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1. Propésito

Evaluar en forma sistematica, los servicios que ofrece el Instituto Tecnoldgico en relacion con las expectativas del
cliente.

2. Alcance

Aplica a todas las areas de servicio al cliente en el Instituto Tecnolégico del Valle del Yaqui.

3. Politicas de operacion

3.1. El Coordinador de calidad notifica al coordinador del SGI sobre las fechas de aplicacién de las encuestas
para la Auditorias de Servicios, para ser incluido en la planeacién general de las actividades del SGI. En
caso de que exista alguna contingencia o situacién no prevista, esta actividad puede ser reprogramada
y/o cancelada.

3.2. El coordinador de calidad, es directamente responsable de la aplicacion y evaluacion de las Auditorias de
Servicios auxiliandose para la aplicacion de los jefes de departamento académicos y/o auditores internos.

3.3. Las Encuestas de Servicios se realizaran por areas tomando como base la fecha establecida en el
Programa General de Trabajo del SGI.

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

3.5. Las Encuestas de Servicios se aplicaran a una muestra representativa de 50 estudiantes en poblaciones
>500 y <5000.

3.6. Las Encuestas de servicio se podran aplicar de manera electrénica o manual; para el segundo caso se les
solicitara apoyo a los auditores internos.

3.7. El Coordinador de calidad entregara a cada area auditada su informe correspondiente para presentar [as
Solicitudes de Correcciones, Acciones Correctivas y Preventivas en caso de incumplimiento con el
indicador establecido por el SGI, en un tiempo limite de diez dias habiles posteriores a esta fecha.

3.8. El coordinador de calidad y el responsable del Area Auditada resguardaran la informacion para su
seguimiento, con base en lo establecido en el apartado 7 del mismo procedimiento.

3.9. Los documentos y archivos electrénicos pertenecientes a la Encuesta de Servicio deben conservarse con
base en lo establecido en los procedimientos de Control de Registros de Calidad y Control de

Documentos.
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5. Descripcion del procedimiento

Secuencia de etapas

Descripcion

Responsable

1. Define las fechas de
realizacion de la auditoria
de servicios

1.1 Define las fechas para la realizacion de la auditoria
de servicios.

1.2 Envia las fechas al Coordinador del Sistema de
Gestién Integrado y solicita se incluyan en el programa
general de trabajo del SGI.

Coordinador de
Calidad

2. Incluye la actividad
en el Programa General
de Trabajo del SGI

2.1 Integra las fechas en el programa general de trabajo
del SGI
2.2 Comunica el programa general de trabajo del SGI al
Comité de Calidad y solicita aprobacion.

Coordinador del
Sistema de Gestion
Integrado

3. Aplica las encuestas de
servicio

31 Recibe programa autorizado para realizar las

Auditorias de Servicios.

32 Determina el medio de aplicacién de Encuestas de
Servicio ITVY-PSGI-SM-04-02.

3.3 Aplica las encuestas de servicio a los usuarios de
las ventanillas a evaluar.

Coordinador de
Calidad

4. Procesa resultados y
elabora Informes de
Auditoria

41 Procesa los resultados de las encuestas por cada
una de las areas evaluadas.

4.2 Entrega a las areas evaluadas el informe de auditoria
de servicios ITVY-PSGI-SM-04-03.

Coordinador de
Calidad

5. Comunica resultados al
Comité del SGI y entrega
informes

5.1 Comunica los resultados de la auditoria de servicios
al Comité del Sistema de Gestion Integrado.

5.2 Entrega los informes de auditoria a cada una de las
areas evaluadas y solicita la atencion a los
resultados.

Coordinador de
Calidad

6. Recibe
informe de resultados de
auditoria de servicios

6.1 Reciben Informe de resultados de la Auditorias de
Servicios.

6.2 Programa reunién de trabajo para revision de los
resultados con el personal del area.

Areas responsables
del servicio a
usuarios

7. Analiza resultados y
compara con indicador
del SGI

71 Analiza los resultados con el personal involucrado
en la prestacion del servicio.

7.2 Compara resultados con el indicador esperado en el
Sistema de Gestion Integrado.

El resultado obtenido ;cumple con el indicador?

Sl: Archiva resultados y termina el procedimiento.

No: Continua en actividad nimero 8.

Areas responsables
del servicio a
usuarios

8. Elabora Solicitud de
Accion Correctiva y
Preventiva

8.1 Aplica el ITVY-PSGI-ME-01 Procedimiento de No
Conformidad, Acciones Correctivas o Preventivas.

Areas responsables
del servicio a
usuarios
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9. Implementa acciones y
documenta evidencias

9.1 Realiza el seguimiento de las acciones e integra las
evidencias respectivas.

9.2 Al concluir las acciones informa al Coordinador del
Sistema de Gestién Integrado para el cierre de las

mismas.

Areas responsables
del servicio a
usuarios

10.Supervisa el
cumplimiento de las
acciones

10.1 Registra los formatos de solicitud de correccion,
accion correctiva y preventiva ITVY-PSGI-ME-01-01

10.2 Supervisa el cumplimiento de Acciones implantadas.

Coordinador del
Sistema de Gestion
Integrado

11. Cierra Solicitud de
Acciones Correctivas y
Preventivas

11.1 Cierra Solicitud de Acciones Correctivas vy

Preventivas

Coordinador del
Sistema de Gestién
Integrado

6. Documentos de referencia

Documentos

Manual de Calidad

Procedimiento de No Conformidad, Acciones Correctivas o Preventivas

Directrices para la Auditoria de los sistemas de gestion de la calidad y/o ambiental ISO 19011

7. Registros

Registro Cédigo de Ubicacion y forma de Tle(;:po Respc:’r;sable
identificacion almacenamiento ..
retencién | conservarlo
- Oficina del Coordinador de . Coordinador de
Encuesta de servicio ITVY-PSGI-SM-04-02 calidad / carpetasenfisico 1 afio calidad
Informe de resultados de la Oficina del Coordinador de - Coordinador de
auditoria de servicios ITVY-PSGI-SM-04-03| . jigad / carpetasenfisico 1.aho calidad

8. Glosario

- Auditor: Persona con la competencia para llevar acabo una Auditoria.

- Auditoria: Analisis sistematico 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.

Los documentos impresos se consideran Documentos no controlados a excepcion del que esta en resguardo por el Coordinador del Sistema

de Gestion Integral
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- Encuesta de Servicio. Analisis sistematico e independiente, para determinar si los servicios
proporcionados a los 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.

- No Conformidad: Incumplimiento de requisito de la Norma 1SO 9001:2015 o requisito declarado por Ia
ORGANIZACION.

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

9. Anexos

9.2 Encuesta de servicio ITVY-PSGI-SM-04-02

9.3 Informe de resultados de la auditoria de servicio ITVY-PSGI-SM-04-03

10. Cambios a esta version

Numero de Fechade la Descripcion del cambio
revision actualizacion
0 21 de Noviembre 2018 Primera emisién del documento para el SGI
1 12 de Noviembre 2019 | Migracién de la referencia de las normas OHSAS 18001:2007 a la
ISO 45001:2018; y actualizacion de la ISO 50001 a su version 2018.

2 20 Enero 2021 Adecuacién del procedimiento de acuerdo a la operatividad y se

eliminé el formato de programa de auditoria de servicios.

Los documentos impresos se consideran Documentos no controlados” a excepcion del que esta en resguardo por el Coordinador del Sistema
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