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UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL Atencion de quejas, sugerencias y felicitaciones

ESTADO DE QUINTANA ROO

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL
ESTADO DE QUINTANA ROO

Fecha: 30 de

Auditoria interna : noviembre de 2022

Departamento de Auditoria

. Presentacion del procedimiento

A. Nombre: Atencion de quejas, sugerencias y felicitaciones

B. Objetivo

Atender la recepcion, tramite y conclusion de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones de los

servicios que ofrece la Universidad para los usuarios externos o internos.

C. Alcance

Este procedimiento aplica a todas las Unidades Responsables (URES) cuyos servicios
y/o productos estan documentados en el Sistema Institucional de Gestién de la Calidad
(SIGC) de la Universidad Auténoma del Estado de Quintana Roo.

D. Normatividad

a) Requisitos legales (externos a la organizacion)

1. Articulos 109, fraccion Ill Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

2. Articulo 91 v 92 Ley General de Responsabilidades de los Servidores Publicos.
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3.

b)

1.
2.

Ley de Transparencia y Acceso a la Informacidén Publica para el Estado de Quintana

Roo

Ley de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados para el

Estado de Quintana Roo.
Normas ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad

Requisitos reglamentarios (internos a la organizacion)

Articulo 45 Frac. lll de la Ley Organica de la Universidad de Quintana Roo

Articulos 40 Frac. lll, 41 y 62 Frac. IX del Reglamento General de la Universidad

Auténoma del Estado de Quintana Roo.

E. Politicas

Identificacion de la Atenciéon de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

La persona fisica o juridica que, en sus tramites o gestiones con la Universidad
Autonoma del Estado de Quintana Roo, considere una desatenciéon, tardanza o
cualquier otra circunstancia que afecte al servicio solicitado, el cual podra manifestarlo
e identificar por una queja o sugerencia.

La Queja, Sugerencia o Felicitacion debera ser presentada en el buzén virtual
establecido en el portal institucional, mediante el PAI-FO03 formulario de quejas,
sugerencias y felicitaciones, o en su caso escrito libre ante las oficinas de la
Auditoria Interna.

No se gestionaran en ningun caso quejas, sugerencias en la cual se utilice palabras

ofensivas, injurias, agravios al servidor publico o la Institucion.

Notificacion de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

1.

El seguimiento de las quejas, sugerencias y felicitaciones se realiza de la siguiente

manera:
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e La Auditoria Interna conoce las quejas, sugerencias y felicitaciones en escrito libre
o formulario electrénico.

e La Auditoria Interna notifica de recibidas las quejas, sugerencias y felicitaciones a
la parte interesada o usuario, cuando aplique.

e Mediante oficio la Auditoria Interna notifica al Responsable de proceso de la queja,

sugerencia o felicitacion.

2. La codificacion de la Queja, Sugerencia y Felicitacion se realiza de la siguiente

manera:

X-YYY-ZZ donde:

X fuente de entrada:

Q - Queja

S — Sugerencia

F-Felicitaciones

YYY numero consecutivo

ZZ ano de emisién de la queja o sugerencia

Para el caso de las felicitaciones no requieren respuesta por parte del Responsable

de Proceso.

La respuesta a la persona que interponga la Queja, Sugerencia no debe exceder los

cinco dias habiles una vez que se recibe la Queja o Sugerencia por area responsable

del proceso.

Analisis de Causa Raiz

El responsable del proceso, asi como el nivel inmediato superior, deberan revisar en
equipo y determinar realizar el analisis de la causa raiz de las no conformidades
registrando en el PGC-FO14 Plan de Acciones Correctivas, donde debera
especificarse la causa raiz de la queja o sugerencia. Para ello, podran apoyarse con
estrategias, tales como Diagramas de Pareto, Diagramas de Ishikawa, 5 porqués o

cualquier otra técnica estadistica aplicable.
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Plan de Accion

El responsable del proceso, asi como el nivel inmediato superior, deberan revisar en
equipo y determinar el plan de accién de acuerdo con la(s) causa(s) raices detectadas
y registrar en el PGC-F014 Plan de Acciones Correctivas. En caso de que no proceda,
justificar en el mismo documento.

El equipo de trabajo y responsable de seguimiento determinan un maximo de duracion
para terminar las correcciones y acciones correctivas en forma efectiva de 10 a 15
dias habiles.

El Responsable de proceso y equipo de trabajo deben generar el PGC-F014 Plan de
Acciones Correctivas en un maximo de 5 dias habiles después de haber determinado
la aplicabilidad de la queja o sugerencia hasta la etapa de Plan de Accion del mismo
reporte.

El Responsable del proceso genera el registro de PAI-FOO1 Respuesta para la
Atencion a quejas y sugerencias y comunica a la parte interesada o usuario las
acciones que se implementaran y turna copia de esta respuesta al area de Auditoria

interna para su registro.

Verificacion de la efectividad de las Acciones Correctivas.

1.

3.

Auditoria Interna y el departamento de Gestion de la Calidad reciben del Responsable
del proceso el PGC-F014 Plan de Acciones Correctivas

Responsable del proceso verifica el cumplimiento de las acciones correctivas
determinadas en el PGC-F014 Plan de Acciones Correctivas

Auditoria Interna y el departamento de Gestion de la Calidad verifican la efectividad
de las Acciones Correctivas o correcciones implementadas de acuerdo con el PGC-

FO014 Plan de Acciones Correctivas recibiendo por parte del Responsable del Proceso

las evidencias correspondientes. Las Acciones Correctivas son consideradas como

concluidas una vez que hayan sido verificadas y evaluadas, asi como al eliminar las

causas que dieron origen a la Queja o Sugerencia.
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Control de Atencidon de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

4.

b)

o kM N~

La Auditoria Interna registra en PAI-FO02 Bitacora de Quejas y Sugerencias el
seguimiento a las quejas y sugerencias, se turna de forma trimestral reporte de

estadisticas al Departamento de Gestion de la Calidad.

F. Documentos de referencia para la ejecucién del procedimiento

Externos

Normas ISO 9001:2015 Sistemas de Gestidon de la Calidad

Internos

Formato PAI-FOO1 Respuesta para la Atencion a quejas y sugerencias
Formato PAI-FO02 Bitacora de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones
Formato PAI-FOO03 Formulario de queja, sugerencias y felicitaciones
Formato PGC-F014 Plan de Acciones Correctivas

Procedimiento PGC-P004 Atencion a No conformidades y acciones correctivas

G. Definiciones

Correccidn: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Felicitacion: Manifestacion de satisfaccion con actuaciones relacionadas a los tramites
y/o servicios que, a su juicio, merezca tal consideracion.

Queja: Es una expresion que denota molestia, reclamacién o disgusto que se tiene
por la actuacion o el comportamiento de alguien, (una autoridad u organizacion) a
causa de un desacuerdo o inconformidad, sobre un determinado tramite y/o servicio.
Sugerencia: Es algo que se propone o sugiere, es equivalente a consejo o

recomendacion.
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Atencion de quejas, sugerencias y felicitaciones

Il. Descripcion de las actividades

Num. De

Cuadro 1. Dscri pcion de las actiidades

Responsable

Descripcion de la actividad

actividad
1. Inicia procedimiento.
2. Usuarlo ° parte Emite su queja, sugerencia o felicitacion mediante el formulario
interesada . . . -
del buzén virtual, o escrito en formato libre ante la oficina de la
Auditoria Interna.

3. Recibe la Queja, Sugerencia o Felicitacion por medio de correo
electrénico, formulario o documento.

4. Analiza, determina y se clasifica la Queja, Sugerencia o
Felicitacion si procede.

. faitn n

5. Titular de la Auditoria ¢ Cumple con los requisitos?

Interna No, cuando no se precisan circunstancias de modo, tiempo y
lugar, asi como hechos carentes de sustento documentado en
oficio, se conecta con actividad 16.

6. ¢ Cumple con los requisitos?

Si, envia por medio de oficio la notificacién de la queja,
sugerencia o felicitacion al responsable del proceso.

7. Recibe la queja, sugerencia o felicitacion que son de su
competencia y dependiendo de la naturaleza de estas,
determina las acciones a implementar.

8. Realiza el analisis de la quejas o sugerencia, determinando
acciones de correccion, y plan de accion en el formato PGC-
F014 Plan de Acciones Correctivas, requisandolo entre las
involucrados.

Responsable del

9. proceso Genera respuesta para la atencion de la queja.

10. Turna el Plan de acciones correctivas (PGC-F014) al
Departamento de Gestion de Calidad y Auditoria Interna.

11. Emite la respuesta al usuario o parte interesa en oficio libre y a
través del formato PAI-FO01 Respuesta para la Atencion a
quejas y sugerencias que dara atencion a la Queja o
Sugerencia realizada.

Procedimiento: PAI-P001 Atencién de quejas, sugerencias y felicitaciones Rev. 3.1 — 30/11/2022
Formato PGC-F002 Formato de procedimiento documentado Rev. 2 06/04/2022
Documento impreso o electronico que no se consulte directamente en el portal Sistema Institucional de
Gestion de |la Calidad — Inicio (sharepoint.com) se considera copia no controlada

Pagina 6 de 11



https://universidadqroo.sharepoint.com/sites/SGC/SitePages/PRSE-Informe-de-labores.aspx
https://universidadqroo.sharepoint.com/sites/SGC/SitePages/PRSE-Informe-de-labores.aspx

Q@J&tiAQ@

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL
ESTADO DE QUINTANA ROO

Num. De
actividad

Atencion de quejas, sugerencias y felicitaciones

Responsable

Descripcion de la actividad

12. Usuario o] parte | Recibe por escrito la solucibn a su queja, sugerencia o
interesada felicitacion.

13. Titular de Auditoria { Da atencion y seguimiento al plan de accion del proceso.
interna

14. Responsable del Turna oficio a la Auditoria Interna con documentacién soporte
proceso de la atencion a la Queja o Sugerencia realizada.

15. Recibe informe de resultados de la atencion a la queja,
Titular de Auditoria sugerencia o felicitacion por escrito.
interna

16. Termina procedimiento.

Procedimiento: PAI-P001 Atencién de quejas, sugerencias y felicitaciones Rev. 3.1 — 30/11/2022
Formato PGC-F002 Formato de procedimiento documentado Rev. 2 06/04/2022
Documento impreso o electronico que no se consulte directamente en el portal Sistema Institucional de
Gestion de |la Calidad — Inicio (sharepoint.com) se considera copia no controlada

Pagina 7 de 11



https://universidadqroo.sharepoint.com/sites/SGC/SitePages/PRSE-Informe-de-labores.aspx
https://universidadqroo.sharepoint.com/sites/SGC/SitePages/PRSE-Informe-de-labores.aspx

Q@J&tiAQ@

UNIVERSIDAD AUTGNOMA DEL Atencion de quejas, sugerencias y felicitaciones

ESTADO DE QUINTANA ROO

A. Diagrama de flujo

i

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL
ESTADO DFE QUINTANA ROO

UQROO-MP-AI-DA-QSF-01

Auditoria interna
Departamento de Auditoria

Atencion de quejas, sugerencias y felicitaciones

Usuario o parte interesada Titular de la Auditoria Interna

Inicio 1

Emite su queja, sugerencia o

felicitacion mediante el Recibe la Queja, Sugerencia o
formulario del buzén virtual o en » Felicitacion por medio de correo
formato libre ante la oficina de la electrénico, formulario o documento 3

Auditoria Interna 2

|

Analiza, determina vy clasifica la
Queja, Sugerencia o Felicitacion si
procede 4

¢Cumple con los
requisitos?

No 5

Envia por medio de oficio la
notificacion de la  queja,

Fecha: 30 de
‘ noviembre de 2022

Responsable del proceso

Recibe la queja, sugerencia o

sugerencia o felicitacion al
responsable del proceso 6

felicitacion y determina las
acciones a implementar 7

A 4

A

Realiza el andlisis de la quejas o
sugerencia y determina el plan
de accion 8

PGC-F014 Plande
acciones
correctivas

A

Genera respuesta para la
atencion de la queja 9

A 4

Y
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Atencién de quejas, sugerencias y felicitaciones

Usuario o parte interesada Titular de la Auditoria Interna Responsable del proceso

Turmma el Plan de acciones
correctivas al Departamento de
Gestion de Calidad y Auditoria

Interna 10
PGC-F014 Plan de
acciones correctivas

Emite la respuesta al usuario o
parte interesa en oficio libre y a
través del formato
correspondiente 11

A

Recibe por escrito la solucion
a su queja, sugerencia o[«
felicitacion 12

PAI-F001 Respuesta
parala Atencién a
quejas y sugerencias

}

Da atenciéon y seguimiento al
plan de accién del proceso 13

A 4

Turna oficio a la Auditoria Interna
con documentacion soporte de la
atencién a la Queja o Sugerencia
realizada 14

!

Recibe informe de resultados de
la atencion a la queja,
sugerencia o felicitacion por
escrito 15

A 4

Fin
16
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lll. Apartado de firmas

Elaboré Autorizé
A A
Mtro. Sergio Castillo Ramirez Dra. Laura Aida Duran Hernandez
Jefe del Departamento de Auditoria Auditora interna
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Control de Cambios:

Para uso exclusivo del departamento de Gestion de Calidad: Anotar el cambio y razén de

este que vaya sufriendo el procedimiento (actualizacion, nombre y fecha de aprobacién).

Razo6n del cambio Aprobado por
Atencion a observacion derivada de la Responsable del
> Auditoria Externa de calidad numero 18. proceso Quejas, Noviembre 26, 2020

Sugerencias y
Felicitaciones

Actualizacién de formato y redefinicion de
actividades del procedimiento de acuerdo
3 con la Guia para la elaboracion de Auditoria Interna 23 de agosto de 2021
procedimientos para el Manual de
Procedimientos 2021.

Actualizacion de procedimiento por
actualizacion de formato derivado de la

autonomia universitaria, y descripcion de

3.1 actividades. Auditoria Interna 30 de noviembre de

2022
Cambio de cédigo de procedimiento: De
EVA-04-PR-01 a PAI-P001
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