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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

RESULTADOS DE AUDITORIAS INTERNAS

AUDITORIA RESULTADO

AUDITORIA INTERNA
AI-02-2011

3 NO CONFORMIDADES DE LA NORMA ISO 9001:2008
1) 6.2.1 Referente al  personal.
2) 6.4 Referente a  la encuesta de ambiente de 

trabajo.
3) 6.3 b) Referente a los equipos para los 

procesos.

AUDITORIA INTERNA
AI-01-2012

CERO NO CONFORMIDADES 

AUDITORIA INTERNA
AI-02-2012

2 NO CONFORMIDADES
1) NC-54 Manual de las 5S de la UAN
2) NC-55 Procedimiento para llevar a cabo la 

Selección de Carga Horaria PR-MS-04



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

MAYO 2012 DICIEMBRE 2012



JUNIO 2013
Cuando llegó a solicitar el servicio

Código Significado                         Frecuencia    %   

------ ----------------------------------- ---------- -------

1   Había fila                                 9    11.25          

3   Me atendieron inmediatamente              71    88.75          

---------- -------

Total frecuencias       80   100.00          

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE



JUNIO 2013

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

Cuánto tiempo esperó en la fila para ser atendido

Código Significado                         Frecuencia    %   

------ ----------------------------------- ---------- -------

1   0-5 min                                    7    77.78          

2   6-10 min                                   2    22.22          

---------- -------

Total frecuencias        9   100.00



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

MAYO 2012 DICIEMBRE 2012



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

JUNIO 2013
Califique el servicio brindado por el personal en cuanto a DISPONIBILIDAD

Código Significado                         Frecuencia    %   

------ ----------------------------------- ---------- -------

1   Muy bueno                                 50    62.50          

2   Bueno                                     29    36.25          

3   Regular                                    1     1.25          

---------- -------

Total frecuencias       80   100.00

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

JUNIO 2013
Califique el servicio brindado por el personal en cuanto a ATENCIÓN

Código Significado                         Frecuencia    %   

------ ----------------------------------- ---------- -------

1   Muy bueno                                 50    62.50          

2   Bueno                                     27    33.75          

3   Regular                                    3     3.75          

---------- -------

Total frecuencias       80   100.00 

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

MAYO 2012 DICIEMBRE 2012



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

El servicio solicitado fue

Código Significado                         Frecuencia    %   

------ ----------------------------------- ---------- -------

1   Resuelto Inmediatamente                   73    91.25          

3   Resuelto parcialmente                      7     8.75          

---------- -------

Total frecuencias       80   100.00          

JUNIO 2013



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

MAYO 2012 DICIEMBRE 2012



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

JUNIO 2013
Califique el servicio brindado por el personal en cuanto a ORIENTACIÓN

Código Significado                         Frecuencia    %   

------ ----------------------------------- ---------- -------

1   Muy bueno                                 42    52.50          

2   Bueno                                     34    42.50          

3   Regular                                    4     5.00          

---------- -------

Total frecuencias       80   100.00          

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

MAYO 2012 DICIEMBRE 2012



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

En términos generales como calificaría el servicio proporcionado por el personal de 

control escolar.

Código Significado                         Frecuencia    %   

------ ----------------------------------- ---------- -------

1   Muy bueno                                 35    43.75          

2   Bueno                                     42    52.50          

3   Regular                                    3     3.75          

---------- -------

Total frecuencias       80   100.00 

JUNIO 2013



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

Desempeño de los procesos

Cumplimiento de objetivos

Que un mínimo de 88% de los encuestados en la Unidad
Académica de Contaduría y Administración en Ahuacatlán,
espere en fila menos de 10 minutos para ser atendido.

META 
PROPUESTA

META 
ALCANZADA

OBJETIVO DE 
CALIDAD

Tiempo de 
espera para 
ser atendido

88% 100% Cumplido



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

Desempeño de los procesos

Cumplimiento de objetivos

Que un mínimo de 88% de los encuestados en la Unidad
Académica de Contaduría y Administración en Ahuacatlán,
perciba como buena la amabilidad por parte del empleado
al momento de ser atendido.

META 
PROPUESTA

META 
ALCANZADA

OBJETIVO DE 
CALIDAD

Amabilidad del 
empleado que 

lo atendió.

88% 97.5% Cumplido



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

Desempeño de los procesos

Cumplimiento de objetivos

Que un mínimo de 88 % de los encuestados en la Unidad
Académica de Contaduría y Administración en Ahuacatlán,
concluya satisfactoriamente su tramite.

META 
PROPUESTA

META 
ALCANZADA

OBJETIVO DE 
CALIDAD

Concluyó
satisfactoriamente 

su tramite

88% 91.25% Cumplido



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

Desempeño de los procesos

Cumplimiento de objetivos

Que un mínimo de 88% de los encuestados en la Unidad
Académica de Contaduría y Administración en Ahuacatlán,
perciba como buena la orientación brindada para realizar su
tramite.

META 
PROPUESTA

META 
ALCANZADA

OBJETIVO DE 
CALIDAD

La orientación brindada para la 
realización de su tramite

88% 95% Cumplido



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

Desempeño de los procesos

Cumplimiento de objetivos

Que un mínimo de 88 % de los encuestados en la Unidad
Académica de Contaduría y Administración en Ahuacatlán,
perciba que el servicio recibido es bueno.

META 
PROPUESTA

META 
ALCANZADA

OBJETIVO DE 
CALIDAD

El servicio 
recibido fue 

bueno.

88% 96.25% Cumplido



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

Desempeño de los procesos

Al comparar los resultados de las encuestas realizadas en el mes de

junio de 2013 con las de los meses de mayo y de diciembre del 2012

podemos observar que con la nueva encuesta en donde las opciones a

las respuestas se le quito la tendencia a lo positivo, refleja una

disminución en los porcentajes de los objetivos de calidad, pero esto da

una pauta para mejorar los servicios ya que se reflejara en las

encuestas posteriores que mostraran una comparación mas amplia de

la calidad con la que se realizan los servicios en control escolar.

Cumplimiento de objetivos



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

Desempeño de los procesos

Comprensión de la política de calidad

Para la UACYA Ahuacatlán, la política de calidad de la institución es

aquello que nos motiva a mejorar cada día nuestros servicios, de tal

manera que se obtiene la documentación necesaria para fortalecer y

cumplir con los requisitos establecidos en los procesos, y así lograr la

satisfacción de nuestros clientes, tanto académica como

administrativamente y una mejora continua en las personas que

participan en la realización de dichos procesos.



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

Desempeño de los procesos

 CONTROL DE SERVICIOS NO CONFORMES

DURANTE EL PERIODO
DE ENERO A JUNIO DE
2013 SE IDENTIFICO
UN TOTAL DE 9 SNC EN
EL AREA DE CONTROL
ESCOLAR



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

Desempeño de los procesos

 CONTROL DE SERVICIOS NO CONFORMES

ENERO A 
JUNIO DE 2013 

9 SNC

AGOSTO A 
DICIEMBRE DE 2012 

4 SNC



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

Desempeño de los procesos

 CONTROL DE SERVICIOS NO CONFORMES

AGOSTO A 
DICIEMBRE DE 2012 

4 SNC

ENERO A 
JUNIO DE 2012 

6 SNC



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

ESTADO DE ACCIONES 
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

FOLIO REQUISITO/DOCUMENTO 
INCUMPLIDO

DESCRIPCIÓN DE LA NO 
CONFORMIDAD REAL O POTENCIAL

ESTADO AVANCE

AC-19-2011
AI-02-2011

6.2.1 DE LA NORMA ISO 
9001:2008

El personal que realice trabajos que
afecten a la conformidad con los
requisitos del producto debe ser
competente con base en la educación,
formación, habilidades y experiencia
apropiadas, sin embargo cuando se
pregunto al coordinador de calidad,
oficial de servicios escolares y
responsable de 5S´s desconocen el
manual de calidad.

CERRADA 100%



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

ESTADO DE ACCIONES 
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

FOLIO REQUISITO/DOCUMENTO 
INCUMPLIDO

DESCRIPCIÓN DE LA NO CONFORMIDAD 
REAL O POTENCIAL

ESTADO AVANCE

AC-20-2011
AI-02-2011

6.4 DE LA NORMA ISO 
9001:2008

La Unidad Académica no mostro
evidencia de los resultados de ambiente
de trabajo, sin embargo en la Dirección
de Recursos Humanos se mostro que
dicha Dirección entrego las encuestas el
15 de abril del 2011 y la Unidad
Académica no regreso dichas encuestas
para su lectura.

CERRADA 100%



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

ESTADO DE ACCIONES 
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

FOLIO REQUISITO/DOCUMENTO 
INCUMPLIDO

DESCRIPCIÓN DE LA NO CONFORMIDAD 
REAL O POTENCIAL

ESTADO AVANCE

AC-21-2011
AI-02-2011

6.3 b) DE LA NORMA ISO 
9001:2008

El equipo de cómputo de la oficial de
servicios escolares no contaba con el
SADCE, por lo que no se tuvo acceso a
dicho sistema.

ABIERTA 100%



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT

UNIDAD ACADÉMICA DE CONTADURÍA Y ADMINISTRACIÓN AHUACATLÁN

ESTADO DE ACCIONES 
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

FOLIO REQUISITO/DOCUMENTO 
INCUMPLIDO

DESCRIPCIÓN DE LA NO CONFORMIDAD 
REAL O POTENCIAL

ESTADO AVANCE

AC-54-2012
AI-02-2012

Manual de las 5S de la 
UAN

En el manual de las 5S establece un plan de
aplicación, cuya planeación especifica en la 2a.
S elaborar inventarios de artículos, utilizar
tarjetas de color rojo y etiquetar archiveros y
en la 5a. S un seguimiento de plan de limpieza.
Sin embargo un inventario no tiene fecha de
elaboración y no está en el formato FT-
03/REV00, no específica los archiveros y su
contenido. No utilizan la tarjeta roja ya que no
tiene el formato. Otra evidencia encontrada es
que no tiene elaborado su check list, ni
registro del seguimiento del plan de limpieza.

ABIERTA 50%


