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1. OBJETIVO

Evaluar en forma sistematica, los servicios que ofrece la organizacion en relacion con las
expectativas del cliente.

2. ALCANCE Y RESPONSABLES
Aplica a todas las areas de servicio al cliente en la organizacion.
3. GLOSARIO

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

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo 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.

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

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

Encuesta: Instrumento que sirve para recabar informacién de acuerdo con lo que se quiere
medir.

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

Evidencia de la Auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion pertinente y verificable para los criterios de Auditoria.

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 propésito especifico.

SGC: Sistema de Gestién de la Calidad.
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Criterios de Auditoria: Son las referencias usadas frente a la cual se determina la
conformidad y pueden incluir politicas, procedimientos, normas, leyes y reglamentos,
requisitos del SGC, requisitos contractuales o codigos de conducta.

Laboratorio de Computo: Es el area en donde los alumnos realizan practicas, consultan
Internet, o cualquier otra actividad relacionada. Esta area puede recibir nombres diversos
dependiendo del plantel de que se trate.

4. POLITICAS DE OPERACION

El Programa para la aplicacion de Auditorias de Servicios se adecuara cuando exista alguna
contingencia, producto de las quejas del cliente.

El responsable del Sistema del Instituto Tecnolégico es directamente responsable de la
aplicacion y evaluacion de las Auditorias de Servicios auxiliandose para la aplicacion del
equipo auditor o Jefes de Areas.

Las Auditorias de Servicios se realizaran por areas tomando como base la fecha
establecida en el Programa de Trabajo Anual del SGC elaborado por la Coordinacién del
SGC.

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

Las Auditorias de Servicios se aplicaran por lo menos a un 10% del total de la poblacién
estudiantil de acuerdo con la politica

Los auditores de servicio se seleccionaran del grupo de auditores internos del Instituto
Tecnoldgico. Los auditores no deben auditar su propia area.

El Auditor Lider entregara el informe de las Auditorias de Servicios al responsable del
Sistema del Instituto Tecnoldgico, cinco dias habiles después de haberse efectuado la
Auditoria de Servicio.

El responsable del Sistema y el responsable del Area Auditada resguardarén la informacion
para su seguimiento, con base en lo establecido en el apartado 7 del mismo procedimiento.

El tiempo limite para presentar las Acciones Correctivas es de diez dias habiles posteriores
a la fecha de recepcion del informe de Auditorias de Servicios.

Los documentos pertenecientes a la Auditoria 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. DIAGRAMA DE FLUJO

ITGAM-CA-008 Auditorias de servicio
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6. DESARROLLO

Actll\lv(;dad Responsable Descripcion de Actividad
Elabora Programa Anual para realizar las Auditorias de
1 Coordinador del |Servicios en los Institutos Tecnologicos. Envia Programa
SG de Auditorias de Servicios firmado, para que el
responsable del Sistemay el Auditor Lider lo lleven a cabo.
Recibe Programa autorizado por el Coordinador General
del SGC para realizar las Auditorias de Servicios. De
Responsable del | acuerdo con la programacion recibida, el responsable del
2 Sistema/Auditor | sistema elabora el programa anual de Auditorias de
Lider Servicio del Instituto Tecnolégico ITGAM-CA-008-01.
Determina medio de aplicacion de Auditorias de Servicios
(medio fisico o en electronico).
Aplica Encuestas de Servicios ITGAM-CA-008-02.
Analiza los resultados de cada una de las areas auditadas
y prepara las conclusiones de la auditoria. Elabora el
3 Auditor Lider | Informe de Resultados delas auditorias de servicio para
que el responsable del sistema lo revise y le dé el Visto
Bueno ITGAM-CA-008-03.
Recibe informe y evalla los resultados presentados por el
4 Responsable del |responsable del sistema. Prepara el plan de accion si los
Sistema resultados muestran No conformidades en el servicio, para
que las areas auditadas atiendan las deficiencias del
servicio proporcionado.
Recibe informe de resultados de la auditoria de servicio y
si el informe muestra no conformidades en el servicio
< . proporcionado. Realiza el andlisis de Causa Raiz.Sl
5 Areas Auditadas . ; L
requiere RAC, completa la informacién en el formato
ITGAM-CA-005-01
NO requiere RAC, termina.
i} _ Aplica acciones correctivas y/o correccion y da
6 Areas Auditadas | seguimiento a las acciones aplicadas. (Ver procedimiento
del SGI para Acciones Correctivas ITGAM-CA-005).
Responsable del | Supervisa el cumplimiento de acciones implantadas e
7 Sistema/Auditor |informan los resultados de las acciones al responsable del
Lider sistema
Responsable del
8 Sistema/Auditor | verifica la eficacia de las acciones tomadas y cierra RAC.
Lider Envia informe a la Coordinadora del SGI del ITGAM.
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7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

ITGAM-CA-008-01 Programa Anual de

Auditorias de Servicios ITGAM-CA-008-02

Encuestas de Servicio

ITGAM-CA-008-03 Informe de Resultados de la Encuesta de Servicio
ITGAM-CA-007-04 Formato electronico para informe de resultados de
auditoria de servicio. ITGAM-CA-005-01 Formato Requisicion de
Acciones Correctivas.

8. CONTROL DE CAMBIOS

| PUNTOS QUE , ,
REVISION SE DESCRIPCION DE LA MODIFICACION FECHA

MODIFICAN

Todo el Se ajusta procedimiento en general para el
1 documento cumplimiento de las normas ISO 9001:2015 e
ISO 14001:2015

01 de agosto de
2018

12 noviembre

N/A N/A Sélo Vigencia 2019
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