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INICIO

OBJETIVO: Determinar actividades necesarias para implementar el proceso de quejas del estudiante para asegurar que aquellas quejas ingr esadas por estudiantes sean investigadas y 
resueltas para buscar que el problema no vuelva a ocurrir y se logre disminuir la inconformidad de todos los estudiantes del ITP

CÓDIGO: MP-ISO-01 FECHA: 24/06/2024 NOMBRE: Proceso de Quejas de estudiantes ELABORÓ: Daniel Clemente Sebastián Méndez

APROBÓ: Maria de Lourdes Villanueva Chávez

ALCANCE: Aplica a todas las notificaciónes de queja de estudiante de todos los departamentos e incluye actividades desde la recepción y registro de las quejas, la validación, asignación y hasta el 

completo análisis de causa raíz y toma de acciones incluyendo correctivas y el involucramiento del personal apropiado hasta que la queja sea resuelta y cerrada.

PÁG: 1

REV: 1

Recibe de queja de estudiante 

(cliente) vía el Inbox de correo 

electrónico institucional para quejas 

(Link en página del ITP) y valida la 

queja para determinar si procede o 

se desestima por falta de 

información 

FIN

Objetivos y 

Metas del 

proceso

(Indicadores del 

desempeño)

 Ver en relación 

de indicadores 

DOC-ISO-01

Medición de la 
efectividad del 

proceso

Resultado de la 

evaluación de la 

efectividad

MP-DIR-01 

Revisiones por 

la Dirección

Papelería

Carpetas de 

archivo para 

expedientes

Computadora

Internet

Impresora

Página web 

(Buzon)

Área de 

almacenamiento 

de expedientes 

de quejas

Notificación de 

queja de cliente por 

los estudiantes:vía 

Inbox de correo 

institucional, E-Mail, 

página del ITP o 

verbalmente 

Llena Reporte de queja o sugerencia 

del estudiante ISO-F-12, ingresa la 

queja o sugerencia en la base de 

datos de quejas de estudiante ISO-F-

11

Subdirecciones o Coordinador ISO 

reciben la queja directamente del 

estudiante y procede a registrar la 

información correspondiente en 

formato Registro de queja o 

sugerencia del estudiante 

ISO-F-10

La subdirección correspondiente se 

asegura de realizar análisis (Identificar 

causas posibles y determinar acciones 

a implementar según corresponda) del 

reporte de queja de cliente 

ISO-F-12 y enviar al Coordinador ISO 

para que actualice la Base de datos 

de quejas de estudiante

ISO-F-11 en máximo 5 días hábiles 

posteriores a la recepción del reporte 

de queja de estudiante asignado

Coordinador ISO revisa el análisis 

elaborado por la subdirección 

correspondiente y actualiza el status 

de la queja en Base de datos de 

quejas de estudiante ISO-F-11

Coordinador ISO realiza el seguimiento 

al proceso de resolución de la queja 

según metodología de acuerdo a los 

períodos establecidos en el 

procedimiento de acciones correctivas/

preventivas ISO 04 (Determinación de la 

causa raíz y acciones correctivas)

Verificación de la 

efectividad de las 

acciones correctivas al 

menos durante los 30 

dias hábiles después 

de implementada la 

acción correctiva

Son

 efectivas

 las acciones

?

Coordinador ISO evalua la necesidad de 

crear o modificar documentos 

(procedimientos, instrucciones, formatos, 

etc) y caso de requerirse, aplicar lo 

establecido en el procedimiento de 

Información documentada Control de 

documentos) ISO 01 

1

Procede 

atención de 

la queja

?

Cuando la queja es anónima se 

desestima automaticamente, de 

lo contrario el Coordinador ISO 

notifica al estudiante la 

información faltante o la razón 

para desestimar la queja y la 

ingresa de la queja en la base de 

datos de quejas de estudiante 

ISO-F-11

Recepción 

verbal de 

queja

?

No

Si

No

Si

Asigna la queja a la subdireccion 

correspondiente para su respectivo 

análisis y atención a través de 

correo electrónico con Reporte de 

queja o sugerencia del estudiante 

ISO-F-12 anexo

Las Subdirecciones envían al 

Coordinador ISO correo electrónico 

con el formato Registro de queja o 

sugerencia del estudiante ISO-F-10 

anexo para su valoración

NOTAS:
Aplicación de la 

metodología para 

el seguimiento de 

quejas  de 

estudiante:

1 Formar equipo 

de análisis si es 

necesario

2 Describir 

completamente la 

interpretación del 

problema

3 Implementar 

Acciones de 

corrección si 

aplica

4 Análisis de 

causa raíz

5 Definir e 

implementar 

acciones 

correctivas

6 Verificación de 

la ef icac ia de las  

acciones de 

acuerdo a los 

periodos 

establecidos en el 

procedimiento de 

acciones 

correctivas/

Gest ión de riegos 

ISO-04

No Si

Coordinador ISO procede a cerrar 

Reporte de queja de estudiante en ISO-

F-12, actualizar la base de datos de 

quejas del estudiante ISO-F11 y archiva 

para su presenteción en junta de 

Revisiones por la Dirección

Registro de 

queja o 

sugerencia del 

estudiante 

ISO-F-10

Comunicación 

Interna/Externa

MP-SPV-01

Reporte de queja 

de estudiante 

ISO-F-12

 Base de datos 

de quejas de 

estudiante

ISO-F-11

2

2

1

 Requisición de 

acción correctiva 

ISO-F-41

Acción 

correctiva/

gestión de 

riesgos

ISO 04

Información 

documentada 

Control de 

documentos) 

ISO 01

Requisición de 

cambios en 

documento RCD 

ISO-F-01

Requisición de 

documento nuevo 

RDN

ISO-F-02

Comunicación 

Interna/Externa

MP-SPV-01
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