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1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para la medicidn de la satisfaccion de los
alumnos de la Universidad, asi como la atencion de quejas y/o
sugerencias.

2. ALCANCE
Aplica a todos los servicios ofrecidos por la Universidad a los
estudiantes.
- Servicios escolares.
- Servicios financieros.
- Servicios de informacion.
- Informatica.
- Recursos Materiales y Servicios generales.
- Todos los procesos involucrados en el Sistema de Gestidn
Integral que interactuan entre si proporcionando servicios al

[l CHIAPAS

alumno.
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4. DESARROLLO Y RESPONSABILIDADES

Responsable Desarrollo de la actividad
4.1Encuesta de Satisfaccion

4.1.1 Programacién de aplicacion de
encuestas de satisfaccion.

Gestién de la Programa la aplicacion de la encuesta de

Calidad evaluacion de satisfaccion de los servicios que se
ofrecen en la Universidad, considerando los
requerimientos de los estudiantes (clientes) y
caracteristicas criticas del servicio que
proporcionan.

Las encuestas se aplican una vez por semestre,
en el ultimo mes de clases.
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Responsable Desarrollo de la actividad

Se solicita la aplicacion de la encuesta de
satisfaccion a la Secretaria Académica, para que
a través de su conducto solicite a los estudiantes
Responsables de | respondan la encuesta de satisfaccion de los

procesos servicios que ofrece la Universidad mediante la
plataforma digital.

Secretaria 4.1.2 Aplicacion de la encuesta.
Académica
La Secretaria Académica a través de los
Directores de Division solicitan a los estudiantes
mediante el correo institucional respondan la
encuesta de satisfaccion en la fecha establecida.
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Histogramas

Diagramas de Pareto
Diagramas Causa & Efecto
Diagrama de Correlacion

Con base en el andlisis anterior, se da
seguimiento con las areas involucradas.

4.1.4 Seguimiento

Gestién de la La Coordinacion de Gestién de la Calidad da a
Calidad conocer mediante memorandum los resultados de
la encuesta de satisfaccion a todas las areas, las
cuales tienen la responsabilidad de dar
seguimiento e implementar acciones correctivas
en caso de que exista algun resultado
insatisfactorio que aplique directamente al area.

4.2 Atencion de quejas y/o sugerencias.

Las quejas se clasifican en internas, que son
aquellas hechas por el personal docente y
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Responsable Desarrollo de la actividad

Gestion de la administrativo de la Universidad, resultado de una
Calidad No Conformidad; y externas, que son hechas por
alumnos y personas fuera de la institucion.

La recoleccion de quejas y/o sugerencias, se

realiza de dos maneras:

e Mediante un buzén fisico que se encuentra
en el area de Biblioteca y Administracion.
Detectados en la realizacion de un servicio.
Derivados de la informacion proporcionada al
usuario.

Derivados de las actividades administrativas.
Derivadas del resultado de encuestas de
satisfaccion al alumno.
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con el area que corresponda. SATISFACCION DEL
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6. INDICADORES
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Unidad de medida: %

Algoritmo: % promedio de satisfaccion del alumno
Periodicidad: Semestral
Meta: 85%

7. GLOSARIO

No aplica.

8. HISTORIAL DE CAMBIOS

HISTORIAL DE CAMBIOS CHIAPAS
REVISION .
DESCRIPCION DEL CAMBIO
No. FECHA
1 | 2018/10/10 | Emisién inicial del procedimiento. SATISFACCION DEL
CLIENTE Y ATENCION DE
Actualizaciéon de logotipos de Gobierno del | [RelS=NEER &Il = = (o] ¢
2 | 2019/05/07 Estad.o, ls:amblo de nombres y firmas de Dg‘l:?l\::ednetlo: UNICH-SGI-P-03
autorlz.acpr’l. __ Fecha: 2021/01/18
Actualizacion del codigo del formato de Revision: 5
3 2019/09/17 procedimiento_ Pagina: 5 de5

Actualizacién del punto 4.1.2 Aplicacién de la
4 | 2020/05/04 | €ncuesta: Se cambio la forma de aplicacion de la
encuesta migrando de forma fisica a digital.

5 2021/01/18 Cambio de nombres y firmas de autorizacion.
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