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1.- PROPOSITO.

Disponer de un sistema de captacién y seguimiento que facilite a la alta direccién, el conocimiento de las
sugerencias y preguntas de la comunidad universitaria, como herramienta de retroalimentacion, para la posterior
toma de decisiones que aseguren la mejora continua de la Universidad.

2.- ALCANCE.

Abarca a la comunidad universitaria e involucra a todas las areas organicas de la Universidad.

3.- POLITICAS DE OPERACION.

a.- Se recibiran las sugerencias que formulen la comunidad de la Universidad Tecnoldgica Paso del Norte.

b.- Todas aquellas sugerencias y preguntas deben incluir datos personales, o al menos un correo electrénico para
su seguimiento, ademas no deberan contener vocabulario soez, ni difamacién en perjuicio de cualquier integrante
de la comunidad estudiantil.

c.- El Departamento de Planeacién y Evaluacién proporcionard anexo al buzon fisico de sugerencias y preguntas,
el formato F-PE-06 impreso que contiene los requisitos para la captacién de la sugerencia o pregunta, sin embargo,
seran validas las que sean plasmadas en formato distinto, siempre y cuando cumplan con la politica d. El correo
electrénico para el seguimiento de sugerencias o0 preguntas es buzon.sugerencias@utpn.edu.mx.

d.- El buzén de sugerencias y preguntas se revisara de lunes a viernes, tanto fisica como electréonicamente.

e.- El Departamento de Planeacién y Evaluacion determinara si la sugerencia se canaliza mediante el formato F-
PE-04 para su seguimiento asignando un folio, o bien, descartarla en base al inciso B)

f.- Las sugerencias o preguntas deben ser canalizadas por parte del Departamento de Planeacién y Evaluacién en
un plazo maximo de dos dias habiles siguientes a la fecha plasmada en las mismas, al &rea involucrada, a través
del formato F-PE-04 ya sea fisica o electronicamente.

g.-Cuando se trate de varias sugerencias elaboradas de un mismo asunto 0 una misma éarea, se canalizaran
mediante un solo folio y formato.

h.- El titular del area involucrada debera contestar en un plazo maximo de dos dias habiles, a partir de la fecha de
canalizacion, haciendo uso del formato F-PE-04 anteriormente enviado, ya sea fisica o electrénicamente.

i.- El Departamento de Planeacion y Evaluacién dara contestacién a la sugerencia o pregunta, en un plazo maximo
de dos dias habiles de recibir la contestacion del area involucrada, mediante el mismo formato F-PE-04.

j.- El Departamento de Planeacion y Evaluacién archivara al final del proceso durante un plazo de dos afios.

k.- Se llevara a cabo una reunion mensual con Rectoria para dar a conocer sugerencias y preguntas, asi como el
seguimiento de atencién de las mismas, a través del Formato F-PE-05.

I.- Se llevardn a cabo reuniones periédicas con el Rector, celebradas entre el Rector y con los representantes
designados por los propios alumnos. Dichas juntas se realizardn dentro de cada periodo cuatrimestral, cuya
convocatoria, planeacion, celebracion, asi como el resguardo de las evidencias correspondientes y sera
responsable de rectoria.
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4.- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

Secuencia de etapas

Actividad

Responsable

1.Difusién del
programa

Difunde mediante una campafia tetramestral el programa de
sugerencias y preguntas para que sea del conocimiento del
alumnado del Instituto.

Prensa y difusion.

2.Envio de
sugerencia o pregunta

Envia la sugerencia o pregunta a través del buzén fisico o
electronico, por medio del formato de sugerencias o preguntas
F-PE-06.

Comunidad universitaria.

3. Revision de
buzén

Revisar el buzon fisico y electrénico.

Planeacion y Evaluacion.

4. Determinacion
de sugerencia o
pregunta

Determina el seguimiento de las sugerencias o preguntas para
la asighacién de folio o descartarla, por medio del formato de
seguimiento para sugerencias o preguntas F- PE-04.

Planeacion y Evaluacion.

5. Canalizacion
de sugerencia o
pregunta

Envia la sugerencia o pregunta al area involucrada via fisica o
correo electrénico.

Planeacion y Evaluacion.

6. Recepcién de
sugerencia o pregunta

Recibe la sugerencia o pregunta que se ha generado para
analizarla y crear respuesta.

Area involucrada

7. Respuesta a
sugerencia o pregunta

Después del andlisis de la sugerencia o pregunta, realiza las
acciones necesarias y se envia la respuesta o comentario de
la sugerencia o pregunta recibida.

Area involucrada

8.Recepcion de
respuesta

Recibe por parte del area involucrada la respuesta o
comentario.

Planeacion y Evaluacion.

9. Contestacion
de sugerencia o
pregunta.

Envia la contestacion de la sugerencia o pregunta fisicamente
0 al correo especificado por el alumno.

Planeacion y Evaluacion.

10. Recepcion
de contestacion

Recibe la contestacion a la sugerencia o pregunta.

Alumno
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11. Realizacién de
informe

Realiza el seguimiento de la sugerencia o pregunta, recibidas
durante el periodo y realiza el informe mensual, llenando el
formato de informe de seguimiento de sugerencias o

preguntas, F-PE-05.

Planeacion y Evaluacion.

12. Entrega de

Entrega informe mensual del seguimiento de sugerencias o

Planeacion y Evaluacion.

grupo elegidos por los alumnos.

Informe. preguntas, F-PE-05.
13. Recepcion Recibe infforme mensual de seguimiento de sugerencias o .

. Rectoria
de informe. preguntas.
14. Reuniones o -

L Realiza juntas periddicas con los representantes de cada .
periddicas. Rectoria

5.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA.

*

6.- INFORMACION DOCUMENTADA.

Sugerencias o 2 afios Destruccion Planeacpp y F-PE-06

preguntas Evaluacién

Seguimiento para Planeacion

sugerencias o 2 afios Destruccion ony F-PE-04
Evaluacion

preguntas

Informe de

segwmlepto a 2 afios Destruccion Planeacu_)’n y F-PE-05

sugerencias o Evaluacién

preguntas

7.- GLOSARIO.

Buzon: Receptaculo que se instala para que los alumnos depositen sus sugerencias o preguntas.
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Buzon electrénico: Sistema para la captacion y envio de mensajes electronicos.

Sugerencia: Accion, alentar o aportar alguna opinion.
Canalizar: Orientar una sugerencia al area respectiva.

Responder: Proporcionar informacién sobre la decisién tomada sobre su sugerencia o pregunta.

8.- CAMBIOS DE ESTA VERSION.

NUumero de Revision

Fecha de Actualizacion

Descripcion del cambio

Se modifica tiempo de
documentada formatos

conservacion de informacion

1 09-08-2022 . tos F-PE-06, F-.PE,-O4 y F-PE-05
con fines de cumplimiento en auditorias internas vy
externas.

9.- INDICES DE DESEMPENO.

Indicador Meta Medicion Frecuencia de Medicién

Buzén de Quejasy
Sugerencias

Seguimiento al
quejas Yy
\validas.

100%

sugerencias

de# de quejas y sugerencias

validas recibidas / # de
quejas Y sugerencias
atendidas * 100

Mensual
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