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Introduccion '

La Direccién de Apoyos a Estudiantes establece el Sistema Integral de Servicios Estudiantiles
como instrumento base, a fin de orientar a los estudiantes en los diferentes aspectos que inciden
en su desarrollo personal, mejorar sus conocimientos, actitudes y desarrollo emocional y motivar
su desempefo académico, asi como incrementar sus posibilidades de concluir sus estudios
mediante el otorgamiento de diversos servicios y prestaciones.

Los programas que atiende su estructura organica se orientan en dos lineas de accioén:

e Prestaciones: Circunscriben, becas econdmicas, seguro de vida y accidentes para
estudiantes, atencién médica del IMSS.

e Servicios: Implican, orientacién juvenil, educacién para la salud, profesional y servicios
estudiantiles de apoyo.

Queda sefnalada como una de las finalidades del IPN en la Ley Orgéanica, la de garantizary ampliar
el acceso de los estudiantes de escasos recursos a todos los servicios académicos, de
investigacion y de difusion de la cultura que ofrece el Instituto.

Actualmente, la Direccién de Apoyos a Estudiantes tiene como objetivo planear, integrar, operar
y difundir los diversos servicios en materia de becas escolares, servicios de salud escolar,
orientacién juvenil y servicios de apoyo que el instituto ofrece a la comunidad y al alumnado con
el fin de impulsar su aprovechamiento, mejorar el desempefio y bienestar escolar desde su
ingreso hasta la culminacion de sus estudios.

El presente manual tiene como objeto definir el Sistema de Gestidn de Calidad (SGC) de la DAES
con el fin de:

= Satisfacer los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.
= Satisfacer los requisitos legales y reglamentarios aplicables.
«  Mejorar de manera continua.
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Terminos y definiciones

Para los fines del presente manual, se aplican los términos y definiciones conforme a lo
establecido en la Norma ISO 9000:2015 y lo determinado en cuestiones legales y reglamentarias
institucionales:

Accidn correctiva. Accidén para eliminar la causa de una No Conformidad y prevenir que
vuelva a ocurrir.

Accién preventiva. Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacién potencial no deseable.

Alta Direccién. Persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacion al
mas alto nivel. La Alta Direccién tiene el poder de delegar autoridad y proporcionar
recursos dentro de la organizacion.

Auditoria. Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se
cumplen los criterios de auditoria.

Calidad. Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple
con los requisitos.

Cliente. Persona u organizaciéon que podria recibir o que recibe un producto o un servicio
destinado a esa persona u organizacién o requerido por ella.

Compromiso. Participacion activa en, y contribucién a, las actividades para lograr
objetivos compartidos.

Conformidad. Cumplimiento a un requisito.

Contexto de la organizaciéon. Combinacién de cuestiones internasy externas que pueden
tener un efecto en el enfoque de la organizacién para el desarrollo y logro de sus objetivos.
Correccidn. Accion para eliminar una No Conformidad detectada.

Desempefio. Resultado medible,

Documento. Informacién y el medio en el que esta contenida.

DPyO. Direccidén de Planeacion y Organizacion.

DSA. Departamento de Servicios Administrativos.

Eficacia. Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados
planificados.

Eficiencia. Relaciéon entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Gestion. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién.
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Gestion de la calidad. Gestidn con respecto a la calidad.

Informacion documentada. Informacidén que una organizacién tienen que controlar y
mantener, y el medio que la contiene.

IPN. Instituto Politécnico Nacional.

Medicién. Proceso para determinar un valor.

Mejora continua. Actividad recurrente para mejorar el desempefio.

Misién. Propdsito de la existencia de la organizacién, tal como lo expresa la Alta Direccidn.
No conformidad. Incumplimiento de un requisito.

Objetivo. Resultado a lograr.

Organizacion. Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos

Parte interesada. Persona u organizacién que puede afectar, verse afectada o percibirse
como afectada por una decision o actividad.

Programa de Desarrollo Institucional (PDI). Programa de Desarrollo Institucional.
Programa Estratégico de Mediano Plazo (PEDMP). Programa Estratégico de Desarrollo
de Mediano Plazo.

Programa Institucional de Mediano Plazo (PIMP). Programa Institucional de Mediano
Plazo.

Programa Operativo Anual (POA). Programa Operativo Anual.

Politica. Intenciones y direcciéon de una organizacién, como las expresa formalmente su
Alta Direccién.

Politica de la calidad. Politica relativa a la calidad.

Procedimiento. Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.
Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas
para proporcionar un resultado previsto (salida/producto/servicio).

Proveedor. Organizacion que proporciona un producto o servicio.

Requisito. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria
(implicita significa que es habitual o practica comun para la organizacion).

Riesgo. Efecto de la incertidumbre (un efecto es una desviacion de lo esperado, ya sea
positivo o negativo).

Seguimiento. Determinacién del estado de un sistema, un proceso, un producto, un
servicio o una actividad.

SGC. Sistema de Gestion de |a Calidad.
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SIPOC. Herramienta de calidad para la gestidn de procesos que se utiliza para identificar
y visualizar los elementos clave de un proceso.

Sistema de gestién. Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que
interactUan para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr esos objetivos.
Sistema de gestién de la calidad. Parte de un sistema de gestién, relacionada con la
calidad.

Subproceso. Se considera la forma de division de las actividades del proceso con la
finalidad de entendimiento, cumplimiento y mejora de los componentes del proceso que
se encuentran en el Mapa de procesos y subprocesos del SGC.

DAES. Direccién de Apoyos a Estudiantes.

Visién. Aspiracién de aquello que una organizacién querria llegar a ser, tal como lo expresa
la Alta Direccion.
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Normas de referencia : :

La Direccion de Apoyos a Estudiantes (DAES) es un oérgano administrativo del Instituto
Politécnico Nacional, perteneciente al gobierno federal, por lo que se rige por la normativa
federal administrativa y por la normatividad interha emitida por el IPN, mismos que se
encuentran en la pagina del Abogado General del IPN
https://www.ipn.mx/normatividad/normatividad/.

Para la elaboracién, disefio y establecimiento del Sistema de Gestién de la Calidad de la DAES se
consideré el marco juridico normativo avalado por el Abogado General en los manuales de
organizacion y de procedimientos de la DAES, asi como los articulos aplicables conforme a lo
indicado en las siguientes normas:

e NMX-CC-9000-IMNC-2015 (ISO 9000:2015)
e NMX-CC-9001-IMNC-2015 (ISO 9001:2015)
e NMX-SAST-31000-IMNC-2018 (ISO 31000:2018)

La operacion de |la DAES se representa en el Mapa de procesos y subprocesos del Sistema de
Gestion de la Calidad (DAES-MSGC-F07). Los por procesos y subprocesos gue componen este
documento, tienen determinadas cuestiones legales y reglamentarias que sustentan las
actividades diarias de la operacidon y se encuentran indicadas en cada uno de los Procedimientos
Operativos, Instructivos de Trabajo o diagrama SIPOC. Asi mismo, estas cuestiones legales y
reglamentarias se tienen identificadas en la Lista Maestra de Documentacién (DAES-FSGC-
03).
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Contexto de la organizacién

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

La Direccion de Planeacion y Organizacion (DPyO) es una unidad administrativa perteneciente
al IPN que se encarga de coordinar la instrumentacion, aplicacion y seguimiento del Sistema
Institucional de Planeacién, de las estrategias de desarrollo funcional, modernizaciéon e
innovacion en el Instituto, para consolidar una practica de la planeacién orientada a fomnentar
acciones de gestion estratégica, la modernizacion administrativa y la mejora continua, que
soporten el cambio estructural y el transito hacia la autogestién, en congruencia con los modelos
Educativo y de Integracién Social.

Como parte de la Planeacién Institucional se realizé un esfuerzo constante y disciplinado para
recolectar informacién, explorar alternativas posibles y examinar implicaciones de las decisiones
actuales en las condiciones futuras de la institucién. Para ello, el equipo de trabajo del cuerpo
directivo del IPN, disefio el analisis de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas con
la finalidad de tener una idea clara y concisa de los retos y potencialidades a enfrentar y
desarrollar, en el contexto de la Cuarta Revolucion Industrial. Este analisis FODA institucional se
encuentra contenido en el Programa Institucional de Mediano Plazo (PIMP) 2024-2026 (conjunto
de recursos alineados con la planeacion federal, de las funciones sustantivas, académicas,
educativas, cientificas, tecnoldgicas y de innovacién, normativas, de gobernanza efectiva, gestion
ética, desarrollo sostenido, sustentable e incluyente, asi como de aquellas orientadas a la
vinculacién del sector productivo e internacionalizaciéon del Instituto, con miras a incorporar
estas actividades a la Cuarta Revolucion Industrial y Cuarta Transformacion del pafs) publicado
en la pagina web de la DPyO
https://www.ipn.mx/aDAESts/files/coplaneval/docs/Planeacion/PIMP2426Final.pdf.

En alineacioén con el proceso de Planeacién Institucional del IPN y tomando en cuenta el
Programa de Desarrollo Institucional (PDI) 2019-2024 (documento rector de planeacién que
busca alinear los esfuerzos de cada miembro de la comunidad politécnica hacia una sola
direcciéon estratégica que permita manifestar en la realizad, el progreso continuo del IPN)
publicado en la pagina web de la DPyO
https://www.ipn.mx/aDAESts/files/coplaneval/docs/Planeacion/ActualizacionPDI2021.pdf y el
andlisis FODA institucional, la DAES analiza los cambios en su contexto y actualiza su Misién
(DAES-MSGC-F02) y Visién (DAES-MSGC-FO03) cada tres afios o cada que la DPyO lo solicite.
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Derivado del andlisis FODA institucional, se elabora el documento Contexto de la Organizacion
(FODA) (DAES-MSGC-F04), mismo gue no puede ser actualizado o modificado a menos que el
proceso de Planeacidon Institucional lo requiera. Con el fin de dar seguimiento de cuestiones
internas y externas y asegurar la implementacion de estrategias que lleven a la DAES a sacar el
maximo provecho a sus oportunidades y minimizar las amenazas que se presenten en su
entorno, se elabora el documento Estrategias FODA (DAES-MSGC-F13). Sin embargo, al estar
en constante cambio el contexto de este érgano administrativo, se documentaran los cambios
realizados en el contexto que tengan un impacto positivo o negativo en las revisiones por la Alta
Direccién realizadas y se deja registro de estos cambios en el Informe que se genera de este
proceso.

Los cambios en el contexto de la organizacioén reflejados en el informe de la revision por la Alta
Direccién también consideran la incorporacién de la enmienda Adm. 1:2024 sobre cambio
climatico.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Con la finalidad de cumplir con las necesidades y expectativas de las partes interesadas
pertinentes para el SGC, la Alta Direccién, asi como los responsables de los procesos y
subprocesos que conforman el SGC, han documentado las partes interesadas y sus requisitos
pertinentes en el documento Necesidades y expectativas de las partes interesadas (DAES-
MSGC-F05) como evidencia de cumplimiento a los mismos. El seguimiento y la revisién de este
documento se realizard de manera anual y como una de las entradas de estd revision se
considerard los resultados de los medios a través del cual se mide la satisfaccion de los clientes

de la organizacion.

Derivado de la enmienda Adm. 1:22024 sobre cambio climético, en el documento Necesidades y
expectativas de las partes interesadas (DAES-MSGC-FO05) se han incluido los requisitos
relacionados con el cambio climatico de estas partes interesadas pertinentes.

4.3 Determinaciéon del alcance del sistema de gestion de la calidad
La Alta Direccién de la DAES ha determinado el alcance del SGC en el documento Alcance del
Sistema de Gestién de Calidad (DAES-MSGC-F06), donde se han considerado:

a) Las cuestiones internas y externas indicadas en el formato Contexto de la Organizacién
(FODA) (DAES-MSGC-F04).

DAES-MSGC-01 Version: 00 Pagina 12 de 30
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Los requisitos de las partes interesadas relevantes indicadas en el formato Necesidades y
expectativas de las partes interesadas (DAES-MSGC-05).
Los productos y servicios de la DAES indicados en el propio alcance.

Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

4.4 La DAES ha determinado los procesos y subprocesos necesarios para el SGC en el Mapa de
procesos y subprocesos del Sistema de Gestion de la Calidad (DAES-MSGC-FO07), asi mismo,
se da cumplimiento a los incisos a) al h) de la norma ISO 9001:2015 a través, de los siguientes

documentos:

a)
b)

c)

d)

e)

g)
h)

4.4.2

Determinacioén de las entradas requeridas y las salidas esperadas en Mapa de procesos y
subprocesos del Sistema de Gestion de la Calidad (DAES-MSGC-07)

Determinacién de secuencia e interacciones de los mismos en el Mapa de procesos y
subprocesos del Sistema de Gestién de la Calidad (DAES-MSGC-07)

Los indicadores de desempeio de los procesos y subprocesos son los que se encuentran
indicados en el documento Objetivos e indicadores del Sistema de Gestion de la
Calidad (DAES-MSGC-F10), se encuentran alineados al Programa Estratégico de
Desarrollo de Mediano Plazo (PEDMP) y Programa Operativo Anual (POA), contribuyendo
al cumplimento de las metas institucionales que se encuentran en el PIMP y el PDI.

Los recursos necesarios para la operacién de los procesos se determinan en el
anteproyecto de presupuesto que se realiza anualmente en la DAES.

Las responsabilidades y autoridades de cada uno de los procesos del SGC se tienen
determinados como se describe en el apartado 5.3 del presente documento, asi como en
los Procedimientos Operativos, Instructivos de Trabajo o diagrama SIPOC.

Los riesgos y oportunidades determinados se abordan como lo indica el apartado 6.1 del
presente manual.

Durante el proceso de revisién por la Alta Direccidon se evallan los procesos y se
implementan los cambios necesarios para asegurar el logro de los resultados previstos.
La DAES promueve la mejora de los procesos y el Sistema de Gestidén de |la Calidad como
lo indica el apartado 10.3 del presente manual.

Del mismo modo, la DAES mantiene la informacién documentada que apoya la operacion
de sus procesos a través de Procedimientos Operativos, Instructivos de Trabajo o
diagrama SIPOC y conserva los registros derivados de sus operaciones y que respaldan la
operacién de sus procesos en la Encargada de Acuerdos, asi como, en la plataforma
determinada por la DAES para resguardo y seguimiento documental.
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5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades
La Alta Direccion demuestra su liderazgo y compromiso respecto al SGC a través de diversos
mecanismos: :

Estableciendo el Comité del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC), definiendo las
responsabilidades de cada uno de los roles en el Acta constitutiva del Comité del SGC
(DAES-MSGC-FOI).

Estableciendo la Politica del Sistema de Gestién de Calidad (DAES-MSGC-F08) de la
calidad del SGC y determinando los objetivos de la calidad en coherencia con el contexto
y la direccién estratégica de la organizacién.

Reuniones constantes para verificar los avances y los acuerdos con las Divisién de Becas,
Estimulos y Apoyos, Divisién de Apoyo y Servicios a Estudiantes, Divisién de Prestaciones
y Atencién a la Salud y el DSA de la DAES.

Realizando a periodos planificados la revisién por la Alta Direccién.

Realizando acciones para la mejora continua.

Gestionando los recursos necesarios para llevar a cabo los procesos de la Direccion.
Promoviendo la participacion del personal en acciones de formacién sobre las actividades
del SGC.

Estableciendo, desarrollando y manteniendo un Programa Estratégico de Desarrollo de
Mediano Plazo y un Plan de Trabajo por parte del Titular de la Direccién.

5.1.2 Enfoque al cliente

La Alta Direccidn determina y comprende las necesidades y expectativas de las partes
interesadas en el documento Necesidades y expectativas de las partes interesadas (DAES-
MSGC-F05), como se indica en el apartado 4.2 del presente manual.

Se han determinado los riesgos y oportunidades que pueden afectar la conformidad de los
productos y servicios y la capacidad de aumentar la satisfaccién del cliente en el documento
Riesgos y oportunidades pertinentes y planificacién para atenderlos (DAES-MSGC-F09).
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5.2Politica

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

La DAES ha establecido la Politica de la calidad del SGC en el documento Politica del Sistema
de Gestién de Calidad (DAES-MSGC-F08), en conformidad con el propdsito y contexto de la
organizacién, proporcionando un marco de referencia para el establecimiento de objetivos de
calidad, incluyendo un compromiso en la mejora continua del SGC y en el cumplimiento de los
requisitos aplicables.

5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad
La politica de la calidad del SGC:

= Se mantiene como informacién documentada en el documento Politica (DAES-MSGC-
08), y se mantiene disponible en la plataforma determinada por la DAES para resguardo
Yy seguimiento documental.
Se comunica mediante Reuniones, Plataforma determinada por la DAES para resguardo,
seguimiento documental, Micrositio del SGC de la DAES, Pagina web de la DAES y correo
electrénico.

* Asimismo, esta disponible para las partes interesadas pertinentes en la pagina web de la
DAES - micrositio del SGC de la DAES https://www.ipn.mx/daes/sac/

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién

La DAES ha determinado las funciones y responsabilidades de la estructura organica autorizada
en el Manual de Organizacién de la DAES, este documento debe ser revisado y actualizado
institucionalmente cada tres afios por la DPyO, sin embargo, pueden realizarse actualizaciones
antes de este periodo en caso de ser necesario. Una vez autorizado el Manual de Organizacion,
se publica en la péagina web de la Oficina del Abogado General del IPN
https://www.ipn.mx/normatividad/mop/mop-unidades-administrativas.html y en la pagina web
oficial de la DAES https//www.ipn.mx/daes/ para conocimiento del personal de estructura.

Finalmente, con el objetivo de promover el compromiso y liderazgo del SGC, la Alta Direccién ha
constituido el Comité del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC), describiendo sus roles y
responsabilidades del SGC en el documento Acta constitutiva del Comité del SGC (DAES-
MSGC-FOI).
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Planificacion :

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
Al planificar el SGC de la DAES se ha considerado:

= La comprensién de la organizacion y de su contexto, determinado en el documento
Contexto de la Organizacién (FODA) (DAES-MSGC-F04).

* La comprension de los requisitos de las partes interesadas, determinadas en el
documento Necesidades y expectativas de las partes interesadas (DAES-MSGC-FOS5).

Una vez mencionado |o anterior, la DAES ha determinado los riesgos y oportunidades que son
necesarios abordar, y se han determinado acciones para su atencién en el documento Riesgos
Y oportunidades pertinentes y planificacién para atenderlos (DAES-MSGC-F039) con la
finalidad de asegurar el logro de los resultados previstos del SGC, aumentar los efectos deseables,
prevenir, mitigar o reducir los efectos no deseados y lograr la mejora continua del SGC.

Las acciones planificadas para atender los riesgos deberan ser im plementadas en los procesos y
se deberd dar seguimiento a |a eficacia de las acciones con una periodicidad no mayor a 6 meses
Y actualizada en caso de ser necesario.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

6.2.1 La DAES ha determinado los objetivos de |a calidad para las funciones y hiveles pertinentes
y los procesos necesarios para el SGC en el documento Objetivos e indicadores del Sistema de
Gestion de la Calidad (DAES-MSGC-F10).

Los objetivos descritos en el documento antes mencionado estan alineados a los objetivos
institucionales que integran el PIMP 2024-2026 vy la Actualizacién del PDI 2019-2024 del IPN, los
cuales marcan el rumbo y las prioridades para alcanzar las metas institucionales. Estos se
encuentran divididos en 32 proyectos y clasificados en 5 ejes fundamentales y 3 transversales.

Los objetivos e indicadores de la DAES son coherentes con |a politica de la calidad del SGC, son
medibles, tienen en cuenta los requisitos aplicables, son pertinentes para la conformidad e los
productos y servicios y para el aumento de la satisfaccién del cliente, son objeto de seguimiento
(reportados a través de indicadores), se comunican (en la plataforma determinada por la DAES
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para resguardo y seguimiento documental y en el micrositio del SGC la DAES) y se actualizan de
acuerdo a la pertinencia y el logro de los mismos.

La planificacién para el logro de los objetivos se realiza en el documento Objetivos e indicadores
del sistema de Gestién de la Calidad (DAES-MSGC-F10), en el cual se especifica:

=  Quéseva hacer

= QuEé recursos se requieren

= Quién serd responsable

= Cuando se finalizard

= Como se evaluardn los resultados

6.3 Planificacion de los cambios

Cuando la DAES determina la necesidad de realizar un cambio en el SGC, con el propodsito de
alinear los esfuerzos hacia la direccién estratégica, lo lleva a cabo de manera planificada en el
Formato Control de cambios (SSE-FSGC-22) el cual considera:

= El propésito del cambio y sus potenciales consecuencias.

= Laintegridad del SGC.

= La disponibilidad de recursos.

= La asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.
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7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades
Con el fin de asegurar que se determinan Y proporcionan los recursos humanos, materiales y
financieros necesarios para la operacién efectiva y eficiente de la DAES, la Alta Direccién proyecta
las actividades a realizar a mediano plazo en el PEDMP Y gestiona los recursos necesarios a través
del anteproyecto del Presupuesto Federal que se realiza cada afo.

El IPN emite lineamientos para determinar y dar seguimiento a los recursos que seran
proporcionados por el instituto y los autogenerados por la DAES mediante la Guia para el
Ejercicio y Control del Presupuesto del IPN, publicada en la Gaceta Politécnica No. 1772 en el
siguiente enlace: https://www‘iDn.mx/secadmin/documentos/clu%CE%ADa-Dara-el—eiercicio—v-
control-del-presupuesto-del-ipn-2024.pdf

7.1.2 Personas
La DAES ha determinadoy proporcionado las personas necesarias para la implementacion eficaz
de su SGCy para la operacién y control de sus procesos que incluye:

= Personal empleado por la DAES-IPN: Personal de Confianza, de acuerdo a la Ley Federal
de los Trabajadores al Servicio del Estado
https://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/LETSE.pdf y Personal no Docente, de
acuerdo al Reglamento de las Condiciones Generales de Trabajo del Personal no Docente
https://www.ipn.mx/aDAESts/files/normatividad/docs/reglamentos/red. cond gral_no_do

cente.pdf
* Proveedores externos (personas fisicas y morales).

Los criterios de seleccién para los proveedores de servicio (personas fisicas y morales) se
encuentran definidos en la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pdblico
https://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/14_200521.0df.

El proceso de contratacién es conservado como expediente por el DSA de la DAES.
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7.1.3 Infraestructura

La infraestructura de la DAES se ha determinado, se proporciona y mantiene con la finalidad
para lograr la operacién de los procesos y conformidad de los servicios, para lo cual se lleva a cabo
un proceso de mantenimiento preventivo y correctivo en la organizacién, el cual se lleva a cabo
de manera interna por personal de la DAES cuando se trata de mantenimientos menores, sin
embargo, aquellos mantenimientos que son mayores o se requiere de competencia técnica
especifica son proporcionados por la Secretard de Servicios Generales del IPN o bien se
subcontratan los servicios con un proveedor externo.

7.1.4 Ambiente para la operacién de los procesos

En la DAES a través de las herramientas existentes en el IPN, se asegura de determinar,
proporcionar y mantener el ambiente necesario para la operacién de sus procesos mediante la
aplicacion anual de la Encuesta de Clima y Cultura Organizacional (ECCO), la cual tiene como
objetivo dar a conocer la percepcién y opinién sobre los factores que influyen en el ambiente
laboral como las relaciones internas, las actitudes, las conductas, la retroalimentacién, el
liderazgo, la evaluacién y el reconocimiento de resultados. Una vez obtenidos y analizados los
resultados, la Direccién de Capital Humano proporciona a la DAES un Plan de Trabajo donde se
establecen acciones de mejora en las Practicas de Transformacién de Clima y Cultura
Organizacional (PTCCO), con la finalidad de brindar atencién a los aspectos de mejora
identificados.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién

7.1.5.1 Generalidades

La DAES se ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para asegurar la validez y
fiabilidad de los resultados en su proceso sustantivo cuando se realice el seguimiento o la
medicion para verificar la conformidad de los productos y servicios proporcionados.
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7.1.6 Conocimientos de la organizacién

La DAES ha determinado los conocimientos necesarios para la operacién de sus procesos y para
lograr la conformidad de los productos y servicios en el documento Matriz de gestion del
conocimiento (DAES-FSGC-14), en este documento se describen estos conocimientos y la
mManera en comMo se obtienen, comparten, evaltan y actualizan de acuerdo con las necesidades
y tendencias cambiantes de la DAES y su contexto; ademas de indicar las evidencias que
demuestran que los conocimientos indicados han sido compartidos.

7.2 Competencia

La DAES, ha adoptado como pardmetro de referencia para cuestiones de competencia, el
Catalogo de Puestos del Personal de Apoyo y Asistencia a la Educacion (PAAE), publicado por la
Direccién de Capital Humano (DCH) del IPN. El Departamento de Servicios Administrativos de la
DAES conserva los expedientes del personal de la DAES como evidencia documentada de la
competencia.

El Departamento de Servicios Administrativos toma las acciones pertinentes para adquirir las
competencias actualizadas a través de la DFIE (Direccidn de Formacién e Innovacién Educativa)
y de la DCH, que aplican encuestas para la deteccién de necesidades de competencia:

e DNFC (Deteccidén de Necesidades de Formacién y Capacitacién para el personal de
mando, directivo y PAEE).

e DNFA (Diagnéstico de Necesidades de Formacion y Actualizacién) solo aplica para
docentes.

Posterior a recibir los informes emitidos por las Direcciones correspondientes, el Departamento
de Servicios Administrativos busca cubrir estas necesidades de capacitacién a través de un
programa anual de capacitacién. La eficacia de las acciones de formacién es determinada por
cada instructor, por ejemplo, se aplican evaluaciones de conocimiento o bien a través de los
productos finales de cada curso.

7.3 Toma de conciencia
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La DAES ha determinado las acciones pertinentes a fin de fortalecer la toma de conciencia de su
personal sobre la politica de la calidad del SGC, los objetivos de la calidad pertinentes, su
contribucidn a la eficacia del SGC y las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del
SGC en el documento Programa de sensibilizacién del SGC (ISO 9001 2015) (DAES-FSGC-19).

Una vez implementadas las acciones definidas en el programa de sensibilizacién, se evalla el
nivel de conocimiento y comprensién al final de cada afio a través de una encuesta de
evaluacién. Una vez obtenidos los resultados, debera ser actualizado el Programa de
sensibilizacién del SGC (ISO 2001 2015) (DAES-FSGC- 19) en el que se consideraran las acciones
pertinentes para atender las necesidades de conocimiento y comprensién.

7.4 Comunicacion

La DAES ha determinado las comunicaciones internas y externas pertinentes al SGC y ha
realizado un plan de comunicacién en el documento Matriz de comunicacién (DAES-MSGC-
FTI), en este documento se describen estas comunicaciones y la manera en qué se comunica,
cuando se comunica, a quien se comunica, cémo se comunica Yy quién comunica.

7.5 Informaciéon documentada

La informacién documentada requerida por el SGC, asi como aquella que la DAES a ha
determinado como necesaria para la eficiencia del SGC, se controla de acuerdo con lo
establecido en el Procedimiento Gestién de la informacién documentada del SGC (DAES-PO-
01) para dar cumplimiento a los requisitos del apartado 7.5 de la Norma ISO 9001:2015, asi como
lo indicado en la Ley General de Archivo (versién vigente) y en el Catdlogo de Disposicion
Documental del IPN (vigente), con el objetivo de asegurar que la informacién:

= Esté disponible y sea idénea para su uso dénde y cuando se necesite.
= Esté protegida adecuadamente.

Considerando las siguientes actividades seguin corresponda:

= Distribucioén, acceso, recuperacién y uso.
= Conservacién o disposicion.

= Almacenamiento y preservacion.

= Control de cambios.
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La informacién documentada de origen interno y externo (que se ha determinado como
necesaria para la planificacién y operacién del SGC) serd identificada y controlada en la Lista

Maestra de Documentacién (DAES-FSGC-03).

La informacién documentada requerida por las areas derivada de la naturaleza del proceso, se
controla de acuerdo con lo establecido en el Procedimiento Contro! Y gestion de documentos
fisicos o digitales (DAES-PO-06), tomando en cuenta lo indicado en la Ley General de Archivo
(version vigente) y en el Catédlogo de Disposicion Documental del IPN (vigente), con el objetivo
de asegurar que la informacién sea vigente y esté disponible, protegida y sea idénea para su uso

doénde y cudndo se necesite.
Considerando las siguientes actividades segun corresponda:

= Distribucion, acceso, recuperacién Y Uso.
= Conservacién o disposicién.

* Almacenamiento y preservacion.

« Control de cambios.

La informacion documentada de origen interno y externo (que se ha determinado como
necesaria para la planificacién y operacién de los procesos) serd identificada y controlada en la
Lista Maestra de Documentacion (DAES-FSGC-03).
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- Operacion

8.1Planificacién y control operacional

La DAE planifica, implementa y controla los procesos definidos en el Mapa de procesos y
subprocesos del Sistema de Gestién de la Calidad (DAES-MSGC-FO7) mediante |a
determinacién de requisitos, criterios, recursos y controles para asegurar que los procesos se
lleven a cabo de acuerdo a lo planificado y de esta manera asegurar la provision de los servicios
y productos de calidad, a través de:

a) El proceso de Planeacién Institucional del IPN

b) Cumplimiento de requisitos legales y reglamentarios.

c) Desarrollando procedimientos operativos, instructivos de tra bajo, protocolos de atencién,
asi como otros lineamientos que regulan servicios complementarios ofertados por la
DAES.

d) Desarrolloy publicacién de convocatorias de otorgamiento y renovacion de becas del IPN.

Asi mismo, los procedimientos operativos establecen los registros que la organizacién debe
mantener y conservar a fin de:

e Tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado.
e Demostrar conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.

Nota 1: Cuando se presenta cambios que pudieran afectar al Sistema de Gestién la DAES los lleva a cabo de manera planificada. (Vea
apartado 6.3 de este documento).

Nota 2: El control de los procesos suministrados externamente son controlados como lo indica el apartado 8.4 del presente manual.

8.2 Requisitos para los productos y servicios

Los servicios y productos ofertados por la DAES como lo son: orientacién juvenil (atencién
individualizada), becas, atencién a la salud, seguro facultativos, de vida y de accidente, ademas
de otros servicios de apoyo a los estudiantes a través de los centros de apoyo, son comunicados
a la comunidad politécnica y a la sociedad en general a través de:

1. Convocatorias
2. Pagina web de la DAES
3. Redes sociales

Los requisitos para los productos y servicios que se ofrecen en la DAES incluyen los requisitos
legales y reglamentarios aplicables, asi como, los definidos por la propia organizacién y son
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determinados en los procedimientos operativos y Manual de Organizacién (MO-DAES-XX) en el
apartado Marco Juridico Normativo, los cuales son revisados y aprobados por la oficina del
Abogado General del IPN. Para el caso del proceso de Becas los requisitos también se definen en
las bases de las convocatorias.

En caso de existir algun cambio en los requisitos de los productos y servicios ofertados son
comunicados a través de los medios de comunicacién antes descritos.

La DAES se asegura tener la capacidad de cumplir los requisitos para los productos y servicios
que se ofrecen a través del proceso de planeacién institucional en su fase programatica, la DAES
programa los servicios y productos que se van a proporcionar en el transcurso del afio y en su
fase presupuestal los recursos financieros y materiales requeridos. Los recursos para el proceso
de becas estan sujetos al presupuesto asignado y las becas son otorgadas de conformidad con
las reglas de operacion del respectivo Programa Presupuestario Federal, las Convocatorias que
se emitan para tal efecto y el Reglamento General de Becas para el Alumnado del Instituto
Politécnico Nacional.

8.3 Diseiio y desarrollo de los productos y servicios
La DAES ha identificado que realiza un proceso de disefio y desarrollo de los siguientes productos
Y servicios:

a) Convocatoria del proceso de becas.
b) Plataformas como el sistema SIBEC esta plataforma estd en constante actualizacién de
acuerdo con los cambios en la convocatoria de becas y otros requisitos para el proceso.

En cuanto al proceso de disefio y desarrollo de la convocatoria de becas estad regulado por lo
indicado en el documento Reglas de Operaciéon del Programa de Becas Elisa Acufia.

Por otro lado, la organizacién se encuentra desarrollado un procedimiento documentado que
describira el proceso de disefio y desarrollo de plataformas como SIBEC donde se especifican los
siguientes aspectos:

— Planificacion del disefio y desarrollo
- Entradas para el disefio y desarrollo
— Controles del disefio y desarrollo

— Salidas del disefio y desarrollo

— Cambios que pudieran existir
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8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

En la DAES, a través del DSA de la DAES, se lleva a cabo el proceso de contratacién de
proveedores (personas fisicas y morales) de acuerdo con lo indicado en la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos % Servicios del Sector Publico
https://www.diputados.gob.mx/LevesBiblio/odf/14 200521.pdf, asi como lo indicado en los
lineamientos del IPN. De este modo, se establecen los criterios de evaluacidn y seleccién inicial.

La DAES verifica las actividades realizadas y el desempefio de los proveedores de servicios
profesionales (personas fisicas) que realizan actividades dentro de la DAES, esto por medio de
informes entregados por parte del prestador del servicio, el cual es revisado y validado por el
responsable del drea. Si el responsable del drea no estuviese conforme con el desempenio del
proveedor no firma el informe de actividades impactando en el pago mensual establecido en el
contrato del prestador del servicio.

Para el caso de otros proveedores, se asigna un administrador de contrato el cual es responsable
de verificar que el proveedor cumpla los acuerdos de servicio o producto establecidos en
contrato y si el proveedor cumple con lo establecido se hace firma del Acta Entrega y realiza el
pago correspondiente, indicando de este modo que su desempefio fue adecuado a lo
establecido.

8.5 Produccién y provisiéon del servicio

El desarrollo de los servicios se lleva a cabo de manera controlada siguiendo lo establecido en los
procedimientos operativos e instructivos de trabajo descritos por la propia organizacién y en los
requisitos legales y reglamentarios aplicables.

La organizacion identifica como propiedad perteneciente al cliente los datos personales de los
estudiantes y otros miembros de la comunidad politécnica los cuales se proporcionan a través
de documentos personales, registros en plataformas como SIBEC y SISMI, expedientes de
estudiantes de la atencién individualizada de orientacién juvenil, etc. Los datos personales son
protegidos y salvaguardados de acuerdo a lo establecido en la Ley General de Archivo y la Ley
General de Proteccién de Datos Personales en Posesién de Sujetos Obligados.

Dentro de las actividades posteriores a la entrega se considera la retroalimentacién de los
usuarios la cual se obtiene principalmente por medio de encuestas de satisfaccién. (vea apartado
9.1.2 del presente manual).
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Cuando se presentan cambios en la provisién de los productos y servicios son comunicados a
través de la pagina web de la DAES, redes sociales, correos electrénicos, oficios, comunicados
oficiales, etc.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

Dentro de los procedimientos operativos e instructivos de trabajo la DAES ha establecido
controles de verificacién a través de los cuales |a organizacion se asegura que los servicios y
productos son proporcionados conforme a los requisitos.

Una vez que los servicios y productos son proporcionados se conserva informacién
documentada como evidencia de que el servicio y producto fueron proporcionados de acuerdo
a lo planificado tal como lo indican los procedimientos operativos e instructivos de trabajo.

Por otra parte, actividades como el control de Producto No Conformey encuestas de satisfaccidn
proporcionan informacién de entrada a la organizacién para identificar los Servicios y Productos
No Conformes es decir aquellos productos que fueron liberados y que no cumplieron las
disposiciones planificadas.

8.7 Control de las salidas no conformes

Con la finalidad de evitar el uso o entrega no intencionada de las Salidas No Conformes (SNC) en
la DAES se identifican, controlan y conservan la informacidn documentada, de la siguiente
manera:

e Productos No Conformes. Son identificados y controlados a través del formato de control
de papel el cual identifica las reimpresiones realizadas derivado a la mala impresion, mapa
calidad del papel, etc,, este reporte es generado de manera mensual por centros de apoyo.

Asi mismo, se identifica y controla el producto no conforme derivado de la venta de
articulos en centros de apoyo, cuando un producto se identifica que no cumple con las
caracteristicas de calidad, es separado, etiquetado Y se regresa al centro de transferencia
de la DAES, asi mismo se genera un Acta de depuraciéon de productos defectuosos.

e Servicios No Conformes. Son identificados posterior a la liberacién de los servicios, una
vez obtenidos los resultados en las encuestas de satisfaccidn y se obtienen resultados
negativos referente a los servicios proporcionados son documentados como lo indica el
apartado 10.2 del presente manual.
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Evaluacion del desempeno

9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion

La Direccion de Apoyos a Estudiantes ha determinado los elementos necesarios para dar
seguimiento, medicién, anélisis y evaluacién a través de lo definido en el presente manual, los
procedimientos operativos y los formatos. Esto incl uye los métodos y plazos especificos en que
se llevaran a cabo. Por ejemplo:

a) Cambios en el contexto, cumplimiento a los requisitos de las partes interesadas,
desempefio de los procesos y logro de los objetivos. Se realiza conforme a lo descrito en el
presente manual en los apartados 4.1, 4.2, 4.4y 6.2, asi como lo indicado los procedirmientos
de Revisién por la Alta Direccién (DA ES-P0O-04) y Planeacién Institucional (DAES-PA-02)

b) Acciones para abordar riesgos. Se realiza conforme a lo descrito en el documento Riesgos
y oportunidades pertinentes y planificacién para atenderios (DAES-FSGC-09)

c) Atencién a no conformidades, acciones correctivas y su eficacia. Se realiza conforme a lo
descrito en el procedimiento de No Conformidades y Acciones Correctivas (DAES-PO-
03)

Los resultados obtenidos proporcionan informacién de entrada para la toma de decisiones y el
establecimiento de acciones de mejora continua, segun lo indicado en el apartado 10 del
presente manual.

Los resultados obtenidos proporcionan informacién valiosa gque puede servir como entrada para
la toma de decisiones y la implementacién de acciones de mejora continua, tal como se indica
en el apartado 10 del presente manual.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

La DAES da seguimiento a las percepciones de los clientes a través de diversos medios como:
encuestas de satisfaccion, buzén de quejas Y sugerencias, etc. Los resultados del grado de
satisfaccion seran analizados de manera semestral Y en caso de ser necesario seran informacion
de entrada para la revisién y actualizacién de los requisitos de las partes interesadas pertinentes
registrados en el documento Necesidades y expectativas de las partes interesadas (DAES-
MSGC-F0S5).
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9.2 Auditoria interna

La DAES lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados, al menos una vez al afo,
contemplando el alcance del SGC en su totalidad para proporcionar informacién acerca de si el
SGE;

= Esconforme con los requisitos propios de la DAES para su SGC y los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015.
= Seimplementa y mantiene eficazmente.

Las generalidades de la auditorfa interna, asi como el catdlogo del equipo auditor se determinan
en el Programa anual de auditorias (DAES-FSGC-07). Una vez determinado al equipo auditor,
la DAES elaborara el Plan de auditoria interna (DAES-FSGC-09) y se genera reunién de
homologacion de criterios con el equipo auditor seleccionado e instruye al equipo auditor para
realizar la revision documental del SGC y preparar su Lista de verificacién (DAES-FSGC-10) para
realizar la auditoria interna y hacer la revision documental verificando el nivel de cumplimiento
con los requisitos de la Norma ISO 90011:2015. Una vez finalizada la auditorfa, el equipo auditor de
la DAES realizard el Informe de auditoria interna (DAES-FSGC-11) y se firmara por el equipo
auditor, el representante o coordinador del SGC y el Titular de la DAES para dar por finalizada la
auditoria interna.

El proceso de auditorias internas se realizard de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento
Gestion para la realizacion de auditorias internas (DAES-P0O-02).

9.3 Revision por la direccion

La Alta Direccién de la DAES realiza revisiones a intervalos planificados determinados en el
Programa anual de revisiones por la Alta Direccién (DAES-FSGC-13) para revisar el
desempeno del SGC con el propésito de asegurar su conveniencia, adecuacién, eficacia y
alineacion con la direccién estratégica de la DAES. Los resultados de la revisién por la Alta
Direcciodn, ya sean oportunidades de mejora, hecesidad de cambio en el SGC en necesidades de
recurso, se reportan en el Informe de revision por la Alta Direccién (DAES-MSGC-F12), el cual
se conserva como informacién documentada.
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10.1 Generalidades

Como se menciona en el apartado 9.1, la DAES cuenta con herramientas para dar seguimiento,
medicién y anélisis al SGC, los resultados obtenidos proporcionan informacién de entrada para
mejorar e implementar acciones necesarias para el cumplimiento de los requisitos de las partes
interesadas pertinentes, asi como considerar las necesidades Yy expectativas futuras; asi como
para corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados y mejorar el desempefio y la eficacia del
SGC.

10.2 No conformidad y accién correctiva

Para cuando ocurra una No Conformidad, la DAES ha elaborado e implementado el
Procedimiento Ne Conformidades y Acciones Correctivas (DAES-P0O-03), donde se establecen
las acciones pertinentes para brindar una adecuada deteccién y atencidn a las no conformidades
identificadas en cumplimiento con lo requerido por la Norma ISO 9001:2015.

10.3 Mejora continua

De manera continua, la Direccién de Apoyos a Estudiantes busca mejorar la conveniencia,
adecuacion y eficacia del SGC, considerando los resultados obtenidos en el apartado 9 del
presente manual con la finalidad de seguir estableciendo acciones de mejora continua. Para ello,
la SSE, quien, a través de la Coordinacién de Proyectos, se encarga de coordinar, supervisar y
evaluar los servicios educativos de apoyo a través de proyectos, los cuales son documentados a
través del formato Plan de proyecto (SSE-FSGC-01) por cada una de sus Coordinaciones, el DSA
de la SSE y sus cinco Direcciones de Coordinacién tomando en cuenta lo establecido en el
procedimiento operativo Gestién de Proyectos (SSE-PO-05)
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ANEXO A. Estructura documental |

Tipo de documento Contenido

Describe el Sistema de Gestién de la Calidad
de acuerdo con la misién, visién, contexto de
Manual del Sistema de Gestién de la | la organizacion, politica de |a calidad del SGCy
Calidad objetivos de la calidad del SGC en
cumplimientoy mejora de la conformidad con
los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.
Describe las funciones y responsabilidades de
la Estructura autorizada por el IPN.

2 | Manual de Procedimientos Operativos Describe las actividades desarrolladas en los

Manual de Organizacién de la DAES

Instructivos de Trabajo procesos en cumplimiento con los requisitos
SIPOC institucionales y del SGC.

Documentos que evidencian el cumplimiento

3 | Registros y formatos con los requisitos establecidos por el cliente

y/o las partes interesadas.

Documentos legales y reglamentarios
requeridos para los procesos y servicios que
brinda la DAES.

Leyes, normas, reglamentos y/o
lineamientos (documentos externos)
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