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Cambios de esta versidon

* Pasa de la version "Cero" a "Primera" debido a la inclusiéon del punto de la norma 8.3 Disefo y desarrollo
para los procesos de Ensenanza- Aprendizaje, Idiomas y Educacién Continua. Ademas de introduccion de
actividades de procesos en el punto 4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos.

* Pasa de la version "Primera " a "Segunda" debido a la acotacién de Disefio y Desarrollo en el Proceso de
Ensefanza- Aprendizaje que solamente aplica a la especialidad a través del procedimiento de Disero y
Registro de la Especialidad para programa de licenciatura.

* Pasa de la version “Segunda” a “Tercera” " debido al cambio de autoridades, cambio en el mapa de
procesos y la modificacion del objetivo de Ensefianza-Aprendizaje.

* Pasa de la version “Tercera” a la “Cuarta” por cambios de nhombres en los formatos FO-SGC-12 Matriz de
Riesgos y Oportunidades e inclusiéon del formato FO-SGC-11 Contexto de la Organizacién. Ademas, por el
cambio de nombre del procedimiento Registro de aspirantes al examen de admisién (PC-CE-01) y
Acreditacion de una lengua extranjera (PC-EC-02).

* Pasa de la version “Cuarta a la Quinta” por cambio de nombre en el procedimiento Mantenimiento de la
Infraestructura (PC-RS-01).

* Pasa de la version “Quinta a la Sexta” por cambio de autoridades.

* Pasa de la versidon “Sexta a la Séptima” por actualizacién del Manual General de Organizacién, 22 de
junio del 2021 y por eliminacién del formato FO-SGC-16.

* Pasa de la version “Séptima a la Octava” por cambios en el Manual de Calidad versién Octava, octubre
2021, ademas de la reestructuraciéon del Comité de Calidad.

* Pasa de la version “Octava a la Novena” por cambios en el Manual de Calidad versién Novena, julio 2022,
inclusion de la Direccién de Planeacién y Administraciéon en la Hoja de Control y actualizacién de Mapa
de Procesos.

* Pasa de la versiéon “Novena a la Décima” por cambios en el Manual de Calidad, septiembre 2023.

* Pasa de la version “Decima a la Decima Primera” por cambio en Direccién General, febrero 2024.

*Pasa de la versidon “Decima Primera a Decima Segunda” por actualizacion en Misién, Visién, Politica,
Objetivos, el FO-SGC-11 Contexto de la Organizaciéon, FO-SGC-12 (Matriz de riesgos) y FO-SGC-18 (Matriz
de oportunidades), versidn junio 2024.
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CAPITULO 1. OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION.

1.1. Objetivo.

Describir el Sistema de Gestiéon de la Calidad del Tecnolégico, indicando como responde a los requisitos

establecidos en la Norma:

NMX-CC-9001-IMNC-2015 / ISO 9001:2015

Este Manual, los Procesos, Procedimientos, Instructivos y Registros descritos, sirven para demostrar y

aumentar la satisfaccion del cliente, mediante la:

e Conformidad y satisfaccidon con los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicados.
e Implementacién de la Politica de la Calidad del Tecnholégico.

Conceptos estratégicos

Vision (Versiéon Primera, Marzo 2024)

Ser una institucion lider inclusiva y equitativa, reconociendo la diversidad intercultural, en la innovacién y
transferencia tecnoldgica, cuyos egresados(as) a nivel licenciatura y posgrado contribuyan al desarrollo

sostenible y sustentable del estado y del pais.

Mision (Version Primera, Marzo 2024)

Formar profesionales e investigadores(as) con preparacion cientifica, tecnolégica y humanistica e incluyentes,

con equidad y compromiso ético para insertarse en el sectores publico, privado y social.

Politica de calidad (Versiéon Primera, marzo 2024)

Ofrecer educacion superior tecnolégica e incluyente reconociendo la diversidad intercultural y geografica, con
enfoque ambiental a través de la mejora continua del Sistema de Gestidon de la Calidad y de los servicios afines.
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Objetivos de Calidad (Versiéon Segunda, marzo 2024)

7
0.0

7
0.0

7
0.0

Difusion: Cubrir la oferta educativa del Tecnolégico a través de acciones de divulgacion eficientes y
eficaces necesarias para el crecimiento institucional.

Docencia: Formar profesionistas, docentes e investigadores (as) para la generacién, transmisiéon y
aplicaciéon del conocimiento cientifico, tecnoldégico y humanista con diversidad intercultural,
tendientes a incrementar el aprovechamiento académico para aumentar la eficiencia terminal y
titulacion.

Investigacion: Realizar investigacion cientifica, tecnolégica y humanista con perspectiva de inclusion
que permita solucionar problemas que enfrentan los sectores publico, privado y social, de la regién,
estado y pais.

Vinculacién: Operar programas con los sectores publico, privado y social con diversidad intercultural,
que permita contribuir a la formacién integral de los estudiantes, a través de actividades académicas.
Conocimiento: Asegurarse que el personal involucrado en los diferentes procesos sea competente e
incluyente de acuerdo con sus funciones, a través del Programa de Capacitacion Institucional.
Medicién de la satisfaccion del cliente: Aplicar una metodologia que permita conocer el grado de

satisfaccion del cliente, con el compromiso de generar acciones de mejora, que logren cambios en la

institucion.

CAPITULO 2 REFERENCIAS NORMATIVAS

2.1 Normas de Referencia

El Sistema de Gestién de la Calidad del Tecnolégico ha sido disenado de acuerdo con la Norma Internacional

NMX-CC-9001-IMNC-20015/ISO 9001:2015 Sistemas de Gestién de la Calidad-Requisitos.
NMX-CC-9000-IMNC-2015 Sistemas de Gestidn de la Calidad- Fundamentos y Vocabularios.
Normas aplicables por el Gobierno Federal y del Estado de México.

CAPITULO 3 TERMINOS Y DEFINICIONES

Los términos particulares utilizados en el SGC del Tecnolégico estan descritos en los procedimientos de los

diferentes procesos y aquellos términos de calidad utilizados en el SGC, se consideraron los indicados en la
norma ISO 9000:2015.



MANUAL DEL

SISTEMA DE
GESTION DE LA TES m
CALIDAD R e
ESTADO DE MEXICO MC-SGC-01

CAPITULO 4 CONTEXTO DEL TECNOLOGICO

4.1 Comprension del Tecnolégico y de su contexto

El Tecnolégico determiné las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propdsito y direccion
estratégica, que puedan afectar a su capacidad para lograr los resultados previstos en el SGC, mediante los
formatos (FO-SGC-12 y FO-SGC-18)

42 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Debido a su efecto y/o efecto potencial en la capacidad del TESOEM de proporcionar servicios que satisfagan
los requisitos del cliente, legales y reglamentarios aplicables, ha determinado sus expectativas, revisién y

seguimiento en lo siguiente: Partes Interesadas (FO-SGC-15).

4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestién de la Calidad

El Tecnolégico ha determinado los limites y la aplicabilidad del SGC para establecer su alcance mediante la
prestacion del servicio educativo a través de: Difusion de la Oferta Educativa, Admisién e Inscripcion,
Reinscripcion, Ensefianza- Aprendizaje a nivel Licenciatura a través de los educativos de: Ingenieria Industrial,
Contador Publico, Ingenieria en Sistemas Computacionales, Ingenieria Ambiental, Licenciatura en
Gastronomia, Ingenieria en Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones, Ingenieria en Energias
Renovables, Ingenieria en Administracion, Ingenieria en Sistemas Automotrices, Titulaciéon, Seguimiento de

Egresados y Educaciéon Continua.
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Ademas de considerar cuestiones externas e internas, los requisitos de las partes interesadas, las exclusiones

aplicables y los servicios, que se encuentran descritos a continuacién:
® Exclusiones

Los requisitos excluidos del SGC, de acuerdo con la norma NMX-CC-9001- IMNC-2015, debido a la naturaleza
de los procesos y considerando que no afectan la capacidad, competencia y responsabilidad del Tecnolégico
para proporcionar los servicios declarados y cumplir con los requisitos del cliente y los de caracter
reglamentario son:

e 7.1.5 Recursos para el seguimiento y medicién, considerando que todo el equipo con que se
cuenta son laboratorios y talleres de los diferentes programas educativos es Unicamente para uso
didactico y de apoyo en el proceso de ensefanza- aprendizaje.

e Se excluye 8.5.1 f) Control de la Produccién y Prestacion del servicio; toda vez que para la
prestacion del servicio existen puntos de control en cada una de las etapas de los procesos que
comprende el Sistema de Gestion de la Calidad. Los productos resultantes de todos los procesos
pueden verificarse mediante actividades de seguimiento y mediciéon posterior, por lo tanto, en
ningun proceso las deficiencias se hacen aparentes después de que el servicio ha sido prestado.

4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos

4.4.1 El Tecnolégico ha establecido, implementado, mantiene y mejora continuamente el SGC, incluidos los

procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma.
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Nota: La Revision por la Direccidén no son procesos, son actividades.

Los Procesos del Sistema de Gestidon de Calidad estan clasificados en tres apartados, tales como:

R Procesos Sustantivos, que incluye lo siguiente:

- w 0 e~ = Q0

w O QO »w O = 0O ~ 3

a) Difusién de la Oferta Educativa, que es una la primera actividad que realiza el Tecnolégico, con el fin
de captar clientes, mediante la difusion de la oferta educativa, la cual se realiza a través del
procedimiento de Difusién del Modelo y Oferta Educativa (PC-VD-01); en el que se llevan a cabo
actividades de promocién de las licenciaturas e ingenierias que se imparten, mismas que son
realizadas en instituciones de educacion media superior y en zonas aledafas.
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b)

c)

d)

e)

g)

Cuando existe el interés por parte de aspirantes, acuden al Tecnolégico para iniciar el proceso de
Admisién / Inscripcién mediante el procedimiento de Registro de aspirantes al examen de admision
(PC-CE-01), a través del cual se recopila la informacién necesaria para que pueda presentar su examen
de admisioén, el cual es aplicado por el Centro Nacional de Evaluacién para la Educacion Superior, A.C.
(CENEVAL) y/o Consejo del Sistema Nacional de Educaciéon Tecnolégica (COSNET). Al concluir dicho
proceso los aspirantes que son aceptados, se registran como estudiantes de la Institucion, lo cual se
da a través del procedimiento de Realizacién de la Inscripcién (PC-CE-02), se les asigha un numero
de matricula, un expediente, un grupo y un horario.

Una vez concluido el semestre respectivo de los estudiantes se deberan reinscribir segun los
lineamientos y politicas del proceso de Reinscripcion a través del procedimiento de Realizacién de
la Reinscripcion (PC-CE-03); este proceso se repite, de manera ciclica, hasta que los estudiantes cursan
la residencia profesional y cubren la totalidad de los créditos que requiere la carrera que estudian.

Después del proceso de referencia los estudiantes pasan a tomar clases, seguin lo descrito en su carga
horaria; dicha actividad se gestiona a través del proceso Ensefianza- Aprendizaje, mediante los
procedimientos de Programacién y seguimiento del proceso de Ensefnanza-Aprendizaje (PC-SEP-01)
y Disefio y Registro de la Especialidad para el Programa de Licenciatura (PC-SEP-02).

Cuando los estudiantes han cubierto la totalidad de los créditos, tienen la opcién de titulacion;
siguiendo el proceso de Titulacién, mismo que se da a través del procedimiento de Proceso de
Titulaciéon (PC-TE-01) para tener derecho a la obtencién del titulo, los estudiantes deben de haber
cubierto ciertos requisitos entre los que se encuentran haber liberado una lengua extranjera, el
servicio social y haber elegido una opcién de titulacion.

Cuando los estudiantes concluyen la totalidad de los créditos que requiere la licenciatura o ingenieria
que eligieron y se han titulado, adquieren la calidad de egresados(as) del Tecnoldgico, los cuales son
encuestados antes, durante y después de su estancia en la Institucién. Los resultados que se obtienen
se presentan de manera periédica y sirven para la toma de decisiones de la Direcciéon General. A este
proceso se le conoce como proceso de Seguimiento de Egresados, mediante el Procedimiento de
Seguimiento de Egresados (PC-TE-02).

Una vez concluida o en proceso de la etapa anterior los estudiantes podran continuar su formacién

profesional a través del proceso de Educacion continua a través el procedimiento de Planificacion y
Realizacién de los Servicios de Educacién Continua (PC- EC-01).

10
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a)

b)

c)

d)

e)

Procesos de apoyo al proceso de Ensefnanza-Aprendizaje, los cuales son los siguientes:

Como parte del proceso de Vinculacion es la de fortalecer la participaciéon del sector educativo con
el ambito productivo y social, buscando promover la vinculacién escuela- empresa para incrementar
la empleabilidad de los egresados, integrando a los estudiantes al modelo de educacién dual,
promoviendo la vinculacién interinstitucional entre los niveles medio superior y superior (Convenios),
mediante el procedimiento de Visitas Académicas (PC-VD-02).

En cuanto al proceso de tutorias es la encargada de organizar, ejecutar y evaluar el programa de
tutorias del Tecnolégico, mediante la asignacién y autorizacion de docentes tutores(as) de grupo, con
la finalidad de integrar informes sobre la situaciéon académica del estudiante que le remitan los
docentes tutores(as) de grupo y promover la capacitacion de los(as) docentes/tutores(as), esto se
realiza a través del procedimiento de Ejecuciéon del Programa de Tutorias (PC-DA-01).

Para el proceso de formacion integral se promueve entre la comunidad tecnolégica, las diversas
manifestaciones artisticas, culturales y deportivas, como elementos fundamentales vy
complementarios en el desarrollo fisico y mental, mismo que otorga habilidades blandas y duras, mismo
que otorga créditos complementarios que sirven como apoyo al proceso de Titulacion, todo esto se da a
través del procedimiento de Actividades Culturales y Deportivas (PC-CD-01).

El proceso de servicio social consiste en realizar el registro, control y liberacién de caracter temporal
y obligatorio, el servicio social que prestan nuestros estudiantes en el sector publico, privado y social,
en el que aplicaran los conocimientos cientificos, técnicos y humanisticos adquiridos, esto se realiza
mediante el procedimiento de Acreditacién del Servicio Social de Estudiantes TESOEM (PC-SS-01).

En cuanto al proceso de Residencia Profesional consiste en que el(a) estudiante debe desarrollar un
proyecto en un area de trabajo de los sectores publico, privado o social aplicando los conocimientos
adquiridos durante la carrera, durante 500 horas a cubrirse en un minimo de cuatro meses y maximo
de seis, esto mediante el procedimiento de Realizacion del Registro y Seguimiento de la Residencia
Profesional (PC-SS-02).

Una vez que los estudiantes han pasado por el proceso de inscripcidon y reinscripcion, deberan
incorporarse a cursar un segundo idioma, esto se realiza a través del proceso de Idiomas, ya que es
parte primordial en su aprendizaje y forma parte de un requisito indispensable de titulacién, esto se
realiza a través del procedimiento de Acreditaciéon de una lengua extranjera (PC-EC-02).

11
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g)

a)

b)

c)

d)

Por ultimo, el proceso de biblioteca consistente en facilitar el acceso de acervo bibliografico a la
comunidad estudiantil, docente, administrativo y publico en general, esto mediante el procedimiento
de Servicios Bibliotecarios (PC-1D-01).

Asimismo, encontramos los Procesos de apoyo al Sistema de Gestiéon de la Calidad:

Mantenimiento e infraestructura consistente en atender las solicitudes de mantenimiento correctivo

para conservar en éptimas condiciones la infraestructura del tecnolégico, por lo que opta por contratar
externamente procesos que afectan la conformidad del producto con los requisitos. Ademas, tiene
identificados los servicios de limpieza y vigilancia como servicios subcontratados y se asegura de
controlarlos de acuerdo con lo que establece el procedimiento de Realizacion de Mantenimiento
Correctivo (PC-RS-01).

Administracién del personal radica en cubrir las vacantes que cumpla con los perfiles de puestos y
requisitos de ingreso, asi como el resguardo de los expedientes de personal, mediante el procedimiento
de Reclutamiento, Seleccién, Contratacion e Induccién de Personal (PC-RH-01), ademas con el apoyo
de programas de capacitaciéon autorizados a través del procedimiento de Formacién, Competencia y
Toma de Conciencia del Personal (PC-RH- 02), se realiza dicho proceso.

Compras mediante este proceso el tecnolégico mantiene el suministro de los bienes y servicios que se
requieren para la prestacion del servicio educativo, esto se realiza mediante el procedimiento de
Realizacién de las compras (PC-RS-02).

Administraciéon de Recurso Financiero se asegura de tener la disponibilidad de los recursos mediante
la descripcién de los Procedimientos de Elaboracién del Proyecto de Presupuesto (PC-PC-02) Estados
Financieros y Presupuestales (PC-PC-01) y Lineamientos para la Elaboracién del Proyecto de
Presupuesto de cada ejercicio fiscal, el cual se realiza a través del Procedimiento de Elaboracion y
Seguimiento del Programa Operativo Anual (PC-PE-01).

A través de la aplicacion y gestion de los demas procesos antes mencionados, son medidos y analizados, de

manera periddica, se exponen sus resultados en las reuniones de la revisién por la direcciéon general.

Iv.

Por ultimo, se da la Revisiéon por Direcciéon General, cabe a aclarar que, a pesar de no ser un proceso,
es de suma importancia en el SGC, ya que durante esta etapa se dan los procesos de medicion, andlisis
y mejora, con la finalidad de evaluar el comportamiento del sistema y poder tomar decisiones basadas
en resultados, lo anterior es realizado por la Subdireccién de Planeacién y Calidad con la aprobaciéon
de la Direccién de Planeacién y Administracion.

12
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Para estos procesos el Tecnolégico ha considerado:

Las entradas, salidas, interaccion de los procesos, la medicién del desempeno del proceso, los recursos

necesarios, mismos que se encuentran determinados en el formato Informacién del proceso (IP-SGC-01).

Las responsabilidades y autoridades estdn determinados en los procesos; las cuales se indican en los

procedimientos del SGC.

Para abordar los riesgos y oportunidades, la revisidon, seguimiento y evaluacidn, estan determinados en la Matriz

de Riesgos (FO-SGC-12) y Matriz de Oportunidades (FO-SGC-18) implementan cualquier cambio necesario

para asegurar de que estos procesos logran los resultados previstos y mejorar los procesos y el SGC.

4.4.2

En la medida en que sea necesario, el Tecnolégico mantiene y conserva la informaciéndocumentada para

apoyar la operacidon de sus procesos, de acuerdo con lo establecido en el procedimiento Control de la

Informacién documentada (PC-SGC-01).

CAPITULO 5 LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

La Alta Direccion demuestra liderazgo y compromiso con respecto al SGC, con las siguientes acciones:

» Asumiendo la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con relacién a la eficacia.

\ 4

cuidando el contexto y la direccién estratégica.

\ 4

Asegurando de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la calidad para el SGC,

Cerciorandose de la integracion de los requisitos del SGC en los procesos.

» Promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos.

» Comunicando la importancia de una gestién de la calidad eficaz y conforme con los requisitos del

SGC.

» Aseverando de que el SGC logre los resultados previstos.

A\

del SGC.

» Promoviendo la mejora.
13
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» Apoyando otros roles pertinentes de la direccién, para demostrar su liderazgo en la forma en la que

aplique a sus areas de responsabilidad.

5.1.2 Enfoque al cliente

La Alta Direccién demuestra liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente asegurandose de que:

a) Se determinan, comprenden y cumplen los requisitos, legales y reglamentarios aplicables; mediante los

procesos del SGC, enfocados al cliente.

b) se consideran y determinan los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad de los

servicios y a la capacidad de aumentar la satisfacciéon del cliente, mismos que se encuentran determinados en:
e Matriz de Riesgos (FO-SGC 12).

e Matriz de Oportunidades (FO-SGC 18).

C) Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccién del cliente, a través de quejas y sugerencias (FO-

SPC-02), cuestionario de empleadores (FO-TE-08) y la evaluacién docente.
5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la Politica de la Calidad

La Alta Direccion establece, implementa y mantiene la Politica de Calidad apropiada al propésito y contexto
del Tecnoldégico, sirviendo como marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad,
incluyendo un compromiso de cumplir los requisitos aplicables y la mejora continua, mismo que se encuentra

en el punto Conceptos Estratégicos.

5.2.2 Comunicacioén de la Politica de la Calidad

La politica de la calidad esta disponible para las partes interesadas (estudiantes, personal directivo,
administrativo y docente) en la pagina web, protectores de pantallas y edificios del TESOEM. Ademas, se

comunica a través de reuniones de sensibilizacién e involucramiento.
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5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en el Tecnolégico

La Alta Direccion se asegura de que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se asignen,
se comuniquen y se entiendan en todo el Tecnoldgico, asignhado la responsabilidad y autoridad a:

a) La Subdireccién de Planeacién y Calidad para asegurarse que el SGC este conforme con los requisitos de

esta Norma.

b) Las Subdirecciones y Responsables de Proceso, de asegurar que los procesos estdn generando y

proporcionando las salidas previstas.

C) La Subdireccién de Planeacién y Calidad debe informar sobre el desempefo del SGC y sobre las

oportunidades de mejora a la Alta Direccién (véase 10.1).

d) Las Subdirecciones y Responsables de Proceso son quienes deben asegurarse de que se promueve el

enfoque al cliente en todo el TESOEM.

€) Las Subdirecciones, deben asegurarse de que la integridad del SGC se mantiene, cuando se planifican e

implementan cambios en el sistema, a través de los responsables de procesos.

CAPITULO 6 PLANIFICACION.
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

Al planificar el SGC se consideran las cuestiones referidas en el apartado 4.1 y 4.2, se determina los riesgos y
oportunidades que son necesarios abordar con el fin de asegurar que el SGC, pueda lograr sus resultados
previstos, debiendo aumentar los efectos deseables y/o prevenir los efectos ho deseados y la mejora, mediante
la Matriz de Riesgos (FO-SGC-12) y Matriz de Oportunidades (FO-SGC-18).

6.1.2 El Tecnolégico planifica:

Las acciones para abordar los riesgos y oportunidades en los procesos del SGC y evaluar la eficacia de las
acciones. Dichas acciones son proporcionales al impacto potencial en el servicio del Tecnolégico, mediante la
Matriz de Riesgos (FO-SGC-12) y Matriz de Oportunidades (FO-SGC-18).

15
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6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

6.2.1 El Tecnoldgico establece los Objetivos de la Calidad para las funciones y niveles pertinentesy los procesos

necesarios para el SGC.

Los objetivos de la calidad son coherentes con la politica de calidad, son medibles, considera los requisitos
aplicables y son adecuados a los servicios del Tecnholdgico, para incrementar la satisfacciéon del cliente, ademas
son comunicados a toda la organizacién y se da seguimiento, actualizandolos de acuerdo con las necesidades

y compromiso, ademas se mantiene informaciéon documentada sobre los objetivos de la calidad.

6.2.2 Al planificar cédmo lograr sus objetivos de la calidad, el Tecnoldégico determina: actividades
administrativas, operativas, responsabilidades y autoridades establecidos en los procedimientos
documentados, utilizando los recursos requeridos, determinados en el formato Informacién del Proceso (IP-
SGC-01). Ademas, las mediciones y evaluacion de los indicadores se determinan de manera trimestral,

semestral o anualmente.

Los objetivos de calidad y sus indicadores se muestran en el Tablero de Indicadores (TC-SGC-01 Procesos
Sustantivos y TC-SGC-02 Procesos de Apoyo).

6.3 Planificacion de los cambios.

Cuando el Tecnolégico determine la necesidad de cambios en el SGC, estos se deben llevar a cabo de manera
planificada (véase 4.4), considerando el propdsito, sus consecuencias potenciales, la integridad, disponibilidad

de recursos y la asignacién o reasignaciéon de responsabilidades y autoridades.

Para lo anterior el Tecnoldgico, ha establecido que se determine; el propésito del cambio y sus consecuencias
potenciales, definiendo las actividades, los responsables de realizarlas, las fechas de realizacién y la necesidad

de recursos, a través del formato Planificaciéon de cambios (FO-SGC-14).

CAPITULO 7- APOYO

7.1 Recursos.

7.1.1 Generalidades.
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El Tecnolégico determina y proporciona los recursos necesarios para el establecimiento, implementacién,
mantenimiento y mejora continua del SGC, mediante la Informacién de Proceso (IP-SGC-01). Ademas de

incluir proveedores externos necesarios para la prestacion del servicio.

7.1.2 Personas.

El Tecnolégico determina y proporciona las personas necesarias para la implementacién eficaz del SGC; tanto
para la operacién como el control de sus procesos, tal y como se demuestra en el organigrama de la institucién

y en cada proceso del SGC.

7.1.3 Infraestructura

El Tecnolégico determinard, proporcionard y mantendra la infraestructura necesaria para la operacién de sus
procesos, para lograr la conformidad de los servicios, aplicando un mantenimiento preventivo y correctivo, a

través de los programas anuales establecidos en caso necesario.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

El Tecnoldgico fomenta un ambiente adecuado para la operacién de sus procesos y asi lograr la conformidad

de sus productos y servicios.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién

Requisito excluido, ver el apartado 1.3 de este manual.

7.1.6 Conocimientos del Tecnolégico

El Tecnolégico determina los conocimientos necesarios para la operacién de sus procesos y para lograr la
conformidad de los servicios, los cuales deben mantenerse y ponerse a disposicion en la medida en que sea
necesario. Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, el tecnolégico debe considerar sus
conocimientos actuales y determinar cémo adquirir o acceder a los conocimientos adicionales necesarios y/o
a las actualizaciones requeridas, mismos que son necesarios para lograr los objetivos, tal como se muestra en

la Informacién del proceso (IP-SGC- 01).
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7.2 Competencia

El Tecnolégico determina la competencia necesaria del personal mediante la educacién, formacién o
experiencia apropiadas, con el propédsito de que su trabajo no afecte al desempefio y eficacia del SGC, por lo
que mantiene informacién documentada de la competencia en los expedientes de personal;y en los
perfiles y descriptivos de puestos. Ademas, cuando es necesario toma acciones para adquirir la competencia

necesaria y evaluar su eficacia.

7.3 Toma de conciencia

El Tecnoldgico se asegura de que el personal tome conciencia de la Politica de la Calidad, los Objetivos de la
Calidad, su contribuciéon a la eficacia del SGC, las implicaciones del incumplimiento de los requisitos y los

beneficios de una mejora del desemperio, mediante platicas de induccién.
7.4 Comunicaciéon

El Tecnolégico determina la comunicacion interna y externa pertinentes al SGC, mediante el formato

Comunicacion (FO-SGC-13) que incluyen:

a) qué comunicar; el asunto a tratar y la descripcién del asunto.

b) cuando comunicar; la fecha indicada en la comunicacion.

C) a quién comunicar; la persona a quien va dirigida la comunicacién.

d) cémo comunicar; utilizando circulares, oficios, memorandums y/o a través de medios electrénicos.

€) quién comunica; la persona que firma la comunicacién.
7.5 Informacién documentada
7.5.1 Generalidades

El SGC del Tecnoldgico incluye informacién documentada que se determina como necesaria para la eficacia
del SGC, establecida en la Lista maestra de documentos y registros (FO-SGC-01) y en Control de documentos
de origen externo (FO-SGC-02).

7.5.2 Creacién y actualizacion

Al crear y actualizar la informacién documentada, el tecnolégico se asegura de que se cumpla con lo siguiente:
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identificacion, descripcién, formato, los medios de soporte, la revision y aprobacion, todo esto establecido en

el Procedimiento de Control de la Informacién Documentada del SGC (PC- SGC-01).

7.5.3 Control de la informacién documentada

7.5.3.1 La informacién documentada (PC-SGC-01), requerida por el SGC se controla para asegurarse de que
esté disponible en la pagina del TESOEM, la cual es idénea para su uso, donde y cuando se necesite. Ademas
de que cada dueno de proceso protege la documentacion, evitando pérdida de la confidencialidad, uso

inadecuado o pérdida de integridad.

7.5.3.2 Para el Control de registros de la informacién documentada del SGC (PC-SGC-02), el tecnoldgico
aborda las siguientes actividades, la distribucién, acceso, recuperacion, uso, almacenamiento, preservacion,
incluida la legibilidad, control de cambios, conservacién, disposicién. Todo lo anterior como evidencia de la

conformidad debe protegerse contra modificaciones no intencionadas.

La informaciéon documentada de origen externo se identifica, segun sea lo apropiado para su control.

CAPITULO 8- OPERACION

8.1 Planificacion y control operacional

El Tecnolégico planifica, implementa y controla los procesos (véase 4.4) necesarios para cumplir los requisitos
para la provisién y aceptacion del servicio a través de las acciones determinadas en el capitulo 6, mediante lo

siguiente:

a) Ladeterminacion de los requisitos para los servicios, de acuerdo con la normatividad aplicable.
b) El establecimiento de criterios para:

1. Los procesos, estdn determinados en la informacién de cada proceso (IP-SGC-01).

2. La aceptacion de los servicios, en los procesos de SGC.

3. La determinaciéon de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitosde los
servicios, indicado en la Informacion de cada Proceso (IP-SGC-01).

4, La implementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios establecidos en la
informaciéon documentada.

5. La determinacion, el mantenimiento y la conservacién de la informacién documentada, esta
determinado en el procedimiento correspondiente.

La salida de esta planificacion es adecuada para las necesidades y operacién en la documentaciéon del SGC del
TESOEM.
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El Tecnolégico controla los cambios planificados y revisa las consecuencias de los cambios no previstos,
tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segun sea necesario, mediante las reuniones de
direccion general, direcciones de area y subdirecciones. Ademas, se asegura de que los procesos contratados
externamente se controlan a través de la reevaluacién de proveedores (véase 8.4), mediante el procedimiento
de Compras (PC-RS-02).

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacién con el cliente

La comunicacidon permanente con nuestros clientes es una actividad importante para el control de los

procesos de la institucion.

Esta comunicacién incluye como minimo:

a) El contacto con el cliente para proporcionar informacién o consultas respecto al servicio del
TESOEM, el cual se realiza al momento en que el estudiante se dirige a los responsables de areay
estos por politica de la instituciéon le brindan la informacién que este requiere, siempre que ésta
se encuentre dentro de sus funciones, asi como también a través del sitio web:
http://www.tesoem.edomex.gob.mx/.

b) Para las actividades de revision de requisitos, consultas y modificaciones, los canales de
comunicacion seran a través de los siguientes hiimeros telefénicos: 01 (55) 59863497 /01
(55) 59863498 y correos institucionales de las diferentes areas.

c) Laretroalimentacién del cliente estd basada en las quejas y sugerencias.
d) Las reclamaciones o quejas, el formato de empleadores y la evaluacién docente que de él se
reciben, las cuales son atendidas.

En cuanto al seguimiento y atencién de las quejas y/o sugerencias se lleva a cabo mediante el
procedimiento de atencién de quejas y sugerencias (PC-SPC-01), llevada directamente por la
Subdireccién de Planeacion y Calidad en coordinaciéon con las areas correspondientes.

Por ende, la evaluacidn empleadores es llevada a cabo por la Jefatura de Titulacién, Seguimiento de

Egresados y Estadistica, la cual determina el impacto del egresado en el sector productivo y social,
mediante el formato FO-TE-08.
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Del mismo modo, en cuanto a la evaluacién docente es realizada con el objetivo de conocer el fortalecimiento
de los programas educativos, la cual es hecha por Tecnolégico Nacional de México, en coordinacién con el
Departamento de Desarrollo Académico, durante los meses de marzo y hoviembre.

El manejo y control de la propiedad del cliente se mantiene y conserva con la confidencialidad pertinente en
los procesos que manejan informacién del cliente; es decir, mediante los procesos de Admisién/Inscripciéon y
Reinscripcion.

Las acciones de contingencia en la prestacion del servicio se comunican al cliente de acuerdo con las

indicaciones que recibe la institucién de manera oficial.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

Los requisitos para la prestacion de los servicios estdn determinados en la normatividad vigente de los servicios
que ofrece y puede cumplir el tecnolégico, lo anterior estd definido en los procedimientos de Inscripcién y

Reinscripcion.
8.2.3 Revision de los requisitos para los servicios

8.2.3.1 El Tecnoldgico se asegura de tener la capacidad de cumplir los requisitos para los servicios de acuerdo
con la normatividad vigente, que ofrece a los clientes. Para lo cual revisa y determina la oferta educativa de los

grupos a aperturar cada semestre.

Asimismo, se cerciora que se resuelven las diferencias existentes en los procesos de Inscripcién y Reinscripcion;
confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacién, cuando no proporcione una declaracion

documentada de sus requisitos.

8.2.3.2 El Tecnolégico, conserva la informacién documentada cuando sea aplicable sobre los resultados de

la revisiéon y de cualquier requisito nuevo para los servicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

El Tecnolégico se asegura que cuando se cambien los requisitos para los servicios, la informacién documentada

pertinente sea modificada, y que el personal sea consciente de los requisitos modificados.
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8.3 Diseno y desarrollo de los productos y servicios
8.3.1 Generalidades

En cuanto a este punto el Tecnolégico determino que lo siguiente se realiza a través de los procesos de
Ensefanza Aprendizaje, Idiomas y Educacién Continua, pero a excepciéon de que en el caso del proceso
Enseflanza-Aprendizaje se da a través del procedimiento de Diseiio y Registro de la Especialidad para
programa de licenciatura (PC-SEP-02), lo cual establece, implementa y mantiene el disefio y desarrollo para

la prestacion del servicio, el cual es adecuado para cumpilir la provisién del servicio.

8.3.2 Planificacion del diseiio y desarrollo

Se encuentran determinados en los procesos de Enseflanza Aprendizaje a través del procedimiento de Disefo
y Registro de la Especialidad para programa de licenciatura (PC-SEP-02), Idiomas y Educacién Continua, al

determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo considerando lo siguiente:

a) La naturaleza, duracién y complejidad de las actividades de disefio y desarrollo.

b) Las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y desarrollo aplicables.

c) Las actividades requeridas de verificacion y validaciéon del disefio y desarrollo.

d) Las responsabilidades y autoridades involucradas en el disefio y desarrollo.

e) Las necesidades de recursos internos y externos para el disefo y desarrollo del servicio.

f) La necesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan activamente en el disefio y
desarrollo.

g) La necesidad de la participaciéon de los clientes y usuarios en el disefio y desarrollo.

h) Los requisitos para la posterior provisién de servicios.

i) El nivel de control del diserio y desarrollo esperado por los clientes y otras partes interesadas
pertinentes.

j) La informaciéon documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos del

disefo y desarrollo.

8.3.3 Entradas para el diseiio y desarrollo

El Tecnolégico a través de los procesos de Ensefianza Aprendizaje por lo que respecta a la especialidad,
Idiomas y Educacién Continua identifica y determina los requisitos: funcionales, de desempeno, legales,
reglamentarios e informacién de actividades de disefos previos, asi como las consecuencias potenciales de

incumplimiento.
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Las entradas deben ser adecuadas para los fines del disefio y desarrollo, las cuales estardn completas, sin
ambigliedades, resolviendo las contradicciones, a través del cuestionario de empleadores mediante el proceso

de Seguimiento de Egresados.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

Aplica controles al disefo y desarrollo para asegurarse de que se definen los resultados esperados, se realizan
las revisiones, verificaciones y validaciones para cumplir con los requisitos. Tomando cualquier accién
necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion y

validacién, conservando la informaciéon documentada de estas actividades.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

El Tecnoldgico se asegura que las salidas del disefio y desarrollo cumplen con los requisitos de las entradas,
asi mismo son adecuadas para la provisién del servicio, haciendo referencia a los requisitos de seguimiento y
medicién cuando sea apropiado. Ademas, conserva informacién documentada sobre las salidas del disero y

desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefo y desarrollo

El Tecnoldgico identifica, revisa y controla los cambios hechos durante el disefio y desarrollo, para asegurarse
de la conformidad con los requisitos, conservar la informacién documentada sobre; cambios del disefio y
desarrollo, resultados de las revisiones, autorizacién de los cambios y acciones tomadas para prevenir los

impactos adversos.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.4.1 Generalidades

El Tecnolégico se asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente estén

conformes a los requisitos, ademas determina los controles para aplicar a los proveedores externos.

EL Tecnoldégico determina y aplica criterios para la evaluacién, la seleccién, el seguimiento del desempenoy la
reevaluacién de los proveedores externos, basandose en su capacidad para proporcionar servicios de acuerdo
con los requisitos, conserva la informacién documentada de estas actividades y de cualquier accién necesaria

que surja de las evaluaciones.

Lo anterior a través del Procedimiento de Realizacién de las Compras (PC-RS-02).
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8.4.2 Tipo y alcance del control

El Tecnolégico se asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no afectan
de manera adversa a su capacidad, de proporcionar servicios conformes de manera coherente a sus clientes, a

través del proceso de Realizacion de las Compras (PC-RS-02).

El Tecnolégico se asegura de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de
su SGC, pero existen casos en el que la institucién opta por contratar externamente procesos que afectan la
conformidad del servicio; tales como los servicios de limpieza y vigilancia; ademas de controlarlos de acuerdo

con lo que establecen los procesos de Mantenimiento e Infraestructura y Compras.

En el proceso de Admisidn/Inscripcion, se aplicara CENEVAL o COSNET en relacién con la suficiencia
presupuestal, en ambos casos lo aplica en coordinacién con personal del tecnholégico, procesa los resultados y
los presenta a la institucién. Este proceso se describe en el Procedimiento de Registro de Aspirantes al
Examen de Admisién (PC-CE-01). Ademas, define los controles que aplica a proveedor externo y los que

pretenden aplicar a las salidas resultantes, a través del proceso de compras.

En cuanto a los incisos ay b no son aplicables al TESOEM.

c) Tener en consideracion:

1) El impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la
capacidad del TESOEM de cumplir regularmente los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios

aplicables;

2) La eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo;

d) Determinar la verificacion, u otras actividades necesarias para asegurarse de que los procesos, productos y

servicios suministrados externamente cumplen los requisitos.

8.4.3 Informacioén para los proveedores externos

El Tecnolégico se asegura de la adecuacion de los requisitos antes de su comunicacién al proveedor externo,
comunica sus requerimientos indicando cuando sea necesario; aprobacién del producto o servicio,
competencia o calificacion del personal, las interacciones, control y seguimiento del desempeno y

verificaciones o validaciones en las instalaciones del proveedor, mediante el proceso de Compras (PC-RS-02).
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8.5 Produccién y provision del servicio
8.5.1 Control de la provision del servicio

El Tecnolégico implementa la provision del servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones
controladas incluyen:

a) La disponibilidad de informacion documentada se realiza a través del procedimiento (PC-SGC-01 que
define:

1) las caracteristicas de los servicios a prestar o las actividades a desempenfar;
2) los resultados a alcanzar;

b) La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicién adecuados;
c) La implementacién de actividades de seguimiento y medicién en las etapas apropiadas para verificar que

se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas, y los criterios de aceptacion para los
servicios;

d) El uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacién de los procesos;

e) La designacién de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion requerida;

f) Exclusién de este requisito ver punto 1.3 de este manual

g) La implementacién de acciones para prevenir los errores humanos;

h) La implementacién de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la entrega.

Lo anterior establecido en el proceso de Ensefianza-Aprendizaje.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

El Tecnolégico utiliza medios apropiados para identificar al estudiante, cuando ingresa, se le asigna un

numero de matricula para su identificaciéon y registro de su trayectoria académica donde se integra un
expediente personal.
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8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

El Tecnoldgico, se asegura de proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente y que son
necesarios para la prestaciéon del servicio, los cuales se identifican como los documentos originales que los
estudiantes proporcionan al momento de su inscripcidn y reinscripcién.

Cada proceso es responsable de salvaguardar y proteger los bienes que son propiedad del cliente y en caso
de dano o deterioro, seran los responsables de notificarselo y solucionar la inconsistencia.

En los casos que lleguen a presentarse que el tecnolégico salvaguarde la propiedad del proveedor, se asegurara
de proteger los bienes y en caso de darno o deterioro, se notificara y atendera la inconsistencia.

8.5.4 Preservacion

El Tecnolégico preserva las salidas durante la prestacion del servicio, en la medida necesaria para asegurarse
de la conformidad con los requisitos, lo anterior conforme a los procesos de Inscripcion- Admision,
Reinscripcién y Titulacién.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

El Tecnolégico cumple los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los servicios
(entrega de calificaciones de cada semestre, créditos, entrega del titulo y seguimiento de egresados).

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, considera los requisitos
legales y reglamentarios, las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus servicios, la naturaleza, el
uso de sus servicios, los requisitos del cliente y la retroalimentacion del cliente. Lo anterior establecido en los
procesos de Reinscripcion, Titulacién y Seguimiento de Egresados.

8.5.6 Control de los cambios

El Tecnoldégico revisa y controla los cambios para la prestacidén del servicio, en la extensidn necesaria para
asegurarse de la continuidad en la conformidad con los requisitos, conserva informacién documentada que
describa los resultados de la revisidon de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier accién
necesaria que surja de la revisidon, cuando se afecta el calendario de actividades del periodo, mediante el
proceso Ensefanza-Aprendizaje.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

El Tecnolégico implementa las disposiciones planificadas, en las etapas trayectoria académica y titulacién, para
verificar que se cumplen los requisitos de los servicios. La liberacion de los servicios al cliente se realiza cuando
se han completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, mediante los procesos del SGC.
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El Tecnoldgico conserva la informacién documentada sobre la liberaciéon de los servicios. La informacién
documentada incluye:

a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion del servicio.
b) trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.6 Control de las salidas no conformes

8.7.1 El Tecnoldgico se asegura de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se identifican y
se controlen para prevenir su uso o entrega no intencionada, esto mediante la Bitdcora de Salida No Conforme
(FO-SGC-03).

Para ello, ha establecido el procedimiento de salidas no conformes (PC-SGC-04), donde se determina el
tratamiento: corrige, separa, rehace, obtiene autorizacién para su aceptaciéon bajo concesién y verifica la
conformidad con los requisitos cuando se corrigen.

Ademas, toma las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre
la conformidad de los servicios. Esto se debe aplicar también a los servicios no conformes detectados durante
o después de la provision de los servicios.

8.7.2 EIl Tecnoldégico conserva la informaciéon documentada que describe la no conformidad, las acciones
tomadas e identifique la autoridad que decide la accién con respecto a la desviaciéon, durante un lapso de 2
anos.

CAPITULO 9- EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluaciéon

9.1.1 Generalidades

El Tecnoldgico determina qué necesita seguimiento, medicién, analisis y evaluaciéon de objetivos e, indicadores,
ademas de las acciones para mitigar los riesgos y aprovechar las oportunidades, necesarias para asegurar
resultados y su periodicidad, evaluando el desempefio y la eficacia del sistema de gestién de la calidad y

conserva la informacién documentada apropiada como evidencia de los resultados.

9.1.2 Satisfaccién del cliente

El Tecnoldgico realiza el seguimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, ademas determina los
métodos para obtener y revisar esta informacién, la cual se da a través de Quejas y Sugerencias, Evaluacién
27



MANUAL DEL

SISTEMA DE
GESTION DE LA TES M
O el CALIDAD T ORENTE DEL ESTADO DEMEXCo
ESTADO DE MEXICO MC-SGC-01

docente y Evaluacién de Empleadores.

9.1.3 Analisis y evaluacion

El Tecnolégico analiza y evalua los datos y la informacién apropiados que surgen por el seguimiento y la
medicion, los resultados de dicho analisis deben utilizarse para evaluar; la conformidad de los servicios, el grado
de satisfaccion del cliente, el desempeno y la eficacia del SGC, las acciones tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades, el desempeno de los proveedores externos, la necesidad de mejoras en el SGC, de acuerdo con
lo planificado.

9.2 Auditoria interna

9.2.1 El Tecnolégico lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar informacion
acerca del SGC, conforme a los requisitos propios del Tecnolégico, donde se implementa y mantiene
eficazmente, lo cual se realiza de acuerdo con el Procedimiento de Auditorias Internas (PC-SGC-03). En caso
de que hubiese una eventualidad emergente se podra realizar una mas fuera de lo planificado.

9.2.2 EIl Tecnoldgico planifica, establece, implementa y mantiene un programa de auditoria que incluye; los
cambios que afecten, los resultados de las auditorias previas, la frecuencia, los métodos, las responsabilidades,
la importancia de los procesos involucrados, los criterios de la auditoria, el alcance y la seleccién de auditores,
asegurando la objetividad e imparcialidad, tomando en consideraciéon los requisitos de planificacién, la
elaboracién de informe, su comunicaciéon a la direccién, asi como las correcciones y la realizacion de las
acciones correctivas adecuadas sin demora injustificada y conservando informacién documentada como
evidencia.

9.3 Revision por la direcciéon

9.3.1 Generalidades

La Alta Direccion revisa el SGC por lo menos una vez al afo o cuando sea conveniente, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién continuas con la direccién estratégica, como resultado de dicha
actividad, se generan acuerdos para la atencion de los hallazgos identificados.

9.3.2 Entradas de la revisién por la direccion

La Revision por la Direccion se planifica y se lleva a cabo incluyendo las consideraciones siguientes:

a) el estado de las acciones de las revisiones por la direccién previas;

b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema de gestioén de la
calidad;

c) lainformacion sobre el desempenio y la eficacia del SGC, incluida las tendencias relativas a:
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R la satisfaccion del cliente y la retroalimentacién de las partes interesadas pertinentes.
IL. el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad.

L. el desemperio de los procesos y conformidad de los productos y servicios.

V. las no conformidades y acciones correctivas.
V. los resultados de seguimiento y medicién.
VL los resultados de las auditorias.
VIL. el desempenio de los proveedores externos.
VIIL. la adecuacion de los recursos.
IX. la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades (véase
6.1).
X. las oportunidades de mejora.

9.3.3 Salidas de la revisién por la direccién

Las salidas de la revision por la direccién deben incluir las decisiones y acciones relacionadas con las

oportunidades de mejora, cualquier necesidad de cambio en el SGC y las necesidades de recursos.

El Tecnolégico conserva informacién documentada como evidencia de los resultados de las revisiones por la

Direccidn, en un plazo determinado de 2 anos.

CAPITULO 10 MEJORA

10.1 Generalidades

El Tecnoldgico determina y selecciona las oportunidades de mejora e implementa cualquier accién necesaria
para cumplir los requisitos del cliente y aumentar su satisfacciéon cliente, que incluyen: mejorar los servicios
para cumplir los requisitos, asi como considerar las necesidades y expectativas futuras, corregir, prevenir o
reducir los efectos no deseados, mejorar el desempeno y la eficacia del SGC, lo cual se realiza a través del
formato de acciones correctivas (FO-SGC-09), especificando que es una mejora al SGC, ademas de incluir la
documentacién que solvente dicha informacion.

10.2 No conformidad y accién correctiva
10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, el tecnolégico debe:

a) Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable: tomar acciones para controlarla y corregirla
para hacer frente a las consecuencias.
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b) Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la ho conformidad, con el fin de que no
vuelva a ocurrir, mediante; la revision y el andlisis de la no conformidad, la determinacién de las causas
de la no conformidad, la determinacién de si existen no conformidades similares, o que
potencialmente puedan ocurrir.

c) Implementar cualquier accién necesaria.

d) Revisar la eficacia de cualquier accién correctiva tomada.

e) Actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la planificacién.

f) Hacer cambios al sistema de gestién de la calidad.

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas, lo anterior
se ha establecido en el procedimiento de Acciones Correctivas (PC-SGC-05).

10.2.2 El Tecnoldégico conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no
conformidades y cualquier accién tomada posteriormente; y los resultados de cualquier accién correctiva.

10.3 Mejora continua

El Tecnolégico mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC, considerando los
resultados del andlisis, la evaluacion y las salidas de la revision por la direcciéon, para determinar si hay
necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua, lo cual sera realizado
una vez que sean presentados los resultados, tanto en indicadores que no cumplan con los pardmetros
establecidos en el Tablero de Control (TC-SGC-01) Procesos Sustantivos y (TC-SGC-02) Procesos de Apoyo y, asi

como de aquellos que rebasen los limites, se deberan tomar las acciones correspondientes.
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