccion del Campus
o0 CNMS,

3. Auditor: Personal del Organo Interno de Control responsable de la evaluacion al control interno institucional.

4. Responsable de servicio: funcionario universitario que tiene asignado un servicio o tramite o bien de algun subordinado a su cargo y que
debera atender los mensajes recibidos en el Buzon Institucional.

5. Alta Direccién: Rector General, Secretaria General, Secretario Académica y Secretario de Gestion y Desarrollo de la Universidad de
Guanajuato, Rector (a) de Campus y Director (a) del Colegio del Nivel Medio Superior.

6. Dia habil: Aquel comprendido en el calendario oficial y con una duracion de 8 horas (de 8:00 a 16:00 hrs. los mensajes recibidos fuera de
este horario empezaran a contar a partir de la primera hora habil del dia siguiente).

7. NUA: Numero Unico de Alumno.

8. NUE Numero Unico de Empleado
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Identificacion de la trazabilidad

La identificacion de la trazabilidad de la queja, sugerencia, comentario, felicitacion o mensaje ingresado por ventanilla de atencion a tramites
y buzon institucional se realiza a través del folio asignado por el sistema de buzon institucional, al igual que su estatus.

Propiedad del cliente
Descripcion: Toda informacion que entrega el cliente o usuario del procedimiento y que es salvaguardada bajo la Ley de Proteccion de
Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados, y que se resguarda conforme lo indicado en la tabla de Gestion de Archivo Institucional.

Documento o bien entregado

(Describir el dato personal recabado) FLngien el elealinEale

Utilizado en el sistema de buzon institucional para
Correo electronico personal otorgarle una respuesta a la persona usuaria

NUA, NUE o Nombre completo del usuario Para identificacion de la persona usuaria.
Dar seguimiento a situacion descrita/ entregar la

informacion suficiente para atender las solicitudes
Numero de telefonico. de informacion.

Dar seguimiento a situacion descrita/ entregar la
informacioén suficiente para atender las solicitudes

Domicilio de informacion

Dar seguimiento a situacion descrita/ entregar la

Valoraciones personales (en caso de que la situacion descrita lo informacion suficiente para atender las solicitudes
amerite) de informacion.

Dar seguimiento a situacion descrita/ entregar la
informacion suficiente para atender las solicitudes
Origen racional o étnico. de informacion.

Dar seguimiento a situacion descrita/ entregar la
informacion suficiente para atender las solicitudes

ldioma y/o lengua indigena. de informacion.
Consultar aviso de privacidad de la UGC:;
https.//www transparencia.ugto.mx/images/docs/privacidad/sgd/ugc/Unidad_Gesti on_Calidad_APl.pdf
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Posibles salidas no conformes

Una salida no conforme se refiere a cualquier tramite, servicio o resultado del procedimiento que no cumple las caracteristicas especificadas.
Nota: Las salidas no conformes seran alineadas al resultado del procedimiento (salidas) y/o al tratamiento final de un riesgo, el area
responsable debera aplicar las medidas de control necesarias para evitar que se presenten; la responsabilidad de las salidas no conformes
declaradas no debera recaer en las personas usuarias, en proveedores o instituciones externas.

Salida

Posible salida no conforme

Medidas de control

Atencion y brindar respuesta al 100%
de los mensajes ingresados por
medio de la plataforma del buzdn
que se definan procedentes.

No se atiendan todos los mensajes por falta de
atencion del area. No se atiendan todos los
mensajes por problemas técnicos o de acceso

en la plataforma

Mantener comunicacion constante con los enlaces de
buzon a través del Coordinador (a) general de buzon 'y
los coordinadores de buzén en Campus o Colegio del
Nivel Medio Superior. Trabajo constante la Direccion de
Servicios y Tecnologias de la Informacion (DSTI) para la
resolucion de problemas en plataforma.

Realizar el programa de mejora vy
brindar seguimiento a las
recomendaciones emitidas por el
Organo Interno de Control de la
Universidad de Guanajuato (Informe
de resultados de la verificacion al
funcionamiento del buzon
institucional cuatrimestral e informe
de resultados del analisis del
programa de mejora).

No dar seguimiento a las recomendaciones
emitidas en el programa de mejora a las areas
con mayor concentracion de quejas recibidas
durante el cuatrimestre evaluado.

Generar y compartir las evidencias de las acciones
implementadas de las recomendaciones emitidas en el
informe de resultados de la verificacion al
funcionamiento del buzodn institucional y de igual
manera dar seguimiento mediante el modulo de
ocurrencias ligado al procedimiento para generar y dar
seguimiento a las acciones correctivas (GCO-PR-05)

Gestion documental institucional (Conservacion de producto o servicio)

Cédigo , : .
Almacenamiento y Tiempo de preservacion/
: dentro . - Ny
Tipo de Documento del Nombre preservacion (en donde) Plazos de conservacion
SIGPIUG /Soporte documental | (de acuerdo con el CADIDO)
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Criterios del buzoén institucional de | Electronico (plataforma
GCO-A- | quejas, sugerencias, comentarios y | del buzon institucional)
Anexo 03 felicitaciones y OneDrive.
Electronico (OneDrive)
PC Archivo protegido
GCO- Formato analisis causa-raiz- con clave y acceso solo
Formato FO-13 horizontalidad personal autorizado
Electronico- en el
correo de buzoén
Correo electronico N/A Correo electronico con respuesta | institucional
Electronico. en el correo
Correo electrénico N/A Correo electronico de notificacion | de buzdn institucional
Electronico- en 12C .4
plataforma de buzon 4 anos en archivo de tramite
Documento N/A Encuesta institucional y 4 anos en archivo de
Informe de desempeno del buzén | Electronico (OneDrive) y concentracion
Documento N/A instituciona Fisico (carpeta UGC)
Informe de resultados de la
verificacion al funcionamiento del
buzon institucional y oficio de Electronico (OneDrive) y
Documento N/A notificacion. Fisico (carpeta UGC)
Informe de resultados del analisis | Electronico (OneDrive) y
Documento N/A del programa de mejora. Fisico (carpeta UGC)
Programa de mejora y oficio de Electronico (OneDrive) y
Documento N/A notificacion. Fisico (carpeta UGC)
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