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1. OBJETIVO

Esta metodologia considera integrar las distintas técnicas de evaluacién de servicios para poder analizar de

manera conjunta los resultados de las evaluaciones.

Buzén de Quejas y Sugerencias: Mantener comunicacion permanente con los alumnos con

del alumno sobre el desempefio docente, servicios internos y

o]
respecto a la satisfaccion o no de los servicios que se les brindan.
0 Evaluacién de opinion
externos: Determinar la percepcion que tiene el usuario de los servicios que se le proporcionan.
2. ALCANCE

Se utiliza exclusivamente para los servicios que se otorgan a los alumnos por las distintas areas de la
Universidad Politécnica de Juventino Rosas, los cuales son:

Servicios de atencién personalizada

O0OO0O0O0OO0OO0OO0O0O0O0O0OO0O0O0OO0

Desempefo Docente.
Centro de Cémputo.
Biblioteca.

Laboratorios.

Tutorias.

Servicio Psicopedagdgico.
Control Escolar.
Vinculacion.

Recursos Financieros-Recepcion de pagos.

Enfermeria.
Papeleria.
Cafeteria.
Vigilancia.

3. POLITICAS DE OPERACION

Servicios de uso de espacios

OO0O0O0O0

Laboratorios.

Instalaciones (Mantenimiento).
Cafeteria.

Aulas.

Biblioteca.

EVALUACIONES DE DESEMPENO DOCENTE, SERVICIOS INTERNOS Y EXTERNOS:

3.1 Para la integracion y el analisis de las Evaluaciones realizadas, se establece el cruce de informacién
entre la frecuencia de las quejas encontradas en el buzén durante el ciclo escolar que se evalla y los
resultados de las encuestas de satisfaccion.

3.2

Se integrara la informacion de los resultados de las evaluaciones a los servicios, tomando como
referencia los parametros generales de integracion y analisis de resultados, para definir las acciones a
realizar:

D =80.0%: Conservar y formular una AP.
QCE < 10: Conservar y formular una AP.
D < 80.0%: Formular una AC.
QCE > 10: Formular una AC.

NOMENCLATURA:
D.- Desempefio del servicio.

QCE.- Frecuencia de quejas por servicio, durante el ciclo escolar que se evalua.

AC.- Accion Correctiva.
AP.- Accion Preventiva.
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3.3 Las evaluaciones se realizan bajo un cuestionario estructurado en el que cada punto a calificar consiste
en una afirmacion sobre el servicio, pidiendo al encuestado que califique su grado de acuerdo o
desacuerdo con lo afirmado en una escala de 5 grados con la calificacion siguiente:

5 Muy Bueno (MB)

4 Bueno (B)

3 Ni deficiente Ni bueno (N)
2 Deficiente (D)

1 Muy Deficiente (MD)

3.4 La franqueza y objetividad con la que se responden las evaluaciones de opinién es determinante para
que los resultados sean confiables y permitan a la Universidad tomar acciones que realmente resulten
benéficas a todos los colaboradores de la Institucion.

BUZON DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECONOCIMIENTOS:

3.5 En la busqueda de la mejora continua de la calidad en la atencion a los usuarios, el area de
Planeacion de la UPJR ha puesto en marcha un sistema de gestion de quejas, sugerencias y
reconocimientos el cual operara mediante la activacién de buzones ubicados en los edificios de la
universidad, asi como un buzon electronico.

3.6 El objetivo es brindar atencion, gestion y respuesta a las opiniones de los alumnos y usuarios
relacionados con los servicios de la universidad.

3.7 Las quejas seran dirigidas al Jefe de Oficina de Planeacion y seran respondidas en un plazo maximo
de 10 dias habiles, con el compromiso de manejar la informacién proporcionada con total seriedad y
confidencialidad.

3.8 Este servicio tiene como finalidad la gestion de quejas y reclamaciones sobre la Universidad, aunque
también da cabida a cualquier sugerencia que se desee realizar para mejorar el funcionamiento de la
UPJR o para subrayar algun aspecto satisfactorio de la misma.

3.9 Las quejas, sugerencias, felicitaciones o reconocimientos recibidos seran resguardados por la oficina
de planeacion en carpetas fisicas o electronicas.

3.9 Cada queja o sugerencia motivara la apertura de un expediente informativo y el presente servicio
facilitara un seguimiento hasta su resolucion. Entendiendo este servicio como una herramienta que
nos ayuda a mejorar la calidad de nuestros servicios.

4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

4.1 Buzon de Quejas y Sugerencias “jTus comentarios contribuyen a la mejora continua!”

Responsable | Actividades

BUZON DE QUEJAS Y SUGERENCIAS-FISICO

Registra sus comentarios en el formato REC11-RG-09 “Quejas, Sugerencias y
Reconocimientos” que se encuentra a un costado de los Buzones de Quejas
Alumno o asignados en cada edificio de la UPJR.

4.1.1 Usuario

Si en su caso, existiera algun comentario extensivo, el Alumno o Usuario,
anexa al formato una hoja blanca con su observacién correspondiente o puede
hacer uso de la parte posterior del formato en caso de que el espacio lo
permita y coloca dentro del Buzon.
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Secuencia

de etapas

i Responsable l

Actividades

Cuando los comentarios son de caracter urgente y requieran de atencion
inmediata, el solicitante debera entregar su comentario de manera personal al
Jefe de Oficina de Planeacion para buscar la solucién oportuna.

412

Jefe de Oficina
de Planeacion

Abre los buzones los dias lunes de cada semana para clasificar y asigna un
folio al registro REC11-RG-09 “Quejas, Sugerencias y Reconocimientos” de
acuerdo al tipo de informacion que se trate.

Jefe de Oficina
de Planeacion

Registra en el formato REC11-RG-08 “Registro de accion de mejora” los
comentarios de Quejas y Sugerencias y turna esta informacion dentro de las 24
hrs. Siguientes a su recepcion, al area que debera darle atencién. Para los
comentarios de felicitaciones o reconocimientos, estos se turnaran al area
correspondiente mediante el formato REC11-RG-09 “Quejas, Sugerencias y
Reconocimientos” inicial enviado por el alumno o usuario.

Una vez procesados los comentarios, envia una notificacion via correo
electronico a la persona que emitio el comentario para informar que este ya ha
sido registrado.

NOTA: En la informacion referente a Quejas y Sugerencias no se proporcionan
los datos de la persona que realiza el reporte, resguardando asi la
confidencialidad de quien emite el comentario.

Alumno o
Usuario

BUZON DE QUEJAS Y SUGERENCIAS-ELECTRONICO

Ingresa a la pagina de la universidad http://www.upjr.edu.mx da clic en el link
Buzén de Sugerencias, registra en REC11-RG-09 su Queja, sugerencia o
reconocimiento del servicio ofrecido y envia.

Cuando los comentarios son de caracter urgente y requieran de atencion
inmediata, el solicitante debera entregar su comentario de manera personal al
Jefe de Oficina de Planeacidn para buscar la solucién oportuna.

415

Jefe de Oficina
de Planeacién

Abre el correo oficinaplaneacion@upijr.edu.mx para identificar la informacién
registrada y asigna un folio al registro REC11-RG-09 “Quejas, Sugerencias y
Reconocimientos” de acuerdo al tipo de informacién que se trate.

4.1.6

Jefe de Oficina
de Planeacion

Registra en el formato REC11-RG-08 “Registro de accion de mejora” los
comentarios de Quejas y Sugerencias y turna copia de esta informacion dentro
de las 24 hrs. Siguientes a su recepcion, al area que debera darle atencion.
Para los comentarios de felicitaciones o reconocimientos, estos se turnaran al
area correspondiente mediante el formato REC11-RG-09 “Quejas, Sugerencias
y Reconocimientos” inicial enviado por el alumno o usuario.

Una vez procesados los comentarios, envia una notificacion via correo
electrénico a la persona que emitié el comentario para informar que este ya ha
sido registrado.

NOTA: En la informacion referente a Quejas y Sugerencias no se proporcionan
los datos de la persona que realiza el reporte, resguardando asi la
confidencialidad de quien emite el comentario.
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Secuencia
de etapas

417

i Responsable l

Responsable de
area que
atendera el
comentario

Actividades

ATENCION Y SEGUIMIENTO

Identifica las causas del reporte en el REC11-RG-08 “Registro de accion de
mejora” con la ayuda de un Diagrama de Ishikawa y describe si es posible
establecer acciones inmediatas para dar atencién al comentario.

Todos los comentarios seran atendidos, en caso de que llegue el momento de
informar al Jefe de Oficina de Planeacidn del estatus y éste no haya podido
quedar resuelto y cerrado en su totalidad, el informe REC11-RG-08 “Registro
de accién de mejora” debera contener las acciones implementadas, los
responsables de la ejecucion y el tiempo probable en que se estima su
resolucion, asi como la determinacion y justificacion en el caso de que lo
solicitado sea algo improcedente.

Responsable de
area que
atendera el
comentario

Entrega al Jefe de Oficina de Planeacion en el transcurso de las 72 hrs.
siguientes a la recepcion de la notificacion el REC11-RG-08 “Registro de
accion de mejora” con las acciones que se estableceran para dar atencion a la
Queja o Sugerencia.

Para el caso de felicitaciones o reconocimientos debera notificar via correo
electronico al Jefe de Oficina de Planeacion que acciones establecera para
hacer extensivo dicho comentario, en el transcurso de las 72 hrs. siguientes a
la recepcion de la notificacion.

Las areas deberan respetar el tiempo establecido para evitar incumplimientos
al SGC, los cuales quedaran documentados.

Jefe de Oficina
de Planeacion

Publica los miércoles de cada semana en las pantallas electronicas, la
resolucion de los comentarios que se hayan presentado la semana anterior de
acuerdo al REC11-RG-08 “Registro de accion de mejora”.

4.1.10

Jefe de Oficina
de Planeacién

Todos los comentarios recibidos mediante el REC11-RG-09 “Quejas,
Sugerencias y Reconocimientos” asi como REC11-RG-08 “Registro de accién
de mejora” seran resguardados en carpetas por el Jefe de Oficina de
Planeacion, con el compromiso de manejar la informacién con total seriedad,
imparcialidad y confidencialidad.

4.1.11

Jefe de Oficina
de Planeacion

Mensualmente da seguimiento al REC11-RG-08 “Registro de accion de
mejora” para verificar que las resoluciones indicadas incluyendo las pendientes
se hayan generado y que dichas acciones permitan demostrar la conformidad
de las actividades con los requerimientos hasta su cierre. De no ser asi, activa
el procedimiento REC11-PO-04"Control de servicios educativos no conformes”.

FIN
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4.2 Evaluacion de opinion del alumno sobre el desempefio docente, Servicios internos y de

4.2.1

422

423

424

425

Responsable

Jefe de
Departamento de
Sistemas

Jefe de
Departamento de
Sistemas

Alumnos

Jefe de
Departamento de
Sistemas

Jefe de Oficina de
Planeacion

Servicios externos

PROGRAMACION Y APLICACION DE EVALUACION

Actividades

Para evaluar cada aspecto del servicio, programa la aplicacion de REC11-
RG-10 “Evaluacién de opinién del alumno sobre el desempefio docente”,
REC11-RG-11 “Evaluacién de opinién del alumno sobre servicios internos y
de apoyo” y la REC11-RG-12 “Evaluacién de opinion del alumno sobre
servicios externos”, en el que cada punto a calificar consistira en una
afirmacién sobre el servicio, pidiendo al alumno que califique su grado de
satisfaccion por cada afirmacién en una escala de 5 grados, donde 1 es Muy
Deficiente y 5 Muy Bueno.

Cada cuatrimestre, durante la semana 9 de acuerdo al calendario escolar de
la UPJR, gestiona la aplicacion de la Evaluaciéon de Opinion via electronica.
De forma tal que todos los estudiantes independientemente del cuatrimestre
que cursen, nos permitan aplicar dicha evaluacion para conocer su indice de
satisfaccion (ISE) referente a diversos aspectos del servicio.

Externan su opinién sobre el indice de satisfaccion que guardan respecto a
los siguientes rubros:

Desempefio docente

Centro de computo

Biblioteca

Laboratorios

Aulas

Tutorias, Servicio psicopedagdégico, Control escolar, Vinculacion
Recursos Financieros-Recepcion de pagos.
Enfermeria

Papeleria

Cafeteria

Instalaciones

Vigilancia

O00O0O0O0OO0OO0O0O0OO0O0OO

ANALISIS DE INFORMACION

Concentra los datos de las Evaluaciones a través de una base de datos en
Excel. Procesa las respuestas de acuerdo al promedio Simple (X) de cada
aspecto del desempefio, incluyendo los comentarios adicionales realizados
por los alumnos. Una vez concentrada esta informacién es enviada al area
de planeacién a los correos planeacion@upijr.edu.mx;
oficinaplaneacion@upjr.edu.mx

Registra y analiza los resultados de esta encuesta utilizando Graficas de
Barras o Histogramas y compara la informacion en relacion a las
evaluaciones anteriores. Adicional a ello, registra los comentarios emitidos
tal y como son registrados por los alumnos, cuidando uUnicamente la
ortografia.

NOTA 1: Todo aquel aspecto que tenga una disminuciéon con respecto a su
medicion inmediata anterior mayor al 10% tendréa prioridad en la generacion
de acciones.

NOTA 2: Para el establecimiento de acciones se trabajara de acuerdo a lo
indicado en el apartado 3.2 de las Politicas de Operacion.

Documento controlado por medios electronicos. Para uso exclusivo de la Universidad Politécnica de Juventino Rosas



to
UPJR 9 i SEP
JUVENTING ROSAS

Procedimiento B
.y g . ., Codigo: REC11-PO-09
Integracion y Analisis de la Evaluacion | Emision: 20 deMayo del 2015
. , . Revision: 01 Pag 7/11
de Servicios y Buzén de Quejas

Actividades

Envia los resultados de la Medicion a la Satisfaccion de los Alumnos al area
de Planeacion, Secretaria Académica y Secretaria Administrativa, para su
analisis y posterior difusion a las areas correspondientes.

Secuencia
d Responsable
e etapas
426 Jefe de Ofic_ipa de
Planeacion
427 Jefe de Oficina de

Planeacion

Registra en el formato REC11-RG-08 “Registro de accion de mejora” los
atributos a atender conforme al apartado 3.2 de las Politicas de Operacién
y turna copia de esta informacién al area que debera darle atencion.

Responsable de
4.2.8 area que realizara
la accion de mejora

Identifica las causas del reporte en el REC11-RG-08 “Registro de accion de
mejora” con la ayuda de un Diagrama de Ishikawa y describe si es posible
establecer acciones inmediatas para dar atencién a la evaluacion.

Todos los atributos seran atendidos de acuerdo a lo indicado e apartado 3.2
de las Politicas de Operacion, en caso de que llegue el momento de
informar al Jefe de Oficina de Planeacion del estatus y éste no haya
podido quedar resuelto y cerrado en su totalidad, el informe REC11-RG-08
“Registro de accion de mejora” debera contener las acciones
implementadas, los responsables de la ejecucion y el tiempo probable en
que se estima su resolucion, asi como la determinacion y justificacion en el
caso de que lo solicitado sea algo improcedente.

Nota: Las Acciones Correctivas y/o Preventivas que seran implementadas
derivadas de la evaluacion, con el objetivo de iniciar el nuevo ciclo escolar
con la puesta en marcha de las medidas establecidas.

Responsable de
4.2.9 area que realizara
la accion de mejora

Entrega el registro REC11-RG-08 “Registro de accion de mejora”, al Jefe
de Oficina de Planeacién en el transcurso de los 8 dias siguientes a la
recepcion de la solicitud para su seguimiento.

Las areas deberan respetar el tiempo establecido para evitar
incumplimientos al SGC, los cuales quedaran documentados.

Jefe de Oficina de

Da seguimiento a las acciones puestas en marcha” de acuerdo al REC11-

Planeacion PO-05 “Acciones correctivas” y/o REC11-PO-06 “Acciones Preventivas”.
........................................................... _Todos s comentarios recibido—s mediante o RECLLRG-03 “Gusjas.
_ Sugerencias y Reconocimientos” asi como REC11-RG-08 “Registro de
Jefe de Oficina de i !, . — O
4.2.11 ) accion de mejora” seran resguardados en carpetas por el Jefe de Oficina
Planeacion L7 ; . ; et
de Planeacién, con el compromiso de manejar la informacion con total
seriedad, imparcialidad y confidencialidad.
. Los resultados seran presentados en la siguiente revisién por la direccion,
Jefe de Oficina de . g . .
4212 e que incluye el andlisis general y las acciones implementadas para lograr la
Planeaci6n ; -~ ; .
mejora de los servicios de la universidad.
FIN
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5. DIAGRAMA DE ACTIVIDADES
Buzdn de Quejas y Sugerencias “iTus comentarios contribuyen a la mejora continua!”
JEFE DE OFICINA DE RESPONSABLE DEL AREA QUE

PLANEACION ATENDERA EL COMENTARIO
AL Jop RA

ALUMNO

Registra su Queja, Sugerencia o
reconocimiento y coloca en
buzdén o envia via electrénica

REC11-RG-09 41o
4.1.5
J

Recopila comentarios, clasifica
informacién y asigna un folio de
registro

4.1.3
v 4.1.6

Registra y turna los comentarios para el
establecimiento de acciones correctivas|
y/o preventivas al area correspondiente.,
Notifica al emisor del comentario.

REC11-RG-08

Identifica y registra causas, esta! ece

acciones para atender comentario,
responsables y fechas compromiso de|
resolucion.

REC11-RG-08
J

Entrega registro REC11-RG-08 a
Jefe de Oficina de Planeaciéon de
acuerdo a tiempos establecidos.

4.1.9

Publica en pantallas la resolucién
de los comentarios recibidos d
acuerdo al REC11-RG-08

A 4 4.1.10

Resguarda registros REC11-RG-08
y REC11-RG-09 en carpeta

\ 4 4.1.11

Mensualmente da seguimiento a
las acciones correctivas y/o
preventivas para verificar su
conformidad

REC11-RG-08
J
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Evaluacién de opinion del alumno sobre el desempefio docente, Servicios internos y de

apoyo y Servicios externos
JEFE DE DEPTO. DE SISTEMAS

JDS

Programa
evaluacién alos alumnos

aplicacién de

Pone a disposicion de los
alumnos las evaluaciones via
electrénica

ALUMNO

AL

Externa su opinion
respondiendo objetivamente
las evaluaciones

KB

Concentra  resultados de
Evaluaciones mediante bas:

REC11-RG-11

de datos y envia resultados al
area de Planeacion

JEFE DE OFICINA DE
PLANEACION
Jop

- [

Analiza, grafica y compara los
resultados de las evaluaciones

A 4.2.6

Envia resultados de la Medicién a
Secretarias y Planeacion, para su
difusién a las partes interesadas

!

Identifica, registra y turna el
"Registro de accién de mejora"
con los atributos a atender

REC11-RG-08

RESPONSABLE DEL AREA QUE
ATENDERA EL COMENTARIO

RA

Identifica y registra causas,|
establece acciones para atender

SN .. |

Da seguimiento a las acciones

omentario, responsables ]|
fechas compromiso de resolucién.

REC11-RG-08

y
Entrega registro REC11-RG-08|
a Jefe de Oficina de
Planeacién de acuerdo a
tiempos establecidos.

correctivas y/o preventivas para
verificar su conformidad

REC11-RG-08

-

Resguarda registros REC11-RG-08
en carpeta

==

Presenta resultados en la Revisién
por la Direccién siguiente
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Cddigo
Sin codigo

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA (INTERACCION CON OTROS DOCUMENTOS)

Proceso o documento

Calendario escolar vigente

Sin codigo

Norma ISO 9001:2008 / NMX-CC-9001-IMNC-2008 Requisito 7.2.3 Comunicacién con ell
Cliente, 8.2.1 Satisfaccion del cliente

Sin codigo

Guia IWA 2-2007 / NMX-CC-023-IMNC-2008, Sistema de Gestién de la Calidad para

Organizaciones Educativas.
Satisfaccion del cliente.

Requisito 7.2.3 Comunicacion con el Cliente, 8.2.1

REC11-MC-01

Manual de la Calidad

REC11-PO-04

Control de servicios educativos no conformes

REC11-PO-05

Procedimiento Acciones Correctivas

REC11-PO-06

Procedimiento Acciones Preventivas

7. CONTROL DE REGISTROS

Medio de
Registr Tiempo de Disposicion de Responsable de Resguardo
eqistro retencion los registros almacenarlo (Electrénico “E”
o Papel “P")
REC11-RG-09 | Quéas,  sSugerencias vy 5 a0 pegtruccion | ePresentante E/P
Reconocimientos del SGC
REC11-RG-08 : Registro de accion de mejora 2 afios Destruccion Re;()jreelssegtgnte E/P
Evaluacion de opinion  del Representante
REC11-RG-10 : alumno sobre el desempefo: 2 afios Destruccion P E
del SGC
docente
Evaluacion de opinion  del Representante
REC11-RG-11 : alumno sobre servicios | 2 afios Destruccion P E
; del SGC
internos y de apoyo
Evaluacion de opinion  del Representante
REC11-RG-12  alumno sobre servicios : 2 afios Destruccion P E
del SGC
externos
8. GLOSARIO
8.1 Satisfaccion del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.
8.2 Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
8.3 Accibén Preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra
situacion potencial no deseable.
8.4 Accién Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra
situacion no deseable.
8.5 No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.
8.6 ISE: indice de Satisfaccién del Estudiante.
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