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1. OBJETIVO

Evaluar en forma sistematica los servicios que ofrece el Instituto Tecnoldgico de Morelia, con el propésito
de mejorar significativamente la satisfaccion del estudiante.

2. ALCANCE

Aplicar al estudiante la encuesta de servicios de las siguientes areas a evaluar: Coordinacion de carreras,
Recursos financieros, Residencias profesionales, Servicio de computo. Servicio social, Servicios escolares,
Centro de informacion.

3. REGLAS DE OPERACION

3.1. Las encuestas de servicios deben ser aplicadas solamente a los clientes que hayan recibido el
servicio que se audita.

3.2. Ellla RD entregard a cada area auditada su informe correspondiente para presentar las Acciones
Correctivas en caso de incumplimiento con el indicador establecido en el Plan Rector, en un tiempo
limite de ocho dias habiles posteriores a esta fecha.

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



INSTITUTO TECNOLOGICO DE MORELIA

TECNOLOGICO Auditoria de servicio

NACIONAL DE MEXICO

ITMORELIA-IT-CA-006 Rev. 2 Pagina 2 d;s
4. DIAGRAMA DE OPERACION
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5. DESCRIPCION DE LA OPERACION
Secuenciade Actividad Responsable

etapas

Elabora y envia

1.1 Elaborar Programa para realizar las Auditorias de

RD

Resultados y
Prepara Informe

4.1 Recopilar los Resultados de las Areas Auditadas.

4.2 Analizar los Resultados de cada una de las areas
auditadas.

4.3 Elaborar el Informe de Resultados de las Auditorias de
Servicios para que el/la RD lo revise y le dé el Visto
Bueno antes de ser enviado a las Areas Auditadas.
ITMORELIA-FE-CA-007-04

programa. Servicios en el Instituto Tecnolégico de Morelia.
ITMORELIA-IT-CA-006-01
1.2 Solicitar autorizacion del Programa al director/a del
Instituto.
1.3 Enviar Programa de Auditorias de Servicios autorizado
al Auditor/a Lider
Recibe 2.1 Recibir Programa Autorizado para realizar las Auditorias
Programay de Servicio.
Aplica . . ; - -
o 2.2 Se aplica la auditoria por medio electrénico en la siguiente -
. . Lo . Coordinador del SGI
Auditoria. liga https://itmorelia.mindbox.app/login/alumno
Contesta 3.1 El alumno ingresa a la liga:
encuesta https://itmorelia.mindbox.app/login/alumno en donde el
estudiante registra su nimero de control y contrasefia,
accesa al menu de evaluaciones y selecciona encuesta Alumno
calidad.
. Analiza

Coordinador del SGI

Entrega Informe
de Auditoria de
Servicio

5.1 Enviar al RD el Informe de Resultados de las Auditorias
de Servicios para su revision y Visto Bueno, antes de
ser turnado a la Alta Direccion y Areas Auditadas.

Coordinador del SGI

Recibe Informe y
los Turna ala
Alta Direcciény a
las areas
auditadas

6.1 Recibir informe y evaluar los resultados presentados por
el Auditor/a Lider.

6.2 Turnar informe a la Alta Direccién

6.3 Preparar Plan de Accion si los resultados muestran No
Conformidades en el servicio para que las é&reas
auditadas atiendan las deficiencias del Servicio.

6.4 Turnar Informe,de Auditorias de Servicio, asi como Plan
de Accion ala Areas Auditadas.

RD

Alta Direccion

RD

. Recibe Informe y
analiza la Causa
Raiz.

7.1 Recibir Informe de Resultados de la Auditoria de Servicio
y si muestra No Conformidades en el servicio
proporcionado.

Areas Auditadas
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Secuenciade Actividad Responsable

etapas

7.2 Realizar el Andlisis de Causa Raiz.

Llenar el formato de RAC correspondiente.
ITMORELIA-IT-CA-004-01

8. Aplica Acciones
Correctivas y/o

8.1 Aplicar Acciones Correctivas y dar seguimiento a las
acciones aplicadas. (Ver instructivo de trabajo para

Areas Auditadas

Correccion Acciones Correctivas ITMORELIA-IT-CA-004

9. Supervisa 9.1 Supervisar el cumplimento de acciones implantadas e RD
cumplimento de informar los resultados de las acciones a la Alta
Acciones Direccion.

10. Cierra RAC Yy 10.1 Verifica la eficacia de las acciones tomadas y cierra RD

prepara
Informe.

RAC.

6. REFERENCIAS NORMATIVAS

v Norma para el Sistema de Gestion de la Calidad — Requisitos - ISO 9001:2015. NMX-CC-9001-IMNC-

2015.

v" Norma para el Sistema de Gestion Ambiental- Requisitos con orientacién para su uso. 1ISO 14001:2015
NMX-SSA-14001-IMNC-2015.
v' Directrices para las Auditorias de los Sistemas de la Calidad y/o Ambiental ISO 19011:2018.

\

Manual del Sistema de Gestion Integrado.

v"Instructivo de trabajo del SGI para Acciones Correctivas ITMORELIA-IT-CA-004

7. INFORMACION DOCUMENTADA
Informacién Documentada Tlempo_ fje Responsable de Cdbdigo de Registro.
Retencion conservarlo
Programa Anual de Auditorias de 1 afio RD ITMORELIA-IT-CA-006-01
Servicio
Infor_m_e de resultados de Auditoria de 1 afio RD ITMORELIA-FE-CA-007-04
Servicios.
Reqwsmlon_ ge Acciones Correctivas 1 afio RD ITMORELIA-IT-CA-004-01
y/o Correccion
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8. ASPECTOS AMBIENTALES

Aspecto ambiental

Control operacional y/o actividad para mitigar
efectos ambientales.

Consumo de papel

Reuso de papel, informes en electrénico

Consumo de energia eléctrica

Control operacional de EE

Generacion de RSU

Control operacional de RSU

9. CAMBIOS A ESTA VERSION

NUmero de Fechade la L .
S S Descripcién del cambio
revision actualizacion
1 13 de febrero de 2019 Revisién documental
2 10 de octubre de 2019 Revisién documental
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