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OBJETIVO: ALCANCE:
Establecer los pasos a seguir para conocer, atender y . " s
resolver las quejas y/o sugerencias de los estudiantes, gg:|$§ggg?daast:?goa:as,rggoce procedimientos
docentes, administrativos y otras partes interesadas. y o @’“
FUENTES DE ENTRADAS ENTRADAS SALIDAS CLIENTES
i v
Areas del TESChi Quejas y/o G Sugere'® Estudiantes
Partes interesadas Sugerencias. Partes Interesadas
Reportes y gr@
INDICADOR DEL PROCEDIMIENTO /<\
AN
INDICADOR FORMULA PERIODO META
AN
. . (Numero total de quejas O
Num;;ongﬁfggejas atendidas / nimero total de SemeEtel BEG
quejas) *100 ( )
&
POLITICAS:

1. La queja y/o sugerencia debera ser oreserito.

2. Los buzones de Quejas y/o sugg ias seran abiertos Unicamente por personal del Departamento de
Estadistica y Evaluacion.

3. Los buzones deben de ser - [0S 1

odos los lunes, en caso de que haya dias de asueto, seran revisados

4. Solo se atenderan las qué cumplan con al menos dos de los requisitos necesarios para darles
seguimiento: %

- Nombre completsek
- Teléfono

- Correo \:bco
E Carr{}

semestre y grupo
5. eparfamento de Estadistica y Calidad es responsable de canalizar la queja y/o sugerencia al area
or spondiente una vez que sean revisadas e identificadas con los datos necesarios, para darle el
imiento adecuado.
6. Larespuesta al cliente no debe exceder de cinco dias hébiles después de haber sido recibida la queja.
7. El Departamento de Estadistica y Calidad debe resguardar el informe mensual para que sean
presentados en la Revision por la Direccion.
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SECUENCIA DEL PROCEDIMIENTO
Punto Responsable | Actividad
Solicita al Area de Difusién y Concertacion el disefio de carteles informativos
Departamento | (siempre y cuando sea necesario actualizarlos), dando a conocer los requisitos
1 de Estadistica | indispensables para presentar una queja.
y Evaluacioén
Coloca carteles informativos en un lugar visibles para la comunidad TESChi.
Departamento | Coloca FOR-035-01 Quejas y sugerencias en los buzones del/SGRinstalados
2 de Estadistica | para tal efecto. é 4
y Calidad ya)
Departamento Revisan los buzones de quejas y/o sugerencias, los dias Iur'\'b@de cada semana.
8 deéﬂ:ggitg]a Se retiran los formatos respectivos de los buzones y se cgclaran en FOR-035-04
y Bitacora de apertura de buzones de quejas y/o sud&epfias.
Revisa las quejas que cumplan con al menos/doside los requisitos necesarios
para darles seguimiento: \_/
a) Clasifica la queja(s) y/o sugerencia(@vdderando los siguientes criterios:
+ Relacionadas con los Ob‘e’ﬁ& declarados en el SGI:
1. Impartir al menos el 90%,de contenidos de los programas de estudio
2. Cubrir cuando menes eh80% de asistencia del docente
3. 100% del cumplimigntg’del programa de capacitacion docente
4. 100% del cumplimiento del programa de capacitaciéon administrativo
5. Cumplimiento'delA00% del programa anual de actividades
6. Cumplimiento del 90% de los indicadores establecidos en el SGI
7. Promoyer e} conocimiento de la normativa al 100% de la comunidad
4 tecpbldgicd y partes interesadas
8. ecer acciones para reducir el consumo del papel.
9. lementar acciones de uso eficiente y racional del consumo de energia
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Departamento
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y Evaluacién
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trica

plementar acciones de uso eficiente y racional del consumo del agua
Establecer acciones para evitar el uso de materiales contaminantes
Relacionadas con la Evaluacién a Proveedores:

Servicios de cafeteria,
Servicios de limpieza,
Servicio de papeleria,
Servicios de seguridad,

Relacionadas con los Servicios Académicos:

Control Escolar,

Centro de Informacién y Documentacion,
Laboratorios,

Servicio social,

Residencias profesionales,

Actividades Culturales y Deportivas,

Educacion Continua,

o
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- Posgrado e Investigacion,
- Servicios de imparticion de lenguas extranjeras.
¢ Otros
« Felicitaciones
b) Asigna folio para control y seguimiento, o
c) Reporta la queja y/o sugerencia al responsable del area que/Corrésponda, a
través del FOR-035-02 Oficio de turno de la queja con g figalidad de dar
atencion a la misma en un lapso no mayor a 5 dias hapfles.
a) Recibe el Oficio de turno de la(s) queja(s) y/o sugerencia(s) Gueé le son turnadas,
las analiza y determina lo procedente, con base a los si es criterios:

1) Si tiene solucion: Implementa n das correctivas, mediante el
formato Requisicién de Accioffes Gorrectivas, y se lo hace llegar
al Departamento de Estadisth

5 Heggr’giible oficio (texto libre)

2) No tiene solucién: Re
libre) al Departam
motivo por el cual g

b) Lo anterior, debe ser atgl
después de recibida la queja
Departamento a) Recibe la respdesta y, en su caso, el Formato de Hequisicion de
de Estadistica Acciones Corfggifas del responsable del area.
6 y Evaluacion b) Notifica akguejoso(a) que su queja fue atendida por el area
c) renel expediente respectivo.
Departamento | Realiza . n de quejas y reporte estadistico mensual FOR-035-03 de los
de Estadistica | siguientessaspectos
; y Evaluacion numero total de quejas por periodo y por area
Q/ | nimero total de quejas resueltas por periodo
El numero total de quejas en proceso de solucion por periodo
« El numero total de quejas por criterio
Departam x | resumen de guejas y reporte estadistico mensual FOR-035-03 se contiene en
8 de Est@ una carpeta dentro de los primeros 7 dias habiles de cada mes; de tal suerte que
y Elydu ic dichas estadisticas sean presentadas en las reuniones de Revision por la
{ ) Direccién del Sistema de Gestién Integral programadas.

10N OCUMENTADA CODIGO Y TITULO DEL DOCUMENTO

Norma ISO 9001:2015

DOCUMENTOS DE REFERENCIA Norma ISO 14001:2015

Manual del Sistema de Gestién Integral del TESChi

REGISTROS

FOR-035-01 Quejas y sugerencias

FOR-035-02 Oficio de turno de la queja

FOR-035-03 Reporte estadistico mensual de quejas
FOR-035-04 Bitacora de apertura de buzones de quejas y/o
sugerencias

FOR-030-01 Requisicion de Acciones Correctivas
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GLOSARIO:

TESChi: Tecnolégico de Estudios Superiores de Chimalhuacan.

Cliente: Estudiantes del Tecnolégico de Estudios Superiores de Chimalhuacan.

Partes Interesadas: Persona o grupo que tenga interés en el desempefio o éxito de la Organizacion.
Queja: Disgusto o inconformidad ante una situacion anémala en relacién con los servicios que oferta el
Tecnoldgico de Estudios Superiores de Chimalhuacan.

Sugerencia: Propuesta de mejor realizada por el cliente o parte interesada.

Solucion: Resolucion al problema.
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CONTROL DE CAMBIOS O
NO. DE FECHA DE
REVISION | ACTUALIZACION DESCRIPCION DEL CAMBIO
Se anexo al punto 3 de Secuencia d imiento, en el apartado
- s de evaluacién a proveedores (Servﬁ?%eleria).
02 93/05/2019 Con relacion al acuerdo no. 1 Qiaag(mda Revision por la
Direccion -
03 10/06/2019 De acuerdo a la solicitud ,Qo 05BF10200-B/001/021/2019
04 26/10/2022 Por mejora continua .
Cambios en:
Aprobacién del procédimiento
Fuentes de entrdda y entradas
Adecuacion a redaccion de las politicas 2,4,5y 6
05 03/05/2024 Adecuacioéf redaccion y responsables de los puntos
1,2,3,4,5,6;
Sei e formato nuevo FOR-035-04 Bitacora de apertura de
buzones'de quejas y/o sugerencias
ambids en:
,,; cuaciones en el responsable de las actividades en la secuencia
06 29/10/2024 hdel procedimiento
T En el punto 4 de la secuencia del procedimiento se adecuaron los
e{ / ., | objetivos de acuerdo con los cambios que sufrié el manual.
/" | Cambio de nombre Coordinacién del Sistema de Gestién Integral
o7 21/05 5 por Departamento de Estadistica y Calidad, modificacion de los
\@ puntos 4,5 y 6 de acuerdo con la forma de operacion.
08 ”\@0; /9026 Cambio de nombre Departamento de Estadistica y Calidad se
Vs

modificé Departamento de Estadistica y Evaluacién
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