
TRIBUNAL DE ÉTICA 
GUBERNAMENTAL 

Instructivo para la Gestión de Quejas y Sugerencias presentadas por el personal institucional 

y demás personas usuarias internas y externas de los servicios que brinda el Tribunal de Ética 

Gubernamental 

l. Justificación 

El Tribunal de Ética Gubernamental (en adelante TEG o Tribunal) con la finalidad de identificar 

oportunidades de mejora y obtener información que permita conocer la percepción del personal 

institucional y de las personas usuarias externas de la calidad de los servicios brindados por la 

institución, autorizó el establecimiento del Buzón de Quejas y Sugerencias (físico, electrónico y 

móvil), en cumplimiento a los lineamientos regulados en la Política de Integridad y Gobierno Abierto 

y a Jas observaciones realizadas en la Tercera Medición del Modelo de Integridad Institucional del 

Tribunal; mediante el acuerdo N. º l 3 l-TEG-2022, emitido por los miembros del Pleno del TEG, en 

sesión del veintiocho de marzo del dos mil veintidós. 

Adicionalmente, el presente instructivo se emite en cumplimiento de lo dispuesto en los aitículos 20 

letra k) de la Ley de Ética Gubernamental y 13 y 16 de la Ley de Procedimientos Administrativos. 

II. Objetivo 

El presente instructivo tiene como propósito desarrollar el procedimiento gestión y atención de quejas 

y sugerencias presentadas por el personal institucional y las personas usuarias externas, aprobado por 

el Pleno del TEG mediante el acuerdo N. 0 l 3 l-TEG-2022; así como, establecer los responsables de 

su implementación y seguimiento, para la mejora continua de los servicios que brinda el Tribunal. 

ID. Ámbito de Aplicación 

El presente instructivo es aplicable para el personal del Tribunal y demás personas usuarias (externas 

e internas), relacionado con la presentación de quejas y sugerencias sobre la calidad de la prestación 

de los servicios institucionales. 

Se excluyen del alcance de este instructivo la tramitación de otras solicitudes, peticiones, recursos, 

reclamaciones o acciones incoadas, presentados por las personas intervinientes en procedimientos 

administrativos tramitados por este Tribunal, respecto de los derechos que les asisten conforme a la 

normativa de aplicación. En caso de que se produzca alguna de esas actuaciones, el Pleno remitirá las 

mismas a la unidad organizativa correspondiente. 
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IV. Responsables 

Las unidades organizativas responsables de la aplicación del presente instructivo serán las siguientes: 

Secretaría General: Encargada de recopilar los formularios correspondientes de los buzones 

establecidos; la recepción vi1tual de los mismos; el registro de éstos; y, la remisión al Pleno de 

las quejas y sugerencias recibidas. 

Pleno del Tribunal: Máxima autoridad para establecer las acciones a adoptar por el personal y 

las unidades organizativas del TEG, en la implementación, atención, seguimiento y resolución 

sobre las quejas o st;gerencias presentadas. 

Gerencia Generai Administrativa y Financiera: Responsable de verificar el funcionamiento 

adecuaqo y la logística necesaria para los canales físicos ·y electrónicos, implementados por el 

Pleno, para la recepción de quejas y sugerencias. 

Unidades Organizativas: Responsables de realizar las acciones adoptadas en la forma y tiempo 

establecido por el Pleno y de informar al mismo su cumplimiento. 

Comisión de Comunicaciones:·· Responsable de la promoción y difusión de los plai:ies, 

pi·ogramas, proyectos y demás acciones encaminadas a promover y dar a conocer el presente 

instructivo; así c~mo de los buzones de quejas y sugerencias establecidos y su mecanismo de 

imple111entación. 

Comisión de Prevención y Lucha contra la Corrupción: Encargada del monitoreo del 

funcionamiento y atención del buzón de quejas y sugerencias; asimismo, de proponer al Pleno 

acciones de mejoras cuando sean necesarias. 

V. Definiciones 

Quejas: Manifestación de malestar o descontento por alglln aspecto 1:~lacionado con la pre~t~Ción 
de lcis servicios instituCi~nales, prese~itada por el personal del Tribunal y demás persona~ hsti~.rias 

internas o externas, por medio de los canales físicos o electrónicos habilitados. Quien realice la 

queja podrá identificarse, si deseare dar seguimiento al ~aso; o podrá hacerlo en carácter anóniino. 
1. • . .. . 

Sugerencias: Propuestas de mejoras para la conducta del personal, de las ünidades organi':i:ativas, 

de los servicios o d~ '1as acciones institucionales que se consideren pertinentes, realizadas por el 

personal del Tribunal y demás personas usuarias internas o externas, relacionadas con los 

servicios que briiidá el TEG. 
'"''. . .. 1 ' '· . ' - ~ . 

VI. Procedimiento para la gestión de quejas y sugerencias 
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Lugar de presentación de quejas y sugerencias. 

El personal institucional y demás personas usuarias internas o externas podrán formular sus quejas o 

sugerencias respecto de los servicios brindados por el Tribunal, por los siguientes medios: 

Personalmente: en la sede central del Tribunal de Ética Gubernamental, oficinas regionales y en 

las actividades promovidas por la instih1ción; depositando su queja o sugerencia en los buzones 

físicos dispuestos y para lo cual podrá hacer uso del formulario respectivo. 

Virtual: en el formulario alojado en la página web institucional o por medio de los canales de 

participación ciudadana institucionales. 

Descripción del procedimiento 

La Secretaría General deberá recopilar semanalmente o posterior a la realización de una actividad 

institucional, las quejas o sugerencias recibidas en los distintos medios físicos . 

En el caso de las quejas o sugerencias recibidas por los medios digitales habilitados para ese efecto, 

el canal de recepción estará vinculado directamente al correo electrónico institucional de la Secretaria 

General, cuyo repositorio deberá ser revisado diariamente. 

Los buzones de quejas y sugerencias físicos se mantendrán cerrados con sistema de cierre, cuya llave 

o medio para abrirlo quedará bajo la custodia y responsabilidad exclusiva de la Secretaría General. 

Asimismo, la Secretaría General procederá al registro de las mismas, asignándoles número de 

referencia interno en orden de fecha de presentación; e, informará al Pleno sobre el contenido de éstas 

en la siguiente sesión ordinaria de dicho órgano colegiado; o, de forma inmediata, en caso que se 

determine la urgencia y necesidad de su atención. 

El Pleno analizará el contenido de la queja o sugerencia presentada y adoptará las acciones necesarias 

para su atención o resolución, tendientes a la mejora de la calidad del servicio o para corregir la 

situación advertida en la queja o sugerencia presentada. 

Si el Pleno considera necesario podrá requerir a la persona interesada cuando esta se identifique que, 

en un plazo de diez días hábiles, presente las aclaraciones necesarias para la correcta tramitación de 

la queja o sugerencia. 
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Asimismo, podrá instruir a las unidades organizativas o personal relacionado en las quejas o 

sugerencias, la realización de acciones pertinentes, fijando un plazo de ejecución; o podrá hacer las 

derivaciones legales atmentes, en caso de tratarse de trámites de procedimientos administrativos. 

El plazo máximo para resolver una qú.eja o sugerencia será tres meses . . . 

En caso de que la persona ' usuaria que presenta la queja o sugerencia se haya identificado, se le 

deberán de comunicar todos los acuerdos emitidos por el Pleno y las acciones realizadas relacionadas 

con éstas, ep un plazo máximo de tres días hábiles contados a paitir del siguiente al de la resolución 

de la queja o sugerencia. 

La Secretaría General deberá dar seguimiento al trámite de las quejas o sugerencias y comunicar todo 

lo relacionado a ellas y elaborará un infonne trimestral de las mismas, que será presentado al Pleno, . . . 

con copia a la Comisión de Prevención y Lucha contra la Corrupción. 

Ubí~ación de los buzones' de quejas y sugerencias. 
i. 

Los buzones físicos e~tarán ubicados eh la recepción de las oficinas del 'tribunal y deberán disponer 

s'iempre de formularios impresos, lapice~·os, área de apoyo para facilitar la escritura y cualquier otro 

itisumo que sea necesario, pat"a facilitar al personal institucional o personas usuarias internas o 

exterirns ia presentación de sus quejas 6 sl.1gei·encias. 

Se impfomentarán buzones móviles que deberán ser instalados en los lugares o medios de transpo1te 

donde ·se desarrollen o 'se promuevan actividades institucionales . 

El buzón digital deberá ser alojado en página oficial del TEG - plano principal de forma visible piii-a 

las p~rsonas visitantes de ia misnia. 

Toqos los ttiecahismos deb~ráh estar . disponibles en f(')rmatos acces.ibles· para personas cbn 

dis'capacldad . 

. . : . ' ' !' ' . 

Difusión y accesibilidad 
' . ' "' i ~ . i ;.·. 

• • • \ , • • • . ; ;, ~ 1 • : , l . / , , . ' ~ · : · , . 1 
1 • • • 1 · / • • • , 

El' procedimiento para la iríterposición y gestión de quejas y sugerenc'ias deberá ser promovido y 
• • • . ¡ . : •• , { : •• ., ' • • ' . . . • ;. 1 . ; • • •. 

difüridido' por la Unidad de Cdmunicacione's del Tribuna(tanio para P~rsdria1 institucional coino para 

las personas interhas y externas; por niedio de las carteleras digita1es, coheos electrónicos internos, 

tedes sociales, página electróhÍca del T.ribun~I y por cualquier otro medio disponible, en los que se 
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hará del conocimiento de todas las personas la información pertinente sobre cómo presentar una queja 

o sugerencia, haciendo énfasis que la información personal contenida en las mismas tendrá carácter 

confidencial y su conocimiento será únicamente de la Secretaría General, en el momento de su 

recepción, y del Pleno para su resolución. 

Los buzones de quejas y sugerencias deberán estar ubi"cados en lugares de fácil acceso, para todas las 

personas usuarias. 

Formulario ele Quejas y Sugerencias 

Con la finalidad de brindar un mejor servicio al personal institucional y a las personas usuarias 

internas y externas, se ha creado el presente formulario , el cual deberá completar en caso de tener 

inconformidades o sugerencias relacionadas a la calidad del servicio brindado por servidores públicos 

del TEG. 
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Elaborado por: Comisión de Prevención y Lucha contra la Corrupción. 

Aprobado con sus anexos por: 

Leda. Laura del Carmen Hurtado Cuéllar 

Miembro del Pleno 

Presidente 

oris Edga ·do Landaverde Hemández 

Miem ro del Pleno 

Leda. Fi '.',({¿.~~'.11 sario Arlay ae Bari las Ledo. 

bro del Ple Miembro del Pleno 

Sari Salvador, uno ~e junio de dos mil veintidós. 
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T IUSUHAL oa CTICA 
GUalll'NA~lt)<ITAL .. .. ~ ..... -c... 

FORMULARIO PARA QUEJAS O SUGERENCIAS 

Marque una X en la casilla correspondiente: 

Queja D · Sugéréricia D 

l. Fecha de presentación: _______________________ _ 

2. Lugar: 

Oficina Central: ____ Oficina Regional: _____ Ética Móvil: _______ _ 

Otro (especifique): _____ _ 

3. Datos de la unidad, servidor público responsable o servicio sobre el cual recae la incidencia 

o a quien se dirige la sugerencia. 

Nombres y apellidos (en caso de conocerlos): 

La atención o servicio requerido: 

Unidad que brindó el servicio: 

Fecha de la incidencia: 
~--------

4. Detalle su queja o sugerencia (qué, quién, cuándo, dónde, cómo, por qué). 
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5. Datos Personales: *No obligatorio. Escribir su nombre en caso de querer dar seguimiento a la 

queja o sugerencia, de lo contrario puede ser anónimo. 

Nombres y apellidos: ________________________ _ 

Teléfono de contacto: ---------------
Corre o electrónico: ---------------------------

6. Sexo: M __ F __ ~ 

7. Firma (Únicamente en caso de habel·se identificado): · 

Los datos personales vertidos en este formulario constituyen información confidencial y serán de 

conocimiento exclusivo de la Secretaría General, para su recepción, y del Pleno, para su resolución. 
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