ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS

SUETEMA B GEATION

Instituto Tecnoldgico Superior de Puerto Pefasco
. Lis Subdireccion de Planeacion y Vinculacion

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: BUZON DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: 61-SPV-P06/Rev.05 FECHA DE EM!S!ON 30/11/2023

I.- OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Dlsponer de un sistema de informacion interna que facilite a la Direccion y al equipo de Gestion de la Calldad el conommlento de

las iniciativas, quejas y sugerencias de los estudiantes, docentes y personal administrativo para la aplicacion de acciones correctivas

‘y preventivas, segun sea el caso, para la postermr toma de decisiones que aseguren la mejora continua del mstema

Il.- ALCANCE

Aplica unicamente en el tramite de quejas y sugerencias, para las y los estudiantes, docente y personal admlmstratlvo

Iil.- DEFINICIONES :

Buzén: Es un espacio f' isico o virtual, donde se depositan las quejas y sugerenmas expresadas por los usuarios y trabajadores del

la Institucion.

Quejas: Describen algln tipo de inconformidad en cuanto a los servicios que se ofrecen en la institucién: centro de computo,

biblioteca, instalaciones, procesos académicos, etc.

Sugerencia: Es una propuesta de solucion 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: Estudiante de la Institucion designado para coadyuvar en la apertura del buzén de quejas y sugerencias.

Trazabilidad: Identifica las fases de los procesos dentro del procedimiento

IV.- REFERENCIAS

Reglamento Interior del Instituto

Manual de la Organizacién

Norma 1SO 9001:2015.

Norma 1SO 14001:2015

Norma NMX-R-025-SCF1-2015

Protocolo para la recepcion y atenclon de denuncias ante el comité de etlca e mtegndad

V.- POLITICAS : ; -

1. Se recab:ran las guejas y sugerencias que formulen los usuarios y la comunidad del Instituto Tecnolog:co Superior de
Puerto Pefiasco, para su atencion inmediata.

2. Se abrira el buzén de quejas y sugerencias los dias 1ro y 15 de cada mes, en presencia de él (la) estudiante con cargo dej
inspector(a) universitario(a).

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. Verifica que el formato de quejas y sugerencias contenga los datos que se solicitan.

5. Las Quejas y/o Sugerencias se presentan ante Representante de Direccion, Direccién general y subdirecciones para su
revision y andlisis correspondientes.

6. 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 solucién, lo cual podra ser justificado.

7. Se dara respuesta al quejoso (a) que origina la queja y/o sugerencia.

8. Se llevaran a cabo las reuniones con la asistencia de direccion general y las subdirecciones ¢, en caso justificado, la de
algun representante, para el conocimiento de las quejas y/o sugerencias para su inmediata atencion.

9. Dar cumplimiento a la Trazabilidad del Procedimiento la cual inicia con la apertura de los Buzones, y finaliza con la
entrega de la resolucion a la/el quejosa (o).
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VI.- FORMATOS E INSTRUCTIVOS

61-SPV-P0B-FO1
61-SPV-P06&-F02
61-SPV-P06-F03

~ Formato de quejas y/o sugerencias.

Informe de resolucion de quejas y sugerencias.
Resultado final de resolucion de quejas y sugerencias

 Vil.- ANEXOS.

Nombre

Clave de Anexo
61-SPV-P06-A01
61-SPV-P06-A02

Diagrama de flujo de buzén de quejas y sugerencias.

Acta de apertura
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VL.~

DESCRIPC%ON DE LA OPERACION DEL PROCEDIMIENTO

Servicios Escolares /
Subdireccion correspondiente

correspondiente de resolucion a la respuesta de la
queja y/o sugerencia con firma de recibido por el

quejoso y de departamento de Servicios Escolares.

' NO RESPONSABLE : DESCRIPCION DE ACTIVIDADES ' 'REGISTRO
1 ' ' Apertura de Buzones ' —
T4l
Registran las quejas y sugerencias, elaboradas en ESHEE Bediias v sunbioncia
Quejosa(o) el formato depositado en los buzones ubicados en quejas y sug 1as
el edificio A y edificio B.
1 [efatura de Departamento de
. CEIVIEiRS kscolates! Subdearein Se realiza la apertura de los buzones de j
de Planeacion y Vinculacion, en erigetencias P HHeEs ¥ Acta de apertura
conjunto del (de la) inspector (a) g ;
universitario(a).
1.3 Jefatura de Departamento de Verificacion de quejas y sugerencias Formato quejas y sugerencias
Servicios Escolares.
2 Se evaldan las Quejas y/o Sugerencias.
21 Solicita reunion para dar seguimiento a los acuerdos
) ly estrategias de
solucion tomados en la reunién con el area
involucrada (responsables y acciones)/direccion,
subdirecciones, servicios escolares y representantes|
de direccién. .
Subdireccion de Planeacion y
Vinculacion/ Representante de Orden del dia y lista de asistencia
Direccion Las quejas que no cuenten con los datos minimos,
también seran sujetas a verificacion (anénimos) ya
gue podrian incluir informacion real, lo cual debera
ser investigado.
Se asignan a los responsables de solventar la queja
0 sugerencia.
3 Resolucion de Quejas y/o Sugerencias
3.1 Procede a la resolucién de la queja y se informa a la
' Direccién general, subdirecciones, depto. de
servicios escolares y representante de direccion. s ;
Subdireccion correspondiente  ftodo esto en un plazo maximo de 5 dias habiles a Informe de resolucm_n de quejas y
- . sugerencias
iexcepcion de los que la Subdireccion
correspondiente considere que ameriten un mayor
tiempo de resolucion
3.2 Jefatura de Departamento de Entrega de resultado por parte de la Subdireccion

Resultado final de resolucion de
quejas y sugerencias

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Elaboré:

Revisé:

P

Aprobé:

(O

Dia{gaeR}a’Ruiz
Jefaturade departamento de

Servicios Escolares

Dulce Jacdueline Corral Cuadras
ifeccion de Planeacién y

Vinculacion
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