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1. Propésito:

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5
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Establecer la mefodologia que permita recibir y responder las quejas y/o sugerencias de los
gstudiantes con el propdsito de aumentar la satisfaccion del misme y fomentar los valores del
InstitutoTecnoldgice de San Luis Potosi.

Alcance
Aplica a todas las partes interesadas del Instituto Tecnolégico de San Luis Potosi

Politicas de Operacidn.

El buzdn serd a través de medio elecironico v la periodicidad del seguimiento seran los dias 15 y
gltime de cada mes. Lo llevara a cabo el (I2) Jefe (a) del Sistema de Gestidn Integral.

Para determinar si la gueja o sugerencia es procedente se analizardn [os siguientes factores:
a) Que tenga un impacto significativc en el servicio educativo
b) La veracidad y legibilidad de los datos del guejoso y de la procedencia de la queja

¢) La informacién que permita comprender el impacte o alcance de la queja y/o sugerencia o
la necesidad de contactar al quejoso y/o sugerente para obiener informacién complementaria

dy L& objetividad y los daios concretos proporcionados por el quejoso y/o sugerente.

e) Todas [as quejas v /o sugerencias que cuenten con la informacion descrita anteriormente
seran canalizadas

fy La clasificacion de quejosc: Estudiante, Egresado, Padre de familia, Proveedor, Personal
Docenie o Administrative, usuario externo de las instalaciones, etc.

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

n)  De acuerdc al impacto el de la gueja el Jefe(a) del Sistema de Gestién Integral en conjunto
con vy un representante de la Alta Direccién 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 informacidon personal cuando estas
seancomunicadas.

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

La respuesta al quejoso se hara Hegar por el medio més pertinente garantizando la discrecion de
[&@ misma.

Las Sugerencias implementadas que tengan impacto directo en el Proceso Academico deberan
difundirse entre la Comunidad Tecnoldgica v el (ia) Jefe(a) del Sistema de Gestion Integral
deberd

de alimentar el Formato Electrénico de Quejas y/o Sugerencias previe a la Reunion de Revision
porla Direccidn, ya que esta informacion sirve de entrada.
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3.6 La evidencia se guardara en carpeta electronica de Quejas y/o sugerencias y se conssrva como

respaldo Unicamente un afo.

3.7 Parala evaluacion de desempefio del procesc, solo se consideran las quejas o sugerancias generadas
por los Estudiantes, aungue este procedimiente aplica a todas las quejas y/c sugerencias recibidas.

4. Referencias normativas
8.2.1 Comunicacion con el cliente.
9.3 Revisiéon por la direccion.

9.3.2 Entradas de la revision por a direccion.
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- Secuenciade
etapas

1.0 Emite Quejay/o

.1.1.E"n.1ite éu QUej.a y,.’"o.éug.e.renbi.a.

Quejosc y/o

Sugerencia. Sugerenie
2.0 Inspecciona 2.1 Inspecciona el Buzdn Electrénico de Quejas y/o Jefela) del
Buzén Electronico Sugerencias. Sistemna de

de Quejas y/o
Sugerencias.

2.2 Concentra las guejas y/o sugerencias en el formato
ITSL.P-8SGI-PG-004-02 concentrado de Q/S

Gestion Integral

3.0 Determinar si

3.1 El (la) Jefe del Sistema de Gestidon Integral y un
representante dela Alta Direccidn deberan analizar

rocede la Queia v/o cada queja y evaluar si procede ¢ no. Jefe(a) del
gu erencia 12y 3.2 Si procede la queia y/o sugerencia se le asigna un folic | Sistema de
g para su identificacion y contabilizacién. Gestion Integral
3.3 Cada queja foliada se captura y se da seguimiento en
el Registro (electrdnico) de quejas y/o sugerencias
ITSLP-SGI-PG-004-02.
‘50 Qlas;’ifica 3.4 Si procede, se entrega al drea correspondiente. é?fte(a) dg'
ueja y/c . . istema de
Sugerencia 3.5 Si no procede se cmite o rechaza. Gestién Integral

5.0 Determina

3.6 Recibe las Quejas y/o Sugerencias que son de su
competencia y

Subdirector (a)
correspondiente

Acciones dependiendo de la naturaleza de estas, determina las
acciones aimplementar.
6.0 Nctifica al 3.7 Recibe la respuesta del Subdirector (a} y establece Jefe(a) del
Quejoso y/o comunicacioncon el quejoso y/o sugerente para Sistema de
Sugerente. informar la respuesta. Gestidn Integral
7.0 Recibe 3.8 Recibe la respuesta a su Queja o atencion a su .
i Quejoso y/

Resultados por Sugerencia. S

! ugerente
Escrito.

7. Documentos de Referencia

Documentos

Manual de Calidad.

Norma ISO 9001:2015

Contrate con el estudiante
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3. Registros
Clave .. Almacenado | Recuperacion | Proteccion | Retencién | Disposicion
Archive Jefe (a) del Un afio gir;ffef al;
ITSLP-SGI-PG-004-01 . Sistema de | Contrasefa |después de L
electrénico Gestion intearal U redistro electronice  de
°8 9 respaldo
Archive Jefe (@) del; Un afio gi?ﬁf 2
[TSLP-SGI-PG-004-02 o Sistema de| Contrasefla |despues de b
alectrénico Gestién intearal ist electrénicc  de
g su regisiro respaldo
9. Glosario:
Mejora de la Calidad: Parte de la Gestion de la Calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir
cen fos requisitos de la calidad.
Queja: Disguste o inconformidad ante una situacién andmala acerca del Servicio Educativo.
Solucidn: Resolver el problema. Sugerencia; propuesta de mejora realizada por el Cliente ¢ parte
Interesada.
10. Control de cambios:

e L a < mecri. | No.de | No.de |
.__Fecha R _....(_..‘.amb:o R ..Ba.zon d.e,l Cgﬂjb[o | =~ Parrafo | - Pagina
08/04/2025 Se corrigid redaccion del| Redaccion Punto Pagina 4
diagrama de procedimiento No. 5
20/Sept/2024 Se elimina la implementacién | Ya no fue practice Todo e Todo el

de! buzon fisico documento | documento
14/0ct/2021 Se incerpord en el apartado| Retroalimentacién de | Seccién 2

de pcliticas la clasificacion; auditoria interna 3

para determinar si una Q/S

Proceso o no procede
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