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PROCEDIMIENTO PARA SEGUIMIENTO DE SUGERENCIAS Y QUEJAS

| Objetivo

Dar seguimiento a las quejas y sugerencias que presenten los usuarios de los servicios que brinda la Facultad de
Enfermeria y Nutriologia.

Il Alcance
Aplica a todas las areas que componen la Facultad de Enfermeria y Nutriologia.

lll Responsabilidad

El RD es responsable de recopilar las sugerencias y quejas de los buzones, capturarlas y turnarlas al area
correspondiente.

IV Politica de operacion

1. Solo aquellos formatos que contengan toda la informacion solicitada se les dara seguimiento completo,
aquellos a los que les falte informacién, seran tomados en cuenta, pero no seran sometidos a este
procedimiento.

2.  Las acciones que se lleven a cabo para dar contestacion a la queja son obligacion y responsabilidad del area

involucrada.

De ser necesario se protegera el anonimato para evitar represalias.

4. Cuando una queja involucre el no cumplimiento de planes y programas de estudio o su solucién involucre la
participacion de dos 6 mas unidades sera necesario realizar una accion correctiva.

5. Es obligacion de la Secretaria Administrativa mantener en funcionamiento al menos 10 buzones en las areas
més accesibles a los alumnos y el personal.

©w

V. Definiciones y Terminologia

Bitacora.- Carpeta que contiene copia de las quejas recibidas, asi como su seguimiento.

Usuario.-Persona que haga uso de los servicios y/o instalaciones de la FEN, empleado, docente, estudiante o
publico en general.

Buzén de Sugerencias Caja donde el cliente deposita su comentario.

Esta informacion es para uso exclusivo de la FEN la impresion fuera de los puntos de distribucion autorizados se considerara COPIA NO CONTROLADA
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Diagrama del Proceso

Procedimiento para sugerencias y quejas
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VII. Descripcion del procedimiento

RESPONSABLE SECUENCIA ACTIVIDADES
Usuario 1 Cualquier persona que haga uso de los servicios y/o instalaciones de la FEN puede
acceder al buzén de sugerencias y quejas, por medio del formato FOR 8.2.1 RD 01
Formato de Sugerencias y Quejas.

Unidad de Calidad 2 Los viernes recoge el contenido de los buzones y revisa el buzén electrénico para
segregar los que no tienen informacién completa, para ser tomados en cuenta, pero no
para entrar en este procedimiento.

Unidad de Calidad 3 Los formatos depositados en los buzones se fotocopiaran y los originales se archivaran.

Los que hayan llegado por medio electronico, se imprimen y se guarda una copia
electronica.

A cada uno se le asignara nimero de folio y se registran en la Bitacora del Buzén de
Sugerencias FOR 8.2.1 RD 02.

RD

Se llena FOR 8.2.2. RD 09 ; segun la peticion y se le asigna un nimero de folio y se
envia al area responsable para su seguimiento y se registra en FOR 8.2.1 RD 14

Area responsable

Es la encargada de atender la queja y/o sugerencia y tiene un plazo de cinco dias habiles
a partir de la fecha de recepcion del formato Reporte de No conformidad vy Plan de
Accion FOR 8.2.2. RD 09 para dar retroalimentacion al usuario del estado que guarda
dicha solicitud.

Usuario

Recibe respuesta a su inquietud por parte del area responsable, por medio de llamada
telefénica, correo electrénico o por escrito, segun considere pertinente quien conteste la
inquietud del usuario.

RD

Verifica, ya sea por medio de llamada telefénica o correo electronico que el area
responsable haya dado una respuesta al usuario. Cierre de formato y archivar evidencia.

RD

Actualiza la Bitacora del Buzdn de Sugerencias FOR 8.2.1 RD 02y FOR 8.2.1 RD 14 la
da por concluida.

VIll. Normatividad

| DOCUMENTO CODIGO
Norma 1SO 9001:2008 Sistema de gestién de la calidad : Requisitos DOC. EXT
Norma 1SO 9000:2005 Sistema de gestién de calidad - Fundamentos y vocabulario DOC. EXT
Manual de la Calidad MAN 4.2.2. DFEN

IX Procedimientos relacionados

DOCUMENTO CODIGO
PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE DOCUMENTOS PRO 4.23CD 01
PROCEDIMIENTO CONTROL DE REGISTROS PRO 4.2.4 CD 01
PROCEDIMIENTO PARAACCIONES PREV Y MEJORAS PRO 8.5RD 02
PROCEDIMIENTO ACCIONES CORRECTIVAS PRO 8.5RD 01

Esta informacion es para uso exclusivo de la FEN la impresion fuera de los puntos de distribucion autorizados se considerara COPIA NO CONTROLADA
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X. Control de los Registros

NOMBRE CODIGO TIEMPO QE RETENIDO POR: DISPOSICION

RETENCION FINAL

Formato de Sugerencias y Quejas FOR8.2.1.RD 01 Mas de 5 afios Representante de la Triturar
Direccion

Bitacora de Sugerencias y Quejas FOR 8.2.1 RD 02 Mas de 5 afios Representante de la Triturar
Direccién

Reporte de No Conformidad y Plan de| FORS8.2.2. RD 09 Mas de 5 afios Representante de la Triturar
Accién Direccion

Seguimiento a los objetivos del SGC FOR8.2.2. PD 14 Mas de 5 afios Representante de la Triturar
Direccion

Xl Control de Cambios

FECHA REVISION DESCRIPCION
17/02/2012 6 Se atendieron hallazgos Al 11, se agregd encabezado, corrigié normatividad se modifico el
tiempo de retencién
25/04/2012 7 En Descripcién del procedimiento se modifica el punto 4
5/03/2013 8 Se corrigieron codigo de los formatos de Reporte de No Conformidad y Plan de Accién y

Seguimiento a los objetivos del SGC
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