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1. OBIJETIVO

Establecer la metodologia que permita conocer y atender las Quejas y/o Sugerencias de los alumnos,
alumnas y partes interesadas, para poder asiimplementar acciones de mejora continua, que conlleven
a la satisfaccién de sus demandas en los servicios universitarios que se ofrecen.

2. ALCANCE

2.1 Rectoria

2.2 Subdireccién de Planeacidén Evaluacion y Estadistica
2.3 Area Responsable

2.4 Cliente

3. POLITICAS DE OPERACION
3.1 Los medios para atender las quejas y/o sugerencias es por medio de:

1. Buzones instalados en cada uno de los edificios de la Universidad.

2. Al correo electrénico igualdadynodiscriminacion@upamozoc.edu.mx

3. Por medio de la pdgina web de la Universidad https://www.upamozoc.edu.mx/ en Escribele
a la Rectora o Rector.

3.2 Para los buzones y correo electronico se debe utilizar el registro R-PLA-05-01 Quejas y/o sugerencias,
el cual contiene: nombre, carrera, correo electrénico institucional y nUmero telefénico para asegurar
la refroalimentacion a su peticion.

3.3 Para escribirle a Rectoria, se debe colocar la informacidn que se solicita en los datos de contacto
este incluye nombre, e-mail y el mensaje para rectoria, ya que estas son contestadas directamente por
Rectoria.

3.4 Las quejas y/o sugerencias se recolectardn 2 veces al mes, en los buzones instalados en cada uno
de los edificios de la Universidad y por correo electronico se revisardn diariamente.

3.5 El Buzdn de quejas y/o sugerencias serd abierto por la Subdireccion de Planeacion, Evaluacién y
Estadistica, la Coordinacion de Gestion de la Calidad y un testigo.

3.6 Rectoria, Subdireccion de Planeacidn Evaluacién y Estadistica y la Coordinacion de Gestion de
Calidad, son quienes deben asegurarse de mantener el anonimato del cliente que interpone la queja
y/o sugerencia, omitiendo la informacion personal al entregar al drea que le corresponda la atencién
de la misma.

3.7 Las quejas anénimas o que utilicen un lenguaje ofensivo (malas palabras) se cancelardn, pero se
deben investigar por su trascendencia o importancia.
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3.8 Cuando sea una felicitacién el drea responsable entregara un escrito en formato libre a la persona
que fue dirigida la felicitacion.

3.9 Larespuesta a la queja y/o sugerencia, deberd utilizar un formato libre el cual deberd ser dirigido a
la Coordinaciéon de Gestion de Calidad, adjuntando evidencia documental, fotogrdfica etc.

3.10 La respuesta se enviard al cliente mediante correo electrénico dando solucidén a su queja y/o
sugerencia, firmado por Rectoria.

3.11 Se llevard una bitdcora para dar seguimiento y verificar el estado de las quejas, peticiones,

sugerencias mediante registro R-PLA-05-03, en la cual se llevard el estatus del seguimiento.

3.12 El drea responsable en el momento que recibe la queja debe dar una respuesta en un méximo de
5 dias hdbiles a la Coordinacién de Gestion de Calidad.

4. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

Elabora respuesta formato libre

Secuencia Responsable Actividades Cudndo C:dlqo c
egistro
Inicia cuando el cliente emite su
queja y/o sugerencia En
1 Cliente mediante registro y lo depositan en | cualquier | R-PLA-05-01
los buzones de la Universidad | momento
ubicados en cada edificio.
Subdireccién de Recolectan las quejas  y/o
Planeacion, Evaluacion sugerencias obfenidas de los
y Estadistica buzones se v_erifico que la queja R-PLA-05-01
y/0 sugerencia se encuentren con Dos veces
2 Coordinaciéon de los datos completos, no sea al mes R-PLA-05-02
Gestién de calidad anénima y que no contenga un
lenguaje  ofensivo  asignando
Acompafiados de un numero de folio y se firma registro
testigo de apertura de buzon.
Coordinacion de Entrega al drea responscple la )
3 Gestion de calidad parte B en cual se describe el Seinforma | R-PLA-05-01
detalle, el drea y la descripcion de la queja
la queja
Recibe queja y firma en la Bitdcora
de Bgzén de ngegqu y Sugerelncics, Entrega la
" asi mismo se le indica que solo son .
4 Area responsable 5 dias  habiles po?o dar  su queja y/g R-PLA-05-03
respuesta. sugerencia
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Secuencia Responsable Actividades Cudndo C°d'9° =
Registro
; 2 El drea
Coordinacién de Recibe bIrespuesf’ra erell'b darea responsable
5 Gestion de calidad responsable en formato libre, se
analiza la respuesta y se pasa a dauna
rectoria para su autorizacioén. respuesta
Rectoria emite respuesta en oficio
) de la Unlvergldod sobre Ic‘ queja Autoriza
6 Rectoria y/0o sugerencia que se realizé y la
. - respuesta
enfrega a la Subdireccion de la
Planeacién y Evaluacién.
Subd‘lr’ecoon de” Recibe respuesta de Rectoria y la
Planeacion, Evaluacion . -
Estadistica entrega a la Coordinacidn de Autoriza
7 Y Gestidn de Calidad para
. respuesta
. L enfregarla al cliente por correo
Coordinacion de clectronico
Gestion de calidad )
Recibe respuesta de la queja y/o Se envia el
8 Cliente P AURIAYIO T oficio de
sugerencia.
respuesta
Se verifica que se le haya dado
Coordinacion de seguimiento a la queja y/o 15 dias
? Gestion de calidad sugerencia, después de haber | después
y area responsable dado la respuesta.
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5. DIAGRAMA DE FLUJO

[ 0T. Emiten queja y/o
sugerencia. II 4‘

R-PLAOSO01 [|(02. Recolectan las quejas,
verifican los datos, asigna
numero de folio y firman
registro de apertura.

l R-PLA-05-01 ! |

’ 0.3 Entrega al drea

responsable la parte B de la
quejay sugerencia ‘

= 0% Recbe quelayro
sugerencia y fima de

recibido para darla
respuesta en formato libre

05. Recibe respuesta en ]| [R-PLA-05-03 |

formato libre yla pasa a,
rectoria para su auforizacion

v

06. Rectoria emite respuesta

sobre la quejc&/. Q
sugerencia a la Subdireccion
de Planeacion

07. Recibe respuesta y envia
al cliente por correo
I electrénico.

08. Recibe respuesta asu
queja y/o sugerencia v

09. Se verifica que se le dé ]|
seguimiento.

Fin
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6. GLOSARIO
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UPAM: Universidad Politécnica de Amozoc.

LINK: Texto o imdagenes en un sitio de web de internet.

CLIENTE: Cualquier persona de la comunidad universitaria o publico en general que hace uso de un
servicio universitario.

SUGERENCIA: Idea que se expresa para la mejora de los servicios universitarios realizada por el cliente.

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

SOLUCION: Resolver el problema.

7. REGISTROS
Cadigo Nombre del Registro ULl d'e, Responsable
conservacion
R-PLA-05-01 Quejas y/o sugerencias 1 ano Coordinaciéon de Gestion de Calidad
R-PLA-05-02 Apertura de Buzones 1 afo Coordinacion de Gestion de Calidad
R-PLA-05-03 B|Tc1c?oro de Buzdn Qe 1 afo Coordinaciéon de Gestion de Calidad
Quejas y Sugerencias

8. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Cédigo Nombre del Documento
N/A Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad
N/A Norma ISO 14001:2015 Sistema de Gestidn Ambiental
N/A Norma Mexicana NMX-R-025-SCFI-2015 en Igualdad Laboral y No

Discriminacion

9. CONTROL DE CAMBIOS

No. Fecha de Descripcion del cambio
Version Actualizacién

Ajustes generales correspondientes al SGI.

01 14/06/2019 El control histérico de los cambios se mantiene en el procedimiento
anterior al presente.
Se actualizaron las firmas de quien revisa y autoriza.

02 12/07/2021 Se actualizo de requerimiento a requisito y de Ultima revisién a Ultima
actualizacién.
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Se modificé el objetivo, cumpliendo la estructura de verbo en infinitivo
+objeto + condicion.

En alcance se elimina inicio y tfermino del procedimiento, solo se
colocan las dreas involucradas para el cumplimento de este.

03 20/09/2023

- Se modifica el nombre de quien revisa.

- Se modifica en todo el procedimiento de Jefa de Oficina de Gestidn de
Calidad o Coordinacién de Gestién de Calidad.

- Se modificd la politica 3.11 para verificar el status del seguimiento de las
quejas y/o sugerencias.
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