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AUDITORIAO. | RESULTAD( REQUISITMOCUMENTO | ESTADO ACTUAL

Abierta

 AH01-2014
BN /022013
| AH01-2013
AH02-2012

Al01-2012
Al02-2011
Al01-2011

Al01-2010
Al-02-2009
Al-01-2009

NG12
Sin NC
NC16
NGO8

Sin NC
Sin NC

NCGO8
NGO9

NGO5

Sin NC
Sin NC
Sin NC

Procedimiento PR1S04
No aplica

8.4 NormaSO 9001

UNIDAD ACADEMICA DE MEDICIN

Noaplica

Abierta

8.3 delManual de Calidad de la Abierta

UAN. ME&CTE01

No aplica
No aplica

8.1 dela Norma ISO 9001
8.3 dela Norma I1SO 9001

4.2.3 dela Norma 1ISO 9001
No aplica

No aplica

No aplica

No aplica
Noaplica

Cerrada
Cerrada

Cerrada
Noaplica
Noaplica

No aplica




UNIDAD ACADEMICA DE MEDICIN

FOLIO REQUISITIDOCUMENTO ESTADO ACTUAL
- AG22-2012 5.2 dela Norma ISO 9001:2008 Cerrada
< AG10-2011 CalendaricEscolar Cerrada

ACGO07-2011 ProcedimientoGral. para la Abierta
' Apertura y Continuacion del
Expediente

- AG06-2011 5.2 dela Norma I1SO 9001:2008 Cerrada

~ AG052011 CalendaricEscolar 2012011. y Cerrada
Art.40 del Reglamento de Estudios

AC03-2011 5.2 dela Norma ISO 9001:2008 Cerrada




UNIDAD ACADEMICA DE MEDICINA

RETROALIMENTACION DEL
CLIENTE 2014

ESTIMADO USUARIO: Su opinién y comentarios son importantes para mejorar la calidad de los servicios que
el Departamento de Servicios Escolares. Por favor tomese unos minutos para responder la siguiente en

antemano gracias por su tiempo.

Sefiak con unaX larespuesta seleccionada

1. Sexa
(JMasculino (7] Femenino

3. Turno en que solicit6 el srvicio:

(O Matutino (7] Vespertino
4. ¢ Cuél ha sido el servicio solicitado?
D Constancias dealificaciones.

(O constancias de estudios.

D Constancia de especialéd/SS,
pasaportes).
D Constancia de créditos

D Otro especifique:

5. Cuando llegéa solicitar el servicio:
() Habfa fila(Pase a preguntar)
D No estaba nadipara atenderme
C] Me atendieroinmediatamentéPase a pregunteB)

6. ¢ Cuanto tiempo esped para que llegaran aatenderlo?
(] 1-5 min. (J 610min. (] 215 min.
(] 16-20 min. (O Mas de 20 min.

7. ¢ Cuantotiempo duré en la fila para ser atendid®
() 1-5 min. Je10min.  (J 1115 min.
[:] 16-20 min. D Mas de 20 min(Pasea preguntd 0)

8. Califique el servicio brindado por el personal en cuanto a:

Muy Bueno | Regular | Malo Muy
Bueno Malo

Disponibilidad
Orientacion
La atencién

COMENTARIOS

D Consulta de @ificaciones.

(D solicitud de examen de
recuperacion

(()Baja definitiva/temporal

(DHistorial académico.

Fecha deplicacion:

2. Semestre que cursa actualmente
Or Oz (O=

me - WF - mF

w7 We W

D 10° Dll° D 17

D Seleccién de carga horaria
D Revision fisica del expediente
D Revision digital de expediente

D Oficio de reincorporacion.

9. El servicio solicitado fue:
D Resuelto Inmediatamenfpase a preguntall)
No se resolvié
10.  Sino obtuvo el servicio, ¢laausa se debid?
([ Por fallas del sistema (J Por fallastécnicas
() Por apatia del personal (") Por ausencia del
D Se desconoce la causa personal
Dotro
11. El vocabulario usado por elempleadofue:
D Claro (J confuso
() oOfensivo
12. Como percibes el ambiente eal Departamentq de:
D Trabajo DPIéticao camaraderia
(1) Comedor (D) pesorganizacion
(] Area De Ventas
13. El servicio proporcionado tuvo algtn error de origen.
D Ortografico BDe fecha
(0 De nombre o apellido De calificacion

[Jotro

iGRACIAS POR SU TIEMPO




UNIDAD ACADEMICA DE MEDICINA

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE
X A0 1 1 D

SEMESTRE ENER@UNIO 2014

SERVICIOS MAS SOLICITADOS

Servicios que Ofrece el % de Servicios
Departamento Solicitados
Constancias de Calificaciones 27%
Constancias de Estudios 33%
Constancias de Especiales(IMSS,

pasaporte)

Constancia de Créditos

Consulta de Calificaciones 3.3%

Solicitud de Examen de Recuperacién

Baja Temporal/Definitiva 6.6%
Histotial Académico 17%
Seleccién de Carga Horaria 3.3%

Revision Fisica del Expediente

Revision Digital de Expediente

Oficio de Reincorporacion

Otro 10%




UNIDAD ACADEMICA DE MEDICINA

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE
2014

LLEGADA AL DEPARTAMENTO A SOLICITAR EL SERVICIO)

)

70.0% 64.3%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0% 21.4%

20.0% 14.3%

10.0% l I

0.0%
Habia Fila
No estaba nadie
para atender Atendieron
inmediatamente
\\ /
Tiempo de Duracién en la Fila

1-5 minutos 10.7%
6-10 minutos
11-15 minutos 5.3%
16-20 minutos
Ma& de 20 minutos 5.3%

Tiempo de Espera para que Llegara Personal

1-5 minutos 7.2%
6-10 minutos
11-15 minutos 3.6%

16-20 minutos
Mas de 20 minutos

3.6%




UNIDAD ACADEMICA DE MEDICINA

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE
2014

RESPUESTA AL SERVICIO SOLICITADO

0% _85%
80%

70%
60%
50%
40%
30%
20% - 15%
10% —
0% l l

Se Resolvio

Inmediatamente No se Resolvio

Causas Por las que No se Resolvio el Servicio
Fallas en el Sistema

Apatia del Personal 11.25%
Se desconoce la Causa 3.75%
Fallas Técnicas

Ausencia del Personal




UNIDAD ACADEMICA DE MEDICIN

VOCABULARIO USADO POR EL EMPLEADO

——

_‘\‘—‘—\\—-—_

Ofensivo

Confuso
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PERCEPCION DEL AMBIENTE EN EL DEPARTAMENTO




UNIDAD ACADEMICA DE MEDICINA

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE
2014

Errores de Origen en el Servicio
Ortografico 13%
Nombre o Apellido
Fecha
Calificacion 3%

CALIFICACION DEL SERVICIO

50%
45%
40%
35%
30%
M Disponibilidad
25% B Orientacién
20% M Atencién
15.3%
15%
5% 5-3%
10%
0
5%

0%
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo




UNIDAD ACADEMICA DE MEDICINA

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE
2014

CONENIFARI@S

U Reconocimiento ¥osimar. Buen elemento.

U Yo considero que el desempefio del departamento de servicios escolares es
pero si le hace falta mejorar en ciertos aspectos tales como en agiliz
documentos y en disminuir errores ortograficos que en ocasiones tienestabil
el nombre de quien solicita el servicio, pero en general creo que la atencic
brindan es adecuada.

U Muy buen servicio, pero no se salgan todos al mismo tiepgyque si hay much
personal.

U Mejorar el servicio en tanto a disposicion y amabhbitiddel personal, ademas
que no se niegue cualquier servicio que se pida, por el hecho de descon
reglamento del estudiante actualizaden la gaceta universitaria, poniendo
escusa a la coordinacion de la unidad académica de medicina.

U0 Una trabagadora (en realidad neécémose llama) pero es lmas joveren S.E n
tiene una atencién reciproca con los estudiantes. Ademas existen prefer
para realizar algunas actividades que le corresponden a esa area, pero
actitud de esa trabajadora. Por parte de Yoshimar y la secretaria del fondc
bien.
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RETROALIMENTACION DEL CLIENTE
2014

A EE@ N ESY ARG WAV E@RIA

Programar en el DISPLAY de la|LA. Yosimar Mufioz | Noviembre 2014 y en
Direccién, lo relacionado a los servicios | Rodriguez forma permanente

del Depto. de Servicios Escolares,
(costos, procedimientos, horarios de
atencion)

Programar un curso de capacitacion | Lic. Erica Laura Rojas | Noviembre 2015
para el personal del Depto. Rivas
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014

INSTITUCION

CULTURA ORGANIZACIONAL

CONSIDERAS QUE LA VISION, MISION Y POLITICA DE CALIDAD DE NUESTRA INSTI
1 APLICAN ADECUADAMENTE EN TU AREA LABORAL?

FREC. |coNOCIMIENT@APLICACION

1{CONOZCO LOS TERMINOS Y CREO QUE SI SE|APLICAN 73 73

2|CONOZCO LOS TERMINOS Y SE APLICAN PAR| 25 101 12.5

3|CONOZCO LOS TERMINOS Y NO SE APLICAN 3 0
4{NO CONOZCO LOS TERMINOS 4

96.199 84.659

Conocimiento y Aplicacion de la
Vision, Mision y Politica de Calidad

CONOZCO LOS CONOZCO LOS CONOZCO LOSNO CONOZCO LO!
TERMINOS Y CREQERMINOS Y SHERMINOS Y NO SE TERMINOS
QUE SI SE APLICAN APLICAN APLICAN

PARCIALMENTE
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014

IGUALDAD
CONSIDERAS QUE TODOS TENEMOS LAS MISMAS OPORTUNIDADES DE CREC(
2| LABORAL?
FREC. FREC. RELATIVA
1|SI 2 67.29%
2|NO 35 32.71%

Mismas Oportunidades de Crecimiento
Laboral

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%

40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014

EQUIDAD

3|CONSIDERAS QUE EN LA UAN EXISTE IGUALDAD ENTRE HOMBRES Y MUJERES PARA OCUPAR P
FREC. |FREC.RELATIVA

1{[FAVORITISMO MASCULINO 34 32.089

2|EXISTE EQUIDAD DE GENERO 70 66.049

3|FAVORITISMO FEMENINO 2 1.899

Igualdad entre Hombres y Mujeres para
ocupar Puestos Directivos

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

FAVORITISMO EXISTE EQUIDAD D FAVORITISMO
MASCULINO GENERO FEMENINO
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014

ESPACIO FISICO Y SEGURIDAD

4 ILUMINACION

FREC. FREC. RELATIVA
1(SI 99 93%
2|NC 3 7%

lluminacién Adecuada para la Realizacioi
de Funciones
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014

5 CLIMA

FREC. [FEC.RELATIVA
1{CONFORTABLE 71 66.369
2|FRIO 0 0.009
3|CALIDO 16 14.959
4|MUY VARIABLE 20 18.699

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

CONFORTABL FRIO CALIDO MUY VARIABLI
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014

6 NIVELES DE RUIDO

FREC. FEC. RELATIVA
1|SIEMPRE 56 52.83%
2|ALGUNAS VECES 45 42 45%
3|POCAS VECES 5 4.72%
4 NUNCA 0 0.00%

Nivel de Ruido Permite Concentracion
en el Trabajo
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%

SIEMPRE ALGUNAS POCAS VECE NUNCA
VECES
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014

ERGONOMIA

EL MOBILIARIO CON EL QUE CUENTAS ES COMODO PARA LAS
7|FUNCIONES QUE REALIZAS

FREC.
1|SIEMPRE 60 56.07%
2|ALGUNAS VECES 37 34.58%
3[POCAS VECES 8 7.48%
4/ NUNCA 2 1.87%

Comodidad de Mobiliario

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

SIEMPRE ALGUNAS POCASVECE NUNCA
VECES
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014

8|¢ EXISTE SUFICIENTE ESPACIO PARA REALIZAR TUS FUNCI
FREC.

1|SIEMPRE 61 57.019

2|ALGUNAS VECES 29 27.109

3|POCAS VECES 10 9359

4INUNCA 7 6.549

Espacio Suficiente para Realizai
Funciones

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

SIEMPRE ALGUNAS POCAS VECE NUNCA
VECES




UNIDAD ACADEMICA DE MEDICINA

AMBIENTE DE TRABAJO 2014

HIGIENE

EL LUGAR DONDE TE DESEMPENAS SE ENCUENTRA EN CONDICIONES
6 DE LIMPIEZA E HIGIENE?

FREC. FEC. RELATIVA
1|SIEMPRE 63 58.88%
2|ALGUNAS VECES 39 36.45%
3|POCAS VECES 5 4.67%
4|NUNCA 0 0.00%

Limpieza e higiene del Lugar de
Trabajo

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00% .
SIEMPRE ALGUNAS VECEPOCAS VECE NUNCA
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014

LOS BANOS EN TU AREA DE TRABAJO SE ENCUENTRAN LIMPIOS?

FREC. FEC. RELATIVA
1|SIEMPRE 49 46.23%
2|ALGUNAS VECES 50 47.17%
3|POCAS VECES 6 5.66%
4(NUNCA 1 0.91%

Limpieza de Banos

50.00%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

SIEMPRE ALGUNAS POCAS VECE NUNCA
VECES
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014

MANTENIMIENTO A LA INFRAESTRUCTURA
CUANDO SE SOLICITA EL MANTENIMIENTO EN LA INFRAESTRUCTURA FISICA
(ELECTRICIDAD, BANOS, PLOMERIA, PUERTAS, ETC.) DE TU AREA SE RESULVE
DE MANERA ADECUADA?
FREC.
1(SIEMPRE 62 57.94%
2|ALGUNAS VECES 40 37.38%
3|POCAS VECES 5 4.67%
4|NUNCA 0 0.00%

Solucién Adecuada a Solicitudes de
Mantenimiento

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

SIEMPRE ALGUNAS VECEIPOCAS VECE NUNCA
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014

COMISION DE SEGURIDAD E HIGIENE

¢ CONOCES QUIENES INTEGRAN LA COMISION DE SEGURIDAD E
HIGIENE DE TU AREA?

FREC. FEC. RELATIVA
1(sI 59 55.66%
2|NC 47 44.34%

Conocimiento de quienes integran la
Comision de Seguridad e Higiene
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%

20.00%

10.00%
0.00%
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014

RECIBES INFORMACION POR PARTE DE LA COMISION DE SEGURIDAD E
HIGIENE DE TU AREA?

FREC.  |FEC. RELATIVA
SI, Y ME QUEDA CLARA LA
1|INFORMACION 38 36.54%
SI, PERO ME QUEDAN
2|ALGUNAS DUDAS 19 18.27%
3[NO NOS DAN INFORMACION 47 25 19%

Difusién de Informacion de Parte de la
Comision de Seguridad e Higiene

50.00%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Sl, Y ME QUEDA SI, PERO ME QUEDAI NO NOS DAN
CLARALA ALGUNAS DUDAS INFORMACION
INFORMACION
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014

EQUIPO Y MATERIAL

PERSONAL DOCENTE

DISPOSICION DE INFORMACION PARA EL DOCENTE

FREC. |[FREC.RELAT|VA
1{SIEMPRE 43 75.44%
2|ALGUNAS VECES 13 22.81%
3|POCAS VECES 1 1.75%
4|NUNCA 0 0.00%

Disposicion de Informacion necesaria
para la Planeacion y Ejecucion de
Actividades

80.00%
60.00%
40.00%
20.00%

0.00%

SIEMPRE ALGUNAS POCAS VECE NUNCA
VECES
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014

EQUIPO AUDIOVISUAL, LABORATORIOS Y/O TALLERES

FREC. |FREC. RELAT|VA
1{SIEMPRE 38 66.67%
2|ALGUNAS VECES N 29.82%
3|POCAS VECES 2 3.51%
4|NUNCA 0 0.00%

Acceso a Equipo Audiovisual, Laboratorio:
ylo Talleres

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

SIEMPRE ALGUNAS POCASVECE NUNCA
VECES
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014

CONDICIONES DEL PINTARRON
FREC. |FREC.RELAT|VA
1[EXCELENTES 15 26.32%
2|BUENAS 38 66.67%
3|REGULARES 4 7.02%
4|MALAS 0 0.00%
5|PESIMAS 0 0.00%

Condiciones del Pintarréon

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

EXCELENTE BUENAS REGULARE MALAS

PESIMAS
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014

PERSONAL ADMINISTRATIVO

MATERIAL PARA EL PERSONAL ADMINISTRATIVO

FREC. |FREC. RELAT|VA
1{SIEMPRE 23 54.76%
2|ALGUNAS VECES 15 35./1%
3|POCAS VECES 2 4.76%
4|NUNCA 2 4.76%

Material Necesario para la
Realizacion de Funciones

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

SIEMPRE ALGUNAS POCAS VECE NUNCA
VECES
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014

EQUIPO Y HERRAMIENTAS ADMINISTRATIVO

FREC. |FREC. RELAT|VA
1{SIEMPRE 21 51.22%
2|ALGUNAS VECES 15 36.59%
3|POCAS VECES 3 7.32%
4INUNCA 2 4.88%

Equipo y Herramientas Necesarias pare
Desarrollo de Funciones

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%
SIEMPRE  ALGUNAS VECI POCAS VECE NUNCA
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014

MANTENIEMINTO AL EQUIPO DE COMPUTO
FREC. |FREC.RELAT|VA
1|SIEMPRE 23 56.10%
2|ALGUNAS VECES 13 31.71%
3|POCAS VECES 3 7.32%
4
5

NUNCA d 2.44%
NO APLICA 1 2.44%




