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OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO:

Establecer y delimitar las acciones a seguir por el uso del Buzén
de Quejas y Sugerencias, para que el personal que deposite sus
comunicados sea atendido con la oportunidad, confidencialidad y
seriedad requerida por el caso que presenta.

AREAS DE APLICACION:

e e Departamentos que intervienen en el procedimiento de Buzén de
DOCUMENTO Quejas y Sugerencias del Personal:
CONTROLADO

< Recursos Humanos
< Personal que Emite su Comunicado
= Personal Involucrado que interviene en la solucién del

Comunicado
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CENTRO DE PRODUCCION SANTA RITA S.A. DE C.V,

POLITICAS DE OPERACION

Direccion: Administrativa Fecha de elaboracién: Agosto, 2015

Departamento: Recursos Humanos Hoja: 2/4

Procedimiento: Buzén de Quejas y Sugerencias del Personal

1.

10.

Se instalaran tres buzones, uno en cada puerta de acceso y uno en la recepcion.

Es responsabilidad del Coordinador de Capacitacion y del Gerente de Recursos Humanos, recolectar los
comunicados del personal de los Buzones una vez por semana.

Todos los comunicados del personal se deberan tratar con la confidencialidad que el caso lo amerite.
Los comunicados podran ser anénimos o con el nombre de |a persona que lo genera.

El personal debera tener toda la libertad para exponer sus quejas y/o sugerencias, sin que esto afecte a su
persona o a su trabajo.

En caso de que en el comunicado se presente alguna queja contra otra persona, el personal del drea de
Recursos Humanos debera realizar una investigacion a fin de delimitar la responsabilidad de las personas
involucradas.

En caso de tratarse de algun tipo de acoso, el Gerente de RRHH ser4 el encargado de manejar el asunto |
con la discrecion y confidencialidad del caso.

En caso de que se obtenga un resultado de culpabilidad, se podra ejercer la accién legal que corresponda,
de acuerdo a las circunstancias que le dieron origen.

Cuando exista algin comunicado relativo a alguna sugerencia de mejora, se le solicitara al personal del
area involucrada, que realice un analisis de la propuesta, a fin de cumplir con el requerimiento de
personal,

En caso de que proceda la mejora, se le otorgara al personal un reconocimiento por su aportacién, asi
como un premio en funcion al ahorro que se genere por la propuesta de mejora.

[ DOCUMENTO

CONTROLADO
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CENTRO DE PRODUCCION SANTA RITA S.A. DE C.V.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Direccién: Administrativa  Fecha de elaboracién: Agosto, 2015
Departamento: Recursos Humanos | Hoja: 3/4
Procedimiento: Buzon de Quejas y Sugerencias del Personal

Responsable ”P:f;'*“ Descripcién del procedimiento

Coordinador de 01 Cada semana, en el dia establecido, recogen de los buzones los
Capacitacion y Gerente comunicados del personal.

de Recursos Humanos

02 Revisan cada comunicado y lo separan de acuerdo al tema de que se
trate:

A) Queja general (instalaciones, servicios, etc.).

B) Queja especifica contra alguien.

C) Sugerencias de operacion,

D) Sugerencias de otra indole

03 Dependiendo del asunto y de la gravedad del mismo, llama al personal
involucrado a fin de atender la queja o sugerencia.

Personal Involucrado 04 Recibe la queja o sugerencia, realiza la investigacion que corresponda y
de ser valida, elabora un informe y lo envia al Gerente de Recursos
Humanos.

Gerente de Recursos 05 Recibe el informe y procede de acuerdo al resultado del mismo, a las |

Humanos politicas establecidas y al Reglamento Interior de Trabajo
|
DOCUMENTO
CONTROLADO
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DIAGRAMA DE FLUJO

Direccién: Administrativa

Fecha de elaboracién: Agosto, 2015

Departamento: Recursos Humanos

Hoja 4/4

Procedimiento: Buzén de Quejas y Sugerencias del Personal

4 Coordinador de Capacitacién )
y Gerente de Recursos
Humanos
J

e

h
Cada semana. en e dia establecido, recogen

Gerente de Recursos
Humanos

Reécte ol informe y proceds e Bcusnsa &l
establecizas y al Reglamenmo Interior de

de o buzones ks comunicados del
parsanal

Rewvisan cada comunicadd y 1o separan de
BCwards 8l tama o qQue 58 IrEle
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Dapendiendo 88i asunto y de @ gravedad dal
risma llama al parsonal involusads a fin de
atendar [a Queia o Sugerancia
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resutado del mismo, a s politicas
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Recibe & queja o sugerencia. realiza s
investigacion gue coresponda y de sar
wilida slabora un informa y lo envia &l

Gerente de Recursos Humanos

“DOCUMENTO
CONTROLADO
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Lic. K . Rogriguez Hernandez . yo M. g i
COORDINADOR DE GERENTE DE URSOS DIRECTDR ADMINISTRATIVO
CAPACITACION HUMANOS
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FORMATO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS QUE SERA COLOCADO EN EL
BUZON PARA SER LLENADO POR EL EMPLEADO

BUZON DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Fecha:
Nombre del Empleado {opcional)

Area de Trabajo

QuEla | :f SUGERENCIA

EXPLICAR:

e "'HH-H#_._——F‘;

CUMENTO |
i CONTROLADO |
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CENTRO DE PRODUCCION MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CENTRO DE PRODUCCION SANTA RITA S.A. DE C.V.

FORMATO DE INSTRUCCIONES PARA SER ENMICADO Y COLOCADO
EN CADA BUZON

sonto Buzén de Quejas y
fito Sugerencias del Personal

CENTRO DE PRODUCCION

Instrucciones

1. Los comunicados podran ser andnimos o con el
nombre de la persona que lo genera. Por favor
utilice el formato que esta en el buzoén.

2. El personal tiene toda la libertad para exponer
sus quejas y/o sugerencias, sin que esto afecte
a su persona, o a su trabajo.

" 3. En caso de tratarse de algun tipo de acoso, el
Gerente de RR.HH. sera el encargado de
| manejar el asunto con la confidencialidad y

i DOCUMENTO |discrecion del caso.
| CONTROLADO _ , . ,
- 4. Cuando exista alglin comunicado relativo a

alguna sugerencia de mejora, se le solicitara al
personal del area involucrada, que realice un
analisis de la propuesta, a fin de cumplir con el
comunicado del personal.




