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1.-RESULTADOBE AUDITORIAS

AUDITORIAN| RESULTADO REQUISITO/DOCUMENTO ESTATUS
INCUMPLIDO

AH01-2015 FAVORABLE NINGUNO NO APLICA




2.-RETROALIMENTACIONELCLIENTE

RESULTADOS DE ENCUESTA DE SATISFACC

Tipo de Cliente
Sexo del Cliente 100%

100%

90%

80%

70%

60%

m Masculino 50%
40%
30%
20%
10%
0%

56%

® Alumno
® Familiar
B Administrativo

B Femenino m Docente

m Egresado




Semestre que Cursa

0.6

mCiclo 1
54% .
H Ciclo 2
0.5 .
m Ciclo 3
0.4 m Ciclo 4
03 m Ciclo 5
m Ciclo 6
02 16% mCiclo 7
0.1 m Ciclo 8
0 0 mCiclo 9
u Ciclo 10
E Ciclo 11

Turno que Solicita el Servicio

45%
40%
35%
30%
25%

® Matutino

m Vespertino



Servicio Solicitado

50%
45%
40%
3506
30%
25%
20%
15%
10%

5% I

0% = -

u Constancias de calificacione
« Constancias de estudio:
i Constancia de especiales (IMSS, pasapor
w Historial académico
i Consulta de calificacione
& Solicitud de examen de recuperacic
i Solicitud articulo 48
Informacién de becas
il Baja definitiva/temporal
i Oficio de reincorporacioér
Tramite de titulacion certificadc
& Cambio de escuela, programa, o turr
& Solicitud de cursos intersemestrale
Constancia de crédito:
i Seleccion de carga horari
Revision fisica del expedient
Revision digital de expedient
Oficio de reincorporacior
Solicitud de optativa libre (movilidad




60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

Persona que Otorga el Servicio

u Claudia
®m Yosimar

= Mariluz

Llegada a Solicitar el Servicio

80% m

70%
60%
50%
40%
30%

20% IRUWA-
|

® Habia fila

m No estaba nadie para
atenderme

H Me atendieron
inmediatamente



5%
4%
4%
3%
3%
2%
2%
1%
1%
0%

Tiempo de Duracion en la Fila

— 4%
0

®1-5min
H6-10 min
E11-15 min

® 16-20 min

® Mas de 20 min

Tiempo de Espera para ser Atendido

0.06

0.05
0.04
0.03
0.02
0.01

H1-5min

H6-10 min

E11-15 min

H16-20 min



Calificacion del Personal con
Respecto a la Disponibilidad

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

® Muy Bueno
m Bueno

m Regular

E Malo

= Muy Malo

Calificacién del Personal con
Respecto a la Orientacién

' ® Muy Bueno
30% ’ m Bueno
20% ’

m Regular

‘ m Malo
|

® Muy Malo



Calificacion del Personal con

Respecto a la Atencion
60% 0
50% ® Muy Bueno
40% m Bueno
30% m Regular
20% E Malo
0,
130//0 = Muy Malo
0

100%

80%

60%

40%

Solucién del Servicio Solicitado

B Resuelto
Inmediatamente

m No se resolvié




Causa de la No Solucién del Servicio

o%
2% -

0,
2% m Por fallas del sistema

m Por fallas técnicas
1%

H Por apatia del personal

m Por ausencia del personal
1%

B Se desconoce la causa

0%

Vocabulario Usado por el
Empleado

100% /—98%\

80%

60% m Claro

] m Confuso




90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Percepcién del Ambiente en el
Departamento

‘/84%\

m Trabajo
m Platica o camaraderia
® Comedor

m Desorganizacion

Tipo de Error al Otorgar el Servicio

. ] m Ortogréfico




Calificacion General del Servicio
Otorgado

® Muy bueno
® Bueno

m Regular
= Malo

® Muy malo




3.-DESEMPENO DE LOS PROCESOS

RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE
AMBIENTE DE TRABAJO 2015
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TABLA DE INDICADORES RESULTANTES DE LA ENCUESTA DE AMBIENTE DE TRABAJ

DATOS PERSONALES

EDAD PROMEDIO (AR 45.26
SEXO: FEMENIN( 54 | MASCULING 65
ANTIGUEDAD PROMEDIO EN LA UAN (/ 12.75
ANTIGUEDAD PROMEDIO EN EL PUES] 8.98
TIPO DE FUNCIONES: |MANUALES: 4 ADMINISTRATIVAS: 41
DOCENTES: 69 DIRECTIVAS: 5
TIPO DE CONTRATACI{ BASH 84  CONTRAT| 35 SUPLENC] 0
ESCOLARIDAD PROMH LICENCIATURA
VARIABLE CALIFICACIO VARIABLE CALIFICACION

75.25% CONVIVENCIA CON COMPANEI 81.96%
89.62% TRABAJO EN EQUIPO 83.68%

INSTITUCION

CULTURA ORGANIZACIONAL 89.62% COMUNICACION ASERTIVA 90.07%
IGUALDAD 62.18% RESOLUCION DE CONFLICTOS 72.13%
EQUIDAD DE GENERO 73.95% MANDOS MEDIOS Y SUPERIORE 85.25%

FAVORITISMO MASCULINQJCOMUNICACION 88.53%
82.28% ADMON DE CARGA DE TRABAJ( 81.00%
81.41% EVALUACION 86.16%
ILUMINACION 94.12% APERTURA A PROPUESTAS DE M 85.30%
CLIMA 84.03% 88.01%

PREVALALECIEN

ESPACIO FISICO Y SEGURIDAL

PUESTO DE TRABAJO

NIVELES DE RUIDO 90.59% 91.49%
ERGONOMIA 69.37% AGRADO POR EL PUESTO 93.26%
HIGIENE 87.33% PUESTO Y PREPARACION ACALC 95.32%
MANTTO A LA INFRAESTRUCTL 87.48% CONOCIMIENTO DE PUESTO 90.59%

COMITE DE SEGURIDAD E HIGI 63.03% OPORTUNIDAD DE CRECIMIENT 90.91%

9 0,
EQUIPO Y MATERIAL CERELZII CARGA DE TRABAJO 87.39%
CAPACITACION 70.59%

PERSONAL DOCENTE 79.90%
DISPONIBILIDAD DE INFORMAC 90.68%
& D) Q 04

88.33% CALIFICACION GENEF 82.66%
CALIFICACION DEL AF 85.91%

PERSONAL ADMINISTRATIVO

MATERIAL 90.10%

MANTTO. DE EQUIPO DE COMF 84.82%
PERSONAL MANUAL 87.25%
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FREC. |coNocCIMIENTRAPLICACIO
1|CONOZCO LOS TERMINOS Y CREO QUE SI SE|APLICAN 77 77
2|CONOZCO LOS TERMINOS Y SE APLICAN PAR 35 118 17.5
3|CONOZCO LOS TERMINOS Y NO SE APLICAN 6 0
4INO CONOZCO LOS TERMINOS 1
99.169 80.089
PROMEDI
DIFERENCI
FREC. FREC. RELATIVA
1|SI 74 62.189
2INO 45 37.829
62.189
FREC. [FREC.RELATIVA
1|FAVORITISMO MASCULINO 29 24.379
2|EXISTE EQUIDAD DE GENERO 88 73.959
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FREC.

FREC. RELATI

112

949%

6%

FREC. |FREC. RELATIVA
1 |[CONFORTABLE 91 76.479
2 |FRIO 1 0.849
3 |CALIDO 10 8.409
4 |MUY VARIABLE 17 14.299

FREC. [FREC.RELATIVA
1 |SIEMPRE 88 73.959
2 |ALGUNAS VECES 30 25.219
3 |POCAS VECES 0 0.009
4 |INUNCA 1 0.849
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FREC. |FREC.RELATIVA
1 [SIEMPRE 78 65.559
2 |ALGUNAS VECES 31 26.059
3 |POCAS VECES 8 6.729
4 |INUNCA 2 1.689
84.969
FREC. |FREC.RELATIVA
1 |SIEMPRE 64 53.789
2 |ALGUNAS VECES 36 30.259
3 |POCAS VECES 16 13.459
4 |INUNCA 3 2.529
53.789

L

FREC. |FREC. RELATIVA
1 |SIEMPRE 90 75.639
2 |ALGUNAS VECES 26 21.859
3 |POCAS VECES 2 1.689




FREC. [FREC. RELATIVA
E 1 68.079
SIEMPRE 81
2 |ALGUNAS VECES 32 26.899
S 3 |POCAS VECES 6 5.049
4 [NUNCA 0 0.009
P 87.489
I\ FREC. [FREC. RELATIVA
C 1 |SI 86 72.279
[0)
2 NO 33 27.73
FREC. [FREC. RELATIVA
O SI, Y ME QUEDA CLARA LA o
1 INFORMACION 64 53.78
SI, PERO ME QUEDAN 0
2 [ALGUNAS DUDAS 16 13.45

NO NOS DAN INFORMACION 39 32.779




FREC. |FREC. RELAT|VA
1{SIEMPRE 53 76.81%
2|ALGUNAS VECES 13 18.84%
3|POCAS VECES 3 4.35%
4INUNCA 0 0.00%
90.689

FREC. |FREC. RELAT|VA
1{SIEMPRE 52 75.36%
2|ALGUNAS VECES 13 18.84%
3|POCAS VECES 3 4.35%
4|NUNCA 1 1.45%
89.239

FREC. |FREC. RELAT|VA
1{EXCELENTES 39 56.52%
2|BUENAS 24 34.78%
3|REGULARES 3 4.35%
4|MALAS 3 4.35%
5|PESIMAS 0 0.00%




FREC. |FREC.RELAT|VA
1{SIEMPRE 31 75.61%
2|ALGUNAS VECES 8 19.51%
3|POCAS VECES 2 4.88%
4|NUNCA 0 0.00%
90.109
FREC. |FREC.RELAT|VA
1{SIEMPRE 30 73.17%
2|ALGUNAS VECES 10 24.39%
3|POCAS VECES 1 2.44%
4INUNCA 0 0.00%
90.079

FREC. |FREC. RELAT|VA
1{SIEMPRE 22 53.66%
2|ALGUNAS VECES 15 36.59%
3|POCAS VECES 1 2.44%
4|NUNCA 0 0.00%
5|NO APLICA 3 7.32%




FREC. |FREC. RELAT|V
1{SIEMPRE 3 75.00%
2|ALGUNAS VECES 1 25.00%
3|POCAS VECES 0 0.00%
4|NUNCA 0 0.00%
91.509

FREC. |FREC. RELAT|V
1{SIEMPRE 2 50.00%
2|ALGUNAS VECES 2 50.00%
3|POCAS VECES 0 0.00%
4|NUNCA 0 0.00%
83.009




FREC. |FREC. RELAT|VA

1{SIEMPRE 67 56.30%
2|ALGUNAS VECES 39 32.77%
3|POCAS VECES 10 8.40%
4|NUNCA 3 2.52%

FREC. RELAT|VA
1{SIEMPRE 83 69.75%
2|ALGUNAS VECES 26 21.85%
3|POCAS VECES 9 7.56%
4|NUNCA 1 0.84%

FREC. |FREC. RELAT|VA
1{SIEMPRE 92 77.31%
2|ALGUNAS VECES 21 17.65%
3|POCAS VECES 4 3.36%
4INUNCA :
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FREC. |FREC. RELAT|VA
1{SIEMPRE 8 6.72%
2|ALGUNAS VECES 36 30.25%
3|POCAS VECES a7 39.50%
4|INUNCA 28 23.53%
59.58¢

FREC. |FREC. RELAT|VA
1{SIEMPRE 78 65.55%
2|ALGUNAS VECES 31 26.05%
3|POCAS VECES 7 5.88%
4INUNCA 3 2.52%
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FREC. |[FREC.RRELAT|VA
1{SIEMPRE 81 68.07%
2|ALGUNAS VECES 34 28.57%
3|POCAS VECES 3 2.52%
4|NUNCA 1 0.84%

FREC. |[FREC.RRELAT|VA
1{SIEMPRE 80 67.23%
2|ALGUNAS VECES 32 26.89%
3|POCAS VECES 6 5.04%
4|NUNCA 1 0.84%
86.649

FREC. |[FREC.RELAT|VA
1{SIEMPRE 93 78.15%
2|ALGUNAS VECES 21 17.65%
3|POCAS VECES 5 4.20%
4INUNCA 0 0.00%
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FREC. |[FREC.RRELAT|VA
1{SIEMPRE 82 68.91%
2|ALGUNAS VECES 27 22.69%
3|POCAS VECES 9 7.56%
4|NUNCA 1 0.84%
86.389
FREC. [FREC.RELAT|VA
1{NO, FALTA PERSONAL 25 21.01%
2|Sl, ES ADECUADA 90 75.63%
NO, EXISTE MAS PERSONAL DH
3|NECESARIO 4 3.36%
75.639

FREC. |FREC.RRELAT|VA
1{SIEMPRE 89 74.79%
2|ALGUNAS VECES 17 14.29%
3|POCAS VECES I 5.88%
AN 049
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FREC. |[FREC.RELAT|VA
1{SIEMPRE 82 68.91%
2|ALGUNAS VECES 24 20.17%
3|POCAS VECES 11 9.24%
4INUNCA 2 1.68%

85.279
[ 41[cSON CONSIDERADAS TUS PROPUESTAS DE MEJORA? |

FREC. |[FREC.RELAT|VA
1{SIEMPRE 61 51.26%
2|ALGUNAS VECES 46 38.66%
3|POCAS VECES 9 7.56%
4|NUNCA 3 2.52%




FREC. |[FREC.RELAT|VA
1{SIEMPRE 113 94.96%
2|ALGUNAS VECES 6 5.04%
3|POCAS VECES 0 0.00%
4|NUNCA 0 0.00%
98.299
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FREC. RELAT|VA

FREC. |FREC. RELAT|VA
1|PROBLEMAS CON COMPANHROS 6 5.04%
2[PROBLEMAS CON JEFES 3 2.52%
3[NO ME GUSTA MI ACTIVIDAD ACTUAL 0 0.00%
4|ASPECTOS DE INFRAESTRU 5 4.20%
5[NO ME CAMBIARIA 105 88.24%
88.249

73.95%




FREC. |FREC. RELAT|VA
1|SIEMPRE 93 78.15%
2|ALGUNAS VECES 21 17.65%
3|POCAS VECES 4 3.36%
4|NUNCA 1 0.84%
90.919
FREC. |[FREC.RELAT|VA
NO, NORMALMENTE EL TIEMP,
1|ME ES INSUFICIENTE 14 11.76%
2|Sl, ES ADECUADA 104 87.39%
NO, NORMALMENTE TENGO
3|MUCHO TIEMPO LIBRE 1 0.84%
87.399




FREC. |FREC.RELAT|VA
1|SIEMPRE 101 84.87%
2|ALGUNAS VECES 14 11.76%
3|POCAS VECES 1 0.84%
4INUNCA 3 2.52%
92.929
FREC. |FREC.RELAT|VA
1|SIEMPRE 112 94.12%
2|ALGUNAS VECES 6 5.04%
3|POCAS VECES 1 0.84%
4INUNCA 0 0.00%
97.729
FREC. |FREC.RELAT|VA
1[sI 84 70.59%
2|NO 35 29.41%
70.599
FREC. |FREC.RELAT|VA
: 0304




4.-ESTADME ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS

ORIGEN FOLIO REQ/DOC. INCUMPLIDO | STATUS FECHA DE | OBSERVACION
CIERRE

Revision Interna AR-24-2014 Calendario Escolar 202015. Abierta
Art. 40 del Reglamento de
Estudios de Nivel Medio Superi
y Superior
Al02-2014 AG06-2014 | Punto 8.5.3 ISO 96RQ08 Cerrada 24.06.15
Al01-2014 AC12-2014 Procedimiento PRIS04 Cerrada 06.02.15
AF01-2013 AC16-2013 | 8.4 de la Norma ISO 9001:2008 Cerrada 06.02.15
Revision Interna. AG22-2012 5.2 de la Norma ISO 9001:2008 Cerrada 25.11.2013
AF02-2012 AC08-2012 | 8.3 DEL Manual de Calidad de|la Cerrada 10.06.15
UAN MEGCT@1
Revision Interna. AG06-2011 5.2 de la Norma ISO 9001:2008 Cerrada 06.03.2012
Revision Internal AG10-2011 Calendario Escolar Cerrada 06.03.2012
Revision Interna AG07-2011  Procedimiento General parala Cerrada 03.06.15
Apertura y Continuacion del
Expediente y Calendario Escolar
Al01-2011 AC08-2011 | 8.1 de la Norma ISO 9001:2008 Cerrada 06.03.2012

5.2 de la Norma ISO 9001:2008 Cerrada

Calendario Escolar 202D11.
Art.40 del Reglamento de Estudi
de Tipo Medio Superior y

AG03-2011 06.03.2012

AG05-2011

Revision Interna

Revision Interna Cerrada

Superior.

Al01-2011
Al02-2010

AG09-2011
AG05-2010

8.3 de la Norma ISO 9001:2008 Cerrada
4.2.3 de la Norma ISO 9001:2008 Cerrada

06.03.2012



5.-ACCIONES DE SEGUIMIENTO DE REVISIONE:®
POR LA DIRECCION
COMPRENSION DE LA POLITICA

DE CALIDAD
e ]

Amelia Janeth Lopez Garcia 4 4 4 4 4 20
Erica Laura Rojas Rivas 4 4 3 4 4 19
Roberto Tovar Gutiémmez 4 3 4 3 4 18
Ma. Sandra Redriguez 4 4 3 3 4 18
Claudia O. Leija Baniuelos 4 4 3 3 4 18
Yosimar Muiioz Redriguez 4 3 3 3 4 17
Victor Huge Romero Celis 3 3 4 2 3 15
Manuel Alejandro Rueda Rea 3 3 3 3 3 15
Maria de la Luz Flores Rodriguez 3 4 4 2 2 15
Adan Herrera Ulloa 4 2 3 3 2 14
Ma. Cristina Montes 3 2 2 2 2 11
Fabiola Caloca Ochoa 3 2 2 2 2 11
Martha Santos Benites 3 2 2 2 1 10

COMPRENSION DE LA POLITICA DE CALIDAD DE LA UAN

Amelia Erica Roberto Ma. ClaudiaO. Yosimar Victor Manuel Mariade Adan Ma. Fabiola Martha
IELTE Laura Tovar  Sandra Leija Munoz Hugo Alejandro laluz Herrera Cristina Caloca, & San )s
Lopez Rojas Gutiérrez Rodriguez Bafiuelos Rodriguez Romero  Rueda Flores Ulloa Montes Ochoa | Be’ =35
Garcia Rivas Celis Rea Rodriguez




COMPRENSION DE LA POLITICA
DE CALIDAD

Difundir la politica de calidad y fortalecer la toma de
Menos de 8 o
conciencia del personal
De 9 a 14 Fortalecer la toma de conciencia del personal
A Reforzar la evidencia requerida para demostrar el
15 6 mas o . .
cumplimiento de la politica de calidad

Losresultadosobtenidosmuestranque en su mayorrialos encuestadosentiendenla politicade calidad,tienen concienciade ellay saber
como demostrarsu cumplimiento, sin enbargose evidenciatambien que es necesaricfortalecer la toma de concienciade algunasde las
personasencuestadasiado que susresultadosse encuentranen el puntaje de 9-14y ademas es necesariodifundir nuevamentela politica
de calidad.




PLAN DE ACCION




