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INSTITUTO TECNOLOGICO DE DURANGO ?é

Procedimiento para Quejas y Sugerencias

Referencia a la Norma ISO 9001:2015 8.2.1 Revision: O

Cadigo: ITD-CA-PO-01

1. Propdsito
Establecer la metodologia que permita atender las Quejas y/o Sugerencias de los Estudiantes, para elevar la
Calidad del Servicio Educativo, fomentando los valores del Instituto.

2. Alcance
Aplica al Instituto Tecnolégico de Durango.

3. Politicas de Operacion

3.1 La Queja y/o Sugerencia debera ser por escrito y colocada en el buzén virtual establecido en el portal
institucional, asi como las recibidas en las diferentes subdirecciones.

3.2 El buzén virtual sera revisado al menos una vez por semana.

3.3 Las Quejas y/o Sugerencias del buzoén virtual, seran enviados a un correo usado exclusivamente para
tal fin.

3.4 El/lLa Coordinador(a) de Calidad con apoyo del/la RD son los responsables de recibir la queja en el
buzén electrénico: si procede, deberda asegurarse de mantener el anonimato de la persona que
interpone la Queja, omitiendo la informacién personal una vez que las Quejas y/o Sugerencias sean
comunicadas a subdirecciones que corresponda via memorando y anexando la parte inferior del
formato y/o correo segun corresponda.

3.5 En caso de no proceder la Queja y/o Sugerencia debera notificar las causas.

3.6 La respuesta al quejoso no debe exceder a los 5 dias habiles una vez que se recibe la Queja y/o
Sugerencia por el area responsable. Una vez que se determina la accion a implementar por el area
responsable, se notificara al quejoso no excedidos los 7 dias habiles.

3.7 Las sugerencias implementadas deben difundirse ante la Comunidad Tecnoldgica y el/la RD debera
de alimentar el Formato Electrénico de Quejas 0 Sugerencias previo a la Reunién de Revision por la
Direccion, ya que esta informacion sirve de entrada.
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4. Diagrama del procedimiento
ESTUDIANTE RD/COORDINADOR DE SUBDIRECTOR
CALIDAD Y/O UN INTEGRANTE CORRESPONDIENTE
DEL COMITE DE QUEJAS Y/O
SUGERENCIAS
( Inicio )
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Emite queja 6 sugerencia 2
Abre Buzon de Quejas y/o
Sugerencias electrénico
3
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Determina si procede la
queja y/o sugerencia.
5
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¢ Procede? Recibe y analiza la queja y/o
sugerencia para determinar
acciones
4
Recibe informacion de NO
causas de improcedencia
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Recibe resultados por Recibe resultado y notificaal |
escrito quejante B
v
( Termino )
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Procedimiento para Quejas y Sugerencias
Referencia a la Norma I1SO 9001:2015 8.2.1

Revision: O

5.

Descripciéon del Procedimiento

Secuencia de

Actividad Responsable
etapas
1. Emite quejaé | 1.1 Emite su queja o sugerencia cuando considere que sus
sugerencia. requisitos no se estan cumpliendo o en el caso de que esta
contribuya a la mejora del servicio educativo. Estudiante
1.2 Requisita formato para Quejas o Sugerencias ITD-CA-PO-01-
01, o bien de manera electronica en el portal del ITD.
2. Abre Buzoén de RD/Coordinador

Quejas y/o
Sugerencias
electronico.

21

Abre el buzén de Quejas y/o Sugerencias electronico en
presencia de un representante del Comité.

de Calidad y/o un
Integrante del

Comité de Quejas

y/o Sugerencias

3. Determina si

RD/Coordinador

3.1 ElI RD analiza la queja y/o sugerencia y determina si procede. .
proc_ed? la 3.2 La queja y/o sugerencia procede. del‘ Calidad y/ocl) tm
queja yio Sl, Pasa al punto 5. ntggrgmte c
sugerencia. NO, Pasa al punto 4. Comité de ngjas
y/o Sugerencias
4. Recibe y 4.1 Recibe respuesta por escrito acerca de las causas por la que
informacion de no procedi6 su queja 6 sugerencia. Estudiante
causas de
improcedencia.
5. Recibe y 5.1 Recibe las Quejas y/o Sugerencias que son de su
analiza la competencia y dependiendo de la naturaleza de estas
queja y/o determina las acciones a implementar.
sugerencia 5.2 Aplica procedimiento para acciones Correctivas 0
para correcciones ITD-GI-PO-05. Subdirectores
determinar 5.3 Informa al RD sobre las acciones establecidas para solucionar | Correspondientes
acciones o0 atender la Queja o Sugerencia.
5.4 Si las Quejas y/o Sugerencias llegaron directamente a la
Subdireccion, envia una copia al Comité de Calidad para
asignar el folio correspondiente.
i 6.1 Recibe informe de resultados de la atencion a la Queja y/o .
6. Recibe S : , , Queja y RD/Coordinador
resultado y ugerencia por el Subdirector e informa por escrito al _

- iante de Calidad y/o un
notifica al dueens. S - Integrante del
guejante NOTA: Los Unicos que conocen la identidad del quejante son °9 q _

el Comité de Gestion Integrado por lo cual son los C7mge e Q“‘?Jas
responsables de dar respuesta por escrito. ylo sugerencias
7. Recibe 7.1 Recibe resultados por escrito acerca de la solucion a su queja

resultados por
escrito.

0 atencién a su sugerencia.
Termino

Estudiante
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6. Documentos de referencia
Documento

Manual del Sistema de Gestion Integrado

Norma ISO 9001:2015

Procedimiento para acciones Correctivas

Contrato con el estudiante
7. Registros

Registros Tiempo de Responsable de Cédigo de
Retencién conservarlo Registro
Jefe ylo
Quejas o Sugerencias 1 afo Subdirectores de ITD-CA-PO-01-01
Areay RD
L . . Jefe ylo
Requisicion de ACC'Or.‘eS Correctivas 1 afo Subdirectores de ITD-GI-PO-05-01
y/o Correcciones .
Area
Queja o Sugerqng|a en buzon Permanente Comité de Calidad N/A
electrénico

8. Glosario

Mejora de la Calidad: Parte de la Gestién de la Calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los

requisitos de la calidad.
Queja: Disgusto o inconformidad ante una situacion anémala acerca del servicio educativo.
Solucidn: Resolver el problema.

Sugerencia: Propuesta de mejora realizada por el Estudiante.

9.

Anexos

9.1 Formato de Quejas y/o Sugerencias
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10.Cambios a esta version

N° de Fecha de Descripcion del cambio
revision Actualizacién
0 Mayo 2018 Transicién a la Norma ISO 9001:2015.

Se cambia el término Producto No Conforme por Salida No Conforme.

1 Noviembre 2019 Se realiza una actualizacion general del contenido conforme a los
cambios vigentes.

(0] Enero 2022 Se realiza una actualizacion general del contenido para incorporarlo al
Sistema de Gestion Integrado.
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