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ABSTRACT: The institution is certified in the international standard 1SO 9001:2008. The Quality
Management System is made up of 48 procedures, and for this research, it will only cover three
procedures in the area of school services, which is where clients have the most participation, and
where long lines are also observed. The study area of this research will analyze the concepts related
to the quality of school services, the instruments, strategies, factors and tools that allow determining
the quality of the service; in order to provide well-founded ideas that support the objective, where the
perception that clients have of the Universidad Popular de la Chontalpa will be determined.
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INTRODUCCION.

El presente trabajo tiene como objetivo ofrecer recomendaciones a una organizacion educativa
denominada Universidad Popular de la Chontalpa (UPCH) para mejorar su sistema de gestién de
calidad en funcionamiento desde el afio 2004 y certificado el afio 2005.

El negocio catalogado de esta organizacion es la gestion del conocimiento, y los sistemas de gestion
de calidad basados en la familia de Normas ISO 9000 ayudan a las organizaciones a aumentar la
satisfaccion del cliente, analizando sus requisitos, definiendo los procesos que contribuyen al logro
de productos o servicios aceptables, y a mantener estos procesos bajo control.

El sistema de gestion de calidad de la organizacion esta basado en su politica de calidad, la cual, junto
a los objetivos de calidad, proporcionan un punto de referencia para su administracion. Las
declaraciones contenidas en la politica y los objetivos de la implementacién del sistema se
transforman en la base del analisis para determinar las brechas. Para materializar un plan de mejora,
el trabajo se desarrolla en tres etapas: diagnodstico de la situacion actual, andlisis de brechas, y
elaboracion de una propuesta de mejoramiento. El andlisis identifica las brechas a partir de la

informacion obtenida, y las clasifica con incoherencias, carencias y mejoras del sistema.



DESARROLLO.

Las organizaciones en la actualidad requieren prepararse para enfrentar retos de competitividad y
productividad, para estar a la vanguardia en la satisfaccion de los clientes; eso es lo que se ha buscado
desde que se implementd el sistema de gestion de la calidad en la Universidad Popular de la Chontalpa
(UPCH).

Al analizar el sistema de gestion de la calidad, en el &rea de servicios escolares, se refiere a la forma
de como se realiza la gestion empresarial en la organizacion. Es verificar si los documentos, los
procesos Yy los recursos empleados para alcanzar los objetivos de calidad y satisfaccion del cliente
son los adecuados de una manera eficaz y eficiente.

Cuando se analiza el sistema de gestion de la calidad, se hace referencia a coémo se hacen las cosas,
por qué se hacen, verificando las evidencias para demostrar lo que se esta realizando.

El sistema de gestion de la calidad en las organizaciones educativas se implementa para:

e Organizar los procesos en la organizacion.

e Incrementar la gestion del conocimiento institucional.

e Coadyuvar en las acreditaciones institucionales y acreditacion de programas educativos.

e Permitir el cumplimiento de los procesos a través del control de las actividades.

e Lograr la interaccion de procesos.

e Emprender una cultura de mejora continua.

e Verificar el seguimiento a los tiempos de respuestas y tramites.

e Formar recursos humanos en temas relacionados al SGC.

Se realiza esta investigacion con la finalidad de abrir la brecha que lleve a la UPCH, a tener cimentado
el SGC, para poder facilitar sus actividades de la organizacion.

Para esta investigacion, se analizara el area de Servicios Escolares, por ser una donde nuestro cliente
interno tiene mas contacto, iniciando desde el proceso de admision, control y seguimiento hasta la

titulacion.



Sustentos de estudios realizados.

En la Universidad Popular de la Chontalpa, que es donde se realiza la investigacion, hasta el momento
no se cuenta con antecedentes de estudios realizados, ya que el Sistema de Gestion de Calidad se
implemento en el afio 2004, logrando la certificacion en el 2005, pero adn no hay una cultura de
calidad, y la coordinacion es vista por el equipo de trabajo como una pérdida de tiempo, mas que
como una herramienta que ayude a fortalecer la organizacién; en este ambito competitivo, en lo que
respecta a otros estudios para saber la satisfaccion del cliente, se encontraron hallazgo pero en el
sector turistico, en empresas, pero no en el ambito de las IES, mucho menos siendo del sector publico
o descentralizado, tal es el caso de la Universidad.

Al interior de la Universidad, no se han realizado este tipo de investigacién, porque luego los
encargados de procedimientos consideran que se les cuestiona su trabajo, cuando la idea es poder
aportales estrategias que ayuden a la organizacién a mantenerse de acuerdo a las exigencias sociales

y educativas de acuerdo al contexto de la region.

Material y métodos.

La cuantificacion sistematica de la calidad que el cliente percibe de un servicio no es tarea facil. Se
requiere de herramientas que ayuden a las empresas a comprender mejor el significado de valor para
el cliente, asi como el grado en que sus esfuerzos estan cumpliendo con las necesidades y expectativas
de los mismaos.

El constante cambio en el comportamiento de mercados y los consumidores obliga a las empresas a
tener informacion actualizada de la cual dependera su toma de decisiones; esta informacion es
recopilada e interpretada en forma coherente, permitiendo identificar y definir la problematica y
habilidades que tiene una empresa; las organizaciones identifican esta funcion como investigacién de
mercado.

Para el desarrollo de este trabajo de investigacion; primeramente, se realizo una exhaustiva revision

literaria referente a temas como calidad, servicios, mercadotecnia de servicios, y calidad de servicios,
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consultandose principales fuentes primarias como son libros, revistas especializadas, y articulos de

investigacion; el instrumento que se utilizo para la recoleccion y organizacion de la informacion fue
mediante el uso de fichas bibliograficas. Este instrumento sirvié para ordenar y clasificar la
informacion recolectada; todo esto con la finalidad de obtener datos que avalen y fundamenten las
teorias cientificas aplicadas a este proyecto de investigacion.

Posteriormente, se realiz6 un analisis de la situacién actual del municipio de H. Cardenas, Tabasco,
para tener un diagnostico fundamentado, mediante la consulta de portales de informacién oficial
como el INEGI, el plan institucional; el instrumento a implementar sera la recoleccién y organizacion
de catalogos, bases de datos, buscadores y web en internet. Conocer e indagar el universo de estudio
permite tener un panorama mas amplio de las necesidades o ventajas que se pueden obtener en el
desempefio de un servicio.

Los servicios poseen caracteristicas especiales, los cuales son tomadas en consideracion por los
clientes para formarse un juicio respecto a la calidad del mismo, y es por esto, que seguidamente, se
realizé una investigacion precisa de la zona de estudio, mediante una entrevista con el Coordinador
de Calidad Mtro. José Elias Sanchez Olan. El instrumento utilizado fue un cuestionario semi-
estructurado y fichas de recoleccién de datos para conocer las condiciones con la que cuenta la
empresa.

Para la identificacion de las instalaciones, se realiz6 una visita personal y mediante la observacion se
logro identificar las condiciones de su infraestructura. Por medio de la visita, se obtuvieron datos
generales de las instalaciones, personal y el servicio que ofrece la Universidad Popular de la
Chontalpa.

Se aplicd el instrumento de medicion SERVQUAL a los usuarios finales del servicio. Esta
investigacion de campo fue de corte cuantitativa y los resultados finales seran expresados de forma
completamente numéricos mediante graficas de dispersion; por otra parte, acorde con la perspectiva

de lainvestigacion, estaes completamente descriptiva, ya que se pretende conocer qué tan satisfechos
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estan los clientes con el servicio que brinda la Universidad Popular de la Chontalpa en la ciudad de

Cérdenas, Tabasco, en lo que respecta al disefio del estudio; este es de corte no experimental
transaccional, porque se recolectaran datos en un solo momento del tiempo.

Para lograr los objetivos planteados, se realizé una investigacion de campo, donde el instrumento de
medicion sera las encuestas previamente disefiadas y estructuradas por la metodologia Servqual
propuesta por los autores Zeithman, Bitner y Gremler (2009). Este instrumentd propuesto por los
antes mencionados, consta de 22 reactivos agrupados en cinco dimensiones que son, 1. Aspectos
tangibles, 2. Confiabilidad, 3. Seguridad, 4. Empatia, y por ultimo, 5. Sensibilidad. Las respuestas
estan disefiadas en escala Likert, permitiendo comprender un conjunto de proposiciones positivas o
negativas, en donde cada proposicion tiene siete categorias de respuesta que varia del uno al siete,
donde uno es pésimo v siete es excelente. Los datos recabados estdn encaminados a conocer que tan
satisfechos estan los clientes con el servicio, asi como su percepcion referente al servicio ofrecido por
el proveedor, que para este caso, es el ofrecido por la Universidad Popular de la Chontalpa de la
ciudad de Cérdenas, Tabasco. La poblacién sujeta de estudio fueron los usuarios de este servicio, la
seleccion de la muestra fue no probabilistica.

Para el calculo de la validez del instrumento de medicién, se realizé una prueba piloto el dia Martes
28 de Abril del 2022, a las 10 horas, con la colaboracion de algunos ciudadanos de la colonia Clientes,
que solicitaron servicios en el area de servicios escolares, lo que permitié identificar hallazgos de
redaccién y comprensién de las afirmaciones que se utilizaron en cada dimension; tales es el caso en
la afirmaciéon ndmero cuatro de la primera dimensién, la cual su redaccién no facilitaba la
comprensién del usuario; por otra parte, el formato fue modificado y corregido.

La segunda prueba piloto se realizé el dia 04 de mayo del 2022, y esta fue realizada a personas al azar
que circulaban en la Universidad, para corroborar si la comprension de las afirmaciones era notable,

esta fue positivamente captada por dichas personas; sin embargo, el formato fue modificado debido
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a que este ocupaba demasiadas impresiones, lo que provocaria que el encuestador tuviera dificultades

a la hora de aplicar el instrumento, forzando a reducir el formato a dos hojas impresa.

Una vez realizado los cambios correspondientes, el dia 08 de mayo se le presenté el instrumento de
medicion al equipo de encuestadores que apoyo a la investigacion; sin embargo, analizando y
explicando cual seria la forma de aplicar dicho instrumento, los mismos encuestadores hicieron saber
que existian incongruencia en las afirmaciones; por lo tanto, se puede decir, que esta se convirtié en
la prueba piloto nimero tres en la cual se modificaron las afirmaciones, y se anexaron tres preguntas
abiertas, la primera es ¢, Qué servicio solicitd recientemente?, la segunda pregunta ¢Qué fue lo que
no le gusto del servicio?;¢,Qué sugiere para brindar un mejor servicio a los clientes?, todo esto con la
finalidad de lograr que el mercado meta comprenda cada afirmacion, logrando asi la validez del
instrumento de investigacion, quedando el instrumento final de la siguiente manera. Las dimensiones
de confiabilidad, sensibilidad y seguridad cuentan con tres afirmaciones cada una, la dimensién de
empatia tiene cinco afirmaciones y la ultima dimension de tangibles cuenta con cuatro afirmaciones,
dando un total de 22 afirmaciones mas tres preguntas abiertas arrojando un total de 25 reactivos para
su andlisis correspondiente.

Una vez estructurado el instrumento de medicion, se determind el tamafio muestral que seria
estudiado; para ello, se utilizé la formula de célculo de muestra que se utiliza en la poblacion infinita,
este nos da un valor total de 390. El instrumento de recoleccion de datos, donde se tomaré al azar
alumnos de nuevo ingreso del semestre 2022.A, los alumnos que cursan alguna carrera ain y
egresados en proceso de titulacion.

La aplicacién del instrumento en campo se realiz6 de manera personal el dia 11 de Mayo del 2022
y se requirié con la participacion de encuestadores previamente capacitados y entrenados para la
aplicacion del instrumento; las personas a las se recurrié para realizar el trabajo de campo fueron los
alumnos de la Universidad Popular de la Chontalpa de la Licenciatura en Mercadotecnia de la

modalidad semi-escolarizado del cuarto semestre, los cuales brindaron su apoyo debido a la
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motivacion previa de participar en una investigacion de campo; la recoleccion de datos se desarrollo

en la Universidad Popular de la Chontalpa, area de servicios escolares.

La interpretacion de resultados se origind mediante la elaboracion de graficas de dispersion,
permitiendo analizar las brechas que surgen entre las dimensiones que nuestro sistema de medicion
presenta para su analisis; las brechas en este trabajo de investigacion permiten conocer si existe una
ineficiencia en el servicio; las dos brechas permiten crear estrategias y tomar decisiones claves de
mercadotecnia de servicio; la brecha de cliente determina diferenciar que existe entre las expectativas
y la percepcion de un cliente con respecto al servicio, y este solo tiene dos opciones que determinan
su satisfaccion, los cuales son el servicio esperado y el servicio percibido.

La brecha del proveedor presenta un panorama mas amplio enfocado en cémo lograr la satisfaccion
del cliente; esta enfocado a un analisis interno como empresa, que permite conocer el estado actual
del servicio ofrecido, analizar sus estrategias de trabajo y reestructuralas si es necesario; mediante la
evaluacion de las brechas que sugiere el modelo antes mencionado, se puede tener un panorama
amplio para determinar la calidad del servicio, que estan brindandole a los clientes.

La primera brecha es dificil de determinar debido a que las percepciones son evaluadas en el instante
y estan sujetas a los diversos estados de &nimo que un ser humano experimente en el momento; por
ello, se determina que el mejor sistema de medicion para su evaluacion es el SERVQUAL.

El modelo SERVQUAL puede ser usado para medir la calidad del servicio en una amplia variedad
de empresas; este permite la flexibilidad suficiente para adaptarse a cada caso en particular. La clave
de esto esta en ajustar el cuestionario a las caracteristicas especificas de cada servicio en cuestion; de
modo, que los resultados puedan identificarse directamente con la realidad de la empresa. La
tabulacion de resultados sera mediante graficas de dispersion, pues con estas sera mas facil su

interpretacion.



Resultados.

De acuerdo con el instrumento de recoleccion de datos, se divide en cinco rubros, donde se hace
referencia a los elementos tangibles: la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia;
estos cincos indicadores son de acuerdo al modelo, lo que nos define si el cliente esta recibiendo un
servicio de calidad, debido a que la Universidad Popular de la Chontalpa es un organismo certificado
en la ISO 9001:2008. Los resultados obtenidos son especificamente del area de Servicios Escolares,
que es donde se observa siempre mas afluencia de clientes.

Se evalud el procedimiento de Nuevo Ingreso, alumnos en procesos, y egresados; los tres con
caracteristicas totalmente diferentes, pero que sin duda alguna contribuye a que esta organizacion siga
ofertando el servicio de educacion.

En cuanto a los elementos tangibles, se utilizaron tres variables como lo es la apariencia moderna de
los equipos (1), la visualizacion de la infraestructura de la Universidad (2), y la apariencia de los

empleados (3), de la cual, se obtuvieron las siguientes frecuencias.

12| 3 F/a

1. Fuertemente en Desacuerdo | 44 | 14 | 26 84

2. Fuertemente en Desacuerdo| 45 | 8 | 22 75

3. Fuertemente en Desacuerdo| 28 | 0 0 28

4. Fuertemente en Desacuerdo| 14 | 37 | 92 143

5. Fuertemente de Acuerdo 138|234 | 50 422

6. Fuertemente de Acuerdo 88 | 84 | 200 372

7 Fuertemente de Acuerdo 33|13 | 0 46

TOTAL. 390390390
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Como resultado de los elementos tangibles, se observa que al cliente si le satisface lo que observa de
la Universidad Popular de la Chontalpa, aunque es preciso hacer mencion, que la mayoria de la
poblacion calificd con el indicador minimo de satisfaccion que es el n. 5, el cual es totalmente de
acuerdo.

En cuanto al rubro de Fiabilidad, que es la habilidad para ejecutar el servicio prometido en forma
fiable y cuidadosa, tales como la eficacia y la eficiencia, se tomaron en cuenta cuatro variables, la
cuales son la publicidad (1), el cumplimiento de hacer algo en cierto tiempo (2), el interés por
contribuir con el cliente para la solucién de su problema (3), y la realizacion del servicio a la primera
vez que es solicitado (4).

Completandose el segundo rubro, para el cual los datos obtenidos son los siguientes;

1 2 3 4 Fla
1. Fuertemente en Desacuerdo| 16 63 8 30 117
2. Fuertemente en Desacuerdo| 35 36 28 28 127
3. Fuertemente en Desacuerdo| 14 83 56 37 190
4. Fuertemente en Desacuerdo| 71 68 88 120 347
5. Fuertemente de Acuerdo 175 61 118 30 384
6. Fuertemente de Acuerdo 70 70 79 80 299
7. Fuertemente de Acuerdo 9 9 13 65 96

390 390 390 390
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El cliente considera, que el servio es fiable, porque asi lo reflejan los datos, mas es preciso mencionar,
que de acuerdo a la grafica, la mayoria de clientes encuestados estan por debajo de la media, asi que
es preciso atender el rubro de fiablidad para buscar estrategias que contribuyan a que el cliente este
sastifecho.

En el rubro de capacidad de respuesta, lo conforman tres variables, las cuales tienen que ver con que
si la Universidad concluye el servicio en el tiempo prometido (1), si se manejan registros excentos de
errores (2), y si hay una buena comunicacién para que el cliente este entrado de cuando finaliza su
servicio (3).

De acuerdo a la recoleccidn de datos se obtuvieron los siguientes:

1 2 3 Fla
1. Fuertemente en Desacuerdo 55 26 56 137
2. Fuertemente en Desacuerdo 18 31 8 57
3. Fuertemente en Desacuerdo 45 41 42 128
4. Fuertemente en Desacuerdo 93 120 22 235
5. Fuertemente de Acuerdo 70 85 131 286
6. Fuertemente de Acuerdo 109 87 52 248
7. Fuertemente de Acuerdo 0 0 79 79

390 390 390
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En la capacidad de respesta, se vuelve a observar que si hay una poblacion sastisfecha, pero igual es
necesario buscar estrategias, para atender la poblacion insastisfecha, ya que los sujetos de
investigacion manifestaron detalles para el proceso de admision debido al sistema; los alumnos en
proceso manifestaron que si se les cumple pero de manera tardia; en cuanto a los egresados,
manifestaron que los cambios administrativos afectaban su titulacién, por lo que la Universidad
deberia acercarse mas a sus clientes.

En el rubro de Seguridad, es el conocimiento y dispocisién mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza, que esté integrado por siete variables, las cuales
hace referencia a si el servicio es rapido, disponibilidad de colaboracion, responden pregunta de los

clientes, el comportamiento proyecta confianza, los clientes sienten seguridad con la organizacion, la
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amabilidad siempre esta hacia los clientes, el personal posee conocimiento para responder las dudas

de los clientes, y los datos obtenidos son los siguientes.

SERRARPIDD DSCLENT RESCOLENT DONCLENTE | SECURIDAD | AMAELIDAD CONOCIMENTO Fa
1
FLUERTEMENTE
EN
DE 54 CUERDOD 42 52 31 42 ey T4 22 2835
2
FLUERTEMENTE
EM
CE 54 CUERDO a8 17 21 23 =8 31 a 147
3
FUERTEMENTE
EMN
DOF 54 CLUERDD 45 5 65 43 24 9 22 239
i
FLUERTEMENTE
EN
DE 5a CLERDD TS 17 118 118 == 21 100 B85
(=]
FUERTEMENTE
DE ACLERDD =] & 64 T2 124 59 a7 611
[
FUERTEMENTE
DE ACLERDD &5 1040 65 7a 113 96 131 663
FUERTEMENTE
DE ACLERDOD 40 a 6 22 a a a ar
Fad a0 ad 390 390 =[] 390
Seguridad
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0
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—@— 1 FUERTEMENTE EN DESACUEDO —@—2 FUERTEMENTE EN DESACUEDO

3 FUERTEMENTE EN DESACUEDO

—@— 5 FUERTEMENTE DE ACUERDO

—@— 7 FUERTEMENTE DE ACUERDO

4 FUERTEMENTE EN DESACUEDO
—®— 6 FUERTEMENTE DE ACUERDO

En cuanto a la grafica, podemos observar, que no hay un criterio que marque la pauta, ya que la

mayoria esta debajo de la media; la Universidad Popular de la Chontalpa no esta brindando la

seguridad como el cliente quiere, asi que sin duda alguna, hay una oportunidad de mejorar y crecer.
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En el altimo rubro, se maneja la empatia; es la atencién individualizada que ofrecen los empleados al

los clientes. Esta integrada por cinco variables, como lo es la atencién individualizada (1), el horario
conveniente (2), la atencion personalizada (3), el interés por el cliente (4) y la comprension de
necesidades especificas de los clientes (5). Es aqui, donde el cliente evalua de acuerdo a como es su

percepcidn del trato, y los datos obtenidos fueron los siguientes:

1 2 3 4 5) F/a
1. Fuertemente en Desacuerdo 42 22 8 8 22 | 102
2. Fuertemente en Desacuerdo 8 53 0 0 34 | 95
3. Fuertemente en Desacuerdo 16 52 64 | 102 | 56 | 290
4. Fuertemente en Desacuerdo 84 55 82 77 | 44 | 342
5. Fuertemente de Acuerdo 64 72 82 | 116 | 86 | 420
6. Fuertemente de Acuerdo 167 | 128 | 132 | 74 | 118 | 619
9 8 22 13 | 30 | 82
390 | 390 | 390 | 390 |390
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La empatia vuelve a reflejar que la Universidad Popular de la Chontalpa tiene aceptacion por el cliente

a como se refleja en el rubro uno, més en este rubro se observan clientes insastisfechos, por lo que es

necesario tomar en cuenta los datos y ofertar un servicio de calida.

CONCLUSIONES.

Es momento de verificar las posibles resuestas a las preguntas de la investigacion.

1.- ¢Es funcional el sistema de gestion de calidad de la UPCH en el area de servicios escolares?

En base al instrumento de recoleccidn de datos aplicados, es necesario referirse a que es funcional
parcialmente, debido a que se tienen procedimientos definidos, personal responsable de éstos, pero
aun asi no se esta aplicando como se desea para dar un mejor resultado a los clientes.

2.- ¢Es eficaz el sistema de gestion de calidad de la UPCH en el area de servicios escolares?

La eficacia es un concepto fundamental en los sistemas de gestion. Las organizaciones implantan
sistemas de gestion, entre otros motivos, para garantizar que sus actividades se desarrollen de manera
eficaz y poder demostrarlo. La definicién dada es genérica, en cuanto a que no especifica qué tipos
de resultados consiguen las organizaciones, puesto que el concepto de eficacia es de aplicacion a
cualquier disposicion que se planifica: los procesos que realiza la organizacion, los productos que
cumplen los requisitos del cliente, y el cumplimiento de la legislacién; por lo que estos parametros
los cumple en un porcentaje significativo, ya que lo Gnico que no se estd monitoreando es la
satisfaccion del cliente.

3.- ¢Es eficiente el sistema de gestidn de calidad de la UPCH en el area de servicios escolares?

Es necesario mencionar, que la eficiencia es la relacion entre el resultado alcanzado y los recursos
utilizados. El sistema de gestidn de la calidad establece objetivos y sera eficaz en la medida en que
cumpla con dichos objetivos, pero el cumplimiento de los objetivos no debe olvidar el

aprovechamiento eficiente de los recursos.
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Analizar el Sistema de Gestidn de Calidad en las organizaciones, en el Caso Universidad Popular de

la Chontalpa, ha sido un reto como investigadores, debido a que existe mucho celo profesional
institucional, convirtiéndolo en un ambiente hostil, pensandose que se investiga para desacreditar,
sefialar y remarcar los errores, mas no se ve como posibles mejoras, para mejorar el servicio que se
oferta. Es aqui, donde se le explica al Coordinador de calidad y personal adscrito a servicios escolares
el objetivo de la recoleccion de datos, para que contribuyan y dejen a los usuarios fluir su percepcion
del servicio, sin direccionarlo a favor de nadie.

El enfoque al cliente en la Universidad Popular de la Chontalpa, se ha identificado en funcion del
alumno por medio de su proceso de Admision, donde se aseguran los requisitos necesarios para el
servicio, para cumplir satisfactoriamente los requisitos plasmados y asi aumentar la satisfaccion del
alumno.

El liderazgo utilizado para la consecucion de los objetivos de la Universidad Popular de la Chontalpa
estuvo de acuerdo a la observacion en la auditoria 01-2021, donde se observa que existe un liderazgo
participativo, ya que en la auditoria si se logra atrapar la atencion de todos los involucrados,
incluyendo la alta gerencia, cumpliéndose asi el procedimiento en el area de Servicios Escolares; si
existe el conocimiento de los procedimientos por el personal que labora en estos, méas sin embargo,
es solo para cumplir la norma.

La participacién o involucramiento del personal de Universidad Popular de la Chontalpa se observa
maés cuando hay auditoria, pero no asi en la tarea continua; aunque es necesario mencionar, que hay
areas muy comprometidas con la Universidad, mas que con el sistema de gestion de calidad; es por
ello, que en la Coordinacion de calidad existe la matriz de responsabilidades la cual se determina de

la siguiente forma:
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Matriz de responsabilidades.

Cadigo Nombre del Procedimiento Responsable
P-RE-01 Procedimiento para la Revision de la Rectoria Rector
P-CCA-01 Procedimiento para el Ambiente de Trabajo Coordinador del SGC
P-CCA-02 Procedimiento para el Control de Documentos Coordinador del SGC
P-CCA-03 Procedimiento para el Control de Registros Coordinador del SGC
P-CCA-04 Procedimiento para Auditorias Internas Coordinador del SGC
P-CCA-05 Procedimiento para Auditorias de Servicio Coordinador del SGC
P-CCA-06 Procedimiento para la Atencion de Quejas Sugerencias Coordinador del SGC
P-CCA-07 Procedimiento para Acciones Correctivas y Preventivas Coordinador del SGC
P-AG-01 Procedimiento para Contratos y Convenios Abogado General
P-AG-02 Procedimiento para la Legislacion Universitaria Abogado General
P-SA-01 Procedimiento para la Convocatoria Secretaria Académica
P-SA-02 Procedimiento para la Pre-inscripcion Secretaria Académica
P-SA-03 Procedimiento para la Aplicacion de Examen Secretaria Académica
P-SA-04 Procedimiento para la Inscripcion Secretaria Académica
P-SA-05 Procedimiento para la Reinscripcion Secretaria Académica
P-SA-06 Procedimiento para la Credencializacion Secretaria Académica
P-SA-07 Procedimiento para la Expedicién de Constancias Secretaria Académica
P-SA-08 Procedimiento para la Lista de Asistencia Secretaria Académica
P-SA-09 Procedimiento para la Carga Académica Secretaria Académica
P-SA-10 Procedimiento para la Actas de Calificaciones Secretaria Académica
P-SA-11 Procedimiento para la Solicitud de Examen Extraordinario Secretaria Académica
P-SA-12 Procedimiento para el Tramite de Egreso y Titulacion Secretaria Académica
P-SA-13 Procedimiento para el Examen Profesional Secretaria Académica
P-SA-14 Procedimiento para el Tramite de Titulo Profesional Secretaria Académica
Procedimiento para la Seleccién de Profesor de Carrera de Tiempo
P-SA-15 [Completo. Secretaria Académica
P-SA-16 Procedimiento para la Adquisicion de Acervo de Biblioteca Secretaria Académica
P-SA-17 Procedimiento para la Tutoria Secretaria Académica
P-SA-18 Procedimiento para la Seleccion de Profesor de Asignatura Secretaria Académica
P-SA-19 Procedimiento para el Control del Servicio No Conforme Secretaria Académica
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Cadigo Nombre del Procedimiento Responsable
Secretario de
P-RF-01 Procedimiento para El Programa Operativo Anual Administracion y Finanzas

Secretario de

P-RF-03 Procedimiento para la Obtencion de Financiamientos Administracion y Finanzas
Secretario de
P-RF-04 |Procedimiento para el Pago a Proveedores y Prestadores de Servicios | Administracion y Finanzas
Secretario de
P-RF-05 |Procedimiento para la Obtencion de Estados Financieros Administracion y Finanzas
Secretario de
P-RF-06 |Procedimiento para el Cobro de Servicios Administracion y Finanzas
Secretario de
P-RF-07 |Procedimiento para el Control Interno Sobre el Ingreso Administracion y Finanzas
Secretario de
P-RH-01 |Procedimiento para la Seleccion y Contratacion de Personal Administracion y Finanzas
Secretario de
P-RH-02 Procedimiento para la Nomina Administracion y Finanzas
Secretario de
P-RH-03 |Procedimiento para la Capacitacion Administracion y Finanzas
Secretario de
P-DA-01 Procedimiento para las Adquisiciones Menores Administracion y Finanzas
Secretario de
P-DA-02 Procedimiento para las Adquisiciones por Licitacion Simplificada Administracion y Finanzas
Secretario de
P-DA-03 Procedimiento para Adquisiciones por Licitacion Publica Administracion y Finanzas
Secretario de
P-DA-04 Procedimiento para el Control Entrada de Almacén Administracion y Finanzas
Secretario de
P-DA-05 Procedimiento para el Control de Salidas de almacén Administracion y Finanzas
Secretario de
P-DA-06 Procedimiento para el Servicio de Transporte Administracion y Finanzas
Secretario de
P-DA-07 Procedimiento para el Inventario Administracion y Finanzas
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Cadigo Nombre del Procedimiento Responsable

Secretario de

P-DM-01 Procedimiento para el Mantenimiento Preventivo Administracion y Finanzas

Secretario de

P-DM-02 Procedimiento para el Mantenimiento Correctivo Administracion y Finanzas

Secretario de Extensién
Universitaria y Servicio

P-EX-01 |Procedimiento para la Cédula de Registro Social

Secretario de Extension
Universitaria y Servicio

P-EX-02 Procedimiento para el Cuestionario Institucional Social

Secretario de Extension
Universitaria y Servicio

P-EX-03 [Procedimiento para la Bolsa de Trabajo Social

Secretario de Extension
Universitaria y Servicio
P-EX-04 Procedimiento para la Solicitud de Beca PRONABES Social

Secretario de Extension
Universitaria y Servicio
P-EX-05 [Procedimiento para la Renovacion de Beca PRONABES Social

Secretario de Extension
Universitaria y Servicio

P-EX-06 Procedimiento para Solicitud de Servicio Social Social

Secretario de Extension
Universitaria y Servicio

P-EX-07 Procedimiento para Emitir Constancia de Servicio Social Social

Al describir la gestion de los recursos y actividades utilizados en la Universidad Popular de la
Chontalpa, el Secretario de Administracién y Finanzas de la Universidad proporciona los recursos

necesarios para el desarrollo de las actividades del Sistema de Gestion de Calidad y para las
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actividades que afectan la calidad en la realizacion del servicio mediante el mejoramiento continuo

de su eficacia, cumpliendo los requisitos de los alumnos, comunicandole al Rector los resultados.

En la planificacion de la realizacién del servicio, La Universidad Popular de la Chontalpa determina
los objetivos de calidad, la necesidad de aplicar los procedimientos documentados, y se proporcionan
los recursos necesarios para cumplir los requisitos del alumno.

El compromiso de la alta direccién en la Universidad Popular de la Chontalpa es el de comunicar a
toda la organizacion la importancia de satisfacer los requisitos de los alumnos, asi como los legales y
reglamentarios, estableciéndose atender con rigor la medicion de la satisfaccion de cliente; esta a
través de quejas, auditorias internas y de servicios que se realizan, las evaluaciones de desempefio, y
las encuestas instituciones y a padres de familia.

Finalmente, hay que destacar, que el Sistema de Gestién de la Calidad permite a las Instituciones de

Educacion Superior transitar a estadios superiores en los servicios que oferta.
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