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INTRODUCCIÓN
El presente Manual refleja la convicción del Instituto Tecnológico de Pinotepa (ITPIN), para que el Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) satisfaga las necesidades de sus clientes.
Se desea demostrar la capacidad para proporcionar un servicio educativo que cumpla los requerimientos de los clientes, a través de la aplicación eficaz del Sistema de Gestión de la Calidad, incluidos los procesos para su mejora continua y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos de los clientes, así como los legales y reglamentarios aplicables. 
El Instituto Tecnológico de Pinotepa, mantiene información documentada de su Sistema de Gestión de la Calidad, la cual es usada como medio para establecer, tanto los lineamientos internos bajo los cuales es controlada la prestación del Servicio Educativo, como para demostrar la manera en que se da cumplimiento a los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y su equivalente nacional NMX-CC-9001-IMNC-2015. 

1. VISIÓN Y MISIÓN.

El Instituto Tecnológico de Pinotepa declara su Visión y Misión en el Programa Institucional de Innovación y Desarrollo 2013-2018, los cuales se retoman para el Sistema de Gestión de la Calidad.
Visión.
“Ser una Institución superior tecnológica de vanguardiaque contribuya al desarrollo sostenido, sustentable y equitativo del país”.
Misión.
“Ofrecer educación superior tecnológica de calidad en la formación de profecionistas competentes que contribuyan al desarrollo científico-tecnológico, social, económico, humano, equitativo y sustentable del sector productivo y de servicios”.
2. POLÍTICA DE CALIDAD.
“El Instituto Tecnológico de Pinotepa establece el compromiso de implementar todos sus procesos, orientándolos hacia la satisfacción de sus clientes sustentada en la Calidad del Proceso Educativo, para cumplir con sus requisitos, mediante la eficacia de un Sistema de Gestión de la Calidad y de mejora continua, conforme a la norma ISO 9001:2015/NMX-CC-9001-IMNC-2015”.
Esta política es comunicada a través de diversos medios y es revisada para su continua adecuación en la Revisión por la Dirección.

El TecNM establece el compromiso de implementar y orientar todos sus procesos estratégicos y actividades del proceso educativo, hacia la Calidad del Servicio Educativo y respeto del medio ambiente, dando cumplimiento a los requisitos del estudiante y partes interesadas, legislación ambiental aplicable y otros requisitos ambientales que se suscriban así como promover en su personal, estudiantes y partes interesadas la prevención de la contaminación y el uso racional de los recursos; mediante la implementación, operación y mejora continua de un Sistema de Gestión de Calidad conforme a la Norma ISO 9001:2015/NMX-CC-9001-IMNC-2015 y un Sistema de Gestión Ambiental conforme a la Norma ISO 14001:2015/NMX-SAAIMNC-14001-2015, coadyuvando a la conformación de una sociedad justa y humana con una perspectiva de sustentabilidad y ser uno de los pilares fundamentales del desarrollo sostenido y sustentable.
3. ALCANCE.
El Alcance del Sistema de Gestión de la Calidad, es el Proceso Educativo; que comprende desde la Inscripción hasta la entrega del Título y Cédula Profesional de Licenciatura. 

El ITPIN basa su SGC en la Norma ISO 9001:2015 y en su equivalente nacional NMX-CC-9001-IMNC-2015; de conformidad con los requisitos de la misma, se han identificado que los siguientes requisitos No aplica:

8.3 Diseño y Desarrollo de los productos y servicios. Este requisito No aplica ya que los planes y programas de estudio que se consideran como el diseño del servicio educativo  son realizados por el Tecnológico Nacional de México y los envía aL ITPIN quién los considera como un documento de origen externo y los controla de acuerdo a los lineamientos determinados para el control de este tipo de documentos.

Sin embargo, son aplicables en las especialidades del ITPIN, de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento para el Diseño y Desarrollo de Especialidades ITPIN-AC-PO-007.

8.5.4 Preservación del producto. Este requisito No aplica por las características del servicio educativo, que es intangible, no es susceptible de almacenamiento, manipulación, embalaje y protección. Sin embargo en lo referente a la preservación de las partes constitutivas del servicio educativo, como son la documentación y la infraestructura, en lo que se refiere al certificado de terminación de estudios, certificados parciales, boletas y constancias de calificaciones, título y cédula profesional, se controla como cualquier registro de calidad aplicando el Procedimiento Control de Registros de Calidad (ITPIN-CA-PG-002). 
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega. Este requisito No aplica en lo relativo a las actividades posteriores a la entrega, debido a que el “Servicio Educativo” declarado en el SGC del ITPIN, termina con la entrega de la Cédula y Título Profesional de Licenciatura, y por lo tanto, no existen condiciones controladas para estas actividades.

4. PROCESOS ESTRATÉGICOS.
El Instituto Tecnológico de Pinotepa, en un enfoque de sistemas identifica procesos necesarios para el SGC y su operación. El Proceso Educativo (que tiene   como entrada los requisitos del estudiante y como productos el cumplimiento de cada uno de estos procesos y procedimientos, que en su conjunto conforman el Servicio Educativo), está constituido por cinco procesos estratégicos, los cuales son: 

1. Académico

2. Planeación 

3. Vinculación 

4. Administración de los Recursos  y

5. Calidad

La interrelación de los procesos se muestra en el Anexo 6 (ITPIN-CA-MC-01-A06) Mapa e interacción de Procesos, en el cual se esquematiza como interactúan.
El Instituto Tecnológico de Pinotepa para medir la eficacia de sus procesos establece como criterio, el cumplimiento de sus indicadores  establecido para cada uno de ellos, se establece un código de colores para el  control de los indicadores: el color verde es el indicativo de cumplimiento del indicador, el color anaranjado nos indica que se encuentra 5 puntos porcentuales por debajo del indicador y el color rojo indica que el valor obtenido del indicador está por debajo de los 5 puntos y es necesario tomar acción correctiva.

La disponibilidad de los recursos e información necesarios para apoyar la operación y seguimiento de sus procesos, se realiza mediante la captación de sus ingresos y su asignación conforme a su Programa Operativo Anual (POA).
La medición y el seguimiento del Proceso Educativo se controla mediante el Plan de Calidad del Servicio Educativo, Anexo 5 (ITPIN-CA-MC-01-A05). Con base a la norma  ISO 9001:2015 y en su equivalente NMX-CC-9001-IMNC-2015 en la realización del servicio educativo no se contrata externamente ningún proceso que afecte la conformidad con los requisitos, siendo que la tramitación del Título y Cédula Profesional es una actividad dentro del instructivo de trabajo del SGC para la tramitación del Título y Cédula Profesional ITPIN-AC-IT-001, y no es un proceso que se realice fuera de los procesos determinados por el SGC.

5. OBJETIVOS DE CALIDAD 

Objetivo General: 

“Proporcionar el Servicio Educativo de Calidad, orientado a la satisfacción de sus clientes”.
Objetivos de Procesos Estratégicos (objetivos de calidad):

	Proceso Estratégico
	Objetivo:

	Académico
	Gestionar los planes y programas de estudio para la formación profesional del estudiante.


	Vinculación
	Contribuir a la formación integral del estudiante a través de su vinculación con el sector productivo, la sociedad, la cultura y el deporte.



	Planeación
	Realizar la planeación, programación, presupuestación, seguimiento y evaluación de las acciones para cumplir con los requisitos del servicio.



	Administración de Recursos
	Determinar y proporcionar los recursos necesarios para  lograr la conformidad con los requisitos del servicio educativo.


	Calidad
	Gestionar la calidad para lograr la satisfacción del estudiante.


Los Objetivos de Calidad se miden a través de los indicadores definidos para cada uno de ellos, los cuales se encuentran  en el Anexo 4 Plan Rector de Calidad (ITPIN-CA-MC-01-A04), mostrando coherencia con la Política de Calidad del Instituto Tecnológico de Pinotepa.
El Instituto Tecnológico de Pinotepa da seguimiento a los procesos del Sistema de Gestión de la Calidad, a través de la operación de su procedimiento del SGC, para Auditorías Internas de Calidad (ITPIN-CA-PG-003) y evalúa la eficacia de los mismos, a través de la valoración de los indicadores establecidos en el Plan Rector de la Calidad en la Revisión por la Dirección.  Se comparan los resultados obtenidos contra los planificados y cuando no se alcanza la eficacia planeada, se realizan Acciones Correctivas o correciones según sea conveniente, conforme a los procedimientos del SGC declarados ITPIN-CA-PG-005. 
6. PROCESO EDUCATIVO.

El Instituto Tecnológico de Pinotepa considera para su Proceso Educativo lo siguiente:

Se define al cliente como el Estudiante y como producto al Servicio Educativo, el cual consiste en: “La prestación de los servicios que el Instituto Tecnológico de Pinotepa ofrece para dar cumplimiento a los requisitos del cliente”, éstos son: 
· FORMACIÓN PROFESIONAL  (Cumplimiento de Planes y Programas de Estudio)
· Cumplir los contenidos de los Planes y Programas de Estudio.

· Fomentar la participación en actividades Académicas, Culturales y Deportivas.
Este requisito se evalúa en el Anexo 5 Plan de Calidad del Servicio Educativo,          (ITPIN-CA-MC-01-A05), 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 elaboración de la planificación de la Gestión del Curso, se inspecciona en su seguimiento y evaluaciones durante el proceso y se valida al final con la liberación de actividades del docente en cumplimiento de los requisitos. Así mismo, se fomenta la participación en diferentes actividades mediante la difusión de las Convocatorias del Evento Nacional Estudiantil de Ciencias (ENEC) y el Evento Nacional Estudiantil de Innovación Tecnológica (ENEIT) en sus fases: Locales, Regionales y Nacionales. 
Las actividades deportivas y culturales poseen un  procedimiento para la Promoción Cultural y Deportiva el cual incluye: la planeación de las actividades, verificación y seguimiento.  
· PRÁCTICA DOCENTE (Relación Estudiante-docente en el aula)

· Que el docente imparta las asignaturas de acuerdo a los Planes y Programas de Estudio Vigentes y las evalúe de acuerdo a lo establecido en los Lineamientos Académicos-Administrativos versión 1.0 y el Manual de Lineamientos Académicos-Administrativos del TECNM (aplica a los estudiantes que ingresaron en el semestre agosto-diciembre del 2015 en adelante).
Este requisito se evalúa en el Anexo 5 Plan de Calidad del Servicio Educativo                    (ITPIN-CA-MC-01-A05). El jefe de departamento verifica y da seguimiento a la Gestión del Curso del docente y al programa de acreditación de la asignatura en el formato de Planeación e Instrumentación Didáctica para la formación y desarrollo de competencias. Se cuenta con un calendario semestral que muestra los periodos de desarrollo de los cursos, de evaluación del docente y la aplicación de las evaluaciones de primera y segunda oportunidad para los Estudiantes.  Así mismo, se cuenta con las fechas de entrega de calificaciones finales. 

· ATENCIÓN EN VENTANILLA  (Servicios Escolares, Recursos Financieros,  y Gestión Tecnológica y Vinculación)
· Proporcionar servicio eficaz dentro de los horarios publicados para tal efecto.

· Proporcionar información 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, así mismo proporcionan información de los servicios ofrecidos, documentación requerida y costos relacionados con los servicios. Estas actividades se evaluan a través de las auditorías de servicio y  aportaciones al buzón de Observaciones  y Sugerencias. Se da seguimiento en las revisiones por la Dirección en la que se toman decisiones e implementan acciones de mejora.
· SERVICIOS ESTUDIANTILES  (Relación coordinador de carrera-Estudiante)

· Proporcionar asesoría y orientación en servicios estudiantiles a través de las Coordinaciones de Carrera de la División de Estudios Profesionales (Reinscripciones, Residencias Profesionales y Orientación del Plan de Estudios). 

Las reinscripciones y las residencias profesionales se realizan en base a los Lineamientos Académicos-Administrativos versión 1 y el Manual de Lineamientos Académicos-Administrativos del TECNM (aplica a los estudiantes que ingresaron en el semestre agosto-diciembre del 2015 en adelante), se les da seguimiento a través de los procedimientos correspondientes establecidos en el SGC. Estas actividades se evaluan a través de las auditorías de servicio y aportaciones al buzón de Observaciones y Sugerencias y en el Plan de Calidad del Servicio Educativo Anexo 5 (ITPIN-CA-MC-01-A05).

· SERVICIOS DE APOYO (Visitas a Empresas,  Centro de Información y Servicio de cómputo)

· Realizar visitas a empresas, acceso al servicio de cómputo y consultas bibliográficas.  Estos servicios estarán determinados por los Programas de Estudios y los recursos con que cuente el Instituto.

Las visitas a empresas son parte de los Planes y Programas de Estudio, éstas se coordinan entre el Departamento Académico y el  Departamento de Gestión Tecnológica y Vinculación, de acuerdo a lo establecido en el procedimiento (ITPIN-VI-PO-001). 

El Centro de información proporciona el servico de préstamo externo de material bibliogáfico a los estudiantes, de acuerdo a lo establecido con el procedimiento        (ITPIN-AC-PO-008).

El Centro de información y el Centro de cómputo, cuentan con horarios de atención publicados,  proporcionan información de los servicios ofrecidos, documentación requerida y requisitos de uso, aplicando las metodologías de catalogación, registro y disposición de documentos y material bibliográfico, así como de software que se requiere para el desempeño de sus actividades.  Estas actividades se evalúan con las auditorias de servicios y  con el buzón de Observaciones y Sugerencias y se da seguimiento en la revisión por la Dirección en la que se toman decisiones e implementan acciones de mejora. 
7. CICLO PHVA PARA EL SGC.
El Sistema de Gestión de la Calidad del Instituto Tecnológico de Pinotepa toma de de referencia el Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) para lograr los resultados planeados. La Figura 1 ilustra cómo los Capítulos 4 a 10 pueden agruparse en relación con el ciclo PHVA con base a la Norma ISO 9001:2015.
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Fuente: Norma ISO 9001:2015

Fig. 1

Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la organización, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades; 
Hacer: implementar lo planificado;  
Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medición de los procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las políticas, los objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados; 
 Actuar: tomar acciones para mejorar el desempeño, cuando sea necesario.

En la nueva versión  ISO 9001:2015  se integraron en el Sistema de Gestión de la Calidad Rev. 0, lo siguiente:

Pensamientos basados en riesgos.  El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado presente en ediciones anteriores de la ISO 9001, incluyendo, por ejemplo, llevar a cabo acciones preventivas para eliminar no conformidades potenciales, analizar cualquier no conformidad que ocurra, y tomar acciones que sean apropiadas para los efectos de la no conformidad para prevenir su recurrencia. 

Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una organización necesita planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades. Abordar tanto los riesgos como las oportunidades establece una base para aumentar la eficacia del sistema de gestión de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los efectos negativos.

Por tal motivo en el SGC se integran  un Instructivo de trabajo para elaborar una Matriz de Riesgos y oportunidades ITPIN-CA-IT-03 (AMEF y Plan de Control), el Anexo 10 FODA Cuestiones externas e internas (ITPIN-CA-MC-01-A10) y el Anexo 11 Lista de partes interesadas (ITPIN-CA-MC-01-A11) para cumplir con los nuevos requisitos de la ISO 9001:2015.
El Instituto Tecnológico de la Costa Grande alinea y documenta su Sistema de Gestión de la Calidad con base a la Norma ISO 9001:2015, tomando de referencia el ciclo PHVA.
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