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1.-RESULTADOS DE AUDITORIAS

No. NC Descripcion de NC Documento Auditor
Incumplido

NC-16

NC-66

NC-67

NO SE ENCONTRO
EVIDENCIA DE LA
METODOLOGIA DE LAS
5°S+1

CUESTIONARIO DE
POLITICA DE CALIDAD

AC.PREVENTIVAS

5.6.2 E) NORMA ISO
9001-2008

5.6.2

8.5.3 1SO0 9001

PAVEL ARMANDO
ZAMBRANO

MA. DEL CARMEN
CHAVEZ

MA. DEL CARMEN
CHAVEZ




2.-RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

ATENCION AL CLIENTE

Encuesta Atencion al cliente

B Mujer (93)
H Hombre (87)

En estas encuetas se refleja claramente la atencion que se da a los clientes en los genero de
Hombre o Mujer




DISPONIBILIDAD

Disposicion que se tienen de manera particular el personal
involucrado en la atencion al cliente

70

Califique el servicio brindado por el personal en cuanto a DISPONIBILIDAD(%)

61.6
50

Pedro Jimenez

B Patricia Dennis

B Aide G. Gonzalez
Otro

4.5
o o 14 0 0 0
T T 1
Muy bueno Bueno Regular Malo Muy malo

Este resultado es muy variable debido a que se podria conocer como temporal ya que dependiendo de los
semestres que se encarga el personal involucrado aumenta o disminuye por eso los tiempos varian y algunos se
encuentran demasiado ocupados atendiendo a mas clientes por eso se genera mas tiempo de espera y algunos por
fallas en los sistemas o falta de conexion a internet o la lentitud de este.




ORIENTACION

90
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Califique el servicio brindado por el personal en cuanto a
ORIENTACION

B Muy bueno

M Bueno

m Regular

Malo

m Muy malo

Muy bueno  Bueno Regular Malo Muy malo




QUIEN PRESTA LOS SERVICIOS DE ATENCION AL
CLIENTE

Quien lo atendid

1%

H Pedro Jimenez
M Patricia Dennis Avalos

Aide G. Gonzalez Beltran

M Otros

En este punto se hace un analisis particularizado de quien presta el servicio y la cantidad de
atenciones que da a cada cliente por lo que actualmente nuestro producto importante es la
satisfaccion del cliente en donde se ha logrado mejor atencion por cada uno del personal

involucrado en esta UAPO4




3.- DESEMPENO DE LOS PROCESOS

Servicios no Conformes:

Estas acciones se han corregido de manera inmediata y se han eliminado casi por completo
estas acciones

Descripcion del SNC

Se entrego al maestro examen de 22.
Recuperaciéon equivocada

Se captura mal calificacion de examen de 22.
Recuperacion

Se entrega constancia sin sello de la institucion

Se guarda acta Art. 48 especial no se tiene
actualizado el nombre del representante de
Academia

Se entrega constancia sin sello de la Institucién

Se entrega lista de final ordinario de ler. Sem.
Asignado a otro docente




AMBIENTE DE TRABAJO

Este se percibe bajo de inconformidad de trabajo el docente esta solicitando espacios y estructuras
muy adecuados a sus asignaturas que imparte en la UAPO4.

ENCUESTADOS

mENO

TOTAL DEL PERSONAL 51 EN DONDE SE ENCUESTARON 31 PERSONAS
QUE LABORAN EN ESTA UAPO4 DONDE SE REFLEJA UN RESULTADO DE
AMBIENTE ADECUADO ENTRE EL PERSONAL ADMISNITRATIVO

Nuestro personal con respecto a AMBIENTE DE TRABAJO de las 79 Areas que se
Evaluaron ocupamos el lugar 26 en el Reporte de Analisis que la DIRECCION DE
RECURSOS HUMANOS DE LA U.A.N.




4.- ESTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Origen Folio Req./doc. Status Fechade Observaciones
incumplido cierre
Al-02-2012  AC-04-2012 8.2.3 Manual de Abierta 13/11/20
Calidad de la 14
UAN.
Al-02-2012  AC-41-2013 8.4 Norma ISO Abierta 09/12/20
9001-2008 14
Al-02-2013 AC-16-2013 8.5.3 Norma ISO  Abierta 11/11/20
9001-2008 14

Al-02-2013  AC-02-2013 5.6.2 E) NORMA Abierta
1ISO 9001-2008

Al-02-2014 5.6.2 Abierta

Al-02-2014 8.5.31SO09001  Abierta




5.-ACCIONES DE SEGUIMIENTO DE REVISIONES
POR LA DIRECCION

1.- no se encontro evidencias sobre lo relacionado a seguridad e higiene
ya que el personal involucrado no se encontraba presente.

2.- no se encontrd evidencia documental referente a 5°s+1 accion que
se resolvio inmediatamente porque se le esta dando seguimiento y habia
sido reprogramada y esta accion se cancelo pero se hace en una revision
minuciosa que que si hay evidencia por lo que se hace un anexo a esta
accion

3.- No se encontraron evidencias sobre acciones preventivas vy
correctivas esta accion también fue corregida el dia 6 de diciembre del
2014 con un curso-taller impartido por el M.V.Z. J. Isabel Campos Ochoa
Representante de la rectoria para la implementacion del SAC

4.- Se esta buscando los las formas de corregir y actualizar estas
acciones de las cuales no se tenia evidencias solo fotos que se tomaron

corrigiendo algunas de ellas sin contar con evidencia escrita.




Retroalimentacion del cliente:

Se observa que el cliente ha llevado la orientacion adecuada ya que
se esta alimentando dia con dia sobre los servicios que presta esta
UAPO4 en donde el cliente sabe de la persona asignada que le
brindara su servicio en lo particular (semestre). También se cuenta

con el apoyo del departamento de atencion a estudiantes que es el
que lo motiva a superarse.

Desempeno de los procesos :

v' Conocer ampliamente la politica de Calidad
v' Manual de Calidad




POLITICA DE CALIDAD

ACCION A EMPRENDER

®m FORTALECER LA TOMA
DE CONCIENCIA DEL
PERSONAL

m REFORZAR
EVIDENCIAS PARA
CUMPLIR LA POLITICA
DE CALIDAD

Este resultado ha generado dos acciones a corregir las que son emprender un curso inmediato para capacitar a todo el
personal involucrado y generar la evidencia de la politica de calidad en esta UAPO4 .




6.- CAMBIOS QUE PODRIAN AFECTAR AL SISTEMA

v'"Renuencia (actitudinal) al cambio por
parte del personal en General.
v'La Disminucion de ingresos de alumnos.




7.- RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA

v'La Induccion al Perfil de Puesto al personal.

v'Capacitacion Continua al Personal Manual,
docentes y Administrativo.

v'Analizar la desercion escolar.




