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. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Disponer de un sistema de informacion interna que facilite a la Direccion y al equipo de
Gestion de la Calidad, el conocimiento de las iniciativas, quejas y sugerencias del cliente y
del personal para la aplicacion de acciones correctivas y preventivas, segun sea el caso,
para la posterior toma de decisiones que aseguren la mejora continua del sistema.

Il. ALCANCE

Aplica unicamente en el tramite de quejas y sugerencias.

lll. DEFINICIONES
Buzén: Es un espacio fisico o virtual, donde se depositan las quejas y sugerencias
expresadas por los usuarios y trabajadores de la Institucion.

Quejas: Describen algun tipo de inconformidad en cuanto.a los servicios que se ofrecen
en la institucion: centro de computo, biblioteca, instalaciones, procesos académicos, etc.

Sugerencia: Es una propuesta de solucién planteada por cualquier interesado para
colaborar en la mejora o solucién de alguna inconformidad.

Usuario: Persona que formula una queja o sugerencia.

Recibir: Registrar las quejas y sugerencias que presenten todos los requisitos
establecidos en el formato.

Tramitar: Realizar el conjunto.de acciones e interacciones necesarias para dar el curso
que corresponda a las quejas y sugerencias hasta su conclusion.

Resolver: Comunicar al quejoso el tramite o solucién de la queja o sugerencia.

Inspector Universitario: Alumno de esta Institucion designado para coadyuvar en la
apertura del buzén de quejas y sugerencias.

IV. REFERENCIAS ESPECIFICAS

Decreto de Creacion(Boletin Oficial # 30, 11 de Octubre de 2000)

Reglamento Interior del I.T.S.P.P.( Boletin Oficial # 12 11 de Agosto de 2005)

Norma ISO 9001:2008

Mc-CC-01 Manual de Calidad

V. POLITICAS

1. Se recibiran las quejas y sugerencias que formulen los usuarios y la comunidad del
Instituto Tecnoldgico Superior de Puerto Pefiasco, para su atencién inmediata.
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2. Se podra abrir el buzén una vez por mes, en presencia de por lo menos un Inspector
universitario.

3. Se tramitaran las quejas y sugerencias que sean llenadas en el formato oficial y las
que sean plasmadas en papel distinto, siempre y cuando sean legibles.

4. Se resolveran las quejas y sugerencias en un plazo maximo de cinco dias habiles a
partir del registro de la misma a excepcion de los casos que ameriten un mayor tiempo
de solucion, lo cual podra ser justificado.

5. Se dara respuesta al cliente que origina la queja y/o sugerencia.

6. Se llevaran a cabo las reuniones con la asistencia del representante de la direccion
general y la de todos los jefes de division 0, en caso justificado,la de algun
representante, para el conocimiento de las quejas y/o sugerencias para su inmediata
atencién.

VI. FORMATOS E INSTRUCTIVOS

61-SPV-P06-F01/Rev. 03 Formato de quejas y sugerencias.. .

61-SPV-P06-F02/ Rev. 01 Informe de resolucién de quejasy sugerencias.

VII. ANEXOS

61-SPV-P06-G01/Rev.01 Diagrama de flujo de buzén de quejas y sugerencias.

Inventario de registros del procedimiento.

Verificacién de la ejecucion del procedimiento.

VIil. DESCRIPCION DE LA OPERACION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE DESCRIPCION DE ACTIVIDADES REGISTRO
Dep;JaerftzriZnto , 1. Aper.tura de Buzor?es quejas y
de Servicios 1.1 Se regls_tran las quejas y sugerencias, elaboradas sugerencias
Escolares por el usuario en el formato depositado en los buzones.
2. Verificacion de datos
Jefe de 2.1 Se Verifica que el formato de queja§ y sugerencias
Departamento cqntenga los datos que se solicitan. N quejas y
de Servicios 2.2 I_a}s quejas que no cuen_tt_an con los C!at.os minimos, sugerencias
Escolares también seran sujetas a verificacion (anénimos) ya que
podrian incluir informacion real, lo cual debera ser
investigado.
Representante 3. Verificacidon de quejas y sugerencias
de la Direccién | 3.2 Las quejas se presentan ante el  Representante .
de la Direccion y los Subdirectores para su revision y Sf;:::ﬁcé .
Subdirector analisis correspondientes.
involucrados
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4. Se evaluan las Quejas y/o Sugerencias
conjuntamente con el representante de la Direcciéon

Representante y los Subdirectores Involucrados para su
de la Direccion seguimiento y solucion.
4.1 Se registran los acuerdos y estrategias de
Subdirector solucion tomados en la reunion con el area
involucrados involucrada (responsables y acciones)

4.2. Se asignan a los responsables de solventar la
queja o sugerencia.

5. Resolucién de Quejas y/o Sugerencias

.. . . Informe de
Subdrecior | 51 Procede ¢ st dole gl e lema | (1T,
involucrados P yal) quejas y

Servicios Escolares, todo esto en un plazo maximo de 5|  gygerencias

dias habiles.
Jefe de 6.- Entrega de resolucion
Departamento X .
. 6.1 Se entrega al usuario la respuesta a su queja y/o
de Servicios ,
sugerencia:
Escolares
7.- Registra los resultados y evalia mensualmente
el Indice.de quejas.
Representante

7.1 la responsabilidad-es reducir paulatinamente los

de la Direccion indicadores‘de quejas al minimo posible

Fin del procedimiento

Elaboré: Reviso: Aprobé:
Lic. Alonso Mufioz Lépez. C.P. Jorge Ariel Rivera Lic. Rafael Lara Mungarro.
Jefe de Departamento Montijo. Director General.
de Servicios Escolares. Subdirector de

Planeacién y Vinculacién
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