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CONTROL DE CAMBIOS
Control de Cambios
Reyision Descripcion del cambio Fec!@ ’de
afectada emision
Se anexa el punto 0. Control de cambios y hoja de firmas,
pagina 3.
Se modifica la definicion de Queja, pagina 7.
Se cambia el nombre del Manual de Procedimientos de
Acciones correctivas y de mejora (P-APC-008)
En el apartado 8. Referencias, se agregaron los procedimientos:
Manual de Procedimientos para la Publicacion de Informacion
en pagina Web (P-PIPW-016)
Manual de Procedimientos para la Publicaciéon de Informacion
008 en Redes Sociales (P-PIRS-017) ORIz 205
Manual de Procedimientos para la Elaboracién del Boletin
INIFAP (P-EBI-018)
Manual de Protedimientos para la Publicaciéon de Informacion
en el UNO-INIFAP (P-PIU-019)
Manual de Procedimientos para la Comercializacion de
productos y servicios (P-COPS-020)
Se sustituye el Formato F-AQS-001 por el Formato F-AQS-002,
Se actualiza la portada del documento.
En todo el documento, se actualiza la leyenda del pie de pagina.
En todo el documento, se elimina la marca de agua “Copia
controlada”.
004 En todo el documento, se actualiza el logotipo de AENOR e | 31/05/2018
IQNet.
Se actualiza el logotipo correspondiente a Agricultura,
Secretaria de Agricultura y Desarrollo Rural.
Se elimina el Anexo A y Anexo B.

El documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o Manual de Procedimientos de
et m electronico) se considera copia no controlada, por lo que queda bajo la
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Pag. 9, se mejora la redaccion en la definicién del CAU.

Pag. 10, Marco Juridico, se actualiza de acuerdo a las
actualizaciones de la normatividad Institucional y publica.

004 Pag. 13, Descripcion de autoridad y responsabilidades, se | 31/05/2018
integra la participacion de la Direccion de Area Homdloga y
Autorizacién Especifica.

Pag. 21, Referencias, se elimina el Manual de Procedimientos
para la Elaboracion del Boletin INIFAP, P-EBI-018.
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1. INTRODUCCION

Las quejas y sugerencias que puedan aportar los clientes, se deben incentivar ya que éstas
brindan la oportunidad de atender inmediatamente cualquier inconformidad derivada de los
procesos, productos o servicios prestados. La recepcién y atencion a quejas y sugerencias
es una herramienta efectiva para la retencion de clientes, asi como una fuente importante de
nuevas ideas, que tiene como objetivo incrementar la percepcion de satisfaccion de los
clientes.

Estos mecanismos para la atencion y recepcion de quejas y sugerencias deben considerarse
como una parte vital de la mejora de los procesos, ya que en los casos de las quejas es
importante evitar su recurrencia, mientras que de las sugerencias pueden derivar accionesg
de mejora. Es asi, como el Instituto adopta estas buenas practicas y las documenta en el
presente manual.

AENOR & El documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o Manual de Procedimientos de
&=mcc® electronico) se considera copia no controlada, por lo que queda bajo la  Atencion a Quejas y Sugerencias
oo | % ? responsabilidad del usuario asegurarse de estar utilizando la version vigente
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2. OBJETIVO

Establecer un mecanismo de atencion, solucién oportuna y eficiente a las posibles incidencias
potenciales detectadas por medio de las quejas o sugerencias de clientes, que permita
desarrollar una via de comunicacién que asegure la satisfaccion de los clientes y la j/
generacion de propuestas de mejora para cumplir con los requisitos y cualidades de los ¢
productos y servicios generados a través de la investigacion.

AENOR El documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o Manual de Procedimientos de
i IaNet g electronico) se considera copia no controlada, por lo que queda bajo la  Atencién a Quejas y Sugerencias

responsabilidad del usuario asegurarse de estar utilizando la version vigente
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3. ALCANCE

El presente manual aplica para la recepcion, atencion y seguimiento de quejas y sugerencias
reportadas por los clientes sobre los productos y servicios derivados de la Investigacion, con
la finalidad de dar atencién y seguimiento a las mismas, emitiendo respuestas por cualquiera/
medio de comunicacion oficial para garantizar su solucién satisfactoria de manera oportuna:

AENOR El documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o Manual de Procedimientos de
§ ENet g electronico) se considera copia no controlada, por lo que queda bajo la  Atencién a Quejas y Sugerencias

responsabilidad del usuario asegurarse de estar utilizando la version vigente
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4. TERMINOLOGIA Y DEFINICIONES

CAU. Es el Centro de Atencién a Usuarios que proporciona soporte operacional a los
responsables y corresponsables del registro, autorizaciéon y afectacion en el Sistema
Institucional de la Gestion Integral (SIGI) de los proyectos técnico-cientificos y sus
componentes: demandas, instrumentos juridicos, presupuestos, entregables y
contribuciones, por otra parte, recibe las quejas y/o sugerencias de Clientes,
reportando las incidencias a quien corresponda dar respuesta y monitoreando su
resolucion.

Emisor de queja o sugerencia. El demandante o persona fisica o moral que
manifiesta su queja o sugerencia por medio del mecanismo destinado para dicho fin.

Queja. Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su producto o
servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o implicitamente
se espera una respuesta o resolucion.

Reporte de incidencias. Es la recopilacion de numero de quejas o sugerencias
registradas, las cuales deben ser canalizadas y atendidas por las Unidades
Administrativas responsables.

Reporte estadistico. Es la recopilacion de la informacién en un sistema de computo
que verifica el incremento o disminucion de las quejas y/o sugerencias registradas
durante determinado periodo.

Sugerencia. Se refiere a la critica constructiva que realiza el cliente con la finalidad de
coadyuvar a la mejora de los productos y servicios que ofrece la institucion.

AENOR ﬁ El documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o Manual de Procedimientos de
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5. MARCO JURIDICO

Acuerdo por el que se emiten las Disposiciones en las materias de Recursos
Humanos y del Servicio Profesional de Carrera, asi como el Manual Administrativo
de Aplicacion General en materia de Recursos Humanos y Organizacion y el
Manual del Servicio Profesional de Carrera.

Acuerdo por el que se modifica el diverso por el que se expide el Manual
Administrativo de Aplicacion General en Materia de Recursos Financieros.

Acuerdo por el que se modifica el diverso por el que se establecen las
disposiciones en Materia de Recursos Materiales y Servicios Generales.

= Acuerdo por el que se modifican las politicas y disposiciones para la Estrategia
Digital Nacional, en materia de tecnologias de la informacion y comunicaciones, y
en la de seguridad de la informacion, asi como el Manual Administrativo de
Aplicacion General en dichas materias.

= Acuerdo que tiene por objeto emitir las Disposiciones Generales en las materias
de Archivos y de Gobierno Abierto para la Administracion Publica Federal y su 9(
Anexo Unico. (

= (Cadigo Fiscal derla Federacion.

= Compromisos e Indicadores del INIFAP con relacion al Programa Nacional de
Combate a la Corrupcién y a la Impunidad, y de Mejora de la Gestién Publica 2019-
2024.
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

= Decreto por el que se crea el Instituto Nacional de Investigaciones Forestales,
Agricolas y Pecuarias.

= Estatuto Organico del Instituto Nacional de Investigaciones Forestales, Agricolas
y Pecuarias.

= Ley de Desarrollo Rural Sustentable.
Ley de Firma Electrénica Avanzada.

Ley de Fiscalizaciéon y Rendicion de Cuentas de la Federacion. %

AENOR & El documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o Manual de Procedimientos de
@ oNet g electrénico) se considera copia no controlada, por lo que queda bajo la  Atencién a Quejas y Sugerencias
responsabilidad del usuario asegurarse de estar utilizando la version vigente
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= Ley de Planeacion.
Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.
= Ley Federal de Produccién, Certificacion y Comercio de Semillas.
= Ley Federal de Responsabilidad Patrimonial del Estado.
= Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos.
= Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.
Ley Federal de Variedades Vegetales.
Ley General de Archivos.
= Ley General en Materia de Humanidades, Ciencias, Tecnologias e Innovacién.
Ley Organica de la Administracién Publica Federal.

Lineamientos para la conformacion y operaciéon de las Comisiones Mixtas de
Planeacion, Evaluacion y Seguimiento de la Investigacion CONAPESI y COPESI,

vigente. 0)/

Manual de Organizaciéon del INIFAP.

= Matriz de Indicadores para Resultados del Programa presupuestario E006
“Generacioén de Proyectos de Investigacion”.

= Politicas para la Administracion de los Recursos Propios y fondos de terceros en
administracion.

Presupuesto de Egresos de la Federacion para el Ejercicio Fiscal, vigente.
= Programa Anual de Trabajo, vigente.

Programa Institucional del Instituto Nacional de Investigaciones Forestales,
Agricolas y Pecuarias, vigente.

Reglamento de la Ley Federal de Entidades Paraestatales.

AENOR El documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o Manual de Procedimientos de,
@ et o electrénico) se considera copia no controlada, por lo que queda bajo la Atencion a Quejas y Sugerencia

responsabilidad del usuario asegurarse de estar utilizando la version vigente
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= Reglamento de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica
Gubernamental.

Reglamento de la Ley Federal de Produccion, Certificacion y Comercio de
Semillas.

= Reglamento de la Ley Federal de Variedades Vegetales.
= Reglamento del Cédigo Fiscal de la Federacion. /

Reglamento del Programa de Estimulos al Desempefio del Personal Investigador.

AENon EI documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o Manual de Procedimientos J
cesmon er “Net —-y electronico) se considera copia no controlada, por lo que queda bajo la Atencion a Quejas y Sugerencias

responsabllldad del usuario asegurarse de estar utilizando la versién vigente
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6. DESCRIPCION DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDADES

Con la firme conviccion de asegurar la transparencia y rendicién de cuentas se ha puesto a
disposicién de las fuentes financieras, un correo electrénico institucional en la pagina del
INIFAP para que de manera imparcial, es decir, sin conflictos de interés, se establezca un
canal de comunicacion confiable para que se transmitan las posibles quejas o sugerencias
con la finalidad de proporcionarles atencién puntual, y en su caso realizar acciones
correctivas o de mejora que aseguren la satisfaccion de los grupos de interés.

El cliente se encuentra en plena libertad de expresar sus inconformidades a través de cartas,
oficios u otro medio que considere conveniente enviandolas al Director General, Director de
Centro o directamente al personal investigador, dandoles el mismo tratamiento que las
recibidas por el canal establecido a través de la pagina del INIFAP.

6.1. Director General, Coordinacion de Investigacion, Innovaciéon y Vinculacién,
Direcciones de Centros de Investigacion e Investigadores

a)

c)

Dirigir y supervisar la atencion oportuna de las posibles quejas o sugerencias
de clientes, socios, usuarios y beneficiarios para su atenciéon oportuna,
recibiendo y canalizandolas a quién corresponda emitir la respuesta de acuerdo
a sus atribuciones y funciones.

En el caso de recibir directamente las quejas y sugerencias por cualquier medio,
deberan reportarlas al Responsable de Calidad para ofrecerle el tratamiento
correspondiente para su atencion.

Analizar y validar la pertinencia de las respuestas que se emitiran a las quejas
0 sugerencias recibidas y autorizarlas, de lo contrario, solicitar al responsable
de la misma su revision y correccidn hasta que sea contundente y se dé solucion
a la desviacion detectada.

6.2. Direccién de Area Homéloga de Autorizacion Especifica

a)

b)

Recibir las quejas o sugerencias de manera directa (cliente), indirecta a través
del correo electronico ubicado en la pagina oficial del INIFAP, el cual se revisa
diariamente para asegurar la recepcioén y atencién oportuna de las mismas.

Dar atencion a las quejas o sugerencias, canalizandolas al titular de la Unidad
Administrativa involucrada, dando seguimiento hasta su solucion.

AENOR

o(s‘nou
DE LA CALIDAD
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c)

Notificar al Responsable de Calidad de las quejas o sugerencias recibidas.

6.3. Responsable de Calidad

a)

Documentar todas las quejas o sugerencias provenientes de clientes, socios,
usuarios y beneficiarios.

Proponer Acciones Correctivas o de Mejora pertinentes para su erradicacion,
en caso necesario.

Verificar que los responsables de las emisiones de las respuestas a las quejas
0 sugerencias, establezcan los mecanismos necesarios para evitar su
recurrencia.

6.4. Directores de Investigacion e investigadores responsables de proyectos

a) Dar seguimiento y proponer soluciones a las quejas o sugerencias que le sean
canalizadas.
b) Proponer acciones correctivas o de mejora para evitar posibles inconformidades&/
del cliente.
c) Emitir conjuntamente con el Director del Centro de su adscripcién la respuesta
oficial para la atencion de las quejas y sugerencias a los clientes.
AENOR El documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papelo  Manual de Procedimientos de
= INet g electronico) se considera copia no controlada, por lo que queda bajo la  Atencién a Quejas y Sugerencias
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7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Los clientes, socios, usuarios y beneficiarios del macroproceso de investigacion, podran
presentar una no conformidad o sugerencia mediante los distintos medios de comunicacion
establecidos, invariablemente los Directores de Centro o el Director de Vinculacion con
Unidades Operativas evaluaran y clasificaran la queja o sugerencia para darle la atencion
debida.

7.1. Emision

Al percibir que en algun momento de cualquier proceso, producto o servicio puede mejorar,
el cliente debera enviar sus comentarios a través del correo de contacto que se ha establecido
en la pagina oficial del INIFAP, para dar a conocer su punto de vista o inquietud.

7.1.1. Descripcion del procedimiento

Responsable Procedimiento No. Actividad Tramite Requisito
Enviar a través Utilizar el correo
Emisor de la de correo electrénico de la
queja 0 | Emisién 1 |electrénico la | N/A pagina web
sugerencia ' queja o] webmaster@inifap.
: sugerencia gob.mx

7.2. Recepcion

La Direccién de Area Homodloga de Autorizacion Especifica, al revisar diariamente el correg/
electronico, realizara el direccionamiento correspondiente para el tratamiento requerido.
Asimismo, si cualquier otra instancia interna canaliza alguna queja o sugerencia, se le debera
proporcionar la atencién requerida por parte de las Direcciones de los Centros de
Investigacion.

7.2.1. Descripcion del procedimiento

Tramite

Responsable Procedimiento No. Actividad
Direccion de Revisar el correo
Area electrénico u
Homdloga de oficios, cartas,

Requisito

Contactar al |El registro se
cliente  para |llevara a cabo

Lo Recepcion 2 obtener mayor |en la
Autorizacién P entre oftros, vy|. nay
o informacién vy | plataforma del
Especifica documentar las ,
) ) confirmar la |SGC
Director de quejas 0
AENOR EI documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel 0 Manual de Procedimientos de
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Actividad
sugerencias
recibidas

Tramite
situacion
expresada

Responsable Procedimiento No.
Centro de

Investigacion

Requisito

7.3. Analisis y validacion

La Direccién de Area Homéloga de Autorizacion Especifica o el Director del Centro de
Investigacion, validara la situacion determinando al responsable de la unidad administrativa
que le corresponde la atencion de la queja o sugerencia, que a su vez analizara la causa o
causas raiz que provocaron la misma.

7.3.1. Descripcién del procedimiento

Responsable Procedimiento  No. Actividad Tramite Requisito

ag;c(;lgnade Arg: Validar y canalizar al
Autoriza%ién responsable de |la
e 3 |atencion de la queja o [N/A N/A
EspEeiit 0 sugerencia para su
Director de Centro geTCil P
resolucién

de Investigacion

Analizar las causas

ICoorc:.mad.qr de 4 |raiz que originaron la |N/A N/A

fyes! Sesian. situacion presentada

Innovacion y

Vinculacion, e

: Analisis y

Director de Validacion Proponer las

g\gZi:LgaﬁCIO“ © caracteristicas y

Investigador 5 [términos de  la|N/A N/A ,
respuesta que se J
emitira al cliente

Direccidon de Area

Homologa de . 3

Autorizacion Supervisar la atencion

E ifi 6 |oportuna de la posible | N/A N/A
specifica o)

Director de Centro queja o sugerencia

de Investigacion

AENOR EI documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o Manual de Procedimientos de
%ﬁl‘ﬂﬁm | “Net @ electronico) se considera copia no controlada, por lo que gqueda bajo la Atencién a Quejas y Sugerencias
N w responsabllldad del usuario asegurarse de estar utilizando la version vigente
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7.4. Atencion y seguimiento

Por cada una de las quejas o sugerencias recibidas, el Titular del Area Administrativa
asignado para su analisis debera proporcionar el visto bueno de las respuestas y soluciones
que se ofreceran por escrito a los clientes y en su caso generara propuestas de mejora para
evitar las posibles desviaciones o incidencias detectadas en la operacion del Sistema de
Gestién de la Calidad (SGC).

7.4.1 Descripcion del procedimiento

Responsable Procedimiento No. Actividad Tramite Requisito
Validar la
propuesta de
7 |Fespuesla ¥ N |0, N/A
Su caso emitir
Coordinador retroalimentaci
de on
Investigacion, .
Innovaciéon vy 8 Autolrlzz.;\’r la N/A N/A
Vinculacion, resoiucion
Director  de , Proponer Formalizar Enviar
Investigacion . acciones de |propuesta de foBuBsta  de
o} Personal | Atencion y mejora para | acciones g cc?ones
Investigador | seguimiento evitar la | correctivas o de .
9 . . . _ | correctivas o de
recurrencia de |mejora a través :
; . mejora al
quejas o |del registro en
. Responsable
sugerencias la plataforma de Calidad
recibidas SGC
Proporcionar el
Responsable Analizar la | tratamiento Manual de )/
T viabilidad de la |establecido en |Procedimientos
de Calidad o i .
. accion el Manual de |de Acciones
Director de 10 . . .
correctiva o de |Procedimientos |Correctivas o
Centro de . . .
Investigacion mejora de Accnones de Mejora P-
propuesta Correctivas o |ACM-008
de Mejora

Agmon EI documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o Manual de Procedimientos
asmon !; "Net ? electronico) se considera copia no controlada, por lo que queda bajo la  Atencién a Quejas y Sugerencias
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7.5. Control

El Responsable de Calidad y el Director del Centro de Investigacion, registraran el inventario
de todas y cada una de las quejas y sugerencias presentadas en el apartado de Quejas en
la plataforma del SGC. Cada una de ellas contara con un numero de control que le permitira
al administrador de las mismas, consultar el estatus de cualquier queja o sugerencia.

7.5.1. Descripcién del procedimiento

Actividad Tramite

No.

Requisito

Procedimiento

Responsable

Responsable

Registrar en la

de Calidad o
Director  del | Control 74 |Ristaiorma SCC las),,  |Flataloma
quejas o) SGC
Centro de .
Investigacion sugerencias
recibidas

7.6. Emision de la respuesta

Una vez que haya sido resuelta, el titular de la Unidad Administrativa que le correspondi6
atender el caso emitira por escrito la respuesta y solucién ofrecida al cliente, asegurando que
el cliente quede enterado y a la medida de lo posible satisfecho con la misma. )/

Dependiendo del grado de importancia o riesgo en la emision de la respuesta, o bien si la
queja o sugerencia fue recibida por la Direccién General, se debera validar con el Coordinador
de Investigacién, Innovacion y Vinculacion los términos en los que se debe emitir por escrito
la respuesta.

AENon EI documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o Manual de Procedimientos de
Gesmon !; “Net ? electronico) se considera copia no controlada, por lo que queda bajo la Atencion a Quejas y Sugerencias
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7.6.1. Descripcion del procedimiento

Responsable

Responsable de
la Unidad
Administrativa

correspondiente,
Coordinador de
Investigacion,

Innovacion y
Vinculacion o
Director General

Emisién de
respuesta

la

Procedimiento No.

12

Informar

sugerencia

Actividad

al
cliente sobre
la resolucion
de la queja o

Tramite

Autorizacion de
los términos y
condiciones en

que se debe
emitir la
respuesta

Requisito

N/A

AENOR

DE LA CALIDAD

El documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papel o

—A_!{;gNech—- electrénico) se considera copia no controlada, por lo que queda bajo la

responsabilidad del usuario asegurarse de estar utilizando la version vigente
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8. DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

Atencién a Quejas y Sugerencias

Responsable de la Unidad

Direccién de Area Homdloga de 1 I 5 . . X
Coordinador de Investigacion, Innovacién y Administrativa correspondiente,

Autorizacién Especifica, Director de

Emisor de la Queja o Vinculacién, Director de Investigacion o Coordinador de Investigacion,
Centro de Investigacién o . L. . s .
; Personal Investigador Innovacién y Vinculacién o Director
Responsable de Calidad
General
INICIO
2
I i Revisar el correo
N % electrénico u
Enviar a través de Z
G oficios, cartas, entre
correo electronico < ¥
N P| otros, y ar|
la queja o -
: las quejas o
sugerencia :
sugerencias
recibidas
4 3 4

Validar y canalizar
al responsable dela
atencion de laqueja

Analizar las causas
raiz que originaron

\ 4

0 sugerencia para su lasltuacion
e presentada
resolucion
5
6 A
Propaner las

> Supervisar la
atencién oportuna
delaposible quejao|

caracteristicasy
términos de la
respuesta que se

sugerencia P .
g emitird al cliente
7
Validar la propuesta
5| derespuestay en su
i caso emitir
rettroalimentacion
v 8
Autorizar la
resolucion
L 9
10 z
Proponer acciones
Analizar la viabilidad de mejora para
delaaccion P evitar la recurrencia
correctivaode | de quejas o
mejora propuesta sugerencias
recibidas
1
Y 12
Registrar en la
plataforma SGC el Informar al cliente
imi alas sobre la resolucio
quejas o & delaqueja o
sugerencias sugerencia
recibidas
A 4
FIN

AENOR & El documento para consulta fuera de la plataforma SGC (en soporte a papelo  Manual de Procedimientos de
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