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L. Objetivo:

Departamento de Gestién de Calidad
Procedimiento de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

Establecer los lineamientos para la recepcion, tramite y conclusién de Quejas, Sugerencias y
Felicitaciones de los usuarios externos o internos de los servicios que ofrece la Universidad.

. 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
de Quintana Roo.
. Politicas:
lll.1 Identificacidn de las Quejas y Sugerencias
» La persona fisica o juridica que, en sus tramites o gestiones con la Universidad de Quintana
Roo, considere se sienta afectada por la desatencidn, tardanza o cualquier otra circunstancia
que afecte de supuesto mal funcionamiento, el cual podrd manifestarlo e identificar su queja
o sugerencia en donde pueden surgir de las siguientes entradas:
o INFORMACION.
] Accesibilidad (Presencial, Telefénica).
= (Calidad de la informacién (Informacion deficiente o otorgar informacion falsa
y requisitos por acceder a tramites y servicios, nivel de conocimientos del
servidor publico, Nivel de definicidn de los requisitos previos).
o TRATO A LAS PERSONAS FiSICAS O JURIDICAS.
= |ncumplimiento de los protocolos de actuacién o atencion al publico.
=  QOrientar de manera adecuada
= Discriminacién por cualquier motivo en atencidn a la consulta o tramites
= Falta deinterés
= Falta de equidad en el trato
o CALIDAD DEL SERVICIO.
= Falta de simplificacidn de los procedimientos administrativos
= Tiempos de espera excesivos
= Descoordinacién entre departamentos/areas
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Departamento de Gestién de Calidad
Procedimiento de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

= Falta de difusién de los horarios de atencién
= Qtras incidencias en la gestion
o INSTALACIONES.
=  Falta de Accesibilidad
=  Condiciones ambientales y fisicas
= Recursos tecnoldgicos
=  Falta de espacios adecuados.

= Falta deinstalacién en equipos, aulas, laboratorios y talleres, asi como de sus
equipamientos y mobiliario.

o INCUMPLIMIENTO DE SERVICIOS DECLARADOS EN LAS FICHAS DE PROCESO.
o DOCENCIA.
* |Impuntualidad al desempefio de la labor académica.

= No entregar en el tiempo establecido por la legislacién el paquete
didactico correspondiente.

= Cambios no justificados en la programacién del paquete didactico de la
materia.

= |ncumplimiento del plan de estudios aprobado.

o RESTRICCION PARA LA ATENCION DE QUEJAS, SUGERENCIAS O FELICITACIONES.

» No se gestionaran en ninguln caso quejas, sugerencias en la cual se utilice palabras ofensivas,
injurias, agravios al servidor publico o la Institucion.

11l.2 Notificacion de las Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

» Las partes interesadas y los usuarios de los servicios comunican sus quejas, sugerencias y
felicitaciones del servicio mediante:

o Formulario Quejas, Sugerencias y Felicitaciones (EVA-04-FO-01) o en escrito libre.

o El Formulario Quejas, Sugerencias y Felicitaciones (EVA-04-FO-01) también esta
disponible en electrénico en la liga http://formularios.ugroo.mx/sigc/
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o Auditoria Interna es responsable de asegurar que se tengan disponible el formato

UNIVERSIDAD DE QUINTANA ROO

Departamento de Gestién de Calidad
Procedimiento de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

electrénico.
» El seguimiento de las quejas, sugerencias y felicitaciones se realiza de la siguiente manera:

o La Auditoria Interna conoce las quejas, sugerencias y felicitaciones en escrito libre o
formulario electrdnico.

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

o Mediante oficio la Auditoria Interna notifica al Responsable de proceso de la queja,
sugerencia o felicitacidn.

o La codificacién 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 aiio de emision de la queja o sugerencia

o El Responsable del proceso debe determinar la atencién de la Queja o sugerencia en
maximo 5 dias habiles.

o Para el caso de las felicitaciones no requirieren respuesta por parte del Responsable
de Proceso.

» Durante los 5 dias habiles el Responsable del proceso convoca al equipo de trabajo
involucrado para realizar el analisis correspondiente. El equipo de trabajo y responsable de
proceso analizan la Queja o sugerencia y determinan si procede o no.

» Cuando NO proceda, el Responsable del proceso comunica a la persona solicitante y auditora
interna de la no procedencia. Auditoria interna es responsable de verificar el andlisis de
aplicabilidad de la queja o sugerencia para su validacion.

» Cuando Sl proceda, el Responsable del proceso comunica a la persona solicitante y auditora
interna de la procedencia de la queja o sugerencia.
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Departamento de Gestién de Calidad
Procedimiento de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones
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> El Responsable del proceso debe generar el registro de Respuesta para la Atencidn a quejas y
sugerencias (EVA-04-FO-02) comunicandole a la parte interesada o usuario las acciones que se
implementaran.

> El responsable del Proceso y areas involucradas detallan en el Reporte de Accion Correctiva
(CAL-03-FO-02) la correccion o contencidn necesaria para la queja o sugerencia.

» Si el Responsable del proceso no notifica la atencion a la queja o sugerencia en el tiempo
establecido, la Auditoria Interna notifica un documento para atencién en un plazo maximo de
24 horas en cumplimiento a las Normas de Conducta que deben observar los servidores
publicos del poder ejecutivo del Estado de Quintana Roo, principio de Bien Comun, numeral 4.
En caso de reincidencia se emitird un exhorto por no cumplimiento turnando copia al
expediente del personal.

111.3 Analisis de Causa Raiz.

» El equipo de trabajo y responsable de seguimiento del SIGC realizan el analisis de la Causa Raiz
de la queja o sugerencia registrando en el Reporte de Accién Correctiva (CAL-03-FO-02).

» Para determinar la(s) causa(s) raiz, el equipo de trabajo y responsable de seguimiento podra
apoyarse con estrategias, tales como Diagramas de Pareto, Diagramas de Ishikawa, 5 porqués
o cualquier otra técnica estadistica aplicable.

111.4 Plan de Accion.

» El equipo de trabajo y responsable de seguimiento, determinan el plan de accién de acuerdo a
la(s) causa(s) raices detectadas y registra en el Reporte de Accién Correctiva (CAL-03-FO-02).

» El equipo de trabajo y responsable de seguimiento determinan un maximo de duracién para
terminar las acciones correctivas en forma efectiva (De 30 a 90 dias habiles, dependiendo la
magnitud de la queja o sugerencia).

> El Responsable de proceso y equipo de trabajo deben generar el Reporte de Accidn Correctiva
(CAL-03-FO-02) en un maximo de 5 dias habiles después de haber determinado la aplicabilidad
de la queja o sugerencia hasta la etapa de Plan de Accidn del mismo reporte.

» El Responsable del proceso genera el registro de Respuesta para la Atencidon a quejas y
sugerencias (EVA-04-FO-02) y comunica a la parte interesada o usuario las acciones que se
implementardn y turna copia de esta respuesta al drea de Auditoria interna para su registro.

lI1.5 Verificacion de la efectividad de las Acciones Correctivas.
> Responsable del SIGC y responsables de proceso verifican el cumplimiento de las acciones

correctivas determinadas en el Reporte de Accidn Correctiva (CAL-03-FO-02).
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> Responsable del SIGC y responsables de proceso verifican la efectividad de las Acciones
Correctivas o correcciones implementadas de acuerdo al Reporte de Accion Correctiva (CAL-
03-FO-02).

UNIVERSIDAD DE QUINTANA ROO

Departamento de Gestién de Calidad
Procedimiento de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

» 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.

111.6 Control de atencién de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones.
» La Auditoria Interna registra en Bitdcora de Quejas y Sugerencias (EVA-04-FO-03) el

seguimiento a las quejas y sugerencias y envia bimestral al Departamento de Gestién de la
Calidad el reporte detallado para su atencidn y seguimiento.

Iv. Definiciones:
Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
Queja: Es una expresidn que denota molestia, reclamacién o disgusto que se tiene por la actuaciéon
o el comportamiento de alguien, (una autoridad u organizacién) a causa de un desacuerdo o
inconformidad, sobre un determinado tramites y/o servicio.

Sugerencia: Es algo que se propone o sugiere, es equivalente a consejo o recomendacion.

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

V. Descripcion de las actividades:

No. de
Actividad

Responsable Descripcion de la Actividad

Inicio

Comunica sus quejas, sugerencias y felicitaciones mediante

Part int d . . . s
1 Uas[Jaerio interesada v/o en el formulario Quejas, Sugerencias y Felicitaciones (EVA-
04-FO-01) en la pagina de la UQROO o en la pagina del SIGC.
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No. de
Actividad

12k

Responsable

UNIVERSIDAD DE QUINTANA ROO

Departamento de Gestién de Calidad
Procedimiento de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

Descripcion de la Actividad

Auditoria Interna

Conoce las Quejas, Sugerencias y Felicitaciones depositadas

en el formulario electrénico y comunica mediante oficio al

2 responsable del proceso. Se otorga cinco dias habiles para
dar respuesta.
Conoce las Quejas, Sugerencias y Felicitaciones al recibir el
3 Responsable de proceso .
oficio.
Determina aplicabilidad de la queja o sugerencia y da
respuesta a la parte interesada y/o usuario. El plazo para
4 Responsable de proceso ] o ]
determinar aplicabilidad y dar respuesta es no mayor a cinco
dias habiles.
(No) Emite respuesta y lo que motiva la no aplicabilidad con
5 Responsable de proceso .
base al marco normativo que corresponda.
Parte interesada y/o . .
6 . (No) Recibe respuesta con base a la normatividad. (FIN)
Usuario
En caso de procedencia, realiza andlisis de la queja o
sugerencia, determinando acciones de correccion, causa raiz
7 Responsable del proceso B . .
y plan de accién en el Reporte de Accion Correctiva (CAL-03-
FO-02).
Recibe el plan de accién en el Reporte de Accion Correctiva
8 Responsable de SIGC
(CAL-03-FO-02).
Genera el registro de Respuesta para la Atencidn a quejas y
sugerencias (EVA-04-FO-02) y comunica a la parte
9 Responsable de proceso interesada o usuario las acciones que se implementaran y
turna copia de esta respuesta al drea de Auditoria interna
para su registro.
Parte interesada y/o ) o
10 i Recibe respuesta con base a la normatividad.
Usuario
Verifican el cumplimiento de las acciones correctivas
11 Responsable de SIGC determinadas en el Reporte de Accién Correctiva (CAL-03-

FO-02).
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No. de
Actividad

Departamento de Gestién de Calidad
Procedimiento de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

Responsable Descripcion de la Actividad

Registra en Bitdcora de Quejas y Sugerencias (EVA-04-FO-
12 Auditoria Interna 03) la atencion de las quejas y sugerencias por el
responsable del proceso.

FIN
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Departamento de Gestién de Calidad

Diagrama de flujo:

UNIVERSIDAD DE QUINTANA ROO

Procedimiento de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

PARTE INTERESADA Y/O
USUARIO

AUDITORIA INTERNA

RESPONSABLE DEL
PROCESO

RESPONSABLE DEL SIGC

( Inicio )
' ;

2

3

Conoce las Quejas, Sugerencias y
Felicitaciones depositadas en el
formulario electrénico y comunica
mediante oficio al responsable

Conoce las Quejas, Sugerencias Yy
Felicitaciones al recibir al oficio.

P

\ 4 .

3}

Recibe respuesta con base a la
normativa.

Determina aplicabilidad de la
queja o sugerencia y da respuesta
a la parte interesada y/o usuario.
El plazo para  determinar
aplicabilidad y dar respuesta es
no mayor a cinco dias hébiles.

6

(No) Emite respuesta y lo que
emita la no aplicabilidad con base a

FIN

10

Recibe respuesta con base a
normativa.

la

FIN

A

la normativa que corresponda.

Y 7

En caso de procedencia, realiza
analisis de la queja o sugerencia,
determinando acciones de
correccion, causa raiz y plan de
accion en el Reporte de Accion
Correctiva (CAL-03-FO-02).

S

9

Genera el registro de Respuesta
para la Atencion a quejas y
sugerencias (EVA-04-FO-02) y

A

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.

Registra en Bitacora de Quejas y
Sugerencias (EVA-04-FO-03) la
atencion de las quejas Yy
sugerencias por el responsable del
proceso

8

Recibe el plan de accién en el
Reporte de Accién Correctiva
(CAL-03-FO-02)

7

Verifican el cumplimiento de las
acciones correctivas determinadas
en el Reporte de Accion
Correctiva (CAL-03-FO-02).
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UNIVERSIDAD DE QUINTANA ROO

Departamento de Gestién de Calidad
Procedimiento de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

VILI. Referencias:

Formulario Quejas, Sugerencias y Felicitaciones (EVA-04-FO-01)

Respuesta para la Atencion a quejas y sugerencias (EVA-04-FO-02)

Bitacora de Quejas y Sugerencias (EVA-04-FO-03)

Reporte de Accidn Correctiva (CAL-03-FO-02)
VIIl. Normas:

ISO 9001:2015 Sistemas de gestidn de la calidad - Requisitos
IX. Requisitos:

10.2 No conformidad y accidn correctiva.
X. Anexos:

N/A

Xl Control de Cambios:

Razon del cambio ' Aprobado por:
Version 1, El apartado I11.1 Identificacion Maria Octavia Diciembre 15 de
Diciembre 15 2018 | de quejas fue actualizado Manjarrez 2018
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