% A Procedimiento para Auditorias

MACIONAL DE MEXICO« de SerV|C|O
Cddigo: . . Revisién: O
SGI-CA-PO-02 Referencia a la Norma I98;)29001.2015 5.1.2,8.2.2y Pagina:

- 1de4
1. Proposito

Evaluar en forma sistemética, los servicios que ofrece el TecNM/ITSJR en relacion con las expectativas
de la comunidad estudiantil.

2. Alcance
Aplica a todas las areas de servicio a la comunidad estudiantil del TecNM/ITSJR.

3. Politicas de operacién

3.1. ElI Comité del SGC elabora el programa para la aplicaciéon de Auditorias de Servicio, el cual se
adecuara cuando exista alguna contingencia derivada de las quejas y/o sugerencias de la
comunidad estudiantil.

3.2. ElI Comité del SGC, es responsable de la aplicacion y evaluacion de las Auditorias de Servicio
auxiliandose del Comité de SGI.

3.3. Las Encuestas de Servicio se realizan por areas tomando como base la fecha establecida en el
Formato para Programa Anual de Auditorias de Servicio SGC-CA-P0O-02-01.

3.4. Las Encuestas de Servicio deben ser aplicadas solamente a la comunidad estudiantil que haya
recibido elservicio que se audita.

3.5. Las Encuestas de Servicio se aplican a una muestra representativa de 50 personas pertenecientes
a la comunidad estudiantil en poblaciones >500 y <5000.

3.6. Las Encuestas de Servicio se aplican de manera electrénica, a través de la pagina de la Institucion
en la seccion de alumnos.

3.7. El Comité del SGC y la Coordinacion del SGI entregan los resultados obtenidos en el proceso de
aplicacionde las Auditorias de Servicio a las Subdirecciones y areas auditadas, ocho dias hébiles
después de haberse efectuado las Auditorias de Servicio.

3.8. Las Subdirecciones y la persona responsable del &rea auditada dan el seguimiento correspondiente.

3.9. La Coordinacion del SGI, Subdirecciones y la persona responsable del Area Auditada resguardan
la informacién, con base en lo establecido en el apartado 7 del mismo procedimiento.

3.10. Los documentos pertenecientes a la Auditoria de Servicio deben conservarse con base en lo
establecidoen los procedimientos para el Control de Registros (SGI-CA-PG-02) y para el Control
de Documentos (SGI-CA-PG-01).
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5. Descripcion del procedimiento
Secuencia de Actividad Responsable

etapas

1. Elabora Programa

1.1 Elabora el programa para la aplicacion de Auditorias de Servicio
(formato para Programa Anual de Auditorias de Servicio, SGI-
CA-P0O-02-01).

Comité del SGI

2. Aplicay evalla las
Auditorias de
Servicio

2.1 La Coordinacién y el Comité del SGI aplican las Encuestas de
Servicio (SGI-CA —FE-21).

2.2 La Coordinacién y el Comité del SGI evalian las Auditorias de
Servicio.

Coordinacion yel
Comité del SGI

3. Entregan los
resultados

3.1 Recopila los Resultados de las Areas Auditadas.
3.2 Entrega a las areas auditadas el informe correspondiente,
Informe de Auditorias de Servicio (SGI -CA-FE-04).

Coordinacion y el
Comité del SGI

4. Recibe Informe

4.1 Recibe informe de Resultados de la Auditorias de Servicio

Subdirecciones /
Areas Auditadas

5. Da seguimiento

5.1 Las Subdirecciones y responsables del Area Auditada realizan
el seguimiento correspondiente de acuerdo al resultado
obtenido. Aplicando el Procedimiento para Acciones
Correctivas y/o Correcciones (SGI-CA-PG-06) y/o Proyectos
de Mejora de los Procesos Estratégicos (SGI-CA-FE-09).

$ubdirecciones /
Areas Auditadas.

6. Documentos de referencia

Documentos

Manual de Calidad

Procedimiento para Acciones Correctivas y/o Correcciones (SGI-CA-PG-06)

Proyectos de Mejora de los Procesos Estratégicos (SGI-CA-FE-09).

7. Registros
Registros Tiempo de Responsablede Cddigo de Registro.
Retencion conservarlo
Programa Anual de Auditorias de Servicio 1 afio Controlador de SGI-CA-PO-02-01
Documentos
Encuesta de Servicio 1 afio Controlador de SGI-CA-FE-21
Documentos
Informe de Auditorias de Servicio 1 afio Controlador de SGI -CA-FE-04
Documentos
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Requisicion de Acciones Correctivas y/o 1 afio Controlador de SGI-CA-PG-06-01
Correcciones Documentos
Proyectos de Mejora de los Procesos 1 afio Controlador de SGI-CA-FE-09
Estratégicos Documentos
8. Glosario
a) Area auditada: Area que presta el servicio que se audita y en donde puede haber una no conformidad.

b)

c)

d)
e)
f)
9)
h)

Auditoria: Analisis sistematico e independiente para determinar si las actividades del SGI cumplen
lasdisposiciones establecidas y si éstas son implantadas eficazmente, y son apropiadas para
alcanzar los objetivos propuestos.

Encuesta de Servicio. Analisis sistematico e independiente, para determinar si los servicios
proporcionados a la comunidad estudiantil 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 informacién de acuerdo a lo que se quiere medir.
Evidencia de la Auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion
pertinente yverificable para los criterios de Auditoria.

No Conformidad: Incumplimiento de requisito de las Normas de referencia o requisito declarado
por la institucion.

Programa de Auditoria: Conjunto de una o0 méas Auditorias planificadas en un periodo determinado
y dirigidashacia un proposito especifico.

SGI: Sistema de Gestién Integrado.

9. Anexos

9.1
9.2
9.3
9.4
9.5

Programa Anual de Auditorias de Servicio. SGI-CA-PO-02-01
Encuesta de Servicio SGI-CA-FE-21
Informe de Auditorias de Servicio SGI -CA-FE-04
Requisicion de Acciones Correctivas y/o Correcciones SGI-CA-PG-06-01
Proyectos de Mejora de los Procesos Estratégicos SGI-CA-FE-09

10. Cambios a esta versién

NUumero de Fecha de Descripcion del cambio.
revision. actualizacion.
(@) 09/agosto/2024 Transicion al Sistema de Gestion Integrado
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