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3.2
3.3

3.4

3.5

3.6

Propésito:

Establecer la metodologia que permita recibir y responder las quejas y/o sugerencias de los
estudiantes con el proposito de aumentar la satisfaccién del mismo y fomentar los valores del Instituto
Tecnologico de San Luis Potosi.

Alcance
Aplica a los Estudiantes del Instituto Tecnolégico de San Luis Potosi

Politicas de Operacién.

En caso del buzén fisico la periodicidad para la apertura del buzén seran los dias 15 y ultimo de cada
mes. Lo llevarén a caboel (la) Jefe (a) del Sistema de Gestion Integral y un representante de la Alta

Direccion.
En el caso del buzén electrénico de revisara con la misma periodicidad.

El personal de area de gestion integral supervisara por lo menos dos veces por semana, que existan
los formatos disponibles para el ingreso de las quejas y/o sugerencias en el buzén, aunque el quejoso
y/osugerente podré realizar su queja y/o sugerencia en cualquier otro papel o documento.

Para determinar si la queja o sugerencia es procedente se analizaran los siguientes factores:
a) Que tenga un impacto significativo en el servicio educativo
b) La veracidad y legibilidad de los datos del quejoso y de la procedencia de la queja

¢) Lainformacién que permita comprender el impacto o alcance de la queja y/o sugerencia o la
necesidad de contactar al quejoso y/o sugerente para obtener informacién complementaria

d) Laobjetividad y los datos concretos proporcionados por el quejoso y/o sugerente.

e) Todas las quejas y /o sugerencias que cuenten con la informacion descrita anteriormente seran

canalizadas

f) La clasificacién de quejoso: Estudiante, Egresado, Padre de familia, Proveedor, Personal
Docente o Administrativo, usuario externo de las instalaciones, etc.

g) Una vez clasificadas las quejas y/o sugerencias se canalizaran al area correspondiente.

h) De acuerdo al impacto el de la queja el Jefe(a) del Sistema de Gestion Integral en conjunto con
y un representante de la Alta Direccion evaluaran si se levanta una Accion Correctiva derivada
de la queja/ sugerencia.

El (la) Jefe(a) del Sistema de Gestion Integral debera asegurarse de mantener el anonimato de la
persona que interpone la queja y/o sugerencia, omitiendo la informacién personal cuando éstas sean
comunicadas.

El area responsable debe ofrecer una respuesta al Jefe(a) del Sistema de Gestion Integral, en un
tiempo que no exceda a los 10 dias habiles una vez que se envia la notificacion.

La respuesta al quejoso se hara llegar por el medio mas pertinente garantizando la discrecion de la
misma,
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3.7 Las Sugerencias implementadas que tengan impacto directo en el Proceso Académico deberan
difundirse entre la Comunidad Tecnolégica y el (la) Jefe(a) del Sistema de Gesti6n Integral debera

de alimentar el Formato Electronico de Quejas y/o Sugerencias previo a la Reunion de Revisién por

la Direccion, ya que esta informacion sirve de entrada.
3.8
respaldo Unicamente un afio.
3.9

La evidencia fisica se anexa en la carpeta electrénica de Quejas y/o sugerencias y se conserva como

Para la evaluacién de desempefio del proceso, sélo se consideran las quejas o sugerencias generadas

por los Estudiantes, aunque este procedimiento aplica a todas las quejas y/o sugerencias recibidas.

4. Referencias normativas

8.2.1 Comunicacion con el cliente.,
9.3 Revision por la direccion.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion.

5. Analisis de riesgos:

El analisis de riesgos del procedimiento se realizara en el formato ITSLP-SGI-PG-003-01.
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7. Descripcion del Procedimiento:

- Secuenciade

~ etapas

Actividad

Responsable

1.0Emite Quejay/o

1.1 Emite su queja y/o sugerencia.

Quejoso y/o

. 1.2Requisita formato para quejas y/o sugerencias ITSLP-
Sugerencia. SGI-PG-004-01. Raraiquejasy g Sugerente
2.0 Abre Buzoén 2.1 Abre el Buzén de Quejas y/o Sugerencias. Jefe(a) del
de Quejas y/o 2.2 Concentra las quejas y/o sugerencias en el formato Sistema de
Sugerencias. ITSLP-SGI-PG-004-02 concentrado de Q/S Gestion Integral

3.0 Determinarsi

31El (la) Jefe del Sistema de Gestion Integral y un
representante dela Alta Direccion deberan analizar

! cada queja y evaluar si procedeo no. Jefe(a) del
gruocede l? Queja y/o 3.2 Si procede la queja y/o sugerencia se le asigna un folio | Sistema de
gerencia . , , g Iy
para su identificacion y contabilizacion. Gestidn Integral
3.3 Cada queja foliada se captura y se da seguimiento en
el Registro (electronico) de quejas y/o sugerencias
ITSLP-SGI-PG-004-02.
41;0 ClasificaQueja 3.4 Si procede, se entrega al area correspondiente. -é?f*t‘-‘(a) dg'
ylo . . Istema de
Sugerencia 3.5 Si no procede se omite o rechaza. Gestion Integral
5 0 Determina 3.6 Recibe las Quejas y/o Sugerencias que son de su Subdirector (a)

. competencia 'y correspondiente
Acciones dependiendo de la naturaleza de estas, determina las

acciones aimplementar.
6.0 Notifica al 3.7 Recibe la respuesta de! Subdirector (a) y establece Jefe(a) del
Quejoso y/o comunicacioncon el quejoso y/o sugerente para Sistema de
Sugerente. informar la respuesta. Gestion Integral
7.0 Recibe 3.8 Recibg la respuesta a su Queja o atencién a su Quejoso v/
ReSl_JItados por Sugerencia. Sugerente
Escrito.

8. Documentos de Referencia

~ Documentos

Manual de Calidad.

Norma ISO 9001:2015

Contrato con el estudiante
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9. Registros
Clave Almacenado | Recuperacion [ Proteccién | Retencion | Disposicion
. | Cambio al
: Jefe (a) del Un ano ‘
ITSLP-SGI-PG-004-01 Archwo_ Sistema de |Contrasena |después de archnvo_
electrénico Gestion intearal su reqistro electrénico de
9 9 respaldo
. | Cambio al
: Jefe (a) del Un ano i
ITSLP-SGI-PG-004-02 | Archivo. Sistema  de|Contrasefia |después de|2rcnivo
electrénico o . electrénico de
Gestion integral su registro respaldo

10. 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.

Soluci6n: Resolver el problema. Sugerencia: propuesta de mejora realizada por el Cliente o parte

Interesada.

11. Control de cambios:

. Fecha

Cambio

Razon del Cambio

No. de
Parrafo

No. de
Pagina

14/0ct/2021

Se incorporé en el apartado
de politicas la clasificacion
para determinar si una Q/S
proceso o0 no procede

Retroalimentacion de
auditoria interna 3

Seccién

28/Agosto/2021

Se incorporan los medios
electrénicos para la
recepcion de Quejas y/o
Sugerencias

Cambio en las
nomenclaturas

Todo el
documento

Todo el
documento

04/0ct/2016

Se elimind el Formato
Registro  Electronico de
Quejas y/o Sugerencias
(ITSLP-CA-PO-001-03) por
no ser practico.
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