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INTRODUCCION

A través del Decreto nimero 77-2007, del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de
Adopciones, se cred el Consejo Nacional de Adopciones -CNA- como una entidad de caracter
publico, con plena capacidad para adquirir derechos y contraer obligaciones, asimismo se le
reconoce como la Autoridad Central en materia de adopciones en Guatemala, encargada de velar
por el fiel cumplimiento de los trdmites administrativos de todos los expedientes de adopcidn.
Ademas, de acuerdo con lo establecido en el Acuerdo Gubernativo numero 182-2010,
Reglamento de la Ley de Adopciones, el Consejo Nacional de Adopciones cuenta con autonomia
plena para aprobar sus directrices, normas y reglamentos.

El presente Manual de Procedimientos para la Atencién y Seguimiento de Quejas y/o Sugerencias
se fundamenta, entre otros, en el articulo 19, literal m) del Acuerdo Gubernativo 182-2010
Reglamento de la Ley de Adopciones y en el Acuerdo nimero 09-2003 de la Contraloria General
de Cuentas, que aprueba las Normas Generales de Control Interno, numeral 1.10 Manuales de
Funciones y Procedimientos. Asimismo, para su elaboraciéon se tomd en consideracion lo
establecido en la “Guia para la Elaboracién y/o Actualizacién de Manuales Técnicos,
Administrativos y Financieros” del Consejo Nacional de Adopciones, aprobada por la Direccion
General a través de la Resoluciéon nimero CNA-DG-064-2017 de 28 de diciembre de 2017 y sus
modificaciones.

En ese sentido, el presente Manual constituye una herramienta administrativa y técnica de
aplicacion y consulta, que ordena los procesos, procedimientos y actividades implementadas y
aplicadas para la gestiéon de quejas y/o sugerencias que se reciben en el Consejo Nacional de
Adopciones, con el objetivo de obtener éptimos resultados en las operaciones o actividades
realizadas, que mejoran las practicas de monitoreo y evaluacién en el accionar institucional.

En el presente Manual se identifican los procedimientos que son la guia para la recepcion,
registro, solucién y seguimiento a las quejas y/o sugerencias relacionadas con los servicios que
presta el Consejo Nacional de Adopciones a través de las diferentes Unidades. El contenido del
Manual incluye el nombre del proceso, objetivos, descripcion del procedimiento y el

correspondiente flujograma que permite visualizar de manera grafica y resumida el
procedimiento.

Es importante mencionar que, en la medida que surjan nuevas instrucciones y/o actividades que
incidan en los procedimientos consignados en el presente manual, serd sometido a un proceso

__de actualizacién.
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1 OBIJETIVOS

Los objetivos del presente Manual se dividen en Objetivo General y Objetivos especificos, los
cuales se describen a continuacién:

1.1 Obijetivo General

Establecer de manera documental el instrumento administrativo que describa técnicamente los
objetivos, lineamientos y responsabilidades para llevar a cabo el registro, solucién y seguimiento
de quejas y/o sugerencias que los usuarios pudieran presentar con relacion a los servicios que
presta el Consejo Nacional de Adopciones a través de las diferentes Unidades.

1.2 Objetivos especificos

7

A continuacion, se presenta un listado de las distintas definiciones o términos de uso frecuente
para la atencion de quejas y/o sugerencias.

. Establecer los pasos, secuencias, distribucién de responsabilidades y acciones que deben
desarrollarse para la atencién de quejas y/o sugerencias.

. Delimitar las funciones y responsabilidades de los funcionarios y empleados que
intervienen en la atencion y resolucién de quejas y/o sugerencias, de conformidad con
la normativa aplicable.

- Organizar las actividades para la atencién de quejas y/o sugerencias, con criterios

técnicos, practicos y estandarizados de trabajo, para que los funcionarios y empleados
del Consejo Nacional de Adopciones, continden ejecutando sus actividades con

transparencia, eficiencia y prontitud, mediante la observancia de los procedimientos
establecidos.

. Establecer un instrumento de guia, consulta e informacién para que el personal, tanto
interno como externo, conozca los procedimientos relacionados con la atencién de
quejas y/o sugerencias.

DEFINICIONES Y ACRONIMOS

2.1 Definiciones

Usuario: organizacion o persona que recibe y/o solicita un servicio.

Consulta: peticion de informacion, opinién o consejo sobre una materia determinada. B
P GEMe informacion en una fuente de documentacién para aprender una cosa o para aclarar ung ‘duda. .
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Comentario: juicio, opinidn u observacién que se hace o se expresa acerca de algo o alguien.

Documento: escrito en que constan datos fidedignos o susceptibles de ser empleados como tales
para probar algo.

Empleado Publico: es la persona individual que ocupa un puesto al servicio del Estado en las
entidades o dependencias regidas por la Ley del Servicio civil, en virtud de nombramiento o
contrato expedidos de conformidad con las disposiciones legales, por el cual queda obligada a
prestar sus servicios o a ejecutar una obra personalmente a cambio de un salario, bajo la
direccion continuada del representante de la dependencia, entidad o institucién donde presta
sus servicios y bajo la subordinacién inmediata del funcionario o su representante.

Evaluacion: valoracion de conocimientos, actitud y rendimiento de una persona o de un servicio.

Funcionario Publico: es la persona individual que ocupa un cargo o puesto, en virtud de eleccién
popular o nombramiento conforme a las leyes correspondientes, por el cual ejerce mando,
autoridad, competencia legal y representacién de caracter oficial de la dependencia o entidad
estatal correspondiente, y se le remunera con un salario.

Gestion: accién o tramite que, junto con otros, se lleva a cabo para conseguir o resolver una cosa.

Informe: parte o sintesis que se da acerca de determinados hechos, situaciones o sucesos.
Integrados en una consolidacién de hechos impresos en papel.

Negligencia: falta de cuidado, aplicacién y diligencia de una persona en lo que hace, en especial
en el cumplimiento de una obligacién.

Oficio: comunicacion escrita, referente a los asuntos de las administraciones publicas.

Queja: reclamacion o protesta que se hace ante una autoridad a causa de un desacuerdo o
inconformidad. Disgusto que se tiene por la actuacién o el comportamiento de alguien. Expresion
de insatisfacciéon hecha a una institucién, persona o proceso con respecto al servicio prestado o

al propio proceso de tratamiento de quejas, donde se espera una respuesta o resolucion explicita
o implicita.

Sugerencia: inspirar o evocar una idea en una persona. Es la peticion o proposicion de una idea

\
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2.2 Acrénimos

A continuacion, se enlistan todos aquellos acrénimos que regularmente estén relacionados con
la atencion de quejas y/o sugerencias, los cuales tienen el significado siguiente:

b e A Ty SRS TR RS ooy R R AT s Eae

D i e L LU

01 ACHP Umdad de Autorlzacmn y Control de Hogares de NProteccuon y
Organismos Internacionales

02 CNA Consejo Nacional de Adopciones

03 CGC Contraloria General de Cuentas

04 Cul Cédigo Unico de Identificacion

05 DG Direccion General

06 DPI Documento Personal de Identificacion

07 EM Equipo Multidisciplinario

08 NNA Nifio, Nifia y Adolescente

09 PEI Plan Estratégico Institucional

10 POA Plan Operativo Anual

11 POM Plan Operativo Multianual

12 QCE Queja Correo Electrénico

13 QE Queja Escrita

14 QRS Queja Redes Sociales

15 QT Queja Telefdnica

16 SDG Subdireccién General

17 SCE Sugerencia Correo Electrénico

18 SE Sugerencia Escrita

19 SRS Sugerencia Redes Sociales

20 ST Sugerencia Telefénica

21 SG Secretaria General

22 SUAN Subcoordinacién de la Unidad de Atencidn al Nifio

23 SUFB Sl-Jb(EO-OI”dinaCiC')n de la Unidad de Atencidén y Apoyo a la Familia
Bioldgica

24 ulp Unidad de Acceso a la Informacién Publica

J5 UFA Subcoordinacién de la Unidad de Atencidn y Apoyo a la FamHQ, BL\/!@\\
Adoptiva y el Nifio Adoptado %)
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3 LISTADO DE PROCEDIMIENTOS

En el presente Manual se identificaron cuatro (4) procedimientos que servirdn de guia para la
recepcion, registro, solucién y seguimiento a las quejas y/o sugerencias relacionadas con los
servicios que presta el Consejo Nacional de Adopciones a través de las diferentes Unidades:

e

NUMERO DESCRIPCION

ATENCION Y SEGUIMIENTO DE LAS QUEJAS Y/O SUGERENCIAS MANIFESTADAS POR

01 ESCRITO

02 ATENCION Y SEGUIMIENTO DE LAS QUEJAS Y/O SUGERENCIAS MANIFESTADAS
PRESENCIALMENTE O ViA TELEFONICA

03 ATENCION Y SEGUIMIENTO DE QUEJAS Y/O SUGERENCIAS RECIBIDAS ViA CORREO
ELECTRONICO O REDES SOCIALES

04 ATENCION Y SEGUIMIENTO DE QUEJAS Y/O SUGERENCIAS RECIBIDAS EN EL BUZON

INSTITUCIONAL

Para atender las quejas y/o sugerencias que pudieran recibirse por los medios antes indicados y
que estan descritos en los procedimientos identificados, deberan considerarse las politicas que
se describen a continuacién.

3.1 POLITICAS PARA LA GESTION DE QUEJAS Y/O SUGERENCIAS

Para los efectos del presente Manual, se deberan atender los lineamientos de caracter general
que se describen a continuacion:

3.1.1 Politicas Generales

a)

b)

Las quejas y/o sugerencias de los usuarios pueden estar relacionadas con el
incumplimiento de lineamientos o normas aplicables relacionadas con los servicios
que presta la Institucién a través de las diferentes Unidades.

Las Quejas y/o Sugerencias podran recibirse por los siguientes medios:
® Presencialmente: utilizando el formulario habilitado para el efecto. Cuando el

usuario que se presenta a las instalaciones del Consejo Nacional de Adopciones no
sepa o no pueda escribir, la queja se podra plantear verbalmente.
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® Por escrito, conforme los pasos que se establecen en el presente Manual.

* Por teléfono: bajo esta modalidad, la recepcionista atiende la llamada vy si
considera que corresponde a una queja, traslada llamada a Comunicador (a) Social,
quien escuchay registra en el formulario establecido para el efecto, la informacién
correspondiente a la queja y/o sugerencia.

* Por correo electrénico: a través del correo institucional: cna@cna.gob.gt o el que
corresponda en el futuro, conforme los pasos que se describen en el
procedimiento correspondiente, del presente Manual.

* Por medio de las redes sociales: a través de las redes sociales institucionales (o las
que correspondan en el futuro):
= Twitter: CNA Guatemala (@CNAdopciones);
= Facebook: Consejo Nacional de Adopciones Guatemala
(@ConsejoNacionaldeAdopcionesGuatemala);
* YouTube: Consejo Nacional de Adopciones;
= Google+: Consejo Nacional de Adopciones.

* Buzén institucional: el buzdn estara ubicado en la recepcién del Consejo Nacional
de Adopciones. Los usuarios de los servicios que presta el CNA calificaran, por
medio del Formulario de Atencién y Seguimiento a Quejas y/o Sugerencias, el
servicio recibido por las diferentes Unidades del CNA y podran plantear, si
consideran que corresponde, la queja y/o sugerencia.

c) Paraaceptar una queja y/o sugerencia, se establecen los siguientes requisitos:

* Que exista la persona que presenta la queja y/o sugerencia.

® Que sea efectivo el medio de contacto.

* Que la queja y/o sugerencia se encuadre dentro de los lineamientos técnicos o
normas aplicables relacionadas con los servicios que presta la Institucién a través
de las distintas Unidades del Consejo Nacional de Adopciones.

e Cuando aplique, presentar informacion y/o documentos que soporten la quejay/o
sugerencia planteada.

® Que la persona que presenta la queja y/o sugerencia tenga relacion directa con la
gestion realizada.

El' (La) Comunicador (a) Social esta obligado a verificar, previo al inicio del

e
procedimiento, que las quejas y/o sugerencias presentadas en cualquiera de/a\".gt,\o"“*L DE/;O/
g Q
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