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GESTION DE APELACIONES Y QUEJAS

I. PROPOSITO

Documentar la metodologia para el tratamiento y gestidon de las quejas y apelaciones derivadas de las
actividades y servicios realizados en el FIDENA.

Il. ALCANCE

Aplica para la atencidon y solucién de las quejas y apelaciones emitidas por cualquier cliente, solicitante,
candidato, estudiante o parte interesada, en relaciéon con las actividades y servicios realizados en el
FIDENA.

lll. REFERENCIAS

= Norma ISO 9001, en su version vigente.

=  Norma ISO 10002, en su version vigente.

» FID-GEC-F-10, Apelaciones, quejas y sugerencias.
= FID-GEC-P-04, Acciones Correctivas y de Megjora.
= FID-GEC-F-23, Solicitud de acciones de mejora.
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GESTION DE APELACIONES Y QUEJAS

IV. DESARROLLO
0. GENERALIDADES.

0.1. Las partes interesadas tendran disponible en la pagina web de FIDENA, una descripcién detallada del
Procedimiento para la Gestion de Apelaciones y Quejas.

0.2. Toda apelacién y queja, sera documentada y presentada en el formato FID-GEC-F-10, Apelaciones,
guejas y sugerencias, mediante alguno de los siguientes mecanismos:

1. Descargar el formato FID-GEC-F-10, Apelaciones, quejas y sugerencias, y enviarlo al correo
electronico sgc@fidena.edu.mx.

2. Ingresar su apelacién o queja directamente desde el portal https://www.fidena.gob.mx/sigaa/ a la
version electréonica de formato FID-GEC-F-10.

0.3 Toda apelacion o queja presentada de forma andnima o sin las evidencias de soporte necesarias, no
seran atendidas.

0.4. FIDENA es responsable de todas las decisiones a todos los niveles de la gestién y tratamiento de las
guejas y apelaciones.

0.5. El Area de Calidad es la encargada de gestionar la apelacién o queja. Sin embargo, la investigacion y
decision de acciones debera realizarse por el Comité de Evaluacién de Apelaciones y Quejas, el cual estara
integrado por el Subdirector de Area o Departamento, el Jefe de Calidad y un experto técnico con
competencia, independiente, imparcial, gue no haya participado en el proceso que origino la apelacién o
gueja. En caso de que se requiera el arbitraje interno de FIDENA, se formara un grupo de trabajo integrado
por Director de Area o Departamento, el Jefe de Calidad y otro experto técnico con competencia que no
haya participado en el proceso y en la primera investigacion.

0.6. En todos los casos deben cumplirse los requisitos de confidencialidad y tratarse de manera
constructiva, imparcial y oportuna.

0.7. En ningun caso, la presentacion de una apelacién o queja puede ser objeto de cualquier accidn
discriminatoria, gravosa o perjudicial contra quien la ha emitido.

0.8. Para definir si es una apelacion O queja se podra tener en cuenta la siguiente tabla:

Posibles acciones a presentarse Corresponde a:
= Deficiencias en la prestacién del servicio (logistica). Queja
» Falta de claridad en la informacién suministrada.
= |a no prestacién del servicio solicitado.
= Deficiencias en la prestacion del servicio.
» Quejas contra el personal de FIDENA.
= Violacién de la imparcialidad, confidencialidad y/o presencia de conflicto de
intereses.
= Incumplimiento en los plazos/tiempos pactados para la prestacién del servicio.
= Realizacién de una mala practica
= Entre otros.
» Elcliente no acepta la resolucion presentada o decision tomada por FIDENA. Apelacion
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GESTION DE APELACIONES Y QUEJAS

iTEM RESPONSABLE

1.0

ACTIVIDAD
RECEPCION DE LA APELACION O QUEJA

11

Area de
Calidad

Recibe la solicitud de apelacion o queja (formato FID-GEC-F-10, Apelaciones,
guejas y sugerencias), la cual debe contener toda la documentacién que sustente
los argumentos y que tengan relacién inmediata y directa con ésta.

NOTA:

1.- La manifestacion de apelaciones o quejas, se deben presentar mediante una solicitud escrita
(formato FID-GEC-F-10, Apelaciones, quejas y sugerencias), en un término maximo de diez dias habiles
a partir del dia siguiente de la prestacion del servicio, acompanada y soportado por todas las
evidencias disponibles, relativas a las razones por las que presenta una apelacion o queja.

2.0

EVALUACION Y VALIDACION

2.1

Area de
Calidad

Una vez recibida la queja o apelacion, mediante el formato FID-GEC-F-10,
Apelaciones, quejas y sugerencias, evalla y verifica que la solicitud:

1. Corresponda a las actividades y servicios realizados en el FIDENA.

2. Se encuentre debidamente requisitada.

3. Contenga toda la documentacion que sustente los argumentos relativos a las
razones por las que presenta la apelaciéon o queja.

Si la apelacién o queja NO procediera o NO correspondiera a algdn servicio
proporcionado por FIDENA, se notifica el rechazo de la solicitud.

Si la apelacidn o queja no redne los requisitos, solicita al apelante que complete o
aclare en el término de cinco dias habiles para proceder, caso contrario se cerrara
el proceso.

Una vez que consideré que la informacién es suficiente, asignard un numero de
expediente para este proceso.

APEL/2013/01
Abreviatura de apelacién, queja o sugerencia / # Aro /# Numero consecutivo de apelacion, queja o
sugerencia en el ario.

Asi mismo mediante Escrito Libre se notifica la aceptacion de la solicitud.

NOTA:

1. La notificacion de aceptacion o rechazo de la solicitud, se realizard mediante oficio libre.

2. En el caso de rechazo de la solicitud, la notificacion debe indicar las razones por las cuales no
procede.

3.0

INVESTIGACION Y DECISION DE ACCIONES

3.1

Comité de
Evaluacién
de
Apelaciones
y Quejas
/
Arbitraje
Interno

Inician la investigacidon respectiva para dar tratamiento a la apelacién o queja,
pudiendo incluir:

a. Entrevistas individuales con las partes involucradas para cotejar las
versiones de los hechos de cada uno y analizar posibles inconsistencias. Si
existen testigos adicionales a los hechos, también se tendran en cuenta
para la evaluacién de la queja o apelacion.

b. Recopilar todo documento relevante que tenga relacién con el caso y que
pueda aportar criterios de decision.
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GESTION DE APELACIONES Y QUEJAS

c. En caso de aplicar, analizar resultados de apelaciones o quejas previas
similares.

d. Analizar la documentacion y testimonios para determinar las causas y
emitir una respuesta de decision.

La descripcidon del analisis y la decision para dar respuesta a una queja o apelacion
guedaran registradas en el formato FID-GEC-F-10, Apelaciones, quejas y
sugerencias.

Side la queja o apelacidon se requieren tomar acciones correctivas para eliminar las
causas que les dieron origen, estas seran tratadas conforme al procedimiento FID-
GEC-P-05, Acciones Correctivas y de Mejora, y registradas en el formato FID-GEC-
F-15, Solicitud de acciones de mejora.

4.0

COMUNICACION DE RESULTADOS

41

Area de
Calidad

Como resultado de la investigaciéon, comunicara al emisor mediante un Escrito
Libre, un informe indicandole la decisién adoptada y las consecuencias de la
misma.

En caso de que la persona afectada alegara dicha decisién del comité, tendria un
plazo maximo de 7 dias naturales para aportar evidencias, para lo cual el Area de
Calidad solicitara el arbitraje interno de FIDENA, cuya resolucion serd UNANIME e
INAPELABLE, teniendo un plazo maximo 10 dias, para atender una segunda
investigacion de acuerdo al punto 3.

5.0

SEGUIMIENTO Y CIERRE

51

Area de
Calidad

El cierre de la queja o apelacién, se realizara una vez que se haya verificado la
implementacién de las acciones y soluciones tomadas, ademas de haber evaluado
la eficacia de las acciones tomadas.

Estas acciones serdn analizadas durante las Revisiones de |la Direccion.

6.0

NOTIFICACIONES A LAS PARTES INTERESADAS

6.1

Area de
Calidad

En todos los casos, quien haya presentado una queja o apelacién por escrito,
recibird mediante un Escrito Libre, notificaciéon de recibido o rechazo de la
solicitud, informacién de resultados y notificacion de la finalizacién del proceso de
atencién de las mismas.

Quedard evidencia de estas notificaciones en el formato FID-GEC-F-10,
Apelaciones, quejas y sugerencias.

V. ANEXOS

N/A
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VI. CONTROL DE CAMBIOS Y MEJORAS

No. SECCION / < FECHA DE
EDICION REQUISITO DESCRIPCION DEL CAMBIO / MEJORA autorizacion
1 Todo el Versidn inicial 25 de mayo
procedimiento. ' de 2021.
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