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OBJETIVO.

Proporcionar al participante (Director del 4rea y/o encargado
del Buzén de Quejas y sugerencias) la informacion relativa a
los cambios y mejora del procedimiento de quejas y
sugerencias (P-CGC-08), asi como las herramientas
basicas necesarias para gue el ejercicio de dicho
procedimiento se cumpla en los términos
establecidos, en materia de comunicacion con cliente
dentro de la Universidad Autbnoma de Campeche.




Norma ISO 9001:2008.
LaimplementacidelProcedimientie Quejay Sugerencias
en la UniversidadAutonomade Campechetiene su
fundamentprincipaén la NormalSO 90012008 mediante

suspuntosiguientes

3.5 Servicio al Cliente.
Interaccion entre la organizacion y el cliente a lo largo d

de vida del producto.




5.2 Cliente.

Organizacion o persona gue recibe un producto (3.4.2) |
Ejemplo: Consumidor, usuario final, minorista, beneficial
comprador.

EnelcasadelaUACelclienteesELALUMNQO

7.2.3Comunicacion con el cliente.
Laorganizaciotebedeterminag implementalisposiciones
eficaceparalacomunicaci@onelclienteelativasa :
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Norma ISO 10002:2004.
LaestructuraciarelProcedimientte Quejasg/ Sugerencias
en la Universidadutonomale Campechese basaen las
Directricespara el tratamientode las guejas en las
organizacionesstablecidanlaNormdS010002004




RAZONES POR LA CUAL LA
UACam., DEBE COMUNICARSE
CON EL CLIENTE.

a) Por que Iincrementa la satisfaccion del cliente
mediante |la creacion de un ambiente de enfoque al
cliente, el cual estd abierto a la retroalimentacion
(incluidas las quejas), la resolucion de cualquier
gueja recibida, aumentando la capacidad de la
organizacion de mejorar su producto.




RAZONES POR LA CUAL LA
UACam., DEBE COMUNICARSE
CON EL CLIENTE.

b) Reconoce y se ocupa de las necesidades de los
reclamantes.

c) Dota a los reclamantes de un
proceso de tratamiento de quejas
abierto, eficaz y facil de utilizar

c) Revisa la eficacia y la eficiencia del proceso de
tratamiento de quejas.



PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y
SUGERENCIAS (P-CGC-08).

BUZON DE QUEJAS Y
SUGERENCIAS

¢ c | buzon.uacam.myx
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5.2,7.2.3,8.2.1 (ISO 9001:2008)



PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y
SUGERENCIAS (P-CGC-08).
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TABLA: Cambios de Mejora.

1. SE ELIMINA LA DISTINCIONENTRH v dzS R |
BUZONDE QUEJASY SUGERENCI4 R S
G9[ 9/ ¢ wydTM{hLE/ h €

2. SE MODIFICA EL DIAGRAMA DE Haciendo referencia al software del Buz¢
PROCESO de quejas y sugerencias.

3. SE MODIFICA EL MEDIO PARA EMITIR LA Ahora es meramente electronico.
QUEJA 'Y ENVIAR INFORMES MENSUALES
DELBQYS.

4. TRAMITE MAS SENCILLO. Mejora.

5. AHORRO SIGNIFICATIVO DE PAPEL. Mejora.

6. MODIFICACION TOTAL DE LAS
DISPOSICIONES GENERALES DEL BUZON DE
QUEJAS Y SUGERENCIAS (D-CGC-09).

7. SE ELIMINAN LOS REGISTROS FiSICOS (R- Se ubican en el mismo software.
CGC-39) (R-CGC- 40).




DISPOCIONES GENERALES PARA EL
FUNCIONAMIENTO DEL BUZON DE
QUEJAS Y SUGERENCIAS (D-CGC-09).

Compuestas de 7 apartados:

Apartado Dbjetivo y ambito de aplicacion.
Apartado Zonceptos.

Apartado Jramitacion de las quejas y sugerencias.
Apartado dmprocedencias de las quejas y/o sugerencias.
Apartado £ompromisos del responsable del buzon de quejas y sugerencias.

Apartad®. Responsabilidadedel Directordel Directordel AreaAdministrativa,
Escuelao Facultaddela UniversidadAutonomale Campechguetienencontacto

conelclientey/ousuario
Apartado Beguimiento.




MANUAL PARA EL
FUNCIONAMIENTO DEL
BUZON DE QUEJAS Y
SUGERENCIAS.

g@ Buzén
de
Sugerencias

jAytdanos a mejorar!

Y
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DIRECCION GENERAL
DE PLANEACION Y
CALIDAD UAC

L. en D. Rafael de Jesus Contreras Rosado
Responsable de la Comunicacion con el cliente
rjcontre@uacam.mx
Extension 1120403

iSeguimos comprometidos
con la mejora!




@SGCl _UACam

iSeguimos comprometidos
con la mejoral




