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Prdlogo

Este Manual del Sistema de Gestion de Calidad del Tecnolégico Naciona de México - Instituto
Tecnolégico de Tepic, ha sido creado por € Consgo Directivo de esta institucion educativa, buscando
generar sinergias de corresponsabilidad en la administracion del servicio educativo en beneficio de los
estudiantes. EI manual de calidad describe y presenta cada uno de |os procesos como una representacion
que seinterpreta de manerasimple, tal y como sucede en la cotidianidad del diaa diadel estudiante.

Desde que el ingtituto logré lacertificacion del proceso educativo por primeravez en 2004, apostando
por un enfogue basado en los procesos internosy no en los requisitos de calidad, no se habiaintentado tener
un Manual de Calidad realizado al interior de lainstitucién. Aunque la Organizacion Internaciona parala
Estandarizacion, en su Norma 1SO 9001 Version 2015 no exige tener un manua de calidad, la Alta
Direccion del instituto ha decidido elaborarlo para que cada trabajador tenga una guia propia de como opera
la institucion educativa, siempre pensando en satisfacer las necesidades, expectativas y 10s requisitos de
calidad del estudiante.

El contenido de este manual se centraen lapoliticade calidad de acuerdo alanormal SO 9001 version
2015, en el mapa de procesosy los requisitos de calidad, siendo estos tres elementos el soporte para cumplir
los Requisitos de Calidad del Estudiante. La elaboracion y redaccion de |os procedimientos se estructuran
y describen para antidparse a la presencia de riesgos que comprometan las salidas principales del mapa de
procesos. la satisfaccion del estudiante y la eficiencia terminal, determinada por la gestion del titulo
profesional.

La decision de elaborar este Manual de Calidad de manera colaborativa es estratégica y toma como
referencia € mapa de procesos, buscando articular 1os procesos centrales estratégicos desde la Calidad
Educativa en términos de la oferta de los planes de estudio de los programas educativos y de la practica
docente en e aula, con orientacion a aprendizaje. Se considera importante la Inclusién y la Equidad
Educativa en armoniay en igualdad de oportunidades. Se busca también la constante Formacion | ntegral
del estudiante, a través del gercicio del deporte, arte y culturay la participacion civica. Conforme a las
demandas especificas para la educacién superior en todos los &mbitos sociales, otro proceso central
estratégico importante, es orientar € proceso educativo a la Investigacion, la Innovacién y €
Emprendimiento. Se incluye en este manua un proceso de mejora para la investigacion, donde se
estandariza en todas las carreras una estrategia para promover la investigacion a través de la residencia
profesional, el desarrollo de proyectos o tesis. El Ultimo elemento central estratégico del Mapa de Proceso
gue definen los Requisitos de Calidad del Estudiante es la Vinculacion, este proceso tiene como propdsito
trascendente, establecer larelacion de lainstitucidn con diversas partes interesadas, para que € estudiante
se vincule desde su formacién académicay como egresado, con responsabilidad socia y ambiental .

En lagestion del liderazgo como elemento central del Sistema de Gestion de Cdidad, se establece un
equilibrio de administracion de recursos humanos y financieros para operar 10s requerimientos de entrada.
El gercicio del liderazgo en todos los niveles de operacion del SGC permite que los procesos centrales
estratégicos se desarrollen en todo su acance para asegurar los resultados de salida, planteados en los
objetivos de calidad.

En los requerimientos de entrada, se trata de satisfacer 1os requisitos de calidad del estudiante; que el
personal capacitado participe en la prestacion del servicio educativo y que la infraestructura sea adecuada,
asegurando también | os recursos financieros oportunosy suficientes. Aungue no como unrequisito auditable,
seincluyeen estasentradas|asnecesidades y expectativas de | os docentes y las demandas de |a sociedad por
programas educativos pertinentes y actualizados.



En los procesos centrales estratégicos, (1) Caidad Educativa, (2) Inclusion y equidad educativa, (3)
Formacion integral, (4) Investigacion, innovacion y emprendimiento y (5) Vinculacion, se definen los
Requisitos de la Calidad y sus indicadores de medicién, con lo que se espera obtener la satisfaccion de los
estudiantes por el otorgamiento del servicio educativo:

1. formacion profesiona, con planesy programas de estudios y la précticadocente,

2. serviciosestudiantiles, con adecuada atencion en ventanilla, entalleresy laboratoriosy el acceso a
becas,

3. formacion integral con el acceso a deporte, la culturay laformaciéncivica

4. participacion en proyectos de investigacion cientificay tecnol 6gica paralainnovaciony €
emprendimiento, con e acceso a proyectos de investigacion, semanas académicas, congresos; y

5. proceso de vinculacién, con laresidencia profesional y el servicio social.

L os procesos centrales estratégicos anteriores se soportan con procesos de apoyo, tales como los
procesos de planeacion, evaluacion y mejora. La evaluacion de la satisfaccion del estudiante, mediante la
encuesta de servicio alos estudiantes, permite verificar el cumplimiento de los requisitos de calidad. En
el manual, la gestion del riesgo se especifica en los procedimientos, porgue son la via para identificar,
analizar y cuantificar las probabilidades de no conformidades que se pueden presentar a otorgar €
servicio educativo, asi como de las acciones preventivas y correctivas correspondientes que deben
emprenderse.

En este manual también se especifican otros procesos de apoyo importantes para la prestacion del
servicio educativo. En larevision por ladireccion serediza el andisis de los resultados aportados por €l
sistema de SGC. También se toman decisiones para actuar y promover lamejora continuadel sistemay
la satisfaccion delos estudiantes. En el manual se describe laimportancia del mantenimiento constante de
lainfraestructuray un procedi miento adecuado de compras de bienesy servicios, paraque el otorgamiento
del servicio educativo cumpla con las normas establ ecidas. Finamente, se requiere también un adecuado
tratamiento de las salidas no conformes, para solventar todo aquello que no cumpla con algun requisito
determinado, conforme alanorma del sistema de gestion de calidad.

En los resultados del SGC se busca la satisfaccion del estudiante, la eficiencia de titulacién vy,
también como requisito no auditable, la satisfaccion de los empleadores y egresados, asi como la
seguridad y reconocimiento de los docentes. EI compromiso institucional es de responsabilidad y
colaboracion, para otorgar un servicio educativo de calidad satisfaciendo a la sociedad, con la
participacién de todos | os trabajadores que conformala comunidad del Tecnol 6gico Nacional de México,
en el Instituto Tecnolégico de Tepic.



I ntroduccion

El Instituto Tecnolégico de Tepic, como institucion de educacion superior perteneciente a
Tecnol 6gico Nacional de México, tiene su principal objetivo en laformacion de profesionales en diferentes
ramas de la ingenieria, arquitectura y ciencias economico-administrativas. En € presente documento se
redactay se asume como lavia para asegurar que €l estudiante egrese con una adecuada preparacion y por
ende se le puedagestionar su titulo, durante todas | as etapas de su estanciaen €l instituto. Estas deben contar
con los mecanismos adecuados para otorgarle una preparaciéon pertinente y de calidad, no solo en
conocimientos, sino también en aquellas actividades complementarias y extraescolares, paraformarlo como
ciudadano integro y con responsabilidad social, que lo conduzcan por € correcto camino para llegar a
convertirse en unamejor personay un profesional de calidad.

Para lograrlo, la operacion del Instituto Tecnoldgico de Tepic se estructura de forma que pueda
atender las expectativas de formacion dd estudiante, y que pueda ir cumpliendo con los requisitos que
necesita para lograr su titulacion y sus requisitos de satisfaccion. Esta operacion se guia por medio de un
Sistema de Gestion de Calidad (SGC), en e cua se identifican los procesos y procedimientos que sefidan
las actividades y su secuencia para que puedan cumplirse los objetivos y lograr los resultados deseados
marcados en el Plan Rector de Calidad.

El Sistema de Gestion de la Calidad, a diferencia de sus versiones anteriores que fueron definidas
cuando se dio la implementacion del sistema por multisitios, se ha redisefiado desde la definicion de los
requisitos del Estudiante y con ello se estructuran de una manera directa, los procesos y procedimientos
propios del Instituto, estando alineados alos objetivos y programas de desarrollo ingtitucionales.

En este manual, e Sistema de Gestion de la Calidad, esta estructurado por la operacion de procesos
y suinteraccion, atravésdelos procedimientosy su corresponsabilidad entre las diversas unidades organicas
del ingtituto. En el SGC se identifican tres procesos principal es que definen el alcance del sistema:

1. Proceso de Entrada: Tiene como finalidad preparar o necesario para que e estudiante esté en
condiciones de recibir su formacion profesional

2. ProcesosCentrales Estratégicos. Durantelainteracciony trnsito en ellos, |os estudiantesrealizan
sus actividades de formacion profesional y reciben cadauno delosrequisitos de calidad que requiere
paraalcanzar su titulacion, sefialado como proceso desalida.

3. Procesos de Salida: Una vez que € estudiante logra sus requisitos de titulaciéon, mediante los
procesos de salida, lainstitucion lleva a cabo los procedimientos y actividades para programar €
acto de recepcion profesional y la gestién de su titulo profesional ante el Tecnoldgico Nacional de
Meéxico, quien asu vez gestiona el registro del titulo ante la Direccion General deProfesiones

En el proceso de entrada, con |os respectivos procesos y procedimientos operativos, se toman como
principal insumo los Requisitos de Calidad de los Estudiantes. Al personal docente, directivo y
administrativo, debidamente capacitado y en plena conciencia de que cada una de sus actividades en su
desempefio laboral, incide en la satisfaccion de los estudiantes. De igual manera se considera de suma
importancialos recursos financierosy lainfraestructura, para orientar alameora continua del SGC, con la
finalidad de cumplir también con las demandas y expectativas de la sociedad y de las partes interesadas
externas.

Los procesos centrales estratégicos operan con base a un ciclo en donde se miden |os resultados de
sus procedimientosy estos son comparados con los val ores deseados, que son |osindi cadores de desempefio
del Sistema de Gestion de Calidad. De esta manera se determinan |as acciones necesarias para mejorar €l



proceso globa de laformacién profesional de los estudiantes, tomando ademés en consideracion |os riesgos
y oportuni dades que pueden presentarse; esto Ultimo segun el contexto interno o externo del instituto.

En esta parte de los procesos central es estratégicos, a cada uno de ellos se asocian la declaracion de
los Requisitos de Calidad del os Estudiantes, con lafinalidad de que cadavez que se eval Gen susindicadores,
los objetivos especificos de estos procesos centrales estratégicos se midan también con la satisfaccion de
los estudiantes, através de laencuestade servicio que se aplicaen laculminacion de cada semestre, mediante
unaencuestaen linea. Los requisitos de calidad de los estudiantes son |os siguientes:

1. Recibir Formacion Profesional mediante los planes y programas de estudio y la practica docente,
para que € estudiante adquiera los conocimientos, habilidades y actitudes requeridos para su
adecuado desempefio en |os procesos productivos y de servicios.

2. Acceder y ejercer los Servicios Estudiantiles en condiciones de igualdad, inclusion y equidad,
durante su estanciaen el instituto.

3. Recibir Formacion Integral mediante la préctica de actividades deportivas, civicas y culturales.

4. Participar en Proyectos de Investigacion Cientifica y TecnolOgica para la innovacion y €
Emprendimiento.

5. Participar en los Procesos de Vinculacion del Instituto, en el desarrollo de la sociedad y sus
diferentes sectores, con la aplicacién de sus competencias adquiridas.

Es importante sefidar que, en este Manual del Sistema de Gestion de Calidad, se mantiene siempre
presente el significado que tienen los Principios de Calidad de la Norma 1SO 9001 Version 2015 para
alcanzar una satisfaccion siempre creciente de los estudiantes. El enfoque en € cliente — los estudiantes —
demuestra el liderazgo en todos |os niveles con |a participacion de todos | os trabagjadores del instituto.

Como parte fundamental de la operacion de un Sistema de Gestion de la Calidad se encuentra la
evaluacion y lamejora. La evaluacion se presenta en |os aspectos de conocer la satisfaccion del estudiante
en cuanto a cumplimiento de sus requisitos y la evaluacion del desempefio de los procesos. En ambos, esta
actividad se lleva a cabo por medio de la medicion de indicadores pertinentes. La mejora que se establece
se centra, principalmente, en todas aquellas acciones que incrementan la calidad del servicio educativo; asi
como también en las pertinentes para € propio Sistema de Gestion de la Calidad y en las acciones
preventivas de lagestidn del riesgo. Enlaseccion 6.1 se describe como serealizaestaactividad en el Manua
de Calidad.

Esde sumaimportanciaque desde un principio se definalaformade operacion del Sistemade Gestion
de la Calidad; para €llo, se establece la politica de la calidad como gje rector de conductainstitucional. En
dicha politica se establece que se asume el compromiso de satisfacer |os requisitos de | os estudiantes; deesa
forma se estructura el SGC para que sea dirigido de forma estratégica por |os correspondientes niveles de
mando del Instituto, con lafinalidad de que puedan ser cumplidos |os objetivos de servicio y satisfaccion en
el Estudiante. Esto induce que la Direccion, Subdirecciones, Departamentos y Oficinas (con sus
equival entes respectivos) tienen un rol de responsabilidad y autoridad que les permite definir las acciones o
estrategias para una correcta operacion o direccion del SGC.



1. Objetivoy Campo de Accién

El presente Manual de la Calidad del Instituto Tecnol gico de Tepic, tiene como propdsito establecer
y describir los lineamientos del Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo ala norma internacional 1SO
9001, Version 2015 y en su equivalente nacional NMX-CC-9001-IMN-2015, demostrando con ello su
capacidad para proporcionar € servicio educativo de manera coherente, que satisfaga los requisitos de los

estudiantes y cumplir con los documentos legales y reglamentos aplicables, y con ello lograr que aumente
la satisfaccién de los mismos, através de la aplicacion eficaz del sistema.

2. Referencia Normativa

Este manual se fundamenta en base ala Norma Mexicana NM X-CC-9000-IMNC-2015, Sistema de
Gestion de la Calidad; Fundamentos y vocabulario, y la NMX-CC-1SO 9000:2015 Sistema de Gestion de
laCalidad. Requisitos. Publicadas en € Diario Oficial delaFederaciéon el 17 de marzo de 2016, equivalente

alaNormalSO 9001:2015, Reglamento Interior de Trabajo del Personal Docente, Manual de Lineamientos
Académico Administrativos 2010 y 2015.

3. Términosy Definiciones

Ademés de | os términos normativos que constan en el presente manual, los cuales han sido tomados
de la citada norma de Fundamentos y vocabulario, se definen los siguientes:

SGC - Sistema de Gestion de Calidad.

PC — Poaliticade Calidad.

PAC — Programa de Aseguramiento de la Calidad.

PGR - Programa de Gestién de Riesgo.

CD - Consgjo Directivo.

CA - Comité Académico.

CP — Comité de Planeacion.

SPGV - Subdireccién de Planeacién, Gestidn Tecnoldgicay Vinculacion.
SACD - Subdireccion Academica.

SADM - Subdireccion de Servicios Administrativos.

RCE - Requisitos de Calidad del Estudiante.



4. Contexto del Instituto Tecnoldgico de Tepic

4.1 Comprension dela Institucién y de su Contexto

Una institucion educativa tiene en sus factores internos todas las capacidades para enfrentar las
demandas que plantean |os factores externos, através de la direccion estratégica del Sistema de Gestion de
Calidad. De estamanera, €l contexto del Tecnol 6gico Nacional de México — Instituto Tecnol 6gico de Tepic,
se identifica a través de sus fortalezas y debilidades, asi como de sus oportunidades y amenazas como se
muestra en la Figura 1. De este andlisis, a través de las fortalezas se pueden enfrentar las debilidades
institucionales, asi como cambiar € contexto de las amenazas, por nuevas oportunidades. En generd, los
factores externos del contexto institucional tienen que ver con las politicas educativas y demandas de
cumplimiento de indicadores establ ecidos por |as autoridades educativas del gobierno federal, para obtener
mayor eficienciay eficacia de los recursos humanos, de infraestructuray de los recursos financieros. En e
contexto ingtitucional se resalta también la exigencia de mayor transparencia y rendicion de cuentas,
conforme alanormatividad vigente.

ANALISIS FODA. INSTITUTO TECNOLOGICO DE TEPIC
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ESTRATEGIAS FO
e ESTRATEGIAS AD
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ESTRATEGIAS OD

Figura 1. Andlisis FODA del Instituto Tecnol6gico de Tepic

Lo anterior se relaciona con | as partes interesadas externas, donde se identificala alta competitividad
y nuevas habilidades que demandan las empresas e instituciones productoras de bienes y servicios. Los
nuevos perfiles de egreso de los programas educativos gque se ofrecen requieren habilidades en el uso de las
TICS; demandan formacion en ciencias, tecnologia, ingenieriay matematicas, asi como habilidades de las
[lamadas blandas, como son el gercicio del liderazgo, la comunicacion efectiva, la toma de decisiones, la
administracion del conflicto y el trabajo en equipo, asi como la formacion profesional para fomentar la
capacidad de generar nuevos esquemas de negocios, con base a la investigacion, la innovacion y €
emprendi miento.



En el contexto institucional se considerasometer a eval uaci on de organismos externos facultados para
ello, que validen la calidad del servicio educativo que se presta. Se considera partes interesadas externas a
la sociedad en general, sociedades organizadas, las dependencias de los tres niveles de gobierno, las
instituciones particulares, 1os proveedores de bienes y servicios, |os organismos acreditadores de programas
educativos, y los organismos certificadores de procesos. Las partes interesadas internas son el estudiante, €
mismo Instituto y su personal.

La sociedad y las nuevas generaciones de estudiantes tienen grandes expectativas del Instituto y de la
educacién que quieren recibir. Los jévenes requieren cada vez més apoyo académico y acompafiamiento, para
que lafatade preparacién académica en niveles educativos anteriores, y problemas emocionaesy deidentidad
no se conviertan en una debilidad ingtitucional. Las &reas de oportunidad son la difusién de actividades
culturales y recreativas que se realizan en cada carrera del Instituto, con lo que se promueve la formacion
integral; también ladifusion del principio deinclusiény equidad para que las personas puedan estar informadas
gue hay diversos apoyos alos estudiantes que permiten laigual dad de oportunidades.

Al mismo tiempo, durante la prestacion del servicio educativo, |os trabajadores directivos, administrativos y
docentes realizan procesos donde intervienen proveedores, padres de familia, empresarios, servidores publicos
y lasociedad. Laconcientizacién delostrabajadores en su labor impactaen el cumplimiento entiempoy forma,
con actitud proactivalas obligaciones inherentes a servicio educativo.

Es trascendental laimportanciade laformacién y actualizacion docente y profesional, asi como en €l
uso de las nuevas tecnol ogias, como gestoras de la ensefianzay e aprendizaje.

4.2 Comprension de Necesidades y Expectativas de las Partes| nter esadas

En e contexto interno y externo del Ingtituto se determinan las partes interesadas del SGC, tomando
en cuenta sus requisitos de cada una de | as partes y los procesos a los que pertenece o se encuentra ligado,
segun los requisitos, identificando si son externos o internos y los procesos a los que pertenecen éstas. La
Tabla 4.2 describe laforma en que se relaciona las necesidades y expectativas de las partes interesadas. En
el Anexo 4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas se especifican estas
necesidades y expectativas, conforme al contexto de la organizacion, el nombre con € que se identifica si
esinterna o externa, mostrando ademas sus necesidades y expectativas, asi como los requisitos de las partes
interesadas, requisitos legales y reglamentarios o normativos aplicables a cada una deestas.

Tabla 1 Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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Cada una de las partes interesadas se especifican en los procedimientos declarados y se pueden
observar en latabla o los procedimientos a los que pertenece cada parte.

4.3 Alcance del Sistema de Gestion dela Calidad
El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad del Servicio Educativo, (SE), comprende
“Desde la asignacion del nimero de control en la inscripcion para su ingreso, hasta que termina su
estatus de estudiante activo con la culminacion del acto de recepcion profesional y laintegracion del
expediente para la gestion de su titulo”.
La Figura 2 esquematiza el alcance del SGC y sus procesos de entrada, procesos centrales
estratégicos, procesos operativos, de apoyo y de salida, paraa canzar los objetivos del SGCy la satisfaccion
del estudiante.

ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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Figura 2. Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

En estaFigura 2 € acance del SGC del SE esta fundamentado en |os procesos central es estratégicos
Y Seapoyan con procesos operativosy de apoyo, definidos en lasentradasy salidas delas Auditorias Internas
y de la Revisién por la Direccion, para atender los posibles servicios no conformes y buscar aumentar
constantemente e desempefio del SGC y lograr la mejora continua.

4.4 Sistema de Gestion de Calidad y Descripcion de los Procesos

El Servicio Educativo otorgado a estudiante por medio del Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
esta orientado a procesos y centrado en los requisitos de calidad de los estudiantes. Pretende incrementar
continuamente la satisfaccion del estudiante, al cumplir con sus requisitos de calidad. Paraello, se define e
Mapa de Procesos en este Manual de Calidad, €l cua contiene de manera sintética los procesos de entrada,
los procesos central es estratégicos, |0s procesos de salida, asi como |os procesosy procedi mientos de apoyo,
como viade lograr la documentacién para gestionar el trdmite del titulo profesional.

En € trayecto de operacion y atencion a los estudiantes en cada etapa de este mapa, todos los
procedimientos que se g ecutan representan el Programa de Aseguramiento dela Calidad, PAC, del servicio
educativo. El PAC incluye la articulacion de actividades descritas en cada procedimiento del mapa de
procesos y asumidas por e personal de cada unade las unidades organicas del ingtituto y alo largo de todas
las etapas de la prestacion del SE. En este programa de aseguramiento de calidad cada procedimiento
contribuye ala consecucion de algun requisito de calidad de los estudiantes. En su disefio y elaboracion se
incluyen: Objetivo, Alcance, Soporte normativo, Responsabilidades, autoridadesy capacidades requeridas,
Recursos requeridos, Riesgos y oportunidades, asi como sus respectivos Diagramas de Actividades. En su
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gjecucion se tiene presente el seguimiento, el control y la medicién, con la finalidad de evaduar €
cumplimiento de los indicadores y objetivos del SGC.

Por otro lado, esencialmente el mapa de procesos gira en torno a cinco procesos central es estratégicos,
directamente aineados a los requisitos del estudiante, que se mencionan acontinuacion.

a) Calidad educativa. El conocimiento se otorga con base en lo establecido en los planes y programas
de estudio, de acuerdo con el programa educativo que el estudiante hadecidido cursar. Las diferentes
asignaturas establecen un nimero determinado de créditos, de forma que e estudiante necesita
cumplir con el nimero de créditos establecidos en su carrera para que se le otorgue su certificado de
terminacion de estudios. La calidad educativa se eval Ua en la satisfaccion de | os estudiantes mediante
los indicadores de Préctica docente y Gestion del Curso.

b) Inclusion y equidad. El estudiante, ademas de estar en sus lugares de aprendizaje, como aulas,
laboratorios y talleres, puede participar en los diferentes eventos que se realizan para complementar
su aprendizaje, como pueden ser ciclos de conferencias, congresos, semanas académicas, entre otros.
Ademas, como apoyo en el otorgamiento del servicio educativo, setiene la atencidn en ventanillaen
aquellos departamentos o &reas en donde € estudiante recurre pararealizar agan trdmite, como puede
ser una constancia, una reposicion de credencial, asesoria de su carga académica, etc.

¢) Formacion Integral. En lafutura vida profesional del estudiante, ademés del conocimiento propio
de su programa educativo, debe contar con una preparacion que le permita incursionar en cualquier
escenario labora y social; asi, durante su formacion, el estudiante participa en actividades deportivas
y/o culturales, civicas y artisticas, pudiendo incluso participar en los eventos nacionales
correspondientes organizados por €l Tecnolégico Naciona de México, TecNM. Se tiene también,
como parte de su formacion integral, la validacion del dominio de una segunda lengua, establecida
en €l nivel requerido para su futuro desempefio y con ello tener un medio méas de comunicacion.

d) Investigacién, innovacion y emprendimiento. El estudiante debe desarrollar investigacién como
parte importante de su formacion académica. El desarrollo de una sociedad se encuentra en gran
medida en su capacidad de investigacion, ya que representa el camino a su futuro. Es necesario
entonces, que el estudiante adquiera el hdbito de lainvestigacion y pueda desarrollar incluso trabajos
futuros que puedan contribuir a desarrollo de la sociedad. Lo anterior obedece a que uno de los
principales indicadores de calidad por |os organizadores que evalGan |os rankings internacionales es
precisamente lainvestigacion.

e) Vinculacion. El Servicio Educativo contempla también larelacion del estudiante con los diferentes
sectores de la sociedad. Esto por medio de la vinculacion que se genera por medio de convenios
establecidos entre e Tecnologico y las diferentes empresas y dependencias para lograr que €l
estudiante participe con laaplicacién de su conocimiento, en laoperacion de ellasy pueda, entre otras
cosas, contribuir a desarrollo de proyectos 0 ala solucion de problemas especificos planteados.

Descripcion del Mapa de Procesosy Procedimientos del SGC

El Mapa de Procesos giraen torno alaPoliticade Calidad, atravésdel Ciclo Planear, Hacer, Verificar
y Actuar, en donde los procesos centrales estratégicos estan asociados a los requisitos de calidad de los
estudiantes, como proceso de entrada, asi como sus correspondientes procesos de salida, satisfaccion del
estudiante y la gestion de lainformacion para €l tramite del titulo Profesional. Esto se puede apreciar en la
Figura 3.

En esta representacion esquemética de |os elementos de entrada y salida representados en el mapa
de procesos del SGC, se observa el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar, PHVA, €l cual puede aplicarse
también en todos | os procesos particulares del sistema, a su vez como un todo. En la Figura 3 se apreciala
interaccion de sus elementos y en ella estan implicitos los puntos de control, seguimiento y medicién,
especificos para cada procedimiento. En ellos también incluyen los respectivos riesgos que se pretenden
evaluar por anticipado, como se preve en este sistema de gestion de calidad basado en € pensamiento en

riesgos.
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Figura 3. Mapa de Procesos del Sistema de Gestion dela Calidad

El Mapa de Procesos del Sistema de Gestion de Calidad involucra la operacion de diversos
procedimientos en las diferentes unidades organicas de la institucién. Cada uno de los procedimientos se
ubicara para su operacion, control y medicion en € mapa de interaccion de procesos; con ello se establece
su correspondiente trazabilidad para su operacion y evaluacion. La Figura 4 muestra de manera general
coémo cada uno de los procedimientos tienen sus entradas y salidas

Actividodes operatives

Entradas - —= Procedimientos —'1 Salidas

hAediricm e

Riazgos « Planas d= accion :
AR LA Indicaderes

Indicadores par alcanzar |

Figura 4. Actividades operativas en los procedimientos de entrada y saida

Para que operen y brinden su contribucién a proceso educativo, los procedimientos deben tener
asignados | os recursos humanos, materialesy financieros. En laparte superior de esta Figura 3 se contempla
gue las entradas, procedimientos y salida constituyen las actividades operativas, es decir, que involucran
directamente al estudiante para el logro de sus objetivos.

Por otro lado, la Figura 5 indica que dentro del Plan de accién seincluyen las actividades de contral,
en las cuaes el estudiante no tiene una participacion directa pero que son necesarias para el control de cada
unade las actividades que conforman el servicio educativo. Este control es una vaoracién de los planes de

accion, através de la evaluacion de riesgos y la medicion y evaluacion de los indicadores que se trazaron
alcanzar en los objetivos de calidad.
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Figura 5. Ciclo de evaluacion de los procedimientos

En los procedimientos de entrada, lafinalidad es asegurar |as condiciones paraque el estudiante reciba
un proceso educativo de calidad, conforme los procesos centrales estratégicos para cumplir con los
requisitos de su titulacion. En este proceso de entrada encontramos | os siguientes procedimientos:

1) inscripcion del estudiante,

2) reinscripcion del estudiante,

3) contratacion de personal docente,

4) generacion de horarios docentes,

5) capacitacion del personal docente,

6) acondicionamiento deinfraestructura, y

7) programaciony presupuestacion de compras

L os procesos central es estratégi cos estan asociados alos Requisitos de Calidad del Estudiante, (RCE).
Cada uno de los procesos se compone de actividades enlazadas, ya sean procedimientos, actividades de
medicion, toma de decisiones y cualquier otra informacion necesaria para su correcta operacion y control.
El esquema genera paralos procesos centrales se constituye de formaque se puedan ir midiendo sus salidas
de proceso y, de acuerdo con el resultado de las mediciones, comparado con lo esperado, tomar |as acciones
necesarias para su gjuste e incluso su mejora. Este esquema se ilustra acontinuacion:

Proceso para la calidad educativa

Este proceso tiene como finalidad que €l estudiante obtengalaaprobacién delos programas de estudio
(o asignaturas) que se establecen en su plan de estudios, de acuerdo con su carrera. Su proceso operativo se
ilustra en la Figura 6, donde se muestran las diversas entradas y salidas de los procedimientos que definen
el proceso para la calidad educativa. como se indicd anteriormente, en los procedimientos, se incluye su
ciclo de evaluacion de los indicadores por alcanzar.

|l
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Figura 6. Entradas y salidas paralos procedimientos del proceso central Calidad Educativa
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Proceso para lainclusion y equidad educativa

Lafinalidad de este proceso es que el estudiante obtenga sus créditos complementarios por medio de
actividades de tutorias y/o en participacion en eventos afines a su carrera. Su proceso operativo seilustraen
laFigura7. Su salida es créditos complementarios aprobados y la satisfaccion del estudiante donde se toma
en cuenta principal mente como el requisito de calidad laatencion en ventanillas que reciben los estudiantes.

it racdas

4+ Docaplas [Ulores Fracodimizntos: Salidas:
1

Alurnnos inscritos - - Tulusias — 1 Dréditas complameatadias
b AIRT Y NSpRGing = Partlcigacion e Actividades apraadog
asgnarng Complermoataras parala

Formacion inbezsal

Figura 7. Entradas y salidas para los procedimientos del proceso central Inclusiony Equidad Educativa.

En éste procedimiento, el mayor riesgo que pudiera afectar a estudiante es que no sea liberado su crédito
complementario el cual equivale a 20 horas de tutoria, impactando en su avance reticular y en la
continuidad de sus estudios de Residencia; ya que la normativaindica que antes de redlizar la Residencia
el joven debe haber liberado sus 5 créditos complementarios. Para esto se encuentra el procedimiento de
tutorias (ITT-POC-02) en el cua se da puntual seguimiento al joven desde que ingresa alainstitucion con
latutoria Institucional Inicial y si por algunarazédn el joven no puede liberar se da continuidad con la
tutoria de seguimiento, que es coordinada por cada departamento académico, para de éstaforma
acompafiar al joven hastalaliberacion del crédito o bien hasta su egreso.

Proceso para la formacion integral

En este proceso € estudiante obtiene sus créditos complementarios por medio de laprécticadeportiva,
culturdl, civica o artistica. Asi también, tiene como finalidad que el estudiante pueda obtener su constancia
gue levalide & dominio de una segunda lengua de acuerdo con € puntaje o nivel requerido seguin cada plan
de estudios, con la finaidad de cumplir el requisito del proceso de titulacion integral y contribuir a la
formacion y desarrollo de competencias profesionales, descrito en el documento I TT-POC-06. El esquema
de operacion se observaen laFigura 8.
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Figura 8. Entradas y salidas para los procedimientos del proceso central Formacion Integral
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Proceso para la investigacion, innovacion y emprendimiento:

Como parte del proceso detitul acion del estudiante, éste debe desarrollar un proyecto en donde ponga
en aplicacion sus conocimientos adquiridos, en la participacion de proyectos de investigacion, innovacion
y emprendimiento. Para ello se desarrolla el presente proceso, con lafinalidad de dar orientacion y control
al proceso de desarrollo de los diferentes proyectos. Su esguema operativo se observaen laFigura 9.

IR
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Figura 9. Entradas y salidas para los procedimientos del proceso central Investigacion, Innovacion y
Emprendimiento

Proceso para la vinculacién

En este proceso el estudiante obtiene su liberacion de servicio social y residencia profesiond,
documentos necesarios parasu titulacion y | os cual es se establ ecen como requisito en los planesy programas
de estudio. Su esquema operativo se ilustra en la Figura 10. El proceso de vinculacion contempla la
reaizacién del procedimiento de Residencia Profesional, descrito en € documentol TT-POC-09

Lriradas

1 Alurmnos inscritog Procedirmivetos: Zalidas:

I Bneentra ascennes , «  Residencia profesisnal . :t:(ir;r(:.; prefis ol

+ Bancos de proyzctos * Serwicko soci3| TR

' Convenios B

Figura 10. Entradas y sdidas paralos procedimientos del Proceso Central Vinculacion

Una vez gque se llevan a cabo los procesos anteriores en su totalidad, € estudiante debe tener los
requisitos que requiere para:

1) generar su certificado de estudios, y

2) estar en condiciones de gestionar su Acto de Recepcion Profesional.

Con esto se entra a un nuevo proceso del SGC (ya dentro de los procesos de salida), que contempla
esta etapa, €l cual se describe como se ilustra a continuacion:

16



Proceso para el acto recepcional

Uno de los criterios de salida que se considera como el emento que sintetiza el servicio educativo es
el acto de recepcién profesional. En € se gestiona toda la documentacion para el tramite del titulo
profesional. Esto se puede observar en la Figura 11. Este procedimiento se contempla
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Figura 11. Entradasy salidas para el procedimiento para el acta aprobacidn de examen aprobada

Se observaen laFigura 11 que ahoralas salidas de | os Procesos Central es descritos con anterioridad
son las entradas para este nuevo proceso. En este se tienen dos procedimientos:

1) Generacion de Certificado de Terminacion de Estudios.
2) Programacion y Desarrollo del Acto de Recepcion Profesional.

En este procedimiento el mayor riesgo que se puede presentar es la demora en la asignacion de fecha
para la realizacion del acto de recepcién profesional, debido a la entrega de documentos que € propio
egresado realiza, por lo anterior se sugiere que la solicitud del acto de recepciony el propio acto se realicen
durante el mismo semestre. Una vez que se llevaa cabo el Acto de Recepcion, de acuerdo al procedimiento
ITT-POS-02, setiene como salidad Acta de Examen Profesional aprobada. Teniendo yael Actade Examen
Profesional, se procede entonces con lo necesario para e trémite de Titulo, que es e proceso que a
continuacion se explica.

Proceso de gestion de documentacion para el tramite detitulo

En este proceso se lleva a cabo |0 necesario para tramitar € titulo profesional. Cabe sefidar que se
debe tener presente la normatividad que establece la Direccion General de Profesiones, para que selleve a
cabo € registro de los documentos generadores de Titulo, por lo que este procedimiento, Integracion de
expediente digital para gestion de titulo (ITT-POS-03), puede sufrir cambios para gustarse a los
lineamientos emitido por las dependencias correspondientes. El Proceso se ilustra a continuacion en la
Figura 12. Con este proceso terminalo que es €l alcance del Sistema de Gestion dela Calidad. Este proceso
contemplael procedimiento deintegracion del expedientedigital paralagestion del titulo, el cual se describe
en e documento ITT-POS-03.
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Figura 12. Entradas y sdidas paralos procedimientos del tramite del titulo profesional
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En este procedimiento, el mayor riesgo que pudiera afectar a pasante titulado es que haya un retraso
en lagestion de los tramites debido a que ocurraunafallaen e sistemao fata de disponibilidad del mismo,
debido a que es un procedimiento que se realiza a través de una plataf orma web, que es controlada por las
oficinas centrales del Tecnoldgico Nacional de México.

Sin embargo, con lafinalidad de tener un procedimiento eficientey asegurar lacalidad en el servicio,
se han di sefiado mecani smos paraquelainformaci on del estudiantey su expedientedigital esténresguardados
deformadistribuidaen los equipos del departamento de servicios escol ares, mismos que estan sincronizados
con la nube en un servicio de dta disponibilidad; ahi permaneceran, hasta que el servicio vuelva a ser
reactivado, evitando detener el procedimiento en beneficio del pasantetitulado.

Estos procesos del SGC forman parte del Programa de Aseguramiento de la Calidad y soportan la
formacion profesional de maneraintegral para que |os estudiantes sean competitivos; |os procedimientos se
gjecutan y mantienen una interaccion en cada unidad organica del ingtituto que se manifiesta por la
corresponsabilidad y compromiso de todos | os trabajadores, en concordancia con la Politica de Caidad del
SGC, la cua esta soportada por la Direccion Estratégica, DE, del instituto, tomando como referencia los
indicadores de competitividad académica definidos en el Tecnolégico Nacional de México. En esta
direccion estratégica se definen las metas institucional es tomando en cuenta los indicadores de evaluacion
del desemperio, declarados por |os organismos acreditadores para a canzar €l reconocimiento de programas
educativos de calidad. Son también metas de |la DE |os estandares de evaluacidn de |os sistemas de gestion
delacdidad basados en las Normas | SO y las Normas mexicanas asociadas a servicio educativo.
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5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y Compromiso

En la Agenda Estratégica 2013 — 2018, alin vigente a eaborarse este documento, se tiene un
compromiso expreso con la calidad educativa. Por ello, en la seccion de Competitividad Académica se
establ ece la responsabilidad de asumir losretos de la certificacion del proceso educativo bajo laNormalSO
9001 vigente. Por ello, este Manua de la Calidad aborda los requerimientos de la Version 2015, como una
forma de responsabilidad, como una habilidad compartida por parte de la comunidad del Instituto
Tecnolgico de Tepic, pararesponder alas demandas de la satisfaccion de los estudiantes y de la sociedad
engeneral.

Es asi como la politicay objetivos de calidad se asumen para que sean compatibles con el contextoy
la direccion estratégica de lainstitucidn, con orientacion de pensamiento de anticiparse a riesgo potencia
que puede surgir en los procesos de planeacién, para atender de manera efectiva las no conformidades
potenciales que afecten el desempefio del SGC.

LaAltaDireccion del Ingtituto también asume el compromiso con el desarrollo de su personal, como
se encuentra especificado en el Programa de Desarrollo Humano de su Agenda Estratégica 2013 — 2018. En
este programa se establece que la comunicacion es un factor importante en el crecimiento persona e
ingtitucional, por 1o que, a partir de ella, es que se comunica también atodala comunidad tecnol 6gica que
es importante cumplir con todos los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad, para cumplir con la
satisfaccion de |os estudiantes.

Lo anterior es posible gracias a la estrategia de evaluacion del SGC en la Revisién por la Direccion
(ITT-PEV-03), tomando en cuenta los resultados de las Auditoria Internas (ITT-PEv-01) (Al), y de la
inspeccion constante del Procedimiento de la Gestion del Riesgo (ITT-PPI-02) (PGR). Con ello se aseguran
y controlan los Requisitos de Calidad de |os Estudiantes, (RCE).

5.2 Politicadela Calidad

LaPoliticade Calidad, (PC) del Tecnoldgico Nacional de México, Instituto Tecnolégico de Tepic es
la que dirige su actuar, pues pretende siempre que la sociedad |o reconozca como unainstitucion educativa
comprometida con la mejora continua en sus servicios de educacién superior tecnoldgica. Esta debe ser
pertinente, ya que € desarrollo econdmico y social de la region se asumen en los programas educativos,
orientados en un ato porcentgje en las areas de la ingenieria que demanda la regidn, con perspectivas de
desarrollo emergentes en sus planes de estudio. Por ello, se define de la siguientemanera

“El Instituto Tecnologico de Tepic establece € compromiso de satisfacer los
requisitos de calidad de nuestros estudiantes de licenciatura, mediante la
direccion estratégica de su Sstema de Gestion de la Calidad, que permita
aprovechar su contexto para la eficacia y la mgora del Servicio Educativo
otorgado, conforme a los requisitos establecidos en la norma 190
9001: 2015/NMX-CC-9001-IMNC-2015.”

LaPoliticadelaCalidad y los Requisitos de la Calidad de los Estudiantes se comunican por diversos
medios visuales y/o audiovisuaes dentro de lainstitucion. Al exterior, en lapaginaweb institucional, para
que las partes interesadas puedan a su vez identificarlas y asumirlas como propias. En el portal del SGC se
encuentran disponibles la Politica de la Calidad, el Manua de la Cdidad, los Procesos Centraes
Estratégicos, |os Procesos Operativos y 10s Procesos de Apoyo, asi como los procedimientos y formatos de
registros.

Por otro lado, laPoliticade Calidad parael SGC también asumelos Principios de Calidad delaNorma
SO 9001 Version 2015, y en este manual se estructuran desde el enfoque en € estudiante, hasta proponer
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la gjecucion de proyectos de mejora que aumenten la satisfaccion del estudiante, y el SGC se oriente a la
mejora continua. La Figura 13 muestralos Principios de Calidad del descritos en laNormalSO 9001, en su
version 2015.

Frincipios del Sistema de Gestidn de Calidad

&l Eseudiante

las Tomadea Proyestas

Ralacionas Decisiones ||| de Mejora

dal Parsonal

Figura 13. Principios de Calidad del Sistema de Gestion

En esta Figura 13, € enfoque en las necesidades y expectativas del estudiante se vinculan con sus
requisitos de calidad, mientras que e compromiso de la Alta Direccion estd asociada a liderazgo que €l
Consgjo Directivo gerzaen cada una de sus tareas. Por ello, estos principios de calidad del SGC deben ser
gjercidoscon personal competentey orientado afortal ecer el servicio educativo atravésdelaparticipacion del
personal docente, directivoy administrativo.

El enfoque basado en procesosy serviciosdel SGC se g erce como una corresponsabilidad compartida
por todos | os integrantes de cada uno de |os departamentos del instituto, para gestionar |las relaciones de las
partes interesadas, tanto a interior del instituto como con los proveedores externos que participan en la
ofertadel servicio educativo, en un marco de plenaconcienciade que satisfacer |as neces dades, expectativas
y requisitos de calidad de los estudiantes. Finalmente, el principio Toma de Decisiones orienta a gjecutar
todas las acciones de los proyectos de mejora, para consolidarse en un proceso de mejora continua del
Sistema de Gestion de Calidad.

5.3 Roles, Responsabilidadesy Autoridadesen e I nstituto

La administracion, evaluacion y control del SGC la soporta, dirige y evalta el Consegjo Directivo,
(CD) del Instituto mediante la evaluacion de resultados de las auditorias internas. En € procedimiento
documentado para tal efecto, se definen las responsabilidades y requisitos para la planificacion y su
realizacion, manteniendo un registro documental de estos resultados. Estos permiten realizar |as actividades
conducentes que lleven paulatinamente ala mejora continua.

LaAltaDireccion del SGClaconformael Consegjo Directivo del instituto, quienesasu vez conforman
el Comité de Calidad para el disefio, operacion, control y evaluacion del SGC. Esliderado en su estructura
organizacional por el Director y |os subdirectores Académico, de Planeacion y Vinculacion, y de Servicios
Administrativos. Cada uno de estos subdirectores tiene, respectivamente 11, 6 y 5 jefes de departamento,
centrosy divisiones. Losrolesy responsabilidades estéan determinadas tanto por |a estructura organizacional
autorizada por € Tecnoldgico Nacional de México, como por la obligacion de cumplir con losrequisitosdel
Sistema de Gestién dela Calidad, conforme aestaNormalnternacional, 1SO 9001 Version 2015.
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Al Comité de Calidad le corresponden las siguientes funciones:

Realizael seguimiento de la politicade calidad y |os objetivos
Evallialaevaluacion de riesgos del sistema

Evallalos indicadores de calidad, proceso que se vincula con la evaluacién de la satisfaccion de los
estudiantes

Evallalas acciones de mejoray de la eficaciadel sistema

Evaltalanecesidad de recursos

Evaltalos resultados de las auditorias

Evalla el cumplimiento de los requisitos legal es y/o normativos

Evallalas comunicaciones de las partes interesadas externas incluidas las quejas y sugerencias de los
estudiantes

Aprueba el plan de formacién y tiene en cuenta la evaluacion de la eficacia formativa.

Establece los proyectos de megjora, mejora del servicio en relacion con los requisitos del sistema

En laestructura de este Manual de la Calidad, el Mapa de Procesos especifica que latrazabilidad del
servicio educativo esté con enfoque al estudiante. La Figura 14 muestralos rolesy responsabilidades de la
Alta Direccion. Los procesos de operacion y de apoyo guian la consecucion de los objetivos generales y
especificos delos procesos central es estratégicos, paralograr | os resultados de salida, que fundamentalmente
son (a) la satisfaccion del estudiante por la formacion recibida, (b) € acto de recepcion profesiona y (c) la
gestion del proceso detitulacién
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Figura 14. Roles y responsabilidades de la Alta Direccion

Como servidores y funcionarios publicos, tenemos la obligacion del proceso comunicativo a la
sociedad, en torno a la responsabilidad con transparencia 'y la rendicién de cuentas, conforme a la Ley
General de Responsabilidades de los Servidores Publicos. En el informe de cada afio, toman relevancialos
resultados del desempefio del SGC, en torno a cumplimiento de las normas del 1SO 9001, dando la
oportunidad para tomar acciones que ayuden a transitar hacia la mejora continua. La evauacion del
desempefio necesariamente requiere gjecutar acciones que reflejen cambios conceptualesy procedimentales
y sus registros, por lo que también es responsabilidad de la Alta Direccion asegurarse de que la integridad
del SGC se mantiene cuando se planifican e implementan cuaquier tipo de cambios.

En la Figura 14 se reflga el &mbito de responsabilidad y de los roles respectivos para asegurar €
cumplimiento de los objetivos de calidad, en conformidad de la Norma SO 9001 Versién 2015. Esta
responsabilidad se observaanivel de director y subdirectores para cada uno de los capitul os de este Manua
de Calidad. En el disefio y desarrollo de los procedimientos de cada uno de los procesos centrales
estratégicos, asi como en los procesos de apoyo, se especifica € rol y responsabilidad de los jefes de
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departamento correspondiente, paraasegurar los objetivos del Programa de Aseguramiento de Calidad y por
ende obtener resultados congruentes con la satisfaccion de los estudiantes.

A nivel de jefes de Departamento, lainstitucién tiene dos comités alos que les corresponde € nivel
de andlisis, control y evaluacion del Programa de Aseguramiento de Calidad (PAC): EI Comité Académico,
(CA) y el Comité de Planeacion (CP). En € primero, el subdirector académico y |os jefes de departamento
académico analizan, evallan y proponen cambios a los procedimientos, registros y controles, asi como
proyectos de mejora que impacten positivamente en el servicio educativo. A los integrantes del Comité de
Planeacion, (CP), les corresponde proponer asuntos rel acionados con lamejor administraci on de los recursos
humanos, financieros e infraestructura, asi como evaluar y mejorar el proceso de planeacion del SGC y
definir los riesgos y oportunidades para asegurar la consecucion de los objetivos del y lograr la mejora
continua.

En esta Figura 14 se observa que el Subdirector de Planeacion, Gestion Tecnologicay Vinculacion,
(SPGV) le corresponde administrar los capitulos 4, Contexto de la Institucion, el capitulo 6, Planificacion y
el capitulo 9, Evaluacion del Desempefio. En su gjercicio de liderazgo, opera principalmente en torno ala
planificacidn de los objetivos del SCG, control de los cambios y evaluacion de desempefio dd servicio
educativo. Los procesos de entrada y salida del SGC, asi como e capitulo 8, Operacion, corresponde
asumirlo en su liderazgo a Subdirector Académico, (SACD). Es quien administra controla 'y evalla los
procesos centrales estratégicos del mapa de procesos del SGC. Tiene la responsabilidad estratégica de
definir los Requisitos de Calidad de los Estudiantes, € disefio y desarrollo del proceso educativo, para su
posterior entregay control alos estudiantes.

El capitulo 7, Procesos de Apoyo, le corresponde en su dmbito de liderazgo a Subdirector de
Servicios Administrativos, (SADM). Su funcion principal es proveer los recursos financierosy administrar
de maneraarménicaal personal paraque el ambiente de trabajo sea adecuado paralaprestacion del servicio
educativo. El capitulo5, Liderazgo, esresponsabilidad del director del Instituto, quien actlia paraque las cosas
sucedan, para ayudar a todos a lograr sus objetivos y, por ende, le corresponde supervisar, administrar,
controlar y evaluar los resultados del Sistema de Gestion de Calidad en e capitulo 10, Mejora, con lo que
se cierrael proceso en la busgueda constante de la mejoracontinua.
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6. Planificacion

6.1 Acciones para Abordar Riesgosy Oportunidades

Un sistema es un conjunto ordenado de normas y procedimientos que regulan su funcionalidad de
manera eficiente; estas reglas y procedimientos tienen relacion entre si para conformar un todo. Lagestion
del riesgo en un sistema de gestion de calidad, es la estrategia que permite enfrentar 10s riesgos que impidan
obtener los resultados previstos en los aobjetivos de calidad. Se parte de 1o mas sencillo, evitar riesgos
mediante la eliminacién o modificacion de la fuente de riesgos, pero también funciona asumir riesgos para
perseguir unaoportunidad que mejore € servicio educativo.

En laversién 2015 de laNormal SO 9001 lagestion del riesgo sustituye alas acciones preventivas.
Normalmente, l0s riesgos estan asociados a los procedimientos, por 1o que la gestién del riesgo tiene como
finalidad asegurar que el Sistema de Gestion de Calidad pueda lograr |os resultados previstos, prevenir o
reducir los efectos no deseados, promoviendo a mismo tiempo la mejora continua. Las oportunidades
provienen de considerar la evaluacion del contexto y considerar de manera oportuna las expectativas y
necesidades de los estudiantes, para brindarles siempre un mejor servicio educativo, que aumente la
satisfaccion de |os estudiantes.

Por ello se debe planificar lagestion del riesgo y la generacion de oportunidades en cada uno de los
procedimientos del Programa de Aseguramiento de la Calidad, tal como se explicita en la seccion 4.4
Sistema de Gestion de Calidad y Descripcién de los Procesos. Como se menciond anteriormente, en esta
seccidn se especifica de manera clara cudles son los aspectos mas relevantes que se deben evitar en la
operacion del procedimiento, alo largo detodo € servicio educativo. Resultarelevante estar siempre dando
capacitacion a quien opera los procedimientos sobre cdmo detectar alguna actividad que impida obtener €
resultado previsto en la prestacion del servicio educativo asociado a procedimiento de referencia. Como se
establece en este punto de la norma, “las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben
ser proporcionaesal impacto potencial enlaconformidad del servicio educativo”, (Norma 1SO 9001, 2015).

Sin embargo, antes de planificar procesos que aborden riesgos, es necesario analizar laimportancia
relativa de los riesgos dentro de la institucion. Los factores de riesgo, éxito o fracaso de la institucion
requieren de una comprension detallada de cada uno de los riesgos especificos; los resultados exitosos
dependen del buen desempefio de | os diversos procedimientos de | os procesos de calidad.

Estos resultados exitosos, pueden determinar las prioridades apropiadas para las acciones que se
requieren para planificar riesgos y oportunidades en el 1SO 9001:2015 mencionados en € apartado 6.1
Acciones para abordar riesgosy oportunidades. Esta comprensién total, debe dar lugar a que surjan menos
sorpresas desagradables que impidan ala Alta Direccién determinar en dénde se debe concentrar el mayor
esfuerzo en @ tratamiento de los riesgos. En cada uno de los procesos y procedimientos se debe realizar un
andlisis exhaustivo para determinar los posibles riesgos y oportunidades, los cuales se plasman dentro de
una matriz prestablecida por la institucion, basando € disefio en la norma SO 31000. La metodologia de
andlisis de los riesgos esta orientada a la identificacion, evaluacion y posterior tratamiento de estas
actividades.

En el andlisis de riesgos se definen dos categorias: la probabilidad y el impacto del riesgo. Se esquematizan
mediante un diagrama de priorizacién de riesgos seguiin su nivel, de acuerdo alo mostrado en la Figura 15.
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Figura 15. Andlisis del nivel deriesgo de cada actividad dentro de un proceso y/o procedimiento.

L as acciones tomadas para abordar |os riesgos y oportunidades deben ser proporcionales al impacto
potencia en la conformidad de los productos y servicios. Las opciones para abordar 10s riesgos pueden
incluir: evitar los riesgos, asumir riesgos para perseguir una oportunidad, eliminar la fuente del riesgo,
cambiar la probabilidad o las consecuencias, compartir €l riesgo, 0 mantener riesgos mediante decisiones
informales. Las oportunidades pueden conducir alaadopcidn de nuevas préacti cas administrativas dentro de
lainstitucion, establecimiento de asociaciones por medio de lavinculacion entre otras instituciones publicas
ylo privadas, utilizacién de nuevas tecnologias y otras posibilidades deseables y viables para abordar las
necesidades de la organizacion.

6.2 Planificacion delos Objetivos de Calidad

Los Objetivos de la Calidad del SGC se establecen conforme a los procesos estratégicos de entrada,
centrales estratégicos y de salida, en estricto apego a los procedimientos declarados en cada proceso. La
listade proceso, sus procedimientosy objetivos especificos de cada uno de ell os se encuentran en € Anexo
X.

Los Objetivos Generales de Calidad son los siguientes:

Procesos de entrada: Generar las politicas institucionales relativas a recursos humanos, recursos
materiales y recursos financieros, para que los estudiantes reciban la formacion profesional en €l
programa educativo, con eficienciay eficacia.

Procesos centrales estratégicos. Asegurar la formacién profesional del estudiante de manera
integral, conforme d total de créditos de su programa educativo, cumpliendo sus requisitos de
calidad que les permitan alcanzar su titulo profesional.

Procesos de salida: Programar el acto de recepcion profesional para gestionar € titulo profesiona
del estudiante.

Estos objetivos generales de entrada y salida dan soporte alos objetivos especificos de |0s procesos
centrales estratégicos, 1os cuales se presentan en la Tabla 2.

Estos objetivos de calidad se evallan por el Comité de Calidad del ingtituto en sus reuniones
ordinarias y en su Programa Operativo Anual del afio calendario y en sus auditorias de servicio. El Plan
Rector de Calidad que se encuentraen el Anexo establece |osindicadores de medicidn con los que se eval Ua
su cumplimiento, tomando en cuenta los requisitos aplicables en el Plan Rector de Calidad y en €
seguimiento que sea hecesario, incluyendo € gjuste en su redaccion o en e cambio deindicadores.
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Tabla 2. Objetivos especificos de |os procesos central es especificos

Proceso Central Objetivo Especifico
Estratégico
Calidad Educativa Asegurar la formacién profesional de nuestros estudiantes con criterios de

calidad, mediante una administracion oportunay eficiente del plan de estudios
y lagestion del curso.

Inclusion y Equidad Ofrecer €l servicio educativo con criterio de inclusién y equidad educativa, a

Educativa través de la atencién en ventanilla, en talleres y laboratorios y en todos los
procesos de servicio a nuestros estudiantes, con amabilidad, igualdad y buen
trato.

Formacion Integral Proporcionar a nuestros estudiantes Formacion Integral con criterios de

participacion y diversidad deportiva, cultural y civica, para asegurar su
inclusién como egresados con responsabilidad social .

Investigacion, Innovacion  Ofrecer escenarios de aprendizaje donde los estudiantes puedan ejercer las

y Emprendimiento habilidades de investigacién, innovacion y emprendimiento en congresos,
centros de investigacion, residencias profesionales o desarrollo de proyectos en
el sector social y productivo.

Vinculacion con el sector  Promover la participacion de |os estudiantes en proyectos de vinculacién con €l
socia y productivo sector social, productivo y de servicios, para fortalecer su sentido de
responsabilidad social.

6.3 Planificacion de los Cambios

Cuando sea necesario redlizar cambios en e Sistema de Gestion de Calidad, siempre se tomara en
cuenta la evaluacion del contexto de lainstitucion, tanto en Sus recursos internos como externos, como una
manera de cumplir con un principio de calidad: gestionar |as relaciones con las partes interesadas. Esto
necesariamente influye en la determinacion de los procesos que soportan e servicio educativo, su
interaccion, seguimiento y medicion.

Estos cambios en |as caracteristicas y acance de los procesos se derivan del desempefio del sistema
de gestion, medido en las auditorias internas y en larevision por la direccidn, por lo que la Alta Direccion
debe proveer la asignacion de recursos financieros y humanos necesarios para asegurar que la
implementacion de los cambios se realice con eficienciay eficacia. Los cambios también influyen en los
roles y responsabilidades, por |0 que deben estar asociados con la concientizacion del acance de las
responsabilidades de quienes operan |os procesos y procedimientos.

Como este sistema de gestion de calidad esta basado en el pensamiento en riesgos, se debe evaluar s
los cambios efectuados incluyen riesgos que no estén contemplados en las actividades asociadas a los
procedimientos, paralograr losresultados previstos. Finalmente, |os cambios que se ef ectien en |os procesos
y sus procedimientos asociados se deben incorporar en lainformacion documentadaen el sistema de gestion
de calidad paratener confianza que se obtendran los resultados segun loplanificado.
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7. Apoyo

7.1 Recur sos

El Instituto Tecnol6gico de Tepic provee y determinalos recursos necesarios paraimplementar y mantener
el SGC, asegurando la mejora del desempefio en términos de su eficacia. La asignacion presupuestal se
realiza a través del Programa Operativo Anua del instituto, € cual esta financieramente soportado por la
captacion de ingresos propios, ademas de |os anteproyectos deinversion. Paralaidentificacién de recursos,
la Secretaria de Planeacion Evaluacion y Desarrollo Institucional del TecNM, solicita a la Direccion del
plantel suPTA y POA en donde sereflejan el plan detrabajo y sus necesidades de recursos respectivamente.

7.1.2 Per sonal

El desempefio del SGC es aumentar constantemente la satisfaccién del estudiante y el cumplimiento
de sus requisitos, en esto todo el persona tiene una importancia fundamental. El Instituto Tecnol6gico de
Tepic asegura la competencia del personal de nuevo ingreso a través del procedimiento de reclutamiento,
seleccion y contratacidn de personal de nuevo ingreso, donde se identifica a recurso humano competente,
mediante concursos de oposicion y el cumplimiento del perfil profesional; de las habilidades docentes, su
experienciaprofesional y deinvestigacion, que se encuentran definidas en el Reglamento Interior de Trabajo
del Personal Docente y No Docente para cada categoria, o que permite que el personal contratado realice
las funciones docentes, administrativas y de servicios para asegurar la calidad del servicio educativo que
ofrece. El procedimiento se encuentra descrito en el documento ITT-POE-03

7.1.3 Infraestructura

El Instituto Tecnologico de Tepic determinay proporciona los requerimientos de la infraestructura
de acuerdo con las condiciones particulares y recursos disponibles, y la mantiene a través de la operacién
del procedimiento del SGC para el Mantenimiento de la Infraestructura I TT-POE-06, conforme a PTA y
POA. La infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del Servicio Educativo
incluye: (a) Aulas, salones audiovisuales, laboratorios, centros de computo, centros de informacion
(bibliotecas), oficinas administrativas, instalaciones culturales y deportivas; (b) Parque vehicular y ()
Tecnologias de lainformacion y la comunicacion, asi como € software y hardware relacionados.

7.2 Competencia

En € Instituto Tecnoldgico de Tepic la competencia del personal docente y no docente se determina
mediante |a aplicacion de lanormatividad de los Reglamentos Interiores de Trabgjo. En ellos se definen las
competencias necesarias para desarrollar los puestos de trabgjo, ademés de aplicar el procedimiento de
Reclutamiento. Seleccion Contratacion de Personal ITT-POE-03, que garantiza la calidad del Servicio
Educativo, y con base a andlisis del desempefio se promueve la rotacion del persona para asignarlo en €l
lugar mas adecuado para la aplicacién de sus competencias.

Se refuerzala competencia docente a través de programas de capacitacion en donde se habilitaatodo
el personal docente en la actualizacién profesional o la formacion docente a través del procedimiento del
Sistema de Gestion de la Calidad. Ademés, € Tecnolgico Nacional de México querige al Instituto en los
indicadores de desempefio, mediante su procedimiento de formacién y actualizacion del capital humano
MO00-SC-DP-020, proporciona formacion y actualizacién paralograr |la competencia del persona directivo
y de apoyo y asistencia alaeducacion, proporcionando educacion, formacién y experiencia adecuadas para
su quehacer cotidiano.
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En este procedimiento, el mayor riesgo que pudiera afectar es e comprometer e crecimiento y
actualizacion de los profesores para dar un mejor servicio a los estudiantes. Para ello se encuentra el
procedimiento de capacitacion del persona docente (ITT-POE-05) en donde se rediza un programa
previamente consensado de acuerdo a las necesidades departamentales y tomando en cuenta la evaluacion
docente paracon ellolograr losindicadores que solicitatanto € TecNM, como |os organismos acreditadores,
coadyuvar con esto a que el docente tengo un mejor rendimiento en el aula resultado de la capacitacion
recibida durante los intersemestral es.

Para desarrollar el programa de capacitacion se realiza la deteccion de necesidades respectivas a
personal docente, directivo y de servicios administrativos, |as cuales se manifiestan por:

Solicitud del personal.

Neces dades institucionales.

Evaluacion docente.

Solicitud de |as academias o del departamento.
Habilidades individuales.

Observaciones o &reas de oportunidad generadas por Auditorias de los sistemas de gestion, evaluacion
de lacapacitacion.

Esto permite garantizar el desarrollo de las competencias necesarias para €l desarrollo de sus
funciones. Lainformaci én documentada como evidencia de lacomprobacion de lacompetencia se encuentra
en el expediente de cada trabajador o trabajadora, asi como en el expediente del Departamento de Recursos
Humanos TECNM/022/RH/04C 22/0006/2018.

7.3 Tomade Conciencia

En € Instituto Tecnol 6gico de Tepic aseguralatoma de concienciaatravées de cursos, conferencias
acerca del Sistema de Gestion de la Calidad para garantizar e conocimiento de la politica de la calidad, €
alcance, sus procesos y procedimientos, asi como contribuyen a sistema de gestion para su eficacia, sus
beneficios y las implicaciones por e incumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad.
En esta toma de conciencia se debe considerar de maneraindividual cémo influye la participacion de cada
trabajador del ingtituto en la eficacia del sistema de gestion calidad y sus efectos en los beneficios o
amenazas en el proceso de mejora continua del SGC.

7.4 Comunicacion

LaAltaDireccion del Instituto también asume el compromiso con €l desarrollo de su personal basado
en e Programa de Desarrollo Humano de su Agenda Estratégica 2013 — 2018, en el apartado 5.1 refiere la
importancia que establece la comunicacion en € crecimiento persona e institucional, por lo que, apartir de
ella, es que se comunica también atoda la comunidad tecnol 6gica que es importante cumplir con todos los
requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad, para cumplir con la satisfaccion de los estudiantes. La
finalidad ser la de gjercer la toma de decisiones y desarrollar correctamente e rol que desempefian los
participantes del SGC para el logro de los objetivosy realizar acciones de mejoracontinua.

La informacion que debe comunicarse alas partes interesadas, €l personal docente y administrativo
que labora en la institucion, y toda aquella persona que participa en la operacién de los procesos y
procedimientos es la siguiente:

Difusidn de la Politica de Calidad: En el apartado 5.2 del Manual de Calidad, se declard por la Alta
Direccién la Politica de Calidad. Esta debe comunicarse alas partes interesadas (Aspirante/Estudiantes), y
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a personal administrativo y docente de lainstitucién através de platicas presencial es en periodos semestral es.
Se utilizardn medios impresos para comunicarla tanto dentro de la institucion, como guera de ella. La Alta
Direccion busca con esta actividad el involucramiento de las partes interesadas y del personal del Instituto
que participa en los procesos y procedimientos del SGC, con la finalidad de implicarlos para lograr la
satisfaccion del estudiantey la eficacia del trabajo del personal de lainstitucion.

Difusion de Objetivos de Calidad: Los Objetivos Generales de la Calidad estan definidos en el apartado 6.2
conforme alos procesos estratégicos de entrada, centrales estratégicosy de salida, por 10 que esimportante que
las partes interesadas y el personal del instituto que participa en procesosy procedimientos del SGC conozcan
el ambito de su responsabilidad y sus roles respectivos, esta actividad se proporciona a través de pléaticas
presenciales en periodos semestrales.

LaAltaDireccion busca con estaactividad € involucramiento de las partesinteresadas y del persona
del ingtituto, que participaen los procesos y procedimientos del SGC, con lafinalidad de informar €l impacto
gue tiene lalabor que desempefian para €l logro de objetivos y como estos se miden a través de la auditoria
interna, la evaluacién de la satisfaccion del estudiante y de la gestion del riesgo (no conformidades, acciones
preventivasy correctivas).

Requisitosde Calidad del Estudiante: Lacomunicacion de los Requisitos de Cdidad del Estudiantetienela
funcion de retroadimentar la satisfaccion del servicio educativo, en € apartado 9.1 del Manual de Cdidad se
encuentran definidos, acompafiados de procesos central es estratégicos con |os que se les da atencion para su
cumplimiento y de indicadores de medicion.

Representan larazon del SGC, y es importante que las partes interesadas y €l persona del instituto
gue participaen procesos y procedimientosidentifique de formaprecisay claralatrazabilidad en la g ecucion
de estos, asi como € seguimiento a sus registros.

La actividad se proporcionard a través de plaicas presenciales en periodos semestrales. La Alta
Direccidn busca con esta actividad proporcionar informacién oportunay claradirigida alas partesinteresadas
con lafinalidad de queidentifique los pasos a seguir en los procesos'y procedimientos desde que €l estudiante
ingresa hasta que concluye su formacion académica. La informacién de los RCE dirigida a personal del
instituto, que participa en los procesos y procedimientos del SGC, se realiza con la findidad de que cada
trabajador sea consciente que lametafinal del SGC es cumplir con los Requisitos de Calidad del Estudiante
y aumentar constantemente su sati sfaccion, mediante laaplicacion delaauditoriade servicio.

Indicador esde Calidad: Sonlosvalores que se asignan parael logro delos objetivos planteados en el Manua
de Calidad, proceso por €l que sevinculacon laevaluacion de la satisfaccion de los estudiantes. El proceso de
disefio y € desarrollo toma como referencia los resultados de las auditorias externas e internas, asi como la
revision por ladireccion.

Por 1o que, es importante que las partes involucradas y €l persona ddl Instituto conozcan que cada
etapa de desarrollo del SGC se vigila con el cumplimiento de indicadores de medicién, mismo que estan
expresados en cada uno de los procedimientos. Esta informacion se proporcionard en periodos en los que
otorguen losresultados delaauditoriainterna, laeval uacion delasatisfaccion del estudiantey delagestion del

riesgo.

El Comité de Calidad es e encargado de evaluar los indicadores de calidad de los Requisitos de
Calidad del Estudiante y de comunicar los resultados a la Alta Direccién para la evaluacion y la mejora
continua. La evaluacion se presenta en los aspectos de conocer la satisfaccion del estudiante en cuanto a
cumplimiento de sus requisitos y la evaluacién del desempefio de los procesos.
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Resultados de las Auditorias: En € apartado 5.3 se define la administracion, evaluacién y control del SGC
mediante la evaluacion de resultados de las auditorias internas (I TT-PEv-01). Los resultados derivados de la
evaluacion del desempefio del SGC se deben comunicar ala Alta Direccion en el momento en el que selleve
a cabo e proceso de cierre de auditoria, en €l que, participa el Comité de Calidad. En & procedimiento
documentado (ITT-PEv-01) se mantendra e registro documental de los resultados. La finaidad de dar a
conacer los resultados a la Alta Direccidn permitird realizar las actividades conducentes para la mejora
continua

Alcancede Sistema de Gestion de Calidad: En € apartado 4.3 se define d Alcance del SGC, atravésdelos
procesos centrales estratégicos, procesos operativos y de apoyo, definidos en las entradas y salidas de las
Auditorias Internas (ITT-PEv-01) y delaRevision por laDireccién (ITT-PEv-03). Ver Mapade Procesos del
Sistema de Gestion de la Calidad Fig. 1 del presente Manua. Comprende e otorgamiento del Servicio
Educativo a estudiante,

“Desde la asignacion del ndmero de control en la inscripcion para su ingreso, hasta que termina
su estatus de estudiante activo con la culminacion de su Acto de Recepcion Profesional y la
integracion de su expediente para la gestion de su Titulo”.

Esta informacion debe proporcionarse a las partes interesadas y a personal del instituto, para acanzar 1os
objetivosdel SGCy lasatisfaccion del estudiante.

Matriz de Comunicacion

Tabla 3. Matriz de comunicacion del Sistema de Gestion de Calidad
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En el portal del SGC se encuentran disponibles la Politica de Calidad, los Procesos Operativosy los
Procesos de Apoyo, asi como los procedimientos registros y lainformacién documentada.
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7.5 Informacion Documentada

La documentacion del sistema de gestion de la calidad del Instituto tecnol 6gico de Tepic contiene
la declaracion documentada de la politica y objetivos de calidad. Estos se encuentran en este Manual del
Sistema de Gestion de la Calidad. Los Procedimientos del SGC que son requeridos por la norma 1SO
9001:2015 y su equivaente nacional NMX-CC-9001-IMNC-2015 se encuentran enlistados en la Sintesis
de informacion documentada del Anexo Digital, junto con toda la documentacion requerida para
asegurarse de la eficaz planificacion, operacién y control de sus procesos.

El Instituto Tecnoldgico de Tepic, se asegura que la creacidn y actuaizacidn de la informacion
documentada tenga unaidentificacidn y descripcidn correcta, de que € formato sea el indicado y asi mismo
gue la revision y aprobacion sea conveniente y adecuada de acuerdo a las necesidades. De
igual manera se cuenta con un procedimiento documentado ITT-PPI-02 para el control de los documentos
del SGC vy los registros son documentos controlados de acuerdo con los requisitos citados en la cldusula
7.5.3.

En e mismo sentido, en e Instituto TecnolOgico de Tepic se establece un procedimiento
documentado que define los controles necesarios para aprobar 10s documentos en cuanto a su adecuacion
antes de su emision, revisando y actualizando los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente. Se asegura que se identifiquen los cambios y € estado de revision actual de los documentosy
sevigilaquelasrevisiones pertinentes de | os documentos aplicables se encuentren disponibles en | os puntos
de uso. De igual manera se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribucion, y
previniendo €l uso no intencionado de documentos obsol etos y aplicarles unaidentificacion adecuadaen el
caso de que se mantengan por cualquier razén.
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8. Operacion del Servicio Educativo

8.1 Control Operacional del Servicio Educativo

El control operacional del servicio educativo se rediza a través de la evaluacion y control del
Programa de Aseguramiento de Calidad. En sus procedimientos, se registralatrazabilidad de |os procesos,
la implementacion del control y sus registros, asi como sus criterios de evaluacion de los resultados
obtenidos, conforme alos criterios de planificacion del servicio educativo.

El control operacional del servicio educativo garantiza que su planificacion es conforme ala Norma
ISO 9001, en su Version 2015, por lo que se asegura el cumplimiento de la Politica de Calidad y la
satisfaccién de los REC, asi como la salida fundamental del Mapa de Procesos, que es la gestion dedl titulo
profesiona de los estudiantes.

8.2 Requisitos Para el Servicio Educativo

La operacion y entrega del servicio educativo utiliza como principa estrategia la comunicacion con
el estudiante de manera bidireccional. Desde la Alta Direccion del Instituto hacia € estudiante, se le
comunica tanto la Politica de Calidad como los requisitos de calidad del estudiante, asi como los procesos
de atencion en losdiversos procesos centrales, paralograr su satisfaccion por € servicio educativo otorgado.

En caso de alguna omisién o incumplimiento a sus derechos, también se le comunicala Ley General
de Responsabilidades de los Servidores Publicos, a lo que estamos obligados a cumplir todos los
trabajadores del instituto, con €l objetivo de asegurar laintegridad esencial de sus derechos. También seles
comunica a los estudiantes sus obligaciones, enmarcados en |os lineamientos académicos administrativos,
emanados de la Direccion General del Tecnoldgico Nacional de México.

Por parte de los estudiantes hacia la institucién, la comunicacion tiene la funcidn de retroalimentar
las condiciones de no satisfaccion alos Requisitos de Calidad del Estudiante, mediante lainterpretacion de
los resultados de |a auditoria de servicio. También se tiene disponible un Buzon de Quejas y Sugerencias,
en donde los estudiantes manifiestan sus quejas y peticiones respecto a unainconformidad en la prestacion
de un servicio o en lafaltade atencion a su persona, que se haya realizado de manerainadecuada por algin
trabajador de lainstitucion.

Otro de los requisitos de la provision del servicio educativo es registrar 1os cambios realizados a su
operacion y prevision. Esto porque los Requisitos de Calidad del Estudiante son dindmicos y se evallan
constantemente en las auditorias de servicio. Estos RCE representan la razon del Sistema de Gestion de
Calidad, por lo que estdn debidamente descritos en su trazabilidad durante la ejecucion de los
procedimientosy susregistros. En caso de que seanecesario modificar [os procedimientos porque e servicio
educativo demanda cambios, los cambios se documentan conforme a punto de la Norma 4.4.2 y se
comunican alas personas que operan |os procedimientos para que sean conscientes que las maodificaciones
persiguen transitar hacia la meora continua.

8.3 Disefio y Desarrollo del Servicio Educativo

El disefio y desarrollo del servicio educativo se basa en la operacion del Programa para €l
Aseguramiento de la Calidad, PAC, que como ya se menciono, consta de los procedimientos, registros y
controles y su correspondiente medicion. Por lo tanto, el proceso de disefio y desarrollo depende del
compromiso Yy liderazgo de la Alta Direccion para tomar como referencia los resultados de las auditorias
externas e internas, asi como larevision por la direccién. En cada etapa del desarrollo sevigilael estricto
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cumplimiento delosindicadores de medicién expresados en cadauno delos procedimientosdel PAC. Estos se
encuentran enunciados y descritos en e documento correspondiente de cada procedimiento y debidamente
registrados en lainformacion documentada del SGC.

El disefio del servicio educativo tiene los siguientes elementos de planificacion que no son lineales,
sino que son interdependientes y que tienen diversos niveles de corresponsabilidad de la Alta Direccion,
conformada por e director, los subdirectoresy los jefes de departamento:

Declaracion de los Procesos Central es Estratégicos.

Declaracion de los Requisitos de Calidad de |os Estudiantes.

Definiciony descripcidn de los Procesos de Entrada, Centrales Estratégicosy deSalida.

Declaracion del Mapa de Procesos.

Alineacion delos RCE alos Pracesos Central es Estratégicos.

Declaracion de los indicadores de desempefio del SGC.

Elaboracion de los procedimientos, registros, controles y métodos de evaluacion de desempefio del
Mapa de Procesos del SGC. Estos procedimientos constituyen los elementos del Programa de
Aseguramiento de la Calidad.

Elaboracion del procedimiento de Gestion del Riesgo del &mbito de aplicacidn de los procedimientos.
. Elaboracion del Manual de Calidad del servicio educativo.

10. Alineacion de las Auditorias Internas y la Revision por la Direccion a desempefio del SGC para
transitar ala meoracontinua.
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Estos elementos del disefio de provision del servicio educativo serevisan y gjustan cada afio, tomando
en cuenta los resultados de las auditorias y los respectivos acuerdos emanados en las revisiones de la
direccién. La supervision del desarrollo del servicio educativo es competencia de la Alta Direccion y es
dindmico en su operacion, a través de los procedimientos del PAC, los cuales contienen todas las
actividades, registros y controles para la provisiéon dd servicio educativo. Inicia con la evaluacion de las
sdlidas de la Revision por La Direccion, (RpD) del SGC. Esta utiliza como entradas |os resultados de |as
auditoriasinternas y las auditorias de certificacion y serealiza dos veces por afio, una por cada semestre.

Los controles del disefio y desarrollo del Servicio Educativo debe considerar |os siguientes aspectos
gue son responsabilidad de la Alta Direccion para e eficiente desarrollo y provision del SE, informacion
gue se obtiene del programa de trabajo de la Revision por la Direccidn: (a) supervisar todas las actividades
de los procedimientos del PAC, para verificar que todas cumplan con los RCE, los requisitos de contral,
seguimiento, medicion y evaluacion; (b) atender las quejasy sugerencias de |os estudiantes e implementar
las acciones necesarias paradarles satisfaccion; (¢) proveer todos |os recursos de infraestructura, personal y
financieros, para la adecuada operacion y desarrollo del servicio educativo y (d) garantizar que la
informacion documentada esté disponible, para verificar que los RCE se han cubierto coneficacia

8.4 Control delos Procesosy Servicios Propor cionados Exter namente

En este apartado de la Norma, estrictamente se evallia a las partes interesadas externas 'y solo se
declara en evaluacion y control a los proveedores externos de productos y servicios. Esta evaluacion se
realiza mediante los criterios establecidos en el Procedimiento para la programacion y presupuestacion de
compras, buscando que contribuyan a la satisfaccion de los requisitos de los estudiantes, ya que estan
asociados a mantenimiento de la infraestructura 'y a la compra de bienes y servicios. En las otras partes
interesadas externas no tenemos ambito de influencia porque no existe relacion directa de dependencia. Tal
es el caso de lasinstituciones de educacion media superior, e CENEVAL o los padres de familia. Aunque
si influyen en e resultado final de expedicion del titulo profesional, no podemos influir en su control,
seguimiento medicion y evaluacion.
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8.5 Produccion y Provision del Servicio Educativo

En condiciones controladas, €l Servicio Educativo se provee através del Programade Aseguramiento
de la Calidad. Este programa esta soportado por |os procedimientos de apoyo y operativos del Sistema de
Gestion de Calidad. En laimplementacion de actividades de seguimiento y medicidn en las diversas etapas
donde e estudiante recibe el servicio educativo, se verifica que se cumplan los criterios para el control de
los procesos o sus salidas, y |os criterios de aceptacion paralos productosy servicios.

Es agui en donde es especia mente importante eval uar lainteraccion delos procesosy su trazabilidad,
para garantizar una evaluacion precisa de las salidas, con la intencién de asegurar la conformidad de los
procesos y servicios con un valor adecuado del indicador de desempefio. En este Manua de Calidad se
declara que el proceso méasimportante de la provision del Servicio Educativo es el requisito de calidad del
estudiante, Formacion Profesional, medido por losindicadores Plan de Estudiosy Practica Docente. Estos
indicadores se gecutan con los procedimientos de la Reinscripcion y Reinscripcion de los estudiante y
Gestion del Curso, respectivamente. Se evalUan con la auditoria de servicio, que tiene lafinalidad de medir
la satisfaccion del estudiante.

8.6 Liberacion de los Productosy Servicios

La planificacion del servicio educativo se encuentra debidamente estructurado en el Programa de
Aseguramiento de la Calidad, pues esta es la ruta de avance del estudiante en su formacion profesional.
Igual que & punto anterior, esta planificacién se mide con los indicadores Plan de Estudios y Préctica
Docente y su liberacion la gecutan los jefes de departamento académico, con la programacion, control,
seguimiento, medicion y evaluacion de la Planeacion Didéctica En Linea, mediante |os criterios que estan
definidos en el procedimiento de la Gestion del Curso.

Aqui se incluyen también la liberacion de productos en los procesos de salida tales como las
actividades complementarias, € servicio socid, las residencias profesionales y la programacion de la
documentacion parala gestion del titulo profesional. En este punto de la Norma, es importante verificar la
conformidad con los criterios de aceptacion de las salidas de la prestacion del servicio educativo y la
trazabilidad rel acionada con | as personas que autorizan la liberacion.

8.7 Control de Salidas no Conformes

Este punto de la Norma es especia mente importante pues su atencion permite la mejora constante del
desempefio del Sistema de Gestidn de Calidad. Es la atencidn en forma colegiada y colaborativa alas no
conformidades encontradas en las Auditorias Externas de Certificacion y a las Auditorias Internas de
seguimiento. También setoman en cuentalas oportuni dades de megjoray larealimentaci én delos estudiantes
en laencuesta de servicio, con lo que se puede trazar el disefio y gecucion delos proyectos de mejora, para
incrementar el desempefio del SGC.

Estainformacién debe ser documentada con |os elementos si guientes, mismos que permiten su control,
seguimiento y evauacion, pararealizar € cierre de dichas no conformidades y oportunidades de mejora:

e Descripcién de lano conformidad.

e Descripcion de la oportunidad de mejora.

e Descripcidn, programacion, € ecucion y resultados de las acciones tomadas para sol ventar |os hallazgos
de las no conformidades u oportunidades de mejora.

e La persona responsable encargada de disefiar, gecutar y evauar la accion para atender la no
conformidad u oportunidad de mejora.
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9. Evaluacion dd Desempefio

9.1 Seguimiento, Medicién Analisisy Evaluacion

9.1.1 Generalidades

La Politica de Calidad del Sistema de Gestion de Calidad determina en cada uno de los
procedimientos los indicadores que deben ser medidos y evaluados en su seguimiento durante todas las
etapas del Servicio Educativo. Ademas, debe contemplar también |o siguiente:

los métodos de seguimiento, medicion, andlisisy eval uacion necesarios para asegurar resultados

validos;

cuando se deben llevar acabo e seguimiento y lamedicion;
cuando se deben andizar y evaluar los resultados del seguimiento y lamedicion;

la organizacion debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de lacaidad, y
la organizacién debe conservar lainformacion documentada apropiada como evidencia de los

resultados.

9.1.2 Requisitos de Satisfaccion de Calidad del Estudiante

Con base en |a Politica de la Calidad, los Requisitos de Calidad del Estudiante, (RCE) se enuncian
en lasiguiente tabla, en donde también se enlistan los procesos centrales con los que se les da atencion para
su cumplimiento

Tabla 5. Requisitos de Satisfaccion de Calidad del Estudiante

Procesos centrales

Requisitos del Estudiante

I ndicadores de Medicion

Calidad educativa

Inclusén y equidad
educativa

Formacién Integral

Proyectos de
investigacion,
innovacion y

emprendimiento

Recibir Formacion Profesional mediante
los planes y programas de estudio y la
préctica docente, para que el estudiante
adquiera los conocimientos, habilidadesy
actitudes requeridos para su adecuado
desempefio en los procesos productivos y
de servicios

Acceder 'y egercer los Servicios
Estudiantiles en condiciones de igualdad,
inclusién y equidad, durante su estancia
en el Ingtituto

Recibir Formacion Integral mediante la
préctica de actividades deportivas, civicas
y culturales

Participar en Proyectos de Investigacion
Cientifica y Tecnolégica para la
innovacion y el Emprendimiento

Plan de estudios
Préactica docente

Atencion en ventanilla

Atencion en talleresy laboratorios
Atencion en la Coordinacion de
carreras

Atencion en Centro de COmputo
Atencion en gestion de titulo

Acceso al deporte
Acceso alacultura
Acceso alaformacién civica

Proyectos de Investigacion
Congresos
Semanas académicas



Procesos centrales Requisitos del Estudiante I ndicadores de Medicién

Vinculacion con € Participar en los Procesos de Vinculacién  Residencia profesional
sector social y de Instituto el desarrollo delasociedady  Servicio social
productivo sus diferentes sectores con la aplicacion

de sus competencias adquiridas

9.1.3 Anadlisisy Evaluacién

El andlisis y evaluacion de la satisfaccion de los estudiantes se realiza mediante la auditoria de
servicio y se toma en cuenta e disefio del instrumento de evaluacién, considerando la metodologia
estadistica de su disefio: Variables, indicadores de medicidn e items o preguntas, Requisitos de calidad del
estudiante, indicadores de medicidn e items, respectivamente. En el instrumento de evaluacion se aplicala
Escala Likert con un nivel de cinco descriptores de satisfaccion, que va de Muy Insatisfecho, hasta Muy
Satisfecho; la escala es de uno a cinco, donde tres es e punto neutral. También se consideran preguntas
abiertas para conocer de manera mas especifica, 1a percepcion del estudiante respecto alos procedimientos,
atencion en ventanilla o en otras unidades orgénicas en que se leatendio.

Los resultados del andlisis de la satisfaccion del estudiante deben utilizarse para evaluar:

La conformidad de los productosy servicios,

El grado de satisfaccion del estudiante;

El desempefio y la eficaciadel sistema de gestion de lacalidad;

Si lo planificado se haimplementado de formaeficaz;

La eficacia de las acciones tomadas para abordar |0s riesgos y oportunidades;
El desempefio de los proveedores externos,

Lanecesidad de mejoras en €l sistema de gestion de lacalidad.
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9.2 Auditorialnterna

Para el Tecnoldgico Nacional de México, Instituto Tecnol dgico de Tepic, la auditoriainterna es la
via para verificar que € Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma 1SO 9001, en su Version 2015, se
opera para cumplir con los Requisitos de Calidad de los estudiantes, ademas de constatar si es conforme a
los objetivosy la politica de calidad. Ademas, se buscatener evidencia paraasegurar que si se satisfacen los
requisitosde estaNormalnternaciona y s € sistemaseimplementay se mantiene evaluando sus resultados,
paraimplementar acciones que conduzcan a unamejora continuaen el servicio educativo.

De acuerdo con lo anterior, en este Manual de Calidad se especifica que la auditoria interna se
planifigque, se implementey se evalle € programa de auditoria en la Ultima semana del mes de noviembre
de cada afio calendario. Durante la planificacion e implementacion de laauditoria, se especifican claramente
los requisitos y su alcance, conforme ala norma, seleccionando de manera cuidadosa los auditores, de tal
manera que la evaluacion se redlice con criterios de objetividad e imparcialidad.

Se debe cuidar que los resultados de la auditoria interna se presenten de manera clara a la Alta

Direccion del Instituto para que se realicen las acciones correctivas oportunamente, dejando constancia en
informacion documentada de | os resultados de la auditoria.
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9.3 Revisién por laDireccion

En la Politica de Calidad de este Sistema de Gestion de la Calidad se establece que la Direccién
Estratégica permite aprovechar e contexto de la institucién para la eficacia y la mejora dd Servicio
Educativo alos estudiantes. EnlaRevision por laDireccion, que se planificaparaque serealice en lasegunda
semanadel mesde enero. Con ello se aseguratener elementos de eval uaci 6n que permitatener conocimiento
del estado del sistema de gestion y la obtencidn positiva de los indicadores del plan rector de calidad.

Se toma como entrada a este proceso de revision o siguiente:

1. El cumplimiento de las acciones correctivasy |as oportunidades de mejoradelasrevisiones
por ladireccién previas.

2. Los cambios internos y externos que madifiquen los procedimientos del Programa de
Mejoramiento de Calidad del sistema.

3. Lainformacion del desempefio del SGC en torno a lo siguiente: (@) la satisfaccion del
estudiante conforme a sus requisitos de calidad; (b) € grado de cumplimiento de los
objetivos de calidad; (c) el desempefio de los procesos y sus respectivos procedimientos
asociados al servicio educativo, en cada una de las etapas y unidades de atencion a
estudiante, (d) las no conformidades y acciones correctivas, asi como las oportunidades de
mejora; (€) los resultados de seguimiento y medicion de los resultados de auditoriay (f) la
eficacia de las acciones tomadas para abordar 10s riesgos y oportunidades.

Las sdidas de la Revisién por la Direccion deben involucrar las decisiones y acciones tomadas

respecto a:

|as oportunidades de mejora;

los cambios que resulten pertinente a alguin procedimiento, ala redaccién de un indicador
0 su método de seguimiento, medicion y evaluacion, y

3. lanecesidad de meoramiento de lainfraestructura o la asignacion de recursos para el
eficiente mantenimiento del SGC.

N
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10. Mgjora

10.1 Generalidades

Lamejoracontinuaesun camino delainstitucién haciael éxito sostenido, partiendo desde € punto en
gue cada trabajador sea consciente que la meta final del Sistema de Gestién de la Calidad es cumplir con
los Requisitos de Calidad del Estudiante y aumentar asi constantemente su satisfacciéon, mediante la
aplicacion de la auditoria de servicio. Se toma en cuenta también la salida global del SGC, que es la
eficienciadetitulacion en laprestacion del servicio educativo. No cabe dudaque el compromiso por cumplir
los requerimientos de calidad de este servicio educativo le ha dado a Instituto Tecnologico de Tepic €
reconocimiento de lasociedad. A este reconocimiento y aceptacion de la sociedad aspiramossiempre.

Por ello, el Programa Operativo Anual, (POA) se realiza considerando en la Direccion Estratégica de
la Politica de Calidad cuatro elementos fundamental es de la planeacion: (a) 1os objetivos e indicadores del
Programa Institucional Anual que dicta € Tecnolégico Nacional de México; (b) los objetivos
institucionales; (c) los dcances delos sistemas de gestion de calidad, con lafinalidad de proveer los recursos
humanos, la infraestructura y los recursos financieros para acanzar las metas planteadas y (d), la
acreditacion de programas educativos por organismos nacionales e internacionales. Para ello se utiliza la
planeacion participativa, misma gue permite anticipar y colaborar en la operacion del servicio educativo,
teniendo siempre presente la gestion del riesgo en la prestacion del servicioeducativo.

En la elaboracion del POA, programar por anticipado los recursos del afio siguiente para operar €
SGC del servicio educativo, mantiene alerta para mejorar siempre, mediante la prevencion y correccion de
los procedimientos y adecuacion de los indicadores de calidad, para reducir a maximo situaciones que
amenacen e SGC. Esto permite megjorar el desempefio, la eficienciay eficacia de |os recursos humanos,
infraestructuray los recursos financieros de laingtitucion. En € portal web del SCG del instituto se pone a
disposicion el POA del afio 2018y €l del 2019.

10.2 No Conformidad y Accion Correctiva

Causay efecto esunaley de maximo cumplimiento en cual quier sistema. Es necesario saber también
que lacausay e efecto no necesariamente estan cercanos en € tiempo y € espacio. Por |o tanto, ante una
causa que genere no conformidad, con la implementacién de una accién correctiva (ITT-PMe-01) que
elimine e efecto y no vuelva a suceder. Esto se logra con la estrategia del diagrama causa efecto en el que
se determinan |as causas de lano conformidad.

No bastaimplementar unaaccion correctiva, es necesario revisar la eficiencia de la accion correctiva
gue seimplemente; es como un sentido inverso alacausay €l efecto: valorar si 1as acciones correctivas son
apropiadas y se corresponden con |os efectos de las no conformidades encontradas. En este sentido l1a Alta
Direccién valora si es necesario modificar el SGC, en los procedimientos de la gestion del riesgo, en los
procedimientos de la operacion y entrega del servicio educativo, etc.

10.3 M¢gora Continua

En las empresas € proceso de mejora se basa en aumentar su competitividad tomando como
referencia el incremento de la productividad y asegurar la calidad de los productos y servicios. En una
ingtitucion educativa, la mejora continua debe tomar en cuenta, principalmente, incrementar de manera
permanente |a satisfaccion de los estudiantes y el reconocimiento de calidad de sus programas educativos,
por parte de |os organismos acreditadores, asi como seguir manteniendo la aceptacion de la sociedad.
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Dado que lagestion del Programa de Aseguramiento delaCalidad del servicio educativo en el SGC
bajo la Norma 1SO 9001 Version 2015 se centra en e ciclo de Planear, Hacer, Verificar y Actuar, €
Programa de Mejora Continua de este Manual de Calidad, toma en cuenta las areas potenciales de mejora
gueresultan delaseccion 6.1, Acciones para Abordar Riesgosy Oportunidades. Lo anterior se desprende
del andlisis de los resultados que se obtienen al aplicar los procesos y procedimientos establecidos en este
manual de calidad parala prestacion del servicio educativo.

El proceso de mejora continua, tal como se especifica en este punto de laNorma Internacional, debe
“mejorar continuamente laconvenienciay eficaciadel sistemade gestién delacalidad”, tomando en cuenta
losresultados del andlisisy evaluacion del SGCy lassalidas delarevision por ladireccion paradeterminar y
decidir si existen necesidades y expectativas de las partes interesadas que no se estén cumpliendo y que
deben considerarse como parte de la mejora continua.

Por si mismas, estas oportunidades de mejora deben considerar que provienen de un proceso
documentado, con lafinalidad de que todos los integrantes de la institucién que participan en é, conozcan
su acance y lo apliquen de forma sistemética. De igual manera, debe considerarse € tipo de sistema de
medicidn inherente al proceso o procedimiento en la etapa de la prestacion del servicio educativo, para que
unavez realizado las acciones quellevan alamejora, lamedicién esté asociado aunindicador de desempefio.
Se requiere también de la participacion de todas las personas que intervienen en la operacion del
procedimiento, de tal forma que se asegure que |los cambios desarrollados en el proceso de mejora continua,
sean pertinentes, pues provienen del andisisy evaluacion de quienes participan tanto en la prestacion como
en laevaluacion de la prestacion del servicio educativo.

El proceso de mejora continua en este manual de calidad se basa fundamenta mente en desarrollar
proyectos de mejora, utilizando €l formato de Proyecto Individual del docente, en sus horas de apoyo ala
docencia, que se encuentra documentado en la pagina web del instituto. Son dos proyectos de mejora que
se toman como referencia de manera permanente: (a) La planeacion didéctica online dela gestion del curso,
por ser el corazdn central de la prestacién del servicio educativo y (b) € involucramiento de los estudiantes
en el proceso de investigacion, innovacion y emprendimiento, por ser uno de los criterios fundamentales del
sistema de acreditacion de los programas educativos, y por ser este rubro de investigacion, el principa
indicador de los rankings mundiales con los que se evalUa € desempefio de las ingtituciones educativas.
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