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Hoja de Autorizacion

Conforme a las facultades que le otorga el Estatuto Organico vigente en su fraccion IV
del articulo 17, la Rectoria de la Universidad Hipécrates autoriza Los Lineamientos

sobre el Uso del Buzén Institucional en la ciudad de Acapulco, Guerrero el dia 15
de julio de 2021.

—.

Lic. Luz Verénica Radilla Tapia
Direccion de Planeacién y Vincula 6i'rl stitucional

El presente documento surte efectos a partir de la fecha de su autorizacién, y podra ser modificado en los
términos indicados en el Manual de Elaboracion y Actualizacion de la Normatividad Interna vigente.
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l. Introduccion

Uno de los canales para la mejora de todo servicio es conocer la opinién de los usuarios, por
ello la Universidad Hipécrates elabora y establece un conjunto de normas que sirven de guia
para |la adecuada generacion y atencion a los mensajes que los estudiantes, padres de familia,
docentes, personal administrativo y proveedores deseen transmitir a la universidad.

El presente manual pretender impulsar la comunicacién directa con las autoridades
universitarias, bajo criterios de respeto, imparcialidad y confidencialidad, a través de la
recepcion, atencién y respuesta a comentarios, quejas, sugerencias, felicitaciones y
propuestas con respecto a los tramites y servicios educativos que se otorgan.

Il. Objetivo

Con la actualizacion a los Lineamientos sobre el Uso del Buzén Institucional se pretende
ofrecer un sistema accesible y confiable que incremente la confianza de la comunidad
universitaria fomentando su participacién activa en la mejora continua de las funciones
sustantivas y adjetivas de la institucion.

lll. Ambito de Aplicacién
Las disposiciones contenidas en este documento son aplicables para quienes envien
mensajes y opiniones a través del Buzon Institucional, en sus modalidades virtual o fisica, y

los responsables designados por parte de la institucién para recepcionar, atender y dar
respuesta a las misivas.

IV. Glosario de Términos
Para los efectos de los presentes lineamientos se entendera por:

a. Comentario: Apreciacion, opinién u observacién personal que se hace o se expresa
acerca de algo o alguien.

b. Felicitacion: Manifestacion de satisfaccion con actuaciones relacionadas a los
tramites y servicios que, a su juicio, merezca tal consideracion.

c. Propuesta de Innovacién: Expresién de una iniciativa estructurada para la mejora o
creacion de un determinado tramite o servicio.

d. Queja: Toda situacion en la que un usuario muestra su inconformidad sobre un
determinado tramite y/o servicio que ofrece la institucion.

—
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e. Sugerencia: Es la exposicién de una recomendacién respecto a la forma en que se

f.

realiza un tramite o se presta un servicio en la universidad.

Acto de Deshonestidad: aquella accion individual o colectiva que atente contra la
honestidad, el respeto, la responsabilidad y la justicia en el ejercicio de la ensefianza,
el aprendizaje, la evaluacion, la investigacion, asi como las actividades académicas y
administrativas que dan soporte a las funciones sustantivas, cuya descripcion
especifica se detallan en el Protocolo para la Recepcion, Seguimiento y
Dictaminacion de Denuncia de Actos de Deshonestidad.

V. Modalidades

El Buzén Institucional recibe mensajes a través de las siguientes modalidades:

a. Modalidad Virtual: Permite enviar mensajes a Rectoria a través de un sitio electrénico

ubicado en la pagina web institucional de la universidad
www. uhipocrates.edu.mx/buzon.php

Modalidad Fisica: Se refiere a los receptaculos ubicados en las zonas de paso
proéximas a las explanadas del campus en los cuales los usuarios podran depositar los
mensajes que redacten de manera autégrafa en el formato establecido para tal efecto.
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VI. Lineamientos Aplicables al Envio de Mensajes

1. Para el envio de mensajes a través de la Modalidad Virtual el usuario debera realizar lo
siguiente:

a.

Para el caso de los siguientes tipos de mensaje: Comentario, Felicitacion, Propuesta
de Innovacién, Queja o Sugerencia, se debe ingresar al siguiente sitio de la pagina web

institucional www.uhipocrates.edu.mx/buzon.php

Cuando se trate de una denuncia de un Acto de Deshonestidad Académica se debe
ingresar al siguiente sitio de la pagina web institucional

www. uhipocrates.edu.mx/integridad-academica/

Elegir el tipo de usuario: estudiante, docente, personal administrativo, proveedor,
padre, madre o tutor de un estudiante.

Se desplegaran campos para la captura de datos necesarios, de acuerdo al perfil del
usuario seleccionado, como son: nombre(s), apellidos, tipo de mensaje, nimero de
matricula, teléfono de contacto, email de contacto.

En el espacio “Su Mensaje’, redactar libremente, bajo criterios de respeto y
responsabilidad, lo que se desee comunicar a la Rectoria.

Hacer clic en el icono ENVIAR, para transmitir su mensaje.

Finalmente, el usuario recibira en el correo electrénico sefialado por él, una notificacién
del mensaje enviado, iniciando con ello el plazo de compromiso para su atencién.

2. Para comunicarse a través de la Modalidad Fisica el usuario debera atender las siguientes
disposiciones:

a.

Dirigirse a los receptaculos rotulados como “Buzén de Rectoria’” que se ubican en las
zonas de paso préximas a las explanadas del campus de la universidad.

Tomar el formato que se encuentra al costado del buzén y proporcionar los siguientes
datos que se consideran necesarios para recibir una respuesta a su mensaje:

i. Nombre.
ii. Correo Electrénico.
iii. Fecha.

Elegir el tipo de mensaje: Comentario, Felicitacién, Propuesta de Innovacion, Queja,
Sugerencia o Acto de Deshonestidad.

Redactar libremente, bajo criterios de respeto y responsabilidad, lo que se desee
comunicar a la Rectoria.
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e. Introducir en el buzén el formato debidamente requisitado.

f. Finalmente, el usuario recibira en el correo electrénico sefialado por él, una notificacion
del mensaje enviado, iniciando con ello el plazo de compromiso para su atencion.

VIi. Lineamientos Aplicables a la Atencién y Respuesta

T

Los mensajes que se reciban en el buzén, en sus dos modalidades, deberan ser atendidos
en un plazo de 3 dias habiles por el responsable designado por la institucién.

. Toda respuesta seré enviada al correo electrénico que proporcione el remitente.

. Para el caso de los siguientes tipos de mensaje: Comentario, Felicitacion, Propuesta de

Innovacion, Queja o Sugerencia, seran atendidos por un responsable designado por la
Rectoria.

Cuando se trate de una denuncia de un Acto de Deshonestidad Académica, este tipo de
mensaje sera atendido por la Subcomisién de Honor y Justicia perteneciente al Comité de
Integridad Académica, con base en el Protocolo para la Recepcién, Seguimiento y
Dictaminaciéon de Denuncia de Actos de Deshonestidad, y dispone del correo
electrénico: honorjusticia@uhipocrates.edu.mx como medio de comunicacién institucional.

. En caso de no poder dar una respuesta definitiva en el lapso indicado en el numeral 1 de

este apartado, se otorgara en primera instancia una respuesta inicial, y posteriormente en
un periodo no mayor a 10 dias habiles se enviara la contestacion final.

Una vez recibida la respuesta final, el usuario dispondra de un plazo no mayor a 3 dias
habiles para expresar su réplica al respecto, caso contrario, se considerara que la respuesta
ha sido satisfactoria.

La Universidad proporcionara hasta 3 respuestas por mensaje, (1 inicial, 1 final y 1

contrarréplica). Una vez agotadas estas instancias, el usuario debera remitir un nuevo
mensaje.

. Se podra postergar la fecha de respuesta final siempre y cuando la Rectoria determine que

la naturaleza de los casos o los procesos a los que esté sujetos asi lo requieren, y se debera
hacer del conocimiento al remitente desde el mensaje inicial.

Un mensaje podra ser considerado improcedente cuando en su contenido se identifique lo
siguiente:

a. Cuando un mensaje esta repetido (dos o mas folios con el mismo tema enviados por
un mismo usuario).

b. Mensajes que contengan injurias, amenazas o que sean ambiguos.

Ln i
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c. Los mensajes enviados por un mismo usuario sobre una misma situacion y que haya
sido atendido previamente por parte de alguna de las &areas académicas o
administrativas de la universidad y se demuestre con evidencia documental (oficio,
tarjeta informativa, correo electrénico o acta de reunién).

d. Cuando aduciendo el parentesco como madre o padre de familia o tutor, se solicite
informacién sobre un estudiante mayor de 18 afios y no exista consentimiento escrito
mediante el cual autorice proporcionarle informacién.

e. Aquellos mensajes registrados como prueba para verificar el uso y funcionamiento
correcto del Buzén.

. Cuando se solicite informacién que la institucién clasifique como reservada o confidencial.

En todos los casos, se enviaré respuesta al usuario especificando la causa por la cual su
mensaje se considera improcedente.

Cuando la solucién de un asunto esté fuera de la competencia de la universidad, por

depender de terceros, se debera informar al usuario, indicandole las posibles vias de
atencién.

Para efectos de registro y estadisticas los mensajes podran ser reclasificados
atendiendo el Glosario de Términos de este documento, sin gue se considere improcedente.

VIil. Lineamientos Aplicables a los Responsables

1

Los responsables designados por Rectoria para la recepcién de los mensajes, en ambas
modalidades, deberan verificar que se cumpla con los plazos de atencién estipulados en
estos lineamientos.

Los responsables designados para dar atencién a los mensajes recibidos a través del
Buzén, deberan guardar discrecién sobre la informacién contenida en los mensajes y
proteger los datos personales contenidos en los mismos, en estricto apego a la Ley Federal
de Proteccién de Datos Personales en posesién de los Particulares y su reglamento. Los
datos recabados deben tratarse tGinicamente para la finalidad para la que fueron obtenidos.

Quien(es) emitan la respuesta debera de incluir, a modo de firma, al final de cada respuesta,
la siguiente informacién:

a. Nombre Completo
b. Cargo que ocupa dentro de la institucion

c. Datos de contacto



: Lineamientos sobre el Uso
UH del Buzdn Institucional
2021
IX. Lineamientos Aplicables a la Evaluaciéon de la Atencién

1. El responsable de la recepcion de los mensajes debera generar informacién que permita
evaluar la calidad en la atencién a los mensajes a través de los siguientes indicadores, que
debera generar en forma mensual y presentar ante el Consejo Académico:

a. Numero Total de mensajes recibidos
b. Numero de mensajes recibidos por tipo

c. Numero Total de Mensajes atendidos

d. Numero Total de Mensajes en proceso de atencion
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X. Hoja de Control de Cambios

En la presente hoja se registran los cambios realizados al documento de la versién

anterior, a la versioén actual.

Apartado del Documento

Cambio Realizado

IV. Glosario de Términos

Se agrega el término “Acto de Deshonestidad”.

VI. Lineamientos aplicables al
Envio de Mensajes

Se agrega el “Acto de Deshonestidad” a los tipos de
mensajes.

Se define el sitio de la pagina web institucional donde
se registrardn las denuncias de los “Actos de

VIl. Lineamientos aplicables a la
Atencién y Respuesta.

Deshonestidad Académica” en su modalidad digital.
Se define que la Subcomisién de Honor y Justicia
perteneciente al Comité de Integridad Académica sera
el responsable de la atencién y respuesta a las
denuncias de los “Actos de Deshonestidad Académica”
con base el protocolo definido para ello.

Se menciona el correo electrénico institucional
dedicado para dar atencién y respuesta de los los
“Actos de Deshonestidad Académica”.

XI. Anexo: Formato para el Envio
de Mensajes al Buzén Fisico.

Se modifica para agregar el tipo de mensaje: Acto de

Deshonestidad.
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Xl. Anexo:

Formato para Envio de Mensaje al Buzon Fisico

ﬂ]iil@t}a #TuOpiniénNoslInteresa

WA

FOLIO:

NOCMBRE:

PARA RECIBIR
RESPUESTA:

fcores el

FECHA:

*MARQUE LO QUE USTED DESEA COMUNICAR:
COMENTARIO () QUEJA(D SUGERENCIA(D FELICITACION (O

ACTO DE DESHONESTIDAD (& PROPUESTA DE INNOVACION 0

“POR FAVOR EXPRESE CON TODA LIBERTAD SU
I COMENTARIO, RECUERDE QUE NO EXISTIRA
NINGUNA REPERCUSION AL RESPECTO.

10
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