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ORDEN DEL DIA

1.Resultados de auditorias.

2.Retroalimentacion del cliente.

3.Desempeiio de los procesos y conformidad del producto.
4.Estado de las acciones correctivas, preventivas y de mejora.
5.Seguimiento de revisiones por la Direccidn.

6.Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de la
Calidad.

7.Recomendaciones para la mejora.

8.Acuerdos.




Resultados de
auditorias




RESULTADO DE AUDITORIAS

Periodo Enero-Diciembre de 2014

Nimerode | Tipo de Fecha Areas auditadas
auditorias | auditoria

1 Interna 08 al 19 de Administracion de Documentacion de Personal
mayo Contabilidad
1 Externa 01, 04 y 05 Servicio Social Mérida y Tizimin
de Control Escolar
septiembre Centro de Tecnologias de Informacion y

Comunicacion
Area de Calidad
Direccion

Tipo Total Acciones Cerrada - Cerrada — Sin Abiertas
Documentadas Verificada verificar

Auditoria interna

Auditoria externa

Total



RESULTADO DE AUDITORIAS
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Descripcion de la no conformidad

auditoria
Se observé en el drea de Administracion de ~ AC14-FEDU-SAD-04 Cerrada -
Documentacion de Personal que el formato  Inmediatas: Destruccion de los formatos de Solicitud de Prestacion (F-FEDU- Verificada
impreso Formato de Solicitud de prestacion ~ SAD-02) sin cédigo ni nivel de revision.
(F-FEDU-SAD-02), no esta debidamente Imprimir de los formatos de Solicitud de Prestacion (F-FEDU-SAD-02) con el
identificado, ya que no cuenta con cédigo. cddigo y el nivel de revision.

Correctivas: Definir un nimero fijo de formatos impresos a emplear en el area.
Disponer un area exclusiva e identificada para los formatos impresos que
estaran a disposicion del usuario.

Verificar periédicamente los formatos impresos que se encuentran en el drea

exclusiva.
En el area de CTIC se encontrd que con AC14-FEDU-CTIC-04 Cerrada-
respecto al préstamo de equipos, se Inmediatas: Firmar el formato de comprobante de préstamo (F-FEDU-CTIC-03). Verificada
Interna verificaron los registros del Formato de Recopilar la firma del usuario en el registro de comprobante de préstamo.
Comprobante de Préstamo (F-FEDUCTIC- Correctivas: Colocar en el drea de préstamo de equipo letrero de esperar su

03), observandose que en los registros con turno.
fechas de: uno del 06 de marzo, dos del 07 Solicitar reunién a la autoridad correspondiente para exponer la necesidad de

de marzo y uno del 07 de mayo, no gue el servicio de préstamo de equipo se brinde Unicamente al personal de la
contenian la firma de la devolucidn del FEDU.
cliente. Elaborar las politicas sobre el uso de recursos y servicios que presta CTIC.

Poner a disposicion del usuario fragmentos de las politicas sobre el uso de
recursosy servicios.

En el area de Contabilidad se observé que AC14-FEDU-SAD-03 Cerrada —
en la carpeta de pago a proveedores del Inmediatas: Recabar firmas de la persona que revisé o autorizoé en la péliza Sin

mes de marzo de 2014 existen once cheque. verificar
registros sin la firma de la persona que Correctivas: Establecer el dia de emision de la péliza cheque.

reviso o autorizo. Establecer en el procedimiento de pago a proveedores el dia para la revisién y

autorizacion de las pélizas cheques.
Actualizar el procedimiento de pago a proveedores.
Difundir el procedimiento de pago a proveedores a los involucrados.



auditoria

Interna

RESULTADO DE AUDITORIAS

Descripcion de la no conformidad

En el drea de Control Escolar se
revisaron 26 notas de ventas
originales de las cuales se encontré
que cinco no contaban con la firma
del cajero para ser validas.

Se encontré que el sitio de
telecomunicaciones que
proporciona el servicio a la
Facultad de Educacién no cuenta
con deshumidificador.

En una muestra de 10 formatos, se
observo que: 10/10 contaban con
la firma de la directora cuando no
es requerida; 6/10 contaban con la
firma del jefe inmediato pero no
con el nombre, 1/10 no contaba
con el visto bueno (VoBo) del jefe
inmediato; 2/10 contaban con la
firma del solicitante pero no con el
nombre.

AC14-FEDU-CE-02

Inmediatas: Solicitar al jefe de contabilidad su autorizacidn para recabar la firma
de la cajera en las notas de ventas.

Recopilar la firma de la cajera en las notas de venta.

Correctivas: Revisar el Procedimiento para inscripciones y reinscripciones a
licenciatura y posgrado (P-FEDU-CE-01).

Identificar los apartados que no se contemplaron.

Actualizar el procedimiento.

Solicitar la publicacion del procedimiento actualizado.

AC14-FEDU-CTIC-05

Inmediatas: Analizar la factibilidad de implementar un des humificador al interior
del sitio de telecomunicaciones (SITE).

Correctivas: Solicitar al area de servicios generales las caracteristicas de los aires
acondicionados que se encuentran en el sitio de telecomunicaciones (SITE).
Solicitar a servicios generales la verificar periddica del

funcionamiento de los aires acondicionados que se

encuentran en el sitio de telecomunicaciones (SITE).

AC14-FEDU-SAD-05

Inmediatas: De los 6 de 10 registros que contaban con la firma del jefe pero no
con nombre, recabar el nombre del jefe inmediato, 1 de 10 registros que no
contaban con el visto bueno (Vo.Bo.) del jefe inmediato, recabar el visto bueno del
jefe inmediato, de los 2 de 10 registros que contaban con la firma del solicitante
pero no con el nombre, recabar el nombre del solicitante.

Correctivas: Presentar a la Secretaria Administrativa propuesta de aviso al
personal de la importancia del correcto y completo llenado del formato.

Autorizar el aviso al personal.

Enviar aviso al personal.

Cerrada-
Verificada

Cerrada -
Verificada

Cerrada -
Verificada



RESULTADO DE AUDITORIAS
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Tipo de Descrlpcmn de la no conformidad
auditoria

Se observé que no se realiza la tarea 13
del procedimiento ya que no se pudo
mostrar ningun expediente escaneado
de licenciatura.

No se encontro en el area de Control de
Documentos el procedimiento

AC14-FEDU-CE-03

Inmediatas: Solicitar a la responsable de la digitalizacion de expedientes en el sistema
ONBASE un reporte del escaneo de los expedientes de licenciatura.

Informar al responsable del proceso y al Coordinador de Auditorias de la FEDU del
reporte de escaneo de los expedientes.

Correctivas: Imprimir el calendario de auditorias internas de la Facultad de Educacion.
Solicitar al representante de la direccién mayor duracién en los dias de auditoria del
area de control escolar.

Solicitar al coordinador de auditorias internas de la FEDU una platica relacionada con
el procedimiento para llevar a cabo Auditorias internas P-CIPLADE-CC-03.

Llevar a cabo la platica del procedimiento para llevar a cabo Auditorias internas P-
CIPLADE-CC-03 al personal del area de control escolar.

Cerrada —
Verificada

AC14-FEDU-CC-01 Cerrada -
Inmediatas: Recuperar el procedimiento para la Asignacion, Liberacion y Tramite del Sin

Interna obsoleto inmediato anterior del Certificado de Servicio Social (P-FEDU-SS-01). Adicionalmente, se designd una carpeta verificar
Procedimiento para la Asignacion, con el rétulo: Documentos obsoletos.
Liberacion y Tramite del Certificado de Correctivas: Contar con una carpeta que contenga el procedimiento P-CIPLADE-CC-02,
Servicio Social (P-FEDU-SS-01). la cual facilite su lectura y consulta periddica.
En el drea de Calidad se encontré que AC14-FEDU-CC-02 Cerrada -

las acciones correctivas revisadas,
cuentan con evidencia parcial de las
acciones correctivas y no cuentan con
evidencia de las acciones inmediatas.

Inmediatas: Solicitar a los responsables de las areas que envien al area de calidad dela  Sin
FEDU la evidencia que soporte la realizacién de cada acciéon inmediata de sus acciones verificar
correctivas documentadas.

Adjuntar al sharepoint las evidencias de las acciones inmediatas en las acciones

correctivas correspondientes.

Correctivas: Identificar en el procedimiento para llevar a cabo acciones correctivas y
preventivas (P-CIPLADE-CC-08) las actividades relacionadas con las evidencias de las

acciones correctivas.

Comunicar a las areas que forman parte del alcance del SGC la actividades establecidas

en el procedimiento para llevar a cabo acciones correctivas y preventivas (P-CIPLADE-
CC-08).

Establecer un instrumento para la revisidn periddica de las evidencias de las acciones.



Interna

Externa

RESULTADO DE AUDITORIAS

= -
Tipo de Descripcion de la no conformidad
auditoria

Se encontré que en las verificaciones de las
acciones con folio AC14-FEDUSAD-01, AC14-
FEDU-CE-01, AC14-FEDU-CTIC-02 y AC14-
FEDU-SAD 02 que no se demuestra que las
acciones implementadas hayan eliminado la
causa raiz.

En el proceso de Registro y Control de
Calificaciones de Examenes Ordinarios, el
procedimiento ID: P-FEDU-CE-03 Rev.0
especifica que Control Escolar debe recibir
las listas de alumnos y actas de examenes,
las verifica y las sella. Sin embargo para los
alumnos Matricula No. 06001134, Calif. 85y
Matricula No. 13013843 Calif. 88 Materia
Educacién a Distancia, Licenciatura en
Educaciéon. No se encontro las listas, ni se
sellaron las actas de los exdmenes. Para el
alumno Matricula 11013808 calif. 72.6 en la
materia Anadlisis Gramatical del Idioma
Inglés, No se encontrd la Lista.

Cerrada -
verificada

AC14-FEDU-CC-03

Inmediatas: Verificar nuevamente las acciones con folio AC14-FEDU-
SAD-01, AC14-FEDU-CE-01,AC14-FEDU-CTIC-01 y AC14-FEDU-SAD-02.
Redactar nuevas listas de verificacion de las acciones con folio AC14-
FEDU-CE-01 y AC14-FEDU-SAD-02 especificando que la accidn
implementada elimind o no la causa raiz de la no conformidad.
Correctivas: Calendarizar con los responsables de las areas que
forman parte del alcance del SGC visitas posteriores al cumplimiento
de las acciones correctivas, de acuerdo al tiempo en que se pueda
observar una situacion similar para que no presente nuevamente el
problema.

Explicar detalladamente en las listas de verificacion como se evidencio
la efectividad de las acciones correctivas.

AC14-FEDU-CE-05 Abierta
Inmediatas: Sellar el acta de la asignatura de Educacion a Distancia

del programa de Licenciatura en Educacion en la que se encuentran

los alumnos con Matricula No. 06001134, Calif. 85 y Matricula No.

13013843 Calif. 88.

Actualizar el procedimiento para el registro y control de calificaciones

de examenes ordinarios P-FEDU-CE-03.

Correctivas: Verificar al cierre de cada periodo escolar de acuerdo al

calendario de examenes ordinarios que las actas respectivas estén

firmadas y selladas.
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Tipo de Descripcidn de la no conformidad
auditoria

Externa

RESULTADO DE AUDITORIAS

En un muestreo aleatorio de las existencias y
controles de entradas y salidas de articulos se
encontraron fuera de control.

5978 - Block de notas post it — 82 - 13 - Hay 4 tipos
de materiales con dos Cédigos.

88 - Cartulina de color - 1487 - 1608 - Diferencia a
favor.

6048 - Cinta scotch—13y 16 —34y17-0y 32
Diferencias.

6098 - Etiquetas adhesivas 25 - 42 - 32 Diferencias.

En cinco de cinco casos de servicios de Soporte
Técnico, no se identificé de manera Unica el servicio
prestado, siendo que consideran:
Fecha+Usuario+Tipo de Servicio, pero ésta forma de
identificar no asegura la rastreabilidad

del servicio dado que se pueden duplicar los datos
para el mismo dia.

No se evidencié en cinco de cinco casos que se
identificara la persona que autorizd el servicio ni el
procedimiento indicaba qué registro era el aplicable
en la verificacién de la funcionalidad.

AC14-FEDU-SAD-07 Abierta
Inmediatas: Levantar un inventario fisico de los materiales del almacény
actualizar el archivo electrdnico “control del almacén de material de
oficina”.

Correctivas: Establecer la codificacién interna de los articulos de material
didactico y de oficina, que incluya el tipo de articulo y la ubicacidn fisica
dentro del almacén.

Actualizar el formato “Requisicién de Material Didactico y de Oficina” F-
FEDU-SAD-01.

Realizar una verificacion mensual del archivo electrénico “Control de
Almacén de Material Diddactico y de Oficina” con la existencia del almacén.

AC14-FEDU-CTIC-06 Abierta
Inmediatas: Modificar el Formato de Servicios y apoyo Tecnoldgicos F-
FEDU-CTIC-01 incluyendo el nimero de folio.

Correctivas: Solicitar a CIPLADE apoyo para gestionar un instructor para

gue imparta una platica de la Norma ISO 9001-2008 al personal de CTIC de

la FEDU.

Llevar a cabo la platica de la Norma ISO 9001-2008 al personal de CTIC.

Verificar y corregir posibles incumplimientos a la Norma ISO 9001:2008.

AC14-FEDU-CTIC-07 Abierta
Inmediatas:Modificar el formato F-FEDU-CTIC-01 incluyendo espacio para

firma del personal de CTIC de liberacion del servicio y espacio para firma

del cliente de verificacion y conformidad con el servicio.

Actualizacidn del Procedimiento para Soporte Técnico P-FEDU-CTIC-02.

Correctivas: Solicitar apoyo a personal de CIPLADE para gestionar un

instructor para la platica de la Norma ISO 9001:2008 al personal de CTIC.
Implementar platica al personal de CTIC de los puntos de la Norma ISO

9001-2008 que impactan a los procedimientos.

Verificar y corregir posibles incumplimientos a la Norma ISO 9001:2008.



Retroalimentacion
del cliente




Implementacion de evaluaciones para satisfaccion del

Contabilidad

Administracion de
Documentos de
Personal

Control Escolar

Servicio Social

Centro de
Tecnologias de
Informaciény
Comunicaciones

cion

Agosto

Febrero-
Julio

Febrero-
Julio

Enero-
Junio

Enero-
Junio

servicio

Implementa Analisis

Septiembre

Agosto

Agosto

Julio

Julio

J

Implement

acion

Febrero

Agosto-
Enero

Agosto -
Enero

Agosto-
Noviembre

Julio-
Diciembre

Marzo

Febrero

Febrero

Diciembre

Enero

Por esta Unica ocasion
TODAS las areas
implementan sus
evaluaciones de satisfaccion
del servicio a partir del 04
de marzo fecha en que el
instrumento se implementa,
a excepcion de CTIC quien
inicia implementacion de
sus evaluaciones de soporte
técnico a partir de enero de
2014, por encontrarse
declarada esta actividad en
su procedimiento.

>

Periodo de implementacion
partir de marzo a excepcion
de CTIC
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CONTABILIDAD
Implementacion: En Agosto y Febrero se implementan las evaluaciones.

Proceso: Provision de servicios financieros, materiales y humanos.

Area: Contabilidad Se implementaron 202 evaluaciones, 190 de
Numero de Evaluaciones implementadas: 202 éstas corresponden al procedimiento para la
Periodo de implementacidn de las evaluaciones: agosto de 2014 cobranza de servicios, 6 al procedimiento de pago

Procedimiento para cobranza de servicios y control de materiales.

Procedimiento para pago a proveedores 6

Procedimiento para solicitud y control de materiales 6 COnta bilidad
Total 202

GLOBAL CON NUMERO DE EVALUACIONES DE LOS 3 PROCEDIMIENTOS 250

200
Escala de valor
_ saisfecho | Tt No. 150

Eval :
_mmmmnm Evaluaciones 100

Trato 0 0 0 202 50

Disposicion 159 42 1 0 0 202 0

Cumpl/tiempo 153 41 8 0 0 202 P D .b’bb &
Claridad 157 42 3 0 0 202 T E &S
Oportunidad 158 41 3 0 0 202 S d@Q\ & ¢

El servicio 157 45 0 0 0 202

Total promedio evaluaciones 156.83 42.67 2.50 0.00 0.00 202.00 WE(5) mB(4) WR(3) mM(2) P(1)
Evaluaciones Promedio usuario satisfecho  202.00 Global

Evaluaciones usuario No satisfecho 0.00 En una integracidn de las 202 evaluaciones administradas a los tres procedimientos se

obtienen los siguientes resultados: En cuanto al trato en promedio 156.83 usuarios
calificaron excelente, 42.67 usuario calificd bueno y 2.50 usuario calificé regular.




R),2001:2008

4,
b 0%
Auronomh®

LY
s
O

CONTABILIDAD
Implementacion: En Agosto y Febrero se implementan las evaluaciones.

CALIFICACION PROMEDIO

\[o]

| E(5) [B(a)[RE)M(Q)P(1) Ve Calificacion R

Trato 785 180 0 0 0 Se sumaron todos los puntos de cada item obteniendo un total
Dispos 795 168 3 0 0 5,174 puntos, dividido entre el nimero total de evaluaciones

. implementadas, se obtiene una calificacion de 28.58puntos de
Cun"'npl/tlempo > o 0 0 un maximo de 30 puntos. En escala de 100 puntos la calificacién
Claridad 785 168 9 0 0 obtenida del drea para los tres procedimientos es de 95.28
Oportunidad 790 164 9 0 0 puntos.
El servicio 785 180 0 0 0
TOTAL 4705 1024 45 0 0
Suma de totales 5774
Entre numero evaluaciones 202
Calificacidon promedio 28.58
Calificacion a 100 95.28

La calificacion maxima es de 30 puntos



RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

ik CONTABILIDAD
Implementacion: En Agosto y Enero se implementan las evaluaciones.

Procedimiento para la cobranza del servicio

m Sugerencias

Felicitaciones, 1 hay estudiantes en la tarde que requieren hacer sus pagos en la tarde y el personal de la tarde deberia esta
sugerencias y quejas tambien cpacitado
2 que alguientrabajarade1a5
Procedimiento para la cobranza del servicio 3 alguien atienda en la tarde
Nimero de felicitaciones 61 g mayor difusion de la infoemacion de inscripcion, pagos, de las paginas de internet hacia el personal caja, hacia
alumnos
NUmero de sugerencias 12 6 abrir la ventanilla a tiempo
Numero de quejas 1 7 agilizar el tiempo de espera ya que en ciertos momentos se dilata mucho
8 poder pagar inscripcion en caja
9  agilizar un poco el tiempo para realizar el tramite
10 abrir mas temprano por las tardes
11  mas cambio

12 que muestren lista de precios

1  Jachica de la tarde tarda mucho en hacer sus cobros, no esta informada. Todo lo canaliza a genny

Procedimiento para pago a proveedores

Numero de felicitaciones 1

NUmero de sugerencias 0 Procedimiento para solicitud y control de
Numero de quejas 0 materiales Procedimiento para solicitud y control de materiales

No..  sugerencas

Numero de felicitaciones 1 sefialar en la solicitud la fecha de entrega

Numero de sugerencias 1

Numero de quejas 0
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\\/ ADMINISTRACION DE DOCUMENTACION DE PERSONAL
Implementacion: Marzo - Julio

Analizar: Agosto

i Ndmero /~ Se implementaron 43 evaluaciones, \
Procedimiento e e 38 de éstas corresponden al
procedimiento para la gestién de
Procedimiento para la gestion de prestaciones . 38 prestaciones y 5 al procedimiento
Procedimiento para la gestion de la contratacion de docentes y becarios de nuevo para la gestion de la contratacion de
ingreso. 5 docentes y becarios de nuevo
Total 43 \ngreso. J
GLOBAL CON NUMERO DE EVALUACIONES Administracion de documentacion de
Escala de valor Satisfecho No satisfecho | Total personal
ftem | E(5) |B(4)|REB) M) PQ) | Eval
Trato 38 5 0 0 0 43 13
Disposicion 38 5 0 0 0 43 Nimero gé
Cumplimento con el tiempo 39 4 0 0 0 43 svaluaciones 38
36
Claridad de la informacién 39 4 0 0 0 43 ¥
Informacién oportuna 40 3 0 0 0 43
El servicio prestado 40 3 0 0 0 43
Total promedio
. . 39.00 400 0.00 0.00 0.00 43
evaluaciones
Eva_l Prtzmedio usuarios 43.00 WE(S) mB(4) HR(3) mM(2) =P (1)
Global

En una integracion de las 43 evaluaciones administradas a los dos procedimientos se obtienen los siguientes resultados: En cuanto al trato 38 usuarios
calificaron excelente, y 5usuarios calificaron de bueno, en disposicion 38 usuarios calificaron excelente y 5 lo consideran bueno, en cuanto a
cumplimiento con el tiempo 39 usuarios lo considera excelente y 4 usuarios lo consideran bueno, en claridad de la informacién 39 usuarios calificaron
excelente y 4 usuarios calificaron bueno, en informacion oportuna 40 usuarios calificaron excelente y 3 calificaron de bueno, en servicio 40 usuarios
calificaron excelente v 3 de bueno. En promedio 39 de los usuarios considera el servicio excelente v 4 lo consideran bueno.




\r‘/ ADMINISTRACION DE DOCUMENTACION DE PERSONAL
Implementacion: Marzo - Julio

Analizar: Agosto

GLOBAL CON PORCENTAIJE

ftem | _E(5) [B@W [RE) [MQ2)]|P1)

Trato

Disposicion
Cumpl/tiempo

Claridad

Oportunidad

El servicio

Promedio

Porcentaje satisfecho
Porcentaje no satisfecho

88.37
88.37
90.70
90.70
93.02
93.02
90.70
100.00
0.00

11.63
11.63
9.30
9.30
6.98
6.98
9.30

0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00

0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00

0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00

Administracion de documentacion de

100.00
90.00
80.00
70.00
60.00

Porcentaje 50.00
40.00

30.00

20.00

10.00

0.00

personal

B | R | m |

| M Promedio %

90.70

9.30 0|0|0

En promedio el 90.70% de los usuarios calificaron de excelente el procedimiento y el 9.30% de los usuarios califico de bueno.

Evaluaciones en porcentaje

En la metodologia de analisis de satisfaccidn del servicio se considera la calificacidon de excelente, bueno y regular como
usuario satisfecho y la calificacion de malo y pésimo como usuario no satisfecho. Por lo tanto el 100%% los usuarios

calificaron los procedimientos del area dentro del rango de usuarios satisfechos..

~

J




RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

J ADMINISTRACION DE DOCUMENTACION DE PERSONAL
Implementacion: Marzo - Julio

Analizar: Agosto

Felicitaciones, sugerencias y quejas ﬁ
Administracion de documentacion de personal

Concepto /Global

Numero de felicitaciones 21
Numero de sugerencias 4
Numero de quejas 0

Administracion de documentacion de personal
m NVE I ED
3 Mantenerlo, sigan asi, continuar con esa actitud

1 Estar mas pendiente de que se firmen los documentos.



Q / CONTROL ESCOLAR
Implementacion: Marzo -Julio

Analisis: Agosto

Proceso: Provision y gestion de servicios escolares y servicio social

Area: Control Escolar

. . Evaluaciones
Procedimientos . .
administradas

Procedimiento para las inscripciones yreinscripciones a licenciatura y posgrado 5

Procedimiento para la expedicién de documentos oficiales

Procedimiento para el registro y control de calificaciones de examenes ordinarios 0
Procedimiento para la gestién de realizacion de exdmenes profesionales, de

especializacién yde grado. 3
Procedimiento para el tramite de expedicién y registro de titulos, diplomas,

grados y cédulas respectivas 3
Procedimiento para el tramite, registro y control de examenes extraordinarios y

especiales. 3
Evaluaciones enlas que el usuario no especificé el servicio 20

Se implementaron 59 evaluaciones, 5 corresponden al procedimiento para inscripciones y reinscripciones a licenciatura y posgrado, 25 al
procedimiento para la expedicion de documentos oficiales, 3 para el procedimiento para la gestion de realizacion de exdmenes
profesionales, de especializacién y de grado, 3 para el procedimiento para el tramite de expedicidon y registro de titulos, diplomas, grados
y cédulas respectivas, 3 del procedimiento para el trdmite, registro y control de exdmenes extraordinarios y especiales y 20 de las
evaluaciones el usuario no especifico el servicio.




Proceso: Provision y gestion de servicios escolares y servicio social

Area: Control Escolar
GLOBAL CON NUMERO DE EVALUACIONES

Escala de valor Satisfecho No satisfecho Total Eval
items - E(5) L. B I  rR3B I M2 I P |
59

Trato 53 5 1 0 0
Disposicidn 53 2 0 0 59
Cumplimento con el tiempo 53 5 1 0 0 59
Claridad de la informacidn 49 10 0 0 0 59
Informacién oportuna 56 2 1 0 0 59
El servicio prestado 53 5 1 0 0 59
TOTAL PROMEDIO EVALUACIONES 52.83 5.17 1.00 0.00 0.00 59
Numero Eval. Usuarios Satisfechos 59.00
Nimero Eval. Usuarios No satisfechos 0.00
/ Global \
Control Escolar En una integracion de las 59 evaluaciones administradas a los seis
60 procedimientos se obtienen los siguientes resultados: En cuanto al
trato 53 usuarios calificaron excelente, 5 usuarios calificaron de
No. 40 buenoy 1 usuario de regular, en disposiciéon 53 usuarios calificaron
Evaluaciones excelente, 4 de buenoy 2 regular, en cuanto a cumplimiento con el
tiempo 53 usuarios lo considera excelente, 5 lo consideran buenoy
0 1 usuario lo consideran regular, en claridad de la informacion 49
& ég\é}b“ ‘Q‘&Qo &S ‘}@b" usuarios calificaron excelente y 10 usuarios calificaron bueno, en
Q.\L,QC’ (\a“ .é""‘& I(\OQQ & informacion oportuna 56 usuarios calificaron excelente, 2 califico de
o bq’\’b\ &,be,\c’ 5@@\‘} buenoy 1 regular, en servicio 53 usuarios calificaron excelente , 5 de
_\\{oe“ & \é& S buenoy 1 regular. En promedio 52.83 % de los usuarios considera
Q)@Q o k el servicio excelente y 5.17% lo consideran bueno y 1% lo /
WE(S) mB(4) mR(3) mm(2) mP(1) consideran regular.
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Area: Control Escolar
GLOBAL CON PORCENTAIE

Escala de valor
items

Trato

Disposicion
Cumpl/tiempo

Claridad

Oportunidad

El servicio

Promedio

Porcentaje Satisfecho
Porcentaje No satisfecho

Promedio %

Control Escolar

Proceso: Provision y gestion de servicios escolares y servicio social

| satisfecho | Nosatisfecho
__e(5) [ 8@ | R3[| M2 [ P1)_

100
80
60
40
20

0

Porcentaje

H Promedio % | 91.43

7.62

og‘
O'U‘

89.83 8.47 1.69 0.00 0.00
89.83 6.78 3.39 0.00 0.00
89.83 8.47 1.69 0.00 0.00
83.05 16.95 0.00 0.00 0.00
94.92 3.39 1.69 0.00 0.00
89.83 8.47 1.69 0.00 0.00
89.55 8.76 1.69 0.00 0.00
100.00
0.00

E B R M P
9143 | 7.62 0.95 | o | o |
/ Evaluaciones en porcentaje \

En promedio

En la metodol
la calificacidn
y la calificacio

o

el 91.43% de los usuarios calificaron de excelente a los

procedimientos, el 7.62% de los usuarios calificaron buenoy el .95 %

de los usuarios calificé de regular.
ogia de andlisis de satisfaccion del servicio se considera
de excelente, bueno y regular como usuario satisfecho
n de malo y pésimo como usuario no satisfecho. Por lo

tanto el 100%% los usuarios calificaron los procedimientos del area

dentro del rango de usuarios satisfechos.. /




Felicitaciones, sugerencias y quejas i i

Control Escolar

Concepto/Global

Felicitaciones 27
Sugerencias 3
Quejas 0

Control Escolar

Sugerencias

Solo los horarios no me parecen sin embargo asi se estipula.
Que siempre sea asi
Ampliacion de horarios

m Felicitaciones

Me solucionaron mi problema

O 00N O Ul b WDN B
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Eficiente

Por el trato ofrecido y la rapidez en el servicio
Son muy amables

Son amables y estas dispuestos a ayudar

Muy amable y accesible

Muy amable

Muy amable y accesible. Respetuosa y paciente
Atender a las personas con una sonrisa es lo mejor.
Gracias

Menos tiempo en entrega de constancia (24 hrs.)
El servicio mejoré mucho

)

Son personas muy amables

Muy amable y eficiente

Todo muy bien jFelicidades!

De acuerdo al instructivo para la aplicacion de la evaluacion de satisfaccion del servicio documentado
por control escolar la siguiente implementacion sera de agosto a diciembre vy el analisis de la
informacion se realizara en enero de 2015.




Proceso: Provision y gestion de servicios escolares y servicio social
Area: Servicio Social
Procedimiento: Procedimiento para la asignacion, liberacion y tramite de certificado de servicio social.

SERVICIO SOCIAL MERIDA Y TIZIMIN SERVICIO SOCIAL MERIDA Y TIZIMIN
Implementacién: Marzo - Junio Implementacion: Agosto — Noviembre
Analisis: Julio Analisis: Diciembre

Numero de evaluaciones: 57 Numero de evaluaciones: 31

Escala de valor Escala de valor SATISFECHO NO SATISFECHO

asi Buen Regul Pésim
Bueno HEE Fesim Total Ev & Total Ev
r o o ar o
4 3 1 4 3 2 1
52 4 1 0 0 57 Trato 31 0 0 0 0 31
Disposicion 47 10 0 0 0 57 Disposicion 31 0 0 0 0 31
Cumplimento con el Cumplimento con el 30 1 0 0 0 31
i 46 9 2 0 0 57 tiempo
Claridad de la informaciéon 52 4 1 0 0 57 Flarldad de E 28 3 0 0 0 31
informacion
IS @ el i - 2 0 0 0 37 Informacidn oportuna 29 2 0 0 0 31
La informacion del . .,
50 6 1 0 0 57 La informacion del
proyec.tc? proyecto 29 2 0 0 0 31
2l Sy ey 25 2 0 0 0 57 El servicio prestado 30 1 0 0 0 31
Promedio 50.57 5.71 .72 0 0 57 Promedio 2971 1.29| o 0 0 31




Proceso: Provision y gestion de servicios escolares y servicio social
Area: Servicio Social

Procedimiento: Procedimiento para la asignacion, liberacion y tramite de certificado de servicio social.

SERVICIO SOCIAL MERIDA Y TIZIMIN SERVICIO SOCIAL MERIDA Y TIZIMIN
Implementacién: Marzo — Junio Implementacion: Agosto — Noviembre
Analisis: Julio Analisis: Diciembre

Numero de evaluaciones: 57 Numero de evaluaciones: 31

Escala de valor Satisfecho No satisfecho Escala de valor Satisfecho No satisfecho

ftem | E(5) [B(4)|R(3) [M(2) [ P(1)] item | E(5) [B(4)[R(3) [M(2) [ P(1)]

Trato 91.23 7.02 1.75 0.00 0.00 Trato 100.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Disposicion 82.46 17.54 0.00 0.00 0.00 Disposicion 100.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Cumplimento /tiempo 80.70 15.79 3.51 0.00 0.00 Cumplimento /tiempo 96.77 3.23 0.00 0.00 0.00
Claridad de la informaciéon 91.23 7.02 1.75 0.00 0.00 Claridad de la informacion 90.32 9.68 0.00 0.00 0.00
Informacién oportuna 91.23 8.77 0.00 0.00 0.00 Informacidén oportuna 93.55 6.45 0.00 0.00 0.00
:?(;czgac'm del 87.72 1053 1.75 0.00 0.00 :?0'3:;?“'0” del 93.55 6.45 0.00 0.0 0.00
El servicio prestado 96.49 3.51 0.00 0.00 0.00 El servicio prestado 96.77 3.23 0.00 0.00 0.00
PROMEDIO 88.72 10.03 1.25 0.00 0.00 PROMEDIO 95.85 4.15 0.00 0.00 0.00

Evaluaciones en porcentaje
En promedio el 88.72% de los usuarios
calificaron de excelente el servicio, el 10.03%
calificaron de bueno el servicio, el 1.25% calificd
de regular el servicio.

Evaluaciones en porcentaje
En promedio el 95.87% de los usuarios calificaron de
excelente el servicioy el 4.15% de los usuarios calificaron de
bueno el servicio.




SERVICIO SOCIAL MERIDA Y TIZIMIN
Implementacion: Agosto — Noviembre
Analisis: Diciembre

Numero de evaluaciones: 31

Implementacién: Marzo - Junio
Andlisis: Julio
Numero de evaluaciones: 57

CALIFICACION PROMEDIO

Escala de valor No satisfecho

Escaladevalor
| E(5) |B(4) | R(3) [M(2) [ P(1) Mitem [ E(5) [B(@)[R()[M2)[P(1)
260 16 3 0 0 Trato 155 0 0 0 0
235 40 0 0 0 Dispos 155 0 0 0 0
230 36 6 0 0 Cumpl/tiempo 150 4 0 0 0
260 16 3 0 0 Claridad 140 12 0 0 0
260 20 0 0 0 Oportunidad 145 8 0 0 0
La informacion del proyecto 250 24 3 0 0 La informacion del proyecto 145 8 0 0 0
El servicio 275 8 0 0 0 El servicio 150 4 0 0 0
TOTAL 1770 160 15 0 0 TOTAL 1040 36 0 0 0
Suma de totales 1945 Suma de totales 1076
Numero de evaluaciones 57 Entre No. Usuarios 31
Calificacion promedio 34.12 Calificacion promedio 34.71
Calificacién a 100 97.49 Calificacion a 100 99.17
La calificacion maxima es de 35 puntos La calificacion maxima es de 35 puntos
Calificacion \ ( Calificacion \
Se sumaron todos los puntos obtenidos de cada item Se sumaron todos los puntos obtenidos de cada item
obteniendo un total 1,945 puntos, dividido entre el nimero obteniendo un total 1,076 puntos, dividido entre el nimero
total de evaluaciones implementadas de 57, se obtiene una total de evaluaciones implementadas de 31, se obtiene una
calificaciéon promedio de 34.12 puntos de un maximo de 35 calificaciéon promedio de 34.71 puntos de un maximo de 35
puntos. En escala de 100 puntos la calificacién obtenida es de puntos. En escala de 100 puntos la calificacién obtenida es de

97.49 puntos. J \ 99.17 puntos. J




Felicitaciones, sugerencias y quejas

oncepto __Mérida_| Tizimin | Total |
23 11 34

Numero de felicitaciones
Numero de sugerencias 5 1 6
Numero de quejas 0 0 0

_______No. Sugerencias

Realizar con anticipacion la presentacion de los
proyectos.

Mas informacion de los tiempos en las redes sociales.
Actualizar las bases de los proyectos, informacion
incompleta en algunos proyectos.

Delimitar si el servicio social es por proyecto.

Verificar con mayor detenimiento la igualdad de labores
de todos los prestadores de servicio.

Promover el trabajo comunitario en SS.

o U A W N



2, RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

0 '
\\\ cTIC
Analisis: Julio 2014

Préstamo de equipo: Marzo a junio de 2014
Soporte técnico: Enero a junio de 2014
Disefio y desarrollo web: Enero a junio de 2014

ﬂe implementaron 286 evaluaciones de las cuale)
No Contestadas en fisico hay 229 ya que 59 evaltan a dos
contestada paralo2 servicios. 79 corresponden el préstamo de
Procedimientos s servicios equipo y asignacion de sala de clases, 207

Préstamo de equipo y asignacidn de sala de clases 1 79 80 corresponden al procedimiento para el soporte
Soporte técnico 1 207 208 técnico y no se han implementado evaluaciones
Disefio y desarrollo de sistemas web 0 0 al procedimiento para el disefio y desarrollo de
Subtotal evaluaciones 2 ( 286 \ 288 sistemas web ya que no se ha finalizado algun
Menos las Contestadas para 2 servicios N _“ -59 Qervicio.

Evaluaciones fisicas 229

Numero de evaluaciones implementadas: 229 en fisico de las cuales 59 evaluan 2 servicios
El procedimeinto para el préstamo de equipo y asignacion de sala de clases: De marzo a junio 214

El procedimiento para el soporte técnico: De enero a junio 2014

'_ Numero de
Procedimiento .
evaluaciones

Procedimiento para el préstamo de equipo y asingacion de sala de clases 79
Procedimeinto para soporte técnico 207
Procedimiento para el disefio y desarrollo de sistemas web 0

Total @



GLOBAL NUMERO DE EVALUACIONES

Escala de valor
items

Trato
Disposicion
Cumplimento con el tiempo
Funcionamiento del sistema
Funcionamiento de recursos
asignados

Trato

Disposicion

Cumplimento con el tiempo
Competencia del personal
Solucion brindada al problema
Trato

Disposicion

Cumplimento con el tiempo
Servicio del desarrollo del sitio
web

Los objetivos de disefo y
desarrollo de sitio web se
cumplen de forma

Numero evaluaciones promedio

Evaluaciones usuarios satisfechos

Evaluaciones usuarios NO
satisifechos 2

57 18 4
57 14 8
51 22 6
40 26 8
43 24 9
188 15 4
188 11 8
185 18 4
188 17 1
191 12 2

0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0.00

0.00 0.00 0.00

0.00 0.00 0.00

237.60| 3540 [10.80] 1.60 | 0.60 | 286
284

P O OO N WO OoOOo

N

0.00
0.00
0.00

0.00

0.00

~ N O O O

o O O O

0.00
0.00
0.00

0.00

0.00

Tota
) (M) | P | Eva

79
79
79
79

79

207
207
207
207
207

o O O o

250

200
No. 150
Evaluaciones
100 5 11
50
0 0 X
© O F L o A7
& 8 & c}ob I e@q &°
N &L e SN
& & Q & & s}
¢ @ 2 ¢ &
o & O
& & & & ¥
& & & S
Q 9 <& S &
& {\(' (_,0 &
o <(\) ¥
HE(5) ®mB(4) mR(3) mM(2) mP(1)
ﬁLOBAL LOS TRES PROCEDIMIENTOS \

De las 286 evaluaciones implementadas a los
procedimientos para soporte técnico y préstamo de
equipo y asignacion de sala de clases en promedio
237.60 evaluaciones calificaron el servicio de

excelente, 35.40 de bueno, 10.80 de regular, 1.60 de
malo y .60 de pésimo.
Las evaluaciones de usuarios satisfechos son 284 y de

\ usuarios no satisfechos son 2. )



Analisis: Julio 2014

CALIFICACION PROMEDIO

Escala de valor
P(1)

Trato 285 72
Disposicion 285 56
Cumpl/tiempo 255 88
Funcionamiento del sistema 200 104
Funcionamiento de recursos asignados 215 96
Trato 940 60
Disposicion 940 44
Cumpl/tiempo 925 72
Competencia del personal 940 68
Solucién brindada al problema 955 48
Trato 0 0
Disposicion 0 0
Cumpl/tiempo 0 0
Servicio del desarrollo del sitio web 0 0

Los objetivos de disefio y desarrollo de sitio

web se cumplen de forma 0 0
TOTAL 5940 708
Suma de totales 6921

Entre No. Usuarios 286

Calificacion promedio 24.20

Calificacién a 100 96.80

La calificacion maxima es de 25 puntos para cada procedimiento.

L R(3) [ M(2) |
12 8

O O O O OO0 Oo0OOoOOoOkFr NOOoOOo

w o

Calificacion
Se sumaron todos los puntos obtenidos de
cada item para los tres procedimientos
obteniendo un total 5,940 puntos, dividido
entre el numero total de evaluaciones
implementadas de 286, se obtiene una
calificacion promedio de 24.20 puntos de un
maximo de 25 puntos para cada
procedimiento. En escala de 100 puntos la
calificacién obtenida es de 96.80 puntos.




Analisis: Julio 2014

Felicitaciones, sugerencias y quejas
Area: CTIC

Procedimiento para: el préstamo de equipo y asignacion de sala de
clases, el soporte técnico y diseiio y desarrollo de sistemas web

Concepto /Global

Numero de felicitaciones 58
Numero de sugerencias 27
Numero de quejas 11

Algunas netbooks contienen virus y estan lentas.

El internet es muy lento.

El internet es muy lento.

Las maquinasy el internet sin un poco lentas.

Instalar permanentemente las impresoras en cada computadora.

Mejorar los micréfonos y cuidar sus pilas.
Las videocamaras solicitadas no funcionaron adecuadamente.

No se puede conectar a internet y no hay explicacién del por qué.

O 00 N oOOul A W N

No puedo entrar a mi correo.
10 Elinternet es demasiado lento.
11 Elinternet no es rapido

Sugerencias

c0oON OOl A WN B

10
11
12
13
14
15

17
18
19
20
21
22
23
24
25
26

Atender con mayor brevedad.

Poder solicitar equipo desde el CIL.

Bajar el descuento de impresiones a color.

Descontar menos por las impresiones a color.
Actualizar el antivirus y el software de algunos equipos.
Mejorar el servicio del software.

Agregar mas computadoras.

Mejorar el internet y el WIFI

La impresora no estaba instalada en un equipo. Y un personal del departamento
no pudo conectarla.

Personal para atender en cualquier momento.

El internet y el WIFI estan muy lentos.

El internet es muy lento.

Bajar el costo de la impresiones a color.

Que las solicitudes de préstamo de equipos sean digitales y no impresas.
Mads maquinas para poder trabajar.

Mejorar el internet.

Quitar el proceso de préstamo de equipo.

Mejorar el sistema de préstamos.

Capacitar mejor al personal

Mejorar el sistema de préstamos.

Internet mas répido

Las mdaquinas tengan acceso a las impresoras.

Mejorar trato y el sistema de préstamo de equipo.
Internet mas répido

Checar qué pasa con el internet en espacios comunes.
Cobren menos impresiones por las de color
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Desempeno de los procesos
y conformidad del

producto



DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO
Periodo: del 06 de enero al 30 de noviembre de 2014
CONTABILIDAD

Servicio/Tipo de cheque

Pago a proveedores

Cheques expedidos 217
Usuario/Servicio Cobranza
Alumnos 1938
Usuario/Servicio Solicitud y control de materiales
S. Académica 128
Biblioteca 8 PATRIMONIO
S. Administrativa 27 Usuario/Servicio Control bienes muebles
Control Escolar 13 Personal de la FEDU ALTAS
Contabilidad 19 DIRECCION 2
Educ. Continua 11 UPI 9
Orientacién 13 ACADEMICA 86
UPI 45 ADMMINISTRATIVA 47
CTIC 30 UMT 13
Direccién 26 TOTAL 157
Subtotal 320 Usuario/Servicio TRANFFERENCIAS
PATRIMONIO 1620
CONTROL INTERNO 1635
TOTAL 3255
Usuario/Servicio BAJAS
PATRIMONIO 44
CONTROL INTERNO 304
TOTAL 348



DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO
Periodo: del 06 de enero al 30 de noviembre de 2014
ADMINISTRACION DE DOCUMENTACION DE PERSONAL

Proceso: Provision y gestion de servicios financieros, materiales y humanos

Area: Administracion de documentacién de personal
SERVICIOS OTORGADOS DE ENERO A NOVIEMBRE 2014

Nombre del servicio Docentes Becarios Total

Contrataciones 1 5 6

Total 1 5 6

Nombre del servicio Docentes Administr. Manuales Total

Dias econdmicos 23 19 38 80
Dias adicionales de vacaciones 23 2 1 26
Licencias 5 16 7 28
Total 51 37 46 134

Gran total de servicios otorgados 140



. DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO
Periodo: del 06 de enero al 10 de DICIEMBRE de 2014
CONTROL ESCOLAR

Proceso: Provision y gestion de servicios escolares y servicio social

Area: Control Escolar
SERVICIOS OTORGADOS ENERO - 10 DICIEMBRE 2014

Servicio Licenciatura Mérida Posgrado Mérida
Expedicion doctos. TOTAL
oficiales LE LEII Subtotal MAOE MIE MINE MOCE ED MES Subtotal
Constancias 393 146 539 1 18 7 0 7 0 33 572
Carta de pasante 24 7 31 0 0 0 0 0 0 0 31
Kardex 67 54 121 4 2 2 0 0 0 8 129
Boletas 8 6 14 4 0 1 0 7 0 12 26
Certificados 57 24 81 6 11 14 5 23 2 61 142
Cartas ded No Ex. ED 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 1
Total Exp. Doc. Of. 549 237 786 15 31 24 5 38 2 115 901
Exdmen profesional 48 11 59 0 0 0 0 0 0 0 59
Exdmen de posgrado 0 0 0 3 9 20 5 24 0 61 61

Tramite de titulos,

diplomas grados y

cédulas 48 10 58 3 9 20 5 24 0 61 119
Registro y control de

calificaciones de

examenes ordinarios 70 47 117 8 13 9 3 16 0 49 166
Ex. Extraordinarios 54 28 82 0 0 0 0 0 0 0 82
Ex. Especiales 2 0 2 0 0 0 0 0 0 0 2
Inscripciones 67 31 98 0 16 0 0 32 0 48 146
Reinscripciones 467 78 545 9 25 46 5 28 0 113 658
Total 756 205 961 23 72 95 18 124 0 332 1293
Total Servicios 1305 442 1747 38 103 119 23 162 2 447 2194
MAOE: Masetria en
Adminsitracion de Organizaciones MINE: Maestria en Innovacion
LE: Licenciatura en Educacién Educativas Educativa ED: Especializacion en Docencia
MOCE: Maestria en
LEIl: Licenciatura en Ensefianza del MIE: Maestria en Investigacion Orientacion y Consejo MES: Maestria en Educacién

Idioma Inglés Educativa Educativo Superior



DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO

Periodo: del 06 de enero al 30 de noviembre de 2014
SERVICIO SOCIAL

Proceso: Provisidn y gestion de servicios escolares y servicio social

Area: Servicio Social
SERVICIOS OTORGADOS

Nombre del Mérida Tizimin
Servicio LE LEII LE LEII
Asignacion 64 35 21 n/a
Liberacidn 46 25 19 n/a

Total 110 60 40 0

Total

120
90
210



DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO
Periodo: del 06 de enero al 30 de noviembre de 2014

CTIC

Proceso: Disefo y provision de servicios de tecnologias de informacidén y comunicaciones

Area: CTIC

SERVICIOS OTORGADOS DE ENERO A NOVIEMBRE DE 2014
m
SerV|C|o de soporte técnico

Préstamo de equipo (NoNotebook,
camaras filmadoras, cdmaras

fotograficas, grabadoras y video- 0 145 10 497
proyector)

652
Diseno y desarrollo de sistemas web 0 0 0 n/a 0
Préstamo de sala de clases (sala de
clases, LABID y por oficio) 0 66 0 n/a 66

Total 8 395 33 505 9241




DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO
REVISION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

-
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Mantener en un 80% al semestre el grado de
satisfaccion de los usuarios del area de Contabilidad.

Mantener en un 80% al semestre el grado de
satisfaccion de los usuarios del area de
Administracion de Documentacion de Personal.

Mantener en un 80% al semestre el grado de
satisfaccion de los usuarios del area de Control
Escolar.

Mantener en un 90% el grado de satisfaccion de los
prestadores de Servicio Social con respecto al
procedimiento de asignacidn y liberacion en el
semestre.

Entregar en un maximo de diez dias habiles, a partir
de la fecha de preasignacion, la carta de asignacion al
90% de los prestadores de Servicio Social en los
periodos establecidos para ello.

Mantener en un 80% al semestre el grado de
satisfaccion de los usuarios del area de CTIC.

Mantener al semestre el 90% de las actas de
calificaciones de examenes ordinarios,
extraordinarios y especiales subidas al sistema
institucional, y entregadas por los profesores de
acuerdo con lo establecido en la normatividad
institucional.

Incrementar en un 5% al seniestre el nimero de
incidencias atendidas en el servicio de soporte
técnico que presta CTIC.

Trimestral Semestral
Trimestral Semestral
Trimestral Semestral
Semestral Anual
Semestral Anual
Trimestral Semestral

Eliminado por.acuerdo

Eliminado por acuerdo

Fecha de implementacion: | Seleccions [zfachz

Nombre del proceso Elijal proceso al que

Dependencia/Area:

Responsable de sesnimiento: ombre y apellido

1. Objetivo de calidad
Definicion del objetivo
Indicador

Formula del indicador

Meta
Frecuencia de momitoreo
Tiempo de conchusion

3. Lineas estratégicas decalidad
0 mplementar y consolidar el Ststema de Gestion de 12 Calidad en la admmistracion central y
en las Unidades Académicss de la Universidad.
g Logrerla satisfaccion de los usuarios delas dependencizs en que se mplemente e Sistema de
Gestion de 12 Calidad.
O  Dar seguimiento 2los procesos mtzmos v promover 1z culfura de |2 autosvaluacion.

O Consolidar L2 presencia v pertimencia de l2 Universidad 2 nivel local, regional v nacional

4. Alin¢acion con los elementos de Ia Politica de Gestion (Componentes del Sistema de

Gestion dela Calidad)
O Setisfacerion de las necesidades v expectativas dela commided universiteria v la sociedad
O Mejora contmuz d= los proceses.
O Universided socizlments responsable.
O  Presencia v feconocimiento local, nacional & mtemacional.

F-CIPLADE-CC- 36/REV:03




DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO
REVISION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

CONTABILIDAD
Periodo: Marzo — Julio 2014

Mantener en un 80% al semestre el grado de satisfaccidon de los usuarios del drea de
Objetivo: Contabilidad.

20200 = 100.00%

Formula: Numero de usuarios satisfechos x 100
NuUmero total evaluaciones

Supera el objetivo

contestadas 202
Numero usuarios satisfechos 202
Numero evaluaciones contestadas 202

De acuerdo con el Instructivo para la revisidon de las evaluaciones de satisfaccion del servicio del area de Contabilidad
documentado, las evaluaciones se implementan en AGOSTO y ENERO. Los usuarios satisfechos son los que califican en
servicio con items 5, 4 y 3 y los usuarios no satisfechos califican el servicio con items 2y 1.

Trato 157 45 0 0 0 202
Disposicion 159 42 1 0 0 202
Cumpl/tiempo 153 41 8 0 0 202
Claridad 157 42 3 0 0 202
Oportunidad 158 41 3 0 0 202
El servicio 157 45 0 0 0 202
Total promedio evaluaciones [156.83 42.67 2.50 }).00 0.00 202.00

Evaluaciones Promedio usuario satisfecho  202.00
Evaluaciones usuario No satisfecho 0.00



DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO
REVISION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

ADMINISTRACION DE DOCUMENTACION DE PERSONAL
Marzo-Julio 2014

Mantener en un 80% al semestre el grado de satisfaccion de los usuarios del area de

Objetivo: Administraciéon de Documentacidn de Personal.
Formula: Numero de usuarios satisfechos x 100 = 4300 100%
Numero total de evaluaciones contestadas 43 Supera el objetivo
Numero de usuarios satisfechos 43
Numero evaluaciones contestadas 43

GLOBAL CON NUMERO DE EVALUACIONES

Escala de valor Total
__E(5) [ B(4) | R(3) [M(2)| P(1) | Eval

Trato

38 5 0 0 0 43 ﬁ) g Instructi | . \
e acuerdo con el Instructivo para la revision

Disposicion 38 5 0 0 0 43 . . B . . .

. _ de las evaluaciones de satisfaccidon del servicio

Cumplimento con el tiempo 39 4 0 0 0 43 de administracién de documentacién de

Claridad de la informacién 39 4 0 0 0 43 personal documentado por dicha area, los

Informacion oportuna 40 3 0 0 0 43 usuarios satisfechos son los que califican en

El servicio prestado 40 3 0 0 0 43 servicio como excelente, bueno y regular y los

Total promedio usuarios no satisfechos califican el servicio

evaluaciones 39.00 4.00 0.00 0.00 0.00 43 vomo malo y pésimo. /

Eva'l promedio usuarios 43.00

satisfechos

Eval promedio usuarios no 0.00

satisfechos



DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO
REVISION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

CONTROL ESCOLAR
Periodo: Marzo - Julio 2014

Objetivo: Mantener en un 80% al semestre el grado de satisfaccidn de los usuarios del area de Control Escolar.
Férmula: Numero de usuarios satisfechos x 100 = 5,900 = 100 %
Numero total de evaluaciones 59 o
Supera el objetivo
Numero de usuarios satisfechos 59
Numero total de evaluaciones 59

De acuerdo con el Instructivo para aplicacion de la evaluacidn de satisfaccion del servicio documentado por control escolar, los
usuarios satisfechos son los que califican en servicio como excelente, bueno y regular y los usuarios no satisfechos califican el
servicio como malo y pésimo.

Proceso: Provision y gestion de servicios escolares y servicio social

Area: Control Escolar
GLOBAL CON NUMERO DE EVALUACIONES

Escala de valor | sausfecho | Nosatisfecho |y

items - E(5) [ B I r3 1 m2 [ pa) |

Trato 53 5 1 0 0
Disposicion 53 P 0 0 59
Cumplimento con el tiempo 53 5 1 0 0 59
Claridad de la informacidn 49 10 0 0 0 59
Informacidn oportuna 56 2 1 0 0 59
El servicio prestado 53 5 1 0 0 59
TOTAL PROMEDIO EVALUACIONES [ 52.83 5.17 1.00 ] 0.00 0.00 59
Numero Eval. Usuarios Satisfechos 59.00

Nimero Eval. Usuarios No satisfechos 0.00



DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO
REVISION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

SERVICIO SOCIAL
Marzo — Noviembre 2014

Mantener en un 90% el grado de satisfaccion de los prestadores de Servicio Social con respecto al

Objetivo: procedimiento de asignacion y liberacidn en el semestre.
Férmula: Numero de prestadores de SS satisfechos anualmente x 100 = 8,728 99.18%
Numero de prestadores de SS anualmente 88 Supera el objetivo
Numero de prestadores de SS satisfechos anualmente 87.28
Numero de prestadores de SS anualmente 88

De acuerdo con el Instructivo para la revisidn de las evaluaciones de satisfaccion del servicio del
area de servicio social, los usuarios satisfechos son los que califican en servicio como excelente y
bueno y los usuarios no satisfechos califican el servicio como regular, malo y pésimo.

57 31 88

Escala de valor SATISFECHO NO SATISFECHO

Escala de valor m No satisfecho

P Pésimo | Total Ev
Bueno [Regular Fesim Total Ev
2 3 p) 1
2 1 Trato 31 0 0 0 0 31
it 1 g E Disposicion 31 0 o | o 0 31
Disposicion 47 10 0 0 0 Cumplimento con el 20 . 0 0 0 a1
Cumplimento con el tiempo 46 9 2 0 0 tiempo
Claridad de la informacion 52 4 1 0 0 CArEa el 28 3 o | o 0 31
informacién
Informacion oportuna 52 5 0 0 0 Informacién oportuna 29 2 0 0 0 31
La informacidn del proyecto 50 6 1 0 0 La mfo:mauon del 29 5 0 0 0 31
El servicio prestado 55 0 0 0 proyec. c.)
Promedio 5057 5.71 72 0 0 El servicio prestado 30 1 0 0 0 31
Promedio I 29.71 1.29' 0 0 0 31




DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO
REVISION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

SERVICIO SOCIAL
Marzo — Noviembre 2014

Entregar en un maximo de diez dias habiles, a partir de la fecha de preasignacién, la carta de asignacion al
Objetivo: 90% de los prestadores de Servicio Social en los periodos establecidos para ello.

Numero anual de prestadores de SS que recibieron su carta de asignacion en diez dias

Férmula: habiles x 100 = 12,00 100%
Numero anual de prestadores de SS asignados 120
Supera el
objetivo

Numero anual de prestadores de SS que recibieron su carta en diez dias
habiles 120

Numero anual de prestadores de SS asignados 120



DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO
REVISION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

CTIC
Enero —Junio 2014

Mantener en un 80% al semestre el grado de satisfaccién de los usuarios del area de CTIC.

Formula: Numero de usuarios satisfechos x 100 = 28400 99.30%
Numero total de evaluaciones contestadas 286
Supera el
Numero de usuarios satisfechos 284 objetivo

Numero de evaluaciones contestadas 286

IO T T

1l )

MERO DE EVALUACIONES

Escala de valor
items

Trato 57 18 4 0

Disposicion 57 14 8 0 0 79

Cumplimento con el tiempo 51 22 6 0 0 79 De acuerdo con el
Funcionamiento del sistema 40 26 8 3 2 79 Instructivo para la
Funcionamiento de recursos asignados 43 24 9 2 1 79 implementadén de la
Trato 188 15 4 0 0 207 evaluacion de

Disposicién 188 11 8 0 0 207 satisfaccion del cliente
Cumplimento con el tiempo 185 18 4 0 0 207 documentado por el
Competencia del personal 188 17 1 1 0 207 CTIC, los usuarios
Solucién brindada al problema 191 12 2 2 0 207 satisfechos son los que
Trato 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0 califican en servicio
Disposicion 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0 como exce|ente, bueno
Cumplimento con el tiempo 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0 y regu|ar y los usuarios
Servicio del desarrollo del sitio web 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0 no satisfechos califican
Los objetivos de disefio y desarrollo de sitio web se 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0 el servicio como malo y
cumplen de forma , .

o0 | oso | 2z || RSN

Evaluaciones usuarios satisfechos K /

Evaluaciones usuarios NO satisifechos




DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO
REGISTRO DE PRODUCTOS NO CONFORMES

OND
7N
)

Certificado en

IS0

A 9001:2008
o 5 > .
Universidad Auténoma de Yucatan
SGC de la Facultad de Educacién Fecha de actualizacién:12-dic-14
Productos No conformes
Pro 0 A 1 ) NCIO A 0 Respo aple D SES
Provisién de Corregir el error con la categoria y nivel.
1servicios financieros,| Adm.Doc. Per | 19-feb-14 [Error en el contrato Imprimir el contrato correcto. Br. Mdnica V. | 19-feb-14|Dra. Nora D.
materiales y Cancelar el cheque 5579 e
humanos Error en impresion del cheque 5579 de |imprimir nuevamente el Br. Genny CP Bibiana
2 Contabilidad | 11-jun-14 |la cta. 156090419 de Bancomer cheque con el numero 5585 Serralta 12-jun-14|Sosa
No se entregaron constancias a los Enviar mail de aviso para acudir por las Mtra. Laura
3 SS 07-mar-14 |participantes de la feria de SS constancias. Mtro. Galo L. |[21-mar-14[T.
El nombre del responsable del proyecto [Se solicité al programador la
en la carta de asignacién aparece el modificacion del nombre del
nombre de la autoridad en turno al responsable del proyecto en atencidn al
momento de registrar el proyecto, no |cambio de autoridades. Se reimprimié Mtra. Yhen
obstante, debido al cambio debido al  |la carta en 4 originales, se pidid Mtro. Galo L. 19-nov-14L ) v
cambio de autoridades, el nombre del |nuevamente al estudiante las ’
L, ., responsable del proyecto no fotografias, se recabaron las firmas
Provisién y gestion , . . .,
2 correspondia con la nueva secretaria  |correspondientes y se procedié a una
de servicios L. .
. 04-sep-14 Jacadémica en funciones. segunda entrega.
escolares y servicio » — - -
social Confusion en nombre del sustentante |Verificar el nombre correcto. Corregir  |Ing. Wilberth Mtra. Yheny
5 CE 28-feb-14 |de ED en el documento. V. Dra. Nora D.| 28-feb-14|L.
Falta de sello en certificado de acta de |Sellar y reenviar a titulacion y registro Ing. Wilberth
6 06-mar-14 |examen MINE profesional. Marissa L. 06-mar-14\V.
Error en folio de recibo arancelario de Ing. Wilberth
7 03-abr-14 |certificado de estudios completos LEIl  |Reimprimir folio en el SICEI CP Karina F. 07-abr-14\V.
Se procedid a corregir el nombre de
Error en el nombre de dos alumnas 2
en certificados de acta de examen las dos alumnas, reimprimir los
de arado certificados, turnar a firma y por LCS Marissa Ing. Wilberth
8 25-ago-14 [°© 9r2%° ultimo enviar a titulacion. Lizama 01-09-140 |V.
Disefio y provisién
de servicios de . L e . . .
tecnologias de cTIC 07-feb-14 F.alta de informacidn respectg al P!afclca. informativa de constancias Mtro. Sergio 17-ago-14 Mtra. Yheny
. L sistema que genera constancias digitalizadas. Q. L.
informaciony
9| comunicaciones




REGISTRO DE PRODUCTOS NO CONFORMES

DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO

Productos No conformes

Proceso

10

11

cc
12

Administracion
del SGC

13

14

15

Universidad Auténoma de Yucatan
SGC de la Facultad de Educacion

Fecha que
detecta

Fecha de actualizacién:

Descripcidn

12-dic-14

Acciones

Responsab

le

Fecha
cumplimie
nto

Verificado
por

Dar seguimiento para su Mitra Mtra. Julieta
28-ene-14 [Sitio web calidad no funcionaba [funcionamiento y acceso a los ) 31-ene-14 )
. Yheny L. G.
usuarios.
L .y Avisar a las dreas que a sus .

N I L . Mtra. Mtra. Jul
01-abr-14 0 se asigno nivel de revision a formatos se les agregd nivel de tra 08-abr-14 tra. Julieta
formatos .. Yheny L. G.

revision.
Agregar informacién que Incluir a la informacién de la Mira
18-mar-14 clarifique la presentacién de presentacion de la revision de la ) 24-mar-14{Mtra. Julieta
L . . . . Yheny L.
revision de la direccion direccion. G.
En la presentacion de apertura
de auditoria Al14-FEDU-01 no |Actualizar presentacion de apertura|Mtra. ,
08-may-141 ., incluyé nombre de un de auditoria Al14-FEDU-01 Yheny L. 08-may-14 Mtro. Said C.
auditor y se modificé fechay
hora de la auditoria de un area.
Enviar el plan anual en el formato Mira
08-may-14 |No se actualizé el plan anual de |vigente a CTIC y solicitar su Yhen. L 08-may-14|Mtro. Said C.
auditorias al formato vigente  |publicacion ye
Error en la diapositiva 17 en la Mtra
30-jun-14 |presentacion de la 2da revisién |Sustituir la tabla erronea por la Yhen. L 01-jul-14|Mtra. Julieta
de la direccién correcta yh G.




Estado de las Acciones
Correctivas, Preventivas
y de Mejora




Universidad Auténoma de Yucatan

Facultad de Educacion Fecha: 12-dic-14
Sistema de Gestion de la Calidad A: Abierta C: Cerrada Ca: Cancelada R:Reprogramada
ACCIONES

Area Correctivas| A | C | Ca | R |Preventivas| A| C |[Ca | R Mejora A | C|Cd| R
CC 3 0/3|/0/|0 1 1/0/0]|0 2 0O(2|0|0
CE 5 21300 1 0/,1|/010 1 O(1/0|0
CTIC 7 2|/5(0/0 2 100 |1 3 O 3/0]O0
Contabilidad 4 22|00 1 0(1(01(0 1 O/1/0]|O0
Admon. Docs.
Personal 0 0|0 0(1(0(0 1 O/1/0]|O0
SS 1 0O|1|0/|0 0 00 0 0|0
TOTAL 23 6 17/ 0 | O 8 2, 5/0 |1 10 0 10, 0| O




Seguimiento a las
revisiones por la
direccion previas




Primera revision de la Direccion
18 marzo 2014

SEGUIMIENTO A LOS ACUERDOS

Complementar la informacion de los graficos de areas con el
numero de usuarios profesores, alumnos y personal
administrativo.

Revisar con el area de Servicio social la informacion de los
graficos asi como la redaccion del cumplimiento del objetivo de
calidad.

Revisar la informacidn de la evaluacion que realizé el CEPPE a los
programas de licenciatura y complementarla.

Enviar a las autoridades de la FEDU un ejemplo del formato de
evaluacién de satisfaccion del usuario que administra a sus
usuarios una de las areas que forman parte del alcance del SGC.

Elaborar un documento en el que se especifique la metodologia
gue han establecido e implementado para obtener y utilizara la
informacidn de las evaluaciones de satisfaccién del usuario asi
como la metodologia para atender sugerencias y quejas.

Revisar las evaluaciones de satisfaccion al usuario y en caso de
encontrar alguna mejora se hace la modificacion y publicarlo.

Dar seguimiento a las fechas y la logistica para el traslado de las
areas del alcance del SGC al Campus de Ciencias Sociales.

Incluir como parte de la informacidn a presentar en las reuniones
de la revision de la direccidn la clasificacidn de los servicios con
base en el tipo de usuario atendido asi como los programas
educativos.

Revisar el objetivo de actas de calificaciones calidad de control
escolar.

REALIZADO

SI

SI

S|

S|

S|

S|

S|

S|

S|

Seguimiento a las revisiones por la Direccion previas

Segunda revision de la Direccion

30 junio 2014
SEGUIMIENTO A LOS ACUERDOS

Eliminar el objetivo de calidad de control
escolar de mantener el 90% de las actas de
calificaciones subidas en el sistema
institucional y entregadas por los
profesores.

Eliminar el objetivo de calidad de CTIC de
incrementar en un 5% el numero de
incidencias atendidas.

Solicitar al Responsable de CTIC Ia
modificacion de los objetivos de calidad en
el sitio de calidad de la pagina web de Ia
FEDU.

Proponer un objetivo de calidad en el area
de CTIC.

Realizar reunidn de trabajo para realizar
acuerdo con respecto a las solicitudes
emergentes de exdmenes de Posgrado con
las autoridades de la FEDU, Coordinadores
de programas de posgrado y Jefe de Control
Escolar.

REALIZADO

S

S

Si

Si

Reprogra
mada a
Diciembre



Cambios que

podrian afectar al
SGC




Admon. De
Docs. De
Personal

Control Escolar

Servicio Social
Meérida

CTIC

Traslado de las areas al Campus de Ciencias Sociales Econdmico-Administrativas y Humanidades

Cambios que podrian afectar al SGC

Suspende actividades el 13 octubre reanudando el 11 de noviembre. Se dejé de realizar la captura de las solicitudes de
prestaciones en el Sll. No se afecto la contratacién de docentes y becarios de nuevo ingreso ya que en ese periodo de tiempo no
hubieron.

Deja de recibir certificados de estudios completos y solicitudes pare examenes profesionales y de grado el jueves 25 de
septiembre y el 06 de octubre dejd de recibir solicitudes para constancias, kardex y cartas de pasante. Las actividades de Control
Escolar se reanudaron el dia 10 de noviembre de 2014. El traslado implicé que los 6 procedimientos documentados se dejaran de
llevar a cabo.

Suspende actividades el jueves 16 de octubre reanudando el 18 de noviembre. La Ultima fecha para recibir documentos de
liberacion de servicio social fue el 10 de octubre y para entregar certificados la fecha limite fue el 15 de octubre. La recepcion
de documentos, entrega de documentos y elaboracion de cartas de liberacidn se dejaron de realizar, se dejé de administrar las
encuestas de satisfaccion del cliente.

Del 06 al 10 de octubre el personal del area desconecta los equipos de computo de la sala de tareas, de clases, laboratorio de
idioma, edicién de audio y video y desmantelamiento de salones .

Del 13 al 17 se desmantela el SITE, se otorga apoyo a profesores para desconectar y embalar los equipos de cobmputo y
periféricos y se realiza el desmantelamiento de auditorio y cdmara de GESEL.

Del 20 al 24 de octubre se inicia en el Campus habilitacién del SITE y de los equipos de computo de profesores.

Del 27 al 31 de octubre se continud con la habilitacién del equipo de cémputo a los profesores.

Del 03 al 07 de noviembre el area inicia actividades para acomodar su mobiliario y equipos de cdmputo. No se tenia la
infraestructura lista para conectarse a internet.

Para brindar el servicio de préstamo de equipo se improvisé hojas en blanco en la que se recabd informacidn. A partir del 17 de
noviembre se improvisa un documento impreso para registrar los préstamos de equipo.

A partir del lunes 08 de diciembre inicia el préstamo de los equipos mediante el uso del SIGERTI. El dia jueves 04 de diciembre se
envia un mail a los usuarios para notificar la reanudacion de los préstamos de equipo por medio del SIGERTI.

A partir del 08 de diciembre se reanuda la asignacion de la sala de clases por medio del formato documentado.

En cuanto al mantenimiento preventivo se suspendio a partir del 06 de octubre y se reanudara en el mes de enero de 2015,
debido a que todo el personal estd enfocado a la habilitacién de todos los servicios de tecnologias en el Campus.



El tiempo para retomar las
actividades que realiza el drea por
el cambio fisico al Campus

Actualizaciéon de la Norma ISO
9001-2008 para el 2015

El traslado al Campus facilita en
intercambio de informacion para
llevar a cabo eventos.

El completar el ciclo de las
actividades que involucra un SGC

Cambios que podrian afectar al SGC

Cambios Acciones a tomar

Acordar con las areas reuniones de trabajo en materia de calidad.
Seguimiento y apoyo del drea de calidad para realizar actividades en materia de
calidad.

Capacitar al personal en materia de Norma ISO.

El responsable del area de Servicio Social Mérida planificara reuniones con los
responsables de Servicio Social de las dependencias del Campus y se realizaran
ferias de servicio social a nivel Campus.

Planificar con mejor precision las actividades para mantener un Sistema de
Gestion de la Calidad.



Recomendacione
para la mejora




10

m Acciones de mejora

Calidad

Calidad

Control
Escolar

CTIC

CTIC

CTIC

Admon.

Docs.
Personal

Contabilidad

Servicio
social

Recomendaciones para la mejora

Ordenary etiquetar los archivos electrénicos del area de calidad de la FEDU para una mejor identificacion.
Disefiar e implementar un instrumento de medicién de satisfaccidn del usuario para calificar el servicio que presta el
area de calidad.

Implementar reuniones informativas a los alumnos de la licenciatura de la ensefianza del idioma inglés, relacionadas
con las actividades que realiza el drea de Control Escolar y que impacta a los procedimientos documentados.
Establecer controles (inventarios con los datos especificos del equipo) que identifiquen la reserva de los recursos
adquiridos para préstamo a los diversos usuarios de la FEDU.

Proporcionar una mejor cobertura en el servicio de red inaldmbrica, con base a la adquisicidon de puntos de acceso.
Implementar formato de control para el acceso a los equipos adscritos al Centro de Tecnologias de Informacion y
Comunicacién que se encuentran en el auditorio.

Contar con una plataforma (share-point) que facilite el manejo de los expedientes del personal docente,
administrativo y manual.

Implementar un mecanismo de digitalizacién y resguardo de documentacion del area.

Llevar a cabo una reunidn con los responsables de servicio social de las facultades que integran del campus de
Ciencias Sociales Econdmico Administrativas y Humanidades para coordinar la logistica de la feria de servicio social.
Realizar para los alumnos del campus de Ciencias Sociales Econdmico -Administrativas y Humanidades una feria
informativa con los responsables de los proyectos de servicio social aprobados.

Implementar el método de las 5’s + 1, en el area de Servicio Social de las Unidades Mérida y Tizimin.



&

Disenar e implementar un formato para facilitar los préstamos de
equipos de cdmputo y audiovisual fuera de las instalaciones de la
Facultad.

Emitir y publicar al usuario una lista de precios de los servicios
que se cobran en caja.

Llevar a cabo una reunion de trabajo para realizar acuerdo con
respecto a las solicitudes emergentes de examenes de Posgrado
con las autoridades de la FEDU, Coordinadores de programas de
posgrado y Jefe de Control Escolar.

Adquirir para el area exclusiva e identificada para los formatos
impresos de Administracion de documentacién de personal un
contenedor adecuado.

Difundir el trabajo que realizan las dreas que forman parte del
alcance del SGC (Ceremonia de entrega de certificado, camisas,
etc.)

Llevar a cabo una reunidn de trabajo para organizar asistencia de
los responsables de procedimientos a Jornadas Internacionales
de la Calidad de acuerdo al recurso y tiempo disponible de la
FEDU.

Solicitar y llevar a cabo capacitacion del personal que se
encuentra en el alcance del SGC de la FEDU del uso del share
point.

Solicitar y llevar a cabo capacitacion del personal que forma parte
del alcance del SGC de la FEDU en la Norma ISO modificada al
2015.

Acuerdos

Responsable de CTIC,
Autoridades de la FEDU y
responsable de calidad

Enero 2015

Contabilidad Febrero 2015

Autoridades de la FEDU
Jefe de control escolar

Marzo 2015

Autoridad de la FEDU
Administracion de
Documentaciéon de Personal
Autoridades de la FEDU
Responsable del SGC

Febrero 2015

Diciembre 2015

Posterior a la
publicacidon de la
convocatoria de las
Jornadas de Calidad

Autoridades de la FEDU
Responsable de Calidad

Autoridades de la FEDU
Responsable del SGC
Jefes de area

Autoridades de la FEDU
Responsable del SGC
Jefes de area

Diciembre 2015

Diciembre 2016



AAAAA

ACTIVIDADES REALIZADAS AL

2014

\ }\
Q’ N
h\t Direccion
Autoridades de la FEDU

Area de calidad
( RESULTADOS \

3 Procesos certificados

Servicio Social

Mérida y 6 objetivos de calidad
Admén Tizimin 15 procedimientos documentados
) 9 instructivos documentados
Docs. Del ‘ J
Personal
CTIC ‘ Una Auditoria Externa ]
Contabilidad Una Auditoria Interna ]
Control r —— —
Capacitacion para auditorias ]
Escolar - —
Tres Revisiones de la Direccion ]

1 Medicidn de satisfaccion del usuario ]
Medicién de objetivos l
CapaC|taC|on y elaboracién de acciones
‘ Generacion de formatos y reglstros

Aprobaaon e implementacion de procedimientos

4

Capacitacion y documentacion de procedimientos C_QUE SIGUE?
SGC FEDU MANTENERSE EN EL SGC

Introduccion al SGC







