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MENSAJE DEL DIRECTOR

El Instituto Tecnoldgico Superior de Xalapa, ha adoptado la implantacion
de un Sistema de Gestion de Calidad bajo el estandar de la norma
Internacional 1ISO 9001:2008, a través del cual establece una estrategia
clara para lograr una educacion con calidad; y esta condicion se expresa
en el cumplimiento de las actividades de su personal directivo, docente y
administrativo, quienes realizan su maximo esfuerzo aplicando las
politicas y procedimientos establecidos en cada una de las areas de esta
Casa de Estudios.

Es por ello que el Tecnolégico de Xalapa asume la premisa basica de
basqueda de la excelencia académica, cuyos efectos se veran reflejados
a corto plazo en el incremento de la competitividad y capacidad de
nuestros egresados, tal como lo hemos establecido en nuestra Politica
de Calidad.

ATENTAMENTE

DIRECTOR GENERAL DEL ITSX
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0. Introduccion
El presente manual refleja los procedimientos en la implantacién del Sistema de Gestidon de

Calidad como una decisién estratégica para satisfacer las necesidades de nuestros alumnos, ya que
el enfoque basado en procesos, pretende llegar a la eficiencia de sus procesos incrementando la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de la norma ISO 9001:2008, por lo tanto se
identifican varias actividades relacionadas entre si que generan un proceso, definido en este

manual, por lo tanto fue necesario:

A Implantar un Sistema de Gestidn de Calidad, a través de la documentacién y registros de la
informacién del mismo.

A Mantener documentado el Sistema de Gestidn de la Calidad de acuerdo a lo descrito en
este manual.

A Determinar y usar este manual como medio para establecer los lineamientos internos bajo
los cuales es controlada la elaboracion de nuestros servicios, de acuerdo a los

requerimientos de la norma ISO 9001:2008 (NMX-CC-9001-IMNC-2008)

En conjunto estas funciones nos permiten esquematizar y determinar los procedimientos claves,
asi como los puntos criticos, que a su vez dardn como resultado la calidad en el servicio educativo,
eficientando el Sistema de Gestidn de Calidad en el Instituto mediante la deteccion de areas de

oportunidad para la aplicacién del ciclo de mejora continua.

1. Objetoy campo de aplicacion
El presente manual de la calidad tiene el propdsito fundamental de definir el Sistema de Gestidn
de Calidad del Instituto Tecnolégico Superior de Xalapa dando cumplimiento a los lineamientos en
la norma internacional ISO 9001:2008 “Sistemas de Gestion de la Calidad — requisitos” en su
equivalente nacional NMX-CC-9001-IMNC-2008, para proporcionar el servicio educativo
cumpliendo con los requisitos de nuestros alumnos y con los objetivos de la calidad.
Para dar a conocer el Sistema de Gestion de la Calidad del ITSX se elaboré el presente Manual el

cual tiene como objetivo y finalidad lo siguiente:
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9 Difundir la politica de la calidad (Ver punto 5.3 Politica de calidad y los objetivos de la
calidad. (Ver 5.4.1 Objetivos de calidad) Presentar los procedimientos documentados
definidos para el SGC, los cuales estdn referenciados en la lista maestra de control de
documentos F-CC-01.

9 Describir la secuencia e interaccion de los procesos del SGC (Ver anexo 2)

1.1 Generalidades

El ITSX nace con dos carreras a nivel licenciatura: Ingenieria Industrial e Ingenieria en Sistemas
Computacionales, el 3 de noviembre de 1998 se inician las clases, con una matricula de 154
alumnos, de los cuales, 35 estdn inscritos en la carrera de Ingenieria Industrial y 119 en Ingenieria
en Sistemas Computacionales; contaba con una plantilla de 10 docentes y 15 administrativos,
recibié el apoyo en infraestructura por parte de la escuela secundaria y bachilleres experimental,
la cual prestd 4 aulas con turno vespertino.

Al iniciar el periodo escolar febrero — Julio’99, fue entregada la 12 Unidad Académica
Departamental tipo Ill y su respectivo equipamiento; con una inversidn total de $5’800,000.00
pesos, en un terreno con extension de 20 hectdreas donaciéon hecha por el Gobierno Estatal
presidido por el Lic. Miguel Aleman Velasco y en septiembre de ese mismo afio, quedd autorizada
la participacidon del Gobierno Federal (SEP) en el presupuesto institucional con un 50 % y el resto
con aportacion del Gobierno Estatal (antes Secretaria de Educacién y cultura ahora Secretaria de
Educacion de Veracruz) a través de un convenio de colaboracion de apertura, operacion y apoyo
financiero, firmado el 30 de Agosto de 1999.

El 20 de Marzo del 2000, es publicado el Decreto de Creacidén en la Gaceta Oficial del Estado,
ademas el 4 de Octubre del 2000 es integrado el Patronato del ITSX, A.C., con la finalidad de
apoyar al plantel en la obtencién de recursos financieros adicionales para el 6ptimo desempefiio de
la funcién institucional.

El 8 de Febrero del 2001, se instaura la H. Junta Directiva, la cual fue presidida por el Lic. Miguel
Aleman Velasco, Gobernador constitucional del Estado de Veracruz. El 21 de Noviembre del 2001
se entrega la segunda etapa en Infraestructura del ITSX con la construccion de un edificio modular

denominado “B” con 7 Aulas didacticas. El 14 de Mayo del 2004 es entregado parcialmente un
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laboratorio de Sistemas Computacionales denominado Edificio “E” y cumplimiento con el término
de la tercera etapa en infraestructura el 19 de Octubre del mismo afio, es entregado el 22 edificio
modular denominado “C” que cuenta con 7 aulas de tipo didactico junto con un Laboratorio de
Ingenieria Industrial denominado Edificio “D".

Previa firma de convenios de colaboracion en el mes de Diciembre del 2004 inicié un programa de
capacitacidn para el personal docente en dreas afines a las carreras que se imparten en el ITSX,
iniciando con las maestrias de ingenieria industrial e ingenieria electrdnica, posterior se agregod a
dicho programa la maestria en Ingenieria en Sistemas Computacionales, impartida por el Instituto
Tecnolégico de Apizaco a partir de Enero del 2006. Actualmente contamos con una plantilla de
personal aproximada de 150 personas, entre docentes y administrativos.

La matricula actual es de 3570 alumnos de los cuales 1197 pertenecen a la carrera de Ingenieria
Industrial, 725 alumnos en Ingenieria en Sistemas Computacionales, 236 alumnos en Ingenieria
Electrénica, 499 alumnos en Ingenieria Electromecdnica, 247 alumnos en Ingenieria en Industrias
Alimentarias y 411 alumnos en Ingenieria en Gestidn empresarial, 132 alumnos en Ingenieria

Bioquimica y 123 alumnos en Ingenieria Mecatrénica.
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1.1.1 Declaracién de propdsitos y valores organizacionales
El personal del ITSX estd comprometido a través del cumplimiento de nuestros valores
institucionales a contribuir en el proceso de aprendizaje de nuestros alumnos eficientando su

desempeno con calidad en el servicio.

Misién
Formar Profesionistas competitivos en el disefio y manejo de alta tecnologia
sustentable con capacidad de impactar productivamente en el desarrollo mundial.
Visidn
Ser una institucidon educativa de vanguardia con prestigio mundial, formadora de

profesionistas capaces de desarrollar alta tecnologia con sentido ético.

Valores (estan incluidos en el manual de bienvenida D-DA-03)

A Honestidad

A Respeto
A Responsabilidad
A Lealtad
A Justicia

1.1.2 Organigrama

En el presente manual se muestra el organigrama del ITSX hasta su segundo nivel de mando, el
organigrama completo se muestra en el manual de bienvenida D-AD-03 y referenciada en cada

cédula de perfil de puesto.
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Organigrama del ITSX hasta el segundo nivel de mando.

1.2 Aplicacion

El Instituto Tecnoldgico Superior de Xalapa, asume como cliente al alumno durante su estancia en
el Instituto hasta un afio de seguimiento como egresado. Para cumplir con las expectativas de los
alumnos el ITSX considera su interaccion de procesos descrito en el anexo 2 de este manual, y en

busca de este objetivo, se trabaja en forma coordinada y permanente en la mejora de acciones y

elementos del proceso educativo, del area académica, y administrativa.

1.2.1 Alcance del SGC

El Instituto Tecnoldgico Superior de Xalapa define el alcance del Sistema de Gestidn de la Calidad

como:

“El proceso de ensefianza en la modalidad escolarizada, desde la inscripcién, aplicacién de

programas de estudio, disefio de los mddulos de especialidad, titulacién y seguimiento de

egresados, asi como sus procesos de apoyo administrativo, vinculacién y planeacion”.
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Los procesos complementarios al proceso principal de ensefianza como son el proceso de
inscripcion y reinscripcion, aplicacién de programas de estudio, biblioteca, talleres y laboratorios,
residencias profesionales, servicio social, titulacién, seguimiento de egresados y sistema de
gestién de calidad describen en el diagrama de interaccion de procesos mostrado en el anexo 2 de
este manual de calidad.

1.2.2 Exclusiones

El ITSX basa su SGC en la norma ISO 9001:2008 y en su equivalente nacional NMX-CC-9001-IMNC-
2008; de conformidad con los requisitos de la misma, se han identificado como exclusiones las
siguientes:

7.5.5. Preservacion del producto. Este requisito se excluye de forma parcial debido a las
caracteristicas de nuestro servicio, que es intangible, no es susceptible de almacenamiento,
manipulaciéon, embalaje y proteccion. Sin embargo en lo referente a la preservacion de las
partes constitutivas del Servicio educativo, como son la documentacidn y la infraestructura,

en lo que se refiere al certificado de terminacion de estudios, certificados parciales, boletas,
kardex y constancias de calificaciones, y toda la documentacién oficial que se genera durante

la prestacién del servicio se controla aplicando la cldusula 4.2.4. de la norma ISO 9001:2008

En cuanto a la preservacion de la infraestructura y las instalaciones fisicas como son aulas,

centro de informacion y laboratorios se atiende como se indica en el punto 6.3. de la norma

2. Referencias normativas
Para la elaboracion del presente manual se utiliza como base las normas:
T 1SO 9001:2008 (NMX-CC-9001-IMNC-2008) Sistemas de gestion de la calidad-requisitos
9 1SO 9000:2005 (NMX-CC-9000-IMNC-2008) Sistemas de gestion de la calidad-Fundamentos

y vocabulario
3. Términos y definiciones

ITSX: Instituto Tecnoldgico Superior de Xalapa.

SEV: Secretaria de Educacion del Estado de Veracruz.
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SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

PAI: Programa Anual de Indicadores.

SIE: Sistema integral escolar: Software que permite llevar el control escolar de los alumnos.

SSAE: Sistema de Control de Salidas y Entradas de Almacén.

Producto = Servicio educativo: La prestacion de los servicios que el ITSX ofrece para dar
cumplimiento a los requisitos del cliente como son: Formacién profesional (cumplimiento
de planes y programas de estudio), Practica Docente (Relacion alumno-docente en el
aula), Atencion en ventanilla (Servicios escolares, recursos financieros), Servicios de
apoyo (centro de informacion, talleres y laboratorios).

Cliente = Alumno: Persona inscrita en el Instituto Tecnoldgico Superior de Xalapa que recibe el
servicio educativo.

Examen: Método de evaluacién mediante el cual se certifica el logro de los objetivos
educacionales propuestos en el programa de estudios de una asignatura.

Kardex: Documento que muestra el estatus del alumno mediante el registro de sus calificaciones
obtenidas durante su carrera y que permite identificar su desempefo en cada una de las
materias que integran el Plan de estudios.

Plan de estudios: Son las especificaciones necesarias para la realizacion del servicio educativo.

Plan de calidad: documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben
aplicarlos y cudndo deben aplicarse.

Cuando se hace mencién a la norma ISO 9000:2005 6 I1SO 9001:2008 se considera a su equivalente

nacional NMX-CC-9000-IMNC-2008, NMX-CC-9001-IMNC-2008 respectivamente.

4. Sistema de gestion de la calidad
4.1 Requisitos Generales
El Instituto Tecnoldgico Superior de Xalapa establece, documenta, implementa y mantiene un
Sistema de Gestidn de Calidad, mejorando continuamente su eficiencia de acuerdo a los requisitos
establecidos en la norma ISO 9001:2008 por lo que se:

a) Determinan los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion por medio del mapa de

interaccion de procesos descrito en el anexo 2
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b)

f)

Determina la secuencia e interacciéon de los procesos en base a la naturaleza de la
prestacion del servicio educativo en el mapa de interaccion de procesos (anexo 2
Interaccidon de procesos), a través de flechas de uno o dos sentidos las salidas de un
proceso se convierte en entrada de otro proceso. En el enfoque de sistemas, la entrada del
proceso principal son los requisitos del alumno y como salida su satisfaccion.

Determina un plan de calidad en el que se indican los criterios y métodos necesarios para
asegurarse que tanto la operacién como el control de sus procesos sean eficaces y
eficientes (anexo 3 plan de calidad).

Asegura la forma en que se proveen los recursos (Ver punto 6.1 provisién de recursos) e
informacién necesaria para apoyar la operacién y el seguimiento de los procesos. Para
ello, la informacién de la edicién actualizada de este documento, asi como de todos
aquellos declarados en el mismo, estda disponible, y distribuida en las areas y lugares en los
gue se les requiere para su uso.

Realiza el seguimiento, la medicién y el analisis de los procesos, mediante auditorias
internas, auditorias de servicio, revisiones por la direccién y el plan de calidad.
Implementan las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados, los cuales
estan contenidos en el PAl y la aplicacidn de los procedimientos operativos en cada uno de
los procesos y la mejora continua de sus procesos mediante el procedimiento de acciones
correctivas y preventivas (D-CC-09), asi como de los acuerdos tomados en las revisiones

por la direccidn.

Las residencias profesionales, como un proceso que se realiza con apoyo de otras instituciones, es

controlado por medio de las revisiones a las actividades del alumno por parte del docente

asignado para su seguimiento y con las actividades generales que se realizan en el proceso de

residencias profesionales.

Los servicios externos contratados son vigilancia, limpieza el tipo y grado de control es mediante

auditorias de servicio, buzdn de quejas y sugerencias.
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4.2 Requisitos de la documentacién

4.2.1. Generalidades

La documentacion del SGC del ITSX cuenta con:

a)

f)

g)

4.2.2

Politica de calidad identificada con el cédigo D-CC-03 (ver 5.3 politica de calidad), objetivos
de la calidad identificada con el cédigo D-CC-04 (ver 5.4.1 Objetivos de la calidad)

Manual de la calidad y ambiental identificado con el cddigo D-CC-05 y descrito en el
apartado 4.2.2 de este manual.

Los procedimientos documentados y registros requeridos por la norma I1SO 9001:2008 (ver
4.2.3 control de documentos y 4.2.4 control de registros)

Los documentos requeridos por el ITSX para asegurarse de la eficaz planificacién,
operacion y control de los procesos. Estos documentos se encuentran identificados en la
lista maestra de control de documentos F-CC-01

Los registros requeridos por la norma ISO 9001-2008y que estan identificados en la lista
maestra de control de registros F-CC-02

La descripcién del alcance del Sistema de Gestién de Calidad descrito en el apartado 1.2.1
Alcance

La descripcion de los elementos principales del Sistema de Gestion de Calidad y su
interaccion (véase anexo 2) asi como la referencia de los documentos relacionados
descrito en el apartado 4.2.3

Manual de la calidad

Se establece y mantiene un Manual de la Calidad con cédigo D-CC-05 que incluye:

a)

b)

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad (ver 1.2.1 Alcance) y la justificacion de sus
exclusiones (ver 1.2.2 Exclusiones).

Referencia a los procedimientos documentados establecidos para el SGC descritos en (ver
4.2.3 control de documentos)

Descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC que se indica en 4.1 b)
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4.2.3 Control de los documentos

El SGC dentro del ITSX cuenta con un procedimiento documentado para el control de documentos
(D-CC-07). Con este procedimiento se da cumplimiento al requisito 4.2.3 de la norma ISO
9001:2008; asi mismo cuenta con una lista maestra de control de documentos (F-CC-01), donde se
hace referencia a todos los documentos que estan en el sistema.

4.2.4  Control de los registros

El control de los registros se establece mediante el procedimiento para el control de los registros
(D-CC-12) que da cumplimiento a lo citado en el requisito 4.2.4 de la norma ISO 9001:2008; asi
mismo se cuenta con una lista maestra de control de registros (F-CC-02), en la que se indican los
controles necesarios como identificaciéon, el almacenamiento, la proteccién, la recuperacion,

disposicion, el tiempo de retencién y la disposicidn de los mismos.

5. Responsabilidad de la direccién

5.1 Compromiso de la direcciéon

La Direcciéon General del ITSX proporciona evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementaciéon del SGC, asi como la mejora continua de su eficacia con las siguientes acciones:

a) Comunicando al personal la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como
los legales y reglamentarios, para lo cual se difunde la politica de calidad.

b) Emite una politica de calidad, misma que asegura sea establecida y entendida por todo el
personal a través de los diferentes medios impresos tales como gafetes, cuadros, platicas
de difusion, lonas y agenda institucional.

c) Se asegura que se establecen los objetivos de la calidad (5.4.1 Objetivos de calidad) los
cuales son revisados por el comité de calidad (5.6 revision por la direccion).

d) Participa en el Comité de Calidad, el cual lleva a cabo revisiones del SGC de acuerdo al
punto 5.6 de este manual.

e) Gestiona y asigna los recursos financieros, materiales y humanos, a través de la
autorizacién del Programa Institucional de Innovacion y Desarrollo, Programa Anual de
Indicadores, necesarios para el desarrollo y mantenimiento de los diferentes procesos

interrelacionados en el sistema de Gestion de la Calidad.
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5.2 Enfoque al Alumno

La Direccion General se asegura de que los requisitos del alumno se determinan en el documento
D-CC-15 Requisitos del cliente. Ademas se asegura el cumplimiento de estos requisitos, con el
propdsito de aumentar su satisfaccién mediante la operacién de los procedimientos para atencion
de quejas y sugerencias D-CC-10 y para auditorias de servicio D-CC-14 (véase los puntos 7.2.1y
8.2.1 de este manual).

5.3 Politica de la calidad

El Instituto Tecnoldgico Superior de Xalapa define su politica de la calidad como:

“Estamos comprometidos a formar profesionistas que contribuyan al
desarrollo a nivel mundial, con un sistema de gestion de la calidad,

mejorando continuamente”. D-CC-03

Esta politica se difunde al personal por medio de gafetes, platicas, manual de bienvenida D-AD-03,
cuadros y agenda institucional y es revisada para su continua adecuacién en la revisién por la
direccion (ver punto 5.6 revision por la direccién)
5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad y ambientales
El ITSX define tres objetivos de la calidad:
T Formar profesionistas
9 Contribuir al desarrollo a nivel mundial
9 Mejorar continuamente el sistema de Gestion de Calidad.
(D-CC-04)
Formar ProfesionistasQue los alumnos en su proceso de formaciéon adquieran los
conocimientos técnicos, habilidades y destrezas que le servirdn en el ambito laboral.
Contribuir aldesarrollo a nivel mundiaQue la formacion adquirida le permita al egresado
impulsar el progreso a nivel local, regional, nacional e internacional.

Mejorar continuamente elSistema de Gestion de Calid&tipersonal trabaja de manera

COPIA NO CONTROLADA




Secretaria INSTITUTO TECNOLOGICO -

de Educacion

i

SUPERIOR DE XALAPA Moo
Fecha de Efectividad: 09 de agosto de 2010 | Version: 06
Requerimiento: 4.2.2 | Cadigo: D-CC-05 | Copia No. 00 | Hoja No. 16 de 38

MANUAL DE LA CALIDAD

coordinada para asegurar que los alumnos reciban servicios e instalaciones adecuadas,
buscando el incremento de la eficacia del Sistema de Gestidon de Calidad y Ambiental,
mediante la revisién de indicadores, planes de acciéon y atendiendo las quejas vy
sugerencias de la sociedad en general y llevando a cabo proyectos ambientales para
contribuir a la mejora del ambiente.
El seguimiento y la medicion de estos objetivos se analizan dentro de las revisiones por la
direccion (ver punto 5.6 revision por la direccién), mediante los indicadores descritos en el anexo 1
de este manual.
5.4.2 Planificacién del sistema de gestion de la calidad y ambiental.
La planificacién del SGC se realiza por medio del “programa anual de actividades de Ia
coordinacion de calidad”, con la finalidad de que el SGC se documente, implemente, mantenga y
se mejore continuamente.
La Direccién general se asegura de que:

a) La planificacién del SGC se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en 4.1 de la
norma ISO 9001:2008, asi como los objetivos de la calidad y ambientales descritos en 5.4.1
de este manual.

b) Se mantiene la integridad del SGC por medio del almacenamiento y resguardo de la
documentacién en carpetas y archiveros y de lo especificado en los procedimientos de
control de documentos D-CC-07 y control de registros D-CC-12. Cualquier cambio que
afecte la operacion del SGC es revisado y autorizado por el Director General y/o los
directores de area.

c) Se establecen metas de acuerdo a los objetivos de la politica de calidad descritos en el
anexo 1 indicadores de calidad.

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad.

En la figura 1 (apartado 1.1 Generalidades — organigrama), se muestra el organigrama del ITSX,
mediante el cual se establecen las principales relaciones de autoridad y las responsabilidades son

definidas mediante las cédulas de perfil de puestos identificadas en la lista maestra de control de
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documentos (F-CC-01) donde se especifican las relaciones de autoridad especificas para cada
puesto.
Se cuenta con un manual de bienvenida D-AD-03 en el cual también se definen recomendaciones
para un buen desempefio laboral, responsabilidades generales del servidor publico y los
lineamientos sobre tramites y derechos ante el departamento de recursos humanos.
5.5.2 Representante de la direccion
Mediante oficio OF/DGI/0528/08 se da el nombramiento al coordinador del sistema de gestién de
calidad, asumiendo asi que con independencia de su funcién principal, también tiene Ia
responsabilidad y autoridad descrita en la cédula de perfil de puesto D-AD-09 “coordinador del
sistema de gestion de calidad”. Estas funciones y responsabilidades cumplen con lo indicado en la
norma ISO 9001:2008 en la cldusula 5.5.2
5.5.3 Comunicacion interna
Los medios de comunicacidn internos son de manera impresa oficios y circulares, los cuales se
entregan de manera de manera directa si son de interés o informacién de personas especificas, en
los tableros o reloj checador para aquella informacion de interés general y en ocasiones especiales
se utiliza el propio reloj checador para dar avisos cortos al personal.
Dentro de las cédulas de perfiles de puesto se indica la relacion de comunicacion que tiene cada
puesto con el resto de los departamentos, asi como la relaciéon de comunicacidn externa.
5.6 Revision por la Direccion
5.6.1 Generalidades
La direccion general realiza revisiones al SGC de acuerdo al “Programa de juntas del comité de
calidad”, con lo cual se asegura de su conveniencia, adecuacién y eficacia.
Se tiene conformado un comité de calidad el cual tiene como principales funciones:

91 Revisar que el sistema de calidad es conveniente, adecuado y eficaz

I Analizar los indicadores de calidad y proponer mejoras

I Revisar y analizar los resultados de auditorias, retroalimentacion del cliente; desempeiio

de procesos y conformidad del producto; estado de las acciones correctivas y preventivas;

y cambios que podrian afectar el sistema de gestion de calidad.
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I Proponer mejoras al sistema de gestion de calidad

 Analizar, la politica de calidad y proponer mejoras
Se mantienen registros de las revisiones por la direccidon con el formato F-CC-19 “revisién por la
direccién”.
5.6.2 Informacion para la revision
La informacidn de entrada para la revisidn por la direccion incluye:

{ Resultados de auditorias

9 Retroalimentacion del cliente

I Desempefio de los procesos y conformidad del Servicio educativo

| Estado de las acciones correctivas y preventivas

I Acciones de seguimiento de revisiones por la direccidn previas

f Cambios que podrian afectar el SGC

 Recomendaciones para la mejora
Estas revisiones quedan asentadas mediante el formato F-CC-19 “Revision por la direccion”. Las
actas las firma el coordinador de calidad y el secretario de actas designado (controlador de
documentos), anexando la lista de asistencia a la junta.
5.6.3 Resultados de la revision
En las actas de las minutas de las juntas del comité de calidad, quedan asentados los acuerdos,
decisiones y acciones relacionadas con la mejora de la eficacia del SGC y sus procesos; la mejora
del proceso de ensefianza en relaciéon con los requisitos de los alumnos y las necesidades de

recursos.

6. Gestion de los recursos

6.1 Provisién de los recursos

La Direccién del ITSX con base al Programa Anual de Indicadores y los resultados de las revisiones
por la direccion (apartado 5.6 de este manual), determina y proporciona los recursos necesarios

para:
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a)

b)

Implementar y mantener el sistema de gestidn de la calidad, y mejorar continuamente su
eficacia

Aumentar la satisfaccion del alumno mediante el cumplimiento de sus requisitos.

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

Todo el personal que labora en el ITSX desarrolla actividades que de manera directa o indirecta

impactan en la calidad del servicio educativo, por lo que su competencia se mide con base en la

educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

El ITSX:

a)

c)

Determina la competencia necesaria para el personal del drea administrativa en las
cédulas de puesto referenciadas en la “lista maestra de control de documentos” F-CC-01 y
del personal docente en el formato F-AA-14 “competencias por asignatura”, competencias
del personal docente F-AA-15 y en la matriz de competencias F-AA-16.

La capacitacion de los trabajadores se realiza mediante un programa de capacitaciéon
anual (F-AD-11). El Departamento de Recursos Humanos es el gestor de su cumplimiento
para el personal administrativo y el Departamento de Desarrollo Académico para el
personal docente, departamentos que resguardan los registros apropiados de Ia
educacion, formacion, habilidades y experiencia del personal correspondiente.

La eficacia de la capacitacion proporcionada es evaluada con la medicién de la aplicacién
de lo aprendido por el trabajador en su actividad laboral mediante el formato F-AD-17
“validacion de la efectividad de los cursos de capacitacidn” ya que como Institucion
Educativa, estamos convencidos que el brindar capacitacidn a nuestro recurso humano, es
una manera de asegurar que los trabajadores tengan la competencia necesaria para
realizar sus actividades.

con la finalidad de sensibilizar al personal sobre la pertinencia e importancia de sus
actividades, se les proporcionan platicas donde de manera particular, se les habla de cémo
cada una de las actividades que ellos realizan contribuyen al logro de los objetivos de

calidad de nuestro plantel.
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e) Se mantienen expedientes del personal sobre su educacidn, formacién, habilidades y

experiencia.
6.3 Infraestructura
Se determina, proporciona y mantiene la infraestructura para lograr la conformidad con los
requisitos del servicio educativo. EIl mantenimiento de las instalaciones, jardines, chanchas vy
espacios en general se realiza mediante el plan de trabajo anual del Departamento de Recursos
materiales, el seguimiento de las actividades de mantenimiento de los laboratorios y equipos de
computo, se encuentran registrados en los formatos F-AA-79 “mantenimiento de equipo” y F-AA-
82 “calendarizacion de mantenimiento de equipo”.
Para determinar las necesidades de software y materiales de apoyo para brindar el servicio
educativo, el area académica realiza la “solicitud de material de consulta” F-AV-04, la “solicitud
de software didactico” F-AA-06, la “solicitud de materiales de apoyo para la imparticién de
asignaturas” F-AA-07.
La infraestructura incluye:

a) Un edificio para oficinas administrativas que cuenta con 4 aulas didacticas, 1 laboratorio
de quimica, 1 laboratorio de electrénica, 1 centro de informacién, 2 edificios con 7 aulas
didacticas, 1 edificio con 5 aulas didacticas y oficinas administrativas, 1 taller de ingeniaria
industrial y 1 laboratorio de ingenieria en sistemas computacionales, 3 estacionamientos y
2 canchas de usos multiples.

b) El hardware y software necesario para la imparticiéon de clases, maquinas-herramientas,
equipo en laboratorios y talleres para la realizacién de practicas.

6.4. Ambiente de trabajo

Con la finalidad de determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del servicio educativo, el departamento de recursos humanos
aplica una encuesta para determinar el clima laboral F-AD-04 y con base a sus resultados
determina las acciones para gestionar un buen ambiente laboral, basandose en el procedimiento

de acciones correctivas y preventivas (D-CC-09).
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7. Realizacién del servicio educativo.

7.1 Planificacién de la realizacion del servicio educativo.

El Instituto Tecnoldgico Superior de Xalapa define como su proceso principal al proceso de
ensefianza y el producto de éste el servicio educativo, el cual es otorgado a los alumnos a través
de dicho proceso, siendo este coherente con los requisitos de los otros procesos del SGC.

Para ello, el ITSX tiene planificados y definidos los procesos necesarios para la prestacion del
servicio educativo y se encuentran definidos e identificados en su interaccion de procesos
descritos en el anexo 2 de este manual. En esta interaccidn se resalta la relacidon que guardan cada
uno de los subprocesos al proceso principal. La entrada al proceso de ensefianza queda definido
por la inscripcién y la reinscripcién, después se lleva la aplicacion de programas de estudio que a
su vez interactian con residencias profesionales y servicio social, para continuar con titulacién y/o
seguimiento de egresados.

La planificacién se realiza a través del Programa Anual de Indicadores y el calendario de
actividades escolares.

También se cuenta con un plan de calidad descrito en el anexo 3 de este manual, el cual hace
referencia a las actividades de verificacidn, validacién, seguimiento, medicién inspeccién vy
ensayo/prueba y los criterios para la aceptacidn del mismo. También contiene la referencia a los
registros que proporcionan evidencia de que el proceso de realizacidn del servicio cumple con los
requisitos.

7.2 Procesos relacionados con el alumno

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio educativo

Se determina:

a) Los requisitos del cliente estan especificados en el documento D-CC-15 “Requisitos del
cliente”, y los requisitos necesarios para que el alumno se inscriba o reinscriba, se
encuentran en F-AP-05 “datos de inscripcion”, asi como aquellos referentes al proceso de
titulacidn, los cuales se especifican en F-AP-21 “entrega de documentos para titulacion”.
Estos documentos incluyen todos los requisitos legales y reglamentarios.

Para el proceso de servicio social se cuenta con el procedimiento D-AV-02

“Procedimiento para la operacidn del servicio social” el cual contiene los requisitos para
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que el alumno pueda liberar su servicio social, y en el documento D-AA-03 los requisitos
para la liberacién de residencias profesionales. Ademdas se realiza el seguimiento de
egresados (D-AV-05).

b) Los requisitos no establecidos por el alumno pero necesarios para el servicio educativo, se
refieren a las visitas industriales D-AV-07 procedimiento para visitas y practicas
industriales.

c) Los reglamentarios en procedimientos y en el Estatuto escolar del ITSX publicado en la
Gaceta oficial del viernes 26 de abril del 2002.

d) Se pueden adicionar requisitos necesarios para la prestacion del servicio educativo, como
en el caso de los reglamentos para el centro de informaciéon (D-AV-01) y el uso de
laboratorios y talleres.

7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el servicio educativo.

El area académica revisa los requisitos relacionados con el servicio educativo a través de la carga
académica, antes de que sea asignada al alumno al momento de la inscripcion y reinscripcion.

Al inicio de cada curso el docente revisa con los alumnos el contenido del programa de estudios y
acuerda la forma de evaluacidn, esto se realiza con la planeacidon didactica F-AA-01, F-AA-02 y los
criterios de evaluacion F-AA-05.

Ademas se asegura que:

a) Se encuentran definidos los requisitos del Servicio Educativo integrados en el Plan de
estudios

b) Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos de las cargas académicas y lo
solicitado por el alumno al inicio del proceso de reinscripcion

c) Se tiene la capacidad para cumplir los requisitos solicitados.

El departamento de servicios escolares mantiene los horarios autorizados que comprueban que se
hizo la revision indicada en el punto b) y el registro de los criterios de evaluacion son resguardados
por el jefe de carrera.

7.2.3 Comunicacién con el alumno

La forma en que se mantiene comunicacién con los alumnos es por medio de cursos de induccidon

al inicio del primer ciclo escolar, al inicio del servicio social y las residencias profesionales, ademas
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se cuenta con tableros distribuidos en las distintas dreas del ITSX, en donde se proporciona
informacidn al alumnado, docentes y comunidad tecnoldgica en general, también se cuenta con
un buzdn de quejas y sugerencias, la atencién directa del personal del ITSX para atender dudas

sobre los procesos o el servicio que se ofrece y se tiene la pagina web www.itsx.edu.mx que

contiene informacién general y especifica en algunos temas de interés para los alumnos y publico
en general.
Esta comunicacién que se realiza es relativa a:
a) Informacidn sobre el servicio educativo
b) Consultas o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones
c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo quejas y sugerencias.
7.3 Disefo y desarrollo
Se realiza el disefio y desarrollo de los programas de estudio para las materias de especialidad de
cada una de las carreras que oferta el ITSX, y lo hace a través del documento “Especificaciones
para el disefio y desarrollo de mdédulos de especialidad” (D-AA-08)
7.3.1. Planificacion del disefio y desarrollo
El ITSX planifica y controla el disefio y desarrollo de los programas de estudio y durante esta
planificacion determina, de acuerdo al documento “Especificaciones para el disefio y desarrollo de
madulos de especialidad” (D-AA-08), lo siguiente:

a) Las etapas del disefio y desarrollo:

b) Revision, verificacion y validacion mediante las reuniones de academia para evaluacién del

programa de estudios.

c) Se establecen las responsabilidades y autoridades para cada etapa del disefio y desarrollo.
Se establece como interfaz para una comunicacidn eficaz y clara asignacion de responsabilidades
entre las personas involucradas, comunicados escritos para la atencion de las distintas etapas del
diseio y desarrollo y la realizacién de las actividades programadas.
Los resultados de la planificacion se actualizan a medida que progresa el disefio y desarrollo, asi

como las conclusiones y acuerdos en cada una de las reuniones realizadas.
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7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo.
Los elementos de entrada que se incluyen para el disefio y desarrollo son:
a) Estudio de factibilidad y capacidades del tecnolégico.
b) Requisitos legales y reglamentarios para la solicitud para impartir una especialidad.
c) Se mantiene informacion de disefios previos y similares.
Estos elementos se revisan para verificar su adecuacion por el comité académico.
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo.
Los resultados del disefio y desarrollo de los programas de estudios de materias de especialidad
son:
a) Desarrollo de los contenidos de las asignaturas.
b) Perfiles de ingreso de los alumnos.
¢) Requerimientos que se deben cumplir y que son necesarios para la implantacidn de las
especialidades (F-AA-68)
a. Materiales y equipos requeridos
b. Perfil del docente
c. ldentificacién de necesidades
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo.
Se realizan revisiones sistematicas del disefo y desarrollo de cada especialidad de acuerdo con lo
planificado (véase 7.3.1)
a) se evalla la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos
del perfil de egreso.
b) Cuando se identifica cualquier problema se proponen las acciones necesarias para dar
solucién al mismo.
Estas revisiones son realizadas por la academia de cada carrera.
7.3.5 Verificacién del disefio y desarrollo.
La verificacion del disefio del programa de estudios de materias de especialidad la realiza la
academia de cada carrera, mediante F-AA-68 Requerimientos del disefio y desarrollo de Ia

especialidad.
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7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo.
La validacién se realiza de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) asegurandose que los
programas de estudio son capaces de satisfacer los requisitos para su aplicacién prevista. Esto se
hace mediante:

a) Seguimiento de egresados (D-AV-05)

b) Analisis de impacto del perfil de egreso
7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo
El control de los cambios se identifica mediante registros de acta de juntas de academia y se
evallan los mddulos de especialidad de acuerdo al procedimiento para las especialidades del
Sistema Nacional de Educacién Tecnoldgica (documento externo)
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras
El ITSX se asegura de evaluar y seleccionar a los proveedores (F-AD-09) en funcidén de su capacidad
para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacidn; estos documentos
contienen los criterios de seleccidn, evaluacién y reevaluacidn. Los registros sobre estas acciones
se almacenan y controlan de acuerdo al procedimiento D-CC-12 control de registros
Todas las compras mayores de infraestructura y equipo se realizan de acuerdo a la ley de
adquisiciones y obra publica.
7.4.2 Informacién de las compras.
Cada area es responsable de hacer sus solicitudes de compra, en la cual se describen los productos
a comprar y se registra el proceso de autorizacién de la compra.
Se cuenta con un catalogo de proveedores que se actualiza cada afio.
La informacidn de las drdenes de compra incluye cuando asi se amerita:

a) Requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos y equipos,

b) Requisitos para la calificacidn del personal

c) Requisitos del SGC
7.4.3 Verificacion de los productos comprados.
Los productos que son adquiridos, se verifican de manera visual para asegurar que cumplen con

los requisitos especificados por el area que lo solicitd. Cuando es necesario, el personal del ITSX
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que solicitd el material a comprar, efectla las inspecciones o cualquier otra actividad necesaria
para asegurarse que se cumplen con los requisitos necesarios especificados en la orden de
compra.

7.5 Produccion y prestacion del servicio educativo.

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio educativo

Se cuenta con el plan de calidad (Anexo 3), el cual especifica los controles y revisiones que se
hacen en cada etapa del proceso, las caracteristicas que debe cumplir en cada uno vy los registros
relacionados con las verificaciones. El ITSX planifica y lleva acabo la produccién y prestacion del
servicio bajo condiciones controladas, que incluye:

a) La disponibilidad de la informacion que describe las caracteristicas del servicio educativo,
definidos en los planes y programas de estudio.

b) Se cuenta con la instruccidn de trabajo de seguimiento de egresados D-AV-05

c) El uso de equipo apropiado para la realizaciéon del proceso educativo, como son
instalaciones, talleres, centro de informacién, centro de computo.

d) La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y control como exdmenes,
evaluaciones y revisiones.

e) El seguimiento y medicién del Servicio Educativo se realiza por medio de la planeacion
didactica (F-AA-01, F-AA-02), del avance programatico (F-AA-03), control de servicio
educativo por unidad (F-AA-12) y en el Kardex del alumno.

f) La implementacién de actividades de liberacién se realiza cada semestre con la entrega de
boletas al alumno, asi mismo con la operacion del procedimiento de residencias
profesionales D-AA-03 y las posteriores a la entrega se establecen en el proceso de
titulaciéon con el acto de recepcion profesional y para el registro del titulo y expedicion de
cédula profesional F-AP-23

7.5.2 Validacién del proceso de ensefianza y de la prestacion del servicio.
Se valida el proceso de ensefianza demostrando que se tiene la capacidad para alcanzar los
resultados planificados por medio de:

a) Los criterios para la revision y aprobacién del servicio educativo se establece en el plan de

calidad descrito en el anexo 3, donde se especifican los controles de los procesos.
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b) El personal docente que imparte las materias es evaluado con base a su competencia y de
acuerdo al formato F-AA-16 matriz de competencias.
c) Los métodos y procedimientos especificos que se utilizan como apoyo para impartir la
clase son las précticas F-AA-17

d) Los requisitos de los registros de acuerdo al punto 4.2.4 de este manual

e) Larevalidacion.
7.5.3 Identificacién y trazabilidad
A los alumnos se les asigna un niumero de control, el cual permite identificarlos durante toda su
estancia en el ITSX hasta el seguimiento de egresados. Este numero de control se conforma de 8
digitos, donde los primeros dos hacen referencia al afio en que ingreso, el tercer y cuarto digito
son “7"” y “O”, los cuales identifican que son alumnos del ITSX, y los cuatro ultimos digitos son un
consecutivo de acuerdo a como se fueron dando de alta en el SIE.
El alumno puede estar en “estado activo”, lo que significa que estd cursando materias, “baja
temporal”, lo que significa que actualmente no estd cursando materias, “baja definitiva”,
refiriéndose a que ya no se considera alumno de la institucién y; “egresado”, que se refiere a que
ha concluido satisfactoriamente todas las asignaturas del plan de estudios.
En el programa SIE, se puede ver el estado actual del alumno.
7.5.4 Propiedad del alumno
En el instituto se resguarda la documentacién oficial de los alumnos desde el ingreso hasta que se
dan de baja definitiva o realizan su tramite de titulacidn. Esta documentacién del alumno
comprende el acta de nacimiento, certificado de bachillerato y Kardex del alumno en donde se
encuentran todas sus materias cursadas y acreditadas. Mientras los bienes propiedad del alumno
se encuentran en el ITSX, estos se identifican, protegen y salvaguardan en Servicios Escolares
durante 10 afios, posterior a esto se almacenan como archivo muerto.
Si por alguna razon, es necesario mantener otro(s) bien(es) propiedad del alumno, éstos se
identifican, protegen y salvaguardan en el expediente del alumno en el drea correspondiente.
En caso de que los bienes propiedad del alumno se pierdan, deterioren o que de algin otro modo
se considere inadecuado para su uso, se registra, se toman las acciones pertinentes y se

comunican al alumno.
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7.5.5 Preservacion del servicio educativo

Se excluye este punto de acuerdo a lo citado en el punto 1.2.2 Exclusiones, de este manual

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion.

Los dispositivos de medicidn que principalmente se utilizan son los examenes F-AA-11 que
aplicados en cada asignatura, estos examenes son calibrados mediante el formato F-AA-60
“verificacion de exdmenes” al momento en que un docente distinto al que lo elabora y que
imparte la misma materia, revisa el examen y lo autoriza el jefe de la carrera que corresponda.

Este proceso de calibracidn es realizado antes de que se apliquen.

8. Medicion, andlisis y mejora
8.1 Generalidades
El ITSX planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios
para:
a) Demostrar la conformidad de los requisitos del servicio educativo a través del Plan de
calidad (anexo 3).
b) Asegurarse de la conformidad del SGC con los requisitos de la norma ISO 9001:2008,
mediante el procedimiento de auditorias internas D-CC-06.
c) Mejorar continuamente la eficacia del SGC, a partir de la atencién y solucién de no
conformidades detectadas y de los resultados registrados en la revisidn por la direccion.
Se seleccionan las técnicas que se requieren, de acuerdo al tratamiento de los datos analizados
como: auditorias de servicio, encuestas de clima laboral, resultados de los indicadores, y en todos
aquellos que requieran la aplicacién de métodos estadisticos y herramientas de la calidad.
8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del alumno
Con la finalidad de medir el desempefio del sistema de gestion de la calidad, se realizan auditorias
de servicio, en las cuales se recaba informacién de la percepcién de los alumnos con respecto al
cumplimiento de sus requisitos. Las areas donde se realizan estas auditorias de servicio son:
Servicio de ensefianza, Servicio de recursos financieros, Servicio de limpieza, Servicio Médico,

Atencidn en residencias profesionales, Servicio social, Servicio del centro de informacidn, Servicio
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de cafeteria y papeleria, Atencién en servicios escolares, Servicio en talleres y laboratorios,
Atencién en titulacién, Servicio de vigilancia, Atencidon en becas. Estas auditorias de servicio se
realizan de acuerdo al procedimiento “Auditorias de Servicio” (D-CC-14).
También se cuenta con el procedimiento de atencién de quejas y sugerencias D-CC-10.
8.2.2. Auditoria interna
El Instituto lleva a cabo auditorias internas de acuerdo al programa anual de auditorias internas
(F-CC-04) para determinar si el sistema de gestién de calidad:

a) Es conforme lo planificado con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 y con los

requisitos establecidos por el ITSX,

b) Se haya implantado y se mantenga de manera eficaz.
En el procedimiento para auditorias internas (D-CC-06) se encuentran definidas las
responsabilidades, las politicas para la seleccién de auditores y los requisitos para la planificacién y
realizacion de las mimas, asi como para informar de los resultados.
El programa de auditorias (F-CC-04) se planifica tomando en consideracién el estado y la
importancia de los procesos y las dreas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas.
Los responsables de las dreas auditadas, se aseguran de tomar acciones necesarias para eliminar
las no conformidades detectadas y sus causas de acuerdo al procedimiento de acciones correctivas
y preventivas (D-CC-09).
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
El seguimiento de los procesos se realiza por medio del procedimiento de auditorias internas
D-CC-06 y se miden los procesos en base a los indicadores de los objetivos en el presente manual
(ver anexo 1). Cuando no se alcanzan los resultados planificados se realizan acciones correctivas
en base al procedimiento de “Acciones correctivas y Preventivas” (D-CC-09).
8.2.4. Seguimiento y medicion del servicio educativo
La medicidn del cumplimiento de los requisitos del servicio educativo se realiza de acuerdo al plan
de calidad (anexo 3) y los indicadores de los objetivos de calidad (anexo 1). También se realiza a
través de las evaluaciones indicadas en los criterios de evaluacién (F-AA-05) y en la acreditacién de
las materias del plan de estudios que se van registrando en el Kardex del alumno, asi como en la

revisién por la direccion.
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Al inicio de cursos, cada docente por materia, le informa y explica a los alumnos el contenido
temadtico del curso y la manera en que va a ser evaluado, firmando el alumno de conformidad con
los criterios establecidos el formato de criterios de evaluacion (F-AA-05).

8.3 Control del producto no conforme.

Para fines operativos, el producto No conforme se identifica cuando no se cumple alguna de las
especificaciones declaradas en el plan de calidad del proceso educativo.

Se controla como se especifica en el procedimiento de producto no conforme D-CC-13 el cual
también establece las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del
producto no conforme y la forma en que se identifica, controla para prevenir su uso o entrega no
intencional, el seguimiento y la verificacién para demostrar su conformidad.

A los productos no conformes se tratan mediante una o mas de las siguientes maneras:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.

b) Autorizando su uso, liberacién o aceptacién bajo concesién por una autoridad pertinente,
la cual puede ser el comité académico, Director General y cuando sea aplicable por el
alumno.

¢) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente previsto.

d) Tomando acciones apropiadas a los efectos o efectos potenciales, de la no conformidad
cuando se detecta un producto no conforme después de su entrega o cuando ha
comenzado su uso.

Las acciones tomadas se registran en los formatos correspondientes indicados en el plan de
calidad.
8.4 Analisis de datos
El ITSX se encarga de recopilar y analizar datos apropiados para demostrar la idoneidad y eficacia
del SGC, y evaluar donde puede realizarse la mejora continua.
El analisis de datos proporciona informacion sobre:

a) La satisfaccién del alumno, con el andlisis de las auditorias de servicio.

b) La conformidad de los requisitos del servicio educativo indicados en el punto 7.2.1 de este

manual.
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c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y del servicio educativo, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.
d) Los proveedores.

8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua
Por medio de la revisidon por la direccion (véase 5.6), se hacen propuestas y se ejecutan para

mejorar la eficacia del sistema de gestion de la calidad, esto incluye el cumplimiento de la politica
de calidad, los objetivos de calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las
acciones correctivas y preventivas.

8.5.2 Accion Correctiva y Preventiva
Cuando se encuentra una no conformidad o se detecta que puede ocurrir una no conformidad, se

analiza la causa raiz de ésta de acuerdo a lo establecido en el procedimiento de “Acciones
Correctivas y Acciones Preventivas” D-CC-09 el cual define los requisitos para:
a) Revisar las no conformidades reales o potenciales (incluyendo las quejas de los alumnos)
b) Determinar las causas de las no conformidades
¢) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que no vuelva a ocurrir la no
conformidad
d) Determinar e implementar las acciones necesarias
e) Registrar los resultados de las acciones tomadas

f) Revisar la eficacia acciones preventivas o correctivas tomadas
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9. Control de cambios

REVISION CAMBIO (S) FECHA
00 Se modifica la redaccién de los puntos
01 Se incluyen los puntos del apartado 8 de la norma ISO 9001:2000, se
modifica la interaccién de procesos
02 Se modifica la redaccién de: 22 de mayo
1 Todos los puntos del 4 al 8 del 2008
Se agrega la seccion de Referencias normativas y la de términos y
definiciones
Se le da una estructura similar a la norma ISO 9001:2000
Se elimina la exclusién del punto 7.3 y 7.5.2 y se agrega la exclusién
del 7.5.5
Se cambia el uso de la palabra “producto” por “servicio educativo”
Se desarrolla el punto 7.3 de diseiio y desarrollo, el cual estaba
considerado como exclusidn.
Se modifica el plan de calidad
Se modifica la interaccidn de procesos.
03 Se modifica la redaccion de:
q Las generalidades ultimo parrafo. 29 de mayo
1 El organigrama se elimina el departamento juridico. de 2009
il Punto 7.3.3 (resultados del disefio y desarrollo) inciso c.
i Punto 7.4.1 (proceso de compras) parrafo uno.
1 Punto 7.5.1 (control de la produccién y de la prestacion del
servicio) incisos ey f.
Se actualiza la tabla 1 (listado de procedimientos documentados)
Se actualiza el nimero de cedulas de perfil de Se modifica el plan de
calidad
Se modifican los indicadores de calidad
04 q Se modifica la redaccidon de los requisitos, plan de calidad, Febrero 2010
indicadores e interaccion de procesos
il Se incluye la norma ISO 14001:2004 Sistemas de Gestion
Ambiental - Requisitos
i Se actualiza con la norma ISO 9001:2008
05 i Se modifica la redaccion de todos los puntos del manual 09 agosto
1 Se separa el sistema de gestidn de la calidad con el sistema 2010
de gestién ambiental
i Se modifican los indicadores
q Se modifica el plan de calidad
q Se modifica la interaccidn de procesos
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ANEXO 1 INDICADORES DE CALIDAD

Indicadores del objetivo: Formar profesionistas

Area Propésito Indicador Método de calculo Metas Responsable Frecuencia de medicion
Eficiencia Ndmero de materias que cubren
o Cumplimiento de o el 100% del programa de Lograr que el 90% de las materias cumplan el 100% del Direccién académica,
Académica . académica : . - L
planes de estudio estudios entre total de materias programa de estudios en cada periodo escolar Jefes de carrera Semestralmente
impartidas.
L Numero de materias evaluadas .
Evaluacion de la Examen por con examen elaborado con par Lograr que con cada periodo escolar el 100% de las
Académica calidad de la P e materias cursadas sean evaluadas con examen elaborado Jefes de carrera
7 par académico académico entre total de P Semestralmente
educacion o - con par académico
materias impartidas
Capacidad de .- . ” A
ap . Incrementar en un 15% el indice de titulacion con relacién s .
P gestién para que el . 9 Total de alumnos titulados entre ; . Division de estudios
Académica Titulacion al ciclo anterior . ) - Semestralmente
alumno obtenga su el total de alumnos egresados profesionales, Titulacion
titulo.
L, Evaluacion del 9 Total de alumnos reprobados A, i . ! L -
Planeacién / Reprobacion . P Reducir el indice de reprobacion por materia en un 3% al Direccién académica,
L grado de 3 por materia entre total de - ’ Semestralmente
Académica o por materia . . ) final del ciclo escolar Jefes de carrera
Aprendizaje alumnos inscritos en la materia
Alumnos en Total de alumnos que participen . 0 Coordinacion de
. = L Lograr que en cada ciclo escolar que el 50 % de la o
Académica Act. en actividades deportivas entre . . . . actividades extra Semestralmente
- : Matricula total participe en actividades deportivas. -
Formacion integral Deportivas total de alumnos curriculares
de los estudiantes Total de alumnos que participen h o Coordinacion de
. . Alumnos en o Lograr que en cada ciclo escolar que el 20% dela o
Vinculacion Act. Culturales en actividades culturales entre Matricula total participe en actividades Culturales actividades extra Semestralmente
) total de alumnos P P curriculares
Capacidad . o .
- o Total de docentes con proyecto Lograr que en cada ciclo el 50% de los docentes registren . .
Académica / Institucional para Proye s de investigacion registrado entre al menos un proyecto de investigacion Subdireccion de Semestralmente
Investigacion formar registrados 9 9 proy 9 investigacion
. . total de docentes
investigadores
Calidad de la Docentes en Total de docentes en cursos de -
o > ue el 97% de docentes participen en cursos de L
educacion que se cursos de formacién entre total de Q b de o particip Desarrollo académico Semestralmente
- : - formacidn en cada ciclo escolar
Académica imparte formacién docentes
Académica Calidad de la Docentes en Total de docentes participantes o
ot Y ue el 97% de docentes participen en cursos de L
educacion que se cursos de en cursos de actualizacion entre Q 0 ue P B Desarrollo académico Semestralmente
: A actualizacion para en cada ciclo escolar
imparte actualizacion total de docentes
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Indicadores del objetivo: Contribuir al desarrollo a nivel mundial

Area Propdsito Indicador Método de célculo Metas Responsable Frecuencia de medicion
- — 5 - —
_ C_:ap_audad Alumnos Total de alumnos participantes Lograr que el 8 % del total de la Matricula partl(:lpe, en el Subdireccién de _
Académica / institucional para emprendedores | €N concursos de emprendedores programa de emprendedores del ITSX con algin vinculacion Ciclo
- = incentivar la P entre total de alumnos proyecto en cada ciclo escolar
Vinculacion . — - —
capacidad de AlUMNos Total de alumnos participantes Lograr que el 10% de la Matricula total participe en el Subdireccién de
autoempleo del creativos en concursos de creatividad programa de creatividad del ITSX mediante la vinculacion Ciclo
alumno entre total de alumnos elaboracién de propuestas en cada ciclo escolar
- Numero de alumnos registrados - . L
- Productividad de Alumnos en . NN Lograr que el 20 % de los alumnos participe en proyectos Subdireccion de
Académica los Alumnos Investigacion y Fg% S:t?t;d(?elg\ﬁ;t;%asc'on de Investigacién en cada ciclo escolar investigacion Semestralmente

Indicadores del objetivo: Mejorar continuamente el sistema de Gestion de Calidad

Area Propésito Indicador Método de calculo Metas Responsable Frecuencia de medicion
Direccién académica
. . . . Direccidn de planeacion
Volimenes por Total de volimenes en Incrementar en un 8% el nimero de volimenes con ; plan y
o . ; L . . vinculacion Semestral
Suficiencia de la alumno inventario relacion al ciclo anterior - S
Infraestructura Sub_d|_r eccion
Académica / administrativa
o para llevar a cabo - — —
Planeacion ol servicio Direccién académica
. Total de alumnos inscrito entre _— Direccidn de planeacion y
Educativo Alumnos por Lograr un indice de 7 alumnos por computadora en cada ; iy
p total de computadoras 9 . p p vinculacion Semestral
Computadora . ) ciclo escolar : i
disponibles para su uso Subdireccion
administrativa
. . . . Atender permanentemente el 100 % de las Quejas y/o
Atencion quejas | Total de quejas atendidas entre P . p Quej > Y . .
- . o Sugerencias depositadas en el Buzén en cada periodo Mejora continua Mensualmente
Y Sugerencias total de quejas recibidas
escolar
Mejora Satisfaccion del Total de personas que califican Direccién de planeacion y
continua Cliente P 4 vinculacion De acuerdo al

el servicio como bueno o
excelente, entre total de
encuestados por 100

Auditorias de
servicio

Lograr una calificacion minima de 60% en la calidad en
el servicio

Jefes de carrera
Recursos materiales

programa de auditorias
de servicio
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ANEXO 2. INTERACCION DE PROCESOS

Servicios

escolares

Administracion

Revision por
la direccién

Mejora continua

Planeacién

Evaluacion,
analisisy

Mediciéon de a
satisfaccion
del cliente

seguimiento

Semestre

Programacién del semestre

5° 6°

Titulacion

Seguimiento
de egresados

Inscripcioén y reinscripcién

Titulacion I—

Planeacién académica del

semestre

Imparticion de clases

\

Vinculacién con
empresas

Servicio social

— O

Seguimiento
de egresados

Seleccidén del personal docentey
administrativo

Mantenimiento a
infraestructura

N

Recursos
financieros
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ANEXO 3 PLAN DE CALIDAD

METODO DE REGISTRO DE
SUB PROCESO REQUISITO VERIFICACION CALIDAD PRODUCTO RESPONSABLE SEGUIMIENTO CONTINGENCIA
Originales de: Certificado de
bachillerato, certificado de
secundaria, acta de Revision Horario de clases . . - . Llenar Formato F-AP-07 Préstamo
— L Alumno inscrito Servicios Escolares Num. De control
Inscripcién nacimiento, pago de documental (SIE) o adeudo de documentos
arancel, ficha de inscripcidn,
solicitud de inscripcion.
Si no acredité mas de 3 materias
Reinscripcién al Aprobar 3 materias del del primer semestre, darlo de
segundo primer semestre, pago de baja, llenar el formato F-AP-03
semestre arancel. . “solicitud de baja temporal y
i Horario de clases - S,
Revisidn (SIE) Alumno Servicios escolares Num de control y definitiva
Reinscripcion del No tener mds de una documental reinscrito Jefe de carrera Kardex
tercer semestre | materia en especial, pago de Si tiene mas de un examen en
en adelante arancel. especial, darlo de baja temporal
F-AA-57
Lo descrito en la planeacion e F-AA-03 “avance Cumplimiento Docente frente a “seguimiento F-AA-58 “accidn preventiva-
s . Verificacién del s . .
didactica de cada asignatura avance del curso programatico del programa de grupo docente por correctiva para regularizacion de
F-AA-01y F-AA-02 estudios Jefe de carrera unidad avance programatico”
Lista de
calificaciones por
unidad,
Aplicacion de F-AA-12 “control
programfls de Sistema de de servmlo Servicio o ,
estudio .. educativo por . Docente frente a Lista de Asesoria de alumnos antes del
evaluacion o educativo . ) .
T L unidad grupo calificaciones periodo de exdmenes de
Calificacion minima de 70 conforme

F.AA.17 “practicas
de laboratorio”
F.AA.11 “examen
de”

regularizacion y extraordinarios
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MANUAL DE LA CALIDAD

Anexo 3 Plan de calidad (continuacién)

METODO DE REGISTRO DE
SUB PROCESO REQUISITO . PRODUCTO RESPONSABLE SEGUIMIENTO CONTINGENCIA
Q VERIFICACION CALIDAD
e Si no cuenta con el 75% de
Verificacion del F-AA-48 - . "
. " . créditos, no inscribir en
cumplimiento del evaluacién . .
S 1 P residencias.
Aprobacién minima del porcentaje de académica de .
o - Y. Si el protocolo no es aprobado,
75% de créditos, protocolo créditos proyectos de . .
. . . > Alumno en Jefe de carrera, hacer correcciones o cambiar de
de residencias, contar con F-AA-48 residencias . . - - F-AA-34
. 4 L residencias gestion tecnoldgica " proyecto.
minimo con 4 meses de evaluacion F-AV-19 X . L. cronograma de -
. . . “ A profesionales y vinculacién . L, En caso de no tener servicio
estar realizando su servicio académica de autorizacién de la residencias”, . .
. . . “ social, tener autorizacién del
social proyectos de residencia F-AA-35 “control ) A -
. . . " : . subdirector de vinculacién y carta
residencia profesional de asistencia de .
. . compromiso del alumno
. X - — residencia
Residencias Cumplir con minimo de - A
rofesionales 640hrs y maximo de profesional”,
P ymEs F-AV-18 F-AA-52 “bitdcora
960hrs. en un periodo de 4 " . Docente-asesor L . .
] o . constancia de Alumno con . L de seguimiento a No expedir la constancia de
a 6 meses, liberacion y Revisidn . ) . ) interno, gestion > ” . . .
- residencias residencias . residentes residencias profesionales F-AV-
evaluacién por parte de la documental . b ) tecnoldgicay
profesionales liberadas . L. 18.
empresa F-AV-20 vinculacion
Calificacion minima de 70.
Si no cuenta con el 70% de
e créditos no autorizar el servicio
Verificacién del social
Aprobacién minima del cumplimiento del . s
- . . . “ g Si no asisti6 al curso de
70% de créditos, Asistencia porcentaje de F-AV-12 “solicitud . L ) )
) L, . . . Alumno en induccion, explicar directamente
a curso de induccion, créditos y asignacion de L . . . . .
. . - ¥ L 23 o servicio social y registrar en lista de asistencia.
liberacion de actividades Revisidn del servicio social . . L
. , Si no cuenta con liberacién de
extracurriculares Kardex del alumno. - .
actividades extracurriculares no
Gestion F-AV-13 autorizar el servicio social
Cumplir con minimo de tecnoldgica y “reporte bimestral
Servicio social 480hrs en un periodo de 6 vinculacién de servicio social”
meses a dos afios, Revision de No expedir la constancia de
. L, " F-AV-01 Alumno con p ) .
Evaluacién y terminacién F-AV-13 “reporte " . . . servicio social F-AV-01.
- . . constancia de servicio social .
del servicio social por la bimestral de . . . Avisar al alumno para que
R . o servicio social liberado . . L.
organizacion servicio social regularice su situacion.
Reporte final
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Anexo 3 Plan de calidad (continuacién)

METODO DE REGISTRO DE
B PROCE REQUISIT - PRODUCT RESPONSABLE EGUIMIENT NTINGENCIA
SU OCESO QUISITO VERIFICACION CALIDAD ODUCTO SPONS SEGU 0 Cco GENC
Liberacion del idioma
inglés, F-AV-18 “constancia No aceptar el inicio del tramite
de liberacién de F-AP-17 de titulacion, o puede presentar
residencias profesionales”, “solicitud de inicio de constancias de que los
social F-AV-01 “constancia titulacion”, F-AP-18 documentos oficiales (F-AV-
de liberacidn de servicio, Revisin “certificacién para Alumno en 01, F-AV-18, liberacién de inglés,
para generaciones 2001 en tramite de tramite de servicio social y liberacién de
; - documental . - . P . -
adelante, liberacién de titulacion titulacion actividades extracurriculares)
actividades estan en tramite.
extracurriculares
Acta de nacimiento,
certificado de bachillerato, F-AP-19 “devolucién
certificado de licenciatura, de documentos
F-AV-01 “constancia de originales”,
servicio social”, F-AP-21 “entrega de
F-AV-18 “Constancia de documentos para
residencias profesionales” , titulacion”, F-AP-22
R .. L “ N Departamento de
Liberacidon del idioma autorizacién de . D, (.
.8 ) titulacion, division Tramite de
inglés, fecha de examen”, de estudios titulacion
Titulaciéon F-AP-20 “constancia de no L F-AP-23 “solicitud de . No iniciar el tramite de titulacion
” Revisidn , , ” profesionales
adeudo”, titulo y cédula”,
“ . documental ”
F-AV05 “constancia de no F-AP-24 “entrega de Alumno
adeudo y donacion”, pago titulo”, titulado
de arancel, CURP, F-AP-25 “entrega de
F-AA-24 “aceptacion de titulo legalizado” ,
trabajo recepcional
B
Tener entre 6 y 12 meses ”ase d(.a,datos
relacion de .
o de egresado. ” Retroalimenta F-AV-03
Seguimiento de egresados” y -, " L
Estar dado de alta en la L cion del . L seguimiento de
egresados " =, Revisidn F-AV-03 Subdireccién de " : . .
base de datos “Relacién de “ L egresado en el . L. egresados No incluir en las estadisticas.
” documental seguimiento de vinculacion
egresados " sector laboral
egresados
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