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 Seguimiento a la auditoría interna

 Reportes de No Conformidad  de la CAD Reportes de No Conformidad  de la CAD

 FOR 6.2 CAD 16 (lista de verificación de evaluación de la 
capacitación)  02/07/12capacitación). 02/07/12

 FOR 6.2 CAD 13 (Evaluación interna de capacitación).
 Revisión del procedimiento de capacitación anual. 

 Observación
 Modificación del procedimiento para evaluación del desempeño

02/07/12    02/07/12    

Pendiente
67%

33%

Reportes 
cerrados



 Resultados de la auditoría externa

Se trabaja en  los procesos de la CGTI.

Procesos obligatorios por la norma                       los necesarios

Revisiones por la dirección                                    +Comunicación
Compras                                                                       AP
Procesos relacionados con el cliente                        AU

+

APTI 



 ¡Felicitación! ¡Felicitación!

 Le escribo para extenderle una felicitación a través de su Sistema de 
Gestión de Calidad, al personal que administra el UniQ, ya que me han 
ofrecido muy buena atención a mis solicitudes sobre fallos que he 
detectado, desde que comenzamos nuestro Sistema de Gestión de 
Calidad  Calidad. 

 Le pido que le haga extensiva esta felicitación a los involucrados y de 
nuevo les agradecemos sus atenciones.

 Usuario  Fabiola Terrazas G. de la  Unidad de Servicios Bibliotecarios 
(SUBA)



No  Solicit d
Fecha en que 

se ecibe Descripción de la Área Servicio Acción 
co ecti a Fecha de Cie eNo. Solicitud se recibe 

inconformiad

p
inconformidad responsable afectado correctiva

(SI/NO) cierre Cierre

47219 Junio 13, 2012, 
10:37 am  por 
usuario
Solicitud 
confirmada por 

Veo que mi solicitud 
tiene un estatus de 
\"Terminada\" pero 
sigo con el mismo 
problema, tengo 6 días 

DSE Correo 
electrónico

NO Junio 4, 
2012

Junio 15, 2012, 12:46 pm  por 
responsable
Claudia, revisamos de nuevo tu cuenta 
de correo, realizamos una reconstrucción 
de tu buzón, si gustas puedes verificar 

el usuario sin correr y me urge la 
comunicación.
Gracias =)

de nueva cuenta.



Programa de Evaluación de Servicios 2012:

Se evaluaron los siguientes servicios durante el mes de junio:
Servicio de Educación en Línea para Modalidad Virtual (Moodle)
Servicio de Vigilancia de Conectividad a la RedServicio de Vigilancia de Conectividad a la Red
* Período de análisis de resultados: Agosto 2012.

Se reprogramó la evaluación del servicio de Educación en Línea para p g p
Modalidad Presencial (Moodle) para el mes de agosto.

Pendiente aún herramienta para sondeos de opinión en Portal (no se ha 
aplicado ninguno durante el año) aplicado ninguno durante el año) 



Registro de Sondeos de Servicios



 Encuestas de proyectos terminados Encuestas de proyectos terminados

La organización debe realizar el seguimiento de la información  g g
relativa a la percepción del cliente con respecto al cumplimiento 
de los requisitos por parte de la organización .
Debe determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha Debe determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha 
información.  



Proyectos en ejecuciónProyectos en ejecución

AREAS NOMBRE DE LOS PROYECTOS

PERIODO DE REVISION MENSUAL

ENE FEB MAR ABR MAY JUL
AG
O SEP OCT NOV

D
I
C Inicio Termino

DSI

SEGA-Sistema de Administración del Desarrollo Docente
0 0 0 0 15-mar-12 09-ago-13

SAGU-FINANCIERO-Administración de Proyectos 
Especiales 0 0 0 0 0 20-feb-12 27-feb-15

SAUU - Repositorio para Getión del Académico 0 10 10 10 10 20-feb-12 25-jun-14

CSC

Reestructuración de la red WAN de la UACh 20 20 20 20 20 20 16-nov-11 14-dic-12
Diplomado de Seguridad en Computo 15 15 40 40 50 50 24-ene-12 30-nov-12
Proteccion de segmentos de la red UACH 0 15 35 35 35 90 25-ene-12 03-ago-12

DAU Implementacion de Mesa de Servicios ITIL 15 11-jun-12 30-abr-13

Junio

DAU 15 11-jun-12 30-abr-13

Junio
Proyecto de Innovación
Implementación de Mesa de Servicios ITIL



Proyectos detenidos y retrasados

Proyectos en esperaProyectos en espera



Eficacia de los procesos operativos

Administración de proyectosp y
Atención a Usuarios

Administración de la plataforma de TI

Junio  97%  
Julio  98%

No se presentaron indicadores fuera de meta



La política de calidad sigue vigente

Revisión de objetivos de calidad
Mantener el índice de eficacia del SGC al menos en un 95 %.
 Mantener el índice de satisfacción de los usuarios de TI al
menos en 92 %.

 Medición de la plataforma tecnológica.
 Ampliar el alcance del SGC, Diseño y Desarrollo (DSE).
 Mantener la disponibilidad de los servicios especializados de
telecomunicaciones en un 85%.



PORCENTAJE DE SOLICITUDES TERMINADAS EN TIEMPO POR ÁREA META DEL INDICADOR



Seguimiento a solicitudes  junioSeguimiento a solicitudes  junio



PORCENTAJE DE SOLICITUDES TERMINADAS EN TIEMPO POR ÁREAPORCENTAJE DE SOLICITUDES TERMINADAS EN TIEMPO POR ÁREA META DEL INDICADOR



Seguimiento a solicitudes  julioSeguimiento a solicitudes  julio



Reporte de solicitudes  julio



Reporte de conectividad
i liJunio Julio

Cumplimiento de entrega de respaldosCumplimiento de entrega de respaldos











 Falta de personal en el área de CNO

MantenimientosMantenimientos
Auditorías de software
Cambios a la documentación



Cambio del formato de la descripción de puesto



Cambios relevantes Cambios relevantes 
• Se clarifica la relación entre ISO 19011 y 17021
• Se introdujo el concepto de riesgo y método de auditoría a distancia

S   l  i i i  d  fid i lid d• Se agrega el nuevo principio de confidencialidad
• No es válido posponer la auditoría


