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OBJETIVO. 

Proporcionar al participante (Director del área y/o encargado 

del Buzón de Quejas y sugerencias) la información relativa a 

los cambios y mejora del procedimiento de quejas y 

sugerencias (P-CGC-08), así como las herramientas 

básicas necesarias para que el ejercicio de dicho 

procedimiento se cumpla en los términos 

establecidos, en materia de comunicación con cliente 

dentro de la Universidad Autónoma de Campeche. 

 



FUNDAMENTOS 

Norma ISO 9001:2008. 

La implementación del Procedimiento de Quejas y Sugerencias 

en la Universidad Autónoma de Campeche, tiene su 

fundamento principal en la Norma ISO 9001:2008, mediante 

sus puntos siguientes: 

3.5- Servicio al Cliente. 

Interacción entre la organización y el cliente a lo largo del ciclo 

de vida del producto. 



FUNDAMENTOS 

7.2.3- Comunicación con el cliente. 

La organización debe determinar e implementar disposiciones 

eficaces para la comunicación con el cliente relativas a : 

5.2- Cliente. 

Organización o persona que recibe un producto (3.4.2) (3.3.1). 

Ejemplo: Consumidor, usuario final, minorista, beneficiario y 

comprador. 

En el caso de la UAC el cliente es EL ALUMNO.  



FUNDAMENTOS 

Norma ISO 10002:2004. 

La estructuración del Procedimiento de Quejas y Sugerencias 

en la Universidad Autónoma de Campeche, se basa en las 

Directrices para el tratamiento de las quejas en las 

organizaciones, establecidas en la Norma ISO 10002:2004 



RAZONES POR LA CUAL LA 

UACam., DEBE COMUNICARSE 

CON EL CLIENTE. 
 

a) Por que incrementa la satisfacción del cliente 

mediante la creación de un ambiente de enfoque al 

cliente, el cual está abierto a la retroalimentación 

(incluidas las quejas), la resolución de cualquier 

queja recibida, aumentando la capacidad de la 

organización de mejorar su producto. 



 

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 fácil de utilizar   
 

c) Revisa la eficacia y la eficiencia del proceso de 

tratamiento de quejas. 

RAZONES POR LA CUAL LA 

UACam., DEBE COMUNICARSE 

CON EL CLIENTE. 



PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y 

SUGERENCIAS (P-CGC-08). 

 

 

5.2, 7.2.3, 8.2.1 (ISO 9001:2008)     

BUZÓN DE QUEJAS Y 
SUGERENCIAS  



PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y 

SUGERENCIAS (P-CGC-08). 

 

 

http//:xtampak.uacam.mx  



TABLA: Cambios de Mejora. 
 1. SE ELIMINA LA DISTINCIÓN ENTRE 

BUZÓN DE QUEJAS Y SUGERENCIAS 
ά9[9/¢wjbL/hέ Y άCN{L/hέ.  

vǳŜŘŀ ǵƴƛŎŀƳŜƴǘŜ Ŝƭ ǘŞǊƳƛƴƻ ŘŜ ά.ǳȊƽƴ 
ŘŜ ǉǳŜƧŀǎ ȅ ǎǳƎŜǊŜƴŎƛŀǎέΦ 

2. SE MODIFICA EL DIAGRAMA DE 
PROCESO  
 

Haciendo referencia al software del Buzón 
de quejas y sugerencias. 

3. SE MODIFICA EL MEDIO PARA EMITIR LA 
QUEJA Y ENVIAR INFORMES MENSUALES 
DEL BQ y S. 

Ahora es meramente electrónico. 

4. TRÁMITE MAS SENCILLO. Mejora. 

5. AHORRO SIGNIFICATIVO DE PAPEL. Mejora. 

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

7. SE ELIMINAN LOS REGISTROS FÍSICOS (R-
CGC-39) (R-CGC- 40). 

Se ubican en el mismo software. 



DISPOCIONES GENERALES PARA EL 

FUNCIONAMIENTO DEL BUZÓN DE 

QUEJAS Y SUGERENCIAS (D-CGC-09). 
 

Compuestas de 7 apartados: 
 

Apartado 1. Objetivo y ámbito de aplicación. 

Apartado 2. Conceptos. 

Apartado 3. Tramitación de las quejas y sugerencias. 

Apartado 4. Improcedencias de las quejas y/o sugerencias. 

Apartado 5. Compromisos del responsable del buzón de quejas y sugerencias. 

Apartado 6. Responsabilidades del Director del Director del Área Administrativa, 

Escuela o Facultad de la Universidad Autónoma de Campeche que tienen contacto 

con el cliente y/o usuario. 

Apartado 7. Seguimiento. 



MANUAL PARA EL 

FUNCIONAMIENTO DEL 

BUZÓN DE QUEJAS Y 

SUGERENCIAS. 
 



DIRECCIÓN GENERAL 

DE PLANEACIÓN Y 

CALIDAD UAC 

L. en D. Rafael de Jesús Contreras Rosado 

Responsable de la Comunicación con el cliente 

rjcontre@uacam.mx 

Extensión 1120403 

¡Seguimos comprometidos  
con la mejora!  



@SGCI_UACam 

¡Seguimos comprometidos  
con la mejora!  


