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PROCEDIMIENTO PARA LAS AUDITORIAS DE SERVICIO

1.

Objetivo

Evaluar en forma sistematica la percepcidon que tienen los usuarios con respecto a los servicios
de apoyo que se ofrecen en el Instituto Tecnologico Superior del Occidente del Estado de
Hidalgo (ITSOEH).

2.

Alcance

Aplica para las areas de servicio declaradas en el programa anual de encuestas de servicios del
Instituto Tecnologico Superior del Occidente del Estado de Hidalgo.

i

Politicas de operacién

3.1. El Programa para la aplicacion de Auditorias de Servicios se adecuara cuando exista alguna

3.2.

3.3,

3.4,

DSy

3.6.

4,

contingencia, producto de las quejas del cliente.

El (la) Administrador (a) y/o Representante de la Direccién ante el Sistema de Gestién
Integral del Instituto Tecnologico Superior del Occidente del Estado de Hidalgo, es
directamente responsable de la aplicacion y evaluacién de las Auditorias de Servicios
auxilidndose para la aplicacion del equipo auditor o responsables de las dreas de servicios.

Las Auditorias de Servicios se realizaran por dreas, tomando como base la fecha establecida
en el Programa anual de encuestas de servicios del SGI.

Las Auditorias de Servicios deben ser aplicadas solamente a los clientes que hayan recibido
el servicio que se audita.

El nimero de encuestas que se apicaran, esta en funcion del resultado que se obtenga en
la plantilla para determinar el tamarfio de muestra, segun el tamafio de la poblacién.

El (la) Administrador (a) del Sistema de Gestién Integral del Instituto Tecnologico Superior
del Occidente del Estado de Hidalgo, entragra los resutados de auditoria de servicos
obtenidos a los resonsables de brindar el servicio, con la finalidad de que los responsables
generen solicitudes de mejora.

Responsabilidades y autoridades

4.1 Responsable de Servicio: difundir con las partes interessadas el instrmento para la

aplicacion de la encuesta.

4.2 Administrador del SGI: proporcionar el resultado de las encuestas y solicitar analisis y

solictudes de mejora.

4.3 Auditor Lider: control de solictudes, es quien asigna el numero consecutivo de solictudes

de mejora.
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5. Diagrama de Flujo

Administrador (a) del SGI Responsable del Area de
No. y/o Representante de la Direccién servicio Auditor lider (a)
1 !
Elabora Programa Anual de
Encuestas de Servicios
A 4
2 Generacion de Banco de
Preguntas

3 Generacion de Link de

aplicacién de encuesta
4 Distribucién de Link a

usuarios de servicios

5 Descarga los resultados de

las encuestas aplicadas <
6 #|  Analizan los resultados  |%

y
7 Solicitud de Mejora l \
8 Seguimiento a Solicitud
de Mejora
9
Fin 4
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6. Secuencias de Etapas

No. Actividad Responsable Control o Referencia Registros
Elaboracion de Programa Anual de Calendario Escolar.
Encuestas de Servicios, en el cual Programa Anual
1 " Representante ’
se declaran las dreas a ser . s . Marco de referencia | de Encuestas de
§ oy ot de la Direccidn P .
auditadas, asi mismo debe estar para la acreditacion | Servicios
autorizado por la alta direccién. de las Ingenierias.
Integrar Banco de Preguntas de las
diferentes areas declaradas para Programa Anual de
5 ; Representante Banco de
ser auditadas. de la Direccién Encuestas de Preauntas
Es responsabilidad de las areas Servicios 9
enviar propuesta de preguntas.
Alimentar plataforma web con las
preguntas de cada Area que va
hacer auditadas.
3 Generando el link de acceso parasu | Representante Link de acceso a
i " 7 ; iy Banco de Preguntas
aplicacion, el cual sera enviado a | de la Direccidén la encuesta.
los responsable de drea de servicio
para la distribucion con los usuarios
del servicio.
Los responsables de Areas de
servicio distribuyen Link de acceso
a la encuesta, a la cantidad de
. _ Responsables
4 | usuarios, de acuerdo al tamafio de ; . Encuestas
de Areas de Link de acceso
muestra. .. contestadas
; servicio
Los usuarios contestar la cuesta
ingresando al link, siempre y
cuando hayan utilizado el servicio.
Descargar de plataforma los
las encuesta r
5 resyltados d&::‘ las tas Rep esentante Plataforma Web Informe de
aplicadas y envia dicha informacién | de la Direccién resultados.
a las dreas responsables
Analizan los resultados de las | Responsables Identificacion
6 s : Informe de :
encuestas aplicadas y detectan las de Areas de de areas de
: 7 S resultados. :
areas de oportunidad servicio oportunidad
Solicitan al auditor lider un nimero Responsables
7 | de solicitud de Mejora y u auditor B Areas de | Solicitud de
h L de Areas de ; ;
interno para generar la solicitud de . . oportunidad. Mejora.
X servicio
Mejora
Solicitud de mejora
El Auditor Lider designa a un Tabla de calificaciéon | Solicitud de
8 | auditor interno para dar Auditor Lider de la competencia | mejora en
seguimiento a la solicitud de mejor de auditores para el | proceso.
SGlI
Verificar si hay mejora del servicio
con las acciones tomadas, cierra la . .
- : : Evidencias de las
solicitud de mejora y termina el . it
9 A ; ; acciones tomadas. Solicitud de
proceso, si la respuesta es no, Auditor Lider :
it Impacto de las | Mejora Cerrada.
generar nuevamente un analisis y :
acciones tomas.
proponer la apertura de una nueva
solicitud de mejora.
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7. Registros
Registros Almacenamiento | Recuperacién Proteccion Retencién Disposicién
Se resguarda con
Encuesta de - contrasefa de . Archivo de
. s . En computadora En digital 1ano L
satisfaccion acceso a Concentracion
plataforma web.
Banco fis Se resguarda Archivo
enct._te_sta de | En computadora En digital bajo un respaldo. Actualizacién Histérlco
servicio
8. Glosario

Area auditada: Area que presta el servicio que se audita y en donde puede haber una no
conformidad.

Auditor (a): Persona con la competencia para llevar a cabo una Auditoria.
Auditoria: Anilisis sistemdtico e independiente para determinar si las actividades de
Calidad cumplen las disposiciones establecidas y si éstas son implantadas eficazmente, y

son apropiadas para alcanzar los objetivos propuestos.

Auditado (a): Para efecto de las Auditorias de Servicio el auditado es el drea o departamento
del plantel que proporciona el servicio al Alumno.

Auditor (a) Lider: Responsable de coordinar y dar seguimiento al proceso de Auditoria.
Auditoria de Servicio: Analisis sistematico e independiente, para determinar si los servicios
proporcionados a los (as) Estudiantes y sus resultados cumplen las disposiciones
establecidas en el SGI, se implantan eficazmente y son apropiadas para alcanzar los
objetivos

Encuesta: Instrumento que sirve para recabar informacion de acuerdo a lo que se quiere
medir.

Equipo Auditor: Uno o mas auditores internos que llevan a cabo una Auditoria. QQQO

Evidencia de la Auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacién
pertinente verificable para los criterios de Auditoria.
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No Conformidad: Incumplimiento de requisito de la Norma ISO 9001:2015 o requisito
declarado por la ORGANIZACION.

Programa de Auditoria: Conjunto de una o mas Auditorias planificadas en un periodo
determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

SGI: Sistema de Gestidn Integral.
Criterios de Auditoria: Son las referencias usadas frente a la cual se determina Ila
conformidad y pueden incluir politicas, procedimientos, normas, leyes y reglamentos,

requisitos del SGI, requisitos contractuales o cédigos de conducta.

Laboratorio de Coémputo: Es el area en donde los alumnos realizan practicas, consultan
Internet, o cualquier otra actividad relacionada
9. Anexos
Formato para Programa Anual de Auditorias de Servicio.

Formato para Banco de preguntas de Servicio.
Formato para el Informe de Resultados.

10. Control de Cambios

Control de Cambios

No. Descripcién del cambio Fecha de emision

Elaboré Autorizo

/.—74'—,_ q”ﬁ

Mtro. Mario Alvarez Garcia : inguez Lopez
Auditor Lider ante el Sitema de Getidn Integral Coordinador ante el Sistema de Getidn Integral
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