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AGENDA

 Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad
e Auditorias internas 2010
e Proximas auditorias

e Estado de las acciones correctivas, preventivas v de
mejora

e Seguimiento de las reuniones previas de revisiones
directivas

* Retroalimentacion del usuario

* Desempeno de los procesos
 Cambios que podrian afectar al SGC
e Recomendaciones para la mejora
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Mapa de Procesos del SGC
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Auditorias internas de la calidadW:®/

2010
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Al-08 Del 22 de febrero al 2 de marzo de 2010

Edificio Central 09 Del 20 al 24 de septiembre 2010

10 Del 22 al 30 de noviembre 2010

01 Del 07 al 17 de junio de 2010
Matematicas 02 14, 21, 22, y 23 septiembre 2010
Medicina 04 Del 26 al 30 de abril 2010

03 10 de febrero
Sl 04 Del 20 al 22 octubre 2010
Veterinaria 01 Del 25 al 29 de octubre 2010




PROXIMAS AUDITORIAS




Auditorias internas de la calida
2011

LNENIEEIM ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRLL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE

ARG HER ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE

DICIEMBRE

AL ENERO | FEBRERO | MARO | ABRL | MAYO | JUNIO | JULO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE

(CBA ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE

QAP ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRL | MAYO | JUNIO | JULO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
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ESTADO DE LAS ACCIONES
CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE
MEJORA
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Estado de las AC, APY AM

PROCESO Abierta|Cerrada| Total | |[Abierta|Cerrada| Total | [Abierta|Cerrada
Seleccion de Aspirantes 3 14 17 0 11 11 0 32
Ingreso 1 8 2 4 0 2
Permanencia 1 3 4 0 0 0 2
Egreso y titulacion 0 5 1 5 1 8
Revalidaciéon Externa de estudios 0 2 2 1 4 5 1 7
Servicios bibliotecarios 19 54 73 4 8 12 7 16
Tecnologias de Informacidn 0 11 11 0 11 11 1 14
Administracion de Recursos
Financieros, Materiales 2 17 19 0 3 3 1 17
Administracion Integral de
Recursos Humanos 0 5 5 1 0 1 2 6
Servicios de salud 2 2 4 0 2 2 2 5
Servicio social 0 4 4 0 2 2 0 3
Administracion del SGC 0 3 3 0 0 0 1 3
TOTAL 28 128 156 9 50 59 16 115




SEGUIMIENTO DE LOS ACUERDOS
DE LAS REUNIONES PREVIAS DE
REVISIONES DIRECTIVAS
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MINUTA 3/JUN/2010

1. Dirigir la solicitud de cambio de
adscripcion del personal administrativo Mtro. Alberto Arellano Junio de 2010 En proceso
firmada por la DGDA a la DGDAP

2. Editar una compilacion de la Abogado General :
. , : s Por confirmar En proceso
normativa externa. Renan Ermilo Solis Sanchez
3. Dar seguimiento de los resultados Abogado General : :
o, ) , . . Por confirmar Listo
de las auditorias de la normativa Renan Ermilo Solis Sanchez
4. Gestionar la factibilidad de instalar . No se ha
, ot Mtro. Alberto Arellano Por confirmar :
camaras en las bibliotecas. gestionado

5. Incluir en el programa de induccién

la explicacion acerca del Abogado General
comportamiento de la normativa Renan Ermilo Solis Sanchez
externa aplicable a las areas.

Por confirmar Listo

pe



RETROALIMENTACION DEL
USUARIO
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Seleccion de Aspirantes
(CGEMS)

REGISTRO EN LINEA

Seiala cual es el principal medio de comunicacion por el
cual te informaste respecto al proceso de seleccion:
484

* Principal medio por el
cual los aspirantes a
ingresar a alguna de las
preparatorias de la
UADY: ¥ = .

— INTERNET °

Periddico Folletos Platicas Internet Amigos Centrode  Otro
Atencidn
de Dudas
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Seleccion de Aspirantes
(CGEMS)
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* Percepcion predominante de las oportunidades de
informacion

— Suficiente-Abundante

Senala como consideras la cantidad de informacion

obtenida
Insuficientes
4%
Abuendantes
27%

Suficientes
\ 69% /
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Seleccion de Aspirantes
(CGEMS)

* Claridad de las actividades del registro en linea

500 - 463

450 411

400

350

300
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UADY
Seleccion de Aspirantes
(CGEMS)

* Facilidad de registrarme desde cualquier punto de
acceso.

De acuerdo

En desacuerdo 6
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Total desacuerdo
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Seleccion de Aspirantes
(CGEMS)

* El registro en linea estuvo disponible el tiempo
suficiente.
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Seleccidon de Aspirantes
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* ENTREGA DE DOCUMENTOS
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Seleccion de Aspirantes
(CGEMS)
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* ADMINISTRACION

Facilidad para localizar aulas/espacios dentro de la sede
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Seleccion de Aspirantes
(CGEMS)

Personal de la administracion

450
400
350
300
250
200
150
100

50

Las instrucciones que did
fueron claras Amable

Eficiente

Profesional

UNIVERSIDAD
AUTONOMA
DE YUCATAN

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Total desacuerdo



UNIVERSIDAD
AUTONOMA
DE YUCATAN

Seleccion de Aspirantes
(CGEMS)

* SATISFACCION CON EL PROCESO DE SELECCION

~No satisfecho
2.29%

Satisfecho \_/

97.71%
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Seleccion de Aspirantes
(CGES)
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Medio de difusion que seialan como el principal a
través del cual se informan del proceso

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%._-_-- .—_—_

Resp. Periddico  Folletos  Platicas  Internet  Amigos CADE Otro
Mdltiple

Fuente: Encuesta de satisfaccion administrada el 22 de mayo de 2010
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Seleccion de Aspirantes
(CGES)

Sustentantes que hicieron uso del CADE

50% A47% 47%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10% 6%

5%

0%

No NC Si

Fuente: Encuesta de satisfaccion administrada el 22 de mayo de 2010

Se puede notar que a unos meses de haber iniciado el servicio del Centro de Atencién de Dudas, un buen
porcentaje de los aspirantes hicieron uso de él. Esperariamos que para el préximo afio, con mayor difusion de
este servicio, la atencidn de dudas llege a una poblacidon mayor.



Seleccion de Aspirantes
(CGES)

Evaluacion del desempeno del administrador (sustentantes)

94.5
94 Valores expresados
en funcion de su
935 - acuerdo con el
cumplimiento del
93 - administrador de
pruebas en cada
925 - criterio.
92 -
915 -
91 -

Claridad Amabilidad Eficiencia Profesionalismo

Fuente: Encuesta de satisfaccion administrada el 22 de mayo de 2010

Los datos que se presentan son resultado de la opinidn de los sustentantes.
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Seleccion de Aspirantes
(CGES)

Evaluacion del desempeno del personal encargado de la atencidn en la “Entrega de
Documentos” (sustentantes)
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94.5

Valores
94 1 expresados en
93.5 - funcién de su
93 - acuerdo con el
92.5 - cumplimiento
92 - del personal
91.5 - encargado de la
91 - recepcion de
905 - documentos.
90 -
89.5 -

Solucién de dudas Amabilidad Eficiencia Profesionalismo

Fuente: Encuesta de satisfaccion administrada el 22 de mayo de 2010
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* Como resultado de la aplicacion de las encuestas en relacion al servicio de
“entrega de la Credencial Universitaria Inteligente (CUI)”, se concluye que los
clientes a quienes esta destinada la entrega masiva de la credencial son los
estudiantes de primer ingreso y los de reingreso, quienes a diversas preguntas en
general reflejaron estar satisfechos con la sede asignada, el horario
establecido, manifestaron que la toma de la fotografia es rapida, la credencial
universitaria atiende sus necesidades como estudiante, ya que consideran que la
credencial les proporciona servicios favorables, la credencial es una identificacion
confiable ya que la informacién plasmada en la CUI se considera clara.

e Se utilizé una escala de 1 al 10, en donde la variable “moda” reflejada en este
servicio fue de 8. En general, consideran que el servicio para obtener la CUI que
proporciona el Departamento de Servicios Escolares es confiable y la atencién que
proporciona el personal a los usuarios es agradable al momento de realizar dicho
tramite.

e Las sugerencias al servicio es que disminuya el tiempo de espera del duplicado de
la CUI, ya que ésta es utilizada para realizar tramites administrativos en su centro
docente y que la espera de dos a tres semanas en ocasiones puede implicar un
gasto extra al alumno.
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INGRESO

Como resultado de la aplicacion de las encuestas en relacion a los
“reportes de alumnos inscritos de primer ingreso por examen de

seleccidon” se obtuvo que el personal administrativo de las 17

dependencias manifestaron su completa satisfaccion con la informacion
contenida en los mismos, ya que el niumero de matricula descrito es
claro, contienen la informacion que necesitan, el nombre del alumno
descrito en los reportes esta completo y correcto, el numero total de
alumnos descrito es confiable, estos llegan oportunamente a la
dependencia al recibirlos dos semanas posterior a la ultima supervision y
gue en general los reportes atienden sus necesidades.

La variable “moda” que califico el servicio del area fue de “10” en una
escala de 1 a 10. Coinciden que el servicio que proporciona el personal del
Departamento de Servicios Escolares es

agradable, cortes, confiable, consistente, claro y atiende a las necesidades
del area de control escolar de las dependencias. Manifestaron que tienen
relacion directa y que se caracteriza por la buena comunicacion que tienen
con el supervisor asignado ya que en todo momento cuentan con el apoyo
y asesoria en relacién a los procesos escolares.
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PERMANENCIA

Como resultado de la aplicacion de las encuestas en relacion a “los
reportes de alumnos inscritos” se obtuvo que el personal administrativo

de las 17 dependencias manifestaron su completa satisfaccion con la
informacion contenida en los mismos ya que el numero de matricula
descrito es claro, contienen la informacion que necesitan, el nombre del
alumno descrito en los reportes esta completo y correcto, el numero total
de alumnos descrito es confiable, estos llegan oportunamente a la
dependencia al recibirlos dos semanas posterior a la ultima supervision, y
gue en general los reportes atienden sus necesidades.

La variable “moda” que califico el servicio del area fue de “10”, en una
escala del 1 al 10. Coinciden que el servicio que proporciona el personal
del Departamento de Servicio Escolares es

agradable, cortes, confiable, consistente, claro y atiende a las necesidades
del area de control escolar de las dependencias. Manifestaron que tienen
relacion directa y se caracteriza por la buena comunicacién que tienen con
el supervisor asignado ya que en todo momento cuentan con el apoyoy
asesoria en relacion a los procesos escolares.
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SOPORTE DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

Satisfaccion en el servicio proporcionado

100% -/
Q0%
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10%
v

0%
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& UADY

indice de satisfaccidn

Ene-10 Feb-10 Mar-10 Abr-10 May-10 Jun-10 Jul-10 Ago-10 Sep-10

Meses evaluados

Los usuarios indican un muy alto indice de satisfaccion en los servicios de Tl proporcionados por la RIUADY.
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SOPORTE DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

Satisfaccion en la informacion proporcionada en la atencion

100% -’f/
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S0% - 9 9 9 M Informacion No Sat
A0%, - M Informacion Sat
30%

20%

10%

Ene-10 Feb-10 Mar-10 Abr-10 May-10 Jun-10 Jul-10 Ago-10 Sep-10

Meses evaluados

indice de satisfaccién

Los usuarios indican que se les presenta informacion para la aclaracion de sus dudas, relativas a la atencion
del servicio de Tl proporcionado.
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SOPORTE DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION
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Satisfaccion en los tiempos de atencion

100%. -/

Q0%

BO%

70%

6%

50% W Tiempo Mo Sat
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30%

20%

10%

0%

indice de satisfaccién

Ene-10 Feb-10 Mar-10 Abr-10 May-10 Jun-10 Jul-10 Ago-10 Sep-10

Meses evaluados

Los usuarios indican, en términos generales, que los servicios de Tl requeridos son atendidos en tiempo.
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SOPORTE DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

Amabilidad en la atencion proporcionada
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indices de satisfaccian

Los usuarios indican que se les atiende de manera amable cuando se les proporciona el servicio.
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SOPORTE DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

Los indices de satisfaccion de usuarios se han mantenido
en 2010, en el rango de 93 a 97% en promedio, en todos
los rubros.
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SOPORTE DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

UNIVERSIDAD
AUTONOMA
DE YUCATAN

"
e,
SIHY
At T OM0 b,
e
g | D
el v B G
N
\ !
\

En el periodo de enero a septiembre de 2010, se atendieron 13149 incidentes, por los
cuales se obtuvieron los siguientes tipos de comentarios:

Tipos de comentarios recibidos por usuarios. Ene-Sep 2010

600

500 A -

4
400
-_‘_,-"'

300

pd

P
o
Py

P
e

100 +

Sugerencias Observaciones Felicitaciones Cuejas




SOPORTE DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

* Se recibieron 563 felicitaciones, lo que representa un 2.2%, es
decir 1 felicitacion por cada 20 incidentes atendidos.

* Se han recibido 336 sugerencias y/u observaciones, lo que
representa 1 por cada 150 incidentes atendidos.

* Se han recibido pocas quejas, con un promedio de 2.4 por
mes, lo que representa apenas un 0.17%, es decir, 1 queja por
cada 600 incidentes atendidos.
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SERVICIOS BIBLIOTECARIOS

La satisfaccion de los requerimientos de los usuarios reporté un 80.3 % en el periodo
enero-septiembre del presente, de conformidad con la grafica adjunta
(correspondiente a 1099 encuestas contestadas), que rebasa el indicador del 70%
establecido:

200
403
400

300

299
216
200 181
100
pE——

Muy satisfecho Satisfecho Poco satisfecho No satisfecho
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UNIVERSIDAD
P4 ALTTONOMA
ADMINISTRACION DE RECURSOS DE YUCATAN
FINANCIEROS Y MATERIALES
EVALUACION DEL PRIMER SEMESTRE 2010 A PROVEEDORES
Comercializadora Infinicom S. de R.L., de C.V. _4| : : : 1| 80% . Con:iable .
Redes y Asesorias del Mayab, S.A. de C.V. : 1 | | | 11 80% (90% a 100%)
Operadora de Tiendas Voluntarias, S.A. de C.V. | ) 84% D Condicionado
Absolut P, S.A. de C.V. 90% (80% a 89%)
Key Quimica, S.A. de C.V. | 90% . No Confiable
Distribuidora Mayorista de Oficinas, S.A. de C.V. | 94% (Menos de
Carlo Humberto Tagliabue Miranda | 95% 80%)

Componentes Electrénicos Industriales, S. de R.L. de...
Librada Concepcidn Basto Estrella
Compumaya, S.A de C.V.
Taypa del Sureste, S.A. de C.V.
Computacion Papeleria y Suministros, S.A. de C.V.
Roberto Durdn Herrera
Fernando Alberto Figueroa Moreno
Computadoras y Accesorios del Mayab, S.A. de C.V.
Juan Antonio Méndez Ruiz
Asistencia Profesional Computarizada, S.A. de C.V.
Maria Cecilia Alcocer Buhl
Papeleria Farah, S. de R.L.
Servicios Integrados Hegal, S.A. de C.V.

Compaiiia Industrializadora del Sureste, S.A. de C.V.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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REVALIDACION EXTERNA DE
ESTUDIOS

De enero a octubre de 2010, se aplico el cuestionario de satisfacciéon a 1,741
usuarios (censo).

Enero - Octubre 2010
Los resultados

obtenidos
superan la meta
propuesta (90%)
y se alcanzé un
97.84 % de
satisfaccion  del
usuario con el
servicio

@ proporcionado.

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%

M Excelente MW Buena M Regular M Deficiente



SERVICIO SOCIAL

Convocatoria para el registro de proyectos de servicio social

El total de la poblacidn encuestada es de 30 personas pertenecientes a instituciones
internas y externas la UADY las cuales registraron proyectos en el 2do Periodo de

2010.

45.00% 1
40.00% 1
35.00%
30.00%
25.00% 1
20.00% 1
15.00% 1
10.00% 1

5.00% -

0.00%

B Muy Satisfecho
B Satisfecho

0O Poco Satisfecho
O No Satisfecho

10.55%

Podemos observar en la grafica que el 42.77% esta muy satisfecho y 42.77%
satisfecho en cuanto a la forma de difusion, facilidad para encontrar el formato de
registro, informacion clara y suficiente del instructivo de llenado del formato de
registro, asi como el periodo para la recepcidon de proyectos y la forma de registro
via electrdnica o disco compacto.
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SERVICIO SOCIAL

Atencion a usuarios por parte del Departamento de Apoyo al Servicio Social

El total de la poblacion encuestada es de 30 personas pertenecientes a instituciones
internas y externas la UADY las cuales registraron proyectos en el 2do Periodo de 2010.

60.00% -

50.00% -

@ Muy Satisfecho
O Satisfecho

@ Poco Satisfecho
O No Satisfecho

40.00% -

30.00% -

20.00%

AN

10.00% -

0.00%

Podemos observar en la grafica que el 50.66% esta muy satisfecho y 46.66% satisfecho en
cuanto a la forma a la orientacion respecto a la convocatoria, amabilidad en el
trato, disponibilidad para escuchar sugerencias, tiempo de respuesta a dudas vy
sugerencias.
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SERVICIO SOCIAL

Recepcidn de proyectos de servicio social en el DASS

UNIVERSIDALD
AUTONOMA
DE YUCATAN

El total de la poblacidon encuestada es de 30 personas pertenecientes a instituciones
internas y externas la UADY las cuales registraron proyectos en el 2do Periodo de 2010.

50.00% -

45.00% -

40.00% -
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0O Poco Satisfecho
O No Satisfecho

35.00%

30.00% -
25.00%

20.00%

15.00%
10.00% -

NN

5.00% -

0.00%

Podemos observar en la grafica que el 43.33% esta muy satisfecho y 47.50% satisfecho en
cuanto a la eficiencia, espacios fisicos adecuados, organizacion, logistica y tiempo de
atencion en la recepcion de proyectos de servicio social.
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Difusion de Dictamen de Proyectos de Servicio Social

El total de la poblacién encuestada es de 30 personas pertenecientes a instituciones
internas y externas la UADY las cuales registraron proyectos en el 2do Periodo de 2010.
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Podemos observar en la grafica que el 38.67% esta muy satisfecho y 48.67% satisfecho en
cuanto a el tiempo de la publicacion, facilidad para consultar el dictamen, conformidad
con el mismo. Claridad en la sugerencias y argumentos de los proyectos no aprobados.
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SERVICIO SOCIAL

Servicio del Sub Modulo de Servicio Social

El total de la poblacion encuestada es de 11 personas pertenecientes los usuarios que
interactian directamente con el submoddulo de servicio social durante el Segundo

Periodo de 2010.
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Podemos observar en la grafica que el 41.67% esta muy satisfecho y 54.17% satisfecho
en cuanto a la capacitacion , facilidad del manejo del sub modulo, atencién y apoyo por
parte del personal del DASS y tiempos de atencidn o respuesta de alguna
eventualidad, todos estos aspectos nos dan un panorama general que se esta
atendiendo a los usuarios del sub modulo de servicio social.



EGRESO Y TITULACION

Oficina de Titulacion y Registro Profesional DExcelente
Medicion de la Satisfaccion del Usuario BBueno
Calificacion en porcentaje MAY-SEP 2010
DORegular
100% OMalo
90%
90%
81%
80% 77% 78%
70% .
60%
50%
40%
30% 25%
19% 21% 3
0,
0% 8% 10%
0% 0% 2% 0o 1% 1% . 0% 0%
0% ‘
Disposicion Informacién Tiempo Estimado Tiempo de Entrega Atento/Amable

Aspectos calificados

INTERPRETACION:

La Oficina de Titulacion y Registro Profesional fue calificada por 870 usuarios durante el periodo MAY-SEP 2010. El 97% calificaron
favorablemente el servicio en general. En la gréafica se puede observar claramente que el servicio, en todos sus distintos aspectos, fue calificado por la
mayoria de los usuarios como Excelente. De la medicion realizada, se puede concluir que el usuario obtuvo satisfacciéon durante este periodo de los
servicios prestados por la Oficina. La Oficina esta en constante autoevaluacion, a fin de mantener e incrementar el nivel de calidad ofrecido a sus usuarios.
NOTA: Calificacién favorable es la suma de excelente y bueno.




CONSULTA EXTERNA DE PRIMER &
CONTACTO EN MEDICINA GENERALY
PEDIATRIA, MEDICINA INTERNA Y NUTRICION

ENCUESTAS DE SATISFACCION

ATENCION DEL MEDICO
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El 74% considero excelente la atencion que
brindan los médicos del Depto., el 23%
considero dicha atencion buena, con lo cual
tenemos quela satisfaccion de nuestros
usuarios fue del 97%
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ATENCION ENFERMERIA
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El 58% considero excelente la atencion que
brindan el personal de enfermeria del Depto, el
33% considero dicha atencion buena, con lo
cual tenemos que la satisfaccion de nuestros
usuarios fue del 91%
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CONSULTA EXTERNA DE PRIMER &
CONTACTO EN MEDICINA GENERALY
PEDIATRIA, MEDICINA INTERNA Y NUTRICION

EXPLICACION DEL MEDICO EXPLICACION ENFERMERIA
70% 65%
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10% . .
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L 70
Bueno
Regular
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. . . .
El 65% considero excelente la explicacién del EI77% T e-spond:o que si le expllcgr on el 3
médico en cuanto al padecimiento, y el 28% procedimiento a realizar, y el 23% respondio que
considero dicha explicacién buena, con lo cual ho se _I € explico. En relacion a este r esultado se
tenemos que la satisfaccién de nuestros usuarios insistird con el personal para explicar el

fue del 93% procedimiento antes de que se lleve a cabo.
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CONSULTA EXTERNA DE PRIMER 4
CONTACTO EN MEDICINA GENERAL ,
PEDIATRIA, MEDICINA INTERNA Y NUTRICION

TIEMPO DE ESPERA
ENFERMERIA FARMACIA
80.0% \
70.0% ! 100.0%
60.0% | 80.0%
50.0% | .
40.0% 1 60.0%
30.0% ll 15° 40.0%
20.0% I 9 20.0%
0 6% U7
10.0% Series2
o.o;, _— Series2 0.0%
Series1
Seriesl Menos de 15
Menos de 15 a 30 min ! . 15 a 30 min
15 min Mas de 30 o min Més de 30
min No recibio min
la atencion
El 75% espero menos de 15 min para El 87% espero menos de 15 minutos
vy . . o
recibir atencion en enfermeria y el 16% para recibir su medicamento y el 11%

espero entre 15 y 30 min. espero de 15 a 30%.
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CONSULTA EXTERNA DE PRIMER 4
CONTACTO EN MEDICINA GENERAL ,
PEDIATRIA, MEDICINA INTERNA Y NUTRICION

FARMACIA
SURTIMIENTO DE MEDICAMENTOS TRATO DEL PERSONAL
100% 100%
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60% 0%
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40%
20% 30%
0% 20%
10%
0%
Excelente
Bueno Regular
Al 92% se le surtio su receta completa y g Malo

al 8% no.

El 46% considero el trato del personal de
farmacia como excelente y el 50% lo
considero bueno, lo cual nos da un 96%
de satisfaccion de nuestros usuarios.
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Observamos en el 3er trimestre
de 2010 unincremento del
61.11% con respecto al 2°
trimestre; como area de
oportunidad tenemos al personal
de recepcion y a los médicos del
Departamento. Cabe mencionar
gue en forma inmediata se
informa al personal involucrado
indicandoles sus areas de
oportunidad e invitandolos a
mejorar nuestros servicios.
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CONSULTA EXTERNA DE PRIMER 4
CONTACTO EN MEDICINA GENERAL ,
PEDIATRIA, MEDICINA INTERNA Y NUTRICION

CONCLUSIONES: En términos generales la satisfaccion de nuestros
usuarios en todas las areas es buena; sin embargo estamos
implementando acciones de mejora para seguir manteniendo y

mejorando la satisfaccion de los mismos en aras de brindar una atencidn
de calidad.
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ADMINISTRACION INTEGRAL DE
RECURSOS HUMANOS

De acuerdo con el procedimiento, el Informe Estadistico del Programa de
Capacitacion, se realiza de manera anual. Es por ello, que los resultados
generales de las encuestas de satisfaccion del cliente del programa de
capacitacion se obtendran hasta impartir el ultimo curso programado en el
2010, actualmente se cuenta con informacion del 82% de los cursos programados
para el 2010.

Ademas de las encuestas de satisfaccion antes mencionadas, esta en proceso de
prueba la implementacion del buzén de conferencias electrénico, que le permita
al personal administrativo y manual expresar sus comentarios, sugerencias y
qguejas acerca del procedimiento.

pe



DESEMPENO DE LOS PROCESOS




Seleccion de Aspirantes
(CGEMS)

* Objetivo: 2
— Lograr la satisfaccion de los usuarios de las dependencias

en que se implemente el Sistema de Gestion

* Lograr que el 92% de los usuarios se manifiesten satisfechos
durante el proceso de seleccion.

— Nivel de satisfaccion alcanzado: 97.71%
(Dato obtenido de la encuesta de satisfaccion 2010)



Seleccion de Aspirantes
(CGEMS)

* Objetivo:3y4
— Dar seguimiento a los procesos internos y promover la cultura de la
autoevaluacion
— Consolidar la presencia y pertinencia de la Universidad a nivel
local, regional y nacional

* Brindar informacion oportunay adecuada en relacion con el proceso de
seleccion a través de diversos medios de difusidon y atencion.

— Administracion de 790 (145 mas que el proceso pasado) encuestas de
satisfaccion
— Atencion proporcionada por la CGEMS a
6800 calendarios informativos entregados
148llamadas telefdnicas
Correos electrénicos
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Seleccion de Aspirantes
(CGEMS)

PROCEDIMIENTO 1

 INDICADOR: Numero de expedientes recepcionados
durante la entrega de documentos

— Criterio: El resultado de la division de la cantidad de
expedientes recibidos y la cantidad de aspirantes dados de
alta sea igual a la unidad.

* 4087/4087=1

SE CUMPLIO EL CRITERIO




Seleccion de Aspirantes
(CGEMS)

PROCEDIMIENTO 2

Desercion de administradores de prueba al curso de
capacitacion

. 46-46 =(0/1643)100 =0%  P1
. 57-57 =(0/2184) 100 = 0% P2
. 13-13 =(0/0200)100 =0%  UA

Criterio
* Menora 10%

SE CUMPLIO EL CRITERIO




Seleccion de Aspirantes
(CGEMS)

PROCEDIMIENTO 3

* Grado de desercion de aspirantes
— Seregistraron y validaron a 4087 aspirantes

— Presentaron 4048 sustentantes.

— EI10.9 % (39) no presentd examen. Sin embargo, se precisa que las personas que no asistieron al
examen 9 de ellas no tenian derecho ya que violaban lo dispuesto en la convocatoria.

Criterio:
Menos del 5% de desercion.

SE CUMPLIO CON EL INDICADOR DEL PROCEDIMIENTO.

* Satisfaccion general
—  771/790=0.9759 =97.59% (Tomando en cuenta los datos perdidos)

— 771/789=0.9771=97.71% (Ajuste estadistico realizado por 1 dato perdido)

Criterio:
92% de satisfaccion.

SE CUMPLIO CON EL INDICADOR DEL PROCEDIMIENTO.



L

Seleccion de Aspirantes
(CGEMS)

PROCEDIMIENTO 4

Demanda de devolucion de resultados

* Presentaron examen 4048 sustentantes, de los cuales se aceptd a 2780 y se
rechazd a 1268 (31.13%). Esto presenta un aumento del 0.21% con respecto al
proceso pasado que el porcentaje de rechazados fue de 30.92 %.

197 (15.53 %) sustentantes no aceptados solicitaron su reporte CENEVALYy la
explicacidon de sus resultados. Cabe sefnalar, que como uno de los servicios
adicionales a los usuarios se publicaron en linea los reportes de resultados, de tal
manera que los sustentantes tenian la opcidon de descargar su reporte de internet
a través del portal UADY e imprimirlo desde cualquier equipo con conexion a
internet.

(No hay criterio)



Seleccion de Aspirantes
(CGES)

Objetivo de calidad 1.
Lograr que el 92% de los usuarios se manifiesten satisfechos durante el proceso de seleccion

98
97
96
95
94
93
92

91

Satisfaccién

g7

85

83

2007 2008 2009 2010

2007 2008 =2009 m2010

Como se puede ver, en los ultimos 4 afnos se ha alcanzado la meta; sin embargo, las variaciones se
podrian aducir a la aceptacion con que los sustentantes valoran las modificaciones que cada afio se
hacen al proceso.
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Seleccidn de Aspirantes
(CG ES) Objetivo de Calidad 2.

Brindar informacién oportuna y adecuada en relacidn con el proceso de seleccion a
través de diversos medios de difusidn y atencion

Participaciones en eventos tipo expo 2 2 3
Reuniones informativas con autoridades 3 3

Publicaciones en prensa relacionadas conel 5 8 4
proceso

Materiales informativos repartidos 11,700 18,330 9,536
Visitas al sitio electrénico del proceso 0 9,391 13, 281
Dudas aclaradas via electronica 200 1,200 1,899
Dudas aclaradas via telefdnica 600 162 451
Atencion personalizada - - 251

El decremento en los materiales informativos se debe a que desde 2009 se implementé el sitio web, pero se
consolidé en 2010. Como se puede notar las visitas al sitio crecieron en un 42% con respecto del aino previo. Por
otro lado, con la implementacién del Centro de Atencidn de Dudas, se retoma la atencion telefdnica y se
empieza a brindar atencion personalizada.
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Seleccion de Aspirantes
(CGES)

Numero de expedientes recepcionados durante la “Entrega de Documentos”
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Expedientes recibidos durante la Entrega de Documentos (9386) = 1.0004

Aspirantes dados de alta en el sistema (9382)

Meta: 1
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Seleccion de Aspirantes
(CGES)

Grado de desercidon de los aspirantes
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Nota. El incremento porcentual

2007 2008 2009 2010 en la desercion de aspirantes
262% 157% 1.64%  1.77% registrados que llegan a

examen, no es significativo en
relacién con el porcentaje del
afo anterior.

Meta: menor al 5%

No. de registrados

No. de sustentantes
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Seleccion de Aspirantes
(CGES)

Porcentaje de la demanda de sustentantes
a revision de resultados

2007 2008 2009 2010
15.09 % 11.13 % 10.70 % 17.03 %
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INGRESO Y PERMANENCIA
SERVICIOS PROPORCIONADOS

Al término del periodo de inscripciones se entrega a los
centros docentes, el reporte de alumnos inscritos (tanto en
los procesos de ingreso como de permanencia), segun el
periodo correspondiente a cada plan de estudios. En dicho
reporte se refleja la matricula.

« Se gestiona ante el Banco Santander la impresion de lIa
Credencial Universitaria Inteligente (CUI) de los alumnos
inscritos (tanto en los procesos de ingreso como de
permanencia) que cuenten con fotografia. Que al
portarla, proporciona al alumno una identificacion oficial de
la institucion y adicionalmente le puede permitir obtener
servicios externos.
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INGRESO

PERMANENCIA

Descripcion del objetivo de calidad: Lograr al menos un grado
de satisfaccion del 85% como resultado de la aplicacion de las
encuestas a los usuarios por los reportes de alumnos inscritos
a primer curso.

Descripcion del objetivo de calidad: Lograr al menos un grado de
satisfaccion del 85% como resultado de la aplicacion de las
encuestas a los usuarios por los reportes de alumnos inscritos a
cursos superiores al primero.
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SOPORTE DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION
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Es importante mencionar que se puede obtener indices de atencion superior a
100%, debido a que un incidente puede ingresar a finales de un mes determinado y

ser resuelto a principios del mes siguiente.

Se observa un
alto porcentaje
de respuesta
en la atencion
alos
incidentes.

En el 2010 se
tiene un indice
de atencidn del
101%



“
\

SOPORTE DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

indice de atencién
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indice de atencién de incidentes en tiempo indicado
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Cuando un usuario ingresa un incidente, se le asigna un tiempo para la atencién al
mismo. El indicador describe que, por lo menos, el 80% de los incidentes sean

atendidos en el tiempo indicado.




UNIVERSIDAD
AUTONOMA
DE YUCATAN

SOPORTE DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

Para el afio 2010 se programaron 322 mantenimientos a los servicios ( 3
mantenimientos semanales por area, 3 mantenimientos semanales por servicioy 10
mantenimientos con otra periodicidad —cuatrimestral a climas y semestral a
infraestructura-).

Mantenimientos Preventivos. Ene/Sep 2010

164 %

- s
600 p

5':”] _f/ (_/_.-

400 +~ ~

m2010
300 +°

-+ e
200 -

Programados Realizados




“
\

SOPORTE DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

800
700
600
500
400
300
200
100

UNIVERSIDAD
AUTONOMA
DE YUCATAN

Incidentes atendidos contra reportes de seguridad
atendidos en la CATI en Ene/Sep 2010

Incidentes de tipo seguridad atendidos. Ene-Sep 2010
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En el 2010 se han atendido 778 solicitudes de seguridad contra 156 reportes de
seguridad. Por cada reporte de seguridad se atienden 5 solicitudes de este mismo
tipo. Como parametro, se han atendido 13149 incidentes. Los reportes de seguridad
solo representan el 1% de los incidentes atendidos.



SERVICIOS BIBLIOTECARIOS

* Se planted una modificacion radical en el esquema de trabajo
del procedimiento de organizacion de recursos documentales
en funcion de la eficiencia del procedimiento y la productividad
esperada a través de la aplicacidon de busquedas con servidores
Z que abrevian el tiempo de conclusion del proceso. El resultado
probable sera la generacion de un nuevo procedimiento con
base en los resultados paulatinos del piloteo de este esquema
de operacion.

* La satisfaccion de los requerimientos de los usuarios reporto
un 80.3 % en el periodo enero-septiembre del presente, de
conformidad con la grafica adjunta (correspondiente a 1099
encuestas contestadas), que rebasa el indicador del 70%
establecido.
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SERVICIOS BIBLIOTECARIOS

En cuanto a la documentacion del producto no conforme, se reportaron los
siguientes por procedimiento:

PROCEDIMIENTO

1. ADMINISTRAR EL SISTEMA BIBLIOTECARIO

2. DESARROLLAR COLECCIONES DOCUMENTALES

3. ORGANIZAR LOS RECURSOS DOCUMENTALES

4. PRESTAR SERVICIOS DE INFORMACION AL USUARIO

5. ADQUISICION DE ACERVO BIBLIOGRAFICO

6. REGISTRAR EQUIPOS ADQUIRIDOS POR LA COORDINACION DEL SISTEMA BIBLIOTECARIO

7. DAR MANTENIMIENTO CORRECTIVO AL SOFTWARE INSTALADO POR LA COORDINACION DEL SISTEMA

BIBLIOTECARIO
8. DAR MANTENIMIENTO CORRECTVO AL HARDWARE INSTALADO POR LA COORDINACION DEL SISTEMA

BIBLIOTECARIO
9. FORMAR COMPETENCIAS LABORALES EN EL PERSONAL DEL SISTEMA BIBLIOTECARIO

TOTAL

Por procedimiento, el 63.2 % de los productos no conformes se concentraron en
Organizar los Recursos Documentales, el 25.3 % en Adquisicion de Acervo
Documental, el 10.5 % en Prestar Servicios de Informacion al Usuarioy el 1 % en
Desarrollar Colecciones Documentales.
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ADMINISTRACION DE RECURSOS P E YUCATAN
FINANCIEROS Y MATERIALES
P-DGF-CGDF-03
ELABORACION DEL Presupuesto Autorizado/Presupuesto Solicitado *100 RESULTADO 2010: 102%
PRESUPUESTO Mayor o igual al 90% ‘ 1,284,194,037/1,263,360,000 X 100

ANUAL

Subsidio Publico Autorizado/ Partidas Asignadas ‘ RESULTADO DE 2010:1
Menor o iguala 1 1,346,364,440/1,345,358,600

Recursos recibidos/ recursos asignados
P-DGF-CGDF-04

CONTROL DEL INGRESO Y Asignar el 100% de los recursos recibidos para el desarrollo de ‘ RESULTADO 2010: 100%
DEL EJERCICIO proyectos y programas maximo 30 dias posteriores a la recepcion de la

PRESUPUESTAL

autorizacion.

RESULTADO A OCTUBRE DE

Dias de diferencia/la fecha de la solicitud y la fecha de 2010:
aplicacion. ‘ Entre Oy 1 DIA DE DIFERENCIA

Aplicar la transferencia maximo 1 dia habil después de ENTRE

recibida la solicitud autorizada. LA SOLICITUD Y LA APLICACION
DE LA TRANSFERENCIA
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FINANCIEROS Y MATERIALES

RESULTADO AL MES DE OCTUBRE DE
P-DGF-CGDF-05

ELABORACION DE . . 2010: ) .
INFORMES FINANCIEROS Informes Trimestrales Primer trimestre Dictaminadoy
Dictaminadosy Presentados ante Consejo ‘ Aprobado ante consejo el 17 de Mayo
Universitario Segundo Trimestre Dictaminado y

probado ante consejo el 31 de
Agosto.
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ADMINISTRACION DE RECURSOS
FINANCIEROS Y MATERIALES

DESEMPENO 2010 DEL PROCEDIMIENTO 06 :
Administracion de Bienes Muebles

120
100 = |ndicador:80%de
80 solicitudes autorizadas al
mes
60
40 9% de solicitudes
20 autorizadas al mes
0

NO. DE SOLICITUDES RECIBIDAS VS.
NO. DE SNC ENERO-AGOSTO 2010

H SNC

M SOLICITUDES RECIBIDAS

0 1000 2000 3000 4000
31% SNC son por documentacion incompleta &
69% SNC son por error de captura
Durante este periodo No se_registraron SNC por reprocesos.

== UADY

TENDENCIA MENSUAL DE SNC 2010
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meta
limite del indicador es
superada en todos los meses

SNC, de
las 3,565 solicitudes
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ADMINISTRACION DE RECURSOS &
FINANCIEROS Y MATERIALES

Indicador de las licitaciones realizadas
durante 2010

Indicador:
% de Equipos o Mobiliario Adjudicados
Formula :
No.de equipos adjudicados/No. de equipos
licitados X100

Meta Limite de Valor:
IGUAL O MAYOR AL 80%

100%

50%

0%

M Licitacidon Equipo de Cémputo( No. 29021002:001-10)

H Licitacion de Mobiliario y Equipo (No. 290210002-002-10)

H Licitacion de Aires Acondicionados (No. UADY-LE 001/2010)

i Licitacion de Mobiliario y Equipo( No. 29021002-003-10)
Como puede observarse, el indicador en las tres primeras licitaciones del
ano, rebasd la meta limite de valor, sin embargo en la cuarta se obtuvo un
punto porcentual por debajo de dicha meta limite, por lo que se procedio a
analizar las causas de dicho resultado, llegandose a la conclusion de que en
esta ocasion mas del 50% de las partidas solicitadas estaban integradas por 1
0 2 equipos, lo cual no es atractivo para los licitantes.
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REVALIDACION EXTERNA DE
ESTUDIOS

Servicios Tendencia del Estadisticas
proporcionados proceso generales

El 85% de los tramites

Revalidacion externa de A Bachillerato (parcial y completo)

estudios de tipo medio realizados corresponden a B Licenciaturay Posgrado
superior (bachillerato) estudios de bachillerato parcial o
completo. El 10% a estudios de
: ) ; .
Revalidacion externa de |OllcenC|aturda y el 5% a estudios ‘
estudios de tipo superior € posgrado.

(licenciatura y posgrado)
J
mB




“
SERVICIO SOCIAL

El DASS registra proyectos convocando semestralmente a las Instituciones
interesadas en tener prestadores de servicio social de la UADY.

En el segundo periodo correspondiente al mes de julio-diciembre de 2010
se registraron y evaluaron 493 proyectos como se muestra a continuacion:

Proyectos

Registrados Aprobados No Aprobados Total
Internos 256 8 264
Externos 222 7 229

Total 478 15 493

Del total de proyectos registrados el 53.54% son internos es decir
proyectos de la propia UADY, a través de sus facultades, Centro de
Investigacion Regional “Dr. Hideyo Noguchy”, Direcciones y Coordinaciones
de la Administracion Central y 46.45% restante son externos, es
decir, proyectos de Instituciones Publicas, O.N.G., y Asociaciones Civiles. El
96.96% de los proyectos registrados fueron aprobados, aplicando el
proceso de evaluacién de proyectos de servicio social. El 3.04% de los
proyectos no fueron aprobados de acuerdo a los criterios de evaluacion

establecidos.



“
SERVICIO SOCIAL

El DASS apoya en el proceso de asignacion de los estudiantes de las diversas
facultades de la UADY.

En el primer periodo correspondiente al mes de julio-diciembre de 2010 los
alumnos asignados fueron:

Periodo Julio - Diciembre 2010

Proyectos Solicitados Asignados

Internos 1743 583

Externos 1672 455
Total 3415 1038

Existe un alto indice de solicitudes de estudiantes de la UADY por parte de las
instituciones internas y externas lo cuales son reconocidos y valorados por su
formacion integral, compromiso y responsabilidad social en comparacion
con otras instituciones de educacion superior. Siendo el 30.39% atendida de
la demanda total de estudiantes solicitados en la UADY, tomando en cuenta
la oferta de alumnos disponibles, que cumplen con los requisitos para
realizar su servicio social en el segundo periodo de 2010.



“
EGRESO Y TITULACION

Servicios proporcionados

La Oficina de Titulacion y Registro Profesional presta el
servicio que permite la expedicion y registro de Titulos

profesionales, Diplomas de especializacion y Grados de
Maestria y Doctorado. Asi como el registro y expedicion de |a
cédula correspondiente

*Productos NO CONFORMES

De mayo a septiembre del 2010 se expidieron 790
“productos”, entre Titulos, Diplomas y Grados, de los cuales 5
resultaron como productos “no conformes”, por lo tanto, el
99.3% del trabajo se realizd correctamente.



= UADY

UNIVERSIDAD
AUTONOMA
JE YUCATAN

CONSULTA EXTERNA DE PRIMER &
CONTACTO EN MEDICINA GENERAL ,
PEDIATRIA, MEDICINA INTERNA Y NUTRICION

Comparativamente en

CONCEPTO 2° Trim 2010 |dif 2°-3er Trim| 3er Trim 2010 % dif 2° - 3er este tercer trimestre de
Trim
CONSULTAS 12831 1986 14417 15% 2010, hubo un
RECETAS 22587 1467 24054 6% incremento de 2904 de
PASES A ESP 13634 1195 14829 9% . -
o Al e e 7 los principales servicios
49462 2904 53776 otorgados en el

departamento de salud
con respecto al 2° trim, lo
cual representa el (8%);
este como consecuencia
= 2°trim del repunte de la
influenza estacional, lo
cual se manifiesta con un
incremento de las
consultasy
consecuentemente las

B 3ertrim

recetas.




CONSULTA EXTERNA DE PRIMER &
CONTACTO EN MEDICINA GENERAL ,
PEDIATRIA, MEDICINA INTERNA Y NUTRICION

SERVICIOS NO CONFORMES

En este trimestre se registraron 10 servicio no conformes en el area de
tramites del Depto. De Salud; se le indica al personal involucrado en forma
inmediata la naturaleza de los servicios no conformes para evitar la
recurrencia de los mismos.

En lo que respecta a los comentarios de buzon se llevo a cabo una reunion
con el personal del Depto. con el objetivo de informarle de los resultados
obtenidos en este trimestre y se implementaran sesiones con temas
relacionados con el trato al publico y la actitud de servicio; en relacion a los
servicios no conformes
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ADMINISTRACION INTEGRAL DE
RECURSOS HUMANOS

Durante el periodo de marzo a septiembre de 2010 se impartieron un total de 16
cursos de atencion al desarrollo profesional y 2 cursos de atencion al desarrollo
personal. Asistieron un total de 275 participantes distribuidos de la siguiente
manera:

UADY

UNIVERSIDALD
AUTONOMA
DE YUCATAN

Cursos impartidos de marzo a septiembre de 2010

6 Acc. Sal. Vida Sep 27-29 W 33

6 Acc. Sal. Vida Sep 20-22 W 30

Tai Ji Quan y Qi Gong sep 10 W 20
Redaccidn 26

Mant. Prev. Inst. Eléc. W 2
Excel 2010: Basico 2
SAP Jun-25 ; 6
SAP Jun 24 14
SAP Jun 23 ; 7
SAPJun21 | 10
Con. Grales. y Elab. de Prog. Seg. e Hig. Il 8

M Participantes

Con. Grales. y Elab. de Prog. Seg. e Hig. 0
SAP abr-30 10
SAP abr-29 10

SAP abr-28 | l 10

Tai Ji Quan y Qi Gong 29
Téc. del Lab. Ing. Amb. 2
Power Point 2007 3

0 5 10 15 20 25 30 35




ADMINISTRACION INTEGRAL DE
RECURSOS HUMANOS

*Nueva revision del procedimiento. (rRevision 04)

Se realizd una revision del procedimiento, a fin de hacer ajustes en
algunas tareas del procedimiento que garantizaran un mejor
entendimiento del mismo. Como parte de esta revision se incluyo el
Calendario de Seguimiento del Programa de Capacitacion, que
facilita la tarea de verificar en el tiempo acordado la aplicabilidad de
los cursos en el trabajo de los participantes.
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ADMINISTRACION INTEGRAL DE
RECURSOS HUMANOS

Actualmente el procedimiento tiene los siguientes indicadores de desempefo:

* Cursos de capacitacion impartidos (Impartir el 90% de los cursos de capacitacion
programados durante el ano). Hasta el dia de hoy se ha cumplido con el 82% vy faltan
por impartir 4 cursos. Cabe sefalar que se agrego un curso mas al programa original.

* Trabajadores que recibieron seguimiento de capacitacion (Lograr que el 80% de los
participantes del programa de capacitacion reciban seguimiento). De acuerdo con el
calendario establecido se ha realizado el seguimiento de 3 cursos, de los cuales se ha
entrevistado telefénicamente a mds del 93% de los participantes.

* Trabajadores que han mejorado en la ejecucidon de sus actividades laborales (Lograr
que el 80% de los trabajadores que recibieron seguimiento perciban que como
resultado del curso impartido han mejorado en la ejecucion de sus actividades). Los
resultados de las entrevistas indican un_ cumplimiento del 74%, un 6% por debajo de la
meta. Cabe sefalar que una posible razdén del nivel mas bajo, se debe a que en el Curso
«Sistema de Administracion de Personal» participaron funcionarios y operativos, siendo
estos ultimos los que aplicaron los conocimientos del curso, ya que para los funcionarios
el curso fue mas de caracter informativo y no operativo. ‘




CAMBIOS QUE PODRIAN
AFECTAR AL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD




ADMINISTRACION INTEGRAL DE
RECURSOS HUMANOS

Proximamente se ampliara el numero de procedimientos
qgue conforman el proceso de Administracion Integral de
Recursos Humanos, debido a que la Coordinacion de
Recursos Humanos incorporara algunos de sus
procedimientos al Sistema de Gestion de Calidad.




RECOMENDACIONES PARA LA
MEJORA



“

Seleccion de Aspirantes
(CGEMS)

e Se calendarizara el trabajo de analisis del proceso con la finalidad
de generar acciones en periodos previos a auditoria y/o Revisiones
de la direccion.

e Creacion de un poster de difusion para repartir en las escuelas
secundarias.

 Mediciones de la satisfaccion en mas puntos del proceso

e Ofrecer la movilidad de aula a aspirantes que el dia del examen se
encuentren sufriendo alguna enfermedad infecto-contagiosa a un
aula especial resguardada por una enfermera capacitada.

e Difundir el mecanismo de impresion remota de resultados EXANI |

* Se modificara el formato del Informe EXANI a fin de volver mas
pertinente la informacion generada enfocada a los usuarios de |la
misma.



T
Servicio Social

Reducir los periodos de registro y evaluacion de proyectos, para que el
dictamen se difunda en el menor tiempo posible. De tal forma que la
asignacion de los estudiantes sea mas pronta.

Unificar el periodo de  asignacion para  todas las
Facultades, permitiendo a los estudiantes asignados a proyectos
multidisciplinarios iniciar las actividades descritas en la misma fecha.

Mantener una comunicacion constante con los responsables de
proyectos para informarles de convocatoria y vigencia de los mismos.

Se les informara el dictamen de proyectos a todos los usuarios que en
el primer periodo de 2011, que actualmente estamos llevando al cabo.



L

EGRESO Y TITULACION

ACCION DE MEJORA RESPONSABLE BENEFICIOS FECHA DE
ESPERADOS REALIZACION

Debido a que se tuvo Oficina de > Se continua con  Mayo-Septiembre

un 97% de satisfaccion Titulacion y Registro la autoevaluacioén 2010

del usuario en los Profesional de los procesos

servicios para mantener el

proporcionados, mismo nivel de

durante el periodo satisfaccion del

MAY-SEP del 2010, no usuario .

se considerd necesario
alguna accion
correctiva que impacte
en el proceso de
titulacion




CONSULTA EXTERNA DE PRIMER &
CONTACTO EN MEDICINA GENERAL ,
PEDIATRIA, MEDICINA INTERNA Y NUTRICION

1. Talleres o Cursos de motivacion en relacion a:
Actitud de servicio, trato al publico.

2. Instalar Circuito cerrado en las areas de atencion al

publico, para el monitoreo continuo de |la atencién a
los usuarios externos.
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ADMINISTRACION INTEGRAL DE
RECURSOS HUMANOS

Ademas de las mejoras sugeridas en la accion 114 (Creacion de un buzon
electronico) y la accion 115 (Induccion al Puesto para Directivos de las
Dependencias Universitarias), se propuso la siguiente accion:

* AM 134: Agilizar la actualizacion de los expedientes de los usuarios.
Contar con informacion actualizada acerca de los datos personales de los
trabajadores a través del Sll, para evitar errores en el procedimiento de
capacitacién (datos erroneos del trabajador) y reducir tiempos en la
actualizacion de los expedientes de los trabajadores con respecto a esta
materia, debido a que contara con la claves de empleado que facilitan la
ubicacion de los expedientes personales.



