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Calidad

tienen cuando
las necesidades o expectativas de los

La es la que percibe el cliente como
resultado de la comparacion del producto o
'servicio con otros y sus propias expectativas

La es y lo que hoy satisface al
cliente es posible que manana no lo haga




Calidad

IAfecta a toda la actividad de la organizacion.
IConsidera al cliente interno y externo.

ILa responsabilidad es de todos.

IPretende la prevencion de fallos.

ICero errores. Hacerlo bien a la primera.

ILa calidad es rentable.

ILa calidad significa satisfacer al cliente.

IPredominio de la calidad sobre la cantidad.

ILa calidad se desarrolla.




La calidad se logra cuando:

» Cada uno hace su trabajo.

» Se hacen los trabajos siempre bien a la
primera.

» Los trabajos se concluyen a su debido
tiempo y tratando de mejorarlos
constantemente.

» Elimina la distancia que hay entre lo que se
pretende hacer y lo que se consigue hacer.




Componentes de la CALIDAD




Sistema de Gestion de Calidad

Es una forma establecida para llevar a cabo una
actividad o una serie de actividades, esto incluye:

Asegurar el cumplimiento
de los requisitos del
cliente y los reglamentos
aplicables

Asegurar la continuidad
de ese cumplimiento y
mejorarlo




1ISO 9001:2008

(Un SGC es una herramienta de gestion formada por un
conjunto de procesos, relacionados entre si, para mejorar
continuamente la satisfaccion del cliente a través del
cumplimiento de sus requisitos y expectativas

f

ISO 9001:2008 es la norma interncional que define los
requisitos que debe cumplir una organizacion que desee
implementar un SGC.




SO 9001:2008
- Orientacion al cliente \

- Liderazgo

- Participacion del personal
- Enfoque de proceso
- Enfoque de sistema

- - - - Mejora Continua
PrinCipios i

- Toma de decisiones basadas en hechos

- Relaciones beneficio mutuo con proveedoy




Beneficios

- EXito

De S CSElBUEEEE . | 3 mejora continua

-L.a mejora de procesos
(eficiencia y eficacia)




Circulo de Deming

PLANIFICAR lo que se pretende al-
canzar, incluyendo con ello la incorpo-
racion de las observaciones a lo que
se viene realizando.

HACER o llevar adelante lo planeado.

VERIFICAR que se haya actuado de
acuerdo a lo planeado asi como los
efectos del plan.

ACTUAR a partir de los resultados a
fin de incorporar lo aprendido, lo cual
es expresado en ohservaciones y reco-
mendaciones.



Que no es el SGC




Ubicacion del SGC




Cliente




Producto: %

Actividades

/ Extraescolares Tramites
escolares
Aulas

Laboratorios

Servicio Programas de
Educativo estudios

Centro de Coordinacion

informacién / de estudios

Centro de
idiomas




Politica de Calidad

El Instituto Tecnoldogico de Mexicali establece el
compromiso de implementar todos sus procesos,
orientandolos hacia la satisfaccién de sus clientes

Sustentada en la Calidad del Proceso Educativo, para
cumplir con sus requisitos, mediante la eficacia de un
Sistema de Gestion de la Calidad y de mejora continua,

Conforme a la norma ISO 9001:2008/nmx-cc-9001 -
imnc-2008




Objetivo General

Proporcionar un Servicio Educativo con Calidad,
orientado a la satisfaccion de sus estudiantes




Calidad en el Servicio

Diferencia que existe
entre las expectativas
de los estudiantes y
sus percepciones.

Calidad en el Servicio




El punto de vista del estudiante

Factores que influyen en las expectativas

- Recomendaciones boca a boca

- Necesidades individuales de los estudiantes

- Extension de las experiencias anteriores

- La comunicacion externa, publicidad




Que podemos hacer?

Elementos Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
tangibles materiales de comunicacion

Habilidad para realizar el servicio prometido de forma

Fiabilidad fiable y cuidadosa

Capacidad Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
de respuesta proporcionar un servicio rapido

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y

Seguridad sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza

Atencion personalizada que ofrecen la instituciéon a los
estudiantes considerando sus necesidades



Procesos Estratégicos

Servicio

\ Educativo




Procesos Estratégicos

N N N "N

Academico: Vinculacion: Planeacion: Administracion
de Recursos:

Calidad:

- Gestionar la
calidad para lograr
la satisfaccion del
Estudiante

-Realizar la
planeacién,
programacion,
presupuestacion,
seguimiento y
evaluacion de las

-Contribuir a la
formacién integral
del Estudiante a
través de su
vinculacion con el

- Gestionar los
planesy
programas de
estudio para la
formacion

-Determinary
proporcionar los
recursos
necesarios para

profesional del
estudiante

sector productivo,
la sociedad, la
culturay el
deporte.

acciones para
cumplir con los
requisitos del
servicio.

lograr la
conformidad con
los requisitos del
servicio educativo
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Documentos

» Informacion y su medio de soporte

» Ejemplos:
- Procedimientos documentados, planos,
reglamentos, instructivos, normas.

» El medio de soporte puede ser papel, disco
magneético, optico o electronico, fotografia

(1ISO 9000-2005, 3.7.2)




Registros

» Documento que presenta resultados
obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempenadas.

» Ejemplos:
> Credencial del estudiante
- Acta de calificaciones
- Reporte de préstamos por carrera
- Reporte bimestral del servicio social

» (1ISO 900-2005 3.7.6)




4.2.4 Control de los registros

Los registros deben
controlarse.

identificacion,
almacenamiento,
proteccion, recuperacion,

los registros.

retencion y disposicion de

Los registros deben
permanecer legibles,
facilmente identificables y

recuperables.

J J




/ Registros

Departamento de  ITMXL-AC-PO-002-

Calendario Escolar Un afno .,
Planeacion 01

Departamento de

Recibo Oficial de . ~
Diez anos Recursos

Folio de recibo

Cobro ) . oficial de cobro
Financieros
Durante la estancia Formato electronico
Carga Académica del estudiante en el Servicios Escolares en el SllI, por

Instituto Tecnologico numero de control



ITM-AC-PO-02 REINSCRIPCION.pdf

ANEXO 9 LISTA MAESTRA
PARA EL CONTROL DE
REGISTROS

Nombre del o . Almacenamiento Tiempo de . o REEEOIrSElsle
No . Cdédigo Manejo o L Disposicion de
Registro y Proteccion Retencion
conservarlo

Jefe del Depto.

Calendario SNEST-AC- En carpetas y ~ Archivo 2E Planeaglf) i

90 Por fecha ) 1 afio Programacion y
escolar PO-002-01 archivero muerto 7
Presupuestacio

n

Copia certificada

del Acta de Numero de Numero de En carpetas y Archivo Jefe del Depto.

91 ) Permanente o de Servicios
Examen control control archivero histérico
. Escolares
Profesional
Copia certificada R . Jefe del Depto.
92 de de Examen Numero de Numero de En carpetas y Permanente Archivo de Servicios

. control control archivero histérico
Profesional Escolares



ANEXO 9 LISTA MAESTRA PARA EL CONTROL DE REGISTROS..doc

Desviaciones en el SGC

» Produccion

Verificar puntos de control




Desviaciones en el SGC

» Produccion

o

NO CONFORMIDAD

incumplimiento de un requisito del
sistema, sea este especificado o no. Se
conoce como requisito una necesidad o

expectativa establecida, generalmente
explicita u obligatoria

Verificar puntos de control



Producto No Conforme (PNC)

» Producto

caracteristi
Plantilla Anatomic2.5Sorraga @’

N O £
P Amoriguacr \ (7

—_—

Amortiguador
Pasivo

Madera de Pino “Insignis”

Suela Antideslizante /

.



NO CONFORMIDAD REAL (NCR)

Que no se lleven a cabo
auditorias internas.

Incumplimiento de algun
requisito del SGC,
normatividad e inclusive del Que no se cumpla algun
servicio, el cual no afecta objetivo de la calidad.

' directamente al proceso de
ensenanza-aprendizaje.

Que no se difunda la
politica de la calidad.




NO CONFORMIDAD POTENCIAL

Altos indices de reprobacion,
cuando se tiene definido un
parametro de reprobaciony
esta proximo ser alcanzado.

Posible incumplimiento de algun Que se detecte que no se vay
requisito del SGC, normatividad € | aasmmmmm | alCanzar un indicador del
inclusive sobre el servicio. POA.

[Que se detecte que no se van
a cubrir las horas clase o
practicas segun lo
establecido en los programas
de materia.




PRODUCTO NO CONFORME

» (PNC): Es el incumplimiento de las
caracteristicas de calidad establecidas para
el servicio educativo.




Plan de Calidad del Servicio
Educativo

PROCEDIMIENTO

PRODUCTOS

1 Procedimiento Visitas

del SGC para
Visitas a
Empresas

2 Procedimiento
parala
Promocién
Cultural y
Deportiva

programadas

Visitas
realizadas

Participacion
en eventos
culturales y/o
deportivos

CARACTERISTICAS

DE CALIDAD

Realizacién de las

visitas aceptadas

Cumplir con el

CRITERIO DE

Cumplir al
menos 85% de
las visitas
aceptadas

Cumplir el

objetivo establecido objetivo en al

de la visita.

Porcentaje de
Estudiantes
participantes
anualmente

menos el 80%
de las vistas
realizadas

50 % de
matricula total

METODO DE
ACEPTACION | EVALUACION

Revision del
Reporte de
Resultados e
Incidentes en
Visita

Revision del
Reporte de
Resultados e
Incidentes en
Visita

Revision del
informe de
actividades

REGISTRO

Concentrado
semestral de
visitas a
empresas

Reporte de
resultados e
Incidentes en
Visitas

Informe del

Departamento de Actividades
de actividades Extraescolares
Extraescolares Extraescolares

RESPONSABLE

Jefe del
Departamento
de Gestion
Tecnolbgica y
Vinculacion

Docente

Jefe del
Departamento
de Gestién
Tecnoldgicay
Vinculacion

Departamento

ACCION
CUANDO NO
SE CUMPLA LA
CARACTERISTI
CA DE
CALIDAD

Acciones
correctivas

Se informa al
Area
Académica
para tomar las
acciones
pertinentes

Realizacion de
eventos
culturales y/o
deportivos que
promuevan la
participacion
del los
Estudiantes


ANEXO 5 PLAN DE CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVOBIS.doc

Que hacer?

» Las organizaciones deben poner en marcha
métodos de medida y analisis que les
permitan detectar las no conformidades,
mediante parametros y puesta en marcha de
acciones que minimicen dichas no
conformidades y tiendan a su eliminacion.

» Para eliminar las causas de no conformidades
se toman acciones correctivas, en el caso de
qgue la no conformidad sea potencial se
llevaran a cabo acciones preventivas.




Acciones Preventivas y Correctivas

Revision del sistema por la
direccion

Analisis de Informes de no M Resultados
Indicadores conformidades reales y de
potenciales auditoria

Acciones Correctivas
y Preventivas




Acciones Correctivas/Preventivas

Deteccidn de la NCR / NCP

Planificacion de actividades

Realizar Acciones

Resultados de acciones
Verificar la eficacia




Accion Correctiva

Reporte de Acciones
correctivas

Correccion: Accion Correctiva

ctividades que se aplican
e manera inmediata, para
eliminar el problema
detectado.

ctividades que se realizan
para eliminar la causa raiz
gue origino el problemay
evitar que vuelva a ocurrir.




Procedimientos y Registros de
calidad

5. Donde, como y
cuanto tiempo se
resguardan?

2. Cuales son mis 3. Que registros se 4. Quien los

procedimientos

R responsabilidades? generan? resguarda?




Producto no conforme

Genera PNC?

Como lo debo
controlar?




