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1. OBIETIVO.

Establecer la metodologia que permita atender las quejas, sugerencias y felicitaciones de las
partes interesadas por medio de la atencidn de sus opiniones a través del buzdn (fisico y virtual),
respecto a los servicios que proporciona la Universidad Politécnica de Quintana Roo, con la
finalidad de elevar la calidad del servicio educativo y aumentar la satisfaccién de las partes
interesadas y contribuir a la mejora continua del SGC.

2. ALCANCE.

Aplica para toda la comunidad universitaria (estudiantes, personal administrativo, docentes y de
demas partes interesadas).

3. DEFINICIONES.

3.1 Felicitaciones: Reconocimiento al personal administrativo o académico de la UPQROO, en
relacion con la prestacion de los servicios ofrecidos en la UPQROO.

3.2 Mejora Continua: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de
cumplir con los requisitos de calidad.

3.3 Queja: Disgusto, inconformidad o insatisfaccion ante una situacion o servicio de la UPQROO,
en la cual se espera una respuesta o solucion.

3.4 Sugerencia: Critica constructiva o propuesta de mejora, con la finalidad de coadyuvar al
mejoramiento de los servicios de la UPQROO.

3.5 UPQROO: Universidad Politécnica de Quintana Roo.

4. POLITICAS DE OPERACION (RESPONSABILIDADES).

4.1 Las partes interesadas, que tengan una queja y sugerencia cuando consideren que los
requisitos del servicio institucional no se estdn cumpliendo o deseen contribuir en la mejora, asi
como externar alguna felicitaciéon, pueden realizarlo mediante el buzdn fisico de quejas,
sugerencias y/o felicitaciones a través del registro: “Buzén de Quejas, Sugerencias y
Felicitaciones” o por medio del registro digital, establecido en la pagina web de la Universidad.
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4.2 Cada formato registrado debe contar con nimero de folio consecutivo, con las siguientes
siglas: QSF-MES-ANO-NO.CONS ( ejemplo: QSF-2026-01-01). Se debe llevar un control desde la
recepcion, hasta el proceso terminado, por medio del registro: “Bitdcora-de Atencién a Quejas,
Sugerencias y Felicitaciones”.

4.3 El buzon fisico y digital debe ser abierto y /o revisado por el o la Responsable del
Departamento de Calidad, el segundo y cuarto viernes de cada mes.

4.4. El o la Responsable del Departamento de Calidad, en conjunto con el o la Directora(a) de
Planeacion, determinan si las quejas o sugerencias son pertinentes y cuentan con los elementos
requeridos para dar atencion.

4.5 El o la Responsable del Departamento de Calidad, es la tnica persona que tiene acceso a los
datos de la parte interesada, por lo tanto, al turnar las quejas, sugerencias y felicitaciones a las
areas involucradas, debe de guardar el anonimato esta.

4.6 El o la Responsable del Departamento de Calidad, es quien tiene el deber de turnar las
quejas, sugerencias y felicitaciones recibidas, a las areas involucradas, pdr medio del correo
electrénico institucional, adjuntando el registro: “Atencion de Quejas, Sugerencias y
Felicitaciones” y debe notificar que cuentan con 3 dias habiles, posterior al recibimiento del
registro, para expedir una respuesta factible.

4.7 El o la Responsable del Departamento de Calidad, es quien tiene el deber de hacerle llegar
por correo electronico, al remitente de la queja, sugerencia y felicitacién, la respuesta otorgada
por el drea involucrada, por medio del registro: “Atencién de Quejas, Sugerencias y
Felicitaciones”, en un lapso no mayor a 4 dias hdbiles, posterior al recibimiento del registro
mencionado.

4.8 El o la Responsable del Departamento de Calidad, debe presentar el estatus de las quejas,
sugerencias y felicitaciones recibidas, ante el COCODI y Reunién de la Alta Direccidén, en las
fechas estipuladas en cada ejercicio fiscal, por medio del registro: “Reporte de Quejas,
Sugerencias y Felicitaciones”. ’

4.9 Las quejas y sugerencias no proceden cuando:

e Haya omisién de los datos obligatorios requeridos en el registro.

e No se presente de manera clara y sin fundamento.

e La causa sea de problemas entre personal adscrito a la UPQROO.

e la causa sea problemas entre estudiante — docente de la UPQROO.

e Solo afecte a una persona y no a un grupo de personas o comunidad de la UPQROO.
Sea ajeno al entorno educativo.
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5. PROCEDIMIENTO.
5.1. PRESENTACION Y RECEPCION DE LA QUEJA, SUGERENCIA O FELICITACION.

5.1.1 Las partes interesadas, que tengan una queja y sugerencia cuando consideren que los
requisitos del servicio institucional no se estan cumpliendo o deseen contribuir en la mejora del
servicio educativo, asi como externar alguna felicitacién, pueden realizarlo mediante el buzén
fisico de quejas, sugerencias y/o felicitaciones a través del registro “Buzén de Quejas,
Sugerencias y Felicitaciones” o por medio del registro digital establecido en la pagina web de la
Universidad.

5.1.2 La o el responsable del Departamento de Calidad, revisa el buzén fisico y digital para
verificar las entradas (ver punto 4.3).

5.2 CLASIFICACION DE LAS QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES.

5.2.1 La o el responsable del Departamento de Calidad, clasifica las entradas segun el giro:
quejas, sugerencias o felicitaciones. Asigna folio consecutivo al registro “Atencién a las Quejas,
Sugerencias y Felicitaciones” y lo turna a las y los responsables de las diferentes 4reas para su
debida atencion, por medio del correo electrénico institucional.

5.2.2 En caso de que alguna queja o sugerencia, sea identificada como discriminacidn,
hostigamiento y acoso laboral o sexual, serd canalizada al o la presidente(a) del Comité de
lgualdad Laboral y No Discriminacién o al Subcomité contra el Acoso y Hostigamiento Sexual,
segun corresponda, para atender y dar el seguimiento conforme lo que marca el protocolo
establecido.

5.2.3 Para situaciones de felicitacion, se le dara conocimiento a la persona o drea a través del
correo institucional.

5.2.4 En caso de que se considere que la queja o sugerencia no procede, el o la Responsable el
del Departamento de Calidad, debe de informar los motivos via correo electrénico, por medio
del registro “Atencidn a las Quejas, sugerencias y Felicitaciones”, a la persona que la presento.

5.3 ATENCION Y SEGUIMIENTO DE LAS QUEJAS Y SUGERENCIAS.
5.3.1 La o el Responsable del Departamento de Calidad, canaliza la queja o sugerencia al area

competente para que sea atendida, por medio del correo electrénico institucional, bajo el
registro “Atencidn a las Quejas, Sugerencias y Felicitaciones.
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5.3.2 Lla o el responsable del drea, debe atender la situacién, haciéndole llegar al o la
responsable del Departamento de Calidad, por medio de correo institucional el registro
“Atencion a las Quejas, Sugerencias y Felicitaciones”, con la debida respuesta y/o evidencias de
adjuntas, donde se determine que se atendid o se atendera la situacién (respetando el tiempo
establecido. Ver punto 4.6). De no dar atencidn oportuna, se enviard exhorto al &rea
responsable.

5.3.3 Dentro del tiempo establecido ( ver punto 4.7), el o la responsable del Departamento de
Calidad, debe de remitir por medio del correo institucional, la respuesta emitida por el 4rea, a la
parte interesada. Asi mismo se debe adjuntar el formato digital, correspondiente al “Registro de
Encuesta de Satisfaccion.

5.3.4 En caso de que en los 3 dias habiles posterior al envié de la contestacién, la parte
interesada no conteste el formato digital correspondiente al “Registro de Encuesta de
Satisfaccidon”, se dara por finalizado el proceso.

5.3.5 Sila parte interesada manifiesta no estar satisfecho(a) con la respuesta otorgada, se debe
canalizar nuevamente al drea responsable para emitir otra respuesta o fortalecer la anterior.

6. REGISTROS

PS-DC-P05-R0O1 Buzdn de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones.

PS-DC-P05-R02 Atencidn a las Quejas, Sugerencias y Felicitaciones.

PS-DC-P05-R03 Reporte de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones.

PS-DC-P05-R04 Bitacora de Atencién a Quejas, Sugerencias y Felicitaciones.

Formato digital: Buzén-de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones.

Formato digital: Encuesta de Satisfaccion.

7. LEYES Y REGLAMENTOS APLICABLES

Ley de proteccion de datos personales en posesion de sujetos obligados del estado de Quintana
Roo.
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8. CONTROL DE VERSIONES Y MODIFICACIONES

DOCUMENTO F. EMISION | F. MODIFICACION No. RAZON DE LA IMPLEMENTACION
VERSION O MODIFICACION

e PA04-PRO5 Octubre N/A 01 Creacion del documento.
Procedimiento: Gestion 2021
de Quejas, Sugerencias
y Felicitaciones.

e PAO4-PRO5 Octubre Noviembre 2023 02 Por atencidon a la No
Procedimiento: Gestion 2021 conformidad derivada de la
de Quejas, Sugerencias 2da auditoria Interna del
y Felicitaciones. SGC.

e PS-DC-P05 Octubre Enero 2026 03 Por restructuracion del SGC
Procedimiento: 2021 y cambio de departamento
Atencion de Quejas, responsable del
Sugerencias y procedimiento. Se
Felicitaciones. actualizo el Procedimiento y

Registros Se implementan

Registros: nuevos registros para

mayor control.

PS-DC-P05-R01 Buzén de

Quejas, Sugerencias y | Noviembre Enero 2026 03 Modificacién de nombre.

Felicitaciones. 2023

PS-DC-P05-R02 Atencidn

a las Quejas, Sugerencias | Noviembre Enero 2026 02 Modificacidon de nombre

y Felicitaciones. 2023

PS-DC-P05-R03 Reporte | Noviembre Enero 2026 02

de Quejas, Sugerencias y 2023

Felicitaciones.

PS-DC-P05-R04 Bitacora | Enero 2026 N/A 01

de Atencidn a Quejas,

Sugerencias y

Felicitaciones.
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Formato digital: Buzodn
de Quejas, Sugerencias y
Felicitaciones.

Formato digital:
Encuesta de Satisfaccion.

Enero 2026 N/A

Enero 2026 N/A
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