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Proposito:
Evaluar en forma sistematica, los servicios que cfrece el Instituto Tecnoldgico de San Luis Potosi en
relacidn con las expectativas def clisnte.

Alcance
Aplica a los estudiantes del Institutc Tecnoldgico de San Luis Potes]

Politicas de Operacidn.

La medicion de la Satisfaccion del cliente es el mecanismo principal para la determinacion de la
percepcion del cliente, en cuanto al cumplimiento de sus requisitos. La Direccion del [nstituto, puede
proponer mecanismos complementarios y/o atternativos, si asi io considera conveniente.

ki Jefe def Sistema de Gestion Integral elabora el pregrama para la aplicacion del instrumente para
la evaluacion de la Satisfaccion del cliente, el cual se adecuard cuando exista alguna contingencia
derivada de las quejas del clienie v es responsable de la evaluacién de los resultados de las
mediciones auxiliandose para la aplicacién en el personal del plantel de acuerdo a la metodologia
establecida,

La aplicacion de! instrumento (s) para la evaluacion de la Satisfaccién del cliente se realizara por
areas, tomando como base la fecha establecida en el Programa Anual, elaborade por el Jefe del
Sistema de Gestion Integral y deben ser aplicadas a los clientes que hayan recibido el servicio que
se audita.

La aplicacion de las encuestas puede realizarse en tiempos y medios diferentes para cada servicic,
cuando el proceso gue lo genera y/o las caracteristicas del mismo asi lo requieran. De cualquier
modo, el analisis y la presentacion de resultados respetara el mismo procedimiento.

La medicion de la Satisfaccion del cliente se aplicara a una muestra representativa de por lo menos
el 10% de la poblacion estudiantil considerando las indicaciones del Tecnolégico Nacional de México.

La medicidn de la Satisfaccion del cliente se podra realizar de manera digital, a través de medios
pertinentes, el personal del Sistema de Gestion Integral realizarz la aplicacién del instrumento.

El jefe del Sistema de Gestion Integral procesars e informara sobre los resultadas obtanidos en el
proceso de medicidn de la Satisfaccion del cliente, en la revision por la Direccion.

Las areas evaluadas determinaran y presentaran las acciones de mejora pertinentes, en un tiempo
limite de ocho dias habiles posteriores z la fecha de presentacion de resultados,

Referencias normativas

8.2 Requisitos para los preductos v servicios

8.2.1 Comunicacién con el cliente.

8.2.Z Determinacion de los requisitos para los productos y servicios.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos v servicios.

£.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.

8.1.1 Generzalidades.

§.1.2 Satisfaccion del cliente.

9.1.3 Analisis y evaluacién.
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5. Diagrama del Procedimiento
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6. Descripcion del Procedimiento:

“Secusnciade |

' “Ftapas . e = e -
1.1 Elabora y envia programa evaluacién de la satisfaccion
del cliente a la Direccidn para su aprobacion ITSLP-SGI-
1.0 5 PG-006-07. J(_afe del
Elaboracion . ia Di o | lidacion de | | Sistema de
del Programa 1.2 .SOHCI-’E? a .ai Direccién g validacion e_as encuesta§ ola Gestién
identificacidén de cambios o adecuaciones & la misma Integral

para su aprobacion, incluyendo la posibilidad de agregar
areas de evaluacion o servicios.

2.1 Con apoyo del personal de las &reas, aplica las| Jefe dei

2.0 Aplicacicn Encuestas satisfaccion del cliente ITSLP-SGI-PG-006- | Sistema de
de la encuesta 02 Gestién
Integral

3.1 Recopila y procesa los resultados de las dreas auditadas,
3.0 . incluyendo la verificacion del cumplimiento del tamafio de J?fe del
Preparacion y muestra. S:ste.rrwa de
enfrega de ) ) ) Gestion
resultados 3.2 Entrega g las aéreas auditadas el informe Integral

correspondiente ITSLP-SGI-PG-005-03.

4.1 Recibe informe de resultados de la ITSLP-8G!-PG-006-
4.0 Analisis 03 y compara con el indicader del Plan Rector de la| Areas
del informe Calidad y los resultados obtenidos en |z evaluacion

anterior (cuando esto sea posible)

5.0 Evaluacidn

5.1 Si el resultado:

No Cumple, continua con la aplicacién de este Responsable
procedimianto de éreao
Si  Cumple, termina. servicie

6.0
Determinacion
de plan de
accion

8.1 De acuerdo con io establecido en los procedimientos para
acciones correctivas o la posibilidad de iniciar proyectos
de mejora, determina las acciones perinentes para
elaborar pianes de accién que fortalezcan los procesos, Responsable
los servicios o el SGI. de drea o

6.2 Solicita al Jefe del Sisterna de Gestion integral el registro | servicio
de las accicnes para su seguimiento y evaluacién de
efectividad.
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“Secuencia de |

7.0 7.1 Supervisa el cumplimiento de Acciones implantadas. Jefe del

Supervision de | 7.2 Cierra las acciones, de acuerdo con lc establecido en el Siste_n"]a de

acciones procedimiento correspondiente. Gestion
Integral

7. Documentos de Referencia

~ Documentos -
Manual de Calidad.
Norma (SO 8001:2015
Contrato con el estudiante
{
8. Registros
Clave Almacenado | Recuperacién | Proteccién | Retencién Disposicién
. Un afo Cambic ai
Sistema de Jefe {a) del . , .
—-SG!-PG-006- - . d
roorama meciinga s | CoSST | Sstemade | JEM SRS | e
satisfaccién del Cliente. integral Gestion integral registro | de respaldo
. Un af io al
ITSLP-SGI-PG-008-02 | Selemade | Jefe (a) del Archivo dez aun;s Cs:;r?;\?oa
A, B,C,D,EF Gestion Sistema de electrénice depsu electrénico
Encuesta de satisfaccién integral Gestién integral :
: registro de respaldo
. Un afio Cambio al
Sistema de Jefe (a) del . . .
ITSLP-8GI-PG-008-03. d
Reporte Encuesta de Gestidn Sistema de Arch,lvp espues arch{;vg
g = A ntegral Gestién integral electrénico de su electrénico
Satisfaccién del Clients registro de respaldo

9. Glosario:
Mejora de la Calidad: Parte de la Gestién de la Calidad crientada a aumentar la capacidad
de cumplir con los reguisitos de ia calidad.
Queja: Disgusto o inconformidad ante una situacion anémala acerca del Servicio Educativo.

Solucién: Resolver el problema. Sugerencia: propuesta de mejora realizada por &l Cliente
0 parte Inieresada.
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10. Control de cambios:
o . | No.de - No. d
Fecha Cambio - Razén del Cambio ,0 . .y e
- - Parrafo Pagina
25 .,
06/05/20 Adecuacion de la Ravisién de |a 3(3.9) 2
redaccion redaccién.
S i o
° . mcorpora’ _IOS Actualizacién de 3{3.6) 2
medios electrénicos t&rminos para el :
para la medicion de la método da
satisfaccién aplicacion
Se elimina analisis de Se realizo de manera 5 5
rnesgos institucional
., is0 |
07/03/2022 Redaccion ?e%;i\gif; jel Todo e Todo el
contenida de los documento | documento
formatos
Nomenclatura y en la Actuaiizacion de Todo el Todo el
16/07/2021 y términos y método
encuesta . ., documentc | documento
de aplicacion
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