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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN LUIS POTOSi, CAPITAL

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:

Auditoria de Servicios

OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO:

Evaluar en forma sistematica, los servicios que ofrece el
Instituto Tecnoldgico Superior de San Luis Potosi,
Capital en relacion con las expectativas del cliente.

AREAS DE APLICACION:
Que intervienen en el proceso:

2 Departamento de Gestion de la Calidad.
2 Jefaturas de Division de carrera.
2 Coordinaciones de carrera.

2 Jefaturasde areas auditadas.
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INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN LUIS POTOSi, CAPITAL
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- Procedimiento: Auditoria de Servicios

El procedimiento de auditoria de servicios, es aplicable para todas las areas que ofrecen servicio directo al |

1.
cliente del Instituto Tecnolégico Superior de San Luis Potosi, Capital.
2. Paralarealizacion de la auditoria de servicios, se debera considerar la optimizacién de recursos materiales,
por lo que se podra hacer uso de herramientas tecnolégicas para su desarrollo. |
3. El proceso de auditoria de servicios, se realizard mediante la aplicacién de una encuesta previamentef
definida. i
4. La encuesta evalia la percepcion del servicio y la percepcién de la infraestructura, teniendo como escalas |
“Siempre (Excelente), Casi siempre (Bueno) Algunas veces (Regular), casi nunca (Mala), Nunca (muy malo)
v “SIo NO”, respectivamente.
5. La Jefatura del Departamento de Gestidon de la Calidad, es directamente responsable de la aplicacion y
evaluacion de los resultados de las encuestas.
6. Laaplicacion de encuestas se realizara inicamente a quienes hayan recibido el servicio que se evalta.
7. Para la realizacion de la auditoria de servicios, se debera considerar por lo menos el 40% de la poblacién
estudiantil por cada uno de los programas educativos con los que cuente el Instituto. :
8. En caso de no contar con un mecanismo para la aplicaciéon permanente de la encuesta, la auditoria de
servicios, debera realizarse posterior a la semana diez, del inicio de cursos.
9. En las revisiones por la direccidon a nivel nacional, se deberd presentar el informe correspondiente a las
auditorias de servicios efectuadas. |
10. La gestion de la participacion de las y los estudiantes por cada programa educativo, serd responsabilidad de
las Jefaturas de divisidn de carrera respectivamente. |
11. La Jefatura del Departamento de Gestion de la Calidad, sera la responsable de resguardar la informacién
correspondiente para su seguimiento, en caso aplicable.
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Procedimiento: Auditoria de servicios

12.

13.

14.

15

16.

Cuando en los resultados, se presente alguno con puntuacién menor a 3.5, se debera requisitar la accion

correctiva correspondiente a este punto.

En caso de que se requiera generar acciones correctivas, el responsable del area contara con ocho dias habiles
posteriores a la recepcién de los resultados, para la entrega del formato Requisicién de Acciones
Correctivas (SEGE-ITSSLPC-DG-DGC-RAC), a la Jefatura de Gestion de la Calidad, para su seguimiento y

verificacion.
Las personas responsables de los servicios con hallazgo, deberan entregar evidencia del cumplimiento del |

plan de accién, a la Jefatura de Gestién de la Calidad, a méas tardar tres dias hébiles posteriores a la fecha de |

atencidn, establecida en el formato de accién correctiva correspondiente.

La auditoria de servicios se realizara conforme a los servicios que se ofertan en el Instituto, considerando su

alcance dentro de los servicios y su contexto.

De conformidad con lo dispuesto en la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en la Ley
General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, y en la Ley General de Proteccién de Datos
Personales en Posesién de Sujetos Obligados, los datos personales recabados a través del presente
documento, seran protegidos, incorporados y tratados en las distintas bases de datos personales del
Instituto Tecnologico Superior de San Luis Potosi, Capital (ITSSLP,C), conforme al aviso de privacidadé
integral y simplificado publicado en la pagina institucional del Tecnoldgico Nacional de México (TecNM) .

(https://www.tecnm.mx/?vista=Proteccion_Datos_Personales).

17. Ante situaciones de contingencia que impidan realizar las actividades de manera ordinaria, se deberan

seguir los protocolos de actuacion establecidos por las autoridades competentes, o en su defecto por quien la
Direccion General designe, mismos que deberdn ser comunicados de manera oportuna a todas las partes

interesadas.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN LUIS POTOSI, CAPITAL
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P P ; Descripcion de la actividad
'Responsable . Nom. o , e
Jefatura del Departamento 01 - Coordina la realizacion de las auditorias de servicios.
de Gestion de la Calidad
| 02 - Determina el medio de aplicacion de las encuestas de servicios.
03 Solicita a los departamentos académicos, la gestion de la participacion de -
las y los estudiantes en este proceso de auditoria de servicios.
“Jefaturas de division de 04 - Gestiona la participacidn de las y los estudiantes para la realizacion de las ;
carrera/coordinaciénde encuestas de servicios.
carrera. i
Jefatura del Departamento 05 Analiza los resultados de las areas auditadas.
~de Gestion de la Calidad |
06 Elabora y entrega el informe de resultados a Direccion General.
07 T Entrega resultados alas dreas auditadas y solicita las acciones correctivas

- en los casos aplicables.

Elabora el plan de accién mediante el formato Requisicién de Acciones

- Jefaturas de areas 08
“auditadas. : Correctivas (SEGE-ITSSLPC-DG-DGC-RAC), con base en los resultados |
'delas encuestas y lo entrega al Departamento de Gestién de la Calidad.
09 Ejecuta y da seguimiento al plan de accion correctiva elaborado.
Jefatura del Departamento 10 - Da seguimiento y verifica el desarrollo de las acciones establecidas en el

de Gestion de la Calidad 'plan de accién correctiva, asi como la eficacia de las acciones realizadas.

11 Resguarda el expediente con las evidencias de las acciones realizadas.
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Direccion General

Auditoria de Servicios Hoja0lde 01

Proceso

Inicio

Jefatura de Gestion
de la Calidad

Coordina la realizacion
de las auditorias de
servicios.

Determina el medio de
aplicacion  de las
encuestas de servicios

¥

Solicita a los
departamentos
académicos, la gestion
de la participacion de
las y los estudiantes.

Divisién de Carrera /
Coordinacion de
Carrera

Gestiona la
participacion de las y
los estudiantes para la
realizacion de  las
encuestas de servicios.

Jefatura de Gestion
dela Calidad

Analiza los resultados
de las areas auditadas.

v

Elabora y entrega el
informe de resultados a
Direccion General.
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Entrega resultados a las
areas  auditadas
solicita las acciones
correctivas en los casos
aplicables.

Jefatura de areas
auditadas

Elabora la Requisicion
de Acciones
Correctivas y lo
entrega al Depto. de

Gestion de la Calidad.
¢ SEGE-ITSSLPC-DG-DGC-RAC

Ejecuta y da seguimiento
al plan de accion
correctiva elaborado.,

Jefatura de Gestion
de la Calidad

Da seguimientoe ¥
verifica el desarrolloy la
eficacia de las acciones
realizadas.

v

Resguarda el
expediente  con  las
evidencias  de las
acciones realizadas.

v
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