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Procedimiento para Atender Queja por Trabajo en Escuela Primaria

OBJETIVO
Establecer criterios de actuacion especificos para atender, orientar y acompanar alos actores
educativos en las quejas relacionadas por el trabajo en escuela primaria, con el fin de
resolverlas.

ALCANCE
Aplica al personal que labora en el Departamento de Servicios Educativos de la Direccion de
Educacion Primaria de la Direccién General de Educacidén Basica de la Secretaria de
Educacion.

FUNDAMENTO LEGAL
Ambito Federal
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
Capitulos V, VI y VII; de la Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado
Reglamentaria del apartado B) del Articulo 123 Constitucional.
Articulos 72 al 78; de la Ley General de Educacion. )
Articulos 25, 26, 38, 39 ,60; del Reglamento de las Condiciones Generales de Trabajo del
Personal de la Secretaria de Educacion Publica.

Ambito Estatal
Articulos 97y 98 Fraccidn Ill; de la Constitucion Politica del Estado de Yucatan.
Capitulos |, Il y Ill; de la Ley de Educacion del Estado de Yucatan. 7
Capitulos V, VI y VII; de la Ley de los Trabajadores al Servicio del Estado y los Municipios de
Yucatan. '
Cédigo de Etica y Conducta de la Secretaria de Educacién del Gobierno del Estado de
Yucatan.
Articulos 32, 53, 54, 55, 58, 59; del Reglamento de las Condiciones Generales de Trabajo del
Personal de la Secretaria de Educacion.

DEFINICIONES
Acta de Acuerdos: Documento en el cual se registran los acuerdos aprobados por los
involucrados en la Actividad de Mediacion para dar validez y certificacion a lo acordado sobre
la gueja por trabajo en la escuela primaria.

Acta Administrativa: Documento emitido por la Autoridad Educativa para registrar la falta o
incumplimiento de manera oficial de acuerdos aprobados y como paso previo a las
consecuentes acciones que deriven del incumplimiento.

Actividades de Mediacion: Reunidn llevada a cabo con los involucrados segun aplique para
levantar un Acta de Acuerdos para el seguimiento y resolucion de la queja por trabajo en la
escuela primaria. :
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Bitacora: Registro Electronico para el ingreso y actualizacion del estado que guarda el

seguimiento de las quejas por trabajo en escuela primaria
Docentes de Apoyo: Docente de Educacion Fisica, de Educacion Artistica, Educacion Especial
de Inglés y Lengua Maya _
Ficha Tecnica: Formato en el cual se registran los datos necesarios para dar seguimiento a la
queja portrabajo en la escuela primaria.
Involucrados: Personal Administrativo, Padres de Familia o Tutores, Personal Docente,
Director de Educacion Primaria, Asesor Academico Teécnico Pedagdgico, Jefe de Sector y &

Secretario de conflictos del SNTE Secciones 33 y 57, segun aplique en la actividad de
mediacion que corresponda.

Grafico de Quejas: Representacion visual digital, de las quejas que son atendidas y resueltas
de las diferentes zonas correspondientes a los sectores educativos de educacion primaria.

Personal Administrativo: Auxiliar Administrativo y Auxiliar de Intendencia.

Padres de Familia o Tutores: Sujetos responsables de hacer que sus hijos o pupllos concurran
alas escuelas publicas.

Personal Docente: Docente frente a grupo, Director de Escuela, Subdirector Académico,
Subdirector de Gestidn.

Quejas de Recursos Financieros: Observaciones por parte de los padres de familia o tutores,
en la falta de claridad y aplicacion de los recursos econdmicos de la escuela.

Quejas de Relaciones Interpersonales: Se refiere a las discrepancias o diferencias producidas
en las relaciones interpersonales que puedan generar desacuerdos.

Queja por Trabajo en Escuela Primaria: Quejas de Recursos Financierosy Quejas de Relaciones
!nterpersonales.

Situaciones de Emergencia: De seguridad, sanidad, violencia, maltrato infantil y todo lo que
se relacione con la funcion laboral.

V. RESPONSABILIDADES
- 1.. Director de Educacién Primaria:
1.1 Colaborar en la solucion de quejas.
2. Jefe de Servicios Educativos:
2.1 Solicitar al Director de Educacién Primaria su intervencion.
3. Jefe de Sector:
3.1 Registrar la ficha técnica.
- Responsable del Area Técnico Escolar: :
4.1Entreqgar las quejas por Trabajo en escuela primaria al Auxiliar Administrativo.
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4.2 Canalizar las quejas de situaciones de emergencia al Asesor de la Direccion de
Educacion Primaria.

4.3 Realizar acciones de mediacion para resolver las quejas.
5. Auxiliar Administrativo:
6.1Ingresar, Controlar y actualizar el expediente, bitacora y gréaficos.
VI. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Responsable del Area Técnico Escolar _

1. Recibe las quejas de los padres de familia o tutores, personal docente, docente de apoyo
y personal administrativo via oficio, llamada telefénica o en persona.

2. ilaquejaespor el trabajo en escuela primaria?

e No:Continla en la actividad 3.
e Si: Continta en la actividad 4.

3. Canaliza la queja de situacion de emergencia al Asesor Técnico de la Direccion de

Educacion Primaria. Fin del Procedimiento.
Auxiliar Administrativo

4. Controla através de una bitdcora de seguimiento la cual actualiza para generar el grafico

de seguimiento y evaluacion de las quejas por trabajo en la Escuela Primaria.
Responsable del Area Técnico Escolar

5. Envia un correo electronico adjuntando la Ficha Técnica, al Jefe de Sector que
corresponda, para que investigue y recabe la informacion relacionada con la queja en un
plazo de cuatro dias habiles. Espera.

Jefe de Sector

6. Recibe la solicitud de investigacion de la queja relacionada con alguna de las escuelas a
su cargo.

7. Investiga realizando diversas acciones sistematicas que le permiten conocer a
profundidad la problematica empleando técnicas de resolucién de conflictos en
instituciones escolares, y registra la informacion en la Ficha Técnica y la lleva o envia al
Responsable del Area Técnico Escolar.

Responsable del Area Técnico Escolar.

8. Recibe la Ficha Técnicay hace un anélisis con las normas que den solucién ala queja.

9. Convocaa losinvolucrados a una reunidn de mediacion y se levanta el Acta de Acuerdos.

10. ¢Se cumplieron los acuerdos firmados en el tiempo acordado?

e Si: Contintia en la actividad 11.
e No: Continua en la actividad 12.
Auxiliar Administrativo
11. Archiva el expediente de la queja resuelta. Fin del Procedimiento.
Responsable del Area Técnico Escolar

12. Levanta una nueva Acta de Acuerdos informandoles, que de no cumplir los nuevos

acuerdos en un plazo de tres semanas se procedera administrativamente. Espera.

F-PR-AIM-01R00 Pagina 4 de 6



Juntos transformemos

Yucatan

GOBIERND DEL ESTADD

SECRETARIA DE EDUCACION
Direccion General de Educacion Béasica
Direccion de Educacion Primaria

Cédigo
PR-DEP-SED-03 ROO

Fecha de emision

Fecha de actualizacion

31/05/2022

Procedimiento para Atender Queja por Trabajo en Escuela Primaria

Vill. ANEXO0S

Nombre del

Cadigo e

Ubicacio AT* AcC* PTC*

Disposicion
final

Diagrama de Flujo
del Procedimiento
para Atender
Queja por Trabajo
en Escuela
Primaria.

No aplica

SED 3 Afios _5 Eliminar
Anos

AT= Archivo de tramite; AC= Archivo de concentracién: PTC= Plazo total de conservacion.

&
\

IX. CONTROL DE CAMBIOS
Fecha Nimero de revision Actividad ; _
31/05/2022 00 Generacu?n del Procedlml_entg para Atender Queja
del Trabajo en Escuela Primaria.
X. FIRMA DE AUTORIZACION DEL DOCUMENTO

Autorizo

“~M:E-Tinda Floricely Basto Avila

Director General de Educacion Basica
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13. ;Se cumplieron los acuerdos de la nueva acta?
e Si: Continua en la actividad 14.
e No: Continda en la actividad 15.
Auxiliar Administrativo: 7
‘14. Archiva el expediente de la queja resuelta. Fin del Procedimiento.
Responsable del Area Técnico Escolar
15. Informa al Jefe de Servicios Educativos de los resultados.
Jefe de Servicios Educativos
16. Solicita al Director de Educacién Primaria, por llamada telefonica, intervenir en la
solucion de la queja:
Director de Educacion Primaria :
17. Indica al Jefe de Servicios Educativos cite a los involucrados, en la fecha acordada por
telefono.
18. Exhorta en la cita alos involucrados a cumplir, los acuerdos firmados en un plazo de tres
semanas. Espera. :
19. ¢Se cumplieron los acuerdos firmados en el plazo acordado?
e Si: Findel procedimiento.
e No: Contintaen la actividad 20.
20. Levanta el Acta Administrativa a los involucrados y entrega copia del expediente al
Asesor Técnico de la Direccion de Educacion Primaria.
- Queja por trabajo en escuela primaria atendida.
Auxiliar Administrativo _
21. Recibe el Acta Administrativa en el expediente original y archiva.
Fin del procedimiento.

N

VIl. INDICADOR
Indicador

Foérmula
A=(B/C)100
A= Porcentaje

Unidad de medida | Periodicidad Meta

Quejas Resuelta

B=Total de actas
de acuerdo
cumplidas.
C=Total de Quejas
Procedentes en él
departamento.

NUmero de Actas
con acuerdos
cumplidos

Anual 100%
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Diagrama de Flujo del Procedimiento para Atender Queja por Trabajo en Escuela Primaria

16. Solicita al Director de Educacion
Primaria, por lamada telefonica,
interveniren la solucion de laqueja.

17. Indica al Jefe de Servicios Educativos
cite a los involucrados, en la fecha
acordada porteléfono.

18. Exhorta en la cita alos nvolucrados a
cumplir, los acuerdos firmados en un
plazo de tres semanas.

19.;8e cumplieren los acuerdos
firmados en el plazo acordado?

No

4

20.Levanta el Acta Administrativa a los
involucrados y entrega copia del
expediente al Asesor Técnico de la

Direccion de Educacion Primaria.

Queja por Trabajo en Escuela
Primaria, atendida.

21.Recibe el Acta
Administrativa en el
expediente original
yarchiva.

Auxiiar Admiristrativo
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AtenderQuejapar Trabajeen
Escuela Primaria

1.Recibe las quejas de los padres de familia o
tutores, personal docente, docente de ap oyo
y Personal administrative via oficio, llamada
telefonica oenpersona.

el Area Téenlco Escola

2.;laquejaesporeltrabajoen
escuelaprimaria?

Si

v

4.Controla a través de una bitacora de
seguimiento la cual actuaiiza generar el
grafico y evaluacion de las quejas por
trabaja en la Escuela Primaria.

_ Auxiliar Administrativo

A 4
5. Enviaun correo electronico adjuntando
la FichaTécnica, al Jefe deSector para
que investigue y recabe la inf. relacionada
conla quejaen un plazo de 4 dias habiles.,

- Respansable del Area’

B.Recibe lasolicitud de investigacionde b
queja relacionada con alguna de las
escuelasasu cargo.

ofa 46 Sattor

A 4
7.Investiga realizando diversas acciones
sistemdticas, empleando técnicas de
resolucion de conflictos, y registra la

8.Recibe 8 Ficha Técnica y hace un
anélisis con las normas que den solucién a

gl queja.

3. Canaliza la queja de situacién de
emergencia al Asesor de la Direccidn de
No® Educacion Primaria.

9.Convoca a los involucrados a una
reunion de mediacion y se levanta el Acta
de Acuerdos.

 Respansable 2 Téenlco Escolar

informacién en laFicha Técnica.

10.;Se cumpliercn los acuerdos
irmados en el tiempo acordado?

No
v

12Llevanta una nueva Acta de Acuerdos
informandoles, que de no cumplir los nuevos
acuerdes en un plazo de tres semanas se
procederd administrativamente.

~Responsable del AreaTécnlco Escolar

Espera

13.Se cumplieron los acuerdos de
la nueva acta?

No

15.Informa al Jefe de Servicios Educativos
de los resultados. -

~ Responsable del AreaTécnico Escolar

TN.Archiva el
SHpp resuetta.

expediente de & queja

14. Archiva el expediente de la queja
s resuefta.

~ Auxillar Adminis

Fin
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