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1.- Objetivo:

Realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus
necesidades y expectativas, alcanzando una calificacién de 4.0 en escala de Likert al aplicar el
procedimiento de auditorias de servicios, con el propésito de satisfacer los requisitos de nuestros
clientesy las necesidades y expectativas de las partes interesadas

2.- Alcance:

2.1 Evaluar los servicios que ofrece el Instituto Tecnoldgico en relacién con los requisitos del
cliente en el proceso educativo.

22 El contexto en que desarrolla este procedimiento esta establecido en el diagnéstico, que se
encuentra en el analisis FODA (ITCHINA-REG- 4100-01) del presente procedimiento.

2.3 La determinacion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas en que desarrolla
este procedimiento, estd establecido en el formato (ITCHINA-REG- 4200-01).
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3.- Desarrollo.

_.Secuenciade | : ; ‘
Cse g Actividad : Responsable

PLANEAR

1. Planeacién del 11. Se determina el diagnostico FODA del procedimiento Alta Direccidn
procedimiento de de Auditoria de Servicios con la finalidad de determinar
Auditoria de las oportunidades y riesgos de su aplicacién
Servicios 12. Se determina las necesidades y expectativas de las

partes interesadas en el SGC para su atencién.

13. Se determinan los riesgos de incumplimiento de las
Auditorias de Servicios.

1.4. Se determinan las salidas no conformes en las
Auditorias de Servicios.

1.5. Se establecen los indicadores de cumplimiento.

2.Elabora 2.5 Elabora y solicita autorizacién al Director del Plantel b
Programa del Programa Anual de Auditoria de Servicios Oo; |Insacgr
ITCHINA-REG-9120-01 B
HACER
3. Aplicay Analiza |37 Recibe solicitud del (la) Coordinador (a) del SGC para
Audl'tc?rla de realizar las Auditorias de Servicios y establece
Servicios comunicacién con el equipo auditor para su
realizacion.

3.2 Gestiona la elaboracién y entrega de oficios de
comisién al equipo auditor.

3.3 Determina medio de aplicacién de Encuestas de Auditor (a)
Auditoria de Servicio y el tamafio de la muestra. Lidery
3.3 Aplica Encuesta de Auditoria de Servicios. equipo auditor

3.4 Recopila los Resultados de las encuestas aplicadas
de las Areas Auditadas.

3.5 Realiza andlisis de los resultados y llena el formato
Informe de Resultados de Encuesta de Servicios:
ITCHINA-REG-9120-02.

3.4 Se realiza el control de las salidas no conformes Yy se

4. Entrega 4.1 Entrega al Coordinador del SGC el Informe de

Informe de los Resultados de Encuesta de Servicios: ITCHINA-REG-

resultados. 9120-02 de manera impresa y electrénica, con las Auditor (a)
encuestas aplicadas. Lider.

4.2 Gestiona la elaboracién y entrega de constancias y/o
reconocimientos de participacién al equipo auditor.
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VERIFICAR

5. Recibe Informe

Recibe del Coordinador del SGC Informe de
Resultados de Encuesta de Servicios: ITCHINA-REG-
9120-02, el informe y analiza los resultados.

5.1

5.2 Verifica el cumplimiento de indicadores y analiza la Areas
necesidad de implementar acciones de | Auditadas.
contingencia de acuerdo con la matriz de riesgos.

5.3 Verifica que no haya salidas no conformes.

ACTUAR
6. Toma de 6.1 Si el resultado:
deciaiancs NO Cumple, aplica las Acciones Correctivas ITCHINA-
PRO-1022-01, en un tiempo limite de ocho dfas
habiles posteriores a la fecha de entrega del informe e
SI CUMPLE, termina. Auditadas.

6.2 Aplica Procedimiento de Acciones Correctivas
ITCHINA-PRO-1022-01

6.3 Da seguimiento.

7.Supervisa
Cumplimiento
de Acciones.

7.1 Supervisa el cumplimiento de Acciones implantadas.
7.2 Cierra RAC :
7.3 Informa al Director en Revisién por la Direccién.

. Subdirector
correspondiente

8. Decision en
Revisién por la
Direccion.

8.1 Decide si se requieren adecuaciones al SGC, se
requiere aplicacion de recursos o se establece
Proyecto de Mejora

Alta Direcciéon
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4. Representaciéon Esquematica del Procedimiento de Accién Correctiva.

AUDITORIA DE SERVICIOS {9.1.2)
Matriz FODA {4.1.1)
Manual de Calidad {4.3)
Mapa e Interaccién de Procesos (4.4.1)
Entradas y Salidas {4.4.1)
Matriz de Riesgos {6.1.1)

Control de Salidas No Conformes {8.7)

PLANEAR HACER
1. Planeacion del P 3. Aplica y Analiza Auditoria
procedimiento de de Servicios.
Auditoria de Servicios 4. Entrega Informe de los
2. Elabora Programa resultados.
ACTUAR I
6. Toma de decisiones
7. Supervisa Cumplimiento | , 5 VEFRICRE
B A 5. Recibe Informe
8. Decisién en Revisidn por
I Direccién. j

5.- Referencia

" DOCUMENTO

Manual del Sistema de Gestién de la Calidad del Instituto Tecnoldégico de China de acuerdo con
la Norma ISO 9001:2015

2. Norma Internacional ISO 9001:2015. Sistemas de Gestién de la Calidad — Requisitos
3 Directrices para la Auditoria de los Sistema de Gestién de la Calidad y/o Ambiental ISO
19011:2018

Toda copia en PAPEL es un “Documento No Controlado” a excepcién del original.

Cédigo: ITCHINA-PRO-9120-01
Version: 4




Auditoria de Servicios (9.1.2)

Documento:

Version:
4 ITCHINA-PRO-9120-01

6.-Registros
Tiempo de Responsable de

conservarlo

Almacenamiento
y Proteccién

Codigo de
Registro

Disposicion

No |Registro
Retencion

Programa Anual de = 3
1 Auditorias de eI PR Electrénico e E:Jraigo&e:r?;?iz 3 afos Reutilizacién, | Coordinador (a) del
Servicios 200 Impreso H UsB Archivo Muerto SGC
‘Enc?uesta de' . N/A Electrénico o ggjrasego:d?rfgzz 3 afos Reutilizacién, | Coordinador (a) del
Auditoria de Servicio. Impreso P U'SB Archivo Muerto SGC
Informe de = x
Resultados de la TCHINA-REC: Electrénico e l(-:lgjrasefaror\t/‘eecr’forraiz, 2 afos Reutilizacidn, | Coordinador (a) del
Encuesta de Servicio. 2120-02 Impreso P U,SB Archivo Muerto SGC

7.-Cambios a esta version.

Nidmero de
version

Fecha de
Actualizacion.

Descripciéon del Cambio.

Se agreg¢ al formato de encuestas la de servicios de inglés.

Se cambié el registro ITCHINA-REG-9120-02 Encuesta de Auditoria
de Servicio a N/A por aplicacién digital y se asigné el cédigo al
siguiente registro Informe de Resultados de Encuesta de Servicio.

Se complementé la actividad 3.1 y se anexaron las actividades 32 y
4.2,

Se actualizo la matriz FODA, matriz de riesgos, y el control de
salidas no conformes del procedimiento.

Se ajustd el indicador a 4.

En el Apartado 2 Alcance y Campo de Aplicacidn: se describen los
Requisitos y expectativas de los clientes y de las partes interesadas.
En el apartado 3. Desarrollo: Se describen las actividades Planear,
Hacer, Verificar y Actuar. entradas, recursos requeridos, requisitos y
expectativas de cumplimiento, Indicadores de cumplimiento,
formatos de seguimiento, control de las salidas no conformes,
liberaciéon de los productos y servicios, evaluacién de la satisfaccidn
del cliente y actividades de mejora.

En el Apartado 3.6 Registros se incluyen las columnas de Manejo,
Almacenamiento y Proteccién, Tiempo de Retencién y Disposicién

Adecuacioén del objetivo del procedimiento en donde se incluyeron
las necesidades y expectativas de las partes interesadas

4 1de agosto 2024

3 4 de julio 2022

5 31 de mayo de
2021

1 31dejuliode
2019

0 9 de noviembre
de 2018

Actualizacién del Numero de cédigo de registro del procedimiento
por migracion a la Norma ISO 9001:2015.
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