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1. RESULTADOS DE AUDITORIAS PREVIAS Y SEGUIMIENTO EFECTUADO

Programa Anual de Auditorias 2010

Tipo de Auditoria Fecha Fecha Resultados
Programada | realizada
Interna 01-2010 Febrero 24 — 26 Febrero | 12 No Conformidades — 21 Oportunidades
de mejora.
Externa de Seguimiento Junio 24 y 25 Junio | 2 No conformidades menores
01- 2010 - 1 Acciones correctivas
- Disefio EBC (AEP)
Se envi6 al auditor externo evidencia de la
atencion a las no conformidades. Se dara
continuidad en proxima auditoria.
Interna 02 — 2010 Septiembre 27 -29 Se realiz6 desviaciébn de proceso. La
Octubre auditoria se realiz6 con la Norma ISO
9001:2008 (atencion principal a Educacion
Continua, Servicios Tecnoldgicos vy
Acciones Correctivas).
13 No Conformidades
12 Oportunidades de Mejora
Externa transicion de la Noviembre 10-12 1 no conformidad menor de la auditoria
Norma e incremento del Noviembre externa anterior, (24 y 25 de junio de
alcance 02 - 2010 2010), se encuentra en proceso.
e Se levantaron a los responsables
de procesos 3 No conformidades.
2 para el Departamento de Educacion
contihnua para la Internacionalizacion
(Folios 756 y 757).
1 para la Subdireccion de Servicios
Tecnoldgicos (folio 763).
Interna 01-2011 Mayo 18,19y 20
mayo

Las acciones que se enviaron a ABS para solventar las No Conformidades levantadas en la 1ra.
y 2da auditoria 2010, seran revisadas en la proxima auditoria externa que se llevara a cabo los
dias 14 y 15 de junio 2011.

La no conformidad levantada durante la 1ra. Auditoria Externa de 2010 se encuentra en proceso
y en tiempo, una de las acciones que se establecieron en esta No Conformidad fue la
imparticion de un curso sobre herramientas de calidad (memo DPE/060/2010), el cual se

impartié del 22 al 25 de Marzo de 2011.

Como se indica en la siguiente tabla, el plan anual de auditoria del afio de 2008 y 2009, se
efectlio dentro de los pardmetros establecidos y sin ninglin cambio que pudiese afectar el SGC,
obteniendo los siguientes resultados:
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Tipo de Auditoria Fecha Fecha Resultados
Programada realizada

Tipo de Auditoria Fecha Fecha Resultados
Programada realizada

La atencion que se ha dado a las no conformidades identificadas tanto en auditorias como en el
proceso de ejecucion de las actividades, se detalla en el punto tres de este informe en el que se
indica de manera general el estado de las acciones correctivas y preventivas y el seguimiento

que tienen las mismas.
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2. RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

2.1Quejas y sugerencias

Area Ene - Abr. 2009 Ene- Abr. 2010 Ene - Abr. 2011
Concluida | En curso No Atendida Concluida En curso No Atendida Concluida En curso No Atendida

VI- ACD 2 - - S 1
VI-BT - - - - -

VI 1 - 1 = = -
AF 1 - 5 = = -
CAFE 21 - 3 - = 1
AF - CO - - 1 = = -
AF - MTTO 15 - 6 - 1 4
AF — PP - - - - - -
AF - RH 11 - 1 = = -
AF — RM 2 - 6 = = -
AyEP 23 - 3 g g g
DDACE- 2 - 3 = = =
DDACE- -SM 2 - - - - -
DDACE- —CI - - 2 = = =
EST 1 - 1 = = =
VI-PET 1 - - = 1 =
CST 12 - 14 = 3 =
CST L - - 24 - 2 -
PEV - - 5 = = =
PEV- SE - - 1 = = =
EEI - - 2 = = =
RE 3 - 10 = = =
RR - - 3 - - 2
TAL - - 2 - - -
TIC - - 14 - 1 -
TUR - - 2 1 - -
Total 97 - 109 1 8 12

Siglas: ACD-Actividades culturales y deportivas AF-Administracion y Finanzas AyEP-Administracion y Evaluacién de Proyectos BT-Bolsa de Trabajo
DDACE - Dire de Desarrollo Académico y Calidad Educativa- C: Recursos materiales, Cl-Coordinacion de Idiomas CO-Contabilidad ES- Estudiantiles
CST- Coord. De Sistemas y Telecomunicaciones EEI- Electricidad y Electrénica Industrial MTTO- Mantenimiento PD- Prensa y Difusion PET- Practicas
y Estadias PEV- Planeacién y Evaluacion PP- Programacion y Presupuesto RE- Rectoria DP- Departamento de personal SB- Servicios Bibliotecarios
SE- Servicios Escolares TAL- Tecnologia de Alimentos TIC — Tecnologias de la Informacién y Evaluacion TUR- Turismo VI- Vinculacién- RH- Recursos
Humanos SM- Servicio Médico ES- Servicios estudiantiles L- Laboratorios de Informética.

Enero — Abril 2011
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Area

Ene-Abr. 2011

Queja

Total

VI-ACD

Que tengamos un mascota de la universidad (1), A peticion de todas las alumnas que integramos el equipo de futbol femenil,
gueremos entrenar un dia mas, es por ello que requerimos al entrenador, de esta manera seran 3 dias de entrenamiento y con
ello podemos prepararnos mejor para la nacional.

Pido de favor se haga atenta a esta peticion pues es completamente necesario que el profesor Pablo nos entrene. (1)

CAFE

la comida que lleva la lechuga no tiene higiene. es una precupacion aviso a las autoridades

AF- MTTO

No sirven las lamparas de la entrada a la Universidad (bulevar) despues de las 6:30 no se ve nada (1), El motivo de este
mensaje, que tan factible seria que pudieran instalar conectores en el pasillo del EDF "D" PLANTA ALTA, para poder conectar
nuestras laptops. Ya que los laboratorios no estan disponobles y los salones tampoco.(3), dotacion de agua en el edificio D
planta alta PE de TIC (1), Esta queja es por falta de infraestructura tecnologica dentro de la universidad en la carrera de tic
computadors de hace 10 afios, internet demaciado lento no sirve se esta trabajando y ensefiando a los estudiantes con
programas de 2005 por dios estamos en el 2011 y no podemos tener informacion actualizada y en lo personal si me preguntan
si recomiendo esta universidad la respuesta es NO POR FALTA DE TECNOLOGIA (2), la incorformidad es con el puesto de
control de la entrada principal el responsable "ignoro" el nombre es muy prepotente al momento de ejercer su trabajo ya que es
incomodo resibir gritos y muecas delante de los alumnos. (1)

DDACE

Por este conducto hago la sugerencia de que antes de realizar la invitacién a los cursos de Educacion Continua, se informe a
las Direcciones de Programa Educativo a quienes van dirigidos los cursos y cudles son las restricciones para el acceso, ya que
si las restricciones se dan a conocer el dia del curso ocasionamos acciones tan absurdas como el estar buscando Profesores
de Tiempo Completo para que asistan a los cursos y no permitir que personal que desea asistir los tome, o inclusive realizamos
groserias como sacar del laboratorio a profesores inscritos previamente a dichos cursos y que por politicas de Ultima hora no se
les permita participar en dichos cursos.

O"La calidad no estd en un certificado que emite un organismo externo, la calidad esta en el trato que damos a nuestros
semejantes y el servicio que les ofrecemos”.(]

DDACE-CI

me gustaria ke cuando pongan las listas de ingles pongan tambien el salon donde se van a dar ya que donde estaba
mi lista no sabia el salon tuve que buscar y cuando al fin lo encontre el profesor me nego la entrada y la nta perdon
por las palabras pero si_ me encabrone

PET

nuevamente externo mi qudeja a este deoartamente puesto que, no hubo una resolucion satisfactoria de un aviso-queja
anterior, se nis indico que nuevamente se programaria una salida a la Cd. de Pachuca, quisiera saber que va suceder con lo
que no se ha cumplido.

CST

aun no encontramos el modulo interactivo de los alumnos y me gustaria obtener ahora si una respuesta pronta con respecto a
esta peticion.(1), en el edificio G en el laboratorio de Simulacion Turistica Empresarial 2, hay 5 maquina que no funcionan y 3
mas que no tienen el nodo de red funcionando,también cabe mencionar que el laboratorio se esta abriendo muy tarde es decir
8:30, 9:00 etc. por lo que solicito sea tan amable de considerarlo ya que esto afecta en la toma de clase con los alumnos que
entran a las 8:00. Gracias.(1), Seria conveniente que en el monedero electronico; al momento de cobrar nos dé el saldo
restante y no tener que volver a entrar para revisar, de por si es lento y se entra dos veces cuando el alumno solicita su saldo.

@)

CST-L

EI motivo por el que les escribo es porque en el laboratorio "Linux/Open Source" de TIC no se pueden vizualizar los archivos
con extencion ".pdf' esperando una respuesta favorable me despido con un cordial saludo. (1), Hola solo les pido si pueden
amplear los horarios de los laboratorios del edificio (1)

RR

soy alumno de la carrera de tecnologias de la informacion y hasta la fecha no hemos podido trabajar con las nuevas
aplicaciones y por lo tanto no recomendaria a mas personas que estudien esta carrera. (1), Favor que en el sistema de
seguimiento de acciones correctivas, se pueda consultar por area ya que a la fecha se cuenta con un historial de 794, para
mejor accesibilidad y control de los usuarios sin tener que recordar el folio, gracias (1)

TIC

La presente se debe a que por segunda ocasion; en el momento de capturar el reporte de actividades; me aparece en el
recuadro, que se capturara el mes de marzo, cuando es el mes de febrero, el cual no es el correspondiente; y en esta 2da
ocasion tuve que capturar asi sin llamarle a You como lo hice la vez anterior; ya que por las diversas actividades que he tenido
en mi dia y por las de la semana pasada (congreso) hasta este momento pude capturar y ya es fuera de horario, por lo tanto ya
no me comuniqué para que me solucionaran esta situacion;Si en horarios habiles no me atienden, mucho menos después de
las 5:00 pm;

No deseo que me pase lo que me paso anteriormente cuando por primera vez quise capturar y me aparecioé un recuadro en
donde me decia que capturaria el segundo mes; cuando era el primero; de manera inmediata me comuniqué con You, quien
estuvo y no quiso contestar la llamada porque le daba prioridad a otras actividades, y nadie mas de su area me podia dar
solucion, porque solo él sabe hacerlo. Tuve que llamarle a usted para que el contestara a mi llamada; solo asi contesto y dio
solucion al problema ocasionado por su area; no por la mia; en aquella ocasion usted me menciono que el sistema no estaba
listo para capturar el modelo 2004; ya que ningun director lo habia solicitado en junta; razén por la cual la fecha no correspondia
con dicho plan; sino que estaba programado para EBC.

Es importante mencionarle que no somos el tunico Programa Educativo que todavia trabaja en algunos grupos con el Plan 2004:
ya que en Tecnologia de Alimentos también esta en la misma situacion, ademas, a consecuencia del problema sucitado el mes
pasado por esta situacién le informé a mi directora la Lic. Yashared Saldafia, quien me afirmé que siempre les ha mencionado
gue todavia tiene grupos con este plan de estudios, por lo tanto desconozco el motivo por el que no tomen en cuenta a estos
grupos y se estén enfocando solo al modelo EBC, perjudicando a los que aun trabajamos en este plan.

Es importante y le solicito que le den solucién a esta situacion ya que es parte de su servicio el cual debieran de dar con mejor
actitud; ya que parece que nos hacen un favor cuando el error no es de nuestra area; lo digo porque no quieren contestar a
nuestras llamadas nuevamente repito...cuando el error no es nuestro.

4
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Por lo tanto espero no vuelva a sucedernos la misma situacion en donde nuevamente tenemos que llamar para recibir un mal
servicio y buscar la solucién a esta situacion.

Ya esta capturado el reporte de actividades pero en el mes de Marzo, segun su sistema; cuando debiera ser de febrero. Le pido
solucién a dicha situacion para no trabajar doble vez por error de su area.

Agradezco la atencion a la presente esperando contar con una respuesta favorable e inmediata. (1)
no tienen antivirus las maquinas de los laboratorios y infectan las memorias (1),

TUR Verificar que todos los extintores esten en buenas condiciones para tener mayor seguridad dentro del edificio.un saludo y 2
gracias. (1)

1.- por favor podrian cambiar las cortinas de color que tenemos por unas negras con el fin de que cuando tengamos una
exposicion se pueda apresiar bien las imagenes, que que con las cortinas actuales entra mucha luz lo que inpide una menor
visivilidad en las imagenes...

2.-ojala pudiaran adquirir o prestar un cafion con mas visivilidad ya que los que nos prestan no tienen una buena proyeccion

3.-que tengamos visitas industriales por Io menos una o dos por cuatri por que ya va a acabar el cuatri y no emos salido, esto
en beneficio de nuestro aprendisaje y reforsamiento de las asignaturas en curso (1)

Total 27

3. ESTADO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

3.1 Acciones Correctivas
A continuacioén se indican a través de un comparativo por afo, el total de no conformidades que
se han generado durante los cuatrimestres septiembre — diciembre y Enero - abril; las cuales han
sido emitidas por resultados de Auditorias internas, Revisiones de Direccion yo /Meta No lograda
en Indicadores.

- Comparativo por aiio durante el cuatrimestre Enero - Abril

2009 2010 2011
No Conformidad Estatus No Conformidad Area Estatus No Conformidad Estatus
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(SIIN)
Promedio 1 EEI Cerrada | % de Aprobacion 1 EEI-1
cuatrimestral de
aprovechamiento
general.
55.1 1 | Rectori Cerrada 551 1 Rectoria
Responsabilidades y a Responsabilidades y (719)
autoridades no autoridades no
definidas definidas
4.1 Disponibilidad de 1 | Rectori Cerrada Eficiencia terminal 2 EEI-1
recursos a con cohorte (698)
generacional AEP -1 21/02/10
(699)
5.5.3 Procesos de 1 | Rectori Cerrada % de testimonios 3 AEP -1
comunicacion a EGETSU (701) 21/02/10
apropiados Buzén EEI-1
Quejas / Sugerencias (702)
TIC-1
Contratacion (P-AF- 8 R. Cerrada Contratacion 4 CDAYCE
01) Human (P-AF-01) (716)
0s R.H3
(696,714- 696
715) 21/02/10
Oportunidades de 2 TIC-1 Cerrada Programacion de 2 EEI 1
mejora convertidas EC-1 regularizacion MEC 1
en NC
Puntualidad 1 TUR Cerrada Puntualidad 13 AF-1 693 y 691
(693) 19/02/10
Acciones correctivas 4 [ TUR-4 Cerrada EEI1 706
no atendidas en AEP 1 - 19/02/10
tiempo (706)
TIC 4
CDAYCE
(690)
PE 1(691)
Rectoria
(692)
Turismo -2
(686, 689)
VIN -1
(694)
Acciones preventivas 3 TIC 2 19/02/10
no atendidas en (687)
Total 32 tiempo EEI -
Requisiciones de 1 RM-1
Compra (717)
Evaluacion al 1 EEI -1
desempefio docente (725)
Total 32
Total 12
- Comparativo por afio durante el cuatrimestre Mayo - Agosto
2008 2009 2010
No Conformidad NC| Area Estatus No Conformidad NC Area Estatus No Conformidad NC Area Estatus
Estadias 1 TIC Cerrada % de testimonios 1 AEP Cerrada Eficiencia terminal 1 TUR Cerrada
EGETSU
Evaluacion del 1 MEC Cerrada Evaluacion al 2 CDAYCE Cerradas Servicio No conforme 2 TUR (726) | Cerrada
aprendizaje desempefio docente EEI TIC (727) Cerrada
Acciones preventivas | 2 TIC 1 Cerradas | Acciones preventivas 6 TAL -2 Cerradas Acciones preventivas 3 TIC
no atendidas en TUR 1 no atendidas en EEI-4 no atendidas en 744,745 Cerrada
tiempo tiempo tiempo
746)
27/08/10
Atencién a no 1 TUR Cerrada Atencién a no 1 SGC Cerradas Acciones correctivas 1 VIN 08/07/10
conformidades sin conformidades sin (617) no atendidas en (743)
demora injustificada demora injustificada Auditor tiempo

6
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P — SE - 01 Alumno 1 AEP Cerrada P — SE - 01 Alumno Escolares Cerrada P — SE - 01 Alumno SE Cerrada
no reinscrito y asiste no reinscrito y asiste reinscrito sin
a clases a clases certificado
Programacion y 2 TIC 1 Cerradas Lineamientos de BI Cerrada
seguimiento TUR 1 biblioteca
cuatrimestral Total 11
Puntualidad 6 TIC, Cerradas Puntualidad CDAYCE, 21/09/10
TUR (741)
AEP VIN (739)
MEC
TAL
EEI
TIC (733)
MEC(734)
TAL(740) Cerradas
EEI (735)
Idiomas 31/07/10
(742)
Promedio 2 EEI 1 Cerrada Cumplimiento EEI -2 Cerrada
cuatrimestrales por cuatrimestral de (731,732) Cerrada
grupo. Indicador planes y programas
de estudio. Indiciador TUR- 1
Promedio 1| EEE 1 Cerrada No se entrega AEP Cerrada
cuatrimestral de informe en tiempo (738)
aprovechamiento establecido P-RE-01
general.
Formacion y MEC 10/12/10
Capacitacion (736)
No se entrega 5| AEP 2 Cerradas
informe en tiempo TIC 1 Total 20
establecido P-RE-01 TUR 1
AF 1
% de Regularizacion 2 TAL Cerradas
AEP
Eficiencia terminal 1 EEI Cerrada
con cohorte
generacional
Cumplimiento 4 EEI 2 Cerradas
cuatrimestral de TIC 1
planes y programas TUR 1
de estudio.
Total 29

- Comparativo de acciones correctivas por afio durante el cuatrimestre Septiembre —

Diciembre
2008 2009 2010
No Conformidad [NC Area Estatus No Conformidad NC Area Estatus No NC Area Estatus
Conformidad
Control de 1 CD Cerrada Control de servicio no 2 TUR 1 Cerrada P-CA-01 captura de 2 TIC 2 En curso
documentos conforme (P-CA-05), MEC 1 horarios de clases
programa de asesoria
académica
Desarrollo de planes 1 AyEP Cerrada 5.5.3 Procesos de 1 TUR1 Cerrada P-DA-01 Validacion 1 TIC1 En curso
y programas de comunicacion de reporte mensual
estudio, sin la apropiados Buzoén de actividades
validacién por parte Quejas / Sugerencias académicas
de la CGUT.
Cumplimiento 7 CDAyC | Cerrada Indicador de 2 TUR 1 Cerradas Auditoria de 1 ACD 1 En curso
cuatrimestral de E2 programas de estudios TIC 1 Servicios
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3.2 Acciones Preventivas.

- Comparativo por afio durante el cuatrimestre Mayo — Agosto 2010

2008 2009 2010
Accion T | Area | Estatus Accion T Area Estatus Accion T Area Estatus
preventiva preventiva preventiva

Bajo promedio en 45 MEC 11

asignatura(s) TIC 31

TUR 2

AyEP 1

Total 49 Total 72 Total 45
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- Comparativo por afio durante el cuatrimestre Septiembre — Diciembre 2010

2008 2009 2010
Accion T Area Estatus Accion T Area Estatus Accion T Area Estatus
preventiva preventiva preventiva
Bajo promedio en 93 ACD 1 Cerradas | Bajo promedio en 80 AEP 3 Cerrada Bajo promedio en 97 EN.R. 6 En curso,
asignatura(s) AEP 5 asignatura(s) EEI 9 asignatura(s) vencieron
MEC 11 MEC 12 en 2010
TAL 13 TIC 45
TIC 18 TUR 11 MEC 15 En curso
TUR 45 1138
MECAT. 13 | Todas en
curso
TIC 63
En curso
(1054)
93 Total 80 Total 97

4. SEGUIMIENTO DE ACUERDOS Y COMPROMISOS DE REVISIONES PREVIAS

Los acuerdos establecidos se originan de las reuniones de revision de la direccién efectuada en
el cuatrimestre septiembre diciembre 2010 y Enero — Abril 2011; por lo que a continuacion se
citan para informar sobre los resultados y el estatus que tienen en el cuatrimestre en el que se
esta realizando la presente reunién. El seguimiento se dara de acuerdo a cada uno de los rubros

gue se indican a través de incisos.

No Informa

Direccion Responsable Total de Estatus de Acuerdos
Acuerdos Realizado En proceso

Administracién y Finanzas 4 4

Planeacion 1

Vinculacion 5

Direccion Académica 10

Administracion y Ev. de Proyectos 5

Tecnologias de la Informacion y C. 5

Mecatrénica 5

Tecnologia de Alimentos 3

Turismo 5

Mecénica 5 4 1
Sistema de Gestion de Calidad 6 2

Rectoria 0

TOTAL 34 4

Mejoras a la eficiencia del SGC y sus procesos. Memorandum DAF/RH/116/10- comunicacion interna

a) (20 Septiembre)

b) Memorandum DAF/RH/114/10 curso de manejo de conflictos

(14 Septiembre)

10
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C) Mejoras en el servicio proporcionado al cliente
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d) Visitaalas instalaciones

Area Acuerdo Resultados Evidencias Estatus
Responsable
Todas las | El recorrido que se realiza en todas las areas | Las solicitudes realizadas al | Reportes Realizado
direcciones de | para identificar el estado que guarda la | area de mantenimiento estan en | mensuales.
area y programa | infraestructura, equipamiento y condiciones de | proceso. Solicitudes al
educativo. seguridad e higiene se reportard a través del area de

Programa Oficinas de Calidad y los resultados
derivados de las revisiones seran reportados al
Representante de Rectoria para integrar al
informe de Revision de la Direccién

mantenimiento.

Es importante hacer mencién que la evidencia documental que respalda el seguimiento a los
acuerdos anteriormente presentados se encuentra disponible con el controlador de documentos
del Sistema de Gestidén de Calidad, asi como en el area que la emitio.

5. CAMBIOS QUE PODRIAN AFECTAR AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Tecnoldgicos

Actividad Acciones Generadas Responsable Fecha
Incrementacion de | -Considerar dentro del POA el | -Rectoria 2011
Alcance del SGC | gasto a realizar para la inclusién de | -Representante de
donde se incluya | laingenieria al alcance del SGC. Rectoria.
estudios de ingenieria. | -Inclusion en los procesos de | -Auditores

prestacion de servicios (servicio | -Responsables de
educativo) ingenierias; para ello | proceso

sera necesario que a través de la

direccion académica se realicen

éstas actividades.

Entrega de evidencias |De las 3 no conformidades | SGC A mas
derivadas de la 2da. Auditoria | Rectoria tardar el 15
Externa, se debera enviar | Educacion continua | de febrero
documentacion a ABS para su | parala
revision y en su caso aprobacién de | Internacionalizacion
la ampliacion del alcance del SGC | y Servicios

EVOLUCION EN LA ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Documento del SGC 2002 - 2004 2004-2010 Enero 2011
Proceso 40 20 15
Procedimientos 41 18 15
Instrucciones de Trabajo 23 18 9
Formatos 95 79 74
Documentos 18 16 69

Nota: El nimero de documentos incrementa, ya que se genera un codigo para cada perfil de

puestos.
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Ademas de la estructura del SGC mencionada en la tabla, se va a anexar el procedimiento
Evaluaciéon del Aprendizaje con enfoque basado en competencias, asi como la planificacion de
proceso, instructivo de trabajo y formatos.

6. RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA

Dar seguimiento a la calendarizacion de las auditorias internas y externas al SGC 2011, asi
como las actividades programadas en las no conformidades internas y externas, con la finalidad
de lograr los resultados que son de impacto para el incremento de alcance del Sistema de
Gestion de Calidad y Adecuacion de documentos a la norma 1SO 9001:2008. Como son: Mayor
difusién a la filosofia organizacional para coadyuvar en el entendimiento y aplicacién de la
misma; incluir los indicadores que permitiran medir el cumplimiento de los objetivos de calidad,
Realizacibn de las modificaciones del Proceso de Educacion Continua para la
Internacionalizacién, asi como la modificacion de sus indicadores; y Servicios Tecnoldgicos.

Las recomendaciones para la mejora por parte de las areas o Programas Educativos seran
presentados en revision de direccién por los responsables de los procesos (Directores) de
manera que puedan ser tratados de manera inmediata con el personal responsable y
correspondiente a cada una de las propuestas.

7. DESEMPENO DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y CONFORMIDAD
DEL SERVICIO

La Direccion de Desarrollo Académico y Calidad de Educativa reporta en informe de Revision
por la Direccién, el estado de los procesos y la conformidad del servicio académico del TSU al
igual que los procesos a su cargo (Servicios Médicos y Servicios Estudiantiles); la Direccion de
Vinculacién reportara las actividades correspondientes a su area, asi como el Departamento de
Documentacion Tecno cientifica y Social y Practicas y Estadias.

Los resultados sobre el desempefio de los procesos administrativos y conformidad del servicio,
han sido tomados de los indicadores de proceso declarados en el Sistema de Gestion de
Calidad, por lo que para fines de esta revision se presentaran a través de una tabla los
indicadores administrativos, indicando resultados de manera comparativa.
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Area Responsable Indicador Actualizacion | Estandar [ Comparativo de Resultados [ Observaciones
Institucional | Dic.09 [ Julio10 [ Dic.10 |
Vinculacién Seguimiento de Egresados y Bolsa de Trabajo
Porcentaje de Semestral 90% 95% 94.9% 95.8% | En 2009 se
egresados incrementa el
contactados. estandar
institucional.
Servicios Tecnolégicos
Evaluacién de | Cuatrimestral 85% S-D 08 S-D09 S-D10 | Este indicador
conformidad y 100% 95% 95% cambid de
satisfaccion de nombre por:
servicios Eficiencia de
tecnoldgicos atencion de los
servicios
tecnolégicos
Indice de | Cuatrimestral 75% - - 78.29% | Nuevo indicador
pertinencia
Educacién Continua
Eficiencia de | Cuatrimestral Anual 2008 2009 2010 La meta es anual
atencion 90% - 120% 100%
Administracién y Adquisicién de recursos
Finanzas Contrataciéon ~ de | Cuatrimestral 100% S-D08 S-D 09 S-D 10 | Se generaran no
personal 100% 87.50% 92% conformidad
Porcentaje de | Cuatrimestral 90% 93% 91% 91% Este indicador
requisicion de cambi6 de
compra solventada nombre por:
Atencion a
requisiciones
Formacién, Capacitaciéon y Actualizacién del Personal
Porcentaje de | Cuatrimestral Anual S-D 08 S-D09 S-D10 | La meta es anual
cursos  recibidos 100% 100% 60% 100%
por personal
Mantenimiento a Infraestructura
Cumplimiento a los | Cuatrimestral Anual 2008 2009 2010 Reporta
programas de 95% 100% 100% 100% mantenimiento
mantenimiento de
instalaciones.
Puntualidad
Personal Cuatrimestral Area S-D08 S-D09 S-D10 | Se generaran no
Administrativo Rectoria 88% 77% conformidades en
*SGC (95%) DDACE 90% 93% caso de que no
Planeacion 88% 94% haya N.C en
Finanzas 87% 83% curso.
Vinculacion 87% 82%
TIC 95% 100%
TAL 98% 95%
MEC 99% 100% 99%
AEP 98% 92%
TUR 83% 97%
EEI 97% 91%
Idiomas - - 97%

Coordinacion de
Sistemas y Tele -
comunicaciones

Cumplimiento al Programas de Mantenimiento de equipos de Cémputo, periféricos y red de datos.

Laboratorios de | Cuatrimestral Anual S-D08 S-D09 S-D10 | La planeaci6on se
informatica 100% 100% 100% 100% | tiene para generar
Equipo de | Cuatrimestral M -A 08 M -A 08 M -A 08 en dos
personal 100% 100% 100% cuatrimestres y
Periféricos Cuatrimestral M —A 08 M —A 08 M-A 08 | determinar

100% 100% 100% alcanzar la meta

en Lab. de Inform.

Mantenimiento Preventivo de lared de datos Institucional
Mantenimiento Cuatrimestral Anual S-D 08 S-D09 S-D10
preventivo de la 100% 100% 100% 100%
red de datos
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institucional

Mantenimiento correctivo y soporte técnico de e

uipo de computo, periféricos y red de datos

Mantenimiento Cuatrimestral Anual S-D08 S-D09 S-D10 | Ellogro de la
correctivo y 90% 93.54% 98.80% 100% meta es anual
soporte técnico de
equipo de
cémputo,
periféricos y red de
datos
Servicios Ingreso
Escolares Atencion a la | Cuatrimestre 70% S-D 08 S-DO09 S-D10
demanda de | en el que 80.82% 77.06% 79%
ingreso haya ingreso
Validacién del servicio
Egresados Dos 100% S-Do08 S-Db09 S-D10 | Sediode baja
Titulados cuatrimestres 100% N/A N/A este indicador
Registrados ~ ante cqiﬁ:pues exisdtg
DGPyDP generacién
con egreso
Tasa de Titulacién Dos 50% S-D 08 S-D09 S-D10 | Se dio de baja
cuatrimestres 64% N/A N/A este indicador
después  de
que exista
generacion
con egreso
Titulados Dos 95% - - 99.73% Indicador actual
cuatrimestres
después  de
que exista
generacion
con egreso
Servicio No Conforme
Cumplimiento En el tercer 90% 100% 77.70% N/A Se dio de baja
Extemporaneo de | cuatrimestre este indicador
requisitos de | decada
Inscripcién generacion
Servicios Servicios Complementarios
Complementarios Satisfaccion de los | Anual Periodo S-D 08 S-D09 S-D10
servicios Programada 8.52 8.71 8.72
complementarios Alcanzada 8.98 8.99 9.1
Programacion y Provision de Recursos
Presupuesto Porcentaje de 90%
presupuesto Anual S-D08 S-D 09 S-D10
erogado 99.97% 92.40% 95.12%
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CONCLUSIONES

- Hacer la inclusion de nuevos auditores, considerando capacitacion. Establecer el
mecanismo de evaluacién para auditores.

- Incluir dentro del informe de revision la entrega de informes, especificamente para
la parte que no estan incluidas como es: Administracion y finanzas, planeacion y
vinculacién; con la finalidad de que la alta direccion tenga una vision integral del
comportamiento de las actividades que se realizan al interior de la institucion y el
impacto que tiene en otros &mbitos.

- Definir y comunicar a la comunidad universitaria sobre quien atendera lo
relacionado a las actividades que son responsabilidad del Representante de
Rectoria ante el SGC.

- Elaborar un plan de trabajo para las actividades que se pretendan alcanzar en
éste afio y que tendran impactos en el SGC, como son: Responsabilidad Social,
Calidad Total, Continuidad al programa de 5's (de éste Udltimo se emite
informacion al exterior a través de planeacion)
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