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1. Objetivo

El Siguiente instructivo tiene el propdsito de servir como guia para contar con los instrumentos suficientes y
necesarios para lograr la retroalimentacion con los estudiantes, con ello lograr su satisfaccion y elevar la
calidad del servicio educativo. Para lo anterior se considera que esta retroalimentacion se realiza a través
de:

a) Medicion de la satisfaccion del cliente a través de la Evaluacion Docente
b) Comunicacion con el cliente a través de sus Quejas y Sugerencias

2. Instrucciones
a) Medicion de la Satisfaccion del cliente a través de la Evaluacién Docente

1. La Evaluacién Docente es responsabilidad del Departamento de Desarrollo Académico, quien debe
sujetarse al apartado correspondiente a la evaluacién docente del Manual de los Procesos de Evaluacion
del Desempefio Docente y del Ingreso de Aspirantes a la Educacién Superior Tecnoldgica vigente del
TecNM, aplicando los instrumentos de evaluacién a por lo menos al 60% de los estudiantes de cada
asignatura que cursa en el semestre.

2. La actividad se desarrolla con base a lo establecido en el Procedimiento de Evaluacién Docente ITVY-
PSGI-RS-18 declarado en el SGI.

b) quejas y sugerencias
1. Para conocer las inquietudes de los estudiantes podran presentar sus quejas y/o sugerencias la cual
podra ser:

¢ Electronica, en el portal del instituto www.itvy.edu,mx en el apartado de buzén de
quejas.

+ Fisica, utilizando el buzén de quejas y sugerencias que se encuentra dispuesto en el
Instituto, a través del formato ITVY-ITSGI-RS-14-01.

2. El Coordinador de calidad es el responsable de abrir el buzén al menos una vez cada 2 semanas,
para dar atencién a las quejas que ahi se presenten.

3. Todas las quejas o sugerencias seran foliadas para su identificacion vy registrada en el formato de
Seguimiento de quejas o sugerencias (ITVY-ITSGI-RS-14-02).
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4. El Coordinador de calidad es el responsable de comunicar la Queja o Sugerencia a la subdireccion
correspondiente para su atencion, manteniendo el anonimato de la persona que interpone la Queja.
En caso de que la Queja no proceda, el subdirector del area debera notificar al Coordinador de
calidad sobre las causas por las que no procede la misma.

5. Larespuesta no debe exceder a los 3 dias habiles para entregar al Coordinador de calidad, una vez
que se recibe la Queja o Sugerencia por el éarea responsable.

6. El Coordinador de calidad sera el responsable de comunicar al estudiante el resultado de atencién de
la queja, el cual no debe exceder los 10 dias habiles.

7. Las Quejas y Sugerencias recibidas deben registrarse como informacién para la Revisiéon por la
Direccion, incluyendo las acciones realizadas para su atencién, asi como el impacto hacia los usuarios y
al propio SGI.

8. Las quejas o sugerencias, incluyendo su respuesta seran resguardadas en un archivo para su
seguimiento y almacenamiento temporal, en una carpeta electrénica por el Coordinador de calidad.

9. El Coordinador de calidad debera actualizar permanentemente el Formato Electrénico para el Registro
y Seguimiento de Quejas o Sugerencias (ITVY-ITSGI-RS-14-02).

3. Registros
Evidencia Caodigo de Ubicacién y forma de Tiempo de Responsable de
identificacion almacenamiento retencion conservarlo

Oficina de coordinadorde Coordinador de

Queja o Sugerencia ITVY-ITSGI-RS-14-01 | calidad en carpeta 1 afio calidad

Formato Electrénico para Oficina del coordinadorde Coordinador de

el Registro y Seguimiento | ITVY-ITSGI-RS-14-02 | calidad / formato electrénico 1 afio calidad

de Quejas o Sugerencias

4. Anexos
41 Queja o Sugerencia ITVY-ITSGI- RS-14-01
4.2 Seguimiento de quejas o sugerencias ITVY-ITSGI-RS-14-02

5. Cambios en la version

Numero de Fecha de la Descripcion del cambio
revision actualizaciéon
0 21 noviembre 2018 Primera emisién del documento

12 noviembre 2019

Migracion de la referencia de las normas OHSAS 18001:2QQ7 ala
ISO 45001:2018; y actualizacion de la ISO 50001 a su version2018.
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de quejas y sugerencias.

Adecuacién del instructivo con la operacién del buzén electrénico

10 agosto 2022 Se modifican los formatos de: Quejas y sugerencias ITVY-ITSGI-

RS-14-01 y el Formato Electrénico para el Registro y
Seguimiento de Quejas o Sugerencias ITVY-ITSGI-RS-14-02.

Los documentos impresos se consideran ‘Documentos no controlados’ a excepcion del que esta en resguardo por el Coordinador del Sistema

de Gestioén Integral




