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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 a todos los estudiantes del Instituto Tecnoldgico de Querétaro.

3. Politicas de operacién

3.1. La Queja o Sugerencia debera ser via electrénica en el Sistema Integral de Informacion (Sll) en el
apartado quejas o sugerencias (formato SI-IN-PO-006-01).

3.2.

electrénica de la no procedencia de su queja o sugerencia.

3.3.

El RD verifica si la queja es procedente, en caso de no proceder se le notificaré al estudiante via

El RD es el responsable de asegurarse de mantener la confidencialidad del estudiante que interpone

la queja, y sera comunicada via electronica a la subdireccion y jefe de departamento que

corresponda.
3.4.

Para la atencion a las quejas el Area de Calidad revisara diariamente el Sll para verificar las

entradas, se analizaran y se enviaran via electrénica a las areas operativas a que corresponda.

3.5.

estudiante para hacer las aclaraciones pertinentes.

3.6.

Sugerencia por el area responsable.

3.7.

En caso de no proceder o que no sea especifica la queja o sugerencia, se devuelve de inmediato al

La respuesta al estudiante no debe exceder de 5 dias habiles una vez que se recibe la Queja o

Las sugerencias implementadas deben difundirse ante la comunidad tecnolégica y el RD debera de

alimentar el formato electrénico de quejas o sugerencias previo a la reunidon de Revision por la
Direccibn, ya que esta informacion sirve de entrada.
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5. Descripcién del procedimiento
Secuencia Actividad Responsable
de etapas
1.Emite Queja y/o 1.1 Emite su queja o sugerencia cuando consideren que sus
Sugerencia. requisitos no se estan cumpliendo o en el caso de que
contribuya a la mejora del Servicio Educativo Estudiante
1.2 Requisita formato para Quejas y/o Sugerencias SI-IN-
PO-006-01.
2. Revisa el Sistema
Integral de 2.1 Revisa el Sistema Integral de Informaciéon en el
Informacién (SllI) apartado de quejas y sugerencias. (SI-IN-PO-006-01) RD
3. Clasifica queja o 3.1 El RD analiza la queja o0 sugerencia y determina si
sugerencia procede: RD

3.2 La queja o sugerencia procede:
Sl procede, envia al Subdirector o Jefe de érea
correspondiente.
NO procede, Informa al quejoso la causa por la que

no procede
4. Recibe informacién | 4.1 Recibe respuesta via electrénica acerca de las causas
de causas de por las que no procedi6 su queja o sugerencia Estudiante
improcedencia. 4.2 Termina.
5. Determina 5.1 Recibe las quejas o sugerencias que son de su
acciones competencia y dependiendo de la naturaleza de estas

determina las acciones a implementar.
5.2 Aplica procedimiento para acciones correctivas o Subdirector o

correcciones SI-IN-PO-005. Jefe de Area
5.3 Informa al RD sobre las acciones establecidas para

solucionar o atender la queja o sugerencia.

6. Notifica al 6.1 Recibe Informe de resultados de la atencion a la queja o RD.
estudiante sugerencia e informa al estudiante.

NOTA: El Gnico que conoce la identidad del quejoso es
el RD por lo cual es el responsable de dar respuesta
via electrénica.

7. Recibe resultados 7.1 Recibe resultados via electronica acerca de la solucion
a su queja o atencién a su sugerencia. Estudiante
7.2 Término.
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6.Documentos de referencia

DOCUMENTOS

Manual del Sistema de Gestion Integral

Norma para el Sistema de Gestion de la Calidad- Requisitos. ISO 9001:202015 NMX-CC-9001-IMNC-
2015.

Procedimiento para Acciones Correctivas

Contrato con el estudiante

7.Registros
Registros Tiempo de Responsable Cdédigo de registro
retencion de conservarlo
Formato para Quejas o sugerencias. 1 afio. Jefe de &reay RD SI-IN-PO-006-01
Requisicion de acciones correctivas 1 afio. Jefe de area y RD SI-IN-PO-005-01
Requisicion de correcciones 1 afio. Jefe de area y RD SI-IN-PO-005-02
8. Glosario

Mejora de la Calidad: Parte de la Gestion 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

9.1 Formato para Quejas o Sugerencias SI-IN-PO-006-01

10. Cambios de esta version

Numero de Fecha de Descripcién del cambio
version actualizacion

Adaptacion a las normas 1SO 9001:2015 e ISO

1 08 de Agosto de 2017 | ) /101.0015,

Revisién total del MSGC para la composicién del

0 7 de diciembre de 2015 Sistema de Gestion Integral.
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