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1. Propdsito

w

Evaluar en forma sistematica, los servicios que ofrece el Instituto Tecnologico en relacion con las
expectativas del cliente.

Alcance

Aplica a todas las areas de servicio al cliente en el Instituto Tecnoldgico de Parral.

3.1

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.
3.7.

Politicas de operacién

La/El RD elabora el programa para la aplicacion de la Evaluacién de Actividades de Servicios, el cual
se adecuara cuando exista alguna contingencia derivada de las quejas del cliente.

La/El RD del Instituto Tecnoldgico, es directamente responsable de la aplicacion y evaluacion de las
Actividades de Servicios.

Las Encuestas de Servicios se realizaran por areas tomando como base la fecha establecida en el
Programa Anual del SGC elaborado por la/el RD.

Las Encuestas de Servicios deben ser aplicadas solamente a los clientes que hayan recibido el servicio
gue se evalla.

Las Encuestas de Servicios se aplicaran a una muestra representativa de 50 estudiantes en
poblaciones >500 y <5000.

Las Encuestas de servicio se podran aplicar de manera electrénica o manual.

La/El RD entregara a cada area evaluada 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.
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4. Diagrama del procedimiento
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5. Descripcion del procedimiento.

Secuencia de
etapas

Actividad

Responsable

1.Elabora Programa

1.1 Elabora y Envia Programa de Evaluacion de Actividades de
servicio al Grupo encuestador y areas encuestadas.

RD

2.Recibe Programay
Aplica Auditoria.

2.1 Recibe Programa autorizado por el RD para realizar las
Auditorias de Servicios.

2.2 Determina medio de aplicacion de Encuestas de Servicio.
2.3 Aplica Encuestas de Servicios ITP—CA-PO-02-02.

Grupo Encuestador

3. Captura
Informacién.

3.1 Recopila los Resultados de las Areas Auditadas.
3.2 Captura en Formato ITP-CA-PO-02-03.

3.3 Envia Captura a RD cinco dias habiles después de haberse
efectuado las Encuestas de Servicio.

Grupo Encuestador

4. Analiza Resultados
y genera informe

4.1 En base al formato ITP-CA-PO-02-03 realiza analisis y realiza
informe en ITP-CA-PO-02-04

RD

5. Recibe Informe

5.1 Recibe informe de Resultados de la Evaluacion de Servicio

Areas Evaluadas.

6. Analiza resultados
y compara con
indicador del Plan
Rector

6.1 Si el resultado:
NO Cumple, aplica politica 7
S| CUMPLE, termina.

Areas Evaluadas.

7. Define Acciones
Correctivas y da

6.1 Aplica procedimiento de Acciones Correctivas y da
seguimiento

Areas Evaluadas

seguimiento
8. Supervisa 7.1 Supervisa el cumplimiento de Acciones implantadas. Subdirect
Cumplimiento de ubdirector
Accic?nes responsable de la
' Actividad de Servicio.
9. Cierra 8.1 Cierra RAC
RAC RD.

6. Documentos de referencia

Documentos

Manual de Calidad

Procedimiento para Acciones Correctivas ITP-CA-PG-05

Toda copia en PAPEL es un “Documento No Controlado” a excepcion del original.
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7. Registros
. Tiempo de Responsable de Cadigo de
Registros L .
Retencion conservarlo Registro.
Programa Anual de Evaluaciones a 1 afio RD ITP-CA-PO-02-01
Actividades de Servicio.
Encuesta de Servicio. 1 afio RD ITP-CA-PO-02-02
Captura de encuestas 1 afio RD ITP-CA-PO-02-03
Informe de Resultados de la Encuesta de 1 aflo Responsable de area ITP-CA-PO-02-04
Servicio. auditada
Formato electrénico para informe de 1 afio RD ITP-CA-IT-01-04
resultados de Evaluacion de Actividades
de servicio.
Requisicion de Acciones Correctivas 1 afio Responsable de area ITP-CA-PG-05-01
auditada

8. Glosario

Encuesta de Servicio. Andlisis sistematico e independiente, para determinar si los servicios proporcionados a
los Estudiantes y sus resultados cumplen las disposiciones establecidas en el SGC, se implantan eficazmente

y son apropiadas para alcanzar los objetivos

9. Anexos

10. Cambios a esta version

NUmero de Fecha de la Descripcion del cambio
revision actualizacion
O 21 de Febrero 2011 ORIGINAL
1 29 de Junio de 2012 Se sustituye el nombre del Procedimiento de Auditorias de Servicio

a Evaluacién de Actividades de Servicio.

Se elimino politica 3.7, 3.9 y 3.10, se eliminaron definiciones del

glosario y anexos.
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