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1. Proposito

Establecer la metodologia que permita atender las Quejas o Sugerencias de los Estudiantes; para elevar la
Calidad del Servicio Educativo, fomentando los valores del Instituto.

2. Alcance

Aplica al Instituto Tecnoldgico de Tuxtepec

3. Politicas de operacion

3.1 La Queja o Sugerencia debera ser por escrito y colocada en el buzon fisico, utilizando para ello el
formato ITTUX-CA-PO-001-01 o bien en el buzon virtual establecido en el portal institucional.

3.2 También se va a dar tratamiento de Queja a todo documento que sea entregado en las oficinas de las
subdirecciones y/o departamentos por el cliente donde expresa un conflicto o problema, el cual debe
estar identificado con el nombre o nombres de los quejosos, no. de control, carrera, semestre, una breve
descripcién de la queja, correo electrénico y/o numero telefénico del contacto.

3.3 El Buzdn fisico de Quejas o Sugerencias sera abierto por el Coordinador(a) de Calidad y un miembro
del Comité de Calidad y levantar el acta correspondiente que muestre evidencia, con una periodicidad
de 15 dias.

3.4 Los Registros de las Quejas o Sugerencias del buzoén fisico deben ser depositados en un sobre
anotando la fecha, el nimero de Registros encontrados. Se firma de conformidad por los responsables
de abrir el buzén y contar las Quejas o0 Sugerencias.

35 El sobre se debe cerrar y sellar con cinta adhesiva transparente para ser abierto por el Coordinador(a)
de Calidad y un miembro del comité de calidad

3.6 El Coordinador(a) de Calidad es el responsable de abrir el sobre; si procede, deberd asegurarse de
mantener el anonimato de la persona que interpone la Queja, omitiendo la informacién personal una vez
gue las Quejas o Sugerencias sean comunicadas a cada una de las areas operativas a las que
corresponda via memorando y anexando la parte inferior del formato después de registrar el folio y
separar esta parte del formato.

3.7 En caso de no proceder debera notificar las causas.
3.8 El buzén virtual sera revisado, al menos, una vez por semana.

3.9 Las Quejas o Sugerencias del buzdn virtual seran enviados a un correo de la Coordinacién de Calidad
usado exclusivamente para tal fin.

3.10 ElCoordinador(a) de Calidad es el responsable de comunicar la Queja 0 Sugerencia a la subdireccién
correspondiente para su atencidn, manteniendo el anonimato de la persona que interpone la Queja,

3.11 La respuesta al Quejoso no debe exceder a los 5 dias hébiles una vez que se recibe la Queja o
Sugerencia por el area responsable.

3.12 Las Sugerencias implementadas deben difundirse ante la Comunidad Tecnolégica y el Coordinador(a)
de Calidad debera de alimentar el Formato Electrénico de Quejas o Sugerencias previo a la Reunién de
Revision por la Direccién, ya que esta informacion sirve de entrada.
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Descripcion del procedimiento

Secuencia

de etapas

Actividad

Responsable

1.Emite Queja o
Sugerencia.

1.1 Emite su queja o sugerencia cuando consideren que sus
requisitos no se estan cumpliendo o en el caso de que
contribuya a la mejora del Servicio Educativo

1.2 Requisita formato para quejas o sugerencias ITTUX-CA-
PO-001-01 o bien de manera electrénica en el portal del IT
0 por otro medio.

Estudiante.

2.Abre Buzén de
Quejas o
Sugerencias. Fisico
u electronico

2.1 Abre el Buzén de Quejas 0 Sugerencias en presencia
de un miembro del Comité.

2.2 Deposita en un sobre, anotando la fecha y el nimero de
registros encontrados en el buzoén.

2.3 Firman el sobre los presentes con el fin de establecer la
conformidad del acto.

2.4 Cierra y sella el sobre con cinta adhesiva para abrirlo
posteriormente.

Coordinador(a) de
Calidad

3 Determinar si
procede la Queja o
Sugerencia

3.1 El Coordinador(a) de Calidad analiza la Queja o
Sugerencia y determina si procede

Coordinador(a) de
Calidad

4 Clasifica Queja o

4.1 La Queja o0 Sugerencia procede:

Sugerencia Sl, envia al Subdirector o Jefe de area Coordinador(a) de
correspondiente. Calidad
NO, Informa al quejoso la causa por la gue no procede
5 Recibe Informacion | 5.2 Recibe respuesta por escrito acerca de las causas por
de causas de las que no procedié su Queja o0 Sugerencia y Estudiante

improcedencia.

5.3 Termina.

6 Determina
Acciones

6.2 Recibe las Quejas o Sugerencias que son de su
competencia y dependiendo de la naturaleza de estas
determina las Acciones a implementar.

6.3 Aplica procedimiento para la Mejora ITTUX-CA-PG-005.

6.4 Informa a la Coordinacion de Calidad sobre las
acciones establecidas para solucionar o atender Ia
Queja 0 Sugerencia.

Subdirector y/o Jefe
de Area

7 Notifica al quejoso.

7.2 Recibe Informe de resultados de la atencion a la Queja
0 Sugerencia e informa por escrito al quejoso.

Coordinador(a) de

NOTA: El anico que conoce la identidad del quejoso es la Calidad
Coordinacion de calidad por lo cual es el responsable
de dar respuesta por escrito.
8 Recibe Resultados | 8.2 Recibe Resultados por escrito acerca de la solucion a Estudiante

por escrito.

su Queja o atencidn a su Sugerencia.
8.3 Término.
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6.Documentos de referencia

DOCUMENTOS
Norma ISO 9001:2015
7. Registros
Registros Tiempo de Responsable Cdédigo de registro
retencion de conservarlo
Jefe y/o Subdirector
. . 1 afio de Area y
Formato para Quejas o sugerencias Coordinacion de ITTUX-CA-PO-001-01
Calidad
Oportunidad de mejora lao | Jfe Yo Subdirector | \rr )y A pG-005-02
de Area
Requisicion de acciones correctivas y/o ~ Jefe y/o Subdirector
correcciones 1 afio de Area ITTUX-CA-PG-005-01
Forma}to Electronico para la Satisfaccion 1 afo Coprdmamon de ITTUX-CA-FE-03
del Cliente Calidad

8. Glosario

Mejora de la Calidad: Parte de la Gestién de la Calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los

requisitos de la calidad.

Queja: Disgusto o inconformidad ante una situacién anémala acerca del Servicio Educativo.

Solucién: Resolver el problema

Sugerencia: propuesta de mejora realizada por el Estudiante.

9. Anexos

NA
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10. Cambios de esta version

NUmero de Fecha de . .
iy L, Descripcion del cambio
version Actualizacion
2 21-feb-2018 Actualizacién a la version de la norma ISO 9001:2015
. Aprobado para su uso de la norma ISO 9001: 2008 vy su
1 11 de septiembre del 2009 | &\ alente nacional NMX-CC-9001-IMNC-2008




