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Introduccién

El presente manual refleja la conviccién que tenemos en el Instituto Tecnolégico de Ocotlan (ITO), para que el
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) satisfaga las necesidades de nuestros estudiantes y partes interesadas
pertinentes declaradas en el Contexto de la Organizacion.

Deseamos demostrar nuestra capacidad para proporcionar un Servicio Educativo que cumpla los requerimientos
de los usuarios, a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para su mejora continua, la
responsabilidad al proteger el medio ambiente y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos de los
usuarios y los reglamentarios aplicables.

El ITO mantiene documentado su Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a lo descrito en el presente
manual, el cual es usado como medio para establecer, tanto los lineamientos internos bajo los cuales es
controlada la prestacion de nuestro servicio, como para demostrar la manera en que damos cumplimiento a los
requisitos de la norma 1SO 9001:2015.

Los procedimientos, los instructivos de trabajo, formatos y anexos que integran el SGC se encuentran
documentados en el Anexo 7. Lista maestra de documentos internos controlados (ITO-CA-MC-001-07).

Los valores declarados por el ITO son:
e Espiritu de servicio.

e Liderazgo.

Trabajo en equipo.

Alto desempefio.

Respeto.

Tolerancia.

Organigrama.

En el organigrama del ITO se encuentra plasmado en el manual de organizacion del ITO, y como complemento a
dicho manual se establece el Anexo 1. Organigrama de la alta direccién (ITO-CA-MC-001-01).

Responsabilidades.

Las funciones, responsabilidades y autoridad estan definidas en el Anexo 2. Responsabilidad y autoridad
(ITO-CA-MC-001-02) y en el Anexo 3. Matriz de responsabilidades (ITO-CA-MC-001-03).

Objeto y campo de aplicacién.

1.1 Objeto.
El presente manual tiene el propésito fundamental de establecer y describir los lineamientos del sistema de
gestion de la calidad basado en la norma internacional 1SO 9001:2015 sistemas de gestién de la calidad y
requisitos para proporcionar el proceso educativo con una cultura hacia el cuidado del medio ambiente,
cumpliendo con los requisitos de nuestras partes interesadas pertinentes, asi como los legales, reglamentarios y
con los objetivos de calidad del SGC.

1.2 Campo de aplicacion.

El campo de aplicacion: Las partes interesadas externas son, principalmente, el Tecnolégico Nacional de México
(TecNM), asi como otras Instituciones de Educacion Superior (IES) nacionales o extranjeras e instituciones
afines de los sectores social, publico y privado, proveedores, los tres ejes de gobierno y la sociedad en general.
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Para los fines y propésitos de este SGC internamente, son los estudiantes que solicitan su ingreso a un
programa de licenciatura del ITO, el personal docente, administrativo y directivo, los integrantes de la delegacion
sindical y el comité estudiantil seran considerados partes interesadas pertinentes.

Los puntos para el control de los servicios que se ofrecen al usuario se encuentran en el Anexo 5. Plan de
calidad del servicio educativo (ITO-CA-MC-001-05).

4. Contexto de la organizacion

En términos generales, la cuestién externa que constituye el referente fundamental para orientar el proceso
educativo del ITO son los indicadores de desempefio del TecNM, dado que el principal propésito del ITO es
contribuir a mejorar los indicadores de desempefio académico, de formacion integral del estudiante, de
vinculacién, de investigacién y de liderazgo del TecNM.

Por otra parte, la informacion proveida por otras instituciones que demanden los servicios del proceso educativo
del ITO debera incluir los referentes pertinentes para adecuar el proceso educativo del ITO a los propésitos de
esas otras instituciones.

La principal cuestion interna de interés para que el proceso educativo del ITO cumpla con su propésito es
asegurar que el personal docente se enfoque a estudiar y proponer soluciones para mejorar los indicadores de
desempefio académico, de investigacion, de impacto ambiental y de liderazgo del TecNM y de otras instituciones
que demanden los programas de licenciatura del ITO.

4.1 Comprensiéon de la organizacion y su contexto. Comprension de la organizaciéon y su
contexto.

El ITO determina cuestiones externas e internas que pueden afectar el cumplimiento de objetivos y metas,
mediante el procedimiento para la gestion del riesgo (ITO-CA-PO-006), con el objetivo de lograr los resultados
previstos del Sistema de Gestion de la Calidad evaluando la relevancia del cambio climatico para las operaciones
internas que apoyen a disminuir el impacto ambiental. El ITO realiza el seguimiento y la revisién de la informacion
de manera anual. Anexo 14 Contexto de la organizacion (ITO-CA-MC-001-14)

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
El ITO determina mediante el procedimiento para la gestién del riesgo (ITO-CA-PO-006): a) Las partes
interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad. b) Anexo 11. Los requisitos pertinentes
de estas partes interesadas para el sistema de gestién de la calidad. (ITO-CA-MC-001-11), y sus requisitos
relacionados con el cambio climatico.

4.3 Determinacién del alcance del sistema de gestién de la calidad.

El ITO define como cliente al estudiante y como producto el servicio educativo, el cual consiste en la prestaciéon
de los servicios que el ITO ofrece para dar cumplimiento a los requisitos del cliente descritos en el anexo 5. Plan
de Calidad del Servicio Educativo (ITO-CA-MC-001-05), como son: Formacién profesional, (cumplimiento de
Planes y Programas de Estudio), Practica docente (relacion Estudiante-Docente en el aula), Atencién en
ventanilla (servicios escolares, recursos financieros), Servicios estudiantiles, Servicios de apoyo (centro de
informacion, talleres y laboratorios). El alcance del sistema de gestiéon de la calidad es el proceso educativo, el
cual comprende DESDE LA INSCRIPCION HASTA LA GESTION DEL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIATURA, de los programas de licenciatura que ofrece el ITO: Ingenieria Industrial, Ingenieria
Electromecéanica, Ingenieria en Logistica, Ingenieria en Gestion Empresarial, Ingenieria en Sistemas
Computacionales, Contador Publico e Ingenieria en Ciberseguridad. El Proceso Educativo esta constituido por
cinco procesos estratégicos, los cuales son: ACADEMICO, PLANEACION, VINCULACION, ADMINISTRACION
DE RECURSOS Y CALIDAD, y un proceso de liderazgo para la alta direccion. De los requisitos de la norma ISO
901:2015, el 7.1.5, 8.3 son parcialmente aplicables, como se detalla en el punto correspondiente.
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4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

El ITO establece, implementa, mantiene y mejora un sistema de gestién de la calidad de acuerdo con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015. El ITO determina los procesos necesarios para el sistema de gestion de

Identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad, los cuales se muestran en
el Anexo 6. Mapa e Interaccién de Procesos (ITO-CA-MC-001-06), en donde se expresan las

b) Determinar la secuencia e interaccién de procesos necesarios para el Sistema de Gestién de la Calidad

la calidad a través de
entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos
y su aplicacién se encuentran descritos en el Anexo 6. Mapa e Interaccién de Procesos (ITO-CA-MC-

001-06).

c) Establecer como criterio para medir la eficacia de sus procesos, el cumplimiento de los indicadores
e) Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos, las cuales se encuentran descritas en

establecidos en el Anexo 4. Plan Rector de Calidad (ITO-CA-MC-001-04)
d) Asegurar la disponibilidad de recursos e informacion necesaria para apoyar la operacién y seguimiento
de sus procesos, mediante la Captacion de Ingresos Propios y su asignacion a través del Programa

Operativo Anual.
el Anexo 3. Matriz de Responsabilidades (ITO-CA-MC-001-03)
f) Abordar los riesgos y oportunidades mediante el Procedimiento de Gestién de Riesgos (ITO-CA-PO-
006), contemplando relevancia del cambio climatico para la operacién del SGC y los requisitos

relacionados con el cambio climético de las partes interesadas pertinentes

g) Evaluar los procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de que estos
procesos logran los resultados previstos en el Anexo 5. Plan de Calidad del Servicio Educativo (ITO-

CA-MC-001-05)

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso
La ALTA DIRECCION del ITO proporciona liderazgo y compromiso con el desarrollo e implementacion del SGC

5.1.1 Generalidades
asi como la mejora continua de su eficacia, con las siguientes acciones

a) Asumiendo la rendicion de cuentas de la eficacia del SGC
b)Asegurandose de establecer la politica y objetivos de calidad, los cuales estan alineados con el

contexto y la direccién estratégica del ITO
¢) Asegurando los requisitos del SGC en los procesos del ITO
d)Promoviendo el uso del enfoque basado en procesos y el pensamiento basado en riesgos
e) Asegurando la disponibilidad de recursos definidos en el Programa Operativo Anual (POA)
f) Comunicando la importancia de una gestidon de la calidad eficaz y conforme con los requisitos del
SGC, satisfaciendo tanto los requisitos del estudiante como los legales y reglamentarios en el ITO
g)Comunicando la importancia de una gestion eficaz conforme a los requisitos establecidos en el SGC
asegurando el logro de los resultados previstos
h) Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas del ITO para contribuir a la eficacia del SGC
i) Promoviendo la mejora, aplicando su liderazgo a sus areas de responsabilidad.
) Presidiendo las reuniones de la Revision por la Direccion
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La Alta Direccion se asegura de que los requisitos del estudiante se determinan en los Planes y Programas de
estudio y en el contrato establecido con el estudiante, y se cumplen con el propésito de aumentar su satisfaccion

5.1.2 Enfoque al Estudiante
mediante la operacion de los procedimientos del SGC para la atencién de Quejas y Sugerencias (ITO-CA-PO-
007-01), para Auditorias de Servicio (ITO-CA-PO-002) y con el Formato para la Retroalimentacién del

Cliente (ITO-CA-IT-03-001)

Se determinan y se tratan los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad del Servicio
Educativo y a la capacidad de aumentar la satisfaccién del estudiante.

La Alta Direccion declara la siguiente politica: “El Instituto Tecnolégico de Ocotlan establece el compromiso

5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica
de implementar todos sus procesos sustentados en la calidad del proceso educativo, orientandolos hacia
la satisfaccion de sus clientes y partes interesadas pertinentes para cumplir con sus requerimientos
mediante la eficacia de un Sistema de Gestion de la Calidad y de Mejora Continua, conforme a la norma

ISO 9001:2015”

5.2.2 Comunicacion de la politica.
Esta politica es comunicada en toda la organizacion y su entendimiento se evidencia con el cumplimiento de los
procedimientos del sistema y con el cumplimiento de las funciones de cada puesto del ITO

Esta politica es revisada para su continua adecuacion en la Revisién por la Direccién

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizaciéon

La Alta Direccidn se asegura que las responsabilidades y autoridad estan definidas y son comunicadas dentro del
ITO, revisando el Manual de Organizacién del Tecnolégico, a través de los nombramientos de la Direccién y cada
una de las Subdirecciones y Jefaturas de Departamento, asi como con la difusién de los Anexos 2 y 3 del
presente Manual, relativos a las Responsabilidad y Autoridad para el SGC y la Matriz de Responsabilidades

del SGC, respectivamente
Se asegura la integridad del SGC al momento de planificar e implementar cambios en el mismo a través de las

oportunidades de mejora
6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
El ITO planifica acciones mediante el procedimiento para la gestién del riesgo (ITO-CA-PO-006), asegurando
que el SGC cumpla con los resultados de prevenir y reducir efectos no deseados asi como el impacto al medio

ambiente, mediante la Matriz de Gestién de los Riesgos (ITO-CA-PO-006-02)
Las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades son proporcionales al impacto en la conformidad del

servicio educativo
Toda impresion en papel es un “documento no controlado” a excepcion del original
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6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
La Alta Direccion se asegura que los Objetivos de la Calidad se establecen en las funciones y niveles pertinentes
del ITO, como se encuentra expresado en el Manual de Organizacion, y se evidencia con la operacion de los
procedimientos declarados en el SGC, y con el cumplimiento de las funciones de cada puesto.
Objetivo General: proporcionar el Servicio Educativo de Calidad, orientado a la satisfaccion de sus clientes.
Objetivos de los Procesos Estratégicos (Objetivos de Calidad)
PROCESO
z OBJETIVO
ESTRATEGICO
ACADEMICO Gestionar los planes y programas de estudio para la formacion
profesional del estudiante.
3 Realizar la planeacién, programacion, presupuestacion, seguimiento y
PLANEACION evaluacion de las acciones, asi como la comunicacion y difusion interna
y externa para cumplir con los requisitos del servicio.
ADMINISTRACION _ _ _
DE LOS Determinar y proporcionar los recursos necesarios para lograr la
RECURSOS conformidad con los requisitos del servicio educativo.
CALIDAD Gestionar la calidad para lograr la satisfaccion del estudiante.
Contribuir a la formacion integral del estudiante a través de su
vinculacioén con el sector productivo, la sociedad, la cultura y el deporte.

VINCULACION
Cada proceso estratégico tiene un objetivo general y objetivos especificos, los cuales nos permiten medir la
eficacia de los procesos a través de los indicadores definidos para cada uno de ellos, descritos en el Anexo 4.

Plan Rector de la Calidad (ITO-CA-MC-001-04), mostrando coherencia con la politica de calidad del ITO.

6.3 Planificacion de los cambios
La planificacién del Proceso Educativo se realiza a partir de los documentos rectores como son el PIID y el PTA

del ITO. Anexo 13. Matriz de Planificacion de Cambios (ITO-CA-MC-001-13). La Alta Direccion del ITO se

asegura que:
a) La planificacion del SGC se realiza con el fin de cumplir con los requisitos citados en el punto 4.4 de este
Manual, asi como los Objetivos de Calidad descritos en el Plan Rector de la Calidad (Anexo 4).
b) Para mantener la integridad del SGC, cualquier cambio que afecte su operaciéon debera ser planeado y
revisado por la Alta Direccidn y autorizado por el Comité de Innovacién y Calidad del ITO.

7. Apoyo
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades
El ITO provee y determina los recursos necesarios para:
a) Implementar y mantener el SGC y mejorar continuamente su eficacia a través de la asignacion presupuestal
definida en el Programa Operativo Anual (POA) (ITO-PL-IT-02)

Toda impresion en papel es un “documento no controlado” a excepcion del original.
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b) Aumentar la satisfaccion del estudiante y el cumplimiento de sus requisitos, a través de los instructivos de
trabajo del SGC para el Programa de Trabajo Anual (PTA) (ITO-PL-IT-01), POA (ITO-PL-IT-02) y el de
Captacion de Ingresos Propios (ITO-AD-PO-002).

¢) Para la identificacion de los recursos, la Subdireccién de Planeacién y Vinculacion a través del Departamento
de Planeacion, Programacion y Presupuestacion, solicita a las areas administrativas su Programa de Trabajo
Anual (PTA) (ITO-PL-IT-01), y el Programa Operativo Anual (POA) (ITO-PL-IT-02) en donde se refleja el
plan de trabajo y las necesidades de recursos, respectivamente.

7.1.2 Personas
El personal del ITO que realiza trabajos que afectan a la calidad del Servicio Educativo, demuestra su
competencia con base en la educacidon, formacién, habilidades y experiencias apropiadas y definidas en el
Reglamento Interior de Trabajo del Personal Docente y No Docente de los Institutos Tecnolégicos, y la
documentacién probatoria se encuentra en el expediente de cada persona resguardada en el Departamento de
Recursos Humanos del ITO.

7.1.3 Infraestructura
El ITO determina y proporciona los requerimientos de la infraestructura de acuerdo a las condiciones particulares
y recursos disponibles y con la operacion del procedimiento del SGC para el Mantenimiento Preventivo y/o
Correctivo de la Infraestructura y Equipo (ITO-AD-PO-001). La infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del Servicio Educativo incluye:

a) Aulas, sala audiovisual, laboratorios, centro de cdmputo, centro de informacion y oficinas administrativas.
b) El hardware y software necesario para la imparticion de catedras y servicios de soporte informatico.

¢) Parque vehicular.

d) Tecnologias de la informacion y la comunicacién.

7.1.4 Ambiente parala operacion del Proceso Educativo
La organizacién determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los
requisitos del Servicio educativo, proporcionando las condiciones de trabajo adecuadas para el buen desempefio
de las funciones asignadas a cada persona, asi como la conservacion, mantenimiento y adecuacion de las
condiciones fisicas para el trabajo, promoviéndolos programas de capacitacion, desarrollo, reconocimientos y
estimulos a través de los resultados de la Formato de Encuesta para Determinar el Ambiente de Trabajo
(ITO-AD-PO-004-01).

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
Este requisito es parcialmente aplicable debido a que en la prestaciéon del Servicio Educativo no se utilizan
equipos que requieran que se asegure la validez de los resultados; las listas de calificaciones y la gestion del
curso son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicion realizadas y no aplicable
en el 7.1.5.2 por no ser un requisito de trazabilidad del producto, porque nuestro producto es el estudiante.

7.1.6 Conocimiento de la organizaciéon
El ITO determina los conocimientos necesarios para la operacién de sus procesos, logrando la conformidad del
servicio educativo mediante el registro de las revisiones por la direccion, fuentes internas y externas, tales como
(capacitacion, academia, talleres, compartir conocimientos y experiencias, etc).
7.2 Competencia

El ITO determina la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al
desemperio y eficacia del sistema de gestion de la calidad y del Servicio Educativo:

a) Con apego al Manual de Organizacién del Tecnoldgico, el Reglamento Interior de Trabajo del Personal
Docente y el Reglamento Interior de Trabajo del Personal No Docente de los Institutos Tecnoldégicos, el

Toda impresion en papel es un “documento no controlado” a excepcion del original.
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Procedimiento para el Reclutamiento, Seleccién y Contratacién de Personal (ITO-AD-PO-003) y en el
Anexo 2. Responsabilidad y Autoridad del SGC (ITO-CA-MC-001-02).

b) Proporciona formacion tanto para el personal docente como al no docente, a través de la aplicaciéon del
Procedimiento de Formacién y Actualizacion del Capital Humano (MO00-SC-DP-020) y del
Procedimiento para la Formacion y Actualizacion Docente (ITO-AC-PO-007).

7.3 Toma de conciencia
El ITO se asegura que el personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de cémo
contribuyen al logro de los objetivos de calidad con base en la realizacion de las actividades y funciones descritas
en el Manual de Organizacion del ITO, instruyendo al personal para que ubique sus actividades en los procesos
estratégicos correspondientes y distinga su contribucién a la Politica de Calidad, los Objetivos de Calidad y el
cumplimiento de sus actividades descritas en los procedimientos y las implicaciones del incumplimiento de los
requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad.

7.4 Comunicacion
El ITO se asegura de que la comunicacién interna y externa es llevada a cabo a través de diferentes medios tales
como: Redes Sociales, pagina Web del ITO, asi como de otros medios como ruedas de prensa, eventos,
tableros, tripticos, lonas, etc., tomando en cuenta la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, de acuerdo al
Instructivo de Trabajo para la Comunicacion y Difusién Interna y Externa. Cobertura de Eventos
Institucionales (ITO-PL-IT-03)

7.5 Informacion documentada
7.5.1 Generalidades
Los procedimientos del SGC que son requeridos por la norma ISO 9001:2015 se encuentran referenciados en la
Lista Maestra de Documentos Internos Controlados (ITO-CA-MC-007), Anexo 7.

7.5.2 Creacibn y actualizacién
Para la informaciéon documentada, el ITO se asegura que en los procesos estratégicos se identifican y describen
de acuerdo al Procedimiento para el Control de la informacion documentada (ITO-CA-IT-001), con los
medios de soporte, la revision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion, los cuales estan en
resguardo con el controlador de documentos.

7.5.3 Control de lainformacion documentada
El ITO cuenta con un Procedimiento para el Control de la informacion documentada (ITO-CA-IT-001),
mencionandose las politicas para la identificacién, almacenamiento, proteccién, recuperacion, disposicion y
tiempo de retencion de los registros del SGC.

Los documentos requeridos por la organizacion para asegurarse de la eficaz planificacién, operacién y control de
sus procesos, estan documentados y se encuentran definidos en la lista maestra de documentos internos
controlados (ITO-CA-MC-001-07), Anexo 7.

La informacion documentada de origen externo que el ITO determina como necesaria para la planificacion y
operacion del SGC se encuentra definida en la Lista de Documentos Externos Controlados (ITO-CA-MC-001-
08), Anexo 8.

La informacion documentada conservada como evidencia de la conformidad esta protegida adecuadamente
contra modificaciones no intencionadas, esta disponible y es idonea para su uso, dénde y cuando se necesite.

Toda impresion en papel es un “documento no controlado” a excepcion del original.
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8. Operacion
8.1 Planificacion y control del servicio educativo
La planificacién de la realizacion del Servicio Educativo es coherente con los requisitos de los procesos del SGC
y se realiza a través del Programa de Trabajo Anual (PTA), Plan de Calidad del Servicio Educativo (ITO-CA-
MC-001-05) Anexo 5y del Formato para el Calendario de Actividades Académico-Administrativas (ITO-PL-

FE-001).
Los documentos para la operacion y control de los procesos son: Plan Rector de Calidad (ITO-CA-MC-001-04)

Anexo 4, Plan de Calidad del Servicio Educativo (ITO-CA-MC-001-05) Anexo 5 y los procedimientos

8.2 Requisitos para el Servicio Educativo
la

operativos que les correspondan
8.2.1 Comunicacion con el estudiante
El ITO determina e implementa disposiciones eficaces para la comunicacion con los Estudiantes relativa a
a) La informacion sobre el Servicio Educativo en los Planes y Programas de Estudio, asi como a través de
diferentes medios como: curso de induccién para estudiantes de nuevo ingreso, asesoria de los
Coordinadores de Carrera para la reinscripcion, tripticos, folletos, pésters y otros colocados en Redes

b) La inscripcidon y la reinscripcion atiende a las consultas y modificaciones sobre la Carga Académica requeridas

Sociales, pagina Web y lugares visibles del Tecnol6gico

por el estudiante, asi como el Contrato con el Estudiante (ITO-AC-PO-001-03), tal como se describe en el
la Inscripcion de Estudiantes (ITO-AC-PO-001) y Procedimiento para
¢) La retroalimentacion del Estudiante incluyendo sus quejas mediante la operacion de los procedimientos del

Reinscripcion de Estudiantes (ITO-AC-PO-002)

Procedimiento para
SGC para la Atencién de Quejas y Sugerencias (ITO-CA-PO-007), auditorias de servicio (ITO-CA-PO-
d) Manipular y controlar las propiedades del Estudiante, teniendo como resguardo su expediente, de acuerdo al

008).
Anexo 12. Politica de privacidad y manejo de datos personales (ITO-CA-MC-012)

e) Establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente
8.2.2 Determinacién de los requisitos relacionados con el Servicio Educativo

a) Los requisitos especificados por el Estudiante se identifican en el Contrato con el Estudiante (ITO-AC-PO-
001-03) y el formato de carga académica que se desprende del Sll, en donde se establecen las materias que

conforman el Servicio Educativo por semestre

El ITO determina que
b) Los requisitos para las actividades de entrega se incluyen en los Programas de Estudio de cada asignatura
c) Los requisitos legales relacionados con el Servicio Educativo se encuentran documentados en los Planes y

asi como en los registros que se generan con la operacién del Procedimiento para la Gestion del Curso en

Programas Educativos con Enfoque por Competencias (ITO-AC-PO-003)
Programas de Estudio de las Licenciaturas del ITO.
8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con el Servicio Educativo
Los Departamentos de Académicos, revisan los requisitos relacionados con el Estudiante a través de la Carga
Académica, antes de que ésta sea asignada al Estudiante al inicio de cada periodo escolar. Esta revision se
efectla antes de que el ITO se comprometa a proporcionar el Servicio Educativo y se asegure de que

a) Se encuentren definidos los requisitos del servicio educativo integrados en el Plan de Estudios
b) Las diferencias existentes entre los requisitos de la Carga Académica y el Contrato con el Estudiante estan

resueltas.
c) EIITO tiene la capacidad para cumplir con los requisitos solicitados

Toda impresion en papel es un “documento no controlado” a excepcion del original
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El ITO a través del Departamento de Servicios Escolares mantiene el Contrato con el Estudiante (ITO-AC-PO-
001-03), firmado de conformidad por el mismo.

8.2.4 Cambios en los requisitos para el Servicio Educativo
Cuando las especificaciones o requisitos del Servicio Educativo se modifiquen, el ITO se asegura de que la
documentacién pertinente y relacionada es modificada y de que las personas pertinentes que intervienen son
conscientes de los cambios en las especificaciones y requisitos, mostrandose esto en los Planes de estudio
vigentes.

8.3 Disefio y desarrollo del Servicio Educativo
Este requisito es parcialmente aplicable, ya que los planes y programas de estudio de las licenciaturas son
realizados por la Direccién General del Tecnol6gico Nacional de México y ésta los envia al Tecnolégico, quien los
considera como un documento de origen externo y los controla de acuerdo a los lineamientos para el control de
documentos de origen externo.

Los mddulos de especialidad son disefiados de acuerdo a las necesidades del entorno en base al lineamiento
para la integracion de especialidades y el diagndstico de la region que realiza el departamento de Planeacion,
Programacion y Presupuestacion.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.4.1 Generalidades
El ITO se asegura que los productos adquiridos para la realizacion del Servicio Educativo cumplen con los
requisitos especificados a través del Formato de orden de compra del bien o servicio (ITO-AD-FO-05),
Formato para requisicién de bienes y servicios (ITO-AD-FO-03), y son verificados de forma fisica por el Jefe
de la Oficina de Almacén e Inventarios y/o los solicitantes del bien y/o servicio.

8.4.2 Tipoy alcance del control
Debido a que los productos adquiridos se refieren principalmente a consumibles, no tienen un impacto sustancial
en la realizaciéon del Servicio Educativo, los controles a los proveedores se realizan a través de una seleccion
adecuada de proveedores de bienes y/o servicios a través del Formato para Selecciéon de Proveedores (ITO-
AD-FO-01) y el Formato para la Evaluacién de Proveedores (ITO-AD-FO-02), la cual se realiza anualmente.

8.4.3 Informacién paralos proveedores externos
Todas las adquisiciones mayores de infraestructura y equipo, el ITO determina los controles a aplicar a los
procesos, productos y servicios suministrados externamente, los cuales se realizan de acuerdo a la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y siguiendo el Instructivo de Trabajo para la
Realizacion de Compras Directas (ITO-AD-IT-01). Las necesidades de adquisiciones del ITO se transmiten a
los proveedores por medio de una orden de compra, la cual establece:

a) Los requisitos necesarios para que los bienes surtidos cumplan con los requerimientos del ITO.
b) Que el personal del proveedor que atiende las 6rdenes de compra sea competente para esta operacion.
¢) Los requisitos necesarios del SGC.

El ITO se asegura de definir los requisitos de compra antes de comunicéarselos al proveedor revisando la orden
de compra. El ITO a través del solicitante del producto adquirido, efectla una inspeccién o cualquier otra
actividad necesaria para asegurarse de que se cumplen con los requisitos necesarios especificados en la orden
de compra. Cuando el ITO quiera llevar a cabo una verificacién en las instalaciones del proveedor, en la orden de
compra se estableceran las disposiciones de verificacion y el método para liberar el producto.

Toda impresion en papel es un “documento no controlado” a excepcion del original.
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El ITO determina y aplica criterios para la evaluacion, la seleccion, el seguimiento del desempefio y la
reevaluacion de los proveedores externos, basandose en su capacidad para proporcionar procesos o productos y
servicios de acuerdo con los requisitos y conserva la informacion documentada de estas actividades y de
cualquier accion necesaria que surja de las evaluaciones.

8.5 Produccién y provision del Servicio Educativo
8.5.1 Control de la produccion y de la Provision del Servicio Educativo
El ITO planifica y lleva a cabo la realizacion del Servicio Educativo bajo condiciones controladas. Estas
condiciones controladas incluyen:

a) La disponibilidad de la informacion que describe las caracteristicas del Servicio Educativo, definidas en
los Planes y Programas de estudio y en el Contrato con el Estudiante (ITO-AC-PO-001-03).

b) EI seguimiento y medicién del Servicio Educativo se realiza por medio del Procedimiento para la
Gestién del Curso en Programas Educativos con Enfoque por Competencias (ITO-AC-PO-003) y en
el kardex del estudiante.

c) La implementacién de actividades de liberacién se realiza de manera semestral con la entrega de
calificaciones al Estudiante y la liberacion de actividades académicas y departamentales.

d) El uso de equipo apropiado para la realizacion del Proceso Educativo como centro de informacion,
instalaciones, laboratorios y equipo de computo.

e) La designacion de personal competente.

f) Implementacion de acciones para prevenir errores humanos.

8.5.2 Identificacién y trazabilidad
El ITO identifica al Servicio Educativo con la clave del Plan de Estudios y la trazabilidad se realiza con la
operacion del Procedimiento para la Gestién del Curso en Programas Educativos con Enfoque por
Competencias (ITO-AC-P0O-003), a través de las evaluaciones parciales que el docente realiza a los estudiantes
y el estado del Servicio Educativo queda registrado en el kardex del estudiante.

8.5.3 Propiedad del Estudiante
El ITO cuida los bienes propiedad del Estudiante mientras estan siendo utilizados por el Tecnoldgico. Estos
bienes pueden ser algunos de los siguientes documentos: copias de acta de nacimiento, titulo de licenciatura,
CURP. Los controles para la proteccion y salvaguarda de estos documentos propiedad del Estudiante, es a
través del expediente individual que se encuentra en el Departamento de Servicios Escolares. Anexo 12.
Politica de Privacidad y Manejo de Datos Personales (ITO-CA-MC-001-12).

8.5.4 Preservacion

En cuanto a la preservacion de la informacion documentada de la Organizacion, asi como la informacion de los
estudiantes (expediente) tales como copias de acta de nacimiento, certificado de bachillerato, certificado de
terminacién de estudios de licenciatura, certificados parciales, boletas, constancias y toda la documentacion
oficial que se genere durante la prestacidon del servicio, se controla aplicando normativas tales como la Ley
General de Archivo, Sistema Integral de Informacién (Sll). La informacién documentada del personal (expediente)
se encuentran en el departamento de recursos humanos y algunos se administran con el Sistema Integral de
Administracion del Personal (SIASEP) y Centro de Aplicaciones del TecNM (CAT); y la preservacion de la
infraestructura e instalaciones fisicas como aulas, centro de informacion, laboratorios y oficinas se atiende como
se indica en el 7.1.3 y en el Sistema de Inventario de Bienes Instrumentales de la Secretaria de Educacion
Publica (SIBISEP).

8.5.5 Actividades posteriores ala entrega
Este requisito es aplicado cuando el alcance del servicio educativo declarado en el SGC se cumple con la gestion
del Titulo Profesional. ElI ITO se compromete entregar el titulo al egresado en un plazo maximo de 120 dias
habiles después de aprobado el acto de recepcion profesional, como se declara en el Anexo 5. Plan de Calidad.

Toda impresion en papel es un “documento no controlado” a excepcion del original.
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8.5.6 Control de los cambios
El ITO revisa y controla los cambios de la prestaciéon del Servicio Educativo, asegurandose de la continuidad en

NS
la conformidad con los requisitos, mediante el Procedimiento para el Control de Documentos (ITO-CA-PO-

La liberacion del Servicio Educativo se realiza a través de evaluaciones establecidas en el procedimiento para
la gestidon del curso en programas educativos con enfoque por competencias (ITO-AC-PO-003) y en la

001).

8.6 Liberacion del Servicio Educativo

acreditacién de las asignaturas del Plan de Estudios que se van registrando en el kardex del estudiante, asi
como en la Revision por la Direccion y con la medicién del cumplimiento de las caracteristicas definidas en el

Anexo 5 Plan de Calidad del Servicio Educativo (ITO-CA-MC-001-05)
El ITO conserva los resultados de las evaluaciones realizadas
8.7 Control de las salidas no conformes
Para fines operativos la Salida No Conforme se identifica cuando no se cumple alguna de las caracteristicas de
calidad declaradas en el Plan de Calidad (Anexo 5), y se registra en el Formato para Identificacion, Registro y
Control de las salidas no conformes (ITO-CA-PO-004-01).
Se controla como se especifica en el Procedimiento para Control de las salidas no conformes (ITO-CA-PO-
004). EI ITO, a efecto de prevenir una Salida No Conforme, declara que:
a) Tomar acciones para eliminar la no conformidad detectada, de acuerdo con el Plan de Calidad del
b) Obtener autorizacion bajo concesion de la Salida No Conforme, consultando al responsable del SGC

Servicio Educativo. (Anexo 5)

para autorizar una Salida No Conforme.
c) Tomar acciones operando el Procedimiento para Control de Salidas No Conformes (ITO-CA-PO-
d) Se mantienen registros de la Salida No Conforme de las acciones tomadas y de la verificacion y

004).
seguimiento del Procedimiento para Acciones Correctivas (ITO-CA-PO-005)

9. Evaluacién del Desempefio
9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion

El ITO planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios para
a) Demostrar la conformidad del Servicio Educativo a través del Plan de Calidad del Servicio Educativo
(Anexo 5), la operacion del Procedimiento para la Gesti(’)’n del Curso_ en Programas Educativos con

9.1.1 Generalidades
Enfoque por Competencias (ITO-AC-PO-003), auditorias de servicio (ITO-CA-PO-002) y con el

cumplimiento de los indicadores establecidos en el Plan Rector de la Calidad (Anexo 4)
b) Asegurar la conformidad del SGC con los requisitos de la Norma mediante la aplicacion del
Procedimiento para Auditoria Interna (ITO-CA-POPO-003) y mediante la Revision por la Direccién
¢) Mejorar continuamente la eficacia del SGC a partir de la atencién y solucién de las no conformidades

detectadas en el sistema y de los resultados registrados en la Revisién por la Direccién
El ITO selecciona las técnicas estadisticas que requiere, de acuerdo al tratamiento de los datos analizados en las
auditorias de servicio, encuestas de ambiente laboral, evaluacidon docente, resultado de indicadores y en todos

aquellos que requieren la aplicacién de métodos estadisticos y herramientas de calidad

9.1.2 Satisfaccién del Estudiante

El ITO realiza el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del estudiante con respecto al
Toda impresion en papel es un “documento no controlado” a excepcién del original.

cumplimiento de sus requisitos y determina métodos para obtener y utilizar dicha informacion a través de la
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operacion de los Procedimiento para la Atencién de Quejas y Sugerencias (ITO-CA-PO-001), auditorias de
servicio (ITO-CA-PO-002).

9.1.2 Andélisis y evaluacion
El ITO analiza y evalla los datos y la informacién que son originados por el seguimiento y medicién. Los

resultados de los analisis se utilizan para evaluar:

a) La conformidad de los requisitos del Servicio Educativo, con la revision del cumplimiento del Contrato con
el Estudiante, el Plan de Calidad del Servicio Educativo y los Programas de estudio.

b) La satisfaccion del estudiante, con el andlisis de los resultados obtenidos de la aplicacién de las
Auditorias de Servicio.

c) Eldesempefioy la eficacia del SGC.

d) Silo planificado se ha implementado de forma eficaz.

e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades.

f) Los proveedores, integrados en el Catélogo de Proveedores.

g) La necesidad de mejoras en el SGC registrado en el Formato de Resultados de Revisiéon por la

Direccion.

9.2 Auditoriainterna
El ITO lleva a intervalos planificados auditorias para determinar si el SGC:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas en 8.1 del presente Manual, con los requisitos de la
Norma ISO 9001:2015 y con los requisitos del SGC establecidos por el ITO.
b) Se haimplementado y se mantiene de manera eficaz.

El ITO ha planificado su programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la importancia de los
procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de las auditorias previas. Ha definido los criterios de
auditoria y el alcance de la misma, su frecuencia y su metodologia, en el procedimiento del SGC para auditoria
interna (ITO-CA-PO-003), mismo que define la seleccion de los auditores, considerando la imparcialidad de los
mismos y su independencia con la actividad que esta siendo auditada.

9.3 Revisién por la Direccion

9.3.1 Generalidades
La Alta Direccién realiza las revisiones del SGC del ITO de acuerdo al programa previamente elaborado, para

asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas, incluye los proyectos de mejora y la necesidad de
efectuar cambios en el SGC, incluidas la Politica y los Objetivos de Calidad.

9.3.2 Entradas de larevisién por la direccion
La Revision por la Direccién se realiza de acuerdo a un programa establecido y elaborado a partir del programa

general de trabajo, presentando el estado que guarda el SGC en ese momento e incluye lo siguiente:

a) El estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas.

b) Cambios en cuestiones externas e internas pertinentes al SGC.

¢) Lainformacién sobre el desempefio y eficacia del SGC, incluyendo:

d) Formato de Resultados de Revision por la Direccion.

e) El grado del logro de los objetivos de calidad.

f) Cumplimiento de los indicadores del PTA basados en el Plan Rector de la Calidad (Anexo 4).

g) Estado de las no conformidades y acciones correctivas.

h) Acciones de seguimiento de revisiones anteriores, efectuadas por la Direccion y expresadas en las
minutas de Revision por la Direccion.

i) Resultados de las auditorias internas de calidad.

Toda impresion en papel es un “documento no controlado” a excepcion del original.
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j) El desempefio de los proveedores externos.

k) La adecuacion de los recursos.

I) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades a través del formato
Matriz de Gestion de los Riesgos y Oportunidades (ITO-CA-PO-006-02).

m) Recomendaciones para la mejora registrados en el formato para proyectos de mejora del formato de
resultados de revision por la direccion.

9.3.3 Salidas de larevision por ladireccion
Los resultados de la revision por la direcciéon del ITO, incluyen todas las decisiones y acciones relacionadas con:

a) La mejora de la eficacia del SGC y de sus procesos.

b) La mejora del Servicio Educativo en relacién con los requisitos del Estudiante.
¢) Cualquier necesidad de cambio dentro del SGC.

d) Las necesidades de recursos.

10. Mejora
10.1 Generalidades
El ITO determina y selecciona las oportunidades de mejora implementando las acciones necesarias para el
cumplimiento de los requisitos del estudiante, aumentando su satisfaccién, lo cual incluye:

a) Mejorar el Servicio Educativo para el cumplimiento de los requisitos, considerando las expectativas futuras.
b) Corregir y reducir efectos no deseados.
c) Mejorar el desempefio y la eficacia del SGC.

10.2 No conformidad y accidén correctiva
El ITO toma acciones para eliminar la causa raiz de las no conformidades y evitar su recurrencia. El ITO ha
establecido en su Procedimiento para Acciones Correctivas (ITO-CA-PO-005) lo siguiente:

a) Larevision de las no conformidades (incluyendo quejas de los Estudiantes).

b) La determinacién de las causas de las no conformidades.

¢) La evaluacion para adoptar las acciones que aseguran que la no conformidad no volvera a ocurrir.

d) La determinacion de las acciones necesarias para eliminar las no conformidades.

e) La aplicacién de la accion correctiva y su evidencia.

f) La revision de las acciones de contencidén tomadas para asegurar que la no conformidad no vuelva a ocurrir.

10.3 Mejora continua
En el ITO se efectia la mejora continua dentro del SGC a través del analisis de la eficacia del sistema, mediante
el cumplimiento de la Politica, los Objetivos de Calidad, resultados de auditorias, analisis de datos, gestion del
riesgo, el contexto de la organizacion, las acciones correctivas, la revisién por la direccion, el seguimiento al
cumplimiento de los indicadores del Plan Rector de Calidad, Plan de la Calidad del Servicio Educativo y los
proyectos de mejora, registrados en el Formato de Resultados de Revisidn por la Direccion.

Toda impresion en papel es un “documento no controlado” a excepcion del original.



