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1. OBJETIVO

Mejorar la Calidad del Servicio Educativo a través de la atencion de las Quejas, Sugerencias, apelaciones
y/o felicitaciones del estudiantado, Personal, partes interesadas y otros beneficiarios, fomentando los
valores del Instituto Tecnoldgico de Morelia.

2. ALCANCE

Aplica para los procesos, productos y servicios que los estudiantes, personal, partes interesadas y otros
beneficiarios realicen en el Instituto Tecnolégico de Morelia.

3. REGLAS DE OPERACION

3.1 La Queja, Sugerencia, apelacion y/o felicitacion debera ser colocada en el formato ITMORELIA-IT-CA-
005-01 en el buzdn fisico o virtual establecido en el portal institucional.

3.2 La respuesta al Quejoso no debe exceder a los 7 dias habiles una vez que se recibe la Queja,
sugerencia, apelacion y/o felicitacion por el area responsable.
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4. DIAGRAMA DE OPERACION
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5. DESCRIPCION DE LA OPERACION
Sec:tzr::sa de Actividad Responsable
1.Revisa el Buz6n de 1.1 Abre el Buzén de Quejas, sugerencias, RD.
Quejas, apelaciones y/o felicitaciones semanalmente.
Sugler§n0|as, / 1.2 Fisicamente se realiza el recorrido por los buzones
?F;.e l?cu')nes yl(:)’ . fisicos del ITM. Electrénicamente llegan al correo
oelliﬁtlaitcrg)r?iiz, ISico institucional a través de la plataforma.
2. gig't;es Buzon de 2.1 Recibe el formato de quejas, sugerencias,
Su é rencias apelaciones y/o felicitacionesI TMORELIA-IT-CA-005-01
gere ' cuando la parte interesada considera no se estan
apelaciones y/o . s ; RD
felicitaciones cumpllendo los lrequ|S|tos 0 cuando contribuyen a la
Fisico o mejora del Servicio Educativo.
Electrénico
3. Determinar si
procede la
Queja, 3.1 EIRD analiza la Queja, sugerencia, apelacion y/o RD
Sugerencia, felicitacion y determina si procede
Apelacién y /o
felicitacion
4. Clasifica Queja, 41 La Queja, sugerencia, apelacion y/o felicitacion RD
sugerencia, procede:
?Fl).el.?c'(.)p ylo Sl envia al Subdirector/a o Jefe/a de éarea
elicitacion correspondiente.
NO, Informa al quejoso la causa por la que no
procede
5. Responde la causa| 5.1 Envia respuesta por escrito acerca de las causas por RD

de improcedencia.

las que no procedié su Queja, sugerencia, apelacion
y/o felicitacion y

5.2 Termina.

6. Determina
Acciones

6.1 Recibe las Quejas, sugerencias, apelaciones y/o
felicitaciones que son de su competencia y
dependiendo de la naturaleza de estas determina
las Acciones a implementar.

6.2 Informa al RD sobre las acciones establecidas para
solucionar o atender la Queja, sugerencia, apelacion
y/o felicitacion

6.3 Realiza el seguimiento para verificar que las quejas
y/o apelaciones no sean recurrentes.

Subdireccion
correspondiente
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Secuencia de

Actividad Responsable
etapas
7. Notifica al 7.1 Recibe Informe de resultados de la atencion a la RD.
quejoso. Queja y/o apelacién e informa por escrito al quejoso.

NOTA: El unico que conoce la identidad del quejoso es
el RD por lo cual es el responsable de dar
respuesta por escrito.

7.2 Término.

6. REFERENCIAS NORMATIVAS

v" Norma para el Sistema de Gestion de la calidad- Requisitos. ISO 9001:2015 NMX-CC-9001-IMNC-
2015.

Norma para el Sistema de Gestion Ambiental- Requisitos con orientacion para su uso. ISO 14001:2015
NMX-SSA-14001-IMNC-2015.

Norma para Sistemas de Gestion de Organizacion Educativa. ISSO 21001:2018

Manual del Sistema de Gestion Integrado.

Contrato con el Estudiante.

Plan de calidad del servicio educativo.

\

AN NN

7. INFORMACION DOCUMENTADA

Informacion documentada Tlempo_ d N Responsable Caodigo de registro
retencion de conservarlo
Formato para Quejas, Sugerencias, ~ Jgfe/a ylo ITMORELIA-IT-CA-005-
. C 1 afo. subdirector/a de
Apelaciones y/o felicitaciones ; 01
Areay RD
Formato Electrénico para Atencion de 1 afno RD ITMORELIA-FE-CA-
Quejas, Sugerencias, Apelaciones y/o 007-07
Felicitaciones
Matriz de Seguimiento a Quejas, 1 afo RD ITMORELIA-IT-CA-005-
Sugerencias, Apelaciones y/o 04
felicitaciones
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8. ASPECTOS AMBIENTALES

Control operacional y/o actividad para mitigar
efectos ambientales.

Reuso de papel, informes en electronico

Control operacional de EE

Control operacional de RSU

Aspecto ambiental

Consumo de papel
Consumo de energia eléctrica
Generacion de RSU

9. CAMBIOS A ESTA VERSION

NuUmero de Revisién Fecha de Actualizacién Descripcion del Cambio

3 1 marzo de 2021 Actualizacion y mejora
4 09 de febrero de 2023 Actualizacion y mejora, cambio
documental

12 de agosto de 2024

Actualizacion y mejora
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