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MANUAL DEL PROCEDIMIENTO PARA QUEJAS, SUGERENCIAS Y
PETICIONES DE LAS AUDIENCIAS DE RADIO CULTURAL AYUNTAMIENTO
XHCUN-FM 105.9 MHZ.

I- OBJETIVO GENERAL:

Implementar el procedimiento de atencion Optima para quejas y sugerencias
interpuestas por los ciudadanos a la Radio Cultural Ayuntamiento XHCUN-FM 105.9
MHz a través de un Libro Quejas y Sugerencias mismo que tendra por objeto dejar
constahcia de las quejas, reclamaciones, iniciativas o sugerencias, que los
ciudadanos estimen convenientes sobre el funcionamiento, programacion,
contenidos y todo lo relacionado a la Radio Cultural Ayuntamiento XHCUN-FM 105.9
MHz.

I.I Objetivos Especificos:

1. Controlar de manera veraz y oportuna el manejo de las quejas Yy
sugerencias presentadas a la Radio Cultural Ayuntamiento XHCUN-FM 105.9

MHz, asi como el seguimiento de las mismas.

2. Tomar las medidas respectivas viables para solventar la queja o

sugerencia propuesta.

3. Brindar un servicio de calidad institucional a los radioescuchas.

II. POLITICAS:

1. Las quejas o sugerencias podran hacerse de manera personalizada o de
manera anénima.
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2. Debe de llevarse un registro de las quejas, reclamos, iniciativas o sugerencias

que ingresen la Radio Cultural Ayuntamiento XHCUN-FM 105.9 MHz, el cual

se llamara “Libro de Quejas o Sugerencias”.

3. El Libro de Quejas y Sugerencias se ubicara en la Recepcién de la Radio
Cultural Ayuntamiento XHCUN-FM 105.9 MHz, y estas pueden recibirse de

las siguientes maneras:

De manera personalizada:

e Por medio escrito, en un documento de redaccion libre con los datos de
contacto de quien lo suscribe.

e Personalmente, llenandose el Libro de Quejas y Sugerencias.

e Por correo postal

e Mediante fax

e Por correo electronico

e Por medio de la pagina Web de la Radio Cultural Ayuntamiento XHCUN-
FM 105.9 MHz.

De manera anénima:

e Las sugerencias pueden ser anonimas. En tal caso se le recibira y se le
dara el tramite respectivo. Una sugerencia o queja anonima conlleva el
riesgo de que no se le pueda dar respuesta a la persona que la interpone,
pero si se analizaran y se tomaran las acciones correctivas en aquellos

casos que correspondan.

4. La existencia del Libro de Quejas y Sugerencias se ubicara en un lugar de
facil acceso en la recepcion, para que se pueda brindar de una manera agil y

oportuna a los ciudadanos que asi lo requieran.

5. Cada ejemplar del Libro de Quejas y Sugerencias estara integrado por hojas

encuadernadas y foliadas.
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6. Los ciudadanos podran formular sus quejas y sugerencias por escrito en el

Libro, indicando su nombre y apellidos y su domicilio, a efectos de

comunicaciones futuras y firmando al final de la correspondiente hoja.

7. Los ciudadanos podran ser auxiliados por el encargado del area de recepcion
y en su caso por personal del area Administrativa de la Radio Cultural
Ayuntamiento XHCUN-FM 105.9 MHz.

8. Las quejas y sugerencias deben hacerse constar en el correspondiente Libro,
. si bien llegan por algtin medio que no sea de forma personal o en forma
anénima debe también ser registrado dicho documento en el Libro

Correspondiente.

9. Una vez recibida la queja o sugerencia se cuenta con 10 dias habiles para

resolverlas.

10. Transcurrido el plazo para informar sobre las actuaciones realizadas y de no
haberse dado respuesta, el ciudadano tiene derecho a presentarse ante las
oficinas de la Radio Cultural Ayuntamiento XHCUN-FM 105.9 MHz, a fin de

conocer los motivos que han originado la falta de respuesta.

11.Le correspondera al encargado del area administrativa llevar el control del

“Libro de Quejas y Sugerencias” de la Radio Cultural Ayuntamiento XHCUN-
FM 105.9 MHz,

ll. RESPONSABLE DEL PROCESO EN GENERAL

Director General

El Director General, velara por el cumplimiento del debido proceso detallado en este

manual.

Encargado Administrativo
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Es el responsable de llevar el control del Libro de Quejas y Sugerencias, asi como

de su debido resguardo.

Asistente de Recepcion

Sera la responsable de orientar y brindar ayuda a la persona que desee poner una

gueja o sugerencia.

IV. PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION Y SEGUIMIENTO DE LAS
QUEJAS Y SUGERENCIAS

El procedimiento para la atencién y seguimiento de las quejas, consiste en Io
siguiente:

1. Elingreso de la queja o sugerencia.

2. Seguimiento de la queja o sugerencia.

3. Respuesta a la Queja o Sugerencia
1. INGRESO DE LA QUEJA O SUGERENCIA

La queja o sugerencia puede ingresar por distintos medios: via telefonica, fax, correo
electronico, pagina web de la Radio Cultural Ayuntamiento XHCUN-FM 105.9 MHz,

personalmente, entre otros.

Cuando la queja o sugerencia se presenta a Radio Cultural Ayuntamiento XHCUN-
FM 105.9 MHz, el ciudadano puede solicitar la ayuda a personal de Recepcién o en
su caso a personal Administrativo, para llenar el formulario respectivo.

Las quejas o sugerencias pueden presentarse en cualquier formato, por lo tanto es
importante hacerlo constar en el formulario respectivo del Libro de Quejas y
Sugerencias y se debe verificar que la informacion presentada tenga los siguientes
datos: nombre de quien interpone la queja o sugerencia, cédula, teléfono, direccion
para realizar notificaciones y la descripcion de la queja o sugerencia; salvo las

sugerencias que se realicen en forma anonima.
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La queja o sugerencia, asi como los documentos adjuntos (si se presentan), se

deben foliar inmediatamente después de recibidas las mismas.

Una vez ingresada la queja o sugerencia, se archiva en el “Libro de Quejas y de

Sugerencias” y se da inicio al siguiente proceso.

2. SEGUIMIENTO DE LA QUEJA O SUGERENCIA.

El personal Administrativo procedera a llenar el formulario para el seguimiento de la
queja o sugerencia, en el cual se debe indicar el folio del “Libro de Quejas y
Sugerencias”, la fecha de recibido y la firma. Posteriormente se le entrega a la
Direccion General, el “Libro de Quejas y Sugerencias”, la cual tiene que completar
en el formulario de seguimiento, las casillas correspondientes a la fechas de

recibido, la instruccion girada y su respectiva firma.

Una vez indicada la instruccién por la Direccion General, el personal administrativo
seguira el debido proceso y dara a conocer la instruccién por medio de oficio al
responsable o afectado de la queja o sugerencia, adjuntandole el expediente de Ia
queja, para que en el plazo impostergable de tres dias habiles se refiera a la queja o
sugerencia e indique las medidas que va a adoptar para solventarla. Le
correspondera al responsable completar las casillas en el formulario de seguimiento,

la fecha de recibido, las medidas tomadas y su firma.

3.- RESPUESTA A LA QUEJA O SUGERENCIA

Finalmente, se notificara las medidas implementadas al ciudadano que interpuso la
qgueja o sugerencia. Le corresponde al Notificador desempefiar dicha labor. Para
estas acciones, deben de llenarse en el formulario de seguimiento las casillas

correspondientes a la notificacion, aclarando el medio por el cual se notificd, dia y

firma de quien realizé la accion.
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