INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL
CENTRO DE INVESTIGACION EN
COMPUTACION

SECRETARIA

o SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

EDUCACION PUBLICA

ISO 9001:2008

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
DEL
CENTRO DE INVESTIGACION EN COMPUTACION
(CIC)

ST-DF-01-10/00 COPIA NO CONTROLADA SI SE IMPRIME FMP-1




INSTITUTO MANUAL DEL SISTEMA

POLITECNICO DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2008
NACIONAL DEL CENTRO DE INVESTIGACION EN COMPUTACION
INDICE.

Introduccion.

1 Objetivo.

2 Campo de aplicacién
2.1 Alcance
2.2 Exclusiones
2.3 Confidencialidad y Distribucién

3 Normas de referencia.

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.
4.1 Politica de la Calidad
4.2 Objetivos de la Calidad
4.3 Estructura Documental
4.4 Mapa conceptual del SGC

5 Procesos Estratégicos

5.1 Responsabilidad de la Direccién
5.1.1 Compromiso de la Direccion
5.1.2 Enfoque al cliente
5.1.3 Politica de la Calidad
5.1.4 Obijetivos de la Calidad
5.1.5 Planificacion del SGC
5.1.6 Responsabilidad y autoridad
5.1.7 Representante de la Direccion
5.1.8 Comunicacion interna

5.2 Revisién por la Direccién

5.3 Provisién de recursos

6 Procesos Clave

6.1 Planificacion de la realizacion del producto

6.2 Procesos relacionados con el cliente
6.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto y/o servicio
6.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto y/o servicio
6.2.3 Comunicacion con el cliente

6.3 Disefio y Desarrollo

6.4 Produccion y prestacion del servicio
6.4.1 Control de la produccién y prestacion del servicio
6.4.2 Validacion de los procesos
6.4.3 Identificacion y trazabilidad
6.4.4. Propiedad del cliente
6.4.5 Preservacion del producto

6.5 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

Hoja

E P WOLWW w

(o) RO, BN, R SN

O WO OO NNNNN

10
10
10
10
11
11
11
11
12
12
12
12

ST-DF-01-11/00 COPIA NO CONTROLADA SI SE IMPRIME

FMP-2




INSTITUTO
POLITECNICO
NACIONAL

MANUAL DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2008
DEL CENTRO DE INVESTIGACION EN COMPUTACION

7 Procesos de Apoyo

7.1 Compras

7.1.1 Proceso de Compras

7.1.2 Informacion de las compras

7.1.3 Verificacion de los productos comprados
7.2 Recursos Humanos

7.3 Infraestructura

7.4 Ambiente de trabajo

8 Gestion de la Calidad

8.1 Control de los Documentos

8.2 Control de los Registros

8.3 Auditorias Internas

8.4 Control del Producto no Conforme

8.5 Seguimiento y medicién
8.5.1 De la satisfaccion del cliente
8.5.2 De los procesos
8.5.3 Del producto

8.6 Analisis de datos

8.7 Mejora

8.7.1 Mejora Continua
8.7.2 Acciones Correctivas
8.7.3 Acciones Preventivas

9 Anexos

9.1 Organigrama

9.2 Mapa de Procesos
9.3 Tabla comparativa Norma ISO 9001 / Manual del SGC
9.4 Matriz de responsabilidades

9.5 Glosario

12
12
12
13
13
13
14
14

14
14
15
15
15
16
16
16
17
17
17
17
18
18

ST-DF-01-11/00

COPIA NO CONTROLADA SI SE IMPRIME

FMP-2




INSTITUTO MANUAL DEL SISTEMA Hoja: 1

POLITECNICO DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2008
DEL CENTRO DE INVESTIGACION EN COMPUTACION
NACIONAL De: 24
INTRODUCCION.

PALABRAS DEL MAESTRO DECANO

Este Centro surgié de la necesidad de contar con un Centro que realizara investigacion y ofreciera estudios
de posgrado en Computacion y tuvo su origen en el Centro Nacional de Calculo (CENAC) y el Centro de
Investigacion Tecnoldgica en Computacion (CINTEC).

- La creacion del Centro Nacional de Calculo, en 1963, fue uno de los primeros esfuerzos realizados
para incorporar la computacion electrdnica al acervo cientifico y tecnoldgico del pais. Para 1965, se
comenzaron a impartir estudios de postgrado, con la Maestria en Ciencias en Computacion
Electrdnica.

- El 24 de febrero de 1988 fue creado el Centro de Investigacion Tecnoldgica en Computacion, con el
objeto de formar recursos humanos en el nivel de postgrado, en el area de la ingenieria y ciencias de
la computacién. En 1989, en el CINTEC se inicio la imparticion de la Maestria en Ingenieria de
Cémputo.

- El 30 de abril de 1996, en el nUmero 374 de la Gaceta Politécnica y durante la administracion del
Ing. Didédoro Guerra Rodriguez, Director General del Instituto Politécnico Nacional y tomando
funciones y recursos del Centro Nacional de Calculo (CENAC) y del Centro de Investigacion
Tecnoldgica en Computacion (CINTEC, fue acordado la creacion del Centro de Investigacion en
Computacion, con el objetivo de realizar investigacion cientifica y tecnoldgica, asi como la formacion
de recursos humanos a nivel Doctorado, Maestria, Especializacion y Extensiéon Profesional, en las
aéreas de las Ciencias de la Computacion e Ingenieria de Computo, para atender las necesidades
planteadas por los sectores educativo, productivo y de servicios del pais.

- El 28 de febrero de 1997 el Presidente de la Republica, el Dr. Ernesto Zedillo Ponce de Ledn,
inaugura las instalaciones del CIC en el que opera hasta la fecha, y el 1° de mayo de 2011, cumplira
sus primeros 15 afios de existencia.

- Actualmente el CIC tiene tres programas de posgrado dentro del padron de excelencia del Conacyt, y
cuenta con 54 investigadores de los cuales 29 pertenecen al Sistema Nacional de Investigadores.
Asimismo organizamos varios Congresos anualmente (entre ellos el de CORE), tenemos ademas
varias publicaciones entre las cuales estd “Computacion y Sistemas”, que esta en el “Indice de
Revistas Mexicanas de Investigacién Cientifica y Tecnoldgica” del Conacyt, y ofrecemos servicios
tecnoldgicos mediante convenios vinculados con los sectores publico y privado.
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MISION

El Centro de Investigacion en Computacién del Instituto Politécnico Nacional, realiza
investigacion cientifica y tecnoldgica, asi como la formacién de recursos humanos en el nivel
posgrado en las areas de Ciencias de la Computacién e Ingenieria de CoOmputo, para atender
las necesidades planteadas por los sectores educativo, productivo y de servicios del pais.
Para lograrlo, emplea una estructura académica y administrativa que ofrece programas de
posgrado y desarrolla proyectos de investigacion cientifica y tecnol6gica con calidad,
responsabilidad, ética, tolerancia y compromiso social.

VISION

Ser el Centro lider en Investigacion en Ciencias de la Computacion e Ingenieria de Cémputo,
que desarrolle investigacion cientifica y tecnolégica comprometida con la sociedad, reconocido
por el liderazgo de sus egresados en sus areas de competencia, por imponer estandares de
calidad y por contribuir al desarrollo nacional mediante las ideas generadas por su comunidad.
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1.0 OBJETIVO

El presente manual tiene como objetivo describir la estructura del Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) que ha sido desarrollado e implementado en el Centro de Investigacion en Computacion (CIC) y
en conformidad con los requisitos establecidos en la norma NMX-CC-9001-IMNC-2008 / 1SO-9001:2008.

2.0 CAMPO DE APLICACION
2.1 Alcance

El Sistema de Gestion de la Calidad tiene como alcance los siguientes procesos del Centro de
Investigacion en Computacion con la finalidad de la satisfaccion de sus clientes:

Direccién
Programa de Posgrado de Maestria
Programa de Posgrado de Doctorado
Gestién de Convenios Vinculados
Diplomados (Publico en General)
Servicios Administrativos y Técnicos

o Recursos Humanos

o Compras

o Mantenimiento

oA wWNE

2.2 Exclusiones
Los siguientes requisitos de la norma ISO 9001-2008 han sido excluidos dentro del SGC, asegurandose
gue éstos no afectan nuestra capacidad de suministrar productos y servicios que cumplan con los
requisitos de nuestros clientes, asi como los legales y reglamentarios aplicables al CIC:
7.3 Disefio y desarrollo (incluyendo las sub secciones)
En los procesos considerados dentro del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, los productos
y servicios proporcionados han sido previamente definidos por las autoridades de la Secretaria de
Educacion Publica y del Instituto Politécnico Nacional, de acuerdo con la normatividad interna y
externa aplicables, por lo que no se lleva a cabo el disefio y desarrollo de los mismos.
7.5.2 Validacién de los procesos de la produccién y de la prestacion del servicio.
Todos nuestros productos y servicios son verificados mediante actividades de seguimiento vy
medicion, las cuales estan claramente definidas en los procedimientos operativos aplicables a cada
uno de ellos.
7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicion.

Por la naturaleza de los productos y servicios considerados dentro del alcance del SGC, no es
necesario el uso de instrumentos de medicién que requieran ser verificados o calibrados.

2.3 Confidencialidad y Distribucion
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3.0

4.0

4.1

El Manual de Calidad vigente se encontrara disponible en la pagina www.cic.ipn.mx para su consulta, y
sera de uso publico, quedando el original bajo resguardo del Responsable del Control de Documentos
del SGC. En caso de requerirse copias controladas, éstas seran distribuidas conforme a lo establecido en
el Procedimiento de Control de Documentos P-SGC-01. Cualquier documento impreso o fotocopiado por
otros mecanismos se considera como copia no controlada y sobre el cual no se ejerce ningln control.

NORMAS DE REFERENCIA

Para el establecimiento del SGC se han consultado las siguientes Normas Internacionales:

e NMX-CC-9000-IMNC-2008/1S0-9000:2005 Sistema de Gestién de la Calidad — Fundamentos vy
Vocabulario

e NMX-CC-9001-IMNC-2008/1S0-9001:2008 Sistema de Gestion de la Calidad — Requisitos.

e NMX-CC-9004-IMNC-2000/1S0-9004:2009 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion., Un
enfoque basado en la Gestion de la Calidad.

e ISO/TR-10013 Directrices para la Documentacion de Sistemas de Gestion de la Calidad.

o NMX-CC-SAA-19011-IMNC-2002: Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestiéon de la
Calidad y/o Ambiental.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Politica de la Calidad

El personal del Centro de Investigacion en Computacion, asume como fin la formacion, actualizacion y

especializacién de recursos humanos en posgrado, asi como la investigacion y vinculacion en el area de

computacion con el sector privado y gubernamental con un alto espiritu de servicio, para satisfacer

plenamente los requerimientos y expectativas de nuestros clientes bajo un sistema de calidad y mejora
continua de sus procesos.

Revision 0
10 de noviembre de 2010

Dr. Luis Alfonso Villa Vargas
Director
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4.2 Objetivos de la Calidad:

En el Centro de Investigacién en Computacion se establecen objetivos e indicadores especificos asociados
con los de la Calidad, los cuales llevan su seguimiento y medicion por cada uno de los responsables de los
Procesos Clave. Algunos de estos objetivos e indicadores especificos son congruentes con los objetivos y
metas comprometidos en el Programa Estratégico de Desarrollo de Mediano Plazo (PEDMP) y el Programa
Operativo Anual (POA) del respectivo Centro.

Nuestros Objetivos de la Calidad son:

1. Gestionar nuestros procesos de manera eficaz, promoviendo la mejora continua.

2. Proporcionar productos y servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de nuestros clientes
y usuarios.

3. Cumplir con las metas comprometidas en los instrumentos institucionales de planeacion.

4, Optimizar los recursos empleados en la prestacién de los servicios.

5. Asegurar que nuestro personal adquiere la competencia necesaria para que realice su trabajo acorde
al Sistema de Gestion de la Calidad.

4.3 Estructura Documental

El Centro de Investigacion en Computacion mantiene la siguiente estructura documental para asegurar la
eficaz planificacion, operacion y control de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad:

| Nivel - 1 >
| Nivel - 2 >

Manual de
Procedimientos
Operativos
Formatos y registros
Documentos externos

MANUAL del Sistema de Gestion de la Calidad:

Manual
Organizacional

Manual de
Gestion de la Calidad

Procedimientos del
Sistema de Gestion
de la Calidad

Constituye la guia de actuacion de nuestro Sistema de Calidad y que incluye la declaracién documentada
de la Politica de Calidad y Objetivos de Calidad (Ver 4.1 y 4.2), alcance del Sistema de Calidad (Ver 2.1),
justificacién de las exclusiones de la norma ISO 9001 que no aplican (Ver 2.2), Mapa de Proceso que
describen la interaccion (Ver 4.4), asi como la referencia de los procedimientos del nivel 1, 2 y 3 de la
estructura documental.
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PROCEDIMIENTOS del Sistema de Gestién de la Calidad:
Constituyen los siguientes seis procedimientos documentados requeridos por la norma ISO 9001:2008:

P-SGC-01 Control de Documentos

P-SGC-02 Control de Registros

P-SGC-03 Auditorias Internas

P-SGC-04 Control del Producto no Conforme
P-SGC-05 Acciones Correctivas

P-SGC-06 Acciones Preventivas

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS:

Constituyen la integraciéon de todos los procedimientos operativos documentados necesarios para
asegurar la eficaz planificacion, operacion y control de los procesos que estan en el alcance del SGC del
CIC, cada procedimiento operativo hace mencion en sus Anexos los Formatos empleados.

REGISTROS:

Se generan como consecuencia de la aplicacion de nuestros procedimientos operativos y son evidencias
que nos permiten demostrar la conformidad con los requisitos especificados y el funcionamiento eficaz del
SGC.

DOCUMENTOS EXTERNOS:

Son aquellos documentos de origen externo y que son necesarios para el adecuado funcionamiento de
algunos procesos, entre estos documentos se encuentran Leyes, Reglamentos, Normas, etc.

4.4 Mapa conceptual del SGC

El Sistema de Gestion de la Calidad implementado en el Centro de Investigacion en Computacion esta
enfocado a sus procesos sustantivos que ofrecen productos y servicios a nuestros clientes finales. Dicho
Sistema de Gestion de la Calidad estd encaminado a mejorar continuamente la eficacia de todos sus
procesos que afectan en la satisfaccion de sus clientes.

Dentro del Sistema de Gestion de la Calidad, se tiene:

a) Identificado tres tipos de procesos; los procesos estratégicos que tienen la finalidad de permitir el
control, funcionamiento y mejora continua de los procesos clave, los procesos clave que forman
parte de las actividades sustantivas del Centro de Investigacion en Computacion, finalmente los
procesos de apoyo (administrativos) que nos facilitan el adecuado desarrollo de los proceso clave,
asi como los de la Gestion de la Calidad para el funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad
en su conjunto.

En nuestro mapa de procesos (Ver anexo 9.2) se visualiza dichos procesos y su interaccion.

ST-DF-0I-12/00 COPIA NO CONTROLADA ST SE IMPRIME FMP-3
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b) Un Manual de Procedimientos Operativos en el que se tiene determinado los requisitos del cliente,
caracteristicas de calidad para cada proceso, asi como los criterios de medicion y/o monitoreo para
asegurar la operacion y control de los mismos.

c) La disponibilidad de recursos por parte del Centro de Investigacién en Computacion para asegurar la
operacion y el seguimiento de los procesos (Ver apartado 5.3).

d) El seguimiento, la medicion y el andlisis del desempefio de los procesos periddicamente (Ver apartado
8.5y 8.6).

e) La implementacion de acciones correctivas y preventivas necesarias en base a la evaluacion del
desempefio de los procesos; y que nos permitan alcanzar los resultados planificados y su mejora
continua (Ver apartado 8.7).

Los procesos de servicios contratados externamente por el CIC que pueden afectar la conformidad de
nuestros productos son servicios de mantenimiento y son controlados por los responsables de los
Departamentos que contratan el servicio y a través del Proceso de Compras.

5.0 PROCESOS ESTRATEGICOS
5.1 Responsabilidad de la Direccion
5.1.1 Compromiso de la Direccion

El Director del Centro de Investigacion en Computacion pone de manifiesto su compromiso con el
mantenimiento y mejora continua de su Sistema de Gestion de la Calidad mediante las siguientes
acciones y que lleva a cabo con la colaboracion y participacion de su Comité de Calidad, duefios del
proceso y en particular con su Representante ante el SGC:

5.1.2 Enfoque al cliente

El Director del CIC se asegura que las necesidades y expectativas de nuestros clientes se conozcan y
cumplan por medio de:

*  La comunicacion a todo el personal sobre la importancia de satisfacer los requisitos del cliente, a
través de los procesos de comunicacion internos definidos en el punto 5.1.8 y por los mismos
duefios de los procesos clave.

* La determinacion, revision y actualizacion de los requisitos del cliente en los procedimientos
operativos que estan directamente vinculados con la realizacién de nuestros productos o
servicios.

* La aplicacién de encuestas de satisfaccion al cliente, que nos permiten obtener informacion
sobre el grado de satisfaccion de nuestros clientes respecto a los servicios recibidos y
cumplimiento de sus requisitos.

5.1.3 Politica de la Calidad

El Director del CIC se asegura que la Politica de Calidad presentada en el apartado 4.1 y que ha sido
declarada por el Comité de Calidad, sea comunicada y difundida en todos los niveles del Centro.

Los mecanismos empleados para comunicar y difundir la Politica de Calidad son:

ST-DF-0I-12/00 COPIA NO CONTROLADA ST SE IMPRIME FMP-3
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=  Sesiones de sensibilizacion o capacitacién a todo el personal.

*=  Publicacion a través de carteles, cuadros, tripticos, portal web, etc.

Para asegurar la continua adecuacion de la Politica de Calidad a los propdsitos del I.P.N. en el CIC, el
Comité de Calidad se reune una vez al afio para su revision o durante el proceso de Revisidn por la
Direccién al SGC.

5.1.4 Objetivos de la Calidad

El Director del CIC se asegura de establecer los Objetivos de la Calidad en las funciones y niveles
pertinentes dentro del Centro, asegurandose de que éstos sean coherentes y medibles con la Politica
de Calidad (Ver apartado 4.1y 4.2).

5.1.5 Planificacion del SGC

El Director del CIC en coordinacion con el Comité de Calidad, se aseguran de que la planificacion del
Sistema de Gestion de la Calidad se realice con el fin de cumplir con lo estipulado en el presente
manual y mantener su integridad cuando se planifiquen e implementen cambios.

5.1.6 Responsabilidad y autoridad

El Director del CIC en coordinacion con la Subdireccion Administrativa, se aseguran que sean
comunicadas las responsabilidades y el nivel de autoridad del personal que ejecuta y verifica las
actividades que afectan a la calidad del producto o servicio brindado.

Las responsabilidades y niveles de autoridad del Centro de Investigacion en Computacion se
mantienen definidas en el Manual de Induccion, Manual Organizacional, las Descripciones de Puestos
y en los Procedimientos Documentados y las relativas al funcionamiento del Sistema de Gestidn de la
Calidad del Centro en la matriz de responsabilidades (Ver anexo 9.4).

5.1.7 Representante de la direccion

El Director del CIC ha designado a la Subdirectora Administrativa como su Representante ante el
SGC, con las siguientes responsabilidades:

Lograr que el SGC del CIC se implante y mantenga de acuerdo con la Norma ISO 9001:2008.
Informar al Director acerca del desempeiio del SGC y de cualquier necesidad de mejora.

e Asegurar que se promueva la toma de conciencia para satisfacer los requisitos del cliente, en
todos los niveles del CIC.

o Establecer enlace con organizaciones internas y externas en asuntos relacionados con el
SGC.

e Convocar a reuniones al Comité de Calidad del CIC.

5.1.8 Comunicacion interna

El Director del CIC en coordinacion con sus Subdirectores establece de forma apropiada los
siguientes canales de comunicacién internamente para el eficaz funcionamiento del SGC del CIC:

e Circulares
e Informes

ST-DF-0I-12/00 COPIA NO CONTROLADA ST SE IMPRIME FMP-3




INSTITUTO MANUAL DEL SISTEMA Hoja: 9
POLITECNICO DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2008

DEL CENTRO DE INVESTIGACION EN COMPUTACION

NACIONAL De: 24

6.0

Oficios, Memorandums vy tarjetas

Pizarrén para avisos y noticias en lugares visibles
Reuniones de trabajo

E-mail y

Portal web

5.2 Revision por la Direccion

Para asegurar la conveniencia, adecuacién y mejora continua del SGC del Centro de Investigacion en
Computacion, se llevan a cabo reuniones semestrales por parte del Comité de Calidad a fin de revisar la
siguiente informacion:

«  Adecuacion de la Politica y Obijetivos de Calidad.

+ Resultados de las Auditorias Internas y Externas.

« Registros de retroalimentacion del cliente.

« Desempefiio de los procesos y conformidad del servicio.

+ Estado de las acciones correctivas y preventivas que se registran de acuerdo con los
procedimientos, Acciones Correctivas P-SGC-05 y Acciones Preventivas P-SGC-06.

«  Seguimiento de acciones y acuerdos de revisiones previas efectuadas y que aparecen en las
minutas de las reuniones anteriores del Comité.

«  Cambios sugeridos por los miembros del Comité de Calidad que puedan afectar al SGC.

» Recomendaciones para la mejora.

Las reuniones de revision al Sistema de Gestion de la Calidad son convocadas por el respectivo
Representante de la Direccion, con el proposito de obtener una retroalimentacion optima vy
representativa del CIC.

Los resultados y acuerdos derivados de las reuniones de revision por parte del CIC son registrados en
un informe, dicho informe se difunde a las areas involucradas en el alcance del SGC.

5.3 Provision de recursos

Siguiendo las Instrucciones del Director del CIC, el Asesor de Enlace propone para su autorizacion el
Programa Operativo Anual (POA), en donde se estiman los recursos necesarios para realizar las
funciones y actividades sustantivas para cada una de sus areas incluidas en el Manual de Organizacion.

La elaboracién del POA se realiza tomando como base los lineamientos establecidos en el Programa de
Desarrollo Institucional (PDI-IPN) y el Programa de Mediano Plazo (PMP) vigente, asi como el POA del
afo inmediato anterior.

El PDI-IPN tiene a su vez como documentos de referencia el Plan Nacional de Desarrollo (PND) vy el
Programa Nacional de Educacién (PRONAE).

En coordinacion con la Subdireccion Administrativa, se lleva a cabo el ejercicio presupuestal de ingresos
y egresos del CIC, a fin de contar durante el ejercicio con los recursos financieros necesarios para el
desarrollo de sus actividades, buscando mantener y mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad.

Dichos recursos son gestionados ante la Secretaria de Administracion del IPN, a fin de que el CIC brinde
oportunamente los productos y servicios requeridos para cumplir con las necesidades y expectativas de
los clientes.

PROCESOS CLAVE

6.1 Planificacion de la realizacion del producto

ST-DF-0I-12/00 COPIA NO CONTROLADA ST SE IMPRIME FMP-3




INSTITUTO MANUAL DEL SISTEMA Hoja: 10

POLITECNICO DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2008
DEL CENTRO DE INVESTIGACION EN COMPUTACION
NACIONAL De: 24

La planificacion de la realizacidon de nuestros productos o servicios esta establecida y documentada en la
estructura documental de nuestro Sistema de Gestion de la Calidad, en donde se ha incluido:
a) Los Objetivos de Calidad generales, especificos y metas a conseguir para nuestros productos.
b) Definicion de procesos estratégicos, claves y de apoyo; su documentacidén y los recursos
necesarios.
c) Actividades de verificacion, validacion y seguimiento, asi como los criterios de aceptacion para
los productos resultantes de cada proceso.
d) Registros que proporcionan evidencia de que los procesos y sus productos resultantes cumplen
con los requisitos especificados.

6.2 Procesos relacionados con el cliente
6.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto y/o servicio

Los requisitos que deben presentar los productos y servicios de los procesos clave son determinados
por los responsables de cada proceso, entre los que se incluyen:

a) Requisitos especificados por el cliente, incluyendo las actividades de entrega y las posteriores a
la misma.

b) Los requisitos no establecidos para los clientes pero necesarios para la entrega del servicio.

c) Requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto o servicio (Ver Politicas de Operacion
de cada procedimiento).

Dichos requisitos estan documentados dentro de las actividades establecidas en los procedimientos
operativos aplicables a cada proceso y algunos difundidos en sus respectivas paginas web,
ventanillas de servicio o areas de atencion al cliente del CIC.

6.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto y/o servicio

Los requisitos de nuestros productos o servicios mencionados en el apartado anterior son revisados
durante la solicitud de informes por parte del cliente y durante la formalizacién de las solicitudes, con
el fin de asegurar:

a) Que esta definido el producto o servicio solicitado.

b) Que han sido conocidos y entendidos los requisitos.

¢) Que estan resueltas las diferencias antes de comprometernos a proporcionar el producto o
servicio.

d) Que tenemos la capacidad para cumplirlos.

Cada dueno de los procesos clave, mantiene los registros de los resultados de la revision y de las
acciones originadas por la misma.

Cuando cambian algunos de los requisitos del producto o servicio, los responsables de la operacion
de los procesos clave se aseguran que la documentacion pertinente sea modificada y que el personal
involucrado esté informado y consiente de dichos cambios.

6.2.3 Comunicacion con el cliente
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Para mantener informados a nuestros clientes sobre los productos o servicios que ofrecemos, asi
como la atencién de solicitudes, consultas y seguimiento sobre los productos o servicios
comprometidos, los responsables de los procesos mantienen implementados los siguientes medios de
comunicacion:

Atencién personalizada (reuniones de trabajo).

Lineas telefonicas con sus respectivas extensiones y fax.
e-mail personalizado.

Directorio en el portal web del CIC.

Oficios, Memorandums vy tarjetas.

Para la retroalimentacion del cliente, incluyendo quejas, el CIC tiene implementado:

e Buzon electronico de quejas y sugerencias en su portal web (ver apartado 8.4).
e Aplicacién de encuestas de satisfaccion periddicas (ver apartado 8.5.1).

6.3 Diseiio y Desarrollo
No Aplica.

Hasta el momento los productos o servicios que presta el CIC y que estan dentro del alcance del SGC
estan sustentados en la normatividad del Instituto y la Administracion Publica, por lo que el disefio y
desarrollo de los productos o servicios se lleva a cabo en otras areas del Instituto.

6.4 Produccion y prestacion del servicio
6.4.1 Control de la produccion y prestacion del servicio

El Centro de Investigacion en Computacion lleva a cabo el control de la produccion y realizacion de
los productos y servicios resultantes de sus procesos clave bajo las siguientes condiciones
controladas:

a) Disponibilidad de la informacion normativa vigente y emitida por el propio IPN u otras
instancias que describen las especificaciones de nuestros productos y servicios.

b) Disponibilidad de procedimientos operativos que establecen cémo llevar a cabo un proceso e
informacion del producto o servicio resultante.

¢) Uso del equipo apropiado para llevar a cabo los procesos.

d) Establecimiento de mecanismos para el seguimiento y medicién.

e) Establecimiento de actividades de control, verificacidén, aprobacion, entrega y posteriores a la
entrega de los productos o servicios resultantes en los procedimientos operativos.

6.4.2 Validacion de los procesos
No Aplica.
Como se indica en el punto 2.2 del presente Manual, queda excluida esta clausula del SGC, debido a

que en los procesos se llevan a cabo actividades de seguimiento y medicion, no siendo necesario
realizar la validacién de los servicios una vez que son entregados al usuario final.
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6.4.3 Identificacion y trazabilidad

Para asegurar la identificacion y trazabilidad de todos nuestros productos y servicios durante su
realizacion, los duenos de cada proceso se aseguran de identificarlos mediante la referencia del:

Proceso

Area

Fechas de elaboracién, revisién y aprobacion

Codigos y/o siglas de identificacion en los documentos

6.4.4. Propiedad del cliente

Los duefios de los procesos del CIC que forman parte del alcance del SGC cuidan los bienes que son
propiedad del cliente, como es su documentacion original, mientras esté bajo su control o esté
siendo utilizada, conforme a lo establecido en las normas vigentes y aplicables.

En el caso de que un documento se pierda, deteriore o que de algin otro modo se considere
inadecuado para su uso debe ser registrado y comunicado al cliente.

6.4.5 Preservacion del producto
Dadas las caracteristicas de los productos o servicios proporcionados por el Centro de Investigacion
en Computacion los documentos y su preservacion esta definida en el procedimiento de Control de
Documentos P-SGC-01 y Control de Registros P-SGC-02.
Asi mismo, los archivos del CIC se aseguran de preservar las partes constitutivas de nuestros
productos y servicios.

6.5 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

No Aplica

Por la naturaleza de los productos y servicios considerados dentro del alcance del SGC, no es
necesario el uso de instrumentos de medicion que requieran ser verificados o calibrados.

7.0 Procesos de Apoyo
7.1 Compras
7.1.1 Proceso de compras
La Oficina de Compras del CIC, apegada a la normatividad indicada por la Direccién de Recursos
Materiales y Servicios del IPN, se asegura de que los productos y servicios adquiridos cumplan con
los requisitos de compra especificados por el area solicitante.
Dada la diversidad y particularidad de los insumos requeridos por el CIC, dentro de su respectivo

procedimiento operativo para el proceso de compras se tiene establecido:

e Los productos y los proveedores que deberan controlarse, porque representan un alto
impacto en la calidad de nuestros productos y servicios que se brindan en el CIC.
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e La normatividad y los criterios vigentes del Instituto para la evaluacion, selecciéon y re-
evaluacién de los proveedores en funcidon de su capacidad de suministro y cumplimiento de
los requisitos establecidos.

7.1.2 Informacion de las compras

La Oficina de Compras del CIC, se asegura de que las solicitudes, contratos u 6rdenes de compras
describan:

¢ Los requisitos o especificacion de los productos, materiales o servicios para su adquisicion.

e Los requisitos legales y reglamentarios establecidos por la Direcciéon de Recursos Financieros
y la Direccidon de Recursos Materiales y Servicios, ambas pertenecientes a la Secretaria de
Administracion del Instituto.

7.1.3 Verificacion de los productos comprados

Para asegurar que los productos y servicios adquiridos cumplan con los requisitos y especificaciones
técnicas de compra establecidas en el momento de su recepcion, la Oficina de Compras del CIC se
asegura de que:

e Para los productos o servicios especiales que pueden afectar directamente en la realizacion
de nuestros productos o servicios, el area solicitante verifica técnicamente el insumo y/o la
correcta prestacion del servicio.

e Los productos y servicios de uso genérico se verifican por el responsable de la Oficina de
Compras.

Cuando los productos suministrados por la Direccion de Recursos Materiales y Servicios del IPN, no
cumplen con los requisitos, el producto es rechazado.

Si los productos o servicios adquiridos son conformes a lo establecido, se procede a su recepcion,
almacenamiento y entrega al area solicitante.

7.2 Recursos Humanos

La Subdireccién Administrativa se asegura de que todo el personal que forma parte del CIC y que sus
actividades puedan afectar a la conformidad con los requisitos de los productos o servicios que se
brindan, sea competente con base a su formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

Para ello, mantiene implementado el procedimiento “Deteccion de Necesidades de Capacitacion” en
Departamento de Capital Humano del CIC en donde se establecen las responsabilidades para:

e Determinar la competencia del personal a través de la deteccion de necesidades de
capacitacion.

o Definir un programa de capacitacion interna, externa o acciones de formacién que permitan
lograr la competencia necesaria.

e Verificar la eficacia del impacto de las acciones.

e Mantener los registros apropiados de la educacién, formacién, habilidades y experiencia.
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Ademas, los duefios de proceso concientizan al personal a su cargo sobre la importancia de sus
actividades, su compromiso y participacion para el logro de los objetivos de calidad a través de
reuniones individuales y de equipo.

7.3 Infraestructura

El Director del CIC en coordinacion con sus subdirectores, determinan la infraestructura necesaria
para lograr la conformidad con los requisitos de los productos o servicios que brindan, la
infraestructura incluye:

e Edificio, espacios de trabajo y servicios asociados.
e Equipo de trabajo, computadoras, impresoras, software, etc.
e Servicios de comunicacion y sistemas de informacion.

La Subdireccion Administrativa, el Departamento de Recursos Materiales y Servicios del CIC en
coordinacion con la Division de Servicios de Apoyo y Mantenimiento de la Direccion de Recursos,
Materiales y Servicios del IPN, se aseguran de brindar un mantenimiento programado al edificio,
instalaciones, sistemas de iluminacion, sistemas de aire acondicionado, jardineria y limpieza.

El Departamento de Soporte Técnico y Operativo del CIC en coordinacién con la Direccion de
Computo y Comunicaciones del IPN, brindan el mantenimiento programado y soporte técnico a la red
de comunicaciones, equipo de computo, impresoras, copiadoras, faxes y equipos de telefonia.

Asi como la instalacion del software requerido que permita una mejor comunicacion y sistemas de
informacién dentro del CIC.

7.4 Ambiente de trabajo

Con el propdsito de contar con un ambiente de trabajo apropiado en el CIC, para que el personal
realice sus funciones en condiciones apropiadas y permita lograr la conformidad de nuestros
productos o servicios, la Subdireccién Administrativa y el Departamento de Recursos Materiales y
Servicios del CIC en coordinacion con la Direccion de Recursos Materiales y Servicios del IPN, tienen
la responsabilidad de gestionar y dar mantenimiento a las siguientes condiciones:

Iluminacion, ventilacion, espacios de oficina, mobiliario y equipo de oficina, limpieza y sanitarios.

Asimismo, con la finalidad de orientar estrategias y acciones dentro del CIC que permitan facilitar a
los empleados trabajar en un clima laboral satisfactorio y que fortalezca su vocacién de servicio a
nuestros clientes, la Secretaria de Administracion coordina periédicamente la aplicacion de la
“Encuesta de Clima y Cultura Organizacional”, disefiada por la Secretaria de la Funcién Publica.

8.0 Gestion de la Calidad
8.1 Control de los Documentos

El responsable del control de documentos del CIC deberd implementar el procedimiento Control de
Documentos P-SGC-01 que establece los controles para:

a) Aprobar los documentos pertenecientes al SGC antes de su emision.
b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente.
c) Identificar los cambios y el estado de revision actual de los documentos.
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d) Asegurar la disponibilidad de las versiones pertinentes de los documentos en las areas
involucradas en el alcance del SGC.

e) Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables.

f) Identificar y controlar la distribucion de los documentos de origen externo.

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificacién
adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

8.2 Control de los Registros

A fin de proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos de la norma ISO 9001 asi como
la operacion eficaz del SGC, cada duerio del proceso que estan dentro del alcance del SGC,
mantienen implementado el procedimiento Control de Registros P-SGC-02 que establece los controles
necesarios para identificar, almacenar, proteger, recuperar, retener y disponer de los registros que se
generan en sus procesos.

8.3 Auditorias Internas
El responsable de auditorias internas en el CIC previamente designado por su comité de calidad,
planifican periédicamente la realizacion de auditorias internas a todo el SGC en apego al

procedimiento de Auditorias Internas P-SGC-03 para determinar si el SGC:

e Es conforme con lo planificado y con los requisitos de la Norma ISO 9001.
¢ Se ha implementado y mantenido de manera eficaz.

En dicho procedimiento se tiene contemplado:

Elaborar un programa de auditorias considerando el estado y la importancia de los procesos vy las
areas por auditar, asi como los resultados de auditorias previas.

En las reuniones de apertura de la auditoria se definen los criterios, el alcance de la misma, su
frecuencia y metodologia.

Durante el proceso de auditoria, los auditores seleccionados no auditan su propio trabajo, por lo que
de esta manera se asegura la objetividad e imparcialidad de este proceso.

En el procedimiento para llevar a cabo auditorias internas se definen las responsabilidades y
requisitos para la planificacion y la realizacién de auditorias, asi como los criterios para informar los
resultados y mantener los registros.

8.4 Control del Producto no Conforme
Los duefios de los procesos en coordinacidn con su personal se aseguran de que el servicio o
producto que no sea conforme con los requisitos, se identifique y se controle para prevenir su uso o

entrega no intencional.

Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del servicio no
conforme estan definidos en el procedimiento Control del Producto no Conforme P-SGC-04.

En caso de presentarse un producto o servicio no conforme, el personal ejecuta las correcciones o
acciones correctivas inmediatas para eliminar las no conformidades detectadas.
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Cada duefio de proceso mantiene los registros de la naturaleza de estas no conformidades y de las
acciones tomadas al respecto, asimismo se asegura de la posibilidad de demostrar su conformidad
con los requisitos.

Cuando se corrige un servicio o producto no conforme, el duefio del proceso realiza una nueva
verificacién para demostrar la conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un servicio o producto no conforme después de su entrega o cuando ha
comenzado su uso, el duefio del proceso toma las acciones necesarias respecto a los efectos
potenciales de la no conformidad, lo cual se especifica en el procedimiento del servicio o producto no
conforme.

8.5 Seguimiento y medicion
8.5.1 De la satisfaccion del cliente

Semestralmente los responsables de cada proceso clave llevan a cabo el seguimiento de la
informacion relativa a la percepcidon de los clientes respecto al cumplimiento de los requisitos, a
través de la aplicacién de cédulas para la deteccidon de la satisfaccion del cliente y por medio de la
informacion recibida en el buzon de quejas y sugerencias que se tiene disponible en el portal web de
la Subdireccion Administrativa del CIC www.cic.ipn.mx

La informacion derivada de la evaluacion es analizada por el propio departamento asi como en la
revisidon al SGC por parte de la Direccién, con el fin de identificar el nivel de satisfaccion del cliente
para cada uno de los servicios que ofrecemos y emprender asi acciones de mejora que permitan
aumentarlo. Las acciones emprendidas se encuentran documentadas conforme a lo indicado en los
procedimientos de acciones correctivas y preventivas.

8.5.2 De los procesos

El Director en coordinacion con su Asesor de Enlace y responsables de los procesos del SGC elaboran
el Programa Operativo Anual del CIC, donde se plasman los objetivos y metas a alcanzar en un afio,
calendarizando su seguimiento trimestralmente en los diversos procesos que se tienen.

En los procedimientos documentados de la Coordinacién de Enlace y Gestion se especifican los
métodos para darle seguimiento a los procesos y en su caso la medicion de los mismos, a fin de
verificar su capacidad para alcanzar los resultados planificados.

Cuando no se alcanzan los resultados planificados se llevan a cabo correcciones y acciones
correctivas conforme al procedimiento de Acciones Correctivas P-SGC-05 segun sea conveniente,
para asegurar la conformidad de nuestros productos y servicios.

Asi los responsables de los procesos realizan trimestralmente la medicion y el seguimiento de sus
actividades a través del analisis y evaluacion de sus indicadores de proceso, las no conformidades,
quejas, encuestas de satisfaccion del cliente etc.

Los resultados de tal seguimiento en el desempefio de los procesos son comunicados a la Unidad de
Enlace por medio de Informes Trimestrales de Seguimiento y cuando sea requerido en la Revision
por la Direccion del SGC.
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8.5.3 Del producto

Los responsables de cada proceso han definido en sus procedimientos operativos los requisitos de
medicion para cada uno de sus productos y/o servicios, los cuales fueron considerados en las etapas
apropiadas del proceso como criterios de aceptacion para verificar y asegurar que se cumplen con los
requisitos del mismo.

Cada responsable del proceso, mantiene evidencia de las personas que autorizan la conformidad del
producto o servicio brindado a nuestros clientes.

La liberacion y prestacion del servicio no se lleva a cabo hasta que se apliquen las disposiciones
planificadas en cada procedimiento operativo, a menos que se apruebe por parte de los
Subdirectores de las aéreas involucradas en los procesos que forman parte del alcance del SGC y
cuando corresponda por el cliente.

8.6 Analisis de datos

El personal responsable de los procesos del SGC tiene implementadas actividades de registro y
recopilacion de datos apropiados de entrada, del seguimiento y salida de sus procesos para que
trimestralmente sean analizados estadisticamente y les brinde informacion sobre:

e Su desempefio con los planes, objetivos o metas establecidas en el Programa Operativo
Anual (POA).

e La satisfaccién de sus clientes.

e Laidoneidad y eficacia del SGC durante las revisiones al mismo por parte de la Direccién.

e La tendencia de sus procesos y oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

El resultado del analisis de los datos se presenta en las reuniones de revision por parte del Comité de
Calidad del CIC, y en cada proceso, el analisis proporciona informacion sobre:

+ La satisfaccion del cliente.

« La conformidad con los requisitos del producto.

+ Las caracteristicas y tendencias de los procesos y productos o servicios que brindamos.
» Las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

* Los proveedores.

8.7 Mejora
8.7.1 Mejora Continua

Con la finalidad de garantizar la satisfaccion de nuestros clientes y buscar la eficacia de las
operaciones realizadas, el Director del CIC en coordinacion con su representante ante el SGC y el
Comité de Calidad mantiene el compromiso de determinar oportunidades de mejora.

Pare ello, el personal responsable de los procesos identifica oportunidades de mejora para sus
productos o servicios que brinda y los canaliza a través de proyectos al Representante de la Direccidn
para que sean tratados en la revision por la Direccion y se faciliten los recursos para su
implementacion.
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9.0

La busqueda de las oportunidades de mejora se realizan mediante el analisis de:

El cumplimiento o adecuacion de la Politica de Calidad.

El cumplimiento de los Objetivos de la Calidad (metas e indicadores).
Los resultados de las auditorias (internas y externa).

El andlisis de datos en cada proceso.

Las acciones correctivas y/o preventivas implementadas.

Las revisiones directivas al SGC.

8.7.2 Acciones correctivas

El personal responsable de los procesos considerados en el alcance del SGC implementa acciones
para eliminar las causas de las no conformidades con la finalidad de prevenir que no vuelvan a
ocurrir y se aseguran de que las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas.

Para ello, mantienen el procedimiento documentado Acciones Correctivas P-SGC-05 que define los
requisitos para:

« Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).

* Determinar las causas de las no conformidades.

+ Adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a ocurrir.
» Determinar e implementar las acciones necesarias.

» Registrar los resultados de las acciones tomadas.

» Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

8.7.3 Acciones preventivas

El personal responsable de los procesos considerados en el alcance del SGC determina acciones para
eliminar las causas de las no conformidades potenciales, con la finalidad de prevenir su ocurrencia y
asegurandose de que dichas acciones preventivas son apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales.

Para ello, se tiene un procedimiento documentado Acciones Preventivas P-SGC-06 que define los
requisitos para:

» Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

« Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades.
+ Determinar e implementar las acciones necesarias.

+ Registrar los resultados de las acciones tomadas.

« Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.

Anexos:

9.1 Organigrama del CIC.

9.2 Mapa de Procesos del CIC.

9.3 Tabla cruzada Norma ISO 9001 / Manual del SGC del CIC.
9.4 Matriz de Responsabilidades del CIC.

9.5 Glosario.
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9.1 Organigrama del CIC.

DIRECCION

toLec1a

CE
PROFESORES

comire
INTERNO DF
PROYECTOS

DECANATO

COORDINACION

DE ENLACE
Y GESTION
TECNICA

SUBDIRECCION
ACADEMICA

SUBDIRECCION

DE DESARROLLO
TECNOLOGICO

SUBDIRECCION

DE .
YIRCULACION

SUBDIRECCION
ADMINISTRATIVA

DEPARTAMENTO
DE
TECNOLOGIAS
FDUCATIVAS

CEPARTAMENTO
or
DIPLOMADOS ¥
EXTENSION
PROFESIONAL

DEPARTAMENTO
DE DESARRDLLO

oe
APLICACIONES

DEPARTAMENTO
or
INTEGRACION
TECKNOLOGICA

DEFARTAMENTO
or

SOPORTE
TECNICO
Y OPERATIVO

DEFPARTAMENTO
DE
VINCULACION
SECTORIAL

DEPARTAMENTO
DE
PUNLICACIONES
Y REPORTES
TECNICOS

DEPARTAMENTO
DE RELACIONES
PURLICAS F
INAGEN

DEPARTAMEN
DE
CAPITAL
HUMAND

DEPARTAMENTO
DE
RECURSOS
FINANCIFROS

DEPARTAMENTO
DF RECURSODS
MATERIALES ¥

SERVICIOS

DEPARTAMENTO
PE

INVESTIGACION

EN INGENIERTA
DE COMPUTO

LABORATORIO DE

COMUNICACIONES
v

REDES DE
CONPUTADORAS

fRRERIDOS

LABORATORLIO DE
PROCESAMIENTO
DIGITAL DE
SENALES

LABORATORIO DE
TIEMPO REAL
Y

AUTOMATIZACION

DEPARTAMENTO
CE %
INVESTIGACION
EN CIENCLIAS DE
LA COMPUTACION

LABORATORIO DE
BASES DE DATOS

Y
TECNOLOGIA DE
SOFTWARE

LABORATORIO
or
INTELIOENCEA
ARTIFICIAL

LABORATORIO
0k
PROCESAMIINTO
DE LENGUASE
NATURAL

LABORATORIO DE
PROCESAMIENTO
INTELIGENTE
DE INFORMACION
GREOESPACIAL

LABORATORIO DE

SIMULACION
Y NODELADO

ST-DF-0I-12/00

COPIA NO CONTROLADA ST SE IMPRIME

FVP-3




INSTITUTO MANUAL DEL SISTEMA Hoja: 20
POLITECNICO DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2008
DEL CENTRO DE INVESTIGACION EN COMPUTACION
NACIONAL De: 24
9.2 Mapa de Procesos del CIC.
CENTRO DE INVESTIGACION EN COMPUTACION
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD IS0 8001
4 MAPA DE PROCESOS
Centro de mestigacién en Computacitn

Mejora Continua del Sistema de Gestionde |a Calidad

= I EE I B F BN F BN N EEN N EEN § EEN § EEN § EEN N EEN N EEN N BN N BN P W mm

.

Fa

&

L] ‘
(- PROCESOS DE APOYD \

ADMINISTRATIVOS

el R el
| (BT

e o Em 2 mmm 2 oEmm 2 o = ommm = mm— = omm— = = e

PROCESOS ESTRATEGICOS
PLANEACION INSTITUCIONAL

PROCESOS CLAVE
1) PROGRAMA DE POSGRADC DE MAESTRIA

REQUISITOS DE
LOS CLIENTES \

y PRODUCTOS CLIENTES
Me’"'f'°”5’ 2) PROGRAMA DE POSGRADC DE DOCTORADC I
E:tﬂeﬁn%::? Alumno Inserito h

' *Alumnos I
SITEEES Ducumgntacidn Convenios +Profesores h
- Desarmollo EEITETE 3) GESTION DE CONVENIOS VINCULADOS e“fc'tﬂm' I
°°|n ';a 35 *Investigadores
=EREI reqistro fimados * Sector Social i
-Actualizacidn ) I
Cunvgnlos : L * Sector Privado L
Ventajas especificas 4) DIPLOMADOS (PUBLICC EN GENERAL) Capacitacion
Competitivas * Sector '
Contratos ) Gubemnamental
Desarmolle celebrados Diplomas
Tecnoldgico S Ipstitucwo nes
) Publicas y
Constancias Privadas
T L m= s m= f e m= s S s Em S s S s SS s SN § BN 5SS s S F BS 5 == 5 == 5 == 5 == 5 B

= =

SATISFACCION [
e A N — Ad
PROCESOS DE APOYO \ |'

GESTION DE LA CALIDAD I
Confrol de Confrolde
documentos reqistros
Auditorias ;
internas ” |I

| Acciones
\_Correctivas

=)

J |

ST-DF-0I-12/00

COPIA NO CONTROLADA ST SE IMPRIME

FVP-3




INSTITUTO MANUAL DEL SISTEMA Hoja: 21
POLITECNICO DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2008
DEL CENTRO DE INVESTIGACION EN COMPUTACION
NACIONAL De: 24
9.3 Tabla cruzada Norma ISO 9001 / Manual del SGC del CIC.
No. De
Requisitos de la norma ISO 9001:2008 Referencia en el
MGC
4.0 | SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 | Requisitos generales 4.4
4.2 | Requisitos de documentacion
4.2.1 Generalidades 4.1,4.2,
4.2.2 Manual de la Calidad 4.3
4.2.3 Control de los Documentos 8.1
4.2.4 Control de los Registros 8.2
5.0 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 | Compromiso de la Direccion 5.1.1
5.2 | Enfoque al cliente 5.1.2
5.3 | Politica de Calidad 5.1.3
5.4 | Planificacion
5.4.1 Objetivos de la Calidad 4.2,5.1.4
5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad 5.1.5
5.5 | Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1- Responsabilidad y autoridad 5.1.6
5.5.2- Representante de la Direccion 5.1.7
5.5.3- Comunicacién interna 5.1.8
5.6 | Revision por la Direccion
5.6.1- Generalidades 5.2
5.6.2- Informacion para la revision 5.2
5.6.3- Resultados de la revisién 5.2
6.0 | GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 | Provision de Recursos 5.3
6.2 | Recursos Humanos
6.2.1- Generalidades 7.2
6.2.2 -Competencia, toma de conciencia y formacion 7.2
6.3 | Infraestructura 7.3
6.4 | Ambiente de trabajo 7.4
7.0 | REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 | Planificacién de la realizacién del producto 6.1
7.2 | Procesos relacionados con el cliente
7.2.1- Determinacién de los requisitos relacionados con el producto 6.2.1
7.2.2- Revision de los requisitos relacionados con el producto 6.2.2
7.2.3- Comunicacion con el cliente 6.2.3
7.3 | Disefio y desarrollo 6.3
7.4 | Compras
7.4.1- Proceso de compras 7.1.1
7.4.2- Informacion de las compras 7.1.2
7.4.3- Verificacion de los productos comprados 7.1.3
7.5 | Produccion y prestacion del servicio
7.5.1- Control de la produccion y de la prestacion del servicio 6.4.1
7.5.2- Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion 6.4.2
del servicio
7.5.3- Identificacion y trazabilidad 6.4.3
7.5.4- Propiedad del cliente 6.4.4
7.5.5- Preservacion del producto 6.4.5
7.6 | Control de dispositivos de seguimiento y medicion 6.5
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8.0 | MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 | Generalidades 8.0
8.2 | Seguimiento y medicion
8.2.1- Satisfaccion del cliente 8.5.1
8.2.2- Auditoria Interna 8.3
8.2.3- Seguimiento y medicion de los procesos 8.5.2
8.2.4- Seguimiento y medicién del producto 8.5.3
8.3 | Control del Producto no Conforme 8.4
8.4 | Analisis de datos 8.6
8.5 | Mejora
8.5.1 - Mejora continua 8.7.1
8.5.2 - Accion Correctiva 8.7.2
8.5.3 - Accion Preventiva 8.7.3
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9.4 Matriz de Responsabilidades del CIC.
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9.5 Glosario

Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirigen o controlan al mas alto nivel una organizacion.
Accion correctiva.- Accion tomada para eliminar las causas de una No Conformidad detectada u otra
situacion indeseable.

Accion preventiva.- Accion tomada para eliminar la causa de una No Conformidad potencial u otra
situacion potencial indeseable.

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

CIC: Centro de Investigacion en Computacion.

Cliente.- Organizacion o persona que recibe un producto o servicio.

Conformidad: Cumplimiento de de un requisito.

Documento: Informacion y su medio de soporte; el medio de soporte puede ser papel, disco magnético,
optico o electrdnico, fotografia, muestra patrén o una combinacién de éstos.

Especificacion: Documento que establece requisitos.

Dueiio del proceso: Persona responsable de realizar el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
que interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Formato (o formulario): Documento utilizado para registrar los datos requeridos por el Sistema de Gestion
de la Calidad.

Informacion: Datos que poseen un significado.

Manual de la Calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestién de la Calidad de una organizacion.
No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian las cuales transforman
entradas en salidas.

Producto: Resultado de un proceso.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefiadas.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia del tema objeto de la
revision para alcanzar unos objetivos establecidos.

SGC: Sistema de Gestidn de la Calidad.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados que interacttan.

Sistema de Gestion de la Calidad (SGC): Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion
con respecto a la calidad.

Verificacion: Confirmacion mediante la aportacién de evidencia objetiva de que se han cumplido los
requisitos especificados.
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