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CONTENIDO

1. Grado de satisfaccion del cliente.
Para la medicion de la satisfaccion del cliente, actualmente se encuentra determinada en relacién al
desempefio de auditores internos, durante la auditoria interna.

El instrumento utilizado fue una encuesta digital distribuida a las partes interesadas posterior al
ejercicio de entrevistas propio de la auditoria, este elemento contd con un total de 11 items, los cuales
se centran en dos indicadores; el nivel de importancia que tiene el item para el encuestado y el nivel
de desempefio que a su juicio tuvo el equipo auditor durante el ejercicio en cuestion en relacién a un
aspecto en especifico. Esta valoracién se establece a través de una escala estimativa, con 4
referentes; Muy importante, importante, poco importante e irrelevante, para el caso del nivel de
importancia. Mientras que para el nivel de desempefio fueron; Muy satisfactorio, satisfactorio, poco
satisfactorio y desfavorable.

Por ultimo, el instrumento fue administrado por el area de control de documentos del SGC.

Para el andlisis de la informacion derivada de la encuesta de satisfaccion del cliente, a los aspectos
cualitativos se les establecié un valor numérico; siendo 4 para el valor de muy importante o muy
satisfactorio y 1 para irrelevante o desfavorable. Al mismo tiempo los items se integraron en tres
lineas principalmente:

1. Atributos personales del equipo auditor: Conducta ética, actitud ecuanime, actitud
respetuosay diplomética y puntualidad.
La presente valoracion esta en entorno a una serie de atributos establecidos; los cuales debe de
desarrollar el auditor antes, durante y posterior ejercicio de auditoria.
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ATRIBUTOS PERSONALES

PUNTUALIDAD
3.73

ACTITUD ECUANIME
.00

CONDUCTA ETICA
.00

0.00 050 1.00 1.50 2.00 250 3.00 3.50 4.00

m NIVEL DE DESEMPENO B NIVEL DE IMPORTANCIA

2. Planificacion de las actividades de auditoria: Visita previa a la auditoria, conocimiento

previo sobre el proceso a auditar.
En esta linea se valora el dominio y preparacion que el auditor evidencie del proceso a auditar,

asi como atributos de gestién de la entrevista al auditado.

PLANIFICACION DE ENTREVISTA DE AUDITORIA

3.18

3.55

CONOCIMIENTO PREVIO SOBRE EL 3.91

000 050 1.00 150 2.00 250 3.00 350 4.00

NIVELDE DESEMPERNO = NIVELDE IMPORTANCIA

3. Desempefio en la ejecucion de auditoria: Cuestionamientos durante la revision,
conclusiones 6ptimas, comentarios objetivos, resultados puntuales.
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En este apartado se valora; el planteamiento de las preguntas realizadas por el equipo auditor y
su relacion con la informacién que proporciona el auditado, las conclusiones del equipo auditor
con fundamento a la Norma ISO 9001:2015, aquellos comentarios que tuvieron lugar durante el
ejercicio de auditoria y la objetividad de los mismos, por Ultimo, la oportuna y puntal comunicacién
de los resultados y/o hallazgos identificados en el ejercicio de auditoria.

DESEMPENO EN LA EJECUCION DE AUDITORIA

RESULTADOS PUNTUALES Y EN APEGO A LA 3.91
NORMA (8) T 3.91
3.73

COMENTARIOS OBIETIVOS (7) . (00

CONCLUSIONES OPTIMAS (6) |, 00

CUESTIONAMIENTOS PERTINENTES 3.73
DURANTE LA REVISION (5) X
COMPRENSIONY APERTURA A IDEAS Y 3.82

PUNTOS DE VISTA ALTERNATIVOS (2) I . 00
0.00 0.50 1.00 1.50 2.00 2.50 3.00 3.50 4.00

NIVELDE DESEMPE RO mNIVELDE IMPORTANCIA

4. Interpretacion de Resultados.

Al analizar los datos de la encuesta de de Satisfaccion del Cliente se identifican algunos puntos

en los que habra de retomar el interes y/o la capacitacion del equipo auditor para la mejora

continua del proceso.

e Se identifica que a pesar de que el item relacionado a la visita previa los auditados la
consideran menos importante, es de igual manera el punto en que se podria intepretar como
de mayor desatencion, seguido de la puntualidad.

e En contraparte, la generacion de las conclusiones y los resultados puntuales se registran
como elementos mejor percibidos por las partes interesadas.
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RESULTADO ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE

RESULTADOS PUNT UALES (8) ;gﬂ
COMENTARIOS OBIETIVOS (7) 3.8 -

CONCLUSIONES OPTIMAS (6) 480

VISITA PREVIA A LA AUDITORIA (9) 318 | o
CUESTIONAMIENTOS PERTINENTES (5) 313 o
RECEPTIVO Y OBSERVADOR (4) 3.82
ACTITUD DE APERTURA S
ACTITUD RESPETUOSA Y DIPLOMATICA . gﬂ
PRESENTACION ECUANIME
CONDUCTA ETICA 373
PUNTUALIDAD 3.73 |
0.00 0.50 1.00 1.50 2.00 2.50 3.00 3.50 4.00

ENIVELDE DESEMPE RO ENIVELDE IMPORTANCIA

2. Retroalimentacion de las partes interesadas internas/externas pertinentes.
Resulta preponderante considerar aquellas observaciones y sugerencias que se rescatan dentro del
mismo instrumento (encuesta digital), entre las que destacan las siguientes:
¢ Que las observaciones de los auditores sean pertinentes, sustentadas y con base a la Norma
ISO 9001:2015.
e Capacitacion de los auditores para la identificacion de No conformidades.

Por otro lado, el mismo intrumento, identificd dos felicitaciones a los auditores; destacando atributos
como profesionalismo, seriedad en la funcion, conduccion y competencias pertinentes.

Otro canal, que ha permitido identificar areas de oportunidad es a través del dialogo directo con las
partes interesadas (auditores y auditados), lo que nos ha permitido identificar los siguientes lineas de
mejora:
e Simplificacion de formatos para la atencion de las No Conformidades.
¢ Reorientacion de la encuesta de satisfaccion del cliente.
e Andlisis e incorporacién de algunos aspectos en la valoracién del desempefio del equipo
aditor.
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3. Desempefio del proceso y conformidad de productos y servicios ofrecidos. Medicion de los
indicadores de objetivos de calidad, procesos y sus tendencias.

El presente proceso tiene como objetivo de calidad “Realizar ejercicios de auditoria interna, que
apoyen la mejora del servicio que ofrece la institucion, a través de la deteccion de areas de
oportunidad significativas y producto no conforme, de forma oportuna y pertinente, obteniendo un
90% de logro respecto al objetivo planteado”.

Por lo que para el alcance del objetivo previamente sefialado se tienen los siguientes indicadores:

No. Indicadores Meta | Frecuencia RESULTADOS OBTENIDOS
de medicion
Informes de Auditoria completos. 90% Anual Cumplido al 100%
1 Se entregd a la Direccion General, de

acuerdo al anexo BECENE-CA-PG-08-04
del Procedimiento Gobernador para
Auditorias Internas de Calidad .

2 Informes de Auditoria sustentados | 90% Anual Cumplido al 100%

con evidencia objetiva. El cumplimiento o incumplimiento se
sustenté con evidencia objetiva
(registrada en las notas de cada auditor).

3 Informes de Auditoria informativos. | 90% Anual Cumplido al 100%

Contiene informacion que  permite
determinar si el SGC cumple los
requisitos comprometidos en la
documentacién del mismo, cumple los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015,
esta eficazmente implementado, vy
enfocado hacia la mejora continua.

4 Informes de Auditoria oportunos 90% Anual Cumplido al 100%
Se entregé a la Alta Direccibn a mas
tardar el tercer dia habil, a partir de la
Reunién de Cierre.

5 Auditorias con el total de acciones | 90% Anual Cumplido al 100%

correctivas implementadas Se implementaron acciones correctivas
oportunamente, antes de realizar la
siguiente  auditoria, a cada no
conformidad levantada.

Por consiguiente, el cumplimiento de los indicadores, se ha visto logrado en un 100% del objetivo de
calidad. Lo anterior, en relacion al periodo que comprende de febrero de 2019 a enero de 2020.

4. Resultados de auditorias internas y externas.

Durante la auditoria interna de calidad A2/2019 realizada del 02 al 11 de diciembre del 2019, no se
levantaron no conformidades al Proceso de Auditorias Internas de Calidad.

El equipo auditor hizo las siguientes observaciones derivadas del ejercicio A2/2019;
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e Se cuenta con la documentacion previa de resultados, auditorias y acciones emprendidas para
la mejora continua.
e Se muestra una gran disposicion y apertura a la mejora continua del procedimiento.

Durante el periodo del semestre par, no se llevaron acabo ejercicios de auditoria externa, por lo que
no se cuenta con observaciones o hallazgos provenientes de la misma. Sin embargo, se identifican
areas de mejora producto de ejercicios anteriores, entre los que destacan:

e Andlisis de los criterios y puntajes para la medicion del desempefio de auditores internos.

¢ Simplificacion de algunos anexos.

5. Resultados y Atencidn a las No Conformidades de los productos y/o servicio no conformey

las identificadas por los clientes y/o las partes interesadas.

En el dltimo ejercicio de auditoria interna A2/2019, no se derivaron No Conformidades y de acuerdo a
los registros del ejercicio previo, tampoco en la auditoria interna A1/2019. Sin embargo, producto de
las observaciones de ejercicios previos, la comunicacién con las partes interesadas y el analsis
enfocado a la mejora continua se identifican las siguientes lineas en relacién a las partes interesadas:

Alta Direccién: Dar a conocer de manera oportuna, expedita y veraz el informe de auditorias
internas, programas de auditoria y plan de auditoria. Dar seguimiento a las acciones
correctivas y No conformidades declaradas en el proceso de auditoria interna.

Responsables de macroprocesos y procesos: Informar en tiempo y forma el plan de
auditoria interna, dar a conocer el informe de auditoria interna. Atender toda solicitud, opinion

y/o observacién para su debida deliberacion y seguimiento.

Estudiantes, profesores, personal administrativo y de apoyo: Eficientizar los canales
hacia el SGC, para determinar areas de mejora.

Auditores internos: Mantener capacitacion atractiva para la mejora de su funcion,
Actualizacion y valoracion del equipo auditor.

Auditores externos: Mantener informacion actualizada para su divulgacion.

6. Eficacia de las acciones para abordar los riesgos y oportunidades.

Acciones correspondientes a auditoria interna:
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Riesgos Plan de accion para el tratamiento de los riesgos
identificados
Qué se va a hacer Recursos Responsable Fecha de | Evaluacion de resultados
requeridos finalizacién
Dominio de la | Capacitacién periodica | Equipo de | Auditor lider 2 semanas | Se valoraran los
Norma ISO | y desarrollo gradual de | computo Responsable posteriores a | siguientes rubros:
9001:2015. Para | las competencias y | Documentacion | del la jornada de | Cumplimiento de la
auditores que se | conocimientos pertinente fortalecimiento | capacitacion. | capacitacion.
integran en marzo y | necesarios de la culturla Entrega de productos de
octubre de 2019. del SGC. capacitacion.
Desempefio en el ejercicio
de auditoria interna.
Falta de tiempo para | Calendarizacion Equipo de | Auditor lider Semana Se valorara el nivel de
la revisién | oportuna de auditoria | oficina. posterior entrega de los resultados
documentada. interna, contemplando | Medios ejercicio de | obtenidos  durante el
actividades en | digitales. entrevistas ejercicio de auditoria.
paralelo, con los | Los cual formara parte de
operadores la ponderacion y
de proceso. evaluacion del equipo
auditor.

En relacion a las oportunidades institucional “Estrategia Nacional de Mejora de las Escuelas
Normales Evaluacion”. Auditoria interna participa verificando las acciones planificadas en cada

proceso.

7. Desempefio de los proveedores externos.

NA

8. Acciones y oportunidades de mejora continua.
Las presentes acciones de mejora, se identifican a partir de la comunicacién establecida con partes

interesadas:

¢ Simplificacion de Anexos dentro del Procedimiento Gobernador para Acciones Correctivas;

BECENE-CA-PG-13-01, BECENE-CA-PG-13-03, BECENE-CA-PG-13-04,

e Reestructuracion de los criterios de evaluacion de los auditores internos; para valorar de
manera integral el desarrollo de su funcion integrando aspectos como; capacitacion oportuna,
entrega de documentacion previa y posterior al ejercicio de auditoria, percepcion de las partes
interesadas en el desarrollo de las funciones de auditor.

e Capacitacion virtual a auditores internos considerando la Norma ISO 9001:2015, para el
fortalecimiento de sus competencias en ejercicios subsecuentes.
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