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INTRODUCCION

El Instituto Tecnolégico de Pachuca mantiene documentado su Sistema de Gestion de la Calidad
de acuerdo con lo descrito en el presente Manual, el cual es usado como medio para establecer,
tanto los lineamientos internos bajo los cuales es controlado la prestacion de nuestro servicio, como
para demostrar la manera en gue damos cumplimiento a los requisitos de la norma ISO 9001:2015
y su equivalente nacional NMX-CC-9001-IMNC-2015. Se encuentra organizado tomando como
referencia los requisitos 4 al 10.

El presente Manual refleja la conviccion que tenemos como Instituto Tecnoldgico, para que nuestro
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) satisfaga las necesidades de nuestros clientes.

Deseamos demostrar nuestra capacidad para proporcionar un Servicio Educativo que cumpla los
requerimientos de nuestros clientes, a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los
procesos para su mejora continua y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos de los
clientes, asi como los legales y reglamentarios aplicables.

Misién, Visién y Valores

Misién
Ofrecer un servicio de educacién superior integral de calidad, que coadyuve al desarrollo nacional
y a la conformacion de una sociedad justa y humana, con una perspectiva de sustentabilidad.

Vision 2024
El Instituto Tecnolégico de Pachuca es una institucién de educacion superior de alto desempefio
gue contribuye al desarrollo de la nacion.

Valores

* Humanismo: Valoramos al ser humano y su condicién; respetamos su género, ideologia y
cultura.

* Responsabilidad: Cumplimos nuestros compromisos, asumiendo y respondiendo a las

consecuencias de las propias decisiones; impactando positivamente en el bienestar social,
medio ambiente y &mbito profesional.
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* Innovacion: Construimos, mejoramos y renovamos nuestra realidad, inspirAandonos en
nuevas ideas.

* Liderazgo: Generamos acciones que inspiran a otros; orientando, motivando y generando
compromiso para afrontar el cambio y mejora.

 Alto desempefio: Nos comprometemos a realizar un trabajo de excelencia educativa con
un propasito de trascendencia, logrando resultados oportunos y de calidad.

* Trabajo en equipo: Compartimos objetivos en comun para lograr el éxito, aportando
nuestros recursos profesionales con un alto sentido de unién y empatia.

Antecedentes del Instituto Tecnoldgico de Pachuca

El 21 de septiembre de 1971 abrid sus puertas el Instituto Tecnoldgico de Pachuca a la comunidad
Hidalguense, llamandose en ese entonces “Instituto Tecnoldgico Regional numero 207, integrado
a la red Nacional de Institutos Tecnoldgicos del Pais. Dando asi cabida a los primeros estudiantes
en las carreras de Técnico en Maquinas Herramientas y Técnico Electricista a nivel medio superior
con 403 estudiantes y en el nivel superior en Ing. Industrial Mecanica con opcién en Térmica y
Disefio de Manufactura e Ingenieria Industrial en Eléctrica con 100 estudiantes.

En febrero de 1980, se abri6 la carrera de Ingenieria Quimica en Procesos con 40 estudiantes;
para septiembre de 1982, se abrieron las carreras de Administracion de Empresas Turisticas e
Ingeniero-Arquitecto, con 95 y 85 estudiantes respectivamente; las cuales se reorientaron como
licenciado en Administracion de Empresas y Arquitectura; y en septiembre de 1985 se abrid la
carrera de Ingenieria Civil con 51 estudiantes.

El Instituto Tecnoldgico de Pachuca cuenta con instalaciones que permiten dar servicio a mas de
4700 estudiantes. Para desarrollar su labor cuenta con una planta de 377 empleados, 256 docentes
gue apoyan la actividad sustantiva y 121 administrativos que se desempefian en actividades
adjetivas.
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La oferta educativa del Instituto Tecnologico de Pachuca actualmente es:

 Ingenierias: En Disefio industrial, Civil, Eléctrica, Industrial, Mecanica, Quimica, Sistemas
Computacionales, Gestion Empresarial, Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones.

 Licenciaturas: Arquitectura, Administracion

» Posgrados: Maestria y Doctorado en Ingenieria Mecanica

ORGANIGRAMA

El organigrama del Instituto se encuentra plasmado en el manual de organizacién de los Institutos
Tecnoldgicos, y como complemento a dicho manual se establece el Anexo 1 Organigrama del
Instituto.

1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

1.1  Objeto

El presente Manual tiene el proposito fundamental de establecer y describir los lineamientos del
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma internacional 1SO 9001:2015 Sistemas de
Gestion de la Calidad — Requisitos, y en su equivalente nacional NMX-CC-9001-IMNC-2015 para
proporcionar el Servicio Educativo cumpliendo con los requisitos de nuestros Estudiantes y con
los Objetivos de la Calidad establecidos por el INSTITUTO.

1.2  Operacion del Sistema de Gestion de la Calidad

El Sistema de Gestidn de la Calidad del Instituto Tecnolégico de Pachuca ha sido disefiado para
responder a la forma de trabajo y operacion que impera en el mismo.

Para los efectos de este SGC, en el documento ITPAC-CA-PO-001-01 se declara la lista maestra
de documentos internos controlados.

En los procedimientos se podran reasignar las responsabilidades cuando la estructura del plantel
asi lo requiera y lo autorice el Director(a) del INSTITUTO.
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Las actividades de promocion deportivas, civicas y culturales se ofrecen en funcion de las
posibilidades del plantel.

La seleccién y evaluacion de proveedores se realiza de acuerdo con lo indicado en el instructivo
de trabajo para la realizacién de adquisiciones, arrendamientos y servicios (ITPAC-AD-IT-01).

Los servicios de laboratorios y talleres se realizan en funcién de los medios disponibles en el
INSTITUTO.

4 CONTEXTO DEL INSTITUTO

4.1 Comprension del INSTITUTO y de su contexto
Mediante un analisis FODA (ITPAC-PL-PO-006-02), el INSTITUTO determina las cuestiones
externas e internas que son pertinentes a su Mision y Vision y pueden afectar el cumplimiento de
Objetivos y metas del Sistema de Gestion de la Calidad.

El Instituto realiza el seguimiento y la revision de la informacion de acuerdo con lo estipulado en
la Revision por la Direccion.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Una vez realizado el analisis FODA, el Instituto determina a través del registro maestro de partes
interesadas (ITPAC-PL-PO-006-03):

a) Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad.
b) Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de gestion de la
calidad.

El Instituto realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes interesadas y
sus requisitos en la Revision por la Direccion.
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4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestiéon de la calidad.

Alcance

Proceso educativo, comprende desde la inscripcion hasta la entrega del titulo
profesional.

Para las carreras de Ingenieria en su modalidad presencial: En Disefio industrial, Civil, Eléctrica,
Industrial, Mecéanica, Quimica, En Sistemas Computacionales, En Gestion Empresarial, En
Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones; y dos licenciaturas: Arquitectura, En
Administracion.

Por medio de cinco procesos estratégicos: Planeacion, Académico, Vinculacion, Administracion
de los Recursos y Calidad.

Exclusiones/No aplicabilidad
El Instituto ha identificado como exclusiones las siguientes:

Lo referente a 7.1.5.1 Generalidades y 7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones. Se excluye
pues no se utiliza equipo de medicién para verificar la calidad del servicio educativo. Los
instrumentos de evaluacion del servicio educativo que se utilizan en el Instituto no requieren de
trazabilidad, calibracion o verificacion contra un patrén de medicién, identificacion para determinar
su estado, o proteccion contra ajustes, dafio o deterioro; entre otros.

Se excluye el requisito 8.5.1 f), pues se considera que no es necesaria la validacion y revalidacion
periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados de los procesos de produccion
y prestacion del servicio, ya que las salidas resultantes de los procesos del Instituto son
verificables.

El requisito 8.5.1 h) se excluye parcialmente en lo relativo a las actividades posteriores ala
entrega, debido a que el “Servicio Educativo” declarado en el SGC del Instituto, termina con la
entrega del Titulo Profesional, y por lo tanto, no existen condiciones controladas para estas
actividades.

De acuerdo con lo anterior también se excluye el requisito 8.5.5 Actividades posteriores a la
entrega.
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En lo referente a 8.3. Disefio y desarrollo de productos y servicios. Se excluye parcialmente,
pues la Direccion General del Tecnologico Nacional de México (DG del TecNM) realiza el Disefio
y Desarrollo de los Planes y Programas de Estudios a través de la Direccién de docencia e innovacion
educativa. El INSTITUTO sélo disefia y desarrolla los médulos de especialidad para cada carrera, de
acuerdo con lo establecido en el procedimiento ITPAC-AC-PO-009.

4.4  Sistemade gestion de la calidad y sus procesos
El Proceso Educativo esté constituido por cinco procesos estratégicos, los cuales son:
1. Planeacion
2. Académico
3. Vinculacion
4. Administracion de los Recursos
5. Calidad

La interrelacion de los procesos se muestra en el Anexo 5 Mapa e interaccion de Procesos, en el
cual se esquematiza como interactaan.

Informacion relevante de cada proceso estratégico se encuentra en su ficha de proceso (ITPAC-
CA-DI-01).

La disponibilidad de recursos necesarios para apoyar la operaciéon y seguimiento de los procesos
se lleva a cabo mediante la Captacion de Ingresos propios y su asignacion a través del Programa
Operativo Anual (POA).

5 LIDERAZGO

5.1 Liderazgoy compromiso

5.1.1 Generalidades

La ALTA DIRECCION de este Instituto proporciona liderazgo y compromiso con el desarrollo e
implementacion del SGC, asi como la mejora continua de su eficacia, con las siguientes acciones:

a) Asumiendo la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con relacion a la eficacia del
SGC, en base a los resultados de la revision por la Direccion.

b) Establecer y asegurar que la Politica de Calidad y los Objetivos de la Calidad se establecen
en las funciones y niveles pertinentes del Instituto y estan alineados con el contexto y la
direccién estratégica del INSTITUTO.

c) Asegurandose de la integracion de los requisitos del SGC en los procesos del INSTITUTO.
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d) Promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos,
auxiliandose del Mapa de Procesos (Anexo 5), Fichas de proceso (ITPAC-CA-DI-01), FODA
(ITPAC-PL-PO-006-02) y Matriz Institucional de Riesgos y Oportunidades (ITPAC-PL-PO-
006-01).

e) Asegurandose de la disponibilidad de recursos definidos en el programa operativo anual
(POA), considerando los recursos con los que cuenta el Instituto.

f) Comunicando la importancia de una gestion eficaz conforme los requisitos establecidos en
el SGC.

g) Asegurando el logro de los resultados previstos mediante el seguimiento al Plan para el
logro de objetivos del SGC (Anexo 3) y plan de calidad del servicio educativo (anexo 4).

h) Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas de este INSTITUTO para contribuir
a la eficacia del SGC.

i) Promoviendo la mejora, ejerciendo su liderazgo en las areas bajo su responsabilidad.

5.1.2 Enfoque al Estudiante

La Alta Direccién se asegura de que los requisitos del Estudiante se determinan en los Planes y
Programas de Estudio y en el contrato establecido con el Estudiante, y se cumplen con el propésito
de aumentar su satisfaccidbn mediante la operacion de los procedimientos del SGC para la atencion
de Quejas o Sugerencias (ITPAC- CA- PO-005), para Auditorias de Servicio (ITPAC-CA-PO-006)
y para la Evaluacion Docente (ITPAC-CA-PO-007) (véase 8.2.2y 9.1.2).

A través de la Matriz Institucional de Riesgos y Oportunidades (ITPAC-PL-PO-006-01) se tratan
los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad del Servicio Educativo y a la
capacidad de aumentar la satisfaccion del Estudiante.

5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica

La ALTA DIRECCION declara la siguiente:
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POLITICA DE CALIDAD

El Instituto Tecnolégico de Pachuca se compromete a proporcionar un servicio educativo
integral de calidad, cumpliendo con los requisitos aplicables para lograr la satisfaccion de
sus clientes y demas partes interesadas que sean pertinentes; mediante laimplementacion
eficazy mejora continua del Sistema de Gestién de la Calidad.

5.2.2 Comunicacion de la politica

Esta politica es comunicada en todo el INSTITUTO y su entendimiento se evidencia con el
cumplimiento de los procedimientos del sistema y con el cumplimiento de las funciones de cada
puesto del INSTITUTO.

Esta politica es revisada para su continua adecuacion en la Revision por la Direccion.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en el INSTITUTO

Las responsabilidades y autoridades estan definidas en el manual de organizacién del instituto
gue en conjunto con el organigrama del Instituto (Anexo 1), determina las areas que operan en el
instituto y como complemento a este se definen: Matriz de Responsabilidades (Anexo 2), donde
se muestra de forma clara, para cada uno de los procedimientos quién o quiénes son los
responsables y quiénes participan en ellos. En el Organigrama, Responsabilidades y Autoridades
del Comité de Calidad (Anexo 6) se definen responsabilidades y autoridades relativas al sistema
de Gestion de la calidad que no estan contempladas en el manual de organizacion

6 PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 Al planificar el SGC, el INSTITUTO considera la informacion de 4.1y 4.2 de este Manual, y
determina los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de:

a) Asegurar que el SGC pueda lograr su objetivos y metas
b) Aumente los efectos deseables

c) Prevenga o reduzca efectos no deseados

d) Logre la mejora
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6.1.2 EI INSTITUTO planifica las acciones para abordar riesgos y oportunidades a través del
procedimiento para la Gestién de Riesgos y Oportunidades (ITPAC-PL- PO-006-01). Las acciones
tomadas para abordar riesgos y oportunidades son proporcionales al impacto en la conformidad
del servicio educativo.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

La planificacion del Proceso Educativo se realiza a partir de los documentos rectores como son el
PIID del TecNM, Modelo Educativo para el Siglo XXI, el PIID y el PTA, desarrollado e
implementado en el INSTITUTO.

La ALTA DIRECCION se asegura que los Objetivos del SGC se establecen en las funciones y
niveles pertinentes del INSTITUTO, como se encuentra expresado en el Manual de Organizacion,
y se evidencia con la operacion de los procedimientos declarados en el SGC, y con el cumplimiento
de las funciones de cada puesto.

En el Plan para el logro de objetivos (Anexo 3) se especifican las acciones, responsables, fechas,
recursos e indicadores de desempefio de los Objetivos de Calidad.

Objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad:

Objetivo General:

“Proporcionar un servicio educativo integral de calidad, orientado a la satisfaccion de sus clientes”.
Nota: Los resultados del Objetivo General lo medimos con los indicadores del proceso estratégico
de calidad.
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Objetivos de Procesos Estratégicos (objetivos de calidad):

Proceso Estratégico Objetivo

Académico Gestionar los planes y programas de estudio para la formacion
profesional del Estudiante

Vinculacién Contribuir a la formacion integral del estudiante a través de su
vinculacién con el sector publico, social, privado, la cultura y el
deporte.

Planeacién Realizar la planeacion, programacion, presupuestacion,

seguimiento y evaluacién de las acciones para cumplir con los
requisitos del servicio educativo.

Administracion de Determinar y proporcionar los recursos necesarios para lograr
Recursos la conformidad con los requisitos del servicio educativo
Calidad Gestionar la calidad para lograr la satisfaccién del estudiante y

demas partes interesadas pertinentes.

6.3 Planificacion de los cambios
El Comité de Calidad del INSTITUTO se asegura que para mantener la integridad del SGC
cualquier cambio que afecte su operacion se lleva a cabo de manera planificada.
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7 APOYO
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades

EI INSTITUTO capta, provee y determina los recursos necesarios para:

a) Implementar, mantener y mejorar continuamente el Sistema de Gestion de la Calidad, a
través de la asignacion presupuestal definida en el POA.

b) Aumentar la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de sus requisitos, a través de los
procedimientos del SGC para la Captaciéon de Ingresos Propios (ITPAC-AD-PO-002), el
POA (ITPAC-PL-PO-004) y Anteproyecto de Inversion (ITPAC-PL-PO-005).

Para la identificacion de recursos, la Subdireccion de Planeacion y Vinculacion a través del
Departamento de Planeacién, Programacion y Presupuestacion solicita a las areas
administrativas su Programa de Trabajo Anual PTA (ITPAC-PL-PO-003) y POA (Programa
operativo Anual) en donde se refleja el plan de trabajo y sus necesidades de recursos
respectivamente.

7.1.2 Personas

El personal del INSTITUTO que realiza trabajos que afectan a la calidad del Servicio Educativo,
demuestra su competencia con base en la educacién, formacion, habilidades y experiencias
apropiadas definidas en el Reglamento Interior de Trabajo del TecNM, del Personal Docente y No
Docente de los Institutos Tecnolégicos, la documentacién comprobatoria se encuentra en el
expediente de cada persona el cual se concentra en el Departamento de Recursos Humanos del
INSTITUTO.

7.1.3 Infraestructura

El INSTITUTO determina y proporciona los requerimientos de la infraestructura de acuerdo con
las condiciones particulares y recursos disponibles, y con la operacién del SGC de acuerdo con el
PTA y POA; y la mantiene a través de la operacion del procedimiento del SGC para el
Mantenimiento preventivo y/o correctivo de la Infraestructura (ITPAC-AD-PO-001).

La infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del Servicio Educativo
incluye:

a) Aulas, salones audiovisuales, laboratorios, centros de cOmputo, centro de informacion,
oficinas administrativas, instalaciones culturales y deportivas.
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b) Equipamiento, incluyendo hardware y software necesario para la imparticion de
catedras y servicios de soporte informatico.

c) Parque vehicular.

d) Tecnologias de la informacién y la comunicacion.

7.1.4 Ambiente para la operaciéon del Proceso Educativo

EI INSTITUTO determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad
con los requisitos del Servicio Educativo, proporcionando las condiciones de trabajo adecuadas
para el buen desempefio de las funciones asignadas a cada persona, asi como la conservacion,
mantenimiento y adecuacion de las condiciones fisicas para el trabajo, promoviendo los programas
de capacitacion, desarrollo, reconocimientos y estimulos; y de acuerdo con el procedimiento para
determinar y gestionar el Ambiente de Trabajo (ITPAC-AD-PO- 007).

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

El INSTITUTO determina los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos,
logrando la conformidad del servicio educativo, mediante el registro en el documento Listado de
Administracion del conocimiento (ITPAC-CA-DI-02).

7.2 Competencia
El INSTITUTO:

a) Determina la competencia necesaria para el personal que afecta la calidad del Servicio
Educativo, con apego al Reglamento Interior de Trabajo del Personal Docente y No Docente
de los Institutos Tecnoldgicos, asi mismo aplica el procedimiento para el Reclutamiento,
Seleccion y Contrataciondel Personal (ITPAC-AD-PO-003).

b) Proporciona formacion tanto para el personal docente y no docente. Al personal docente a
través de la aplicacion del procedimiento para la formacion y actualizacion profesional docente
(ITPAC-AD-PO-009).

Para el personal no docente se aplica de acuerdo a los lineamientos del TECNM que a través
de la Direccién de Personal, extiende un comunicado para la realizacion de la Deteccion de
Necesidades de Capacitacion para el personal Directivo y de Apoyo y asistencia a la
Educacion, mismo que se realiza con respecto al cronograma de actividades que es enviado
por la misma Direccidn, junto con el instructivo de llenado. Una vez realizada al personal se
hace una validacién por parte del Jefe inmediato y el Departamento de Recursos humanos de
la Institucion.

c) Se mantiene informacion documentada como evidencia de la competencia.
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7.3 Tomade conciencia

El INSTITUTO se asegura que el personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus
actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de calidad con base en la realizacion
de las actividades y funciones descritas en el Manual de Organizacion, instruyendo al personal
para que identifique sus actividades en los procesos y distinga su contribucion a los Objetivos del
SGC, asi como con el cumplimiento de las actividades descritas en los procedimientos del SGC.

7.4  Comunicacion

El INSTITUTO se asegura de que la comunicacion interna y externa es pertinente al Sistema de
Gestion de la Calidad, mediante el procedimiento de Comunicacion y Difusion institucional (ITPAC-
PL-PO-001).

7.5 Informacién documentada

7.5.1 Generalidades

Los Procedimientos del SGC que son requeridos por la norma 1SO 9001:2015 y su equivalente
nacional NMX-CC-9001-IMNC-2015, se encuentran referenciados en la Lista Maestra de
Documentos Internos Controlados (ITPAC-CA-PO-001-01).

La informacion documentada de origen externo, que el INSTITUTO determinada como necesaria
para la planificacion y operacion del SGC se encuentran definidos en la Lista Maestra de
Documentos de Origen Externo (ITPAC-CA-PO-001-02).

Mediante estos documentos el INSTITUTO se asegura de la eficaz planificacidén, operacién y control
de sus procesos.

7.5.2 Creacion y actualizacion
El INSTITUTO establece el instructivo para elaborar procedimientos (ITPAC-CA-IT- 01),
mencionando lo concerniente a la identificacion, formato, version y aprobacion.

7.5.3 Control de lainformacion documentada
EI INSTITUTO establece el Procedimiento para el Control de la Informacién Documentada (ITPAC-
CA-P0O-001) para asegurar el cumplimiento a este requisito.

La informacion conservada como evidencia de la conformidad, estd protegida contra
modificaciones no intencionadas.
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8 OPERACION

8.1 Planificacion y control del servicio educativo

La Planificacion de la realizacién del Servicio Educativo es coherente con los requisitos de los
otros procesos del SGC y se realiza a través del PTA, Plan de Calidad del Servicio Educativo
(Anexo 4) y del Calendario Escolar.

Los documentos para la operacién y control de los procesos son: Plan para el logro de objetivos
(Anexo 3), Plan de Calidad del Servicio Educativo (Anexo 4) y los procedimientos operativos que
les correspondan; la asignacion de los recursos que permiten evidenciar la operacién de los
procesos a través de documentos como: PTA, POA, las estructuras programéaticas presupuestal y
la académica.

a) Las actividades de verificacion, validacion, seguimiento e inspeccion especificas, para el
Servicio Educativo, asi como los criterios para la aceptacion del mismo se realizan a través del
procedimiento para la Gestion del Curso (ITPAC-AC-P0O-004), y el Plan de Calidad del Servicio
Educativo (Anexo 4).

b) Los registros que se requieren para demostrar la realizacion del Servicio Educativo y que
éste cumple con los requisitos, se generan con la operacion del Procedimiento del SGC para
la Gestion del Curso (ITPAC-AC-PO-004) y en el Kardex del Estudiante.

8.2 Requisitos para el Servicio Educativo
8.2.1 Comunicacién con el estudiante

El INSTITUTO determina e implementa disposiciones eficaces para la comunicacién con los
Estudiantes relativa a:

» La informacién sobre el Servicio Educativo y Programas de Estudio se lleva a cabo a través
de diferentes medios, entre los que se incluyen: curso de induccién para estudiantes de
nuevo ingreso, asesoria de los coordinadores de carrera para estudiantes de reingreso,
folletos, posters, calendario de actividades y otros medios electronicos como son: redes
sociales, portal web institucional.

* En el proceso de Inscripcidn se informa a través del Contrato con el estudiante (ITPAC-AC-
PO-001-03) las generalidades del servicio educativo, ver procedimientos del SGC para la
Inscripcion de estudiantes de nuevo ingreso (ITPAC-AC-PO-001).

* El proceso de Reinscripcién atiende a las consultas y modificaciones sobre la Carga
Académica requeridas por el Estudiante, ver procedimiento del SGC para la Reinscripcion
de Estudiantes (ITPAC- AC-PO-002).
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* La retroalimentacion del Estudiante incluyendo sus quejas mediante la operacion de los
Procedimientos del SGC para la Evaluacion Docente (ITPAC-CA-PO-007), Auditorias de
Servicio (ITPAC-CA-PO-006) y Atencion de Quejas o Sugerencias (ITPAC-CA-PO-005).

« Control de la propiedad del estudiante mediante el resguardo de su expediente, de acuerdo
con lo sefalado en el Contrato con el estudiante (ITPAC-AC-PO-001- 03).

* El establecimiento de los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando
sea pertinente.

8.2.2 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio educativo

EI INSTITUTO determina que:

« Los requisitos especificados para el estudiante se identifican en el Contrato con el
Estudiante (ITPAC-AC-PO-001-03), y son: Formacion Profesional, Practica Docente, Atencion
en Ventanilla, Servicios Estudiantiles y Servicios de Apoyo; asi como en la Carga Académica,
en donde se establecen las materias que conforman el Servicio Educativo por semestre. De
igual forma se determinan en manuales y lineamientos emitidos por la Direccién general del
TecNM.

» Los requisitos para el desarrollo del servicio educativo se incluyen en los programas de
cada asignatura y la Instrumentacién Didactica (ITPAC-AC- P0O-004-07) que el Docente
desarrolla en el periodo; los registros se generan con la operacion del Procedimiento para la
Gestion del Curso (ITPAC-AC- PO-004).

+ Los requisitos legales relacionados con el Servicio Educativo se encuentran documentados
en los Planes y Programas de Estudio y en lo relacionado con el cumplimiento del Servicio
Social (ver procedimiento ITPAC-VI-PO- 002).

8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con la prestacion del servicio educativo

La Division de estudios profesionales a través de las coordinaciones académicas del INSTITUTO
revisan los requisitos relacionados con el Estudiante a través de un previo de la Carga Académica,
antes de que esta sea asignada al Estudiante al inicio de cada periodo escolar. La Direccion
General del TecNM se encarga de revisar los contenidos de los Planes y Programas de Estudio.
Esta revision se efectua antes de que el INSTITUTO se comprometa a proporcionar el Servicio
Educativo y se asegura que:

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

b) Las diferencias existentes entre los requisitos de la Carga Académica y el Contrato con el
Estudiante, expresados previamente, estan resueltas.

c) La ORGANIZACION tiene la capacidad para cumplir con los requisitos solicitados.
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El INSTITUTO a través del Sistema Integral de Informacién Sl lleva a cabo el proceso de
reinscripcion en linea de acuerdo con lineamientos de la Direccion General del TecNM. A través
de este proceso, cada semestre el estudiante de acuerdo con el plan de estudios de su carrera 'y
su avance reticular selecciona las materias a cursar. El registro de dicha seleccion se evidencia en
la carga académica (horario) del estudiante de cada semestre y su avance reticular.

8.2.4 Cambios en los requisitos para el Servicio Educativo

Cuando las especificaciones o requisitos del Servicio Educativo se modifiquen, el INSTITUTO se
asegura que la documentacion pertinente y relacionada es modificada y que el personal que
interviene es consciente de los cambios en las especificaciones y requisitos, esto se muestra en
los Planes de Estudio vigentes.

8.3 Disefo y desarrollo de los médulos de especialidad
El disefio y desarrollo de los moédulos de especialidad se lleva a cabo de acuerdo con el
procedimiento ITPAC-AC-PO-009.

8.4  Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.4.1 Generalidades

EI INSTITUTO se asegura que los productos adquiridos para la realizacion del Servicio Educativo
cumplen con los requisitos especificados, a través de la orden de compra (ITPAC-AD-FO-05) y en
las requisiciones de bienes y servicios (ITPAC- AD-FO-03) y son verificadas de forma fisica por el
jefe de almacén y/o los solicitantes del bien y/o servicio.

El INSTITUTO determina los controles a aplicar a los proveedores de productos y servicios, a
través del instructivo de Trabajo para la realizacion de adquisiciones, arrendamientos y servicios
(ITPAC-AD-IT-01).

Se mantienen los registros para la seleccion, evaluacion y reevaluacion de los proveedores.

8.4.2 Tipo y alcance del control

EI INSTITUTO se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no
afectan de manera adversa su capacidad para proporcionar de conformidad el servicio educativo.
El tipo y alcance del control aplicado a los proveedores se establece en el Instructivo de Trabajo
para la realizacion de adquisiciones, arrendamientos y servicios (ITPAC-AD-IT-01).

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

Todas las adquisiciones de bienes y servicios se realizan de acuerdo con lo establecido por la Ley
de adquisiciones, arrendamientos y servicios del sector publico y siguiendo el instructivo de trabajo
para la realizacion de Arrendamientos, compras y servicios (ITPAC-AD-IT-01).
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Las necesidades de adquisiciones, arrendamientos o servicios del INSTITUTO se transmiten a los
proveedores por medio de una orden de compra, contrato o base de acuerdo manifestando:
a) Los productos o servicios a proporcionar.
b) Los requisitos necesarios para que los bienes surtidos cumplan con los requerimientos del
INSTITUTO.
c) Cuando sea necesario: la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las
personas.
d) Los requisitos necesarios del Sistema de Gestion de la Calidad.

El INSTITUTO se asegura de definir los requisitos de compra antes de comunicarselos al
proveedor revisando la orden de compra.

EI' INSTITUTO, a través del solicitante del producto comprado, efectla una inspeccién o cualquier
otra actividad necesaria para asegurarse de que se cumplen con los requisitos necesarios
especificados en la orden de compra.

Cuando el INSTITUTO quiera llevar a cabo una verificacion en las instalaciones del proveedor, en
la orden de compra se estableceran las disposiciones de verificacion y el método para liberar el
producto.

8.5 Produccién y Provision del Servicio Educativo

8.5.1 Control de la Produccion y de la Provision del Servicio Educativo

El INSTITUTO planifica y lleva a cabo la realizacién del Servicio Educativo bajo condiciones

controladas. Estas condiciones controladas incluyen:
a) La disponibilidad de la informacion que describe las caracteristicas del Servicio Educativo,
definidos en los Planes y Programas de Estudio y en el Contrato con el Estudiante (ITPAC-
AC-PO-001-03).
b) El seguimiento y medicion del Servicio Educativo, se realiza por medio de la instrumentacion
didactica (ITPAC-AC-P0O-004-07) y el Kardex del Estudiante.
c) La implementacion de actividades de liberacion del estudiante se realiza de manera parcial
cada semestre con la entrega de calificaciones al Estudiante, de acuerdo con el procedimiento
del SGC para la Gestion del Curso (ITPAC- AC-P0O-004), incluyendo Residencia Profesional
(ITPAC-AC-PO-007) y Servicio Social (ITPAC-VI-PO-002).
El Certificado de egreso se considera una liberacion parcial del estudiante. Las actividades de
liberacién final se llevan a cabo con la entrega del Titulo Profesional de acuerdo con el
procedimiento para la Sustentacion del Acto de Recepcion Profesional y Entrega de Titulo
(ITPAC-AC-PO-008).
d) El uso de equipo apropiado para la realizacion del Proceso Educativo, como son
instalaciones, laboratorios, centro de informacién, laboratorios de computo.
e) La designacion de personal competente.
f) Implementacion de acciones para prevenir errores humanos.
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8.5.2 Identificacion y trazabilidad

EI INSTITUTO identifica al Servicio Educativo con la clave del Plan de Estudios, la trazabilidad se
realiza con la operacion del procedimiento del SGC para Gestion del Curso, a través de las
evaluaciones parciales que el docente realiza a los Estudiantes y el estado del Servicio Educativo
gueda registrado en el Kardex del Estudiante.

Para identificar a cada estudiante, desde su ingreso al INSTITUTO se le asigna un nimero de
control.

8.5.3 Propiedad del cliente o proveedores externos

El INSTITUTO cuida los bienes propiedad del Estudiante mientras estén siendo utilizados por el
mismo de acuerdo con lo establecido en el Formato de solicitud de inscripcion (ITPAC-AC-PO-001-
02). El control para la proteccion y salvaguarda de estos documentos propiedad del Estudiante,
es a través del expediente individual que se encuentra en el Departamento de Servicios Escolares.

La propiedad del Estudiante o proveedores se identifica, verifica, protege y salvaguarda de
acuerdo con el Listado de propiedad perteneciente a clientes o proveedores externos (ITPAC-CA-
DI-05).

8.5.4 Preservacion

La aplicabilidad de este requisito es en forma parcial debido a las caracteristicas de nuestro
servicio, que es intangible, no es susceptible de almacenamiento, manipulacion, embalaje y
proteccion. Sin embargo, en lo referente a la preservacion de las partes constitutivas del Servicio
Educativo, como son la documentacién y la infraestructura, en lo que se refiere al certificado de
terminacion de estudios, certificados parciales, constancias de calificaciones, boletas en el caso
de actividades extraescolares y toda la documentacion oficial que se genere durante la prestacion
del servicio, se controla aplicando el 7.5.3. de este Manual. En cuanto a la preservacion de la
infraestructura y las instalaciones fisicas como son aulas, centro de informacién y laboratorios se
atiende como se indica en el 7.1.3. de este Manual.

8.5.6 Control de los cambios

EI INSTITUTO revisa y controla los cambios de la prestacion del servicio educativo, asegurandose
de la continuidad en la conformidad con los requisitos, mediante el Procedimiento para la Gestion
del Curso (ITPAC-AC-PO-004) y Procedimiento para el Control de la informacion documentada
(ITPAC-CA-PO-001).

8.6  Liberacion del Servicio Educativo

La liberacion parcial del Servicio Educativo, se realizan a través de evaluaciones establecidas en
el Procedimiento del SGC para la Gestién del Curso (ITPAC-AC- PO-004) y en la acreditacién de
las materias del Plan de Estudios que se van registrando en el Kardex del Estudiante, de igual
forma con la medicién del cumplimiento de las caracteristicas definidas en el Anexo 4 (Plan de
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Calidad del Servicio Educativo).

La liberacion final del Servicio Educativo se realiza con la entrega del Titulo Profesional al
estudiante de acuerdo con el procedimiento para la Sustentacion del Acto de Recepcion
Profesional y Entrega de Titulo (ITPAC-AC-PO-008).

8.7  Control de las salidas no conformes

Para fines operativos el Servicio No Conforme se identifica cuando no se cumple alguna de las
caracteristicas de calidad declaradas en el Plan de Calidad del Servicio Educativo (Anexo 4), y se
registra en el Formato para la Identificacion, Registro y Control del Servicio No Conforme (ITPAC-
CA-PO-004- 01).

Se controla de acuerdo con el procedimiento para el Control del Servicio No Conforme (ITPAC-
CA-P0O-004) para prevenir su uso no intencionado.

El INSTITUTO toma acciones para eliminar las causas de la no conformidad de acuerdo con el
procedimiento para Acciones Correctivas (ITPAC-CA-PO-008).

Para la obtencion de autorizacién bajo concesig’m del Servicio No Conforme, se consulta al
coordinador del SGC, RD y a la ALTA DIRECCION, siendo el Director del Plantel, quien podra
autorizarlo por escrito de acuerdo con sus facultades.

En el formato para Requisicién de Acciones Correctivas (ITPAC-CA-P0O-008-01) se describe la no
conformidad, acciones tomadas y personal que determina las acciones con respecto a la no
conformidad.

9 EVALUACION DEL DESEMPERNO

9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades

EI INSTITUTO planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicién, analisis y evaluacion
necesarios para:

a) Demostrar la conformidad del Servicio Educativo a través del Plan de Calidad del Servicio
Educativo (Anexo 4), la operacion del Procedimiento del SGC para la Gestion del Curso
(ITPAC-AC-P0O-004), Auditorias de Servicios (ITPAC-CA-PO-006) y con el cumplimiento de
los indicadores establecidos en el Plan para el logro de objetivos (Anexo 3).

b) Asegurarse de la conformidad del SGC con los requisitos de la Norma mediante la
aplicacién del procedimiento del SGC para Auditorias Internas (ITPAC-CA-PO-003) y
mediante la Revision por la Direccion.

c) Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, a partir de la
atencion de las no conformidades detectadas en el sistema y de los resultados registrados
en la Revision por la Direccion.
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EI INSTITUTO selecciona las técnicas estadisticas que requiere, de acuerdo con el tratamiento
de los datos analizados, como resultado de: Auditorias de Servicio, Encuestas de Ambiente
Laboral, Evaluacion Docente, Desempefio de indicadores y en todos aquéllos que requieran la
aplicacién de métodos estadisticos.

9.1.2 Satisfaccion del Estudiante

El Instituto realiza el seguimiento de la informacién relativa a la percepcion del Estudiante con
respecto al cumplimiento de sus requisitos y determina los métodos para obtener y utilizar dicha
informacion de acuerdo con lo establecido en los procedimientos del SGC para la Atencion de
Quejas o0 Sugerencias (ITPAC-CA- PO-005), Auditorias de Servicios (ITPAC-CA-PO-006) y
Evaluacion Docente (ITPAC- AC-PO-005).

9.1.3 Analisis y evaluacion
EI INSTITUTO analiza y evalta los datos y la informacién que son originados por el seguimiento
y medicién.

Los resultados de los andlisis se utilizan para evaluar:

a) La conformidad de los requisitos establecidos en el Plan de Calidad del Servicio Educativo.

b) La satisfaccion del Estudiante, con el andlisis de los resultados de obtenidos de la aplicacion
de Auditorias de Servicio, quejas del cliente y evaluacion docente.

c) Eldesemperfioy la eficacia del sistema de gestién de la calidad derivado a la aplicacion del
procedimiento de auditorias internas.

d) Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz revisando los indicadores del Plan
para el logro de objetivos.

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

f) El desempefio de proveedores externos, integrada en el catdlogo de proveedores.

g) La necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad registrado en el formato
para Resultados de la Revision por la Direccion (ITPAC-CA-IT- 003-01).

9.2 Auditoria Interna
EI INSTITUTO lleva, a intervalos planificados, auditorias internas para determinar si el Sistema
de Gestion de la Calidad:

a) Es conforme con el estandar ISO 9001:2015 y lineamientos propios del INSTITUTO.
b) Se implementa y mantiene de manera eficaz.

El INSTITUTO planifica su programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de las auditorias previas.
Define los criterios de auditoria y su alcance, frecuencia y metodologia en el procedimiento del
SGC para Auditorias Internas de Calidad (ITPAC-CA-P0O-003), mismo que define la seleccion de
los auditores, considerando la imparcialidad de los mismos y su independencia con la actividad
gue esta siendo auditada.
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9.3 Revisién por la direccion

9.3.1 Generalidades

La ALTA DIRECCION realiza la Revision por la Direccion (ITPAC-CA-IT-03) del SGC de acuerdo
con el Plan de Trabajo anual del Sistema; para asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y
alineacion con la Direccidn estratégica del INSTITUTO.

EIINSTITUTO conserva informacion documentada de los resultados de la Revision por la Direccion
(ITPAC-CA-IT-03-01).

10 MEJORA

10.1 Generalidades

El INSTITUTO determina y selecciona las oportunidades de mejora implementando las acciones
necesarias para el cumplimiento de los requisitos del Estudiante, aumentando su satisfaccion.
Incluyendo:

a) Mejorar el Servicio Educativo para el cumplimiento de los requisitos, asi como considerar
las necesidades y expectativas.

b) Corregir, prevenir o reducir efectos no deseados

c) Mejorar el desempefio y la eficacia del SGC

10.2 No Conformidad y accidon correctiva
El INSTITUTO toma acciones para eliminar la causa raiz de las no conformidades y evitar su
recurrencia, de acuerdo con el Procedimiento para Acciones Correctivas (ITPAC-CA-PO-008).

10.3 Mejora continua

En el INSTITUTO se efectia la mejora continua dentro del Sistema de Gestion de la Calidad a
través del analisis de la eficacia del sistema, mediante el cumplimiento de la Politica, los Objetivos
de Calidad, Resultados de Auditorias, Andlisis de Datos, Gestion de Riesgos y Oportunidades;
Contexto de la Organizacién, las Acciones Correctivas y la Revision por la Direccion, el
seguimiento al cumplimiento de los indicadores del Plan para el logro de objetivos (Anexo 3), Plan
de Calidad del Servicio Educativo (Anexo 4).

Cuando asi lo amerite, se documentara el proyecto a través del formato de Proyecto de mejora
ITPAC-CA-DI-04.
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GLOSARIO

Por las caracteristicas del INSTITUTO y para una mejor comprension y manejo del presente
Manual se definen los términos y siglas listados a continuacion:

ALTA DIRECCION: Director y Subdirectores.

AREAS ADMINISTRATIVAS: Direccion, Subdirecciones, Jefaturas de departamento, Centros y
Divisiones.

APRENDIZAJE SIGNIFICATIVO: Resultado de la interaccion entre los conocimientos del que
aprende y la nueva informacion que va a aprenderse (Ausubel, Novak y Hanesian, 1983).

ACCION CORRECTIVA: Accion tomada para eliminar la causa raiz de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

CARGA ACADEMICA: Documento donde se especifica la formacion profesional del Estudiante de
cada semestre, mediante el cual el plantel se obliga a prestar el Servicio Educativo y el Estudiante
se compromete a respetar los lineamientos del INSTITUTO, emitido a partir del sistema electrénico
en el plantel.

CLIENTE = ESTUDIANTE: Persona inscrita en un Plantel del INSTITUTO que recibe el Servicio
Educativo.

CONTRATO: Documento en el que se especifican las caracteristicas del Servicio Educativo y los
compromisos de las partes (el INSTITUTO y el Estudiante).

CORRECION: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.
DIRECTIVOS: En los Planteles, Subdirectores y Jefes de Departamentos
EDUCACION: Desarrollo de facultades intelectuales y morales del Ser Humano.

EFECTIVIDAD: Es la capacidad de lograr un efecto deseado, esperado o anhelado

EFICACIA: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados.

EFICIENCIA: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

EFICIENCIA TERMINAL: Término utilizado para nombrar al indicador el cual se calcula al dividir
la cantidad de egresados en un limite de tiempo de diez semestres de Estudiantes que se
inscribieron al inicio ese periodo de diez semestres, entre la cantidad de Estudiantes inscritos al
inicio de ese periodo especifico.
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EXAMEN: Método de evaluacion mediante el cual se certifica el logro de los objetivos
educacionales propuestos en el programa de estudio de una asignatura.

EXPERIENCIA: Conocimiento adquirido mediante la practica y la observacion.
FORMACION: Incorporacion de informacion para el desarrollo del Ser Humano.

FORMACION INTEGRAL: Incorporacion de actividades para la formacion del estudiante, a través
de la realizacion de actividades culturales, deportivas, asi como la vinculacién con su entorno.

FORMACION PROFESIONAL: Actividades en las que se integra el conocimiento definido en los
Planes y Programas de Estudio al Estudiante durante su permanencia en la institucién.

HABILIDAD: Capacidad del Ser Humano para desarrollarse.

INFORME RENDIDO: Resumen de todas las actividades realizadas por la administracion del
plantel durante un afio, en los procesos estratégicos del modelo educativo para el siglo XXI,
atencion a las metas comprometida en el PIID del plantel.

KARDEX: Documento que muestra el status del Estudiante mediante el registro de sus
calificaciones obtenidas por durante su carrera y que permite identificar su desempefio en cada
una de las materias que integran el Plan de Estudios.

MODELO EDUCATIVO: Documento normativo del TecNM, donde se establece la Dimension
Filoséfica, la Dimension Académica, la Dimension Organizacional a los Procesos Estratégicos,
Claves y Operativos.

MSGC: Manual del Sistema de Gestién de la Calidad.
NO CONFORMIDAD: Incumplimiento a un requisito.

PG: Procedimiento Gobernador.
PTA: Programa del Trabajo Anual.
PIID: Programa Institucional de Innovacion y Desarrollo.

PLAN DE ESTUDIOS: Son las especificaciones necesarias para la realizacion del Servicio
Educativo.

PO: Procedimiento Operativo.

POA: Programa Operativo Anual.

PRACTICA DOCENTE: Consiste en la interrelacion Docente-Estudiante y la forma en que el
Docente gestiona ésta.

PRODUCTO = SERVICIO EDUCATIVO: La prestacion de los componentes de servicio educativo
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gue el INSTITUTO ofrece para dar cumplimiento a los requisitos del cliente, como son: Formacion
Profesional, (cumplimiento de Planes y Programas de Estudio), Practica Docente (relaciéon
Estudiante-Docente en el aula), Atencion en ventanilla (servicios escolares, recursos financieros),
Servicios estudiantiles, y Servicios de apoyo (centro de informacion, talleres y laboratorios).

SERVICIO NO CONFORME: Incumplimiento de una especificacion del Servicio Educativo
establecida en el Plan de Calidad del Proceso Educativo.

PROYECTOS INDIVIDUALES: Son todos los proyectos que hayan sido definidos, propuestos y
avalados por las academias, validados por el Comité Académico y autorizados por el director del
Plantel.

RIESGO: Efecto de la incertidumbre.
RD: Representante de la Direccion.

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

SEGUIMIENTO CURRICULAR: Referida al cumplimiento del objetivo general de la carrera, la
aplicacién, seguimiento y evaluacion de los Planes y Programas de Estudio correspondientes; con
el fin de analizar si el perfil profesional del egresado corresponde al entorno socioeconémico local,
regional y nacional; cuyosresultados seran propuestos en las reuniones de revisién y seguimiento
curricular y los proyectos académicos que realice el TecNM.

SEP: Secretaria de Educaciéon Publica.

SERVICIOS DE APOYO: Actividades que contribuyen a la realizacion del Servicio Educativo,
como centro de informacion, talleres y laboratorios.

SERVICIOS ESTUDIANTILES: Complementarios al Servicio Educativo y necesarios para la
realizacion de este, como son; asesoria para traslados, convalidaciones y orientaciéon del Plan de
Estudios.

SIATEC: Sistema de Administracion de Tecnoldgicos.
SlI: Sistema Integral de Informacion.
TecNM: Tecnolégico Nacional de México

VALIDACION: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han cumplido
los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.

VERIFICACION: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han
cumplido los requisitos especificados.
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