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UNIVERSIDAD POLITECMNICA

DE GUANAJUATO

ATENCION AL BUZON DE QUEJAS Y
SUGERENCIAS

CcODIGO: PRSGCO2

REVISION: 01

OBJETIVO: Dar atencidn a las sugerencias, solucion a las
quejas y reconocer las buenas practicas sobre los servicios

INDICADOR: Quejas y sugerencias atendidas

quejas y sugerencias atendidas / quejas y sugerencias recibidas *100

que presta la Universidad.

ALCANCE: Usuarios de los servicios que presta la
Universidad Politécnica de Guanajuato.

ELABORO: SGC02

APROBO: PLAO1

USUARIO

SGCI

AREA RESPONSABLE

INICIO

Emite su queja, sugerencia o
felicitacion a través del correo
electrdnico institucional y lo envia al
correo sgc@upgto.edu.mx, o a través
del buzdn que se
encuentra en SIINE.

Revisa los correos ingresados
a la cuenta de correo del SGCI.

Determina si la queja o sugerencia |3

procede.

Recibe respuesta con causas
de improcedencia, ademas de otras
alternativas de atencion.

NO
éProcede?

Sl

Canaliza queja o sugerencia
al area correspondiente.

Si el drea responsableno envia
su respuesta en el tiempo
estipulado, la queja se envia a su
jefe inmediato para su
conocimiento.

Recibe resultado del SGCy el link para
contestar la *encuesta de satisfaccion.

Recibe resultado y notifica al usuario
entre 6 a 10 dias hébiles.

Usuario.- Comunidad Universitaria. (Todos los comentarios se

manejaran de forma anénima)

Queja: Es cualquier inquietud, denuncia o critica relacionada con la
prestacion del servicio e infraestructura que ofrecen la

Universidad.

*Si el usuario no retroalimenta con la encuesta de satisfaccion ;
esta se tomara como un cliente satisfaecho

Recibe las quejas y/o
Sugerencias y dependiendo de la
naturaleza depende la accion a
implementar. Tiene 5 dias
habiles para dar respuesta.

NO

éEs
recurrente?

SI

Realiza el RESGC10 e Informa al SGC
sobre las
acciones establecidas para
solucionar o atender la
Sugerencia/Queja.




