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1. Estado de las acciones de revisiones por la dirección previas;
2. Cambios en cuestiones externas e internas; 
3. Satisfacción del cliente y la retroalimentación de las partes interesadas 

pertinentes;
4. Logro de los objetivos de la calidad;
5. Desempeño de los procesos y conformidad de los productos y servicios;
6. No conformidades y acciones correctivas;
7. Resultados de seguimiento y medición;
8. Resultados de las auditorías;
9. Desempeño de los proveedores externos;
10. Adecuación de los recursos;
11. Eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades;
12. Oportunidades de mejora 
13. Acuerdos y
14. Fechas importantes

Entradas de la revisión por la 
Dirección
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Estado de las acciones de revisiones 
por la dirección previas

Acuerdos de la 1ra. Revisión de la Dirección del 14 de junio de 2018

Acuerdos Responsable
Fecha de 

cumplimiento
Estado Avances

Enviar el calendario 

de actividades del 

SGC Agosto-

Diciembre 2018 y 

Enero-Julio 2019

Responsable de 

calidad

18 de junio 

de 2018
Atendido

Se envío correo con 

fecha del 16 de junio del 

2018 del calendario de 

actividades del SGC a 

todo el comité de calidad.

Modificar el objetivo 

de calidad de 

contabilidad-pago a 

proveedores

Personal de 

contabilidad

13 agosto 

de 2018
Atendido

Se modificó el objetivo

de procedimiento de 

pago a proveedores con 

fecha en el control de 

cambios del 

procedimiento del 15 de 

junio de 2018
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Cambios en cuestiones externas e 
internas 

Los cambios pertinentes al Sistema de Gestión de la Calidad y que 
son parte de los nuevos requisitos de la Norma ISO 9001-2015 son:
• Análisis del contexto interno y externo
• Información de las partes interesadas internas y externas
• Plan estratégico de la calidad (PEC)
• Análisis y evaluación de riesgo de los procesos

Estos se registran en la plataforma de seguimiento del share point, 
en la pestaña “Nuevos requisitos”.
El análisis del contexto interno y externo fue enviado al correo 
electrónico del comité de calidad el día viernes 20 de junio del 
2019
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Cambios en cuestiones externas e 
internas 2019

No.

Cuestiones 

internas y 

externas

Interna Externa Análisis del entorno Fuente de información Oportunidad Amenaza Estrategia Responsable Plazo Proceso Estatus
Observaciones / 

seguimiento

1 Legal X

El reglamento interior de la Facultad 

data de 2005 y  no es consistente 

con el MEFI, ni políticas externas 

que impactan las actiidades 

académico-administrativas de la 

facultad.

Reglamento Intrerior de la 

Facultad de Educación. 

https://drive.google.com/file/

d/0B-

dGX9G1L7EBUUtsTUc2bER

OTnM/view

Contar con un 

Reglamento actualizado 

y consistente con la 

normatividad vigente. 

No actualizar el 

reglamento, esto 

podría afectar 

negativamente la 

implementación de los 

programas.

Obtener la aprobación del 

consejo universitario del 

reglamento interior de la 

Facultad de Educación.

Director, 

Secretario 

Académico, 

Secretario 

Administrativo, 

Jefe de 

Posgrado

15-jul-20
Alta 

dirección

X

En esta nueva administración, el 

CTIC dio origen al departamento de 

innovación mediática, cuyas 

funciones son: Apoyo a la difusión, 

elaboración de recursos multimedia, 

gestión y control de los equipos 

multimedia y gestión de uady virtual 

en la facultad de educación.

El organigrama de la facultad 

de educación que se 

encuentra publicado en el 

sitio web de la DES 

http://www.educacion.uady.

mx/index.php?seccion=orga

nizacion&enlace=organigram

a_ac

n/a

Creación del micrositio de 

innovación mediatica, en la 

página de la Facultad de 

Educación, en el apartado 

"servicios" el cual detalla las 

diversas actividades que 

realiza el departamento. 

31-dic-19

X

En esta nueva administración, el 

CTIC dio origen al departamento de 

Administración de Tecnologías 

de la Información, cuyas 

funciones son: Gestión y 

administración de los equipos de 

telecomunicaciones, soporte y 

mantenimiento de los equipos de la 

DES, asesoría en el manejo de 

equipos de cómputo, gestión de 

cuentas de directorio activo, etc.

El organigrama de la facultad 

de educación , publicado en 

el sitio web de la DES, en el 

apartado de "organización" 

http://www.educacion.uady.

mx/index.php?seccion=orga

nizacion&enlace=organigram

a_ad

n/a

Creación del micrositio de 

Adninistración de 

Tecnologías de la 

Información, en la página de 

la Facultad de Educación, 

en el apartado "servicios" el 

cual detalla las diversas 

actividades que realiza el 

departamento. 

31-dic-19

X

La tendencia a incrementar la 

matrícula en zonas no 

metropolitanas parece iniciarse en 

2005, ya que en seis años la 

proporción aumentó dos por ciento, 

del 18 al 20 por ciento.

http://www.scielo.org.mx/sci

elo.php?script=sci_arttext&p

id=S0185-

27602013000400002

n/a

Disminución de la 

matricula ante mayor 

presencia de la oferta 

académica de la zona 

no urbana de otras 

instituciones de 

educación superior.

Promover nuestra oferta 

académica en zona no 

urbana a través de las 

publicaciones en redes 

sociales y otros medios que 

evidencien el trabajo 

realizado en ambas 

Unidades.

Dirección y 

secretaría 

académica

31-dic-19
Alta 

dirección

X

Re- acreditación de los programas 

de la LE Y LEI 2019 . El 

reconocimiento por parte de un 

organismo externo (CEPPE), 

representa una garantía de que los 

programas que se ofrecen en la FE 

son de calidad.                                         

Página web del CEPPE. 

https://www.ceppe.org.mx/a

creditacion/programas-

acreditados/ 

Oportunidad para que la 

Facultad siga siendo 

reconocida por 

organismos externos y 

los progrmas sigan 

acreditados.

n/a

Elaborar un repositorio de 

evidencias de los 

indicadores de evaluación 

establecidas por el 

organismo evaluador como 

estrategia de seguimiento 

que permitan garantizar el 

cumplimiento de los 

procesos de re-acreditación.

Profesores de 

los programas 

de licenciatura y 

responsable del 

depto. De 

administración 

de tecnologías

31-abril-21

Administrac

ión de 

tecnologías 

de la 

información 

y 

comunicaci

ón

4 Económico X

Se cuenta con recursos limitados 

para el desarrollo de las actividades 

de la DES.

Edos financieros de la DES

Desarrollar planes de 

trabajo para ofertar 

nuevos servicios.

n/a

Elaborar un plan de ahorro y 

optimización de recursos y 

elaboración de un plan para 

captar mayores recursos a 

traves de nuevos servicios.

Autoridades de 

la DES, 

coordinadores y 

jefes de 

departamento

31-dic-20
Alta 

dirección

2 Tecnológico

3 Competitivo

Para el fortalecimiento 

de los diferentes planes 

de estudio de la DES, 

así como agilizar los 

tramites en la 

prestación de los 

diferentes servicios que 

ofrecen ambas áreas.

Responsable del 

departamento de 

Innovación 

mediatica, 

Responsable del 

departamento de 

administración 

de tecologías de 

la información

Administrac

ión de 

tecnologías 

de la 

información 

y 

comunicaci

ón
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Cambios en cuestiones externas e 
internas 2019

No.

Cuestiones 

internas y 

externas

Interna Externa Análisis del entorno Fuente de información Oportunidad Amenaza Estrategia Responsable Plazo Proceso Estatus
Observaciones / 

seguimiento

5 Mercado X

Los programas educativos que 

obtuvieron el Nivel 1 Plus fueron las 

Licenciaturas en Educación del 

Campus de Ciencias Sociales, 

Económico Administrativas y 

Humanidades y de la Unidad 

Multidisciplinaria Tizimín. 

https://sipse.com/milenio/car

reras-uady-acreditadas-

ceneval-239975.html

Los alumnos estan 

cubriendo el perfil de 

egreso del plan de 

estudios y satisfacen 

los estandares 

nacionales de 

Educación. Al egresar 

con esta modalidad 

aumenta la 

competitidad a nivel 

laboral.

n/a

Apoyo económico de la 

Facultad para que los 

alumnos presenten el EGEL 

y utilizarla como modalidad 

de titulación.

Contabilidad y 

Secretaria 

Académica

31-dic-19
Alta 

dirección

6 Cultural

Ofertar actividades 

culturales basadas en 

los interes de los 

estudiantes de la DES.

n/a

Elaborar un catálogo anual 

de actividades culturales en 

el sitio web de la facultad y 

redes.

31-ene-20

7 Social

Oportunidad de 

interacturar con la 

sociedad a través de 

las actividades 

culturales.

n/a

Socializar a través de 

medios electrónicos las 

actividades culturales de la 

DES.

31-dic-20

X

La facultad de educación es una de 

las 6 facultades que integran el 

CCSEAH.

http://www.uady.mx/nuestra-

universidad/

Optimizar recursos con 

trabajo colaborativo.
n/a

Reunion(es) de trabajo entre 

direcivos de las DES del 

CCSEAH para actualizar el 

plan de desarrollo del 

campus.

Funcionarios del 

campus
31-jul-20

Alta 

dirección

X

La facultad de educación imparte la 

LE en Mérida y la UMT con un 

número determinado de 70 cupos 

(Mérida) y 30 (UMT) no obstante se 

aprobó en lo general la iniciativa 

para hacer obligatoria, gratuita y 

universal la educación superior.

https://www.ingreso.uady.mx

/licenciatura/ 

https://www.forbes.com.mx/

amlo-quiere-que-la-

educacion-superior-sea-

obligatoria-pero-hay-crisis-en-

el-sector/

Posibilidad de aumentar 

la matricula que permita 

un ingreso mayor de 

estudiantes en 

licenciatura.

n/a

Realizar un análisis de 

información para determinar 

la capacidad de atención a 

la matricula de estudiantes 

de licenciatura. 

Director, 

Secretario 

Académico, 

Secretario 

Administrativo y 

coordinadores 

de programas

29-feb-20
Alta 

dirección

8
Organizacion

al

Los alumnos de la facultad de 

educación manifestaron interés en 

promover y participar en diversas 

actividades culturales.

Encuesta realizada por la 

responsable de cultura a los 

alumnos de los diferentes 

programas de la DES, de la 

cual se recibió 62 

respuestas

X

Coordinadora de 

cultura de la 

Facultad de 

Educación

Secretaría 

académica
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Cambios en cuestiones externas e 
internas 

Pantalla de los nuevos requisitos en el share point
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Satisfacción del cliente y la retroalimentación de 
las partes interesadas pertinentes

68.678

24.757

4.022 2.520
0.023

75.852

19.582

3.653
0.061 0.852

83.594

15.293

1.087 0.027 0.000

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

Usuario satisfecho Usuario no satisfecho
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Ene-Dic 2016 Ene-Dic 2017 Ene-Dic 2018

Evaluaciones implementadas: 
2016: 618
2017:704
2018: 539
El resultado fue: 
2016: 93.44 % de satisfacción en el nivel excelente y bueno
2017: 95.43 % de satisfacción en el nivel excelente y bueno
2018: 98.89 % de satisfacción en el nivel excelente y bueno

CONTROL ESCOLAR 
Objetivo: Promover la innovación en los procesos institucionales, desarrollando 

servicios ágiles y funcionales para el beneficio de las partes interesadas.
Meta: Mantener anualmente en un 92% el grado de satisfacción en el nivel 

excelente y bueno
Resultado de satisfacción periodo Enero-Diciembre 2018
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Satisfacción del cliente y la retroalimentación de 
las partes interesadas pertinentes

CONTROL ESCOLAR
Para el año 2016 se logró alcanzar 93.44% de satisfacción, en el nivel de 
excelente y bueno, para el 2017 se logró alcanzar 95.43 % en el nivel 
de excelente y bueno y para el 2018 se logró alcanzar el 98.89% en el 
nivel de excelente y bueno, derivado de esta tendencia, el objetivo y la 
meta que se planteó para el 2018 fue mantener el 92% de satisfacción 
en el nivel excelente y bueno.
Quejas, sugerencias y felicitaciones de las partes interesadas
En el 2018 se registraron 0 quejas, 12 sugerencias y 165 felicitaciones. 
Entre las más significativas se encuentran:
Sugerencias
Más velocidad para entregar documentos solicitados. 
En cuestionarios, papeles ser más detallados para no dar doble vuelta. 
Felicitaciones
El servicio es eficiente y rápido. 
Excelente servicio y organización.



S
istem

a d
e G

estió
n

 d
e la C

alid
ad

 d
e la F

acu
ltad

 d
e E

d
u

cació
n

Satisfacción del cliente y la retroalimentación de 
las partes interesadas pertinentes

CONTROL ESCOLAR
Las actividades que el personal de control escolar ha estado realizando 
y que han contribuido a incrementar el porcentaje de satisfacción en el 
servicio son:
La habilitación de una ventanilla más para la atención a los usuarios, así 
como reuniones informativas de las diversas actividades que realiza 
control escolar.
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Satisfacción del cliente y la retroalimentación de 
las partes interesadas pertinentes

78.788

21.212

0.000 0.000 0.000

94.872

5.128

0.000 0.000 0.000

91.667

8.333

0.000 0.000 0.000
0.000

10.000

20.000

30.000

40.000

50.000

60.000

70.000

80.000

90.000

100.000

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

Usuario satisfceho Usuario no satisfecho

CONTABILIDAD-PAGO A PROVEEDORES
RESULTADOS DE SATISFACCIÓN PERÍODO 2018

Objetivo de calidad: Promover la innovación en los procesos institucionales, 
desarrollando servicios agiles y funcionales para el servicio de las partes 

interesadas.

Febrero y Agosto 2016 Febrero y Agosto 2017 Febrero y Agosto 2018

Meta: Mantener anualmente en un 92 % el grado de satisfacción en el nivel de 
excelente y bueno de los usuarios del área de contabilidad.

Evaluaciones implementadas: 
2016: 22
2017: 13
2018: 12
El resultado fue: 
2016: 100 % de satisfacción en el nivel excelente y bueno.
2017: 100 % de satisfacción en el nivel excelente y bueno.
2018: 100 % de satisfacción en el nivel excelente y bueno
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Satisfacción del cliente y la retroalimentación de 
las partes interesadas pertinentes

CONTABILIDAD-PAGO A PROVEEDORES
Para el año 2016 se logró alcanzar el 100 % en el nivel de satisfacción de excelente y 
bueno, para el 2017 se logró alcanzar un 100 % en el nivel de excelente y bueno, 
derivado de esta tendencia, el objetivo y la meta que se planteó para el 2018 fue 
mantener en el 92 % de satisfacción del usuario en el nivel de excelente y bueno.
Los resultados de 2018 son del 100 % en el nivel de excelente y bueno. 
Quejas, sugerencias y felicitaciones de las partes interesadas

En el período del monitoreo se registraron 0 quejas, 0 sugerencias y 6 felicitaciones. 
Entre las más significativas se encuentran:

Felicitaciones 
-Por la disposición y el apoyo brindado en tiempo y en forma.
-Muchas gracias, es una atención excelente, todo en orden
Sugerencias: 0
Quejas: 0
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Logro de los objetivos de la calidad

Objetivo de calidad 2016 2017 2018 Cumple No 
cumple

Mantener anualmente en un 
92% el grado de satisfacción 
en el nivel de excelente y 
bueno de los usuarios del 
área de Control Escolar

93.44 % 95.43 % 98.89% 

Mantener anualmente en un 
92% el grado de satisfacción 
en el nivel de excelente y 
bueno de los usuarios del 
área de Contabilidad.

100% 100% 100% 
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Año
Número de producto no 

conforme Descripción del producto no conforme

2018

2

Un formato de envío a titulación presentaba un dato
incompleto.
Error en un dato de certificado.

Las acciones que se llevaron a cabo para corregir los servicios no conformes fueron: 

• Se corroboró con servicios escolares que el dato incompleto en el formato de envío a 

titulación, no afectara el producto y servicio.

• Se corrigió el dato en el certificado.

Desempeño de los procesos y conformidad de 
los productos y servicios

El proceso de Provisión y gestión de servicios escolares está conformado por seis 

procedimientos documentados en control escolar. En el 2018 se registraron 2 productos no 

conformes, lo que representa el .0850% del total de 2,352 servicios otorgados de enero a 

diciembre del 2018, lo cual indica que el desempeño del procedimiento ha sido satisfactorio 

para alcanzar los resultados planificados.



S
istem

a d
e G

estió
n

 d
e la C

alid
ad

 d
e la F

acu
ltad

 d
e E

d
u

cació
n

Desempeño de los procesos y conformidad de 
los productos y servicios

El proceso de Provisión de servicios financieros y materiales 

está conformado por el procedimiento de contabilidad/pago a 

proveedores de ingresos propios. En el 2018 no se 

registraron productos no conformes del total de 87 servicios 

otorgados, lo cual indica que el desempeño del procedimiento 

ha sido satisfactorio para alcanzar los resultados planificados.
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En el 2018 se documentó una acción 

correctiva derivada de la cláusula de la 

norma ISO 9001-2015 7.2 “Competencia” 

en el apartado: Determinar la 

competencia necesaria de las personas 

que realizan, bajo su control, un trabajo 

que afecta al desempeño y eficacia del 

sistema de gestión de la calidad. 

La acción se encuentra en tiempo, con 

fecha de término del 12 de julio de 

2019.

No conformidades y acciones 
correctivas

Área Folio de 
la acción

Cláusula Estado de la acción Describir el 
motivo de la 

acción vencida
Abierta Cerrada

En 
tiempo

Vencida Efectiva No 
efectiva

Calidad AC18-
FEDU-CC-

01

7.2 1 0 0 0 N/A

Total por estado de acción 1 0 0 0

TOTAL 1

El impacto del incumplimiento fue 
atendido con: 
• La elaboración de una matriz para 

determinar las necesidades de 
capacitación del personal

• La autorización de la matriz de 
capacitación 

• Actualmente se está proporcionando 
la capacitación para el personal en SGC
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Con respecto a los indicadores del número de servicios proporcionados, para 
el 2016 se dieron 188 servicios, para el 2017 se dieron 219 servicios y para el 
2018 se dieron 87 servicios. Del 2016 al 2017 hubo un aumento en el 
número de servicios otorgados del 31. Sin embargo, en el 2018 hubo una 
disminución en el número de servicios de 132 con respecto al 2017.

Resultados de seguimiento y medición

Indicadores de servicios proporcionados

Área: Contabilidad

Pago a proveedores de ingresos propios

Año 2016 2017 2018

Número de servicios 188 219 87
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Con respecto a los indicadores del número de servicios en control escolar, para el 2016 
proporcionó 2,592 servicios, para el 2017 proporcionó 2,789 servicios, registrando un 
aumento con respecto al año 2016 y para el 2018 se proporcionó 2,352 servicios. Los 
procedimientos con mayor número de servicios son: Inscripciones y reinscripciones a 
licenciatura y posgrado y expedición de documentos oficiales.

Resultados de seguimiento y medición

Indicadores de servicios proporcionados
Área: CONTROL ESCOLAR

Procedimiento 2016 2017 2018

Inscripciones y reinscripciones a licenciatura y posgrado 997 970 1011

Expedición de documentos oficiales 924 1231 741

Registro y control de calificaciones de exámenes ordinarios 283 238 260

Gestión de exámenes profesionales, de especialización y de 
grado 126 127 132

Trámite de expedición y registro de títulos, diplomas, grados y 
cédulas 126 127 132

Trámite, registro y control de calificaciones de exámenes 
extraordinarios, de acompañamiento y especiales 136 96 76

Total 2592 2789 2352
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RESULTADOS DE AUDITORÍAS

Auditorías realizadas 2018

Área Tipo de auditoría 
Número de 

auditorías

Número de no 

conformidades

Calidad Auditoría interna 1 0

Auditoría externa 1 0

Control Escolar Auditoría interna 1 0

Auditoría externa 1 0

Contabilidad Auditoría interna 1 0

Auditoría externa 1 0

• No se documentaron acciones correctivas derivadas de no 
conformidades por auditoría.

• Se llevará a cabo la auditoría interna a los procesos certificados de la 
facultad de educación del 01 al 03 de julio del 2019.

• Para la auditoría externa del 2019, los procesos de la Facultad de 
Educación, no formaron parte de la muestra.
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De acuerdo con el lineamiento para solicitar e integrar la información 

de entrada para la revisión por la dirección, los proveedores externos 

son aquellos que suministran: 

a) productos o servicios que estén destinados a incorporarse dentro 

de los propios productos y servicios del área, 

b) un proceso, o una parte de un proceso.

Por lo tanto, para operar los procesos de servicios escolares y 

provisión de servicios financieros y materiales: pago a proveedores de 

ingresos propios, se identificó como proveedor externo, a aquel que 

surte papelería, el cual es asignado por un proceso de licitación que se 

realiza de forma institucional en la Universidad. 

Las evaluaciones de estos, son llevadas a cabo de forma institucional 

por la Universidad. 
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Adecuación de los recursos

Los recursos con los que se cuenta para mantener y fortalecer 

el SGC, para lograr la satisfacción del servicio y la mejora 

continua en los procesos de servicios escolares y provisión de 

servicios financieros y materiales son: 

• Personal competente que se encuentra a cargo de los 

procedimientos.

• Personal con los conocimientos y la competencia para 

darle seguimiento al SGC de la DES.

• Personal encargado del mantenimiento de la 

infraestructura (aires acondicionados, extintores, 

edificios, etc.)
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Adecuación de los recursos

Los recursos que se han estado adecuando a los requisitos del SGC 

son:

Recurso Descripción

Personal del 
alcance del SGC

La nueva administración de la Facultad de Educación, se encuentra 
en proceso de contextualización a los requisitos de la Norma ISO.
Se continua con la capacitación del personal en los nuevos 
requisitos de la Norma ISO 9001-2015

Auditores del SGC Se proporciona espacios para que los auditores internos puedan 
realizar su práctica de campo.

Personal que usa y 
transfiere datos 
personales en la 
DES

Se proporcionó capacitación al personal que hace uso y/o 
transfiere datos personales, en la elaboración de avisos de 
privacidad como pare de aspectos legales que se tienen que 
cumplir. 
Se proporciona apoyo por parte de la persona encargada de 
enlace en la DES con la Unidad de Transparencia y del área de 
calidad, para el seguimiento en la elaboración de los avisos de 
privacidad.
Se cuenta con la asesoría de la Unidad de Transparencia de UADY .
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Eficacia de las acciones tomadas para 
abordar riesgos y oportunidades

Descripción de la amenaza 
u oportunidad

Plan de acción Eficacia de las acciones

Amenaza: No se puede 
capturar en el sistema y no 
se genera el pago.

Mantener actualizado al 
personal en la normativa 
fiscal.

Se ha capacitado al personal, jefe de 
área y esta a su vez ha realizado 
reuniones con el personal para 
actualizarlos en la normativa fiscal.

Amenaza: Sanciones de 
acuerdo al artículo 128 de la 
Ley de Protección de Datos 
Personales en Posesión de 
sujetos obligados.

Capacitar al personal en el 
uso y protección de datos 
personales.

Se ha llevado a cabo la capacitación del 
personal y se están generando los 
avisos de privacidad.

Oportunidad: Agilizar el 
procesos de inscripciones y 
reinscripciones.

Habilitar una segunda 
ventanilla de atención al 
estudiante durante el 
proceso de inscripciones y 
reinscripciones.

Desde la inscripción de los cursos de 
verano de 2018 y a la fecha, se cuenta 
con una ventanilla más para la atención 
al estudiante, agilizando el proceso.

Amenaza: Sanciones de 
acuerdo al artículo 128 de la 
Ley de Protección de Datos 
Personales en Posesión de 
sujetos obligados.

Capacitar al personal en el 
uso y protección de datos 
personales.

Se ha llevado a cabo la capacitación del 
personal y se están generando los 
avisos de privacidad.
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Eficacia de las acciones tomadas para 
abordar riesgos y oportunidades

Descripción de la amenaza 
u oportunidad

Plan de acción Eficacia de las acciones

Oportunidad: Para poder 
cotejar con la orden de 
compra y asegurar datos

Indicar en la orden de compra 
qué es indispensable traer 
impreso el CFDI a la ventanilla 
de caja, para obtener su 
contrarecibo y su posterior 
pago.

Se coteja actualmente la 
orden de compra y con ello 
se aseguran los datos.

Oportunidad: Contar con la 
información correcta y 
completa para agilizar el 
trámite

Uso de letreros vistosos, 
circulares, leyenda en la parte 
de abajo del contrarecibo.

Se usan letreros, circulares y 
la leyenda en el contrarecibo, 
que ha permitido contar con 
la información correcta y 
completa para el pago del 
proveedor.
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Eficacia de las acciones tomadas para 
abordar riesgos y oportunidades

Nº
Función / 
operación

Requisito
Percepción del 

Riesgo
Consecuencia potencial 

del riesgo
Nivel de riesgo

Tratamiento del 
riesgo

Resp. Fecha
Re-evaluación 

de Riesgo
Estatus

T1

Recibir 

documenta

ción

Documentación 

correcta y completa, 

llenado correcto y 

completo de 

formatos según el 

servicio solicitado. 

Listas electrónicas o 

impresas, 

calendarios en físico 

y derechos 

originales.

Recibir la 

solicitud 

errónea, 

incompleta y/o 

sin pago de 

derechos

Documento 

equivocado, demora 

en el proceso o 

afectación al alumno

PO(3) X IM(4) 

= 12

Corroborar con 

el alumno o 

coordinadores la 

información

Personal de 

control escolar
jul-18

PO(2) X 

IM(4) = 8

T2
Elaborar el 

documento

Documentación 

correcta y completa, 

llenado correcto y 

completo de 

formatos según el 

servicio solicitado. 

Listas electrónicas o 

impresas, 

calendarios en físico 

y derechos 

originales.

Formatos no 

coinciden

Documento 

equivocado, demora 

en el proceso o 

afectación al alumno

PO(3) X IM(4) 

= 12

Consultar la 

ayuda visual

Personal o 

jefe de Control 

Escolar

jul-18
PO(2) X 

IM(4) = 8

Sellos y Firmas 

Fuera de 

Posición

Demora en el 

proceso

Retrabajos

PO(4) X IM(4) 

= 16

Consultar la 

ayuda visual

Personal o 

jefe de Control 

Escolar

jul-18
PO(3) X 

IM(4) = 12

Error de 

captura

Documento 

equivocado.

Afectación al 

alumno.

PO(4) X IM(3) 

= 12

Monitorear los 

registros

Personal o 

jefe de Control 

Escolar

jul-18
PO(3) X 

IM(3) = 9

T3

Entregar el 

documento 

al alumno

Documenetación 

correcta y completa
Que el 

documento no 

sea del alumno, 

que el 

documento no 

esté listo para 

entregar

Afectación al 

alumno, demora en 

el proceso

PO(4) X IM(4) 

= 16

Verificación 

antes de la 

entrega

Personal de 

control escolar
jul-18

PO(3) X 

IM(4) = 12

T4
Archivar el 

documento

Documento 

correspondiente al 

archivo

Se traspapela o 

extravía el 

documento

Afectación al 

alumno, retrabajo

PO(3) X IM(4) 

= 12

Archivar 

temporalmente 

en espacios 

identificados

Personal de 

control escolar
jul-18

PO(2) X 

IM(4) = 8

Muy alta 5 5 10 15 20 25

Alta 4 4 8 12 16 20

Moderada 3 3 6 9 12 15

Baja 2 2 4 6 8 10

Insignificante 1 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5

Insignificante Baja Moderada Alta Muy alta

IMPACTO

PROBABILIDAD DE OCURRENCIA
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Eficacia de las acciones tomadas para 
abordar riesgos y oportunidades

Nº Función / operación Requisito Percepción del Riesgo
Consecuencia potencial 

del riesgo
Nivel de riesgo Tratamiento del riesgo Resp. Fecha

Re-evaluación de 

Riesgo
Estatus

Tener la orden de 

compra o servicio

No tener la órden de 

compra o servicio

El gasto no esté 

autorizado en el PTA.
PO(4) X IM(4) = 16

Capturar el número de folio de 

la orden de compra o de 

servicio, en el contra recibo 

del SII.

Aux 

Contable
oct-18 PO(3) X IM(4) = 12

No estar registrado 

el gasto en el SII,

El ejercicio del recurso 

no sea reportado, ni 

auditado. 

PO(3) X IM(4) = 12

Llevar una bitácora de entrega 

recepción de folios de Contra 

Recibo

Aux 

Contable
oct-18 PO(2) X IM(4) = 08

Que se extravie la 

documentación

Que no se le pague al 

proveedor.
PO(3) X IM(4) = 12

Llevar una bitácora de entrega 

recepción de folios de Contra 

Recibo

Aux 

Contable
oct-18 PO(2) X IM(4) = 08

T2
Realizar transferencia 

o gestionar cheque

Tener contra recibo 

con número de 

cheque o transferencia 

asignado

Que se elaboren 

cheques sin 

respaldo económico

Que el cheque sea 

devuelto por el banco, 

sin abonarle el pago al 

proveedor

PO(4) X IM(4) = 16

Asignar número de cheque o

transferencia y anotar el folio

del cheque o transferencia en

el contra recibo.

Contador jul-18 PO(3) X IM(4) = 12

T3 Elaborar cheque

Tener la reimpresión 

del  contra recibo con 

el folio del cheque

Que se elabore mal 

el cheque

Que se le pague al 

proveedor equivocado 

y/o cantidad 

equivocada

PO(3) X IM(4) = 12

Cotejar el nombre, número de

cheque e importe con el

contra recibo. 

Cajera jul-18 PO(2) X IM(4) = 8

Que se pague al 

proveedor 

equivocado

Queja por falta de 

pago al proveedor, 

poner en riesgo los 

recursos de la 

Institución

PO(4) X IM(5) = 20

Solicitar  el contrarrecibo 

original al proveedor y cotejar 

el nombre del cheque con el 

contrarecibo original 

presentado por el proveedor.

Cajera jul-18 PO(3) X IM(5) = 15

Que se duplique el 

pago.

Poner en riesgo los 

recursos de la 

Institución

PO(4) X IM(5) = 20
Sellar de pagado el 

contrarecibo y archivar.
Cajera jul-18 PO(3) X IM(5) = 15

T1

 Recibir 

documentación para 

generar pago

Tener reimpresión del 

contra recibo

T4

Entregar cheque y 

archivar 

documentación

Tener contra recibo 

original
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Mejora Responsable 
Beneficios 
esperados 

Recursos 

necesarios

Fecha de 

realización 

Promover la 

atención al cliente 

con calidez 

mediante la 

formación 

oportuna del 

personal

Autoridades de 

la facultad, 

responsable de 

calidad y jefes 

de área

Mantener o 

aumentar el 

porcentaje de 

satisfacción de 

los clientes

Disponibilidad 

de tiempo 

Instructor

31 enero de 

2020
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Acuerdo Responsable Fecha de término

Enviar a los jefes de las áreas de 

control escolar y contabilidad, el 

Excel actualizado para el análisis de 

las evaluaciones de satisfacción del 

servicio.

Responsable 
del área de 
calidad

15 de julio del 
2019
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Auditoría interna. Procesos certificados
01 al 03 de julio de 2019

2da. Revisión de la Dirección
Diciembre de 2019
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