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|. Exposicion de Motivos

El presente Manual de Organizacién y Procedimientos de la Direccion de Quejas y
Orientacion, de la Comision de Derechos Humanos del Estado de Morelos, se disefia con
base en dos vertientes. La primera supone, una parte sustantiva, es decir, aquella que ha
de definir el fundamento juridico de la propia Direccion de Quejas y Orientacion y la esfera
de su competencia, con el objeto de homologar criterios respecto al sustento de actuaciéon
de la propia &rea del organismo, asi como de su intervencién inteligente, al tiempo de
estandarizar sus acciones en el contexto nacional en torno a organismo publicos de
derechos humanos del pais.

La otra es la parte organica, misma que contempla la operatividad del area, a través de
acciones directas, personalizadas y cualitativas, a partir de la atenciéon ciudadana de
calidad y el establecer procesos sistematizados y sencillos, que permitan la optimizacion
de recursos humanos y materiales, con animo de que los mismos sean faciimente
evaluables en sus alcances y, también, deficiencias, con el animo de corregir aquellos de
inmediato, logrando asi que la organizacién de la Direccién de Quejas y Orientacion, esté
en constante perfeccionamiento, para lograr una atencion ciudadana célida y efectiva en
lo humano, a la vez que transparente y medible en lo sustantivo.

[I. Marco Juridico y de Referencia

Se fundamenta en lo dispuesto por los articulos 102 apartado B de la Constitucién Politica
de los Estados Unidos Mexicanos; 23, apartado B de la Constitucién Politica del Estado
Libre y Soberano de Morelos; del 1 a 8 fracciones |, Il, I, IV, V, XI, Xl y XIlI, 9, 10, 11
fraccion |, 16 fracciones Il, I, IV y XVI, 23 fracciones V y VI, 27, 29, 30, 32, 33, 34y 36 de
la Ley de la Comision de Derechos Humanos del Estado de Morelos; 1, 3y 27 de la Ley
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Estatal de Responsabilidades de los Servidores Publicos 1, 3, 4 fracciones |, II, IV, VIl y

VIII, del 5 a 11, 15, 18, 33, 34y 36 fracciones | y V, 37, 38, 48 fraccidén Xl incisos a) y b) y
de 49 a 69 del Reglamento Interno de la Comision del Organismo. Asimismo el Manual
para la Calificacion de Hechos Violatorios de Derechos Humanos, publicado por la
Federacion Mexicana de Organismos Publicos de Derechos Humanos en 1998, en
concordancia con la Comision Nacional de los Derechos Humanos y otras disposiciones
afines en materia de atencion ciudadana.
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II. Organigrama.

PRESIDENCIA

l

SECRETARIA
EJECUTIVA

DIRECCION DE
QUEJAS Y
ORIENTACION

y

| SUBDIRECCION | DEPARTAMENTO
| DEATENCION : DE QUEJAS
CUIDADANA A
VICTIMAS
AUXILIAR DE | AUXILIAR DE
ATENCION f QUEJAS
CIUDADANA '
GUARDIA | TURNO
NOCTURNA | GUARDIA
4 de 13
Aprobacion 2009/07/23
Publicacion 2009/12/16
Vigencia 2009/12/17
Expidi6é Gobierno del Estado de Morelos

Comision Estatal de Derechos Humanos
Periddico Oficial 4760 “Tierra y Libertad”




FLLVTSAVW

Manual de organizacion y procedimiento de la direccion de quejas y orientacion de la comision de derechos humanos del estado de Morelos.

SOS+No) - NVIVEY

Consejeria Juridica del Poder Ejecutivo del Estado de Morelos. Ultima Reforma: Texto original
M O R E LOS Direccién General de Legislacion.
2018 - 2024 Subdireccién de Jurismatica.

IV. Organizacion.
1°. Competencia.

Corresponde a este Organismo Publico conocer de actos, conductas activas o
pasivas y omisiones, observadas por autoridades o servidores/as publicos/as de la
administracion publica centralizada o descentralizada, de los ordenes de gobierno
local o municipal, incluso federal en una primera etapa, que deriven en la
presumible violacion a derechos humanos; el vinculo con la sociedad para conocer
de las promociones que entrafien la sustancia anterior es la Direccion de Quejas y
Orientacion, a través de quejas que seran recibidas: a).- Por escrito; b).- Por
comparecencia del o la agraviada/o o un/a tercero/a a favor de; c).- Por medio
electronico, y; d).- De oficio en casos graves, a criterio del/la Presidente/a del
Organismo y que asi se califiquen por el/lla titular del area, a través de la
elaboracion de una cédula de analisis y diagnéstico, basandola en los hechos,
victima y agente sefialado como responsable de la transgresion a derechos a
derechos fundamentales o humanos vy, la calificacion de los conceptos de violacion
(que conformara o modificara el/la Visitador/a que conozca del/la particular) con el
respaldo del Catalogo de hechos violatorios a derechos humanos establecido en el
Programa Permanente de Permanente de Evaluacidon y Seguimiento y por
extension en el Manual para la Calificacion de Hechos Violatorios de Derechos
Humanos, publicado por la Federacion Mexicana de Organismos Publicos de
Derechos Humanos en 1998, en concordancia con la Comision Nacional de los
Derechos Humanos.

En este orden igualmente compete a la Direccién de Quejas y Orientacién, atender
las solicitudes de apoyo presentadas por la Comision Nacional de los Derechos
Humanos o por las comisiones locales de Derechos Humanos, para investigar
presuntas violaciones a derechos humanos, cuando las posibles victimas se hallen
en el ambito territorial de este Organismo o de manera oficiosa en casos urgentes,
en auxilio a estos organismos, segun el supuesto de antecedentes, teniendo la
responsabilidad de crear una base de datos que permita dar seguimiento a los
asuntos remitidos a dichos organismos publicos.

Por otra parte cuando se esté en turnos de guardia, le compete a la Direccion de Quejas y
Orientacion atender a la ciudadania, sin embargo en casos especificos, a juicio de su
titular, deberd solicitarse por el personal presente, la intervencion del/la Visitador/a en
turno, para la practica de diligencias propias de su cargo. En este orden, corresponde al
area supervisar que se provea al/la Visitador/a los instrumentos de trabajo necesarios
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para su traslado a los sitios de visita y para la mejor obtencion de evidencias en la
practica de la diligencia.

Al area también le corresponde, a través del Departamento de Quejas, integrar el
expediente relativo a la gestién con los/las servidores/as publicos/as competentes, para
lograr la atencion inmediata del reclamo o para auspiciar conciliacion preliminar, previa
anuencia del/la impetrante, siempre que no se trate de asuntos graves, de manera que se
requerira la formulaciéon de todas y cada una de las gestiones que se realicen. Asimismo
le corresponde a la Subdireccién de Atencion Ciudadana y a Victimas, otorgar nimero de
orientacion, la calificacion por materia del asunto, su seguimiento hasta el acuerdo
correspondiente.

En situaciones de contingencia grave, en la que se presuma violacidon a derechos
humanos el/la Presidente/a del organismo o el/la Secretario/a Ejecutivo/a en ausencia del
primero, coordinaran las acciones necesarias para atenderla, siendo competencia de la
Direccion de Quejas y Orientacion realizar pesquisas necesarias a efecto de instrumentar
el informe suficiente, para la toma de decisiones.

Se debe destacar la importancia de que se homologuen criterios en la calificacion de los
conceptos de violacion contenidos en los reclamos, por lo que el personal de la Direccion
de Quejas y Orientacion, debera tomar en consideracion el Catélogo de hechos violatorios
a derechos humanos establecido en el Programa Permanente de Permanente de
Evaluacién y Seguimiento y por extension en el Manual para la Calificacion de Hechos
Violatorios de Derechos Humanos.

Por ultimo, es competencia de la Direccion de Quejas y Orientacion, a través del
Departamento de Quejas, la elaboracién del informe mensual en materia de quejas
recibidas, turnadas y resueltas en el &rea en via conciliatoria preliminar, asi como de las
orientaciones.

A la Subdireccion de Atencién Ciudadana y Atencién a Victimas, le corresponde el
contacto con el/la compareciente por cualquier via reconocida por la Ley de la Materia,
cuando no se trate de actos, conductas y omisiones que entrafien presunta violacién a
derechos humanos, asi como atender a las victimas de delito o abuso del poder en casos
especificos y dar seguimiento a la orientacion hasta su conclusion o revalorizacion.

2.- Descripcion de puestos.-
A. Director (a) de Quejas y Orientacion.-

Tiene la responsabilidad de la atencidon ciudadana en general, la calificacion de los
asuntos a lo interior, para que sean conocidos por la Subdireccién de Atencién Ciudadana
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o por el Departamento de Quejas previa formulacion de una cédula de andlisis y
diagnostico que establezca los hechos, la victima, el agente presunto responsable de la
violacién a derechos humanos, la esencia del reclamo, la competencia, asi como la
gravedad y circunstancias particulares del caso, asi como la propuesta de calificacion del
concepto de agravio, el Manual para la Calificacion de Hechos Violatorios de Derechos
Humanos; supervisar directamente el cumplimiento de las funciones especificas de los/las
integrantes del &rea y rubricar el informe de actividades que le presente el Departamento
de Quejas mensualmente, cuatrimestral y anualmente, asi como los especiales que le
requieran el Presidente del Organismo o el Secretario Ejecutivo; supervisar los enlaces
del/la Jefe/a de Departamento de Quejas en las atenciones inmediatas con los/las
servidores/as publicos/as, asi como la conclusion del tramite a través de la conciliacion
preliminar, cuente en todo caso con la anuencia del/la quejoso/a, salvo excepciones que
conforme a la légica prosperen; verificar que el &rea cuente con personal que de atencion
ciudadana en turnos de guardia y tenga conocimientos sobre equidad de género con el fin
de que su atencion no sea discriminatoria y que se provea de automovil en condiciones de
uso y de instrumentos de apoyo (video camara, camara digital, cAmara fotografica,
maquina de escribir, papeleria, etc.) al personal del area o al/la Visitador/a en turno que
atiendan urgencias o contingencias graves en que se presuma violacion a derechos
humanos.

B.  Subdirector (a) de Atencion Ciudadana y Atencion a Victimas.

Le corresponde la atencion ciudadana en general; la atencién a victimas de delito o de
abuso de poder, asi como especificamente en los casos de violencia de género conforme
lo establece la Ley General de Acceso a las Mujeres a una Vida Libre de Violencia;
asimismo la integracion de expedientes de orientacion, asi como el seguimiento de estas
hasta su conclusién con la emisién del acuerdo correspondiente; otorgar formalmente
toda la informacion a la Direccion de Quejas y Orientacion para la implementacién de los
informes mensuales, cuatrimestrales, anuales y especiales; coadyuvar en la atencion de
urgencias y en casos de contingencias graves en las que se presuma violacion a
derechos fundamentales y todas aquellas que le encomiende el/la Presidente/a del
Organismo, el/lla Secretario/a Ejecutivo/a o ellla titular de la Direccion de Quejas y
Orientacion.

C. Jefe/a del Departamento de Quejas.-
Se responsabiliza de tramitar escritos o recibir en comparecencia los asuntos previamente
calificados por la Direccion de Quejas y Orientacion, a través de la respectiva cédula de
analisis y diagndstico, como aquellos que presumen la violacion a derechos humanos y en
los casos no graves, iniciara la integracion del expediente correspondiente, realizando
tramite inmediato con los/las servidores/as publicos/as competentes para la solucion del
asunto planteado o en su caso, la conciliacion preliminar, verificando que se de expresa la
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anuencia del impetrante, salvo los casos de excepcién que conforme a la légica y la
experiencia procedan; asimismo practicar visitas cuando las necesidades del servicio asi
lo impongan o en los casos de contingencias graves en las que se presuma violacién a
derechos humanos o por instrucciones del/la Presidente/a de la Comision Estatal, el/la
Secretario/a Ejecutivo/a o el/la titular de la Direccién de Quejas y Orientacion; del mismo
modo es responsable directo de la emision de los informes del area mensuales,
cuatrimestrales y anuales y aquellos especiales que le soliciten los/las funcionarios/as
antes citados/as o a manera de colaboracion, los/las visitadores/as del Organismo.

D. Auxiliar de Quejas.-

Su responsabilidad es coadyuvar con los/las quejosos/as en la formulacién de
comparecencias que asienten reclamos, asi como en la integracion de expedientes de
tramite inmediato o de conciliacién preliminar; asistir auxiliando a diligencias o visitar que
le instruya el/la titular de la Direccion de Quejas y Orientacion o el/lla Jefe/a del
Departamento de Quejas, conforme a las necesidades del servicio. Cuando el/la Auxiliar
de Quejas preste sus servicios en turno de guardia, ademas de las establecidas en el
presente punto, llevara el registro de todos los asuntos que atienda durante su turno y, en
casos urgentes, informara de inmediato tanto a su superior jerarquico, como allla
Visitador/a en turno de la naturaleza del asunto, dejando constancia en todo caso del
resultado de su intervencion.

E. Auxiliar de Atencion Ciudadana.-

Serd ellla responsable de la atencién inmediata de aquellos asuntos que por su
naturaleza se considere en la cédula de analisis y diagnéstico, no constituyen presunta
violacion a derechos humanos y se tenga como orientacion; auxiliara en todo a las
victimas de delitos y abuso de poder y particularmente a las de violencia de género
(cambiar violencia de género en lugar de violencia familiar); integrara el expediente que al
efecto resulte, dando seguimiento permanente a cada asunto, formulando las solicitudes
de informe, constancias, vistas a las/los usuarios/as de los informes o de otras
actuaciones y los recordatorios a que hubiera lugar; asimismo atenderd todas las
diligencias, actuaciones o visitas que le instruya el/la Presidente/a de la Comision, el/la
Secretario/a Ejecutivo/a, ellla titular de la Direccion de Quejas y Orientacion o ellla
Subdirector/a de Atencion Ciudadana y a Victimas, sin detrimento de aquellas que le
solicite en colaboracién algun visitador/a con base en las necesidades del servicio.

V. Procedimientos ante la Direccién de Quejas y Orientacion.

1.- Definicion de competencia en asuntos de presunta violacion a derechos
humanos, por autoridades o servidores/as publicos/as de la administracion
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publica de cualquier orden gubernamental, ingresando el antecedente de
inmediato al sistema de control documental de la Direccion de Quejas y
Orientacion, conforme al programa instalado por la Unidad de Informacién
Publica, Informética y Estadistica de la Comisién, ademéas de aplicar la
segregacion de datos por sexo, edad, sector vulnerable y particularmente
tratAndose de nifas, nifios o adolecentes al capturar la informacion.

1.1.- Las quejas se presentan: a).- Por escrito; b).- Por comparecencia del/la
agraviado/a o un/a tercero/a a favor de; c).- Por medio electrénico y; d).- De
oficio en casos graves, a criterio del/la Presidente/a del Organismo.

1.1.1.-- Ellla directora/a de Quejas y Orientacion y en su ausencia por ellla
Subdirector/a de Atencion Ciudadana y Atencién a Victimas o el/la Jefe/a del
Departamento de Quejas, formula cédula de analisis y diagnéstico de la
esencia del reclamo para establecer competencia, asi como la gravedad y
circunstancias particulares del caso.

1.2.- Calificada como grave la promocion, se turna la promocion de inmediato y por
riguroso orden al/la Visitador/a que corresponda, salvo disposicién en
contrario emitida por el/la Presidente/a del Organismo, respecto a quien debe
conocer el asunto.

1.2.1.- De no ser grave el asunto y las circunstancias lo permiten, conforme a la
cédula de andlisis y diagnostico, se turna al/la Jefe/a del Departamento de
Quejas para que este efectle el primer contacto con el/la compareciente, la
autoridad y/o servidores/as publicos/as y, a su vez documente:

i. La atencién inmediata.
ii. La conciliacion preliminar y emita el acuerdo de la conclusion del asunto.

1.2.2.- En el supuesto de no obtenerse favorable las hip6tesis i o ii se acuerda lo
conducente por el/la Jefe/a del Departamento de Quejas y da vista de este a
el/la directora/a de Quejas y Orientacion y/o en su ausencia, se da inicio
formal del procedimiento de queja, turnando la misma al/la Visitador/a en
estricto orden consecutivo, salvo disposicién expresa del/la Presidente/a del
Organismo.

2.- Cuando de la atencion ciudadana por parte del/la Auxiliar de Orientacién o
del/la propio/a Subdirector/a de Atencion Ciudadana y Orientacion, se
desprenda que el asunto debe conocerse en via de orientacion, conforme lo
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asentado en la cédula de analisis y diagnostico formulada por el/la titular del
area 0 en caso de una promocion por escrito, se iniciard el expediente de
seguimiento a la orientacién, otorgandole niamero consecutivo. En este Ultimo
hipétesis se hard la remision correspondiente a la autoridad, servidor/a
publico/a o particular que proceda, solicitindole siempre informe del resultado
de su intervencion.

En el supuesto de que la atencién ciudadana sea personal, el/la servidor/a
publico/a que atienda considerard conforme a la experiencia y la légica, las
condiciones fisicas y/o morales en que el/la o los/las usuarios/as comparecen.

Cuando sea evidente la presencia de lesiones en el/la o los/las usuarios/as, a
pregunta expresa del/la funcionario/a del Organismo que atienda, se debera
establecer si estas han sido valoradas por un facultativo. En caso negativo, se
le sugerira al/la o los/las usuarios/as su atencion médica y de consentir en
ello, el/la funcionario/a formulara instrumentos necesarios que permitan su
presentacion en alguna clinica u hospital.

Siempre dejara constancia elfla funcionario/a que atienda, de las lesiones
visibles y otros datos caracteristicos que refiera el/la o los/la usuarios/as.
Igualmente se hara constar cuando el caso devenga de violencia de género.

En el supuesto ultimo establecido, se comunicara a la o el sujeto de agravio,
todas las alternativas legales y profesionales, que le permitan su atencion,
incluso se auspiciara por el Organismo, a través de enlaces institucionales, su
atencion psicolégica, médica o psiquiatrica.

Cuando el/la compareciente sea menor, mujer en estado de gravidez,
indigena, persona con capacidades diferentes o extranjero/a que no
comprenda el idioma espafiol, en todo caso debe notificarse dicha
circunstancia al/la titular de la Direccion de Quejas y Orientacién, a efecto de
gue se provea lo necesario, ya sea directamente por el Organismo o a través
de enlaces institucionales, dejando constancia de las circunstancias
especificas del caso.

Se dard cbdigo consecutivo a los oficios que con motivo de las solicitudes de
atencion al/la usuario/a emita la Subdireccion de Atencion Ciudadana y a
Victimas y en estos se sefialara plazo maximo cinco dias naturales para su
atencion.

2.1.-
2.1.1.-
2.1.2.-
2.1.3.-
2.1.4.-
2.1.5.-
Aprobacion
Publicacion
Vigencia
Expidi6é

Periddico Oficial

2009/07/23

2009/12/16

2009/12/17

Gobierno del Estado de Morelos
Comision Estatal de Derechos Humanos
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2.1.6.-

2.1.7.-

2.1.8.-

Si la atencion personal del/la compareciente se otorga en horario o dia inhabil,
bastara con que se formulen las constancias correspondientes de los tramites,
de las cuales hara entrega el/la funcionario/a responsable al/la Subdirector/a
de Atenciéon Ciudadana y Orientacion, para que se le asigne numero de
expediente y se otorgue el seguimiento correspondiente.

Una vez integrado el expediente de orientacion, habida cuenta de las
constancias que obren en el mismo, el/la Subdirector/a de Atencion
Ciudadana y a Victimas, fundamentandose en las propias evidencias,
presentard el acuerdo correspondiente alfla titular del &rea de Quejas y
Orientacién para determinar su devenir en dos vertientes: Que se tenga por
concluido o, en su caso, se proceda a elaborar cédula de andlisis y
diagnéstico, asi como la propuesta de atenciébn para que se inicie el
procedimiento de queja.

En el supuesto de la segunda vertiente, debe de considerarse en la cédula de
analisis y diagnéstico, si la oportunidad de iniciar el procedimiento obedece a
una desatencion por parte de alguna autoridad o servidor/a publico/a o de
evidencias se desprende que el asunto plantea la presuncién de la violacion a
derechos humanos.

IX. Responsabilidades.

PRIMERO.- Aplica la Ley de

Responsabilidades de los
Servidores Publicos del Estado
de Morelos, por incumplimiento
de las obligaciones consignadas
en el presente Manual de
Organizacién, al traducirse en
instruccion formal del/la Titular de
la Comision Estatal de Derechos
Humanos.

SEGUNDO.- Las sanciones que se apliquen

por ende, se ajustaran a la Ley de
Responsabilidades de los
Servidores Publicos del Estado
de Morelos, de modo que

Aprobacion
Publicacion
Vigencia
Expidi6é

Periddico Oficial

2009/07/23

2009/12/16

2009/12/17
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igualmente subsisten los recursos
gue establece el propio cuerpo
normativo.

TERCERO.- Las relaciones laborales que se
afecten con motivo de las
responsabilidades
administrativas, se ajustaran al
capitulo conducente de la Ley del
Servicio Civil del Estado de
Morelos.

VI.Observaciones
La interpretacion, la solucion de las dudas o lagunas que presente este Manual de
Organizacién, le corresponde al/la Presidente/a del Organismo y en su ausencia al/la
Secretario/a Ejecutivo/a.

El presente instrumento se erige como guia para las funciones propias de la Direccién de
Quejas y Orientacién de la Comision Estatal de Derechos Humanos, con los propdsitos
fijados en su apartado de Exposicién de Motivos, de modo que es perfectible y se podra
modificar mediante los procedimientos que la certificacion de calidad establezca.

VII. Transitorios

PRIMERO.- Queda sin efectos el Manual Organizacion de la Direccién de Quejas y
Orientacion de la Comision Estatal de Derechos Humanos de Morelos, publicado en el
Periédico Oficial “Tierra y Libertad” numero 4419 de 19 de octubre de 2006.

SEGUNDO.- El presente Manual de Organizacion y Procedimiento de la Direccién de
Quejas y Orientacion de la Comisiéon de Derechos Humanos del Estado de Morelos,
entrard en vigor al dia siguiente de su publicacion en el érgano informativo Periodico
Oficial “Tierra y Libertad”.

Aprobacion 2009/07/23
Publicacion 2009/12/16
Vigencia 2009/12/17
Expidi6é Gobierno del Estado de Morelos

Comisién Estatal de Derechos Humanos

Periddico Oficial 4760 “Tierra y Libertad”
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Cuernavaca, Morelos a 23 de julio de 2009.
APROBO:
EL PRESIDENTE DE LA COMISION
DE DERECHOS HUMANOS DEL ESTADO
DE MORELOS
ING. JOSE FAUSTO GUTIERREZ ARAGON
FORMULO
EL SECRETARIO EJECUTIVO
LIC. CESAR HIDALGO VALVERDE
VISTO BUENO:

POR EL CONSEJO CONSULTIVO
LICDA. ROSA SUSANA CAMPOS ROMERO
C. ROSA EUGENIA LINARES MORAN
LIC. RODOLFO DE LA MORA DE LA MORA
LIC. JUAN CARLOS GORDILLO CERVANTES
MTRO. JESUS GONZALEZ RAMIREZ
CD. RAUL CERECEDO ANAYA
RUBRICAS.
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