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1.- Propésito u Objetivo

Contribuir al mejoramiento del servicio a cargo del Colegio de Bachilleres del Estado de Querétaro, a través
de la atencion y seguimiento de las quejas, denuncias u otras promociones presentadas por la ciudadania ,
con el proposito de presentar mejoras administrativas encaminadas a incrementar la satisfaccion del usuario
y corregir posibles desviaciones en la gestion y trato.

2.- Politicas
La Contraloria Interna del Colegio de Bachilleres del Estado de Querétaro vigilara que las promociones
ciudadanas se reciban en los formatos establecidos conforme a la normatividad vigente, verificando la

competencia y en su caso si cumplen con los elementos necesarios para poder dar seguimiento.

En caso de que no sean competencia de la Contraloria Interna del Colegio de Bachilleres del Estado de
Querétaro, turnara a la Dependencia o Institucion para su conocimiento y atencion.

3.- Alcance

Aplica a los servidores publicos adscritos a las Direcciones de Area, Coordinaciones Regionales,
Direcciones de Plantel, Unidades de Apoyo Técnico.

4.- Definiciones/Abreviaturas.
4.1. Definiciones

Promocion. Queja, Denuncia, Sugerencia o Felicitacion interpuesta por ciudadanos o servidores piiblicos
sobre presuntas acciones u omisiones de los servidores publicos adscritos al Colegio de Bachilleres del
Estado de Querétaro que puedan constituir infracciones a la Ley de Responsabilidades de los Servidores
Publicos del Estado de Querétaro.

Queja. Es la manifestacion de hechos presuntamente irregulares en los que se encuentran involucrados
servidores publicos en el ejercicio de sus funciones, que afectan la esfera juridica de una persona, misma
que los hace del conocimiento de la autoridad.
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Denuncia. Es la manifestacion de hechos presuntamente irregulares en los que se encuentran involucrados
servidores publicos en el ejercicio de sus funciones, que afectan la esfera juridica de una persona, que se
hacen del conocimiento de la autoridad por un tercero.

Sugerencia. Es la propuesta para la mejora de los tramites o servicios por parte de los usuarios o ciudadania
en general.

Felicitacién. Es la expresion satisfactoria emitida en razon de la prestacion de un tramite o servicio realizado
por algin servidor publico.

4.2. Abreviaturas

CI. Contraloria Interna

TOIC. Titular del Organo Interno de Control

TEESQD. Técnico Especializado encargado del seguimiento de Quejas y Denuncias.

DACQ. Departamento de Atencion Ciudadana y Quejas de la Direccion Juridica y Atencion a la Ciudadania
de la Secretaria de la Contraloria.

N/A. No Aplica
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S.- Procedimiento
5.1.- Diagrama de flujo

)

3.-TOIC y TEESQDS'
Hacen las anotaciones
correspondientes en el
Registro Interno de Contral
de promociones, dando por
concluida la promocion.
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7-TOIC y TEESQD
Analiza informacion y determina
si se solventn.

4Se solventa?

8.- TEESQD
Realiza primer seguimiento
Emite requerimiento, aclaracion
o complemento de informacion,

o

9.- TEESQD
Realiza segundo seguimiento
Remite exhorto en caso de
omision de reanerimiento.

v
10 TEESQD
Recibe informacion para concluir
- promocidn,

y

11.-TOICy TEESQD
Realizan notificacion al
promovente en caso de contar
con datos,

¥

Notifica al DACQ Ia conclusiin
- de In promocidn,
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5.2 Descripcion de Responsabilidades

Fzim Mora

Operacién | Responsable Actividad Registros
1 TEESQD | Recibe queja, denuncia sugerencia o | Registro Interno de Control de
felicitacion, misma que se inscribe en | promociones ciudadanas
el Registro Interno de Control de
promociones ciudadanas,
asignandole nimero de promocion.
2 TOIC Verifica requisitos de procedencia y | Registro Interno de Control de
competencia de la Contraloria Interna | promociones ciudadanas.
(Cumple con los requisitos?
3 TOIC No: hacen las  anotaciones | Registro Interno de Control de
TEESQD | correspondientes en el Registro | promociones ciudadanas
Interno de Control de Promociones
sobre la conclusion de la promocion.
Fin de procedimiento.
4 TEESQD Si: Elabora y turna oficio a la | Oficio
Direcciéon de Area, Coordinacion
Regional, Plantel o Unidad de Apoyo
Técnico competente, para
conocimiento, atencion e
implementacion de acciones
necesarias, recaba acuse de recibido y
- archiva en expediente.
5 Direccion de | Recibe oficio para su atencion, | Oficio o Tarjeta
Area, Unidad | elabora y turna informe de respuesta
de Apoyo, |a la Contraloria Interna mediante
Coordinacion | oficio o tarjeta.
Regional o
Plantel I
6 TOIC Recibe oficio o tarjeta de informe por | Registro Interno de Control de
parte de la Direccion de Area, | promociones ciudadanas
Coordinacion Regional, Plantel o
Unidad de Aqnyo Técnico
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competente, para proceder con las
anotaciones correspondientes,
registrando el numero de oficio o
tarjeta del informe

TOIC y
TEESQD

Analiza la informacion que se recibe
y determina si se solventa la queja o
denuncia con el informe recibido.

i Se solventa?

Si, se llena el registro interno de
control de promociones.

Fin del procedimiento

Registro Interno de Control

promociones ciudadanas

de

TEESQD

No: Realiza primer seguimiento si no
se solventa la queja o denuncia y
emite mediante oficio requerimiento,
aclaracion o complemento de
informacion recaba acuse y archiva.

Oficio

TEESQD

Realiza segundo seguimiento en caso
de ser omiso a los requerimientos y
emite oficio de exhorto.

Oficio de Exhorto

10

TOIC y
TEESQD

Recibe la informacion para solventar,
registrar y concluir la promocion.

Registro Interno de Control

promociones ciudadanas

de

11

TOIC y
TEESQD

Elabora oficio y notifica al
promovente en caso de contar con
datos de identificacion y localizacion.
Recaba acuse y archivo.

Oficio
Correo electrénico
Llamada Telefonica

12

TOIC

Notifica mediante oficio al DACQ la
conclusion de promocion.

Recaba acuse y archiva

Fin de procedimiento

Oficio

6.- Anexos
N/A
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7.- Registros
5 Tiempo de | Disposicion de los | Responsable de | Lugar de|
Noinbre'deliegistn conservaciéon registros almacén Almacén Cocigo
Scgistrolinteme deContioldell ) Afe Electronico CI CI N/A
promociones
Oficios 10 Afios Fisico CI CI N/A
Oficio de exhorto 10 Afios Fisico Cl CI N/A
8.- Historial
Rev, Motivo Fecha
03 | Adecuacion del procedimiento a la normatividad 21- agosto -2008
04 | Actualizacion del procedimiento 29-febrero-2012
05 | Actualizacion del procedimiento 26 -octubre -2017
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