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Descripcion del cambio

26 de febrero de 2007

Por el cambio de imagen corporativa y la migracion que hacen los
CRODES de su SGC al de los Institutos Tecnoldgicos se realizan los
cambios siguientes.

Se modificé el Manual y sus ANEXOS

1. El nombre del ANEXO 1. Relacion de Planteles por Grupos
Certificados por multisitios y se codifica como registro de calidad

2. Organigrama. En este se cambia la frase Planteles por Institutos
Tecnolégicos y Centros.

3. Responsabilidad y Autoridad del SGC. Se cambia la palabra Planteles
4. Matriz de Responsabilidades. Se Incorporan en Disefio la
responsabilidad de los CRODES y de igual manera se cambia la palabra
Planteles.

5. Plan Rector. Se agregan los Indicadores de los CRODES vy de la
DGEST

6. Plan de Calidad. Se modifica agregando puntos de control del proceso
Educativo y, se clarifican las especificaciones y contingencias.

7. Mapa de Procesos. Se modifican los contenidos de los procesos de
Administracion de los Recursos, Académico y de Calidad, se ponen las
flechas de dos sentidos con el fin de mostrar la interrelacion de estos.

8. Procesos Externos. Se modifica el formato incluyendo los campos de
forma de control y seguimiento, se incorporan al proceso de
Administracion de los recursos un formato de control de los procesos
Externos y un instructivo para la identificacién y control de los procesos
externos.

9. Lista Maestra de Documentos Internos Controlados de los Institutos
Tecnolégicos y Centros.

En el encabezado del manual se agrega el No. de capitulo que
corresponde. En el apartado 1.1. se cambia la palabra alumnos por
clientes. Se agrega en el glosario al termino SNEST lo definido para
términos de certificacion y se sustituye el concepto en la parte de
introduccion del Manual de Calidad debido a que se sustituye el termino
Planteles por Institutos Tecnoldgicos y Centros. En el punto 1.3 se
modifica la redaccion y se actualizan las fechas de certificacion de los
grupos. Se Agregan la descripcién de las particularidades de operacion
del SGC para la DGEST y los CRODES. Se modifica la redaccion de las
exclusiones 7.2.1 7.5.1.se agrega el inciso a) que no estaba referido. En
el 7.5.2 se agrega el producto de los CRODES. En el 7.5.5. Se cambia
redaccion en el parrafo 2 que habla de las caracteristicas del servicio. En
7.6 en el segundo parrafo se sustituye Planteles por Institutos
Tecnolégicos y centros. Y se agrega como aplica esta exclusién para los
CRODES. En el apartado 3. Glosario se agregan los siguientes términos.
Asistencia técnica, Directivos, Servicio de mantenimiento, Organizacion
se redefine Cliente, Informe rendido, Producto No conforme y Eficiencia
Terminal.
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22 de febrero de 2006

Se hace la separacién por capitulos y en cada capitulo se especifican las
modificaciones.

El Capitulo 1, en la Introduccién, la parte que se modifica es el ANEXO 2
correspondiente al organigrama, en La Matriz de Responsabilidades se
modifica el ANEXO 4.

En el punto 1.3 se agrega el ANEXO 10 en el cual se manifiesta la forma
en la que opera el SGC en la DGEST.

En el Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad se agrega al final del
parrafo; y la Administracién del Proceso Educativo por la DGEST.

En el punto 1.3 Operacion del SGC-SNEST. Se cambia el parrafo que
dice como estd conformado el SNEST, porque la diferenciacién que se
hacia entre los Industriales, Agropecuarios, Forestales y del Mar se
elimina y ahora todos son Institutos Tecnoldgicos.

En el capitulo 2 referente a las exclusiones, se elimina la exclusién 7.3
correspondiente a Disefio y Desarrollo, debido a que las areas
académicas de la DGEST se encargan de operar las etapas pertinentes
del disefio.

En la exclusion 7.5.5 decia: debido a que por las caracteristicas y se
cambio “a que” por “a las”. En el Glosario se agregan las definiciones de
Proyectos Individuales, término que aplica directamente al Procedimiento
Gestién del Curso SNEST-AC-PO-004, Comité Central de Calidad e
Informe Rendido que aplica para el proceso de planeacién en la DGEST.
Cambia redaccion del término Eficiencia Terminal y se replantea el
indicador en el Plan Rector de Calidad se Informe Rendido. Se actualiza
la estratificacion de los grupos que pertenecen al esquema por
multisitios. Se actualizan las fechas en que se certificaron y en las que se
programoé la certificacion de los grupos 3 y 4 los cuales habran de
incorporarse. Se modifica el ANEXO 1. En el parrafo correspondiente a
la Operacién del SGC en Institutos Tecnoldgicos, se agrega la palabra
“se” en la Ultima vifieta.

06 de oct. del 2005

Se elimind la exclusion 7.5.4, Bienes propiedad del alumno, debido a la
ampliacién del alcance de sistema.

Se declara en el manual del SGC el punto 7.5.4, cémo se controlan,
protegen y salvaguardan los documentos propiedad del alumno

Se excluyen del SGC los requisitos 7.2.1 a) y 7.5.2. f) debido a que el
SGC no tiene actividades posteriores a la entrega.

Fecha de Elaboracion:
05 de Diciembre de 2008

Fecha de Revision:
8 de Diciembre de 2008

Fecha de Aprobacion:
10 de Diciembre de 2008

Toda copia en PAPEL es un “Documento No Controlado” a excepcion del original.




7 (\ A ) Codigo:SNEST-CA-MC-001
7 \) ) Manual de Calidad
/ J Y Revision: 8
4\ \(7’, // . .
D = Referencia a la Norma ISO 9001:2000 Pagina 4 de 12
u 4.2.2
Cambios de esta version
No. de Fecha de s .
revision actualizacion 2R B el
Se modificé el Manual en su totalidad, se incorpora nuevamente la
descripcion de las clausulas de la norma indicando los documentos y la
forma en la que se atiende a cada una de ellas.
Se incluyeron los ANEXOS siguientes:
1. Relacion de Institutos Tecnoldgicos.
2. Organigrama.
4 16 de junio de 2005 | 3. Responsabilidad y Autoridad del SGC.
4. Matriz de Responsabilidades.
5. Plan Rector.
6. Plan de Calidad.
7. Mapa de Procesos.
8. Procesos Externos.
9. Lista Maestra de Documentos Internos Controlados de los Institutos
Tecnolégicos y Centros.
Se modificéd el contenido del Manual en su totalidad se integraron los
3 30 de nov. de 2004 |ANEXOS del Plan Rector, el Plan de Calidad del Proceso Educativo, la
Matriz de Responsabilidades, y se elimind la explicacion de las clausulas
de la norma en el documento.
2 10 de oct. de 2004 Revision total.

24 de mayo de 2004

Revision total.
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INTRODUCCION

El presente Manual refleja la conviccion que tenemos como Sistema Nacional de
Educacién Superior Tecnologica (SNEST), 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 aplicacién eficaz del
sistema, incluidos los procesos para su mejora continua y el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos de los clientes y los reglamentarios aplicables.

El SNEST mantiene documentado su Sistema de Gestién de la Calidad de acuerdo a lo
descrito en el presente Manual, el cual es usado como medio para establecer, tanto los
lineamientos internos bajo los cuales es controlada la prestacion de nuestro servicio,
como para demostrar la manera en que damos cumplimiento a los requisitos de la norma
ISO 9001:2000 y su equivalente nacional NMX-CC-9001-IMNC-2000.

Solo para efectos de certificacion se define al Sistema Nacional de Educacion Superior
Tecnolégica (SNEST) integrado por los Institutos Tecnolégicos Federales y Centros
Regionales de Optimizacién y Desarrollo de Equipo (CRODE’s), los cuales aparecen
relacionados en grupos certificados por multisitios en el Anexo 1 (SNEST-CA-RC-001)
conjuntamente con la Direccidén General de Educacién Superior Tecnolégica (DGEST),
siendo ésta su organo central de caracter normativo. La documentacion que integra el
SGC se encuentra relacionada en el Anexo 9, Lista maestra de documentos internos
controlados (SNEST-CA-RC-009).

Organigrama

Los organigramas, funciones y responsabilidades de los miembros del SNEST, se
encuentran plasmadas en los manuales de organizacion de la DGEST, de los Institutos
Tecnoldgicos y de los CRODE’s. El organigrama del SGC, se muestra en el Anexo 2
Organigrama de la Alta Direccién para el SGC (SNEST-CA-RC-002), y el Anexo 3
muestra la Responsabilidad y Autoridad en el SGC (SNEST-CA-RC-003).

Matriz de Responsabilidades

El Anexo 4 Matriz de Responsabilidades (SNEST-CA-RC-004), es el documento que
muestra de forma clara el grado de responsabilidad de los duefios de procesos,
responsables y participantes en la realizacion del Servicio Educativo y el cumplimiento a
los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2000 y en su equivalente nacional
NMX-CC-9001-IMNC-2000.
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1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
1.1 Objeto

El presente Manual tiene el propésito fundamental de establecer y describir los
lineamientos del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma internacional 1SO
9001:2000 Sistemas de Gestién de la Calidad — Requisitos y, en su equivalente nacional
NMX-CC-9001-IMNC-2000 para proporcionar el Servicio Educativo, cumpliendo con los
requisitos de nuestros Clientes y con los Objetivos de la Calidad establecidos por el
SNEST.

1.2 Alcance y Campo de Aplicacion

Se define al cliente como el alumno y como producto al Servicio Educativo, el cual
consiste en: “La prestacion de los servicios que el SNEST ofrece para dar cumplimiento a
los requisitos del cliente”, éstos son:

1.- FORMACION PROFESIONAL (Cumplimiento de Planes y Programas de Estudio)
v" Cumplir los contenidos de los planes y programas de estudio.
v' Fomentar la participacion en actividades académicas y extraescolares.

Este requisito se atiende en el Anexo 6 Plan de Calidad del Proceso Educativo (SNEST-
CA-RC-006), para asegurar el cumplimiento de los Programas de las Asignaturas del
Plan de Estudios de cada carrera de licenciatura. Se da seguimiento y se verifica a través
de la elaboracion de la planificacion de la gestion del curso, se inspecciona en su
seguimiento y evaluaciones durante el proceso y se valida al final con la liberacion de
actividades del docente en cumplimiento de los requisitos. Asi mismo, se fomenta la
participacion en actividades extracurriculares mediante la difusion de las convocatorias
locales, regionales y nacionales de concursos de ciencias basicas, emprendedores y
creatividad.

Las actividades deportivas y culturales poseen procedimientos que incluyen la Promocion
Cultural y Deportiva. Estos procedimientos incluyen: la planeacion de las actividades,
verificacion, validacion, seguimiento e inspeccion.

2.- PRACTICA DOCENTE
(Relacion alumno-docente en el aula)
v" Que el docente imparta las asignaturas de acuerdo a los Planes y Programas de
Estudio vigentes y las evalue 099de acuerdo a lo establecido en el Manual
Normativo Académico-Administrativo.
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Se verifica con el registro de asistencia de los docentes que tienen implementado los
institutos tecnoldgicos. El jefe de departamento verifica, valida y da seguimiento a la
catedra del docente y al programa de acreditacién de la asignatura en el formato para la
planeaciéon del curso y avance programatico. Se cuenta con un calendario semestral que
muestra los periodos de desarrollo de los cursos, de evaluacidon del docente, de
aplicacion de examenes (de regularizacion y extraordinarios) para los alumnos. Asi
mismo, se cuenta con las fechas de entrega de calificaciones finales.

3.- ATENCION EN VENTANILLA
(Servicios escolares, recursos financieros)

v Proporcionar servicio eficaz dentro de los horarios publicados para tal efecto.

v" Proporcionar informacién relacionada con el control escolar, servicios estudiantiles,

cuotas de los servicios y periodos de pago.

Los departamentos de servicios escolares y recursos financieros, cuentan con horarios
de servicio publicados, asi como proporcionan informacién de los servicios ofrecidos,
documentacion requerida y costos relacionados con los servicios. Estas actividades se
verifican, validan e inspeccionan a través de las auditorias de servicio y aportaciones al
buzén de quejas y sugerencias. Se da seguimiento en las revisiones por la direccién en la
que se toman decisiones e implementan acciones de mejora.

4.- SERVICIOS ESTUDIANTILES
(Relacién coordinador de carrera-alumno)

v Proporcionar asesoria y orientacion en Servicios Estudiantiles a través de las
Coordinaciones de Carrera de la Division de Estudios Profesionales
(Reinscripciones, Residencias Profesionales y Orientacion del Plan de Estudios).

Las reinscripciones y las residencias profesionales se realizan en base al Manual
normativo Académico-Administrativo, y se les da seguimiento y evaluacién a través de los
procedimientos correspondientes establecidos en el SGC. La orientacién al Plan de
Estudios se evallua con las auditorias de servicios.

5.- SERVICIOS DE APOYO
(Visitas a empresas, talleres, laboratorios y centro de informacién)
v' Realizar visitas a empresas, practicas en laboratorios y talleres, y consultas
bibliograficas. Este apoyo estara determinado por el Programa de Estudios y los
recursos con que cuente cada Instituto.

Las visitas a empresas son parte de los planes y programas de estudio, estas se
coordinan entre el Departamento Académico y el Departamento de Gestion Tecnolbgica y
Vinculacion, de acuerdo a lo establecido en el procedimiento (SNEST-VI-PO-001).
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El centro de informacidén y el servicio de cémputo, cuentan con horarios de atencidn
publicados, proporcionan informacion de los servicios ofrecidos, documentacion
requerida y requisitos de uso, aplicando las metodologias de catalogacién, registro y
disposicién de documentos y material bibliografico, asi como de software que se requiere
para el desempefo de sus actividades. Estas actividades se verifican, validan e
inspeccionan, con las auditorias de servicios y con el buzén de quejas y sugerencias, se
dan seguimiento en la revision por la direccion en la que se toman decisiones e
implementan acciones de mejora.

La utilizacién de laboratorios y talleres estan contemplados en los programas de estudio,
la evidencia de su uso esta en la programacion y horarios de cada semestre donde se
muestra el grupo, materia, aula y/o laboratorio a utilizar por dia o por semana. Los
horarios son verificados por el coordinador de carrera vy validados por el jefe de la
Division de Estudios Profesionales, el seguimiento se da con los avances programaticos
y asistencia del profesor.

El Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, es el Proceso Educativo; para la
DGEST comprende desde el disefro y desarrollo de los planes y programas de
estudio hasta la administracion del proceso educativo. Para los Institutos
Tecnologicos comprende desde la inscripcion hasta la entrega del titulo profesional
y para los Centros desde el diseno y desarrollo de prototipos, reproduccion y
puesta en marcha de equipos y la asistencia técnica.

El Proceso Educativo esta constituido por cinco procesos estratégicos, los cuales son:

Académico

Planeacion

Vinculacién

Administracion de los Recursos
Calidad

La interrelacion de los procesos se muestra en el Anexo 7, Mapa de Procesos (SNEST-
CA-RC-007) de este manual, en el cual se esquematiza cémo interactian las actividades
principales.

1.3 Operacion del SGC del SNEST

El Sistema de Gestién de la Calidad del SNEST, ha sido disefiado para responder a la
forma de trabajo y operacion que impera en la Direccion General, en los Institutos
Tecnolégicos y CRODE’s.
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La Direccidon General de Educacién Superior Tecnolbégica, como el érgano rector y
normativo del SNEST, es la instancia de decisidon para la operaciéon de los Institutos
Tecnolégicos y CRODE’s. En este contexto, una de las tareas principales de su
responsabilidad es la definicién de la visién y mision institucional, la direccién y la gestion
de recursos ante instancias superiores. Tomando como base lo anterior, la forma en que
se inserta en el SGC la Direccién General es, en primera instancia, como la Alta Direccién
en donde el nivel maximo de decision recae en el Director General, de la misma manera
los duenos de los procesos estratégicos son los Coordinadores Sectoriales y los
directores de area los responsables de direccionar y normar la operacién de los mismos
en su ambito de influencia. En el Anexo 10 Operacion del SGC en la DGEST (SNEST-CA-
RC-010), se presenta la interrelacién que existe entre la DGEST con los IT's y CRODE'’s.
De la misma manera en el presente Manual se hace referencia como Anexo 11 (SNEST-
CA-RC-011), a la Lista Maestra de Documentos de Origen Externo al SNEST, mediante
los cuales se brinda soporte a los procesos correspondientes referenciados. El Control de
los Registros de Calidad para el SGC, se establece claramente en el Anexo 12 (SNEST-
CA-RC-012), en donde se define de manera clara y objetiva el manejo, el almacenamiento
y Proteccion, el tiempo de retencidn, disposicidon y el responsable de la conservacién de
cada unos de los registros de calidad del SGC en el SNEST. Por ultimo en el Anexo 13
(SNEST-CA-RC-013) se determina la tabla mediante la que se obtendra la medicién del
nivel de desempefo de los cinco procesos estratégicos que conforman el Proceso
Educativo del SGC en el SNEST, misma que se realizara de manera anual como requisito
para la Revision por la Direccién, siendo responsable el Director de cada IT y Centro, y en
el caso de la DGEST, cada Coordinador Sectorial.

Particularidades en la operacion del SGC:

En los Institutos Tecnolégicos:

e Podran ser reasignadas las responsabilidades para la operacion de los
procedimientos cuando la estructura del Instituto Tecnolégico asi lo requiera y lo
autorice el Director.

e Las actividades de promocidn deportiva, cultural y civica seran ofertadas en funcion
de las posibilidades de cada Instituto Tecnoldgico y la coordinacién de los eventos
nacionales se ejecutara desde la Direccién de Promocién Cultural y Deportiva de la
DGEST.

e La evaluacién de proveedores se realiza de acuerdo a la oferta del mercado
regional, por lo que en los casos en que no exista mas de un proveedor este no
requerira ser evaluado.

e Los servicios de laboratorios y talleres se realizan en funcion de lo establecido en
cada Instituto Tecnoldgico y a sus medios disponibles, apoyandose en lo posible,
con los CRODE’s.
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e Los servicios externos que afectan la realizacion del producto, se mencionan en el
Anexo 8 Relacion de Procesos Externos (SNEST-CA-RC-008).

En los Centros Regionales de Optimizacién y Desarrollo de Equipo (CRODE'’s).

e Para la operacién de los procedimientos se podran reasignar las responsabilidades
cuando la estructura del Centro asi lo requiera y lo autorice el Director.

e Los servicios de asistencia técnica se realizan con base en las solicitudes de las
Instituciones del SNEST.

e ElI disefio y reproduccion de equipo didactico, se realiza atendiendo las
necesidades del SNEST, apoyandose en las revisiones y disefos curriculares.

e La evaluacién de proveedores se realiza de acuerdo a la oferta del mercado
regional, por lo que en los casos en que no exista mas de un proveedor este no
requerira ser evaluado.

e Los servicios externos que afectan la realizacion del producto, se mencionan en el
Anexo 8 Relacién de Procesos Externos (SNEST-CA-RC-008).

2. EXCLUSIONES

El SNEST basa su SGC en la Norma ISO 9001:2000 y en su equivalente nacional NMX-
CC-9001-IMNC-2000; de conformidad con los requisitos de la misma, se han identificado
como exclusiones las siguientes:

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto. Este requisito se
excluye parcialmente en el inciso 7.2.1 a) en el sentido de que en el SNEST no se tienen
requisitos especificados por el Cliente para las actividades posteriores a la entrega.

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio. Este requisito se
excluye parcialmente en los incisos 7.5.1 f) en lo relativo a las actividades posteriores a la
entrega, debido a que el “Servicio Educativo” declarado en el SGC del SNEST termina
con la entrega del Titulo Profesional, y por lo tanto, no existen condiciones controladas
para estas actividades.

7.5.2 Validacion de los Procesos de la Produccién y de la Prestacién del Servicio.
Se excluye debido a que el Servicio Educativo se puede verificar mediante acciones de
seguimiento o medicion posteriores. Los procesos son susceptibles de seguimiento y
medicién posterior a través de los productos diversos que se generan en cada uno de
ellos. (Ver Mapa de Procesos SNEST-CA-RC-007).
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7.5.5 Preservacion del Producto. Se excluye de forma parcial en la DGEST vy los
Institutos Tecnolégicos por las caracteristicas del servicio educativo, que es intangible, no
es susceptible de almacenamiento, manipulacién, embalaje y proteccion. Sin embargo en
lo referente a la preservacion de las partes constitutivas del Servicio Educativo, como son
la documentacion y la infraestructura, en lo que se refiere al certificado de terminacion de
estudios, certificados parciales, boletas y constancias de calificaciones y toda la
documentacion oficial que se genere durante la prestacion del servicio, se controla como
cualquier registro de calidad aplicando el procedimiento control de registros de calidad. El
SNEST determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria de acuerdo a las
condiciones particulares y recursos disponibles en cada Instituto Tecnol6gico y Centro
para lograr la conformidad con los requisitos del Servicio Educativo, la Infraestructura
incluye:

a) Aulas, salas audiovisuales, talleres, laboratorios, centros de cémputo, centros de
informacién (bibliotecas), oficinas administrativas, instalaciones culturales vy
deportivas.

b) El hardware y software necesario para la imparticion de catedras y servicios de
soporte informéatico.

c) Parque vehicular.

Las particularidades para el cumplimiento de este requisito estan establecidas en el
procedimiento del SGC para el Mantenimiento Preventivo de la Infraestructura y Equipo.
(SNEST-AD-PO-001)

Para preservar al producto terminado los CRODE’s lo identifican, realizan el embalaje,
almacenan y protegen hasta su entrega como lo establece el procedimiento de
reproduccion de equipos SNEST-AC-PO-011

7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y de Medicién. Se excluye
parcialmente en cuanto al control de los dispositivos de medicion, debido a que en la
verificacion del Servicio Educativo o Control del Proceso no se emplean dispositivos que
deban ser calibrados o ajustados.

POLITICA DE CALIDAD

El SNEST establece el compromiso de implementar todos sus procesos, orientandolos
hacia la satisfaccion de sus clientes sustentada en la Calidad del Proceso Educativo, para
cumplir con sus requerimientos, mediante la eficacia de un Sistema de Gestion de la
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Calidad y de mejora continua, conforme a la norma ISO 9001:2000/NMX-CC-9001-IMNC-

2000.

Esta politica es comunicada en el SNEST a través de diversos medios y es revisada para
su continua adecuacion en la Revision por la Direccion.

Objetivos de Calidad del SGC

La ALTA DIRECCION se asegura que los Obijetivos de la Calidad se establecen en las
funciones y niveles pertinentes del SNEST.

Objetivo General: “Proporcionar el Servicio Educativo de Calidad, orientado a la
satisfaccion de sus clientes”.

Objetivos de Procesos Estratégicos:

Académico

Planeacion

Vinculacion

Administracion de los

Recursos

Calidad

Gestionar los Planes y Programas de Estudio, asi como los
programas de formacion y actualizacion docente y
profesional en el Servicio Educativo.

Definir el rumbo estratégico mediante la planeacién y realizar
la programacién, presupuestaciéon, seguimiento y evaluacion
de las acciones para cumplir con los requisitos del servicio.

Contribuir a la formacién integral del alumno, a través de la
vinculacién con el sector productivo y la sociedad, asi como
del deporte y la cultura.

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para
implementar, mantener y mejorar el SGC y lograr la
conformidad con los requisitos del Servicio Educativo.

Promover una cultura de calidad al interior del SNEST, asi
como la formacién y desarrollo de directivos y la capacitacion
del personal de apoyo a la educacion para asegurar la
satisfaccion del cliente.

Los Objetivos de la Calidad se miden a través de los indicadores definidos para cada uno
de ellos, los cuales se encuentran definidos en el Anexo 5 Plan Rector de Calidad
(SNEST-CA-RC-005) mostrando coherencia con la Politica de Calidad del SNEST.
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