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Nombre del Procedimiento: Atencion a quejas y sugerencias.

Objetivo general:

Generar mecanismos que permitan promover la mejora en la calidad de los
servicios que brinda el sistema Metrobus a la ciudadania, esto a través de la
recepcion, canalizacion y respuesta en tiempo y forma a las quejas
presentadas por las y los usuarios del servicio por parte de las areas

competentes, llevando a cabo el seguimiento de las mismas.

Politicas y normas de operacion:

El presente procedimiento sera de observancia obligatoria para todas las
areas involucradas en la atencion de quejas y sugerencias presentadas
por los usuarios del Sistema Metrobus.

La Jefatura de Comunicacion y Atencién a Usuarios de Metrobus, genera
los instrumentos, mecanismos, contenidos y formatos del manual de
procedimientos.

La Jefatura de Comunicacion y Atencion a Usuarios de Metrobus, es el
area responsable de recibir (via telefonica, por escrito, personal, pagina
electrénica, correo electronico, redes sociales y/o a traves de los sistemas
generados por el Gobierno del Distrito Federal) las quejas y sugerencias
manifestadas por las y los usuarios de Metrobus, asi como de la
ciudadania en general, mismas que seran registradas segun sea el caso
en los formatos de atencién a usuarios y/o pagina web de Metrobus,
Servicios y Atencion Ciudadana, entre otros, establecidos ya para este fin.

El registro de quejas y sugerencias contendrd, entre otros, los datos
siguientes: nombre, edad, sexo, teléfono particular, teléfono celular,
direccion, correo electronico, fecha, lugar o estacion, numero de autobus,
hora, sentido, corredor, mencionar si fue asistido por alguien, asi como
informacion detallada de los hechos y firma sélo en"¢aso de que se haya

emitido la queja de manera personal en las oficinasBgmifm meste
organismo, en el caso de quejas a través deliteléfono, gQrr oa

través de los sistemas generados por el Gebierno “if‘,D ﬁ%i no
llevara firma; esto con la finalidad de contari con los lé}e‘ménfos necesarios
que permitan identificar la situacion reportada Wﬁmdér‘m@@ﬁégﬁ affa-

1,

misma. Los datos personales seran recab dé@l‘ﬂ'ﬁrﬁémente“
notificaciones al ciudadano y sélo en caso de %B&;;on : ;;1_:-!.

|5Zar
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Nombre del Procedimiento: Atencidon a quejas y sugerencias.

- La finalidad de los datos recabados es para brindar respuesta a las
quejas, sugerencias y denuncias que se presenten, llevando a cabo las
acciones que permitan el adecuado seguimiento; y en su caso,
canalizacion a las areas competentes, llevando un seguimiento de las
mismas.

- La Jefatura de Comunicacion y Atencion a Usuarios de Metrobus turnara
la queja y/o sugerencia recibida a las a la (s) area (s) interna (s)
competente (s) de este organismo y/o externas de la Administracion
Pablica del Distrito Federal involucradas en la atencién de quejas vy
sugerencias interpuestas por los usuarios dentro de los primeros 5 dias
habiles a la recepciéon de la misma, asi como a los Organos de Control
que lo requieran mediante oficio fundado y motivado, ademéas de otras
transmisiones previstas en la Ley de Proteccion de Datos Personales para
el Distrito Federal, comunicando de ello al usuario o interesado.

- Las direcciones de area y unidades administrativas del organismo,
deberan proporcionar a la Jefatura de Comunicacion y Atencion a
Usuarios la informacion con la que se dé respuesta y/o gestion brindada a
la queja y/o sugerencia presentada por el solicitante, con la finalidad de
brindar la oportuna respuesta en su caso y seguimiento correspondiente.

- La atencién y respuesta de las quejas y/o sugerencias presentadas ante
el organismo seran responsabilidad de las unidades administrativas de
conformidad con las atribuciones y funciones de cada una de ellas, en el
ambito de su competencia.

- La Jefatura de Comunicacién y Atencién a Usuarios de Metrobus,
presentara periddicamente los indicadores estadisticos a la Direccién
General o Direcciones de Area del organismo para la toma de decisiones
que permitan establecer acciones preventivas y/o correctivas en el
servicio brindado por Metrobus.

Glosario: 1 5
Cllldé?rf
UA: Unidad (es) Administrativa (s) de Metrpbus;
Operativa; Administracion y Finanzas; Planeacip valu ___g_p |stemas
Comunicacién e Informacién Publica; Juridica y Go 1te
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Nombre del Procedimiento: Atencion a quejas y sugerencias.

requieran mediante oficio fundado y motivado.

DG: Direccion General de Metrobus.

Usuarios de Metrobus.

AC: Area (s) Competente (s); Gerencias, Subgerencias y Jefaturas de Unidad
Departamental Internas de Metrobus, asi como, las areas externas de la
Administracién Publica del Distrito Federal y Organos de Control que lo

DCIP: Direccion de Comunicacion e Informacion Publica de Metrobus.

JCAU: Jefatura de Unidad Departamental de Comunicacion y Atencion a
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Nombre del Procedimiento: Atencion a quejas y sugerencias.

Unidad [

Administrativa No.

Descripcion de la Actividad

Tiempo

Jefatura de 5
Comunicacion y
Atencion a Usuarios

Recibe queja y/o sugerencia de
manera telefénica, escrito,
personal, péagina electronica,
correo electronico, redes sociales
y/lo a traves de los sistemas
generados por el Gobierno del
Distrito  Federal, registra vy
analiza.

¢ La Jefatura de Comunicacion y
Atencién a Usuarios puede
responder queja y/o sugerencia?

Si

Brinda atencion e informacion
correspondiente a la usuaria (0).
(Pasar al No. 6)

No

Turna mediante oficio para su
conocimiento y atencion, a UA

1 dia

5 dias habiles

5 dias habiles

ylo AC para que orlnuen
respuesta. ; :
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Nombre del Procedimiento: Atencion a quejas y sugerencias.
A d#::g; gtiva No. Descripcion de la Actividad Tiempo
Unidad(es) 4. | Emite respuesta al usuario(a) y/o 5 dias habiles
Administrativa(s) realiza la gestion que permita
y/o Area(s) Interna(s) brindar atencion oportuna.
Competente(s)
5. | Marca copia de conocimiento de la 1 dia
respuesta a la DCIP y a la JCAU de
Metrobus para su seguimiento.
Jefatura de 6. | Da respuesta a la usuaria (0) de la | 5 dias habiles
Comunicacion y informacion brindada por la(s) UA
Atencion a Usuarios ylo AC que dan respuesta y/o
informacion a la queja /o
sugerencia.

7. | Genera indicadores estadisticos | Cada 30 dias
que permitan identificar acciones
preventivas y correctivas como
proceso de mejora continua del

servicio.
8. | Presenta indicadores a la Direccion 1 dia
General ylo Direcciones

Administrativas para conocimiento y
en su caso, para que éstas realicen
las acciones que consideren
pertinentes.
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Nombre del Procedimiento: Atencidn a quejas y sugerencias.

Jefatura de Comunicacion y Atencion a Usuarios

No

| Inicio |

Y 1

Recibe queja
y/o sugerencia

(0]
Teléfono

o]
Presencial

Pagina Web MB

(0]
Correo electronico

o}
Redes Sociales

@]
Sistemas GDF

i Puede
responder
queja y/o

sugerencia

Brindar atencion e
informacion a la
usuaria (o)

Y

Turna mediante oficio

alas UA y/o AC para [\
gue den respuesta
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Nombre del Procedimiento: Atencion a quejas y sugerencias.
Unidad(es) administrativa(s), Area(s) interna(s) y/o Externa (s) competente(s)
4
Emite respuesta a
la usuaria (o) y/o
realiza gestion
que permita
brindar atencion 0
Oficio
ot
Caorreo electronico
v 5
Marca copia de
conocimiento de la
respuesta para su
seguimiento a la DCIP
y JCAU
0
I Oficio
0
Correo electronico
Y
:B
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Nombre del Procedimiento: Atencion a quejas y sugerencias.

Jefatura de Comunicacion y Atencion a Usuarios

Da respuesta de
acuerdo ala
informacion brindada
por las UA ylo AC

(0]
Teléfono

Pagina Web MB

Correo electrénico

Redes Sociales

v 7

Genera indicadores
estadisticos que permitan

identificar acciones
@—» preventivas y correctivas para
la mejora del servicio 0

Archivo Excel

(6]
Sistemas GDF

¥ 8

Presenta periddicamente
indicadores a la DG y/o UA
para que analicen y en su
caso realicen las
preventivas y correctivas
que consideren pertinentes o

Impreso

Archivo Excel




