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l. INTRODUCCION

En cumplimiento con lo que se establece la norma ISO 9001:2008 en la clausula 5.1
‘compromiso de la direccion, la alta direccion debe proporcionar evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi
como la mejora continua de su eficacia”, entre otros medios para ello, a través de la reunién
de revision de la direccion.

De igual manera, con lo que se establece en el procedimiento P-RE-01 vigente, para
asegurar la pertinencia, actualizacion y eficacia continuas del Sistema de Gestién de Calidad,
se presenta el informe de Revision de la Direccién correspondiente al cuatrimestre Mayo-
Agosto del 2016, donde se abordan los siguientes apartados:

I. Resultados de auditorias previas
II. Retroalimentacion del cliente
lll.  Desempefo de los procesos estratégicos, operativos, de apoyo y la conformidad del
producto

IV. Estado de las acciones correctivas y preventivas

V. Seguimiento de acuerdos y compromisos previos

VI. Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de Calidad
VIl.  Recomendaciones para la mejora

Asimismo, de acuerdo con la politica 4 del procedimiento referido anteriormente, los
resultados obtenidos se comparan con tres cuatrimestres anteriores, mismos que serviran de
referencia para plantear acciones de mejora continua, que permitan fortalecer los servicios
proporcionados a los estudiantes.
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tificado en ISO 9001:2008

l. RESULTADO DE AUDITORIAS PREVIAS

[.1 Auditorias internas
De acuerdo con lo establecido en el procedimiento P-SC-04, cada afio se llevan a cabo dos
auditorias internas, que son la base principal para la identificacion de oportunidades de
mejora; con fines estadisticos, la tabla que sigue muestra los resultados de las auditorias
realizadas desde 2011 a la fecha.

Vge e el conforl;lnoidades Op(;)(;t#]r(]eij?)arlges
12 Auditoria Interna 2011 18 al 20 de mayo de 2011 18 18
22 Auditoria Interna 2011 28 al 30 de Septiembre de 2011 23 5
%‘;lAluditon'a Interna extraordinaria 17y 18 de octubre 2011 9 8
12 Auditoria Interna 2012 25 al 27 de julio de 2012 15 9
12 Auditoria Interna al SGC 2013 13 al 17 de Mayo de 2013 16 2
22 Auditoria Interna al SGC 2013 30 de septiembre al 7 de Octubre 2013 9 6
%glA;diton'a Interna Extraordinaria 16 al 18 de Diciembre de 2013 0 0
12 Auditoria Interna 2014 26 al 30 de Mayo de 2014 18 34
22 Auditoria interna 2014 1 al 8 de Diciembre de 2014 10 15
12 Auditoria Interna 2015 13 al 21 de abril de 2015 31 14
22 Auditoria interna 2015 3 al 7 de agosto de 2015 11 54
%?)f‘;ditoria Interna Extraordinaria 15 al 18 de diciembre de 2015 6 1
12 Auditoria Interna 2016 29 de febrero al 7 de marzo de 2016 12 37
22 Auditoria Interna 2016 27 al 30 de junio de 2016 16 20

Auditorias Internas

54

—&— No Conformidades

6
7
N
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N

—&— Acciones de Mejora
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[.2 Auditorias externas
De igual manera, se realiz6 la auditoria externa por parte de la empresa certificadora en la
gue se demuestra 0 no la conformidad con los requisitos establecidos en la norma
internacional ISO 9001:2008, al respecto se presentan los resultados obtenidos.

N[o] Oportunidades
conformidades de mejora

Tipo de Auditoria Fecha realizada

e — —
%OlAludltorla Externa de Seguimiento 13 al 15 de Julio de 2011 5 4
22 Auditoria Externa de Seguimiento
2011 (Recertificacion) 26 al 28 de octubre de 2011
12 Auditoria Externa 2012 de 14 al 16 de Noviembre de 3
seguimiento 2012
12 Auditoria Externa 2013 de 20 al 22 de Noviembre de >
seguimiento 2013

2 ., o
12 Auditoria Externa de Recertificacion 13 al 15 de Octubre de 2014 3
2014
12 Auditoria Externa de seguimiento 23 al 25 de Noviembre de

2015

12 Auditoria Externa de Ampliacién 26 de Noviembre de 2015 4
12 Auditoria Externa de seguimiento 24 al 26 de octubre 2016 1

Auditorias Externas

T T T & T & T & T T & T ® 1
1a3-2011 2a-2011 1a-2012 1a-2013 1a-2014 1a-2015 1a-2015x 1a 2016

—&— No Conformidades =~ —@— Acciones de Mejora
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Il. Retroalimentacién del cliente

[1.1 Quejas y sugerencias
La percepcion del cliente acerca de los servicios que recibe, nos permite retroalimentar el
sistema para emprender acciones de mejora, reorientar las politicas y programas
institucionales, o eliminar aquellas que obstaculizan un servicio de calidad. La manera de
conocer esta percepcion es a través del buzon de quejas y sugerencias al que pueden
ingresar tanto los estudiantes como el personal y manifestarse.

Las quejas y/o sugerencias que se han registrado durante la existencia del buzén electronico,
en total suman 2,473 incidencias; de éstas, a la fecha de corte se han concluido el 99.88%.

Por otra parte, 746 tienen su origen en el personal y 1,727 provienen de los clientes
(estudiantes), esto corresponde al 30.2 y 69.8% respectivamente.

Origen historico de las quejas y sugerencias

M Estudiantes ™ Personal

[I.2 Evaluacion de Servicios Complementarios
Para dar cumplimiento a la clausula 7.2 de la norma “Procesos relacionados con el cliente”,
se llevan a cabo tres evaluaciones de los servicios complementarios cada ciclo escolar,
integrados por los servicios escolares, bibliotecarios, médicos, estudiantiles, vigilancia y
becas, laboratorios de informatica, caja universitaria, actividades culturales y deportivas, y
emprendurismo.

La exploracion de la precepcion de la calidad se lleva a cabo mediante una encuesta con
preguntas cerradas aplicada a través de la intranet; a mediados de 2013 se realiz6 un ajuste
a la interface de dicha encuesta buscando tener mayor objetividad en las calificaciones
otorgadas por los alumnos a los servicios complementarios, se ha planteado la modificacion
de la metodologia para evitar, en la menor medida posible, la interferencia del medio
ambiente, actualmente se esta trabajando con las areas involucradas en tres aspectos:
reformulacion de las preguntas, definicion de la metodologia para una encuesta de
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satisfaccion inmediatamente después de haber recibido el servicio, y la difusion de los
servicios entre la poblacién estudiantil.

Durante el cuatrimestre de informe, se realiz6 la evaluacidon con la participacion de 331
estudiantes de los tres niveles y se obtuvo en indice de satisfaccion de los servicios
complementarios de 9.06 por arriba de la meta establecida para el ciclo escolar que es de
8.49, ambos arriba de lo establecido en el ciclo escolar anterior.

Areas Evaluadas Grafica

Servicios Escolares INDICE DE SATISFACCION

Servicios Bibliotecarios
9.3 g3

2.2 31 g5 9.06

Laboratorios de Informatica

Servicios Médicos

Escala

Caja

Servicios Estudiantiles (Becas)

Actividades Culturales y Deportivas

Servicios Estudiantiles (Apoyo Psicopedagogico)

SE SB LB SM CA BE AC PS PE MT SC
Programa de Emprendedores
Areas de Servicios

Mantenimiento

Indice de Satisfaccién de Servicios Complementarios de la

ALUMNOS QUE EVALUARON: UTVM

NIVEL DE CONFIANZA Meta Auditoria de Servicios periodo 61

PORCENTAE DE CONFIANZA AL CANZADO

Como en otros cuatrimestres, se ha identificado poca sensibilidad en los estudiantes para
evaluar a los servicios complementarios de manera objetiva, para revertir esta situacion, se
establecieron compromisos de trabajo en los tres rubros mencionado antes.

De acuerdo con el proceso de acciones de mejora, mediante la Instruccién de Trabajo IT-AS-
01 se han establecido los lineamientos y caracteristicas de estas evaluaciones; en la tabla se

presentan los resultados de las mismas.

indice de

Tipo de Auditoria Fecharealizada Participantes . !
satisfaccion

12 Auditoria de Servicios Complementarios 2011 | 25 al 29 de julio de 2011 386 9.38
22 Auditoria de Servicios Complementarios 2011 10al12 l;lg\lnlembre de 539 9.20
32 Auditoria de Servicios Complementarios 2011 14al 1%gezgllolvlembre 518 9.23
12 Auditoria de Servicios Complementarios 2012 20al 232doelgllarzo de 399 9.36
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) L . o indice de
Tipo de Auditoria Fecha realizada Participantes satisfaccion

32 Auditoria de Servicios Complementarios 2012 5al9de 2N(())£/£embre de 977 8.81
12 Auditoria de Servicios Complementarios 2013 4al8 dZeOIl/I?’arzo de 630 9.33
22 Auditoria de Servicios Complementarios 2013 15al 153281e3JuI|0 de 513 8.83
32 Auditoria de Servicios Complementarios 2013 18al Z%ge;glfglembre 288 8.83
12 Auditoria de Servicios Complementarios 2014 7 al 11 de Abril de 2014 296 8.87
22 Auditoria de Servicios Complementarios 2014 3al7 d;(l)\llciwembre 352 8.79
12 Auditoria de Servicios Complementarios 2015 2 al 6 de marzo 2015 297 8.76
22 Auditoria de Servicios Complementarios 2015 6 al 10 de julio de 2015 283 8.81
12 Evaluacién de Servicios Complementarios 26 de octubre al 17 de 304 8.95
2015-2016 Noviembre '

22 Evaluacion de Servicios Complementarios 22 al 26 de febrero de 318 901
2015-2016 2016 '

32 Evaluacion de Servicios Complementarios 30 de mayo al 3 de junio 295 8.92
2015-2016 de 2016 '

12 Evaluacion de Servicios Complementarios 7 al 11 de noviembre de 331 906
2016-2017 2016 '

Resultado de las Evaluaciones de Servicios

9.38 9.36

901 9.06

89 8.91 8.87

ST T s T VR s VR S S X X O O © © Lo A
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[I. Estado de las Acciones Correctivas y Preventivas

I11.1 Acciones Correctivas

Durante el periodo que abarca este informe se levantaron 25 acciones correctivas, de las
cuales cuatro han sido cerradas y 21 se encuentran en proceso, estas representan al 84.00%
y el 16.00% respectivamente. La tabla siguiente muestra las areas que han incurrido en
alguna no conformidad con lo declarado en el sistema.

Cuatrimestre Area Total atZ;gioda pzt))cEeTao Cerof)ada
Depto. Actividades Culturales y Dep. 1 1 100.00
Depto. Educacion Continua 3 3 100.00
Depto. Gestion Tecnoldgica 3 3 100.00
Depto. Mantto. E Instalaciones 1 1 100.00
Dir. Electricidad y electrénica industrial 2 2 100.00
Dir. Energias Renovables 1 1 100.00
Dir. Mecanica 5 5 100.00
Sept-Dic
2010 Dir. Tecnologia de alimentos 1 1 100.00
Dir. TIC 4 4 100.00
Dir. Turismo 1 1 100.00
Profs. Tecnologia de alimentos 1 1 100.00
Profs. TIC 11 11 100.00
Rectoria 3 3 100.00
Representante de la Direccion 1 1 100.00
Subtotal 1 37 38 2.63 97.37
Controlador de Documentos 3 3 100.00
Depto. Gestién Tecnoldgica 1 1 100.00
Depto. Personal 1 3 4 25.00 75.00
Depto. Recursos Materiales 2 2 100.00
Dir. Admon. Y Eval. De Proyectos 2 2 100.00
Dir. Mecanica 1 1 100.00
Dir. Mecatronica 9 9 100.00
Sept-Dic
2011 Dir. Tecnologia de alimentos 2 2 100.00
Dir. TIC 8 8 100.00
Dir. Turismo 6 6 100.00
Profs. TIC 2 2 100.00
Profs. Turismo 4 4 100.00
Rectoria 2 2 100.00
Representante de la Direcciéon 1 1 100.00
Subtotal 1 46 47 2.13 97.87

INFORME DE REVISION DE LA DIRECCION SEPTIEMBRE-DICIEMBRE 2016
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Cuatrimestre Area En Total % no % En %
Proceso atendida | proceso | Cerrada
Controlador de Documentos 1 1 100.00
Depto. Gestién Tecnoldgica 1 1 100.00
Depto. Personal 1 1 100.00
Depto. Servicios Escolares 1 1 100.00
Dir. Admon. Y Eval. De Proyectos 1 1 100.00
Eidrl.JEesarrollo académico y calidad 1 1 100.00
Dir. Procesos Alimentarios 4 4 100.00
Dir. TIC 3 3 100.00
Ene-Abr 2013 | b ots. Admén. Y Eval. De Proyectos 1 1 100.00
Profs. Gastronomia 3 3 100.00
Profs. Mecénica 2 2 100.00
Profs. Mecatronica 2 2 100.00
Profs. Procesos Alimentarios 4 4 100.00
Profs. TIC 1 1 100.00
Profs. Turismo 1 1 100.00
Representante de la Direccion 2 2 100.00
Subtotal 1 28 29 3.45 96.55
Coordinacién de Idiomas 1 1 100.00
Depto. Educacién Continua 3 3 100.00
Depto. Gestién Tecnoldgica 1 1 100.00
Depto. Programacion y Presupuesto 1 1 100.00
Depto. Recursos Materjales _ 1 1 100.00
gldrugesarrollo académico y calidad 1 1 100.00
May- Ago Dir. Gastronomia 1 1 100.00
2013 Dir. Procesos Alimentarios 2 2 100.00
Profs. Admén. Y Eval. De Proyectos 1 1 100.00
Profs. Gastronomia 1 1 100.00
Profs. Mecatronica 1 1 100.00
Profs. Tecnologia de alimentos 2 2 100.00
Profs. Turismo 1 1 100.00
Representante de la Direccion 8 8 100.00
Subtotal 5 20 25 20.00 80.00
Coord. Sistemas y Telecomunicaciones 1 1 100.00
Depto. Gestién Tecnoldgica 3 3 100.00
Sept-Dic Depto. Personal 4 1 5 80.00 20.00
2013 Depto. Practicas y Estadias 1 1 100.00
Dir. Admon. Y Eval. De Proyectos 3 3 100.00
Dir. Desarrollo académico y calidad
Educ. 1 1 100.00

INFORME DE REVISION DE LA DIRECCION SEPTIEMBRE-DICIEMBRE 2016
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Cuatrimestre Area En Total % no % En %
Proceso atendida | proceso | Cerrada
Dir. Gastronomia 3 3 100.00
Dir. Mecanica 4 4 100.00
Dir. Mecatrénica 1 1 100.00
Dir. Procesos Alimentarios 6 6 100.00
Dir. TIC 2 2 100.00
Dir. Turismo 1 1 100.00
Sept-Dic Dir. Vinculacién y Extensién Univ. 1 1 100.00
2013 Profs. Gastronomia 2 2 100.00
Profs. Mecénica 1 1 100.00
Profs. Mecatronica 1 1 100.00
Profs. TIC 1 1 100.00
Profs. Turismo 2 2 100.00
Representante de la Direccion 1 1 100.00
Subtotal 12 28 40 30.00 70.00
Coordinaci6n de Idiomas 2 2 100.00
Depto. Actividades Culturales y Dep. 1 1 100.00
Dir. Acuicultura 1 1 100.00
Dir. Admén. Y Eval. De Proyectos 3 3 100.00
Dir. Energias Renovables 1 1 100.00
Dir. Gastronomia 1 1 100.00
Dir. Mecénica 1 1 100.00
Dir. Mecatrénica 1 2 3 33.33 66.67
Dir. Procesos Alimentarios 1 1 100.00
Ene-Abr 2014 | O TIC 2 2 100.00
Dir. Turismo 2 2 100.00
Profs. Admén. Y Eval. De Proyectos 3 3 100.00
Profs. Gastronomia 1 1 100.00
Profs. Mecatrénica 1 3 4 25.00 75.00
Profs. Procesos Alimentarios 3 3 100.00
Profs. TIC 1 1 100.00
Profs. Turismo 1 1 100.00
Rectoria 1 1 100.00
Subdir. Planeacién y Evaluacion 1 1 100.00
Subtotal 4 29 33 12.12 87.88
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Cuatimestre Area PrOECT:‘SO Total at?ngi%a p:f))cEego Ce;ﬁlda
Coord. Sistemas y Telecomunicaciones 2 2 100.00
Coordinacién de Idiomas 2 2 100.00
Depto. Educacién Continua 1 1 100.00
Depto. Gestion Tecnolégica 1 1 2 50.00 50.00
Depto. Mantto. E Instalaciones 2 2 100.00
Depto. Personal 4 4 100.00
Depto. Recursos Materiales 1 1 100.00
Dir. Administracion y Finanzas 1 1 2 50.00 50.00
Dir. Admén. Y Eval. De Proyectos 1 1 100.00

May-Ago Dir. Gastronomia 1 1 100.00
2014 Dir. Procesos Alimentarios 2 2 100.00
Dir. TIC 1 2 3 33.33 66.67
Dir. Turismo 1 1 100.00
Dir. Vinculacién y Extension Univ. 2 2 100.00
Profs. Gastronomia 2 2 100.00
Profs. Mecatronica 1 1 100.00
Profs. TIC 4 4 100.00
Profs. Turismo 1 1 100.00
Representante de la Direccion 3 3 100.00
12 25 37 32.43 67.57
Controlador de Documentos 1 1 100.00
Coord. Sistemas y Telecomunicaciones 1 1 100.00
Depto. Actividades Culturales y Dep. 1 1 100.00
Depto. Contabilidad 1 1 100.00
Depto. De Mantto. E Instalaciones 1 1 100.00
Depto. De Personal 2 2 100.00

Sep-Dic 2014 | Depto. De Servicios Escolares 1 1 100.00
Depto. de Servicios Estudiantiles 1 1 100.00
Depto. de Servicios Médicos 1 1 100.00
Dir. TIC 1 1 100.00
Incubatec 1 1 100.00
Profs. Mecénica 3 3 100.00

6 9 15 0.00 40.00 60.00

INFORME DE REVISION DE LA DIRECCION SEPTIEMBRE-DICIEMBRE 2016
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Cuatrimestre Area ProEcrcleso Total at(:fngi%a p:f))cEego Ce:ﬁ)ada
Coordinacién de Idiomas 1 1 100.00
Depto. De Mantto. E Instalaciones 3 3 100.00
Depto. De Servicios Escolares 2 2 100.00
Depto. Educacién Continua 1 1 100.00
Depto. Gestién Tecnoldgica 1 1 100.00
Depto. Recursos Materiales 2 2 100.00
Dir. Admon. Y Eval. De Proyectos 1 1 100.00
Dir. Energias Renovables 1 1 100.00
Dir. Gastronomia 1 1 100.00
Ene-Abr 2015 | Dir. Mecatrénica 2 2 100.00
Dir. Procesos Alimentarios 3 3 100.00
Dir. Turismo 1 1 100.00
Profs. Mecénica 1 1 100.00
Profs. Mecatrénica 1 1 100.00
Profs. Procesos Alimentarios 1 1 100.00
Profs. TIC 1 1 100.00
Profs. Turismo 1 1 100.00
Representante de la Direccion 1 1 100.00
0 13 12 25 0.00 52.00 48.00
Coord. Idiomas 1 1 100.00
Coord. Sistemas y Telecomunicaciones 1 1 100.00
Depto. De Personal 1 1 100.00
Depto. Practicas y Estadias 1 1 100.00
Depto. Recursos Materiales 3 3 100.00
Depto. Servicios Estudiantiles 1 1 100.00
Depto. Servicios Médicos 1 1 100.00
Dir. AyEP 1 1 100.00
Dir. Gastronomia 2 2 100.00
May-Ago Dir. Mecanica 2 2 100.00
2015 Dir. Mecatrénica 5 5 100.00
Dir. Turismo 2 2 100.00
Profs. Energias Renovables 1 1 100.00
Profs. Mecénica 5 5 100.00
Profs. Mecatronica 4 2 6 66.67 33.33
Profs. Procesos Alimentarios 1 1 100.00
Profs. TIC 1 1 2 50.00 50.00
Profs. Turismo 1 1 100.00
Representante de la Direccion 1 1 100.00
0 21 17 38 0.00 55.26 44.74
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P ) 0, 0,
Cuatrimestre Area ProEcTeso Total atgjngi%a prf;cirs]o Cerf;lda
Depto. Educacion Continua 1 1 100.00
Depto. Mantto. E Instalaciones 1 1 100.00
Dir. Admon. Y Eval. De Proyectos 2 2 100.00
Dir. Comercio Int. 1 1 2 50.00 50.00
Dir. Gastronomia 4 4 100.00
Dir. Inocuidad Alimentaria 1 1 100.00
Dir. Mecanica 3 3 6 50.00 50.00
Dir. Mecatrénica 3 3 100.00
Dir. Procesos Alimentarios 2 2 100.00
Dir. TIC 3 3 100.00
Sep-Dic 2015 | Dir. Turismo 1 1 100.00
Profs. Admén. Y Eval. De Proyectos 1 1 100.00
Profs. Energias Renovables 1 1 100.00
Profs. Gastronomia 1 1 100.00
Profs. Mecatrénica 2 3 5 40.00 60.00
Profs. TIC 3 6 9 33.33 66.67
Profs. Turismo 2 2 100.00
Representante de la Direccion 2 2 100.00
Secretaria Académica 2 100.00
Subdir. Planeacion y Evaluacién 1 1 100.00
0 32 18 50 0.00 64.00 36.00
Controlador de Documentos 1 1 100.00
Depto. Personal 3 3 100.00
Dir. Administracion y Finanzas 1 1 100.00
Dir. Admon. Y Eval. De Proyectos 1 1 100.00
Dir. Energias Renovables 1 1 100.00
Dir. Gastronomia 2 2 100.00
Dir. Ing. Mecatronica 1 1 100.00
Dir. Lic. Gastronomia 1 1 100.00
Dir. Mecatronica 1 1 100.00
Dir. Metal Mecanica 1 1 100.00
Dir. Procesos Alimentarios 2 2 100.00
Ene-Abr 2016 | Dir. TIC 2 2 100.00
Dir. Turismo 2 2 100.00
Profs. Admén. Y Eval. De Proyectos 3 3 100.00
Profs. Energias Renovables 1 1 100.00
Profs. Gastronomia 5 1 6 83.33 16.67
Profs. Inocuidad y Seguridad Alim. 2 2 100.00
Profs. Metal Mecéanica 1 1 100.00
Profs. Procesos Alimentarios 2 2 100.00
Profs. TIC 1 1 100.00
Representante de la Direccion 1 1 100.00
Secretaria Académica 4 4 100.00
0 36 4 40 0.00 90.00 10.00

INFORME DE REVISION DE LA DIRECCION SEPTIEMBRE-DICIEMBRE 2016
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Il SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Certlficado en ISO 9001:2008

o 0, 0, 0,
Cuatrimestre Area ProEcrcleso Total at(fngi%a prf))cEego Cerf.)ada

Controlador de Documentos 1 1 100.00

Coordinacion de Idiomas 1 3 4 25.00 75.00
Depto. Educacion Continua 5 5 100.00
Depto. Gestién Tecnoldgica 2 2 100.00
Depto. Personal 1 1 100.00
Dir. Admon. Y Eval. De Proyectos 1 1 100.00
Dir. Energias Renovables 1 1 100.00
May-Ago Dir. Mecatronica Ing. 1 1 100.00
2016 Dir. Metal Mecénica 1 1 100.00
Dir. Procesos Alimentarios 2 2 100.00
Dir. TIC 1 1 100.00
Blrzi.v\élrr;ictglrai\;:lon y Extension 1 1 100.00
Profs. Lic. Gastronomia 1 1 100.00
Profs. Procesos Alimentarios 1 1 100.00
Secretaria Académica 2 2 100.00

0 22 3 25 0.00 88.00 12.00
Profs. Mecatrénica Ing. 1 1 100.00
Dir. Energias Renovables 2 2 100.00
Profs. Energias Renovables 2 2 100.00
Dir. Admon. Y Eval. De Proyectos 1 1 100.00
Coordinacion de Idiomas 1 1 100.00
) Dir. Mecatrénica Ing. 1 1 100.00
Seng.]:GD ic Depto. Practicas y Estadias 1 1 100.00
Depto. Personal 2 2 100.00
Profs. Gastronomia 1 1 100.00

Profs. Mecatrénica 1 1 2 50.00 50.00
Representante de la Direccion 1 1 100.00
Dir. Inocuidad Alimentaria 1 1 100.00
1 15 0 16 6.25 93.75 0.00

Desde 2009 a la fecha, se han levantado 765 acciones correctivas de las cuales 583 se han

concluido y 181 se encuentran en proceso, esto representa al 76.21% y 23.66%
respectivamente.

Estado de las acciones correctivas
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[l1.2 Acciones Preventivas
Las acciones preventivas pueden constituir una herramienta muy importante para reducir el
numero de no conformidades, para ello, se requiere hacer un mayor énfasis en los beneficios
gue trae consigo la utilizacion de las herramientas metodoldgicas del sistema.

Cuatrimestre En Total % no % En %

Proceso atendida | proceso | Cerrada

Ene-Abr 2009 0 0 73 100.00

May-Ago 2009 0 0 72 100.00

Sept-Dic 2009 0 0 80 100.00

Ene-Abr 2010 0 0 100 100 100.00

May-Ago 2010 0 0 45 45 100.00

Sept-Dic 2010 0 0 97 97 100.00

Ene-Abr 2011 0 0

May-Ago 2011 0 0 1 1 100.00

Sept-Dic 2011 0 0 0

Ene-Abr 2012 0 0 0

May-Ago 2012 0 0 14 14 100.00

Sept-Dic 2012 0 0 0 0

Ene-Abr 2013 0 0 0 0

May-Ago 2013 0 0 0 0

Sept-Dic 2013 0 0 1 1 100.00

Ene-Abr 2014 0 0 0 0

May-Ago 2014 0 6 1 7 85.71 14.29

Sep-Dic 2014 0 0 0 0

Ene-Abr 2015 0 0 0 0

May-Ago 2015 0 5 1 6 83.33 16.67

Sep-Dic 2015 0 37 0 37 100.00

Ene-Abr 2016 0 4 0 4 100.00

May-Ago 2016 0 15 0 15 100.00

Sep-Dic 2016 4 6 0 10 40.00 60.00

Totales 4 73 485 562 0.71 12.99 86.30

El nUmero de acciones para prevenir la ocurrencia de no conformidades es muy bajo, lo que
indica que aun no se ha logrado interiorizar sus ventajas; desde 2009 a la fecha, se han
registrado 562 acciones preventivas, 485 concluidas, 73 aun en proceso y 4 no atendidas,
estos numeros representan al 86.30, 12.99 y 0.71 % respectivamente.

INFORME DE REVISION DE LA DIRECCION SEPTIEMBRE-DICIEMBRE 2016
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V.

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL VALLE DEL MEZQUITAL

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ACUERDOS GENERALES

Certificado en ISO

Seguimiento de acuerdos y compromisos de revisiones previas

Acuerdo
No.

Area: Todas las areas

Descripcion del acuerdo

Resultados

Se ha solicitado por
escrito a los
responsables de los

Evidencias

Referencia: Indicadores/Acciones de Mejora

Observaciones

Estatu

el PE de TIC para
implementar una
agenda institucional.

Realizar la revision de los procedimientos L memorandum En
SECERL | ees o SEC procedimientos, se SPE/025/2014 Proceso
lleve a cabo la
actualizacion
pertinente
. . . Al concluir un ciclo
Indicadores de los objetivos de calidad: se ) . L R
e oh L., Tres periodos seguidos | Publicacién en completo de registros, No
SG 03-15/06 | programara una reunion para la revision de . . .
. . . con registro de datos intranet se puede hacer un atendido
los métodos de célculo de los mismos. s R
analisis mas pertinente.
El SGC requiere de la participacion de todos | Disminucién de
$G 01-16/02 los integrantes de la Universidad de manera | acciones correctivas en | Publicacién en En
que se asegure el cumplimiento de los los dltimos tres intranet proceso
procedimientos establecidos. cuatrimestres
Certificar al cuerpo de auditores y crear un Se construyd un
) . Proyectos del En
SG 01-16/03 | cuerpo de auditores lideres en la norma ISO | proyecto como parte PROGES (PFCE) roceso
9001:2008 del PFCE (antes PIFI) ’ P
No se nutrid la agenda
excepto el area de
vinculacién y el PE de
Actualizar la agenda institucional cada dos AYEP; se realize En
$G 01-16/04 Eh . reunion de trabajo con
semanas y publicarla en la intranet proceso

Acuerdo
No.

Area: Administracion y Finanzas

Descripcion del acuerdo

El Departamento de Personal dara a conocer

Referencia: Seguimiento de acuerdos y compromisos

Resultados

Evidencias

Observaciones Estatus

El presupuesto que se
otorga es minimo razén
por la cual solo se

educativos. De los cursos reportados en la
reunion de la direccion, cotejar con el
inventario de habilidades de las solicitudes
realizadas.

AF 03-11/09 | por medio de la Intranet el Plan de
L . llevaron a cabo durante
Capacitacion Anual, una vez autorizado.
2016 solo los cursos de
mayor prioridad
. . El presupuesto que se
El Departamento de Personal informara a los P P - N .
. . otorga es minimo razén
directores, el nombre de los cursos El  cumplimiento de or Ia cual solo se
AF 03-11/10 | autorizados de acuerdo al presupuesto este acuerdo se deriva P
. ¥ : . llevaron a cabo durante
asignado, esto con el fin de cotejar que el del anterior.
. . 2016 solo los cursos de
curso autorizado sea pertinente. L
mayor prioridad
Dar seguimiento con el Departamento de
Personal la realizacion de cursos de
capacitacion conforme al inventario de Los cursos que se
habilidades que elaboran los programas solicitan no van acorde
AF 03-11/12 4 s

con el Inventario de
Habilidades

INFORME DE REVISION DE LA DIRECCION SEPTIEMBRE-DICIEMBRE 2016
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL VALLE DEL MEZQUITAL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Certificado en ISO

Area: Administracién y Finanzas
Referencia: Seguimiento de acuerdos y compromisos
Acuerdo . . . .
No Descripc el acuerdo Resultados Evidencias Observaciones
Se requiere que el Departamento de
Personal realice la entrega mensual de los
reportes de asistencia del personal, a cada Se ha enviado a cada
direccion de Programa Educativoy de Area. | una de las &reas un ,
. i i X Memorandum .
AF 01-13/01 Esto con la finalidad de realizar andlisis de reporte calendarizado Concluido
. . DAF/DP/008/2014
los resultados e implementar las acciones para la entrega de los
pertinentes en tiempo. Ademas de que estos | reportes.
reportes deberan indicar el valor real y el
ajustado para el indicador del SGC.
. . Seh jadoal
Se han enviado Escritos ? an enwla oalas
2 cada Zrea con la Diferentes areas
Indicador de puntualidad del personal finalidad de aue el memorandums para
administrativo y docente: se analizara si se . . 9 dar seguimiento a las
AF 03-15/02 . X L Director de é&rea y/o
establecen lineamientos para la efectividad y ! personas que no
_y . Programa Educativo
cumplimiento del mismo. > . cumplen con el
realice las acciones .
correspondientes porcentaje de
puntualidad
Se debe dar atencion prioritaria a las
observaciones de la Auditoria Externa que
dejo el auditor en 2014, referente al Se atendié la
AF 03-15/04 | indicador capacitacion. Derivado de la observacion
ausencia de la titular del Depto. de Personal,
se deberd asignar a una persona para que de
seguimiento a la No Conformidad.
Se instalaron los
Gestion de recipientes para la colocacion de | recipientes para la Recipientes
AF 03-15/07 | residuos (aceite) generados en las practicas | colocacion de residuos | colocados y limpieza
en la cocina de los alumnos de gastronomia. | (aceite) en la cocina de | de manera continua
gastronomia.
Se dara seguimiento al acuerdo anterior
sobre la entrega mensual de los reportes de
asistencia del personal, a cada direccién de
Programa Educativo y de Area. Esto con la Se han entregado de
SG 01-16/12 finalidad de realizar andlisis de los resultados manera mensual los
e implementar las acciones pertinentes en reportes de asistencia
tiempo. Ademas de que estos reportes
deberan indicar el valor real y el ajustado
para el indicador del SGC.
. -~ - . Se realizé la
El Dllrecto.r d? el E RIS impermeabilizacion en | Expediente 0223/05-
SG 01-16/13 dard seguimiento al tema de las goteras que e
. i el edificio donde 2016
existen en los edificios. o
existian goteras

INFORME DE REVISION DE LA DIRECCION SEPTIEMBRE-DICIEMBRE 2016
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL VALLE DEL MEZQUITAL

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Certificado en ISO

Acuerdo
No.

V1 03-11/02

Area: Vinculacién

Descripcion del acuerdo

Se debera realizar un
diagnostico de la pertinencia de
los talleres que se ofrecen a los
alumnos, por parte del Depto.
de Actividades Culturales.

Resultados

Analisis de satisfaccion

Evidencias

servaciones

Concluido

V1 03-15/05

Se requiere elaborar una
agenda cultural anual o
cuatrimestral en funcién de
cada una de las dreas de la
UTVM, con el objetivo de que se
programen con antelacion las
fechas y los participantes y con
ello, poder evaluar el objetivo
del evento.

En proceso

SG 01-16/10

Se dara seguimiento con el
rector, sobre el tema de las
actividades culturales

En proceso

SG 01-16/14

Se debe tener mayor
comunicacién con los alumnos
que egresan de la Universidad
Tecnoldgica del Valle del
Mezquita, ofreciendo servicios
de educacion continua (como
propuesta).

Se estd estructurando
propuesta para
vincular a los
egresados con las
necesidades que
demanden en materia
de educacidn continua

En proceso

SG 01-16/15

La Direccion de Vinculacion
coordinara la propuesta para
fortalecer la participacion en la
vinculacién con las instituciones
de educacién de nivel media
superior (IEMS), y se tiene
como propuesta el ofrecer
talleres practicos de acuerdo al
perfil del estudiante,
conviniendo que las IEMS
aporten el material a ocupar en
los talleres que se proporcione.
Para llevar a cabo esta actividad
se requerira la intervencion de
los Programas Educativos,
coordinandose con los
representantes de Vinculacion
de las IEMS.

Se hainvitado a las
IEMS participen las
diversas jornadas
académicas para
fortalecer los vinculos
intramuros y
extramuros

Visitas de los
alumnos de IEMS en
las actividades
programadas por los
programas
educativos

Esta actividad deberd
ser permanente

Concluido

SG 01-16/16

Se requiere contar con personal
y equipo necesario acreditado,
para poder brindar servicios
tecnoldgicos a los clientes

No atendido

VI 02-16/01

El area de vinculacion y
extension universitaria, con el
apoyo de los programas
educativos, fortalecerd el
programa de emprendedores.

Se solicitd a los
directores de PE para su
revision y validacién

Propuesta de PEU
enviada a los
directores de PE para
retroalimentar

En proceso

VI 02-16/02

Se fortalecera la campafia de
difusién incorporando talleres
disefiados por los programas
educativos.

Se solicitd a las
Direcciones de los
Programas Educativo la
actualizacion de
conferencias y talleres

Se vinculd a las IEMS
para la imparticion
de conferencias y
talleres

Esta actividad deberd
ser permanente

Concluido

INFORME DE REVISION DE LA DIRECCION SEPTIEMBRE-DICIEMBRE 2016
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL VALLE DEL MEZQUITAL

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Certificado en ISO

Area: Vinculacién

Descripcion del
acuerdo

Se utilizara radio cardonal
para hacer la difusion a través
de capsulas informativas o

Resultados

Se editaron 10
programas de radio con
el apoyo de 5

Referencia: Seguimiento de acuerdos y compromisos

Evidencias

Transmision de los
programas de radio
en la emisora

Observaciones

Se continuan
realizando la edicion

Estatus

se programen con antelacion
las fechas y los participantes y
con ello, poder evaluar el

objetivo del evento.

Telecomunicaciones
para iniciar los trabajos
respectivos

VI 02-16/03 aportaciones determinadas . X XECARH — Radio Concluido
. Direcciones de los ) de los Programas de
por los programas educativos. . Cardonal, los dias R
Programas Educativos y R . radio
11 4reas administrativas viernes en horario de
11:00 a 12:00 hrs
El area de vinculacion buscara Se anexan listas de
opciones mas adecuadas para asistencia de los
llevar a cabo el taller de Tae estudiantes que
Kwon Do participan en el taller
Mayor participacion de de Tae kwon Do
VI 02-16/05 Y ) P P Y de los estudiantes y Concluido
estudiantes y personal
personal que
participan en la
activacion fisica del
Programa jYa bdjale!.
. . , Espectaculares,
Se estableceran estrategias Se presenté ante la P .
e g . . programas de radio,
para fortalecer la difusion a Secretaria Académica y . R ,
VI 02-16/07 ’ X boletines en medios Se presentara En proceso
fin de incrementar la el rector el programa R
L . ) masivos de
captacion de aspirantes. para tal fin L
comunicacion, etc.
Con la agenda deportiva
. . se agendardan
Se coordinaran las actividades antici adamentge todas
VI 02-16/08 culturales y deportivas para P En proceso
. y cada una de las
optimizar recursos humanos. L
actividades culturales y
deportivas.
Se requiere elaborar una
agenda cultural anual o Se realizé una reunion
cuatrimestral en funcion de con el Director del PE de
cada una de las dreas de la TIC y la Coordinacién de
VI 03-15/05 UTVM, con el objetivo de que | Sistemasy En proceso

Area: Secretaria Académica

Referencia: Indicadores

Acuerdo
Descripcion del acuerdo Resultados Evidencias Observaciones | Estatus

Gestionar el nombramiento del responsable
il del Comité de Sustentabilidad. atendldo
Elaboracién de un Programa de No
AP Sustentabilidad Institucional. atendido
Realizar un diagnéstico de las condiciones
académicas de los alumnos de ler. Ingreso
del EXANI I, con el fin de retroalimentar a las No
DA Instituciones de Educacién Media Superior y atendido
establecer conjuntamente Acciones de
Mejora.

INFORME DE REVISION DE LA DIRECCION SEPTIEMBRE-DICIEMBRE 2016
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL VALLE DEL MEZQUITAL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Certificado en ISO

Area: Secretaria Académica
Referencia: Indicadores
Acuerdo ., . . .
No Descripcion del acuerdo Resultados Evidencias Observaciones | Estatus
Se generaran las acciones correctivas
SA 03-15/01 f:orr.esp.ondlente a los indicadores No.
instituciones y de proceso que no alcanzaron atendido
la meta establecida
Procedimiento de Estadias: Es necesaria la
revision de este procedimiento y de la No
SR O factibilidad de cumplimiento del indicador atendido
respectivo
Se requiere la elaboracién de un plan para No
SA 01-16/05 elevar la matricula de los PE de TIC y .
. atendido
Turismo.
Se establece que para los alumnos que
cursaran el curso propedéutico, seran No
SA 01-16/06 , .
/ aquéllos que obtengan menos de 1000 atendido
puntos., curso que durara 3 semanas.
Se requiere establecer alguna estrategia No
SA 01-16/07 para que los directores conozcan de manera R
. ; . atendido
efectiva a los estudiantes de nuevo ingreso.
Realizacién de una reunién con los
SA 01-16/08 dlrectores'c’:le PE y.de drea, péra Ie? . No.
presentacion del sistema de inscripciones en atendido
linea.
Modificar el Instruccion de Trabajo para la No
SA 01-16/09 elaboracién de la Memoria de Estadia IT-VI- .
atendido
03
Los recursos del PROFOCIE no podran ser No
SG 01-16/11 utilizados por los Programas Educativos que .
. . atendido
no estén acreditados.
Se revisara el indicador % de estudiantes
SA 02-16/06 acr.edltados para revertir Ia,te.ndenua ala No'
baja que se observa en las Ultimas atendido
mediciones.
Area: Planeacion y Evaluacién
Referencia: Seguimiento de acuerdos y compromisos
Acuerdo . . .
No del acuerdo Resultados Evidencias Observaciones Estatus
Para concluir la gestion de la preinscripcion e
inscripcion en linea, el Departamento de )
L h Se ha realizado el
Servicios Escolares le hard llegar al rector un g En
PL 02-16/04 . X analisis y cuadro
documento de las ventajas y desventajas de . proceso
L : comparativo
la opcién con cuadro comparativo con las
otras universidades que ya lo operan.

INFORME DE REVISION DE LA DIRECCION SEPTIEMBRE-DICIEMBRE 2016
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V. Desempefio de los procesos administrativos y conformidad con el Servicio

V.l Estructura del Sistema de Gestion de Calidad
EVOLUCION EN LA ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Documento del SGC 2002 - 2004 2004-2010 2010 - 2014 2014-2016
Proceso 40 20 17 16
Procedimientos 41 18 16 15
Instrucciones de Trabajo 23 18 23 20
Formatos 95 79 86 86
Documentos 18 16 91 64

En la tabla anterior se muestra la estructura que tiene el Sistema de Gestién de Calidad, el
cual se encuentra en evolucion constante.

VI.2 Indicadores de los objetivos de calidad

Los valores de los objetivos de calidad que se reportan no en todos los casos se cuenta con
un antecedente ya que este reporte es el segundo que se realiza después de la validacion
por la alta direccion, en los subsecuente habria que determinar una meta para cada
indicador.

Eficientar el Sistema de Gestion de la Calidad

Indicador Método de Calculo Fuente de informacion Resultado Observaciones
S-D 2016
Atencién a las acciones (Numerolde Acmongs corrgctlvas ylo SlIN/sistema de gestion de
. preventivas concluidas/Nimero de X L .
correctivas y/o . : . calidad/seguimiento a acciones 90.12
. acciones correctivas y/o preventivas ; X
preventivas . correctivas o preventivas
registradas) x100
(Auditores evaluados
Desempefio del auditor satisfactoriamente/ Total de Informe de auditoria interna 87.5
auditores evaluados) x100
SlIN/sistema de gestion de
Satisfaccion en servicios . . calidad/grafica de resultados de
i Promedio de &reas evaluadas e . 9.06
complementarios auditorias de servicios
complementarios

Atencion de queias Vo (Numero de quejas ylo sugerencias SlIN/sistema de gestion de

s erer?ciajs y resueltas / Nimero de quejas y/o | calidad/seguimiento de quejas y 99.92
9 sugerencias registradas) X 100 sugerencias
Mejora del SGC NUmero de acciones de mejora Informe qe revision dela 1
realizadas direccién

INFORME DE REVISION DE LA DIRECCION SEPTIEMBRE-DICIEMBRE 2016
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Contribuir al desarrollo regional a través de los servicios educativos y tecnoldgicos

Resultado
Indicador Método de Calculo Fuente de informacion Observaciones
S-D 2016
Proyectos desarrollados (No. de proyectos desarrollados / No. de Informe de actividades -
proyectos programados) X 100
Ate”C'?”? a convocatorias y No. de convocatorias y solicitudes atendidas Informe de actividades -
solicitudes externas
Porcentaje de Servicios (No. servicios tecnolégicos atendidos/ No. de o
L " . - Informe de actividades -
Tecnolégicos servicios tecnologicos solicitados) X 100
Servicio Comunitario No. de servicios comunitarios realizados Informe de actividades -
. . (No. de estadias desarrolladas / No. de estadias SIIN//ISGClcontrol y
Estadias Profesionales L g -
programadas) x 100 seguimiento de estadias
Proyectos Incubados (No. de proyectos incubados / No. de proyectos Informe de actividades 40
programados) X 100
Contribuir al desarrollo sustentable
Resultado
Indicador Método de Calculo Fuente de informacion Observaciones
S-D 2016
NGimero de provectos con (No. de proyectos con énfasis en la
e proy o sustentabilidad / No. de proyectos desarrollados) | Informe de actividades
énfasis en la sustentabililidad X 100
Manejo responsable de Cantidad de residuos clasificados para su .
. : Informe de actividades
residuos procesamiento (Kgs.)
Ahorro de recurso hidrico Gasto de recurso hidrico per capita Informe de actividades 16.49
Ahorro de energia eléctrica Gasto de energia eléctrica per capita Recibos de consumo 83.43
Papel de acuerdo con los
o L (Gasto en teléfono, papel y gasolina del vales de almacén;
Racionalizacion y eficiencia ) G 4 . “f .
del gasto cuatrimestre a§to de telé ono, papel y gasolina | teléfonoy gasolllna con
del cuatrimestre anterior) X 100 base en los recibos de
consumo
Vinculacién con el sector (No. de convenios activos con énfasis en la
social y productivo con sustentabilidad /No. de convenios firmados) X Informe de actividades 86
énfasis en la sustentabilidad 100
Servicios Tecnoldgicos con | (No. de Serv. Tec. con énfasis en sustentabilidad Informe de actividades
énfasis en la sustentabilidad / No. de Serv. Tec.) X 100
Servicios de Educacion (No. de Serv. de Educacion Continua con énfasis
Continua con énfasis en la en sustentabilidad / No. de Serv. de Educacion Informe de actividades 33
sustentabilidad Continua) X 100
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VI.3 Indicadores de calidad y de proceso
En las tablas que a continuacion se presenta, se observan los indicadores de calidad
responsabilidad de la Subdireccion de Planeacion, para conocer el resto, habra de consultar
los informes de las demas areas administrativas.

Planeacion y Evaluacion

. ., Estandar
Actualizacion .
Institucional

Area

Indicador
responsable

Comparativo de resultados

Programacion
y Presupuesto

e Ingenieria

Porcentaje de
presupuesto erogado

con egreso

Trimestral

90.00%

TSU 83.01% 83.19% 81.00% 85.00%
Atencion a
la demanda | Licenciatura )
de ingreso | e Ingenieria Cuatrimestral 70% N/A N/A N/A 92.2%
(sept.)
. Ingreso
Servicios Ingenieria N/A N/A N/A 100%
Escolares Técnica

70.56%

68.82%

TSU DdOS Cua}"i?es"es 95.00 75.67 83.33 99.02
. espués de que 0
TItUIadOS Licenciatura exista generacion 80 A) N/A N/A N/A 5545

70.40%

72.02%

Controlador Servicios
de Complementa Cuatrimestral 8.85 8.95 8.9 8.92 9.06
Documentos | rios
Matricula Global
2,631 2,686 2,715
TIC 181 169 197 171
AyEP 293 273 306 267
Mecanica 144 122 172 129
Subdir. de Matricula por , Proc. Al 110 100 128 95
Planeacion y PE TSU Cuatrimestral :
Evaluacion Turismo 135 117 153 120
Mecatrénica 183 183 239 206
E. Renovables 71 65 84 62
Gastronomia 191 229 228 209
} Inocuidad 22 23 13 12
Matricula por PE IT
Com. Int. 14 15 - -
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Planeacion y Evaluacion

Indicador Actualizacion E;tandar Comparativo de resultados
responsable Institucional

Ing. TIC 155 80 151 148
DEPS 182 79 205 203
Metal Mec. 79 35 67 72

Subdir. (.j? Matricula por . Proc. Bio, 75 39 87 86

Planeacién y PE Cuatrimestral

Evaluacién DTS 130 57 103 98
Ing. Meca. 145 76 136 147
Ing. E. Renov. 51 34 57 59
Lic. Gastro. 90 51 115 112
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V1. Cambios que podrian afectar al SGC

Como en periodos anteriores, de presentarse estas dos situaciones, se podria afectar el
funcionamiento del sistema y los resultados obtenidos.

Cambios que podrian afectar al

Recomendaciones para la mejora

Sistema
Rotacion de personal (Jefes de Planificar curso de induccién al sistema de gestion de
departamento, asistentes). la calidad para el personal.

Capacitar a los duefios de proceso, controlador de

Version de la norma 9001:2015 ) .
documentos y auditores internos.
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VIl. Recomendaciones para la mejora.

Las siguientes recomendaciones para la mejora continua de la Universidad, fueron
planteadas en la reunién anterior, algunas de las cuales generaron un compromiso de
actuacion.

Servicios complementarios
e Cambio del sistema de evaluacion

Sistema de Gestién de Calidad
e Cambio de la plataforma del SGC
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