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INFORME DE AUDITORIA INTERNA
Auditoria:  1/2022 Periodo de auditoria: Del 18 al 29 de julio 2022.

Objetivo: Verificar el cumplimiento y la efectividad del Sistema de Gestion de Calidad de la
Universidad Tecnoldgica Cancun con respecto a la norma ISO 9001:2015 con un enfoque de
servicio al cliente.

Alcance: Los procesos del sistema de gestion de calidad:

Ingreso de estudiantes Estratégicos
Formacion de estudiantes  Evaluacion del desempeiio

Procesos de apoyo Educacion continua
Gestion de recursos

Documentos de referencia:

Lineamientos y reglamentos

: Normatividad aplicable
internos

Manual de calidad

Procedimientos Instrucciones de trabajo

Criterios: Requisitos 4, 5, 6, 7, 8, 9y 10 de la norma ISO 9001:2015

Equipo Auditor:

Denny Peniche Marfil L|I|ana_ de la Cruz Elena Isabel Mugica |Monica Proy
Naranjo Silva Carretero
Ana Lucia Diaz Manq del Rosario Juan Carlos Sandoval | Karen Obidia Luis
- Dominguez : o
Garcia Villegas Jiménez
Hernandez
Ramén Conrado Sayuri Esther Randhy Mizzrain Yam | José Gilberto Olan
Moguel Hernandez Pech Albornoz Ocampo
. . L . . Leidy Rossina
Valeria Carrillo Milan | Sergio Alegria Madera Moreno
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Auditora Lider:

Universidad Tecnoldgica de Cancun

Organismo Publico Descentralizado del Gobierno del Estado de Quintana

Mtra. Liliana Elizabeth de la Cruz Naranjo

Clasificacion de hallazgos:

C NCM NCm OM
Cumple No conformidad No conformidad Oportunidad de
Mayor Menor mejora
\%
X; £..)
coN?OQ Joy cOé(o ‘
Areas Auditadas:
e Rectoria

Secretaria Académica
= Direccién de Division de Turismo
= Direccién de Divisibn Econdmico-Administrativo
= Direccién de Division Ingenieria y Tecnologia
= Direccién de Division de Gastronomia
» Departamento Desarrollo Académico
» Departamento de Tutoria
= Coordinacion de ldiomas

Secretaria de Vinculacion
» Departamento de Educacion Continua y CRI
» Departamento de Gestion Empresarial
» Departamento de Difusién y Capacitacion

Direccion de Planeacion, Programacion, Evaluaciéon y Unidad de
Trasparencia, Acceso a la Informacién Puablica y Proteccion de
Datos Personales.

» Departamento de Presupuestos

= Calidad

Direccion de Extension Universitaria y Servicios Estudiantiles
» Departamento de Servicios Escolares
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» Departamento de Servicios Bibliotecarios

» Departamento de Actividades Culturales y
Deportivas

= Departamento de Servicios Psicoldgicos y de
Enfermeria

= Subdireccion de Servicios de Informética

e Direccion de Administracion y Finanzas
» Departamento de Recursos Humanos
» Departamento de Mantenimiento y Servicios
Generales
= Departamento de Recursos Materiales
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Elemento
de la Evaluacion/ Hallazgo NCM | NCm | OM Auditor/a
Norma
4 Contexto de la organizacion.
a1 Comprension de la organizacién y su contexto. - Denny
Se muestra informacién en el Manual del Sistema de Peniche
Calidad (MSGC),
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas. P Denny
Se documenta en el MSGC, pag. 14. ‘ Peniche
4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de
Calidad. Denny
Se documenta en el MSGC. ‘ Peniche
4.4 Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos.
, Denny
Se documenta en el MSGC. : Peniche
Liderazgo
51 Liderazgo y compromiso Denny
. N Peniche
Sin hallazgos.
5.1.2 Enfoque al cliente
Se lleva a cabo mediante Auditoria de servicio al cliente, se Denny
muestra Analisis de Auditoria de servicios y a través ‘ Peniche
del sistema operativo de sugerencias (S.0.S). :
5.2 Politica.
Se documenta y difunde en la Pagina web de la ‘ D
universidad: ; enny
www.utcancun.edu,mx N Peniche
A través de intranet, MSGC y protector de pantalla.
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades.
Se encuentran definidos en el Manual de Perfil de =\ Valeria
puestos, del departamento de RH, y en el MSGC en la .
- : R \ Carrillo
seccion de Matriz de Comunicacion.
Fecha de revisién: 10 enero 2020 Revision Num. 12 AIN-P03-F05
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6
6.1

Planificacion
Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

En el Departamento de Servicios Psicolégicos y de
Enfermeria, en el paso 10 del procedimiento SPE-APS-P03
Atencién primaria a la salud, se indica que, en caso de
requerirse un Traslado, este se llevard a cabo por medio de
ambulancia, sin embargo, se indic6 que en ocasiones el
servicio es negado, por lo que se han realizado traslados en
vehiculos institucionales e incluso personales; en este caso,
con el fin de prevenir o reducir efectos no deseados, no se
present6 evidencia de haber realizado el andlisis de riesgos
correspondiente tal como se indica en el punto 6.1 de la norma
ISO 9001:2015. Por otro lado, se recomienda verificar la
viabilidad de esta actividad.

Leidy Madera

6.2

Objetivos de la Calidad y planificacion para lograrlos

Sin hallazgos.

José Olan

6.3

Planificacién de los cambios.

Cada area es responsable de las actualizaciones a sus g
procedimientos y dependiendo de lo que marquen los ‘
mismos se actualizaran y definirdn dichos cambios en

el apartado 8 del formato para procedimientos.

José Olan

Apoyo
Recursos

En el Departamento de Presupuestos no se tiene registrado
en su analisis de riesgos el Informe de Integracién de facturas
por partida que requiere SEFIPLAN para entregarse el mes de
agosto, como requisito para que se otorgue el piso
presupuestal.

Esta misma integracioén se produce en el Departamento de
Contabilidad y Finanzas, por lo que no seria necesario que el
Departamento de Presupuestos realice esta misma actividad,
la cual se vuelve compleja porque se deben cuadrar los
importes de las facturas con las partidas del gasto.

Si el Departamento de Contabilidad y Finanzas enviara dicha
integracion, no se tendria el riesgo de no cumplir en las fechas
gue establece SEFIPLAN para la entrega de informacion,
debido a la complejidad y tiempo que se emplea en la
integracion documental.

Rosario
Dominguez

Fecha de revision: 10 enero 2020 Revision Nim. 12
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7
7.1

En la Divisibn de Gastronomia, se encontré6 que en el
procedimiento viajes de préactica DID-VPA-P03 se tiene
establecido en la actividad 2 rubro notas dice lo siguiente:
“Nota: Los viajes de practicas y actividades académicas deben
haber sido contemplados en el ejercicio presupuestal y deben
formar parte del programa operativo anual’. El docente
Florentino Pech Juarez manifest6 no haber recibido
informacion si el viaje al pueblo El Ideal, Nuevo Xcan, Nuevo
Durango, La Esmeralda Quintana Roo 12 etapa el dia 04 de
junio y la 22 etapa el dia 16 de julio a Chemax, Valladolid y
Temozin establecidos en la minuta de reunion de Direccion
Gastronomia de fecha mayo 2022, acuerdo numero 2 contd
con presupuesto, por lo que los recursos fueron absorbidos
por los Estudiantes. La Direccion debe realizar un andlisis de
lo que le corresponde presupuestar para los viajes de practica
de los/as estudiantes.

Liliana de la
Cruz

7.1

En la Coordinacion de Planeacion se observa que en el
Procedimiento Programa Operativo Anual (PLE-POA-P01) no
se menciona el Programa Sectorial de Educacion Publica de
Calidad, el cual es el documento rector para establecer
prioridades y asignar recursos y responsables para cada uno
de los componentes, procesos y proyectos de la Universidad.

Rosario
Dominguez

7.1.2

Personas

Sin hallazgos.

Valeria
Carrillo

7.1.3

Infraestructura

En el Departamento de Mantenimiento y Servicios Generales,
El punto de la norma dice que la organizacién debe
determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para la operacion de sus procesos y lograr la
conformidad de los productos y servicios: No mostré el formato
“‘evidencia de necesidades para el mantenimiento”, Sin
embargo, si se lleva cabo la actividad, mostrando evidencia
del calendario de ingresos propios 2022, donde se refleja la
misma informacion.

Juan Carlos
Sandoval

7.1.3

En la Subdireccion de Servicios Informaticos, se observo lo
siguiente: El punto de la norma dice que la organizacién debe
determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para la operacion de sus procesos y lograr la
conformidad de sus productos y servicios en equipo
incluyendo hardware y software; no se encontrd un
procedimiento para la gestién del software que incluya su

Juan Carlos
Sandoval

Fecha de revision: 10 enero 2020 |
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andlisis de compra, adquisicién, mantenimiento y renovacion
de licencias.

7.1.3

Tanto en el Taller de Gastronomia como en el Taller de
Turismo, en el Procedimiento de “Practicas de taller” se sefiala
en el punto tres, que la solicitud del préstamo del material o
herramienta con un minimo de 24 horas de anticipacion, a
través del formato PDT-P01-FO3 sin embargo, no se pudo
evidenciar que las solicitudes fueron recibidas con la
anticipacion que establece el procedimiento, porque el formato
no cuenta con un espacio que indique la fecha en que se
recibe la solicitud, por lo que existe una oportunidad de mejora
para incluir este dato en el formato.

Elena Mugica

7.1.3

En el Taller de Turismo el Procedimiento de “Practicas de
taller” sefala en el punto dos, que la solicitud del taller se
realiza con un minimo de dos dias habiles de anticipacion, a
través del formato PDT-P01-F01 Solicitud de Practicas, sin
embargo, no se pudo evidenciar que las solicitudes fueron
recibidas con la anticipacién que establece el procedimiento,
porque el formato no cuenta con un espacio que indique la
fecha en que se recibe la solicitud, por lo que existe una
oportunidad de mejora para incluir este dato en el formato.

Elena Mugica

7.1.3

Se observd que el procedimiento “Practicas de taller” y los
formatos: PDT-P01-F01, PDT-P01-FO2 y PDT-P01-F03, no
cuentan con una versién que considere el lenguaje incluyente,
ademas de que en el procedimiento sigue apareciendo el
nombre del anterior director de Gastronomia, por lo que se
tiene una oportunidad de mejora para esta actualizacion.

Elena Mugica

7.1.4

Ambiente para la operacién de los procesos

Sin hallazgos.

José Olan

7.1.5

Recurso de seguimiento y medicidn

Trazabilidad de las mediciones ‘

Sin hallazgos.

Denny
Peniche

7.1.6

Conocimiento de la organizacion

Sin hallazgos.

José Olan

7.2

Competencia

©

Sin hallazgos.

Valeria
Carrillo

Fecha de revision: 10 enero 2020 Revision Nim. 12
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7.3 Toma de conciencia. =
_ 1 José Olan
Sin hallazgos.
7.4 Comunicacion .
3 Rosario
Sin hallazgos ‘ Dominguez
7.5 Informacion documentada
753 Control de la Informacion documentada
Para el Taller Pesado se encontr6 que todos los registros de o
Visita a Laboratorios y el Concentrado de Horas por Monica Proy
cuatrimestre, se mostraron en formatos con fecha anterior al
que esta en la Intranet, siendo estos PDT-P01-F02 y PDT-
P01-F04 respectivamente.
7.5 En el Departamento de Gestibn Empresarial, en el
753 procedimiento de estadia profesional GEM-EST-PO1 se le
e solicito lista de asistencia a la platica de estadia EST-P01-A01,
se presentaron los listados en el formato correspondiente, sin o~ Sergio
embargo, estos no cuentan con la nomenclatura de registro al X Alearia
pie de la pagina, se le sugiridé en lo sucesivo los actualizara 9
con los datos de nomenclatura correspondiente expedida por
el area de calidad.
7.5 Asi mismo, en los campos de “elabord, reviso y autorizd” se
753 encontr6 que la informacion no estaba actualizada con los P Sergio
o nombres de quien en activo elaboraron dicho procedimiento, _ Alearia
se sugiere actualizarlo con los datos correspondientes. 9
7.5 En el Departamento de Educacion Continua y CRI, se observo
753 gue en el proc_e(_jlmlento: Atencién a usuarios del cen_trg de P .
recursos de idiomas CRI, CRI-ASU-P01, se revis6 el 2 Sergio
flujograma. y en este no se usa la simbologia correspondiente Alegria
para diagramas publicada en la intranet.
7.5 En este mismo procedimiento se encontr6 que al pie del _
753 documento no estd actualizado con el nombre y grados { ) Sergio
h académicos de quienes en activo firman. Alegria
7.5 En el Departamento de Educacién Continua y CRI, se le _
753 solicito al auditado diera acceso en la Intranet al lineamiento N
o CRI-DI-LCRI, donde se observd, en el apartado al pie del | Alegria
documento, que este no estaba actualizado con el nombre de
Fecha de revisién: 10 enero 2020 Revision Num. 12 AIN-P03-F05
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guienes en activo manejan el lineamiento, se sugiere revisarlo
a detalle y actualizar lo correspondiente.

7.5
7.5.3

En la Divisibn de Gastronomia, se encontr6 que en el
procedimiento de evaluacion del alumno durante el proceso de
ensefianza-aprendizaje DOC-EVA-P02 se tiene establecido
en el rubro de REGISTROS Y ANEXOS los formatos: Formato
Solicitud de accién de mejora y/o curso de recuperacion EVA-
P02-F03, sin embargo, el Docente presentd dicho formato,
pero de fecha 24 de junio de 2015 sin el logotipo vigente de la
Universidad Formato EVA-P02-F02, sin embargo, el Docente
present6 dicho formato, pero de fecha 18 de septiembre de
2014 sin el logotipo vigente de la Universidad. Se observa el
uso de formatos desactualizados y que no corresponden a los
gue se encuentran en la INTRANET. Se sugiere modificar en
el titulo del procedimiento el término “alumno” por Estudiante.

Liliana de la
Cruz

7.5
7.5.3

En la misma Division, se encontré que en el procedimiento de
Practicas de Taller de Gastronomia TGA-PGR-P0O1 se tiene
establecido en el rubro de REGISTROS Y ANEXOS los
formatos: Formato concentrado de horas por grupo PRG-P01-
F10 y Formato rol de uso cuatrimestral de cocinas PRG-P01-
F11. Sin embargo, en la practica, se utilizan los formatos con
diferente cdédigo como se observa a continuacién: Formato
concentrado de horas por grupo. AIN-P03-F10 Formato rol de
uso cuatrimestral de cocinas AIN-P03.F10. Se recomienda
realizar una revision de los formatos registrados en el
procedimiento y determinar los cddigos correctos a utilizar de
cada uno.

Liliana de la
Cruz

7.5
7.5.3

En la Division de Gastronomia, se encontr6 que en el
procedimiento viajes de practica DID-VPA-P0O3 se tiene
establecido en el rubro de REGISTROS Y ANEXOS los
formatos: REGISTROS Y ANEXOS: Lista de Asistencia de
Viajes de Précticas y Actividades Académicas VPA-P03-F01
Itinerario de Viaje de Practicas y Actividades Académicas
VPA-P03-F02 Carta de Autorizacion de Viaje de Practicas y
Actividades Académicas VPA-P03-F03. En el rubro de
Formatos establecidos en las ACTIVIDADES se establecen
los siguientes formatos: Lista de Asistencia de Viajes de
Practicas y Actividades Académicas VDP-P03-F01 ltinerario
de Viaje de Practicas y Actividades Académicas VDP-P03-F02
Carta de Autorizacion de Viaje de Practicas y Actividades
Académicas VDP-P03-F03. Durante el proceso de auditoria se
presentaron estos Ultimos, mismos que no corresponde el
cbdigo a los establecidos en el procedimiento en el rubro de
registros y anexos, pero si en las actividades, por lo que es

Liliana de la
Cruz

Fecha de revision: 10 enero 2020 | Revision Nim. 12
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confuso. Se recomienda actualizar el procedimiento y definir
cuales son los formatos con los cédigos correctos.

7.5
7.5.3

Asi mismo, se encontr6 que en el procedimiento viajes de
practica DID-VPA-P03 se tiene establecido en la actividad 8
gue la carpeta de evidencias debe contener entre otros
documentos el formato cuestionario de satisfaccion del
Estudiante VPA-P03-F04, sin embargo, no se mostrd
evidencia del cuestionario, al respecto, dentro del reporte de
viajes de practica y actividades académicas VPA-P03-F04 se
encuentra un rubro que dice “firma de satisfaccion del
estudiante”. Es necesario actualizar el procedimiento
conforme a los formatos que se utilizan actualmente. Se
sugiere también analizar si el llenado “firma de satisfaccion del
estudiante”. es voluntario, obligatorio y qué hacer con los
resultados, se sugiere definirlo en el procedimiento o en las
minutas de planeacion didacticas.

Liliana de la
Cruz

Operacién
Planificacion y control de operaciones

©

Sin hallazgos.

José Olan

8.2
8.2.1

Requisitos para los productos y servicios
Comunicacion del cliente

Sin hallazgos.

José Olan

8.2.2

Determinacion de los requisitos para el servicio

@

Sin hallazgos.

Rosario
Dominguez

8.2.3

Revision de los requisitos para el servicio

Sin hallazgos.

Rosario
Dominguez

8.2.4

Cambios de los requisitos para el servicio

La Secretaria Académica a través del Memorandum numero
UTC/SA/121/2021 comunica a las Divisiones de Carrera los
requisitos para el reingreso de estudiantes de Modalidad BIS,
en el cual se indica que, por recomendaciones dadas por el
Sistema de Gestion de Calidad y el enfoque de riesgos vy
mejora continua, el procedimiento de reingreso se
estandarice. El Sistema de Gestiéon de Calidad implementado
en la Universidad, no tiene facultades de toma de decisiones
ni de dar recomendaciones, por lo que se observa en el

Rosario
Dominguez

Fecha de revision: 10 enero 2020 |
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memorandum UTC/SA/121/2021 una redaccién que no aplica
y que a la letra dice: “En seguimiento a las recomendaciones
dadas por el Sistema de Gestion de Calidad y al enfoque de
riesgos y mejora continua, solicito su amable apoyo para
estandarizar el procedimiento de reingreso de estudiantes a la
Modalidad BIS, respecto al comprobante de nivel de inglés
gue deben presentar los estudiantes para realizar dicho
tramite:” Por lo anterior no se mostrd evidencia del
procedimiento que se seguird para que los estudiantes
obtengan los comprobantes del nivel del idioma que se estan
requiriendo para su reingreso, por medio del Memorandum
UTC/SA/121/2021, asi mismo en el memorandum no se
menciona el reglamento aplicable.

8.2.4

En el mismo sentido, en el Departamento de Servicios
Escolares, se observé que las cartas compromiso de los
estudiantes de la modalidad BIS para obtener el nivel del
idioma que se estan requiriendo, estan impresas en hojas
membretadas de la Universidad.

Rosario
Dominguez

8.3

Disefio y desarrollo.

N/A

N/A

N/A

8.4
8.4.1

Control de Ilos procesos, productos Yy servicios
suministrados externamente.

Se reviso el Procedimiento REM-ASM-P01 Evaluar y
seleccionar proveedores el cual cumple con lo J
descrito.

Leidy Madera

8.4.3

Informacion para los proveedores externos

@

Sin hallazgos.

Leidy Madera

8.5
8.5.1

Produccién y provision de servicio
Control de la produccién y de la provisién de servicios

En el Departamento de Gestion Empresarial, en la revision del
procedimiento de visitas GEM-VIS-P02 en la intranet, de
acuerdo a otra forma de evidencia se solicito “la evaluacion de
visita por la empresa” y este no fue presentado, por lo que se
sugirid6 agregarlo al procedimiento como parte de las
actividades de este, con la nomenclatura correspondiente al

pie del documento (c6digo).

Sergio
Alegria

8.5

En las Divisiones de Ingenieria y Gastronomia se encontrd
gue en el procedimiento DOC-AEP-P03 Asesoria en Estadias
Profesionales, politica 4.3, se indica que para los cargos de

Leidy Madera

| Fecha de revision: 10 enero 2020 | Revision Nim. 12
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Presidente/a de la Comision Académica, se asignaran dos
horas para el desarrollo de sus funciones, sin embargo, se
observa que, en las dos Divisiones evaluadas, solo se tiene
asignada una hora para las PTC’s que ocupan dicho cargo,
segun el formato DCA-P02-F04 Distribucion de Horas de las
Funciones Sustantivas de PTC's.

8.5

En el Departamento de Servicios Psicolégicos y de Enfermeria
No se mostrd evidencia de realizar el expediente clinico del
paciente, tal como lo indica la politica 4.3 y el paso 8 del
procedimiento SPE-APS-P03 Atencién primaria a la salud.

Leidy Madera

8.5

En el Taller Pesado, en el punto once del procedimiento de
Practicas de Taller, sefiala que se entrega un reporte de horas
practica en el formato PDT-P01-FO4 a la Direccién, para
reporte de revision de avance de plan de clase, al término de
cada cuatrimestre. No se mostré evidencia de la entrega de
dicho reporte a la Direccion.

Elena Mugica

8.5.1

Control de la produccién y provision del servicio

En el Departamento de Gestibn Empresarial, durante la
revision del procedimiento de visita GEM-VIS-P02 en la
intranet se solicito el reporte cuatrimestral enero-abril de 2022
y este no fue presentado, pues la auditada comenté que no lo
habia elaborado.

Sergio
Alegria

8.5.1

En el Departamento de Servicios Psicolégicos y de
Enfermeria, se recomienda actualizar las instrucciones de
trabajo SPE-APE-I01 y SPE-APE-I03 de acuerdo a las
actividades que se estan llevando a cabo, ya que se encontrd
gue algunas de éstas se han sustituido por otras, debido al
cambio reciente del sistema para aplicar el Psycowin,
denominado PsycoStock.

Leidy Madera

8.5.2

Identificacion y trazabilidad ‘

Sin hallazgos.

Rosario
Dominguez

8.5.3

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores
externos

En el Departamento de Servicios Psicolégicos y de
Enfermeria, se observa buen manejo de la informacién
perteneciente al cliente, para el caso de los resultados
psicologicos de los estudiantes canalizados, sin embargo, en

Leidy Madera
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ocasiones se solicita un reporte ya sea por parte de tutores/as
o Direcciones, donde se encontr6 que se indican cuestiones
generales de seguimiento, se recomienda generar controles
para el cuidado de la propiedad del cliente.

8.5.3

En la misma é&rea, no se tiene descrito actividades para
identificar, verificar y proteger la propiedad de los clientes,
para el caso de los datos personales sensibles, como son los
resultados del andlisis del Psycowin para los estudiantes de
movilidad, ya que se comparten a otra area y no se mostré
evidencia de contar con algun control para el cuidado de la
propiedad del cliente.

Leidy Madera

8.54

Preservacion \
Sin hallazgos

Sayuri
Hernandez

8.5.3
8.5.5

Actividades posteriores a la entrega

En el Departamento de Servicios Bibliotecarios no se tiene
definido una politica de descarte del material bibliogréafico
(Libros, Revistas Periodicos, Memorias etc.), gue se encuentra
a disposicion del usuario, por lo que el crecimiento y la
acumulacion del mismo material, podria estar mermando la
eficiencia en la disponibilidad para su uso y consulta, asi como
en la reduccion de espacios fisicos de la biblioteca destinado
a la consulta.

Ramon
Conrado

8.5.6

Control de los cambios

@

Sin hallazgos.

Sayuri
Hernandez

8.6

Liberacion de los productos y servicios

La Universidad Tecnologica de Cancun, no se asegura gue la
totalidad de los estudiantes complemente su formacién
integral a través de las actividades artisticas, culturales y
deportivas, en virtud de que el indicador del Departamento de
Actividades Culturales y Deportivas presentd un alcance del
80% para el ejercicio 2021; aunado a que no se cuenta con
informacién documentada respecto a la liberacion del servicio
y la trazabilidad de los estudiantes que cumplieron o0 no con
su formacion.

Ramon
Conrado

8.7

Control de las salidas no conformes

Sin hallazgos.

Denny
Peniche
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9
9.11

Seguimiento, medicién, andlisis y evaluaciéon

En el Departamento de Tutoria y Desarrollo Estudiantil, se
mostraron los resultados cuatrimestrales por Division, donde
se observa oscilacion en el cumplimiento de la funcién tutorial
para las 4 divisiones, resultados desde 50% hasta 89%,

Se redisefio el formato de observacién de tutorias grupales y
la evaluacion del PIT para presentar resultados por programa
educativo para un mejor seguimiento puntual.

Se han establecido acciones de mejora para alcanzar la meta
deseada, sin embargo, es importante documentar los
controles correspondientes, tanto en el procedimiento como
en la Matriz de Riesgos.

Leidy Madera

9.1.2

Satisfaccion del cliente

En el Departamento de Servicios Psicolégicos y de Enfermeria
no se mostré evidencia de llevar a cabo las encuestas de
satisfaccion del cliente tal como se indica en el punto 2, 3y 5
del procedimiento SPE-CIG-P01 Canalizaciones psicologicas
individuales y grupales.

Leidy Madera

9.1.2

En la misma &rea, no se mostrg evidencia de la aplicacién de
las evaluaciones para medir el indice de satisfaccion tanto de
estudiantes como de tutores de las platicas impartidas, asi
como haber realizado el analisis mensual y el informe general
de satisfaccién del cliente como lo indican los puntos 10 al 12
de la instruccion de trabajo SPE-PSP-102 Platicas brindadas
por el DSPE.

Leidy Madera

9.1.3

Andlisis y evaluacion

Sin hallazgos.

Denny
Peniche

9.2

Auditoria interna

Se mostré documentacion de auditoria 2021.

Denny
Peniche

9.3

Revision por la direcciéon

Sin hallazgos. 3

José Olan

10
10.1

Mejora

Sin hallazgos.

Elena Mugica
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10.2 No conformidad y acciones correctivas

3 Elena Mugica

Sin hallazgos.

10.3 Mejora continua -
(V) Elena Mugica
Sin hallazgos. g
Totales ! ! 20

COMENTARIOS

Con respecto al afio anterior se observa aumento en nimero de No conformidades Mayores detectadas,
sin embargo, las No conformidades menores y Oportunidades de Mejora disminuyen.

Se recomienda continuar con la identificacién, medicién, control y monitoreo de los Riesgos, asi como de
la documentacién de las acciones de mejora planeadas y realizadas.

De igual forma se insta a todas las areas a mantener actualizados sus procedimientos y en general, los
documentos del SGC, de acuerdo a las actividades que actualmente se realizan.

CONCLUSIONES DE AUDITORIA

Se agradece a todo el personal administrativo y docente, las facilidades y disponibilidad otorgadas para
la realizacion de la presente auditoria.

De manera general, se observa cumplimiento a la horma.

Todas las No conformidades Mayores y menores se deben documentar en el Sistema de Acciones
Correctivas y de Mejora para su atencion, asi mismo se debera contar con el analisis de causa y la
programacion de las actividades a realizar para solventar dichos hallazgos a mas tardar el 18 de agosto
del corriente.
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Se recomienda atencidn puntual a las oportunidades de mejora detectadas, las cuales también podran
ser documentas, junto con las acciones inmediatas a realizar, en el Sistema de Acciones Correctivas y de

Mejora.
HALLAZGOS
NO CONFORMIDADES NO CONFORMIDADES OPORTUNIDADES DE
MAYORES MENORES MEJORA
7 P 7 20

QBB. Lei R ssuna idera Moreno Mtra. Liliana_Elizabet Naranjo
Coordth Cahdad Auditora Li er
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