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1. Proposito.

Establecer la metodologia que permite atender las Quejas y/o Sugerencias de los Alumnos y
Parte Interesada; para elevar la Calidad del Servicio Educativo, fomentando los valores de la
UTGZ.

2. Alcance.
Este procedimiento aplica a todas las areas y servicios que se ofrecen en la UTGZ.

3. Referencias.
Manual de Calidad.
Plan de Calidad.
SEE-PG-03 Procedimiento del SGC para Acciones Preventivas.
SEE-PG-04 Procedimiento del SGC para Acciones Correctivas.

4. Definiciones.

Mejora de la Calidad: Parte de la Gestion de la Calidad orientada a aumentar la capacidad de
cumplir con los requisitos de la Calidad.

Parte Interesada: Persona o grupo que tenga interés en el desempefio o éxito de la
Organizacion.

Queja: Disgusto o inconformidad ante una situacién anémala acerca del Servicio Educativo.
Solucién: Resolver el problema.

Sugerencia: Propuesta de mejora realizada por un Cliente o Parte Interesada.

5. Politicas de Operacion.

5.1.Frecuencia.

5.1.1. Este procedimiento es aplicable de manera continua.

5.2.Disposiciones generales.

5.2.1. La Queja y/o Sugerencia debera ser por escrito, utilizando para ello el SGC-
P0O-03-01 Formato para Quejas y/o Sugerencias, en el cual la parte inferior
sera desprendida para ser darle atencién a la descripcion de la Queja y/o
Sugerencia.

5.2.2. La parte superior del SGC-P0O-03-01 Formato para Quejas y/o Sugerencias
sera resguardad por el Director de Innovacién y Calidad para garantizar su
confidencialidad. ServirA esta informacion para notificarle por correo
electrénico lo procedente respecto a su Queja y/o Sugerencia.

5.2.3. La Queja y/o Sugerencia debera ser depositada en los buzones que para ello
expresamente se encuentran instalados en la UTGZ.

5.2.4. Los buzones deberadn estar debidamente cerrados con llave, la cual
permanecera bajo resguardo del Abogado General de la UTGZ.

5.2.5. El Buzo6n de Quejas y/o Sugerencias debera ser abierto por la Direcciéon de
Innovacion y Calidad y el Departamento de Analisis y Tratamiento de la
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Informacién, con una periodicidad de una vez al mes, levantando para ello una
acta en la que se registre el nimero de quejas y/o sugerencias asignandoles
un folio, fecha y omitiendo el nombre, omitiendo el nombre de la persona que
interpone la queja y/o sugerencia.

5.2.6. El Director de Innovacion y Calidad es el responsable de abrir e informar al
resto del Comité de Calidad para convocar a reunion mediante oficio o correo
electronico.

5.2.7. La Queja y/o Sugerencia que se encuentren en el buzdn, deberan ser
analizada por el Comité de Calidad, el cual propondra acciones para de
solucién quedando asentadas en un acta.

5.2.8. La respuesta al quejoso no debe exceder de un mes una vez que se
determina la accién a implementar por el Area Responsable.

5.2.9. Las acciones de solucion se publicardn en el tablero del SGC para
notificacién del Alumno y/o Partes Interesadas.

6. Descripcién del Procedimiento.

Secuencia de Actividad Responsable
etapas

1.1 Cuando considere que sus requisitos no se estan
cumpliendo el Alumno o Parte Interesa emite su Queja y/o
Sugerencia en caso de que considere que contribuye a la

1. Emite Queja yfo mejora de la calidad en el Servicio Educativo que ofrece la

Alumno y/o Parte

Sugerencia UTGZ. Interesada
1.2 Requisita el SGC-PO-03-01 Formato para Quejas y/o
Sugerencias.
5 Abre Buzén de 2.1 Abren el Buzon de Que'jas'ylo Sugerencias. _ Dir_eccién de Innovaci@r_1 y
Quejas y/o 2.2 _ Se levanta una acta indicando la fecha y cantidad de Cahdad/DepFo. De Andlias
Su . registros encontrados. y Tratamiento de la
gerencias Informacion
3.1 En reunion del Comité de Calidad, el Director de

Innovacion y Calidad muestra las Quejas y/o Sugerencias asi
como el acta respectiva.

3.2 El Director de Innovacién y Calidad informa a los
miembros del Comité de Calidad acerca de las Quejas y/o
Sugerencias omitiendo la informacién del quejoso, procurando
mantener el anonimato de éste.

3. Recibe y analiza 3.3d E_I Qomité de Calidad analia las Quejas y/o Sugerencias y

la Queja y/o S(’atermlna. . Comité de Calidad

Sugerencia i procede: Pasa a la etapa 5.
No procede: Informa al Alumno y/o Parte Interesada las causas
de la improcedencia.
NOTA 1: Los criterios para considerar si la queja y/o sugerencia
procede o no, esta en funcién del cumplimiento del contrato con
el Alumno, en cuanto a los compromisos de la UTGZ y lo
relacionado a la proporcion del Servicio Educativo.
NOTA : Sélo se analizaran quejas que no transgredan el respeto
y que esté debidamente requisitadas.
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4. Recibe 4.1 Recibe informacion por escrito acerca de las causas por
informacién de las que no procedié su Queja y/o Sugerencia y termina. Alumno y/o Parte
causa de Interesada
Improcedencia
5. Clasifica Quejas | 5.1 Clasifica las Quejas y/o Sugerencias y registra el folio
y/o Sugerencia correspondiente. Separa la parte inferior del SGC-PO-03-01 Comité de Calidad
e informa Formato para Quejas y/o Sugerencias y se lo envia al Director
de Area.
6. Determina 6.1 Recibe las Quejas y/o Sugerencias que son de su
acciones competencia y dependiendo de la naturaleza de estas determina
las Acciones a implementar.
6.2 Aplica el procedimiento SGC-PG-04 Procedimiento del Director de Area.
SGC para Acciones Correctivas y el SGC-PG-03 Procedimiento
del SGC para Acciones Preventivas
6.3 Informa al Director de Innovacién y Calidad acerca de las
acciones para solucionar o atender la Queja y/o Sugerencia.
7. Recibe 7.1 Recibe resultados de la atencibn a la Queja yl/o
resultados e Sugerencia e informa por escrito al Interesado. Direccion de Innovacion y
Informa al NOTA: El Unico que conoce la identidad del quejoso es el la Calidad
Interesado Direccion de Innovacion y Calidad, motivo por el cual es el Unico
responsable de dar respuesta por escrito.
8. Recibe 8.1 Recibe resultados por escrito acerca de la solucién de su Alumno y/o Parte
Resultados por Queja y/o Sugerencia via correo electrénico. Interesada
Escrito
Fin del Procedimiento
ELABORO: REVISO: AUTORIZO:
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7. Registros.
Los registros que se utilizan son los siguientes:
Registros Tiempo de Responsable de Caodigo del Registro
retencion conservarlo
Formato para Quejas y/o 1 afio Direccion de SGC-P0O-03-01
Sugerencias Innovacion y
Calidad
Requisicion de  Accidn 1 afio Direccion de SEE-PG-04-01
Correctiva y/o Innovacion y
Correcciones (RAC) Calidad
Requisicion de  Accion 1 afo Direccion de SGC-PG-03-01
Preventiva (RAP) Innovacion y
Calidad
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9. Anexos.
9.1 Formato para Quejas y/o Sugerencias.
Folio: 1) Fecha: 2)

Para validar tu queja y/o sugerencia deberas requisitar algin dato que nos permita
localizarte para darte respuesta, esta informacion es de caracter CONFIDENCIAL. Sdlo
llena hasta la parte de la los recuadros QUEJA y/o DESCRIPCION.

Nombre: 3) Correo

electrénico: 4)
Alumno: 5) Si No Tel Cel. 6)
En caso de ser alumno, llena los siguientes datos:
No. De Control: 7 Carrera: 8)
Cuatrimestre 9) Grupo: 10)

(_Esta parte serd desprendida por la Direccidn de Innovacion y_CaIidad y resguardada para garantizar tu confidencialidad
y poder darte respuesta). No llenar la parte sombreada.

Describe aqui tu
QUEJA 13) SUGERENCIA 14)

Esta seccion sera llenada por el Director del Area Responsable:

Respuesta: 15)

ATENTAMENTE 16) RECIBIDO POR 17)
SGC-P0O-03-01
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INSTRUCTIVO DE LLENADO
NUMERO ACTIVIDAD

1 En este campo el Director de Innovacion y Calidad, asigna un nimero de folio
consecutivo al momento de abrir el Buzon.

2 Este campo lo llena el Alumno o Parte Interesada con la fecha de entrega de la
gueja y/o sugerencia.

3 Este campo lo llena el Alumno o Parte Interesada con su hombre.

4 Este campo lo llena el Alumno o Parte Interesada con su correo electrénico.

5 En este campo se tacha Si cuando se trate de un Alumno o se tacha No si se trata
de una Parte Interesada.

6 En este campo se debe anotar el numero de celular por parte del Alumno o Parte
Interesada.

7 En este campo se anota el numero de control si se trata de un Alumno.

8 En este campo se anota el nombre de la carrera que cursa si se trata de un Alumno.

9 En este campo se anota el nombre del cuatrimestre que cursa si se trata de un
Alumno.

10 En este campo se anota el grupo en el cual esta inscrito si se trata de un Alumno.

11 En este campo el Director de Innovacion y Calidad, asigna el mismo numero de folio
del campo 1 al momento de abrir el buzén.

12 Este campo lo llena el Director de Innovacién y Calidad al momento de abrir el
Buzon.

13 En este campo se describe la Queja por parte del Alumno o Parte Interesada.

14 En este campo se describe la Sugerencia por parte del Alumno o Parte Interesada.

15 En este campo se indican las acciones que se tomen para resolver la Queja y/o
Sugerencia.

16 En este campo se anota el nombre y firma del Alumno o Parte Interesada que pone
la Queja y/o Sugerencia.

17 Anotar en este campo el nombre y firma del responsable de Area que atendera la
Queja y/o Sugerencia.
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