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 Aplicación del sistema 

administrativo de calidad  
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UNIDAD ACADÉMICA DE MEDICINA 

RESULTADOS DE AUDITORIAS INTERNAS 

AUDITORIA NO. RESULTADO  REQUISITO /DOCUMENTO ESTADO ACTUAL 

AI-01-2014 NC-12 Procedimiento PR-MS-04 Abierta 

AI-02-2013 Sin NC No aplica No aplica 

AI-01-2013 NC-16 8.4 Norma ISO 9001 Abierta 

AI-02-2012 NC-08 8.3 del Manual de Calidad de la 
UAN.  MC-CTC-01 

Abierta 

AI-01-2012 Sin NC No aplica No aplica 

AI-02-2011 Sin NC No aplica No aplica 

AI-01-2011 NC-08 
NC-09 

8.1 de la Norma ISO 9001 
8.3 de la Norma ISO 9001 

Cerrada 
Cerrada 

AI-02-2010 NC-05 4.2.3 de la Norma ISO 9001 Cerrada 

AI-01-2010 Sin NC No aplica No aplica 

AI-02-2009 Sin NC No aplica No aplica 

AI-01-2009 Sin NC No aplica No aplica 



UNIDAD ACADÉMICA DE MEDICINA 
ACCIONES CORRECTIVAS  DETECTADAS 

POR LA UAM 

FOLIO REQUISITO /DOCUMENTO ESTADO ACTUAL 

AC-22-2012 5.2 de la Norma ISO 9001:2008 Cerrada 

AC-10-2011 Calendario Escolar Cerrada 

AC-07-2011 Procedimiento Gral. para la 
Apertura y Continuación  del 
Expediente 

Abierta 

AC-06-2011 5.2 de la Norma ISO 9001:2008 Cerrada 

AC-05-2011 Calendario Escolar 2010-2011. y 
Art.40 del Reglamento de Estudios 

Cerrada 

AC-03-2011 5.2 de la Norma ISO 9001:2008 Cerrada 



UNIDAD ACADÉMICA DE MEDICINA 

RETROALIMENTACIÓN DEL 
CLIENTE 2014 

UNIVERSIDAD AUTÓNOMA DE NAYARIT  

UNIDAD ACADÉMICA  DE MEDICINA  

DEPARTAMENTO DE SERVICIOS ESCOLARES 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE  

 

 

 

 

 

            

 

                     

1. Sexo: 

      Masculino           Femenino 

 

 

 

                 

5.      Cuando llegó a solicitar el servicio: 

Había fila (Pase a pregunta 7) 

No estaba nadie para atenderme 

Me atendieron inmediatamente (Pase a pregunta 8) 

 

6. ¿Cuánto tiempo  esperó  para que llegaran a atenderlo? 

1-5 min.                      6-10 min.                11-15 min. 

16-20 min.                  Más de 20 min. 

 

7. ¿Cuánto tiempo duró en la fila para ser atendido? 

1-5 min.                     6-10 min.                 11-15 min. 

16-20 min.                 Más de 20 min. (Pase a pregunta 10) 

 

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

 Muy 

Bueno 

Bueno Regular Malo Muy 

Malo 

Disponibilidad       

Orientación      

La atención       

 

 

 

9. El servicio solicitado fue:  

      Resuelto Inmediatamente (pase a pregunta 11) 

         No se resolvió 

10. Si no obtuvo el servicio, ¿la causa se debió? 

           Por fallas del sistema                Por fallas técnicas 

           Por apatía del personal              Por ausencia del       

           Se desconoce la causa                personal 

                                                              Otro______________ 

11. El vocabulario usado por el empleado fue: 

           Claro                                          Confuso 

           Ofensivo 

12. Como percibes  el ambiente en el Departamento, de: 

           Trabajo                                      Plática o camaradería 

           Comedor                                    Desorganización 

            Área De Ventas 

13. El servicio proporcionado tuvo algún error de origen. 

            Ortográfico                               De fecha 

            De nombre o apellido               De calificación  

            Otro______________ 

COMENTARIOS  

 

     1º       2º     3º 

 

     4° 

 

      5°      6° 

     7°       8°      9° 

 

     10°      11°      12° 

 

2. Semestre que cursa actualmente 

 

3. Turno en que solicitó el servicio: 

      Matutino       Vespertino 

 

4. ¿Cuál ha sido el servicio solicitado? 
     Constancias de calificaciones. 

 

    Consulta de calificaciones. 

 

    Selección de carga horaria 

     Constancias de estudios. 

 

    Solicitud de examen de 

    recuperación 

    Revisión física del expediente 

 

    Constancia de  especiales  (IMSS,     

pasaportes). 

    Baja definitiva/temporal 

 

    Revisión digital de expediente 

 

          Constancia de créditos 

 

Historial académico. 

 

    Oficio de reincorporación. 

           Otro especifique:_________________   

 

 

¡GRACIAS POR SU TIEMPO! 

ESTIMADO USUARIO:  Su opinión y comentarios son importantes para mejorar la calidad de los servicios que ofrece 

el Departamento de Servicios Escolares. Por favor tómese unos minutos para responder la siguiente encuesta, de 

antemano gracias por su tiempo.   
 

Señale con una X  la respuesta seleccionada                                                   Fecha de aplicación:__________________ 

 



UNIDAD ACADÉMICA DE MEDICINA 

RETROALIMENTACIÓN DEL CLIENTE 
2014  

SEMESTRE ENERO-JUNIO 2014 

 

 

Servicios que Ofrece el 

Departamento

Constancias de Calificaciones

Constancias de Estudios

Constancias de Especiales(IMSS, 

pasaporte)

Constancia de Créditos

Consulta de Calificaciones

Solicitud de Examen de Recuperación

Baja Temporal/Definitiva

Histotial Académico

Selección de Carga Horaria

Revisión Física del Expediente

Revisión Digital de Expediente

Oficio de Reincorporación

Otro 10%

3.3%

17%

6.6%

3.3%

27%

33%

% de Servicios 

Solicitados



UNIDAD ACADÉMICA DE MEDICINA 

RETROALIMENTACIÓN DEL CLIENTE 
2014  

 

 

 
 

 
 

Tiempo de Espera para que Llegara Personal 

1-5 minutos 7.2% 

6-10 minutos   

11-15 minutos 3.6% 

16-20 minutos   

Más de 20 minutos 3.6% 

 

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

70.0%

Había Fila
No estaba nadie 

para atender Atendieron 
inmediatamente

21.4%

14.3%

64.3%

1-5 minutos

6-10 minutos

11-15 minutos

16-20 minutos

Má de 20 minutos 5.3%

Tiempo de Duración en la Fila

10.7%

5.3%



UNIDAD ACADÉMICA DE MEDICINA 

RETROALIMENTACIÓN DEL CLIENTE 
2014  

 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

Se Resolvió 
Inmediatamente No se Resolvió

85%

15%

Fallas en el Sistema

Apatía del Personal

Se desconoce la Causa

Fallas Técnicas

Ausencia del Personal

Causas Por las que No se Resolvio el Servicio

11.25%

3.75%
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RETROALIMENTACIÓN DEL CLIENTE 
2014  

 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Claro
Ofensivo

Confuso

93%

3.5%
3.5%
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RETROALIMENTACIÓN DEL CLIENTE 
2014  

 

0.0%
10.0%
20.0%
30.0%
40.0%
50.0%
60.0%
70.0%
80.0%
90.0% 81.5%

3.7% 7.4%
7.4%



UNIDAD ACADÉMICA DE MEDICINA 

RETROALIMENTACIÓN DEL CLIENTE 
2014  

 

Ortográfico

Nombre o Apellido

Fecha

Calificación

Errores de Origen en el Servicio

13%

3%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

50%

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo

46%

23%

11.5%

8%
11.5%

42.3%

27%

15.3% 15.3%

50%

23%

11.5% 15.3%

Disponibilidad

Orientación

Atención



UNIDAD ACADÉMICA DE MEDICINA 

RETROALIMENTACIÓN DEL CLIENTE 
2014  

 
ü Reconocimiento a Yosimar. Buen elemento. 

 
ü Yo considero que el desempeño del departamento de servicios escolares es bueno 

pero si le hace falta mejorar en ciertos aspectos tales como en agilizar los 

documentos y en disminuir errores ortográficos que en ocasiones tienen al escribir 

el nombre de quien solicita el servicio, pero en general creo que la atención que 

brindan es adecuada. 

 

ü Muy buen servicio, pero no se salgan todos al mismo tiempo porque si hay mucho 

personal. 

 

ü Mejorar el servicio en tanto a disposición y amabilidad del personal, además de 

que no se niegue cualquier servicio que se pida, por el hecho de desconocer el 

reglamento del estudiante actualizado en la gaceta universitaria, poniendo de 

escusa a la coordinación de la unidad académica de medicina. 

 

ü Una trabajadora (en realidad no sé cómo se llama) pero es la más joven en S.E no 

tiene una atención reciproca con los estudiantes. Además existen preferencias 

para realizar algunas actividades que le corresponden a esa área, pero solo la 

actitud de esa trabajadora. Por parte de Yoshimar y la secretaria del fondo, todo 

bien.  
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2014  

 



UNIDAD ACADÉMICA DE MEDICINA 

AMBIENTE DE TRABAJO 2014  

INSTITUCIÓN 

 

 
 

1

FREC. CONOCIMIENTOAPLICACIÓN

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

2 CONOZCO LOS TERMINOS Y SE APLICAN PARCIALMENTE25 12.5

3 CONOZCO LOS TERMINOS Y NO SE APLICAN 3 0

4 NO CONOZCO LOS TERMINOS 4

96.19% 84.65%

CULTURA ORGANIZACIONAL

CONSIDERAS QUE LA VISION, MISION Y POLITICA DE CALIDAD DE NUESTRA INSTITUCION SE 

APLICAN ADECUADAMENTE EN TU ÁREA LABORAL?

101

73

25
3 40

20

40

60

80

CONOZCO LOS 
TERMINOS Y CREO 
QUE SI SE APLICAN

CONOZCO LOS 
TERMINOS Y SE 

APLICAN 

PARCIALMENTE

CONOZCO LOS 
TERMINOS Y NO SE 

APLICAN

NO CONOZCO LOS 
TERMINOS

Conocimiento y Aplicación de la 
Visión, Misión y Política de Calidad



UNIDAD ACADÉMICA DE MEDICINA 

AMBIENTE DE TRABAJO 2014  

  IGUALDAD 

2 
CONSIDERAS QUE TODOS TENEMOS LAS MISMAS OPORTUNIDADES DE CRECIMIENTO 
LABORAL? 

    FREC. FREC. RELATIVA   

1 SI 72 67.29%   

2 NO 35 32.71%   

 

67.29%

32.71%

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

80.00%

SI NO

Mismas Oportunidades  de Crecimiento 
Laboral
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014  

 

 
 

 
 

 

3

FREC. FREC. RELATIVA

1 FAVORITISMO MASCULINO 34 32.08%

2 EXISTE EQUIDAD DE GENERO 70 66.04%

3 FAVORITISMO FEMENINO 2 1.89%

CONSIDERAS QUE EN LA UAN EXISTE IGUALDAD ENTRE HOMBRES Y MUJERES PARA OCUPAR PUESTOS DIRECTIVOS?

EQUIDAD

32.08%

66.04%

1.89%0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

FAVORITISMO 
MASCULINO

EXISTE EQUIDAD DE 
GENERO

FAVORITISMO 
FEMENINO

Igualdad entre  Hombres y Mujeres para 
ocupar Puestos Directivos
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014  

ESPACIO FÍSICO Y SEGURIDAD 

 

 
 

 
 

93%

7%0%

20%

40%

60%

80%

100%

SI NO

Iluminación Adecuada para la Realización 
de Funciones
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014  

 

 
 

 

5

FREC. FEC. RELATIVA

1 CONFORTABLE 71 66.36%

2 FRIO 0 0.00%

3 CALIDO 16 14.95%

4 MUY VARIABLE 20 18.69%

CLIMA

66.36%

0.00%

14.95% 18.69%

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

CONFORTABLE FRIO CALIDO MUY VARIABLE

Clima
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014  

  

 

 

52.83%
42.45%

4.72% 0.00%0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

SIEMPRE ALGUNAS 
VECES

POCAS VECES NUNCA

Nivel de Ruido Permite Concentración 
en el Trabajo
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014  

56.07%

34.58%

7.48%
1.87%0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

SIEMPRE ALGUNAS 
VECES

POCAS VECES NUNCA

Comodidad de Mobiliario
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014  

 

 

 

8

FREC.

1 SIEMPRE 61 57.01%

2 ALGUNAS VECES 29 27.10%

3 POCAS VECES 10 9.35%

4 NUNCA 7 6.54%

¿EXISTE SUFICIENTE ESPACIO PARA REALIZAR TUS FUNCIONES?

57.01%

27.10%

9.35% 6.54%
0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

SIEMPRE ALGUNAS 
VECES

POCAS VECES NUNCA

Espacio Suficiente para Realizar 
Funciones
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014  

 

 

58.88%

36.45%

4.67% 0.00%0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

SIEMPRE ALGUNAS VECESPOCAS VECES NUNCA

Limpieza e higiene del Lugar de 
Trabajo
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014  

 

 

46.23% 47.17%

5.66%
0.94%0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

25.00%

30.00%

35.00%

40.00%

45.00%

50.00%

SIEMPRE ALGUNAS 
VECES

POCAS VECES NUNCA

Limpieza de Baños
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57.94%

37.38%

4.67% 0.00%0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

SIEMPRE ALGUNAS VECESPOCAS VECES NUNCA

Solución Adecuada a Solicitudes de 
Mantenimiento



UNIDAD ACADÉMICA DE MEDICINA 

AMBIENTE DE TRABAJO 2014  

 

 

55.66%
44.34%

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

SI NO

Conocimiento de quienes integran la 
Comisión de Seguridad e Higiene
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014  

 

 

36.54%

18.27%

45.19%

0.00%
5.00%

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

SI, Y ME QUEDA 
CLARA LA 

INFORMACION

SI, PERO ME QUEDAN 
ALGUNAS DUDAS

NO NOS DAN 
INFORMACION

Difusión de Información de Parte de la 
Comisión de Seguridad e Higiene
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AMBIENTE DE TRABAJO 2014  

EQUIPO Y MATERIAL 
 

PERSONAL DOCENTE 
 

 
 

 

FREC. FREC. RELATIVA

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 PARA EL DOCENTE

75.44%

22.81%
1.75% 0.00%0.00%

20.00%

40.00%

60.00%

80.00%

SIEMPRE ALGUNAS 
VECES

POCAS VECES NUNCA

Disposición de Información necesaria 
para la Planeación y Ejecución de 

Actividades
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FREC. FREC. RELATIVA

1 SIEMPRE 38 66.67%

2 ALGUNAS VECES 17 29.82%

3 POCAS VECES 2 3.51%

4 NUNCA 0 0.00%

EQUIPO AUDIOVISUAL, LABORATORIOS Y/O TALLERES

66.67%

29.82%

3.51% 0.00%0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

SIEMPRE ALGUNAS 
VECES

POCAS VECES NUNCA

Acceso a Equipo Audiovisual, Laboratorios 
y/o Talleres
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FREC. FREC. RELATIVA

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 PINTARRON

26.32%

66.67%

7.02%
0.00% 0.00%0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

EXCELENTESBUENAS REGULARESMALAS PESIMAS

Condiciones del Pintarrón
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PERSONAL ADMINISTRATIVO 

 

 

FREC. FREC. RELATIVA

1 SIEMPRE 23 54.76%

2 ALGUNAS VECES 15 35.71%

3 POCAS VECES 2 4.76%

4 NUNCA 2 4.76%

MATERIAL PARA EL PERSONAL ADMINISTRATIVO

54.76%

35.71%

4.76% 4.76%0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

SIEMPRE ALGUNAS 
VECES

POCAS VECES NUNCA

Material  Necesario para la 
Realización de Funciones
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FREC. FREC. RELATIVA

1 SIEMPRE 21 51.22%

2 ALGUNAS VECES 15 36.59%

3 POCAS VECES 3 7.32%

4 NUNCA 2 4.88%

EQUIPO Y HERRAMIENTAS ADMINISTRATIVO

51.22%

36.59%

7.32% 4.88%
0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

SIEMPRE ALGUNAS VECESPOCAS VECES NUNCA

Equipo y Herramientas Necesarias para 
Desarrollo de Funciones
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FREC. FREC. RELATIVA

1 SIEMPRE 23 56.10%

2 ALGUNAS VECES 13 31.71%

3 POCAS VECES 3 7.32%

4 NUNCA 1 2.44%

5 NO APLICA 1 2.44%

MANTENIEMINTO AL EQUIPO DE COMPUTO


