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OBJETIVO DEL MANUAL DE LA CALIDAD

El objetivo de este Manual de la Calidad es dar a conocer las actividades que se realizan en
la Escuela Normal Superior del Estado de Baja California Sur “Profr. Enrique Estrada Lucero”
(ENSBCS), con la finalidad de satisfacer los requisitos de la Norma ISO 21001:2018 “Sistemas
de Gestion de Organizaciones Educativas, Requisitos con orientacion para su Uso”, asi como
establecer la estructura documental del Sistema de Gestidn de la Organizacidn Educativa
(SGOE), para llevar a cabo todas las actividades que intervienen en la calidad de los servicios
gue se ofrecen a los usuarios, y que sirve como instrumento de comunicacion y evaluacion,
contando con los elementos para dar seguimiento a la implantacidon de las acciones
conforme a sus objetivos, de manera que se tenga un ciclo permanente de mejora continua.

1. INTRODUCCION

El presente Manual de la Calidad refleja el compromiso institucional de las Coordinaciones,
los Departamentos y las Areas que integran la estructura orgéanica de la ENSBCS, para
satisfacer eficazmente las necesidades de los usuarios.

Es la intencién de la Direccidn de Profesiones, Educacién Media Superior y Superior de la
Secretaria de Educacion Publica de Baja California Sur (DPEMSYS) en coordinacion con el
Departamento de Educacidn Superior para Profesionales de la Educacion (DESPE) de esa
misma dependencia, y la ENSBCS, demostrar la capacidad para proporcionar servicios que
logren la satisfaccién del Estudiante y otros beneficiarios a través de la aplicacion eficaz del
SGOE incluidos los procesos para la mejora continua y el aseguramiento de la conformidad
con los requisitos del usuario y los reglamentarios aplicables.

Es compromiso de la ENSBCS a través de su SGOE, mantener documentados los procesos
de cada una de sus Coordinaciones, Departamentos y Areas, de acuerdo a lo descrito en
este Manual de la Calidad, mismo que es usado como medio para establecer los
lineamientos internos en los cuales es controlada la prestacion de los servicios, bajo los
requerimientos de la Norma ISO 21001:2018.

En la ENSBCS se lleva a cabo la aplicacién de la Norma ISO 21001:2018 para elevar la
satisfaccion de los usuarios, en concordancia con los lineamientos del Plan de Apoyo a la
Calidad Educativa y la Transformacién de las Escuelas Normales (PACTEN), asi como con la
Estrategia de Desarrollo Institucional de la Nueva Escuela Normal (EDINEN) y el Programa
de Fortalecimiento de la Escuela Normal derivado de dichas iniciativas (ProFEN).

Tanto la EDINEN como el PACTEN encauzan los objetivos y metas del Programa de
Fortalecimiento de Educacion Normal (ProFEN), cuya efectividad se asegura
implementando el SGC como estrategia prioritaria de su consecuente reforma
administrativa.
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El personal involucrado con las actividades descritas en el presente Manual, tiene acceso y
conoce claramente la organizacién y funcionamiento de las Coordinaciones, los
Departamentos y las Areas, por ello se indican las funciones encomendadas a cada proceso,
deslinda las responsabilidades y la autoridad que les compete; evita duplicidad de tareas
asignadas, presenta una vision de conjunto en cuanto a su estructura, proporciona el mejor
aprovechamiento. En sintesis, con el documento se apoya y orienta al personal en el
desempeiio de sus labores, para que contribuya al cumplimiento de las Politicas y Objetivos
de la Calidad.

Conscientes de la necesidad de mejorar los procesos y la calidad de los servicios, en julio
del 2018 se comenzd a desarrollar el SGC, basado en los requisitos de la Norma ISO
9001:2015, constituyendo un mecanismo que permite fortalecer y cumplir con las
expectativas de los clientes, coadyuvando a la mejora continua a través de la optimizacion
de recursos y haciendo uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion.

A partir de diciembre de 2020 se decide migrar a la certificacion bajo la Norma ISO-
21001:2018 que ya es la norma especifica para “sistemas de gestion de las organizaciones
educativas, requisitos con orientacion para su uso” con la intencion de mejorar el
desempeiio del sistema y sobre todo el nivel de satisfaccién de las necesidades y
expectativas de los estudiantes y los demas beneficiarios de nuestra Institucion

1.1 Datos generales de la ENSBCS

A continuacion, se detalla el nombre, ubicacién, teléfono y correo electrénico, de la sede y
extensiones de la ENSBCS que integran el sistema de gestién de la calidad:

Nombre: Escuela Normal Superior del Estado de Baja California Sur “Profr. Enrique
Estrada Lucero”

Ubicacién: Sierra las Virgenes y Sierra San Javier, Colonia 8 de octubre, Segunda
Seccién, C.P. 23085, La Paz, Baja California Sur

Teléfono: 6121210490 Correo Electrdnico: ensbcs@sepbcs.gob.mx

Nombre: Escuela Normal Superior del Estado de Baja California Sur “Profr. Enrique
Estrada Lucero”, Extension en Ciudad Constitucion

Ubicacién: Francisco |. Madero entre Luis Echeverria Alvarez y Basilio Polanco Higuera,
Colonia Pueblo Nuevo, C.P. 23670, Ciudad Constitucion, Baja California Sur

Teléfono: 6131322541 Correo Electronico: extconst@ensbcs.com.mx

Nombre: Escuela Normal Superior del Estado de Baja California Sur “Profr. Enrique
Estrada Lucero”, Extension en San José del Cabo

Ubicacion: Profr. César Martinez entre Aluminio y Niquel, Colonia Vista Hermosa, C.P.
23427, San José del Cabo, Baja California Sur

Teléfono: 6241235902 Correo Electronico: extsjc@ensbcs.com.mx
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1.1.1 Antecedentes

La ENSBCS, se fundoé el 1 de noviembre de 1976, con el propdsito de formar profesionales
de ensefianza media superior y superior, requeridos por las necesidades educativas de la
entidad y de la regidn noroeste del pais de esa época. Su creacion se formalizé mediante el
Decreto No. 47, de fecha 27 de octubre de 1976, emitido por el H. Congreso del Estado de
Baja California Sur.

Para el cumplimiento de su objetivo y en respuesta a los requerimientos del sistema
educativo estatal y federal, el funcionamiento de la instituciéon se ha ido adecuando a las
politicas educativas imperantes y a las demandas sociales vigentes, hecho que le significa
como un plantel con amplias posibilidades de adaptacién y transformacion al entorno que
le circunda fundamentado en su naturaleza juridica y, sobre todo, en la responsabilidad y
profesionalismo de su personal.

En tal virtud, cabe sefialar que, con fecha 31 de diciembre de 2014, en el Boletin Oficial del
Gobierno de Estado de Baja California Sur, se publica el Decreto No. 2235 emitido por el H.
Congreso del Estado de Baja California Sur, que promulga una nueva Ley Organica que crea
a la Escuela Normal Superior del Estado de Baja California Sur "Profr. Enrique Estrada
Lucero", como un Organo Administrativo Desconcentrado de la Administracién Publica del
Estado de Baja California Sur, con autonomia técnica y funcional, subordinado a la
Secretaria de Educacién Publica, con caracter de institucion publica de educacién superior,
encargada de formar profesionales para atender los niveles que componen la educacién
basica, la educacion media superior y superior, acorde a las necesidades estatales y del pais.

1.1.2 ENSBCS (Sede La Paz)

La ENSBCS fue creada para atender el desarrollo educativo de la entidad, en una época en
la que fueron establecidas las principales instituciones de nivel superior en el Estado. El
sistema de educacién media Basica se incrementd en Baja California Sur durante el decenio
de los sesentas y primera mitad de los setentas, existiendo una alta demanda en este tipo
de servicio educativo. Los profesores que aspiraban a trabajar en el ramo de secundarias se
veian obligados a concurrir a las normales superiores de la ciudad de México y de Nayarit,
preferentemente. A raiz de la conversion a Estado de Baja California Sur, en el aio de 1974,
se empezo a vislumbrar la esperanza de contar con una Escuela Normal Superior de caracter
estatal que cubriera las necesidades locales y se pudiese proyectar al noroeste del pais. En
enero de 1975 fue a probada la Constitucién Politica del nuevo Estado, en donde se
establecio la obligatoriedad de la educacion media basica (art. 13).

Fue preocupacién del primer gobernante electo, Lic. Angel César Mendoza Ardamburo,
canalizar las inquietudes del magisterio organizado de la entidad que demandaba el
establecimiento de una Normal Superior. En este mismo afio se formé una comision
Coordinadora para la fundacién de la ENSBCS, encargada de hacer el estudio sobre el
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particular, la que se integré con los profesores mas representativos de la entidad, formada
por los maestros siguientes: Manuel Salgado Calderdn, J. Francisco Jeréz Angulo, Humberto
Mayoral Meza, José Salgado Pedrin, Enrique Estrada Lucero y Julio César Saucedo Pineda.
La brillante Participacion de la Comision Coordinadora no dejé detalle por estudiar y
entregd un informe favorable que hacia factible el establecimiento de la Escuela Normal
Superior.

El proyecto de Ley Orgdnica de la presunta escuela turnado al H. Congreso del Estado.
Después de su analisis y aprobacién, fue publicado el decreto No. 47 del dia 27 de octubre
de 1976 por el que se creé la ENSBCS, otorgandole la facultad para ofrecer licenciaturas y
estudios de posgrado en el nivel de maestria y doctorado.

La nueva institucidn inicié labores con el curso ordinario el 1ro. de noviembre de 1976, en
edificio prestado de la Escuela Secundaria Federal No. 2, Experimental No. 12, del Barrio El
Esterito en esta ciudad de La Paz, siendo designados para el cumplimiento del cargo de
director, el profesor Humberto Mayoral Meza, y como subdirector, el profesor José Salgado
Pedrin. La planta docente catedraticos fundadores fue integrado por los profesores Jaime
Alvarez Constantino, Maria Teresa Reboredo Novillo, Juan Francisco Rios Viramontes,
Margarita Rojas Mireles, Leonardo Reyes Silva, Alfredo Ibarra Romero, Eduardo Ruiz y
Torres y Rubén Real Argil. A este grupo se integré el Ing. Sergio Troyo Diéguez.

La constancia de los directivos fundadores de la institucidn, el personal docente y el
alumnado lograron en el aifio de 1982, el gobernador Alberto Andrés Alvarado Ardmburo
donara el terreno e iniciara la construccion de la primera etapa del edificio del plantel, En
la misma forma, su personal representativo destacé en la | Reunidn Nacional de Directivos
de Normales Superiores, realizada en Monterrey, Nuevo Leén, en mayo de 1982, en donde
a nombre de la Escuela Normal Superior del Estado de Baja California Sur propuso un
proyecto de reestructuracion del Plan de Estudios 1976.

1.1.3 ENSBCS Extension en Ciudad Constitucion

Hace varios afios se inicidé un proyecto educativo muy noble. Las dificultades de muchos
jévenes que deseaban cursar la carrera de docente se advertia en la imposibilidad
econdmica para trasladarse a la capital del Estado o al municipio de Loreto, lugares donde
estaban establecidas escuelas normales de gran tradicidon. Eran muchos las y los jévenes
gue tenian que hacer a un lado sus suefios para dedicarse a otra cosa debido a la
imposibilidad de alejarse de sus familias, toda vez que muchos constituian los pilares del
hogar, los que trabajaban para llevar el sustento a sus hijos.

Fue en el verano de 1998, cuando la vision de maestros notables como el Profr. José Jesus
Guardado Lépez y Heriberto Chavez Jiménez se puso de manifiesto al realizar las gestiones
necesarias y con el apoyo de las autoridades educativas estatales se inicidé con el primer
curso de verano de nivelacidn pedagdgica.
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El maestro Guardado Lépez convocd a un grupo de docentes para atender las asignaturas,
entre ellos: El Profr. Heriberto Chavez Jiménez, el Profr. Isaias Ruiz Ojeda, Profr. Rumualdo
Ramirez Gutiérrez, Profr. Néstor Romero Ruiz, Profr. Juan Manuel Gallegos, Mtra. Olga
Rangel, Profr. Jesus Saucedo Monroy, quien por cierto era el titular de dos materias y cedié
una de ellas para que también se incluyera al Profr. Damian Alberto Cocio Panchano. El
personal administrativo y de servicios fueron la Srita. Francisca Méndez y el Sr. Danilo
Verdugo. La institucién ofertd los estudios en las instalaciones de la entonces Preparatoria
por cooperaciéon “Adolfo Lépez Mateos”, hoy COBACH # 5

Al terminar el segundo verano de nivelacién los jévenes motivados por el hambre y sed de
preparacion, respaldados por los docentes y de manera especial por el ilustre maestro
Heriberto Chavez, se trasladaron a la Ciudad de la Paz y presentaron la necesidad de
continuar con la carrera docente en Ciudad Constitucién, ante autoridades educativas y
estatales lograron la aprobacién para la primera licenciatura en la especialidad de Espanol.

Gracias a ese interés, entusiasmo y deseos de superacion se cristalizaron sus esfuerzos en
una solidad institucién educativa, y lo que es aun mas notable, alumnos y alumnas de esa
primera generacidén se convirtieron en catedraticos de la institucion, destacando a la
maestras: Maria de los Angeles Rendén, Lorena Lépez Mata y Alejandra Zambrano, y uno
de los mejores alumnos de la segunda generacion, dirigid este prestigiado plantel educativo.

Para el afio 2000, el trabajo académico se desarrolld en las Instalaciones de CAPEP,
contando con las facilidades para que las aulas, banos y dreas administrativas fueran
utilizadas por la comunidad escolar de la ENSBCS Extension en Ciudad Constitucidn.

Derivado de la necesidad de mas espacios, se establecié un convenio de colaboracién con
los directivos del Centro de Bachillerato Tecnolégico Agropecuario Num. 27, extensién en
Ciudad Constitucidn, plantel que albergd durante varios afios a la ENSBCS Extensién en
Ciudad Constitucion.

Afortunadamente, desde el 18 de agosto del 2017, se cuenta con instalaciones propias y se
ofertan diversos programas educativos, que otorgan identidad y orgullo a la comunidad
normalista comundefia.

1.1.4 ENSBCS Extension en San José del Cabo

La ENSBCS Extensién en San José del Cabo opera en San José del Cabo, ciudad de origen
misional que se ubica en el extremo sur de la peninsula de Baja California. Es la Cabecera
Municipal del Municipio de Los Cabos. En 1730 es fundada la Misién de San José del Cabo
por el padre visitador José Echeverria y el padre jesuita Nicolas Tamaral. El nombre de San
José le fue asignado por Nicolds Tamaral, en honor a Don José de la Fuente Pefia y Castrején,
Marquez de Villa Puente dotador de la misién y benefactor de la colonizacién de la
Peninsula.
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San José del Cabo es un destino turistico en auge, famoso por sus playas de arena y sus
edificios de estilo colonial. Esta ubicado sobre |la costa del Océano Pacifico, en el extremo
meridional del estado de Baja California Sur, al cual pertenece. Tiene como principal
actividad el turismo y se encuentra a una distancia de 33 kilémetros de Cabo San Lucas,
Ciudad con la cual se conforma el corredor turistico San José -Cabo San Lucas, en una franja
costera de 33 kildmetros de longitud.

San José del Cabo se encuentra a 152 km de la capital del estado, La Paz. Conjuntamente
con Cabo San Lucas, son considerados centros vacacionales de clase mundial. Es un lugar
rodeado por escenarios contrastantes; por un lado, se encuentra el escenario turistico con
instalaciones de primera clase y por el otro, colonias marginales, donde habitan los
trabajadores del sector turistico y de la industria de la construccién. La poblacién crece a un
14%, rebasando la capacidad de respuesta de las autoridades, lo que aumenta la
problematica social, multiplicada por la creacidn de asentamientos humanos irregulares,
donde existe la falta de vivienda, de drenaje, agua potable, energia eléctrica, seguridad,
salud, educacién y unidades recreativas suficientes.

Dentro de las colonias populares, la pobreza, la marginacion, la violencia y la falta de
oportunidades es lo cotidiano, miles de habitantes no tienen ni lo mas minimo para
subsistir, asentados sobre el cauce de los arroyos, se juegan la vida en cada temporada de
lluvias. Segun datos del Programa de oportunidades mdas de 7,000 personas estan en el
rango de pobreza extrema, cerca de 60,000 se las arreglan ganando menos de 6,000 pesos
mensuales. La acumulacién de los rezagos en servicios urbanos es de tal magnitud, que
actualmente se reconoce como uno de los problemas mas graves que aquejan al estado de
Baja California Sur.

Esta situacion también impacta en la atencion de los estudiantes en Educacién Basica: La
constante son los grupos saturados, de hasta 48 alumnos en un aula de Educacién Primaria,
por ejemplo. Algunos datos del ambito educativo ilustran la desfavorable situacién: En Los
Cabos existen mas de 55 mil 774 personas de 15 afos o mas con su educacién basica
incompleta, es decir, no terminaron la preparatoria, secundaria o primaria. Mas de 1500
cabenos, de entre 6 y 14 afios, no van a la escuela. Mas de 5 mil habitantes son analfabetas.

La ENSBCS Extension en San José del Cabo se ubica en la Col. Vista Hermosa, uno de los
asentamientos mas grandes de San José del Cabo. No cuenta con instalaciones propias; se
utiliza, mediante un contrato de arrendamiento, un edificio que le pertenece a un
Particular. Las dimensiones de los espacios son reducidas. Solo se cuenta con 7 aulas, una
biblioteca, aula de cdmputo, direccidn y sanitarios. Se carece de sala de maestros, de area
Psicopedagdgica, cubiculos para asesorias, de auditorio, talleres y areas deportivas. Sin
embargo, puede decirse que se ha mejorado en relacidn a las instalaciones; porque en el
afio 2007, se inicid en turno vespertino en aulas pertenecientes a una escuela primaria y
posteriormente, en aulas prestadas de una escuela secundaria de la localidad.
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A partir de su creacién, en el aino 2007, la ENS, Extensidn en San José del Cabo, apertura dos
programas educativos: Licenciatura en Educacién Secundaria con Especialidad en Lengua
Extranjera (Inglés), con 12 estudiantes, y la Licenciatura en Educacién Primaria Intercultural
Bilinglie, con 30 estudiantes. Actualmente, se observa un crecimiento sustancial en la oferta
educativa y en la matricula de estudiantes. A decir, en el ciclo 2018-2019, se atienden a 146
estudiantes, distribuidos en 7 programas educativos.

1.2 Generalidades

Como consecuencia del objeto fundamental de la ENSBCS, de mejorar la calidad de los
servicios educativos y fortalecer su organizacion e integracion, se ha establecido un sistema
de gestién de la calidad para garantizar que las actividades enmarcadas dentro de dicho
sistema se realizan conforme a especificaciones, instrucciones, normas, codigos vy
requerimientos determinados.

El Sistema de Gestidn de la Calidad implantado en la ENSBCS, estd basado en el enfoque por
procesos especificado en las normas referenciadas en el punto 2 de este manual, buscando
la aportacion de valor de éstos para el desarrollo, implementacion y mejora de la eficacia
del sistema, y asi aumentar la satisfaccion de los Estudiantes y los otros Beneficiarios a
través del cumplimiento de sus requisitos y los legales y reglamentarios aplicables.

El desarrollo de los procesos establecidos, su interaccidn y gestion adecuada, facilita a la
ENSBCS, la comprension y cumplimiento de los requisitos de sus clientes, permite la
obtencidn de los resultados, el grado de eficacia establecida y la mejora continua de éstos
en base a mediciones objetivas y control de los mismos.

2 NORMAS DE REFERENCIA

El sistema de gestién de la calidad implantado en la ENSBCS, esta basado en las siguientes
normas:

v' Norma Internacional 1SO-21001:2018 Organizaciones educativas Sistemas de
gestidn para organizaciones educativas Requisitos con orientacién para su uso

v" Norma Internacional 1ISO 9000:2015 Sistema de gestidn de la calidad. Fundamentos
y vocabulario.

v" Norma Internacional ISO 9001:2015 Sistema de gestién de la calidad. Requisitos.
Manual de Calidad

v" Norma Internacional ISO 19011:2012 Directrices para la auditoria de los sistemas de
gestion.

2.1 Marco juridico-administrativo de la organizacion
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Los principales ordenamientos juridicos vigentes que regulan la operacién y funcionamiento
de la Escuela Normal Superior del Estado de Baja California Sur “Profr. Enrique Estrada
Lucero”, son los que a continuacion se enuncian:

e Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos (D.O.F. 5/febrero/1917,
ultima reforma D.O.F. 6/junio/2019);

e Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de Baja California Sur (B.O.G.E
15/enero/1975, ultima reforma B.O.G.E. 24/diciembre/2018);

e Ley General para la Inclusién de las Personas con Discapacidad (D.O.F.
30/mayo/2011, ultima reforma D.O.F. 12/julio/2018);

e Ley General de Educacion (D.O.F. 13/julio/1993, ultima reforma 19/enero/2018);

e Ley General de la Infraestructura Fisica Educativa (D.O.F. 1/febrero/2008, ultima
reforma D.0.F.19/enero/2018);

e Ley General de Bibliotecas (D.O.F. 21/enero/1988, ultima reforma D.O.F.
19/enero/2018);

e Ley General de Contabilidad Gubernamental (D.O.F. 31/diciembre/2008);
e Ley Federal del Trabajo (D.O.F. 1/abril/1970, Gltima reforma D.O.F. 2/julio/2019);

e Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado
(D.O.F. 31/marzo/2007, ultima reforma D.O.F. 4/junio/2019);

e Ley Organica de la Administraciéon Publica Federal (D.O.F. 29/diciembre/1976,
ultima reforma D.O.F. 14/mayo/2019);

e Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica (D.O.F.
9/mayo/2016, ultima reforma D.O.F. 9/mayo/2016);

e Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria (D.O.F. 30/marzo/2006,
ultima reforma D.O.F. 30/diciembre/2015);

e Ley Reglamentaria de la Fraccion Xl Bis del Apartado “B” del Articulo 123 de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos (D.O.F. 30/diciembre/1983,
ultima reforma 10/enero/2014);

e Ley de los Trabajadores al Servicio de los Poderes del Estado y Municipios de Baja
California Sur (B.0O.G.E. 23/febrero/2004, ultima reforma B.0.G.E. 20/junio/2019);
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e Ley de Presupuesto y Control del Gasto Publico del Estado de Baja California Sur
(B.O.G.E. 31/octubre/2016, ultima reforma B.O.G.E. 20/abril/2019);

e Leyde Transparencia y Acceso a la Informacién Publica del Estado de Baja California
Sur (B.O.G.E. 20/diciembre/2018, ultima reforma B.O.G.E. 20/abril/2019);

e Ley de Remuneraciones de los Servidores Publicos del Estado y los Municipios de
Baja California Sur (B.0.G.E. 20/marzo/2011, ultima reforma B.O.G.E.
20/abril/2019);

e Ley de Educacién para el Estado de Baja California Sur (B.O.G.E. 22/abril/2014,
ultima reforma B.0.G.E. 31/diciembre/2017);

e Ley Orgdnica de la Administracion Publica del Estado de Baja California Sur (B.O.G.E.
9/septiembre/2015, ultima reforma B.0O.G.E. 16/diciembre/2017);

e Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado y de los Municipios
de Baja California Sur (B.O.G.E. 3/febrero/1984, ultima reforma B.O.G.E.
22/junio/2017);

e Ley para el Ejercicio de las Profesiones del Estado de Baja California Sur (B.O.G.E.
10/julio/2000, ultima reforma B.0.G.E. 31/diciembre/2016);

e Lley de Bibliotecas para el Estado de Baja California Sur (B.O.G.E.
1/septiembre/2015);

e Ley de la Infraestructura Fisica Educativa del Estado de Baja California Sur (B.O.G.E.
30/septiembre/2009, ultima reforma B.O.G.E. 10/noviembre/2014);

e Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Estado de Baja California Sur
(B.O.G.E. 14/septiembre/2005, ultima reforma B.0.G.E. 31/diciembre/2007);

e Ley Organica de la Escuela Normal Superior del Estado de Baja California Sur “Profr.
Enrique Estrada Lucero” (B.0.G.E. 31/Diciembre/2014);

e Ley Orgdnica de la Escuela Normal Superior del Estado de Baja California Sur
(Decreto No. 47, H. Congreso del Estado de Baja California Sur 27/octubre/1976);

e (Codigo Fiscal del Estado y Municipios del Estado de Baja California Sur (B.O.G.E.
28/diciembre/2005, ultima reforma B.0.G.E. 14/mayo/2018);

e Reglamento Interior de la Secretaria de Educacion Publica (D.O.F. 21/enero/2005,
ultima reforma D.O.F. 16/enero/2018);
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e Reglamento Interior de Trabajo del Personal Académico del Subsistema de
Educacién Normal de la Secretaria de Educacién Publica (Registrado en el Tribunal
Federal de Conciliacidn y Arbitraje, en el Cuaderno No. 22, RS4344, segun proveido
de fecha 7 de diciembre de 1982);

e Reglamento de las Condiciones Generales del Trabajo del Personal de la Secretaria
de Educacion Publica (D.O.F. 29/enero/1946);

e Reglamento Interior de la Secretaria de Educaciéon Publica del Estado de Baja
California Sur (B.O.G.E. 8/diciembre/2015);

e Acuerdo numero 14/07/18 por el que se establecen los planes y programas de
estudio de las licenciaturas para la formacion de maestros de educacidn basica
(D.O.F. 3/agosto/2018);

e Acuerdo numero 05/02/18 por el que se expiden las normas para el ingreso,
promocion y otorgamiento de estimulos del personal académico en las escuelas
normales y demas para la formacidon de maestros de educacion basica dependientes
de la Secretaria de Educacién Publica, y se establece la Comisidn Técnica Nacional
como una instancia de asesoria en esa materia (D.O.F. 22/febrero/2018);

e Acuerdo numero 04/05/14 por el que se establecen criterios y lineamientos de
evaluacidn y acreditaciéon del aprendizaje para las licenciaturas de formacion de
maestros de educacién preescolar, preescolar intercultural bilinglie, primaria y
primaria intercultural bilingle, plan de estudios 2012 (D.O.F. 29/mayo/2014);

e Acuerdo numero 651 por el que se establece el plan de estudios para la formacion
de maestros de educacién primaria intercultural bilinglie (D.O.F. 20/agosto/2012);

e Acuerdo numero 652 por el que se establece el plan de estudios para la formacién
de maestros de educacion preescolar intercultural bilinglie (D.O.F. 20/agosto/2012);

e Acuerdo numero 349 por el que se establece el plan de estudios para la formacion
inicial de profesores de educacion especial (D.O.F. 3/diciembre/2004);

e Acuerdo nimero 286 por el que se establecen los lineamientos que determinan las
normas y criterios generales, a que se ajustaran la revalidacién de estudios
realizados en el extranjero y la equivalencia de estudios, asi como los
procedimientos por medio de los cuales se acreditaran conocimientos
correspondientes a niveles educativos o grados escolares adquiridos en forma
autodidacta, a través de la experiencia laboral o con base en el régimen de
certificacion referido a la formacién para el trabajo (D.O.F. 30/octubre/2000);

ESCUELA NORMAL SUPERIOR DEL ESTADO DE BAJA CALIFORNIA SUR “PROFR. ENRIQUE ESTRADA LUCERO”



MANUAL DE LA CALIDAD DEL SISTEMA DE GESTION Fecha Abril 2022

e Acuerdo numero 284 por el que se establece el plan de estudios de la licenciatura
en educacidon secundaria en modalidad mixta, para la superacién vy el
perfeccionamiento profesional de los profesores en servicio (D.O.F.
21/septiembre/2000);

e Acuerdo numero 269 por el que se establece el plan de estudios para la formacion
inicial de profesores de educacion secundaria (D.O.F. 11/mayo/2000);

e Acuerdo numero 261 por el que se establecen criterios y normas de evaluacion del
aprendizaje de los estudios de licenciatura para la formacién de profesores de
educacion basica (D.O.F. 1/octubre/1999);

e Acuerdo Presidencial por el que se establece que la Educacidn Normal en su nivel
inicial y en cualquiera de sus tipos y especialidades tendran el grado de Licenciatura
con el antecedente académico del bachillerato (D.O.F. 23/marzo/1984);

e Normas especificas de control escolar relativas a la seleccidén, inscripcidn,
reinscripcion, acreditacidén, regularizacién, certificacién vy titulacién de las
licenciaturas para la formacion de docentes de educacidn basica en la modalidad
escolarizada, planes 2018 (S.E.P. 20/agosto/2018);

e Normas especificas de control escolar relativas a la reinscripcion, acreditacion,
regularizacién, certificacién vy titulacién de las licenciaturas para la formacion de
docentes de educacién basica en la modalidad escolarizada, plan 2012 (S.E.P.
20/agosto/2018);

e Normas especificas de control escolar relativas a licenciaturas para la formacién de
docentes de educacion basica en la modalidad escolarizada (S.E.P. 20/agosto/2018);

e Orientaciones académicas para la elaboracién del documento recepcional en la
licenciatura en educacidn secundaria (S.E.P. julio del 2003);

e Lineamientos para la organizacion del trabajo académico durante el 72 y 8¢
semestres de la Licenciatura en Educacidn Secundaria (S.E.P. junio del 2000);

e Lineamientos para la organizacion del trabajo académico durante el 72 y 89
semestres de la Licenciatura en Educacion Secundaria, especialidad: Telesecundaria
(S.E.P. junio del 2000);

e Plan Nacional de Desarrollo 2019-2024 (México, Presidencia de la Republica
30/abril/2019);

e Plan Estatal de Desarrollo 2015-2021 (Gobierno del Estado de Baja California Sur);
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Programa Sectorial de Educacién 2015-2021 (Secretaria de Educacion Publica del
Gobierno del Estado de Baja California Sur).

2.2 Atribuciones de la ENSBCS

De conformidad con el articulo 5 de la Ley Orgdnica de la Escuela Normal Superior del Estado
de Baja California Sur “Profr. Enrique Estrada Lucero”, se confieren a la institucion las
siguientes atribuciones:

VI.

VII.

VIII.

XI.

Planear, programar e impartir educacion para la formaciéon de profesionales de
la educacién de los niveles de educacién basica, educacién media superior y
superior, acorde a las necesidades del Estado de Baja California Sur y del Pais;

Disefiar, planear e impartir programas de superacién académica y actualizacién,
dirigidos tanto a los miembros de la comunidad escolar, como a la poblacién en
general;

Disefiar, planear, desarrollar y/o coordinar proyectos de investigacion educativa;

Organizar actividades que permitan a la comunidad, el acceso a la cultura en
todas sus manifestaciones;

Determinar sus programas de vinculacién, extension educativa y difusion;

Expedir titulos profesionales y grados académicos, de conformidad con la
normatividad vigente;

Expedir certificados de estudios, parciales y finales, y distinciones especiales;

Revalidar y establecer equivalencias de los estudios del mismo tipo, grado y
modalidad educativa, realizados en otras instituciones educativas nacionales y
extranjeras;

Establecer y regular los procedimientos de seleccién, ingreso y permanencia de
los alumnos en congruencia con la normatividad vigente;

Administrar los ingresos que obtenga por los servicios que presta, con sujecion a
las disposiciones aplicables, emitidas por la Secretaria de Educacion Publica del
Estado;

Suscribir convenios con instituciones publicas y privadas, nacionales y
extranjeras, para el cumplimiento de su objeto;
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XIl. Expedir las disposiciones necesarias, a fin de hacer efectivas las facultades que se
le confieran para el cumplimiento de su objeto; y
Xlll.  Las demas que le confieran las disposiciones legales y la Secretaria de Educacion

XIV.  Publica.

2.3 Estructura organica

La Escuela Normal Superior del Estado de Baja California Sur “Profr. Enrique Estrada
Lucero”, se sustenta en la siguiente estructura orgdnica:

1. Direccion
1.1.1.Consejo Técnico
1.1.2.Unidad de Planeacién y Evaluacién
1.1.3.0rganos Colegiados
1.1.3.1. Colegiado de Planeacion
1.1.3.2. Colegiado Académico
1.1.4.Patronato
1.2. Subdireccidn Académica
1.2.1.Coordinacién de Estudios de Licenciatura
1.2.1.1. Departamento Académico por Especialidad
1.2.1.1.1.  Area de Practica Docente
1.2.1.1.2. Area de Promocidn, Extension y Difusién Cultural
1.2.1.1.3. Area de Desarrollo Profesional Docente
1.2.1.2. Departamento de Control Escolar
1.2.2.Coordinacion de Estudios de Posgrado
1.2.2.1. Departamento de Investigacién
1.2.2.2. Departamento Académico

1.2.3.Coordinacién de Extensidn
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1.2.3.1. Departamento Académico
1.2.3.1.1. Area de Control Escolar
1.2.4.Servicios de Apoyo a la Formacién
1.2.4.1.1. Area de Servicios Bibliotecarios
1.2.4.1.2. Area de Centro de Cémputo
1.2.4.1.3. Area de Atencidn y Seguimiento a Estudiantes
1.2.4.1.4. Area de Seguimiento de Programas
1.2.4.1.5. Area de Servicio Médico
1.2.4.1.6. Areade Becas
1.2.4.1.7. Area de Disefio Grafico
1.2.4.1.8. Area de Laboratorios
1.2.5.0rganos Colegiados
1.2.5.1. Colegiado Académico
1.2.5.2. Colegiado de Practica Docente
1.3. Subdireccién Administrativa
1.3.1.Coordinacion Administrativa
1.3.1.1. Departamento de Recursos Financieros
1.3.1.1.1. Area de Caja
1.3.1.2. Departamento de Recursos Humanos
1.3.1.2.1. Areade Prefectura
1.3.1.3. Departamento de Recursos Materiales y Servicios
1.3.1.3.1. Area de Servicios Generales
1.3.1.3.2. Area de Inventarios y Almacén

1.3.2.Coordinacién de Extension
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3 TERMINOS Y DEFINICIONES

En relacion con la estructura de mando de la institucidn, se advierten las siguientes siglas
con su correspondiente descripcién:

SIGLAS DESCRIPCION
DPEMSYS | Direccion de Profesiones, Educacién Media Superior y Superior de la
Secretaria de Educacidn Publica de Baja California Sur
DESPE Departamento de Educacién Superior para Profesionales de la Educacion de
la Secretaria de Educacion Publica de Baja California Sur
CIL Coordinador Institucional Lider
SCCl Staff del Comité de Calidad Institucional
AL Auditor lider
ENSBCS | Escuela Normal Superior del Estado de Baja California Sur “Profr. Enrique
Estrada Lucero” (Sede La Paz)
ENSBCS | Escuela Normal Superior del Estado de Baja California Sur “Profr. Enrique
CC Estrada Lucero”, Extension en Ciudad Constitucion
ENSBCS | Escuela Normal Superior del Estado de Baja California Sur “Profr. Enrique
SIC Estrada Lucero”, Extension en San José del Cabo

v Los términos usados en este Manual de la Calidad, se rigen por lo establecido en la
Norma Internacional 1SO 9000:2015 -Sistemas de Gestion de Calidad fundamentos
y vocabulario y la Norma Internacional 1ISO-21001:2018 Organizaciones educativas
Sistemas de gestidn para organizaciones educativas Requisitos con orientaciéon para
su uso, destacando los que se detallan:

TERMINO | DEFINICION

Términos relativos a la persona o personas

Alta direccion Persona o grupo de personas que dirige y controla una

organizacién al mas alto nivel

Consultor del sistema | Persona que ayuda a la organizacién en la realizacién de un
de gestidon de la calidad | sistema de gestidn de la calidad dando asesoramiento o

informacién
Participacién activa Tomar parte en una actividad, evento o situacién
Compromiso Participacién activa en, y contribucidn a, las actividades para
lograr objetivos compartidos
Autoridad para | Persona o grupo de personas a quienes se ha asignado la
disponer responsabilidad y la autoridad para tomar decisiones sobre la

configuracion
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Responsable de Ila
resolucion de conflictos

Persona individual designada por un proveedor de PRC para
ayudar a las partes en la resolucién de un conflicto

Términos relativos a la organizacion

Organizacion

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

Contexto de la
organizacion

Combinacién de cuestiones internas y externas que pueden
tener un efecto en el enfoque de la organizacién para el
desarrollo y logro de sus objetivos

Parte interesada

Parte interesada persona u organizacién que puede afectar,
verse afectada o percibirse como afectada por una decisién o
actividad

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

Proveedor Organizacién que proporciona un producto o un servicio

Proveedor externo

Proveedor que no es parte de la organizacién

Proveedor de PRC

Proveedor de un proceso de resolucién de conflictos

Términos relativos a la actividad

Mejora Actividad para mejorar el desempefio
Mejora continua Actividad recurrente para mejorar el desempefio
Gestidn Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacién

Gestion de la calidad

Gestidn con respecto a la calidad

Planificacion de la
calidad

Parte de la gestidn de la calidad orientada a establecer los
objetivos de la calidad y a la especificaciéon de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para
lograr los objetivos de la calidad

Aseguramiento de Ia
calidad

Parte de la gestidon de la calidad orientada a proporcionar
confianza en que se cumplirdn los requisitos de la calidad

Control de la calidad

Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de
los requisitos de la calidad

Mejora de la calidad

Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad

Control de cambios

Actividades para controlar las salidas después de la probacién
formal de su informacidn sobre configuracién del producto

Actividad El menor objeto de trabajo identificado en un proyecto
Términos relativos al proceso
Proceso Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que

utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto
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Proyecto

Proceso Unico consistente en un conjunto de actividades
coordinadas y controladas con fechas de inicio y de
finalizacion, llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme
con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de
tiempo, costo y recursos.

Realizacion del sistema
de gestidn de la calidad

Proceso de establecimiento, documentacion, implementacion,
mantenimiento y mejora continua de un sistema de gestion de
la calidad

Procedimiento

Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso

Contratar
externamente

Establecer un acuerdo mediante el cual una organizacion
externa realiza parte de una funcidon o un proceso de una
organizacién

Disefio y desarrollo

Conjunto de procesos que transforman los requisitos para un
objeto en requisitos mas detallados para ese objeto

Términos relativos al sistema

Sistema

Conjunto de elementos interrelacionados o que interactian

Infraestructura

Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacién

Sistema de gestion

Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados
0 que interactian para establecer politicas, objetivos vy
procesos para lograr estos objetivos

Sistema de gestidon de la
calidad

Parte de un sistema de gestién relacionada con la calidad

Ambiente de trabajo

Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo

Politica

Intenciones y direccién de una organizacién, como las expresa
formalmente su alta direccion

Politica de calidad

Politica relativa a la calidad

Vision

Aspiracidn de aquello que una organizacion querria llegar a ser,
tal como lo expresa la alta direccién

Mision Propésito de la existencia de la organizacion, tal como lo
expresa la alta direccion

Estrategia Plan para lograr un objetivo a largo plazo o global

Términos relativos a los requisitos

Objeto Cualquier cosa que puede percibirse o concebirse

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

Requisito Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria

Requisito de la calidad

Requisito relativo a la calidad

Requisito legal

Requisito obligatorio especificado por un organismo legislativo
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Requisito
reglamentario

Requisito obligatorio especificado por una autoridad que
recibe el mandato de un érgano legislativo

No conformidad

Incumplimiento de un requisito

Conformidad

Cumplimiento de un requisito

Términos relativos al resultado

Objetivo

Resultado a lograr

Objetivo de la calidad

Objetivo relativo a la calidad

Salida

Resultado de un proceso

Producto Salida de una organizacion que puede producirse sin que se
lleve a cabo ninguna transaccién entre la organizacién y el
cliente

Servicio Salida de una organizacién con al menos una actividad,
necesariamente llevada a cabo entre la organizacion y el
cliente

Riesgo Efecto de la incertidumbre

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

Términos relativos a los datos, la informacion y la documentacién

Datos Hechos sobre un objeto

Informacién Datos que poseen significado

Documento Informacién y el medio en que estd contenida

Informacién Informacién que una organizacién tiene que controlar y

documentada mantener, y el medio que la contiene

Manual de la calidad

Especificacién para el sistema de gestidn de la calidad de una
organizacién

Registro Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades realizadas

Plan de gestion de | Documento que especifica qué es necesario para cumplir los

proyecto objetivos del proyecto

Términos relativos al cliente

Retroalimentacion

Opiniones, comentarios y muestras de interés por un
producto, un servicio o un proceso de tratamiento de quejas

Satisfaccion del cliente

Percepcidn del cliente sobre el grado en que se han cumplido
sus expectativas

Servicio al cliente

Interaccidn de la organizacidn con el cliente a lo largo del ciclo
de vida de un producto o servicio

Términos relativos a las caracteristicas

Caracteristica

Rasgo diferenciador

Caracteristica de |la

calidad

Caracteristica inherente a un objeto relacionada con un
requisito

Términos relativos a las determinaciones
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Determinacion

Actividad para encontrar una o mas caracteristicas y sus
valores caracteristicos

Revision Determinacién de la conveniencia, adecuacion o eficacia de un
objeto para lograr unos objetivos establecidos
Seguimiento Determinacién del estado de un sistema, un proceso, un

producto, un servicio o una actividad

Evaluacion del avance

Evaluacion del progreso en el logro de los objetivos del
proyecto

Términos relativos a las acciones

Accidn correctiva

Accidn para eliminar la causa de una no conformidad y evitar
que vuelva a ocurrir

Accién preventiva

Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencial no deseable

Correccion

Accién para eliminar una no conformidad detectada

Reparacién

Accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para
convertirlo en aceptable para su utilizacidn prevista

Términos relativos a la auditoria

Auditoria

Proceso sistemdtico, 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

Programa de la
auditoria

Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo
de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito
especifico

Alcance de la auditoria

Extension y limites de una auditoria

Plan de auditoria

Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de
una auditoria

Criterios de auditoria

Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos usados
como referencia frente a la cual se compara la evidencia
objetiva

Evidencia de la | Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra

auditoria informacién que es pertinente para los criterios de auditoria y
gue es verificable

Hallazgos de la | Resultados de la evaluacidon de la evidencia de la auditoria

auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria

Conclusiones de la
auditoria

Resultado de una auditoria tras considerar los objetivos y todos
los hallazgos de la auditoria

Cliente de la auditoria

Organizacidn o persona que solicita una auditoria

Auditado

Organizacidn que es auditada

Equipo auditor

Una o mas personas que llevan a cabo una auditoria con el
apoyo, si es necesario, de expertos técnicos
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Auditor Persona que lleva a cabo una auditoria
Experto técnico Persona que aporta conocimientos o experiencia especificos al
equipo auditor
Observador Persona que acompafia al equipo auditor pero que no actua
como auditor

4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 Comprension de la organizacion y su contexto

La ENSBCS, con base en el andlisis de las cuestiones internas y externas que le circunscriben
y que definen su propdsito y su gestion estratégica, tiene establecidos los siguientes
elementos estratégicos:

4.1.1 Misién

Formar docentes y profesionales para la educacién basica, media superior y superior, de
manera integral con equidad y pertinencia social, ética e integralmente comprometidos con
el entorno y el desarrollo de competencias, habilidades y actitudes, que les posibiliten su
autogestion pedagdgica, en el marco de los principios filosoéficos y los fines de la educacion
en México.

4.1.2 Vision

Ser reconocida como la mejor institucidn de formacion inicial y continua de docentes y
profesionales de la educacidn, sustentada en el compromiso y profesionalizacidn de su
personal para la busqueda, aplicacion y difusién del conocimiento en ambientes académico-
administrativos pertinentes, incluyentes y adecuados para elevar la calidad educativa y
fortalecer la gestidn, en estricta correspondencia con el entorno social y en coherencia con
los valores, los principios y la cultura, estatales y nacionales.

4.1.3 Valores

Como Institucidn, se aspira a conformar una comunidad educativa que se caracterice por
la practica de principios y valores tales como:

v’ Etica
Responsabilidad
Compromiso
Solidaridad
Justicia
Proactividad
Honestidad

ANENENENENEN
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Liderazgo
Profesionalismo
Equidad
Comunicacion eficaz
Respeto
Humanismo

Lealtad

Inclusion

NN N N NS SR

El lema “Forjando educadores, transformaremos generaciones” resume el sentido de
nuestro ser y hacer

4.1.4 Objetivos

Objetivo General

Formular e implementar politicas y proyectos de mejora de la calidad académica y de
fortalecimiento de la gestion, con base en la definicidn de fortalezas y dreas de oportunidad,
qgue favorezcan la toma de decisiones pertinentes para consolidar la organizacién y el
funcionamiento institucional.

Objetivos Particulares

v

ANENENENEN

Modernizar la infraestructura fisica y tecnolégica a partir de las necesidades vy
requerimientos vigentes.

Eficientar la gestion e integracion institucional.

Fortalecer integralmente la formacién inicial y continua de los estudiantes.
Impulsar la actualizacién, capacitacién y habilitacidén del personal.

Promover la evaluacidon externa y la certificacion de procesos.

Consolidar la extension y vinculacidn institucional.

4.1.5 Politicas Institucionales

< S

ASENE N NENEN

Fomento a la conformacién de cuerpos académicos.

Fortalecimiento de la asesoria, la tutoria y las actividades de apoyo a estudiantes de
nuevo ingreso.

Desarrollo de programas de seguimiento a egresados.

Impulso de programas de movilidad académica.

Incentivacion de intercambios académicos.

Evaluacién externa de planes y programas de estudio.

Certificacion de procesos académicos y administrativos.

Incremento de la habilitacion de directivos y docentes.
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v’ Capacitacion y actualizacién privilegiando la certificacion en una segunda lengua y
en TIC.

v’ Fortalecimiento de la infraestructura, equipamiento y mobiliario.

v Organizacion y funcionamiento institucional con base en la transparencia y la
rendicién de cuentas.

v’ Cierre de brechas de calidad con equidad e inclusion.

v" Promocién de una planeacién prospectiva que atienda y articule los planes,
programas y politicas estatales y nacionales.

La ENSBCS, se fundamenta con estos elementos estratégicos para lograr los resultados
previstos de su sistema de gestion de la calidad, realizando acciones de seguimiento y
revision de los mismos, a través de las reuniones de Direccion, de conformidad con los
cambios que se producen en su entorno vy los resultados obtenidos de sus procesos, asi
como con el desarrollo de su Plan de Desarrollo Institucional (PDI) y su Programa de
Fortalecimiento (ProFEN), empleando para ello diferentes herramientas como el andlisis
FODA, seguimiento de egresados, etc.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Debido a las caracteristicas de organizacién y funcionamiento de la ENSBCS, asi como su
capacidad para proporcionar productos y ofertar servicios educativos que satisfagan los
requisitos de sus clientes, asi como las disposiciones legales y reglamentarias aplicables, se
ha determinado que:

a) Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad son:
el consejo técnico, egresados, alumnos, personal, proveedores, organizaciones
sociales y culturales, y la autoridad educativa.

b) Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de gestion de
la calidad, son considerados al momento de revisar las politicas, los objetivos, los
valores y principios, etc.

c) Se encuentran documentados en la matriz de identificacién necesidades y
expectativas de las partes interesadas

La ENSBCS realiza el seguimiento y la revisién de la informacidon sobre estas partes
interesadas y sus requisitos pertinentes, a través del Staff del Comité Institucional de
Calidad.

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestidn de la calidad

La ENSBCS ha determinado que el alcance del sistema de gestién de la calidad es el
siguiente: “Servicios Educativos y de Gestion para las Carreras de Licenciatura (Licenciatura
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en Educacion Secundaria, Licenciatura en Educacidn Especial, Licenciatura en Educacion
Primaria Intercultural Bilinglie, Licenciatura en Educacion Preescolar Intercultural Bilinglie,
Licenciatura en Inclusién Educativa, Licenciatura en Enseflanza y Aprendizaje en Educacidn
Secundaria, Licenciatura en Educacién Primaria Indigena con Enfoque Intercultural Bilinglie
y Licenciatura en Educacion Preescolar Indigena con Enfoque Intercultural Bilingle), de
Posgrado (Maestria en Ciencias de la Educacién) y del Curso Especial de Nivelacién
Pedagdgica”.

Para la determinacion de dicho alcance, la ENSBCS ha considerado:
a) Las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1;
b) Los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2;
c) Los productos y servicios que la ENSBCS presta a sus clientes y partes interesadas.

Este Manual es aplicable a todas las actuaciones realizadas por el personal que estén
relacionadas con las actividades que en la ENSBCS se desarrollan, y su objeto es describir el
sistema de la calidad adoptado por la ENSBCS, como instrumento de obligado cumplimiento
en cualquiera de las operaciones que incidan en la calidad de los servicios prestados, de
modo que se pueda asegurar que éstos satisfacen los requisitos fijados por el cliente, o los
especificados por la ENSBCS.

Aplicabilidad de Requisitos (Exclusién)

La exclusidn del diseiio y desarrollo se hace estrictamente al disefio de los planes y programas
de estudio, ya que estos son enviados directamente por la SEP

En cuanto a los diferentes productos educativos si aplica el disefio y desarrollo y esto se trabajay
define en la planeacidn académica de acuerdo con la naturaleza de cada uno de los programas y
materiales a utilizarse durante el proceso ensefianza aprendizaje y también de acuerdo con el
calendario de actividades de la SEP

Algunos ejemplos de productos educativos son:

Guias y Presentaciones de apoyo para el docente al impartir su clase
Materiales manipulables, tarjetas, talleres, juegos educativos

Libros, tesis,

Aplicaciones, sitios web, software

Feria del Libro de Ciencia y la Inclusidn

Entre otros

aqui en esta seccion se define y queda documentado

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.
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El sistema de gestidn de la calidad de la ENSBCS se ajusta a lo especificado en la Norma ISO
9001:2015, y se describe en el presente manual de la calidad, que sirve de guia para conocer
el funcionamiento de la organizacién, definiendo el marco de actuacién para todas las
actividades relevantes para la Calidad del servicio y en definitiva la satisfaccion del cliente.

El Manual es de caracter general, por lo que puede ser entregado a los clientes como
documento de presentacion y descripcion del sistema de gestidn de la calidad. Sin embargo,
el resto de documentacién del sistema no debe ser entregada, siendo su uso restringido y
exclusivo al ambito de la ENSBCS o a quien ella autorice.

La ENSBCS ha establecido, implementado, mantiene y mejora continuamente el sistema de
gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con
los requisitos de la Norma ISO 21001:2018, para lo cual ha desarrollado las hojas de
procesos necesarios y su aplicacidn a través de la organizacion, y ha determinado:

a) Las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos;

b) La secuencia e interaccién de estos procesos; (Mapa de Procesos)

c) Aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las mediciones y los
indicadores del desempefio relacionados) necesarios para asegurarse de la
operacion eficaz y el control de estos procesos;

d) Los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su disponibilidad;

e) Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

f) Abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos
establecidos; (Matrices de Riesgos de Cada Proceso)

g) Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse
de que logran los resultados previstos;

h) Mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad.

Con base en estas consideraciones, el sistema de gestion de la calidad de la ENSBCS
comprende los siguientes procesos:

. Tramite de Beca

. Mantenimiento Preventivo del Equipo de Cémputo
. Servicios Técnicos de Computo.

. Evaluacién de Programas
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. Acreditacion de Licenciatura

. Certificacion de Licenciatura

. Inscripcidn de Licenciatura

. Regularizacion de Licenciatura

. Reinscripcion de Licenciatura

. Seleccidn de Licenciatura

. Capacitacion y Actualizacién

. Evaluacion al Desempefio Docente

. Difusion Cultural y Extensidon Educativa

. Disefio e Impresion Grafica

. Organizacion de las Actividades Académicas Licenciatura

=  Asignacion de Carga Académica Semestral

. Reuniones De Academia

. Ejecucidn de la Planificacidon Docente de un Curso o Asignatura
. Elaboracion y entrega de la Planificacién Docente de un Curso o Asignatura

" Medicion del Nivel de Satisfaccion de la Puesta en marcha de la Planificacion
Docente

. Organizacidon de Las Actividades Académicas. Curso Especial de Nivelacion

Pedagdgica Modalidad Ordinaria Sabatina
. Reinscripcion al Programa de Maestria En Ciencias de la Educacién
. Apertura de Grupo de Maestria
. Apertura de Grupo de Maestria
. Titulacion de Maestria, Modalidad: Curso Intensivo de Titulacidn

Titulacion de Maestria, Modalidad: Tesis

Elaboracion de calendarios de Observacion y Practica Docente
Elaboracidn de Instrumentos de Seguimiento a la Observacidn y Practica Docente

. Supervisién y Aplicacidn de los Instrumentos de Seguimiento al Desempeno de los
Alumnos

. Procesamiento de los Datos Obtenidos en los Instrumentos de Seguimiento al
Desempeiio de los Alumnos

. Vinculacién con las Autoridades Educativas que Reciben a los Estudiantes
para Realizar sus Prdcticas Escolares

. Recursos Materiales y Servicios

. Caja

Contratacion de Personal

Control de Asistencias

Gestion de Competencias
. Seleccion de Proveedores
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. Servicio médico a estudiantes
. La Operabilidad del Programa Institucional de Tutorias
. Unidad de Planeacion Institucional

Los procesos necesarios para el funcionamiento del sistema de gestidén de la calidad y su
interrelacion son sefialados en el mapa general de procesos. En los procedimientos y en el
clausulado de este manual se hace referencia a los diferentes procesos, senalando criterios
y métodos necesarios para asegurar la operacion, control y eficacia de los mismos.

Mapa de Procesos Escuela Normal Superior de Baja California Sur
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A través de la informacidon documentada, se implementan las acciones necesarias para
operar los procesos, cumplir los requisitos y alcanzar los resultados planificados,
contribuyendo a la mejora continua de los mismos.

Dada la naturaleza de los procesos declarados en el alcance de este sistema de gestidon de
la calidad, la organizacidon puede contratar externamente procesos que hagan factible la
conformidad de los productos.

5 LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1

Generalidades

La alta direccién de la ENSBCS, asume el liderazgo como un precepto fundamental de los
elementos estratégicos de su sistema de gestion de la calidad, demostrando su compromiso
a través de los siguientes encargos:

a)

b)

f)

g)

h)

Asumiendo la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con relacion a la
eficacia del sistema de gestidn de la calidad ante las instancias correspondientes;

Asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad para el sistema de gestidn de la calidad, y que éstos sean compatibles con el

contexto y la direccidn estratégica de la ENSBCS;

Asegurandose de la integracidn de los requisitos del sistema de gestidon de la calidad
en los procesos de la ENSBCS;

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

Asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad
estén disponibles;

Comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los
requisitos del sistema de gestidn de la calidad;

Asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados
previstos;

Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia
del sistema de gestioén de la calidad;
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i) Promoviendo la mejora a través de diversas iniciativas, planes y programas que
instrumente la ENSBCS;

j)  Apoyando otros roles pertinentes de la direccion

5.1.2 Enfoque al cliente (Estudiantes, Alumnos)

Uno de los principales objetivos de la ENSBCS es lograr la satisfaccion de sus clientes, tal y
como queda expresado en los compromisos anteriormente enunciados. Las expectativas y
requerimientos de los clientes, asi como su grado de cumplimiento se evallan a través de
la informacidn suministrada por los prestadores del servicio, asi como por los estudios de
seguimiento a egresados.

Asi, la ENSBCS demuestra su liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente
asegurandose de que:

a) Se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente
y los legales y reglamentarios aplicables;

b) Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios, identificados para cada uno de los
procesos, y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente, con base en el
analisis de sus expectativas y en la capacidad de adecuar la planificaciéon de los
procesos;

c) Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccién del cliente.
5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica de gestién
La alta direccion a definido la siguiente politica de gestién:

En la Escuela Normal Superior de Baja California Sur “Profr. Enrique Estrada Lucero”,
estamos comprometidos a satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros
estudiantes y otros beneficiarios pertinentes, a través de la aplicacion eficaz y eficiente del
Sistema de Gestidon desarrollado con base en la Norma 1SO-21001:2018, manteniendo una
orientacidén permanente hacia la mejora continua, la responsabilidad social, la seguridad en
la informacién de nuestros estudiantes y otros beneficiarios pertinentes, la ética en el
proceso educativo, la equidad e inclusidn de los procesos académicos-administrativos, que
nos permita estar siempre a la vanguardia.
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Esta politica se complementa con las politicas institucionales que se derivan de las politicas
estatales formuladas en la EDINEN 2022 y 2023, con la firme intencién de alcanzar los
objetivos propuestos y apoyar la toma de decisiones académicas y de gestion. Las politicas
institucionales, se enuncian a continuacion:

Politica 1. Integrar cuerpos académicos en formacién que sustenten las actividades
sustantivas de investigacion, extensidn y docencia, que fundamentan la naturaleza
institucional

Politica 2. Impulsar el desarrollo de la investigacion y la innovacién educativa,
contribuyendo a la transferencia y divulgacidn del conocimiento.

Politica 3. Fortalecer la formacién inicial a través de programas de asesoria, tutoria y
actividades de apoyo a estudiantes de nuevo ingreso y regulares, tendientes a disminuir el
abandono escolar, elevar la calidad académica y mejorar la eficiencia terminal.

Politica 4. Incentivar las actividades fisicas, recreativas y deportivas, como practicas
regulares orientadas al desarrollo cultural, social, y deportivo, asi como a la eliminacién del
sedentarismo y la prevencion de enfermedades.

Politica 5. Afianzar el plan institucional de seguimiento a egresados, como fundamento para
la toma de decisiones académicas con sustento en las experiencias y resultados de los
estudiantes que concluyeron sus estudios y se incorporan al mercado laboral.

Politica 6. Instrumentar el programa institucional de movilidad académica nacional e
internacional, para directivos, docentes y alumnos, que favorezca el desarrollo de la
investigacion, los intercambios, las estancias, la vinculacion académica y las redes de
colaboracién.

Politica 7. Consolidar los ejercicios de evaluacién externa de planes y programas de estudio
a través de los CIEES, asi como la valoracion del desempeiio de directivos, docentes y
estudiantes

Politica 8. Garantizar la pertinencia de los servicios educativos y los procesos de gestién
mediante el mantenimiento de la certificacion bajo la norma ISO 9001:2015, y la migracion
a la certificacion 1SO 21001:2018.

Politica 9. Mejorar la habilitacidn de directivos y docentes ampliando las oportunidades de
acceso a programas educativos de posgrado que les posibilite el logro del reconocimiento
del perfil PRODEP

Politica 10. Establecer acciones de capacitacion y actualizacidn de directivos, docentes y
estudiantes, priorizando la certificacidn en una segunda lengua o en TIC.
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Politica 11. Fomentar el uso adecuado de la infraestructura fisica y tecnolégica, asi como
del mobiliario y equipo, de conformidad con el plan maestro de infraestructura y el
programa de mantenimiento preventivo y correctivo.

Politica 12. Contribuir al cierre de brechas de calidad tanto al interior de la institucion como
con otras escuelas normales e IES, privilegiando la participacion de directivos, docentes y
estudiantes, con inclusién y equidad.

Politica 13. Impulsar la cultura de la transparencia y rendicién de cuentas para fortalecer el
desarrollo institucional sustentable.

Politica 14. Eficientar la vinculacidn con autoridades educativas, directivos y docentes de
instituciones de educacion basica.

Politica 15. Orientar la organizacion y el funcionamiento institucional mediante una
planeacion prospectiva que articule planes y proyectos de fortalecimiento estatal y
nacional, con base en el sistema de gestidn de la calidad vigente.

Politica 16. Promover programas de impulso y difusién de la lectura y la escritura, en el
marco de la estrategia nacional de lectura.

5.2.2 Comunicacidn de la politica de la calidad
La alta direccion de la ENSBCS se asegura que la politica de calidad:

a) Estd disponible y se mantiene como informacion documentada, al estar publicada
en 4dareas comunes de la organizacién y publicitada en su pagina web
www.normalsuperiorbcs.edu.mx ;

b) Se comunica, entiende y aplica dentro de la ENSBCS;
c) Estd disponible para las partes interesadas pertinentes, segun corresponda.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

La alta direccidn de la ENSBCS debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades
para los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la organizacion,
conforme con los siguientes indicadores:

a) Asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad de la ENSBCS es conforme con
los requisitos de la Norma I1SO 21001:2018;

b) Asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las salidas
previstas;
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c) Informar, en particular, a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de
gestién de la calidad de la ENSBCS y sobre las oportunidades de mejora;

d) Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacidn;

e) Asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad de la ENSBCS se
mantiene cuando se planifican e implementan cambios en dicho sistema.

6 PLANIFICACION
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la ENSBCS tiene en consideracion las
cuestiones referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y
determina los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de:

a) Asegurar que el sistema de gestiéon de calidad de la ENSBCS pueda lograr los
resultados previstos;

b) Aumentar los efectos deseables;
c) Prevenir o reducir efectos no deseados;

d) Lograr la mejora.
6.1.2 La ENSBCS debe planificar:

a) Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades;
b) La manera de:

1. Integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de gestion
de la calidad (véase 4.4.);

2. Evaluar la eficacia de estas acciones.

Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser proporcionales al
impacto potencial en la conformidad de los productos y los servicios.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.2.1 La ENSBCS se han establecido los siguientes objetivos:
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OE1. Impulsar la formacién de un cuerpo académico interinstitucional, apoyando la
profesionalizacion de los profesores y la formacién de calidad de los estudiantes.

OE2. Disefiar el programa institucional de investigacidon educativa, a fin de orientar las
acciones y propdsitos a corto, mediano y largo plazos. OE2a. Redefinir las lineas de
investigacion institucionales en concordancia a los caracteristicas y necesidades de
busqueda y generacién del conocimiento.

OE3. Generar procedimientos que permitan dar seguimiento, apoyo académico y
acompafiamiento a los estudiantes desde su ingreso hasta su egreso, a través de programas
institucionales de asesorias y tutorias, contribuyendo a reducir la desercidn, incrementar
porcentaje de egreso y facilitar la insercién en el campo laboral.

OE4. Generar el programa institucional para el desarrollo fisico, recreativo, cultural y
deportivo, como complemento a la formacién inicial.

OE5. Sistematizar el plan institucional de seguimiento a egresados, para reorientar la
aplicacién y desarrollo de los planes de estudio vigentes y la oferta de programas de
formacién continua.

OE®6. Operar el programa de movilidad nacional e internacional, para directivos, docentes y
estudiantes, mediante la suscripciéon de acuerdos y convenios de colaboracién académica
con instituciones de educacién superior u otras instancias.

OE7. Lograr la acreditacién externa de programas educativos, para reconocimiento de su
calidad, mediante los esquemas y procedimientos del Sistema Nacional de Evaluacion y
Acreditacién por conducto de los CIEES.

OE8. Mantener la calidad de los procesos académicos y administrativos que se desarrollan
en la institucidn, bajo los preceptos de la certificacién I1SO 9001:2015, preparando la
migracion a ISO 21001:2018.

OE9. Otorgar apoyos especificos para el incremento de la habilitacion del personal directivo
y docente, contribuyendo a la formacidn de profesionistas de calidad que logren el perfil
académico deseable (PRODEP).

OE10. Promover iniciativas de capacitacion-actualizacidn, asi como la certificacion en una
segunda lengua y en el uso de las TIC, a fin de fortalecer la formacidn inicial de los alumnos
y mejorar el desempefio de directivos y docentes.

OE11. Mejorar la infraestructura fisica y tecnoldgica, con la construccion, mantenimiento,
ampliacién, habilitacion y equipamiento de los espacios, a partir de las necesidades
institucionales y los requerimientos de la reforma curricular.
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OE12. Cerrar brechas de calidad en los dmbitos académicos y de gestidn, aspirando a
conformar una escuela con igualdad de condiciones ante otras escuelas normales de le
entidad.

OE13. Impulsar una cultura de trabajo colaborativo propicio para el desenvolvimiento de
ideas innovadoras de gestion, priorizando la transparencia y rendicién de cuentas. OE13a.
Establecer una estructura organizacional competitiva a partir de la actualizacién de la
normatividad y la definicion de mecanismos de rendicion de cuentas con un enfoque de
gestion mads abierto, honesto y transparente.

OE14. Continuar fortaleciendo los lazos de amistad, trabajo y vinculacién con autoridades,
directivos y docentes de escuelas de educacién bdsica, a fin de apoyar las jornadas de
practica y colaboracidon mutua.

OE15. Hacer funcional el sistema de gestion de la calidad, promoviendo la planeacién
estratégico-prospectiva y la evaluacion permanente, como caracteristicas esenciales para
el desarrollo de la vida institucional.

OE16. Instrumentar el plan institucional de fomento a la lectura y la escritura, como
complemento a las actividades académicas y al fortalecimiento de la formacidn inicial de
los estudiantes y a la actualizacién del personal

La ENSBCS mantiene informacidn documentada sobre los objetivos de la calidad.

6.2.2 La ENSBCS se asegura de planificar las diferentes actividades para lograr el
cumplimiento de estos objetivos a través de las siguientes estrategias:

El. Realizar acciones para favorecer la integracion de un cuerpo académico
interinstitucional y gestionar recursos para satisfacer los requerimientos de su
conformacidn y desarrollo. Ela. Crear condiciones para mejorar la habilitacion de la planta
docente con estudios de posgrado, susceptibles de ser participes en cuerpos académicos
Elb. Suscribir acuerdos de colaboracidn con otras escuelas normales u otras IES a fin de
sumar esfuerzos para formar un cuerpo académico interinstitucional.

E2. Apoyar el funcionamiento del laboratorio normalista de investigacion educativa, en el
gue participen todos los miembros de la comunidad normalista. E2a. Adecuar las lineas de
investigacidn a las necesidades y caracteristicas de los planes de estudio vigentes y a los
requerimientos educativos estatales y nacionales. E2b. Fortalecer el Departamento de
Investigacidn con insumos y personal necesario para la realizacién de sus actividades.

E3. Desarrollar asesorias, tutorias, y actividades de apoyo para el desarrollo de habitos de
estudio que garanticen la induccion de los alumnos de nuevo ingreso, la tutoria a lo largo
del proceso de formacién, la asesoria de la practica docente y el seguimiento a egresados.
E3a. Ampliar las oportunidades de acceso y perfeccionarlos programas institucionales de
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tutoria, asesoria y acompafamiento, promoviendo valores de responsabilidad vy
compromiso, desde el ingreso hasta la insercién en el campo laboral.

E4. Organizar torneos internos de deportes, y promocionar el desarrollo de actividades
artisticas, culturales, recreativas y para la conservacion de las tradiciones. E4a. Practicar de
manera regular la “activacion fisica escolar”, tanto en las actividades académicas, como en
los eventos civicos. E4b. Capacitar a promotores (alumnos y docentes) para el desarrollo de
acciones de fomento a la cultura y la recreacién

E5. Generar informacion confiable y oportuna, derivada del plan institucional de
seguimiento a egresados, sustentada en la opinidn de empleadores y en las trayectorias
escolares de los alumnos, para la toma de decisiones académicas pertinentes. E5a. Ofrecer
un programa de educacién continua para egresados, que contemple cursos, talleres,
diplomados y opciones de posgrado.

E6. Difundir y promocionar efectivamente las oportunidades que ofrecen las instituciones
nacionales e internacionales para el intercambio y la movilidad académica de directivos,
docentes y alumnos, otorgandoles las facilidades necesarias E6a. Formalizar convenios de
colaboracién con IES nacionales y extranjeras para desarrollar estadias semestrales de
directivos, docentes y estudiantes.

E7. Difundir informaciéon oportuna y precisa sobre las caracteristicas y beneficios
institucionales que implica la evaluacion externa a través de los CIEES. E7a. Fomentar la
participacién de la comunidad normalista para garantizar el éxito de la evaluacion externa
de programas educativos a través de los CIEES. E7b. Someter a evaluacién externa no sdlo
los programas educativos, sino también buscar la certificacion institucional a través de los
CIEES.

E8. Sistematizar los procesos académico-administrativos a fin de generar las condiciones
para mantener la certificacion conforme con la norma ISO 9001:2015. E8a. Instrumentar las
acciones de capacitacidn y consultoria a la comunidad normalista, para facilitar la migracidn
y lograr la certificacién bajo la Norma IS0 21001:2018.

E9. Celebrar acuerdos secretariales e institucionales y destinar apoyos econdmicos para
favorecer la realizacidn de estudios de posgrado y la obtencidn de grados académicos de
directivos y docentes, a fin de mejorar su habilitacién y logro del reconocimiento del perfil
académico deseable (PRODEP). E9a. Implementar un programa de apoyo permanente a las
investigaciones y a los productos académicos de los catedraticos que les permita ser
publicados en revistas indexadas con reconocimiento estatal, nacional e internacional, para
impulsar el logro del perfil deseable (PRODEP). E9b. Apoyar al personal de la Institucién a
fin de que participe con ponencias de sus productos académicos en foros, simposios y
congresos, para impulsar el logro del perfil deseable (PRODEP).
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E10. Poner en marcha un programa de apoyos que impulsen la certificacién de directivos,
docentes y alumnos en el dominio de una segunda lengua y uso de las TIC. E10a. Dar
continuidad al programa institucional de capacitacidn, actualizacién y superacidon
profesional, para fortalecer las competencias y habilidades de directivos, docentes y
estudiantes.

E11. Otorgar vigencia e instrumentar el plan maestro de Infraestructura de la ENSBCS, a
través de la gestion permanente de recursos para la construccion, mantenimiento y
rehabilitacidon de espacios fisicos. E11a. Contratar a una empresa especializada en sistemas
y conectividad que garantice la ampliacidn de médulos del sistema integral de informacién
de la escuela (SIENS).

E12. Gestionar mayores recursos y disponer de nuevos programas de fortalecimiento
institucional a fin de impulsar acciones encaminadas al cierre de brechas de calidad,
impactando en la mejora educativa y de la gestidén. E12a. Tramitar de manera inmediata el
ingreso de la institucién al sistema FONE. E12b. Intensificar gestiones y tramites ante la
autoridad educativa federal y estatal, a fin de regularizar la situacidon contractual del
personal de la institucidn, bajo preceptos de justicia, equidad e inclusién, favoreciendo el
cierre de brechas ante otras IES.

E13. Crear procedimientos y adecuar la normatividad interna para la integracién oportuna
de informes y reportes que coadyuven a la transparencia y rendicién de cuentas sobre el
uso de los recursos y la toma de decisiones institucionales. E13a. Solicitar la practica de
auditorias externas a los procesos académicos y administrativos del plantel. E13b. Crear los
comités de contraloria social necesarios para garantizar la transparencia y rendicién de
cuentas, al interior y al exterior de la institucién.

E14. Mantener las reuniones semestrales con autoridades educativas y directivos de
escuelas de educacién basica. E14a. Fortalecer la vinculacién con directivos y docentes de
escuelas de educacién bdsica, mediante apoyos y colaboracién mutua de la comunidad
normalista.

E15. Establecer una cultura de planeacién que permita enlazar los procesos de elaboracién
del PDI, PAT y ProFEN, a través del sistema de gestidon de la calidad del plantel. E15a.
Construir instrumentos que den seguimiento a la consecucion de los objetivos planteados
en los planes y proyectos de desarrollo y fortalecimiento a nivel estatal y nacional. E15b.
Integrar un sistema de valoracién de los componentes, procesos y resultados de la
planeacion, a través de evaluaciones internas y externas, cuyos resultados seran
fundamentales para establecer rutas de mejoras en la busqueda constante de la calidad y
equidad educativa.

E16. Fomentar la produccidn de textos escritos, narrativos, académicos, etc., a través de
cursos y talleres para estudiantes y docentes de la institucion. E16a. Proporcionar
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materiales de lectura a la comunidad normalista, aprovechando el uso de nuevas
tecnologias para hacerlos mds atractivos. E16b. Continuar con la actualizacién de acervosy
con la remodelacién y mantenimiento de la biblioteca escolar E16c. Disponer como materia
optativa “el fomento de la lectura y la escritura”.

Estas estrategias estan integradas en el PAT, que complementa la aplicacion del
presupuesto correspondiente.

6.3 Planificacion de los cambios

Cuando la ENSBCS determine la necesidad de cambios en el sistema de gestidon de la calidad,
debe garantizar se lleven a cabo de manera planificada (véase 4.4), para tal efecto debe
considerar:

a) El propdsito de los cambios y sus consecuencias potenciales;
b) Laintegridad del sistema de gestidn de la calidad;
c) Ladisponibilidad de recursos;

d) La asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.
7 APOYO
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades

La ENSBCS determina iniciativas y proporciona los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua de su sistema de
gestion de calidad, considerando:

a) Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes; y

b) Los qué necesita obtener de los proveedores externos.
7.1.2 Personas

Consciente de la decisiva importancia que supone contar con un equipo humano técnica y
profesionalmente comprometido con la tarea de ofrecer servicios educativos y desarrollar
estrategias de organizacidn e integracidn de calidad, la ENSBCS implementa iniciativas de
actualizacion, capacitacidn y habilitaciéon de su personal, con la finalidad de garantizar el
logro de los objetivos y la operacion y control de los procesos que se plantean en el sistema
de gestidn de la calidad.
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7.1.3 Infraestructura

La ENSBCS dispone y mantiene la infraestructura necesaria para el desarrollo de sus
actividades, con la tecnologia y politicas pertinentes en todos sus procesos, para lograr la
conformidad del producto y del servicio que requiere el cliente.

Dicha infraestructura, incluye instalaciones y equipo, tales como:

a) Edificios y servicios asociados;
b) Equipos, incluyendo hardware y software;
c) Recursos de transporte,

d) Tecnologias de la informacion y la comunicacion.

De igual forma, la ENSBCS conoce la capacidad y define planes de mantenimiento de los
equipos e instalaciones con los que cuenta, para asegurar que estan en éptimas condiciones
de funcionamiento, lo que permite determinar la capacidad de respuesta ante la demanda
de los clientes.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

La ENSBCS determina, proporciona y mantiene el ambiente necesario y adecuado para la
operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de sus productos y servicios, a fin
de que tanto los clientes como el personal perciban un espacio laboral armédnico en los
ambitos social, psicoldgico y fisico.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades

La ENSBCS determina y proporciona los recursos necesarios para asegurarse de la validez y
fiabilidad de los resultados cuando se realiza el seguimiento o la medicién de sus procesos,
para verificar la conformidad de los productos y servicios con los requisitos, teniendo como
premisa que dichos recursos:

a) Sean apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicion
realizadas;
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b) Se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su propdsito.

Para el seguimiento de los resultados, la ENSBCS dispone de diferentes estrategias con las
que comprueba la conformidad de sus productos o servicios, tales como: evaluacion
externa, evaluacién interna, estudios de egresados, supervision de practicas, etc.

En este sentido, la ENSBCS conserva la informacién documentada apropiada como
evidencia de que los recursos de seguimiento y medicidn son idéneos para su propdsito.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

La ENSBCS considera que la trazabilidad de las mediciones NO es un requisito aplicable, ni
la concibe como parte esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados
de la medicién.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

La ENSBCS tiene certeza de los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos
y para lograr la conformidad de sus productos o servicios; dichos conocimientos se
mantienen y estan a disposicidon del personal a través de diversos medios, como la pdgina
web, el sistema de informacion, etc.

Cuando se plantean necesidades y tendencias cambiantes, la ENSBCS considera sus
conocimientos actuales y determina cémo adquirir o acceder a los conocimientos
adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.

7.2 Competencia
De conformidad con lo indicado en el punto 7.1.2 de este manual, la ENSBCS:

a) Tiene determinada la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su
control, un trabajo que afecta al desempenio y eficacia del sistema de gestion de la
calidad;

b) Se asegura de que estas personas sean competentes, basandose en la educacién,
formacién o experiencia apropiadas;

c) Cuando es aplicable, toma acciones para que adquieran la competencia necesariay
evalua la eficacia de las acciones tomadas, siendo evaluadas dichas acciones en las

reuniones del SCCl;

d) Conserva la informacion documentada apropiada como evidencia de la
competencia.
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Los planes de formacién, actualizacidon y capacitaciéon, se establecen generalmente con
caracter anual o bianual, si bien pueden definirse adicional o excepcionalmente cursos
especificos en funcién de situaciones especiales. La evaluacion de la eficacia de la formacién
recibida la realiza el responsable del departamento o drea especifica y se controla en las
reuniones del staff del comité de calidad institucional, asegurandose con ello que el
personal es consciente de la importancia de sus actividades y cdmo contribuyen al logro de
los objetivos.

7.3 Toma de conciencia

A través de la comunicacién, participaciéon, trabajo en equipo orientado a objetivos y
desarrollo profesional, La ENSBCS se asegura de que las personas que realizan el trabajo
bajo su control toman conciencia de:

a) La politica de la calidad;
b) Los objetivos de la calidad pertinentes;

¢) Su contribucién a la eficacia del sistema de gestién de calidad, incluidos los
beneficios de una mejora del desempefio;

d) Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestidon de
calidad.

7.4 Comunicacion

La ENSBCS determina, segun corresponda, las comunicaciones internas y externas
pertinentes al sistema de gestidén de calidad, con base en cinco cuestionamientos:

a) Qué comunicar;

b) Cuando comunicar;
c) A quién comunicar;
d) Como comunicar;

e) Quién comunica.

La comunicacion interna que realiza la ENSBCS desde la alta direccién y mandos medios,
hasta los niveles inferiores, se caracteriza por transmitir pautas para la realizacién del
trabajo y criterios que se tomaran para su valoracion.
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Para una eficaz comunicacidon externa se han implantado diferentes medidas, como la
gestidén de las apariciones en los medios, revision de los contenidos de la pagina web,
campaias publicitarias, etc.

7.5 Informacion documentada
7.5.1 Generalidades
El sistema de gestion de la calidad de la ENSBCS incluye:

a) Lainformacion documentada requerida por la norma referenciada en el punto 2 de
este manual;

b) La informacién documentada que la ENSBCS determina como necesaria para la
eficacia del sistema de gestidn de la calidad.

7.5.2 Creacién y actualizacion

Para la creacién y actualizacidn de la informacidon documentada, la ENSBCS se asegura de
gue sea apropiada, a través de:

a) Laidentificacidn y descripcién (titulo, fecha, autor o nimero de referencia);

b) El formato (idioma, graficos, versidon del software) y los medios de soporte (papel,
electrénico);

c) Larevisién y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.
7.5.3 Control de la informacién documentada

7.5.3.1 La informacion documentada requerida por el sistema de gestién de la calidad, es
controlada con el fin de que la ENSBCS se asegure de que:

a) Estd disponible y es idénea para su uso, donde y cuando se necesite;
b) Esta protegida adecuadamente.

7.5.3.2 Para el control de la informacidon documentada, la ENSBCS establece las siguientes
actividades, segun corresponda:

a) Distribucion, acceso, recuperacién y uso;

b) Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad;
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c) Control de cambios;
d) Conservacion y disposicion.

La informacién documentada de origen externo, que la ENSBCS determina como necesaria
para la planificacidn y operaciéon del sistema de gestién de la calidad, se debe identificar
apropiadamente, y tener control de la misma.

La informacién documentada conservada como evidencia de la conformidad, estd protegida
contra modificaciones no intencionadas.

8 OPERACION

8.1 Planificacién y control operacional

La ENSBCS planifica, implementa y controla los procesos necesarios para cumplir los
requisitos para la provisién de productos y servicios, y para implementar las acciones
determinadas en el punto 6 del presente manual, mediante:

a) La determinacién de los requisitos para los servicios;
b) El establecimiento de criterios para:

1) Los procesos;

2) La aceptacién de los productos y servicios;

¢) La determinacidon de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los
requisitos de los productos y servicios;

d) Laimplementacién del control de los procesos de acuerdo con los criterios;

e) La determinacién, el mantenimiento y la conservacién de la informacién
documentada en la extensidn necesaria para:

1) Tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo
planificado;

2) Demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.

La salida de esta planificacién es adecuada para las operaciones de la ENSBCS.
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Es compromiso de la ENSBCS controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias
de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segln
sea necesario.

De igual manera, la ENSBCS debe asegurarse de que los procesos contratados externamente
estén controlados, conforme con lo indicado en el punto 8.4.

8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 Comunicacidn con el cliente (Estudiantes)

En la ENSBCS, una adecuada comunicacion con el cliente es fundamental para poder
garantizarle un servicio de calidad, para tal efecto se dispone que dicha comunicacién debe
orientarse a:

a) Proporcionar la informacién relativa a los productos y servicios;
b) Tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios;

c) Obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios,
incluyendo las quejas de los clientes;

d) Manipular o controlar la propiedad del cliente;

e) Establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea
pertinente.

En este sentido, se ha dispuesto la pagina web (www.normalsuperiorbcs.edu.mx) en la que
el cliente tiene la posibilidad de realizar cualquier tipo de consulta acerca de las diferentes
actividades y servicios que ofrece la ENSBCS.

Se cuenta también de una direccién de correo electrénico (ens@sepbcs.gob.mx), donde el
cliente puede exponer sus sugerencias o solicitudes de informacién. Al mismo tiempo, en
la ENSBCS se mantienen también otras vias mdas convencionales de comunicaciéon, como:
teléfono y correo electrénico.

8.2.2 Determinacidn de los requisitos para los productos y servicios

Para estar en aptitud de ofrecer un servicio que relna las condiciones demandadas y
satisfaga las expectativas del cliente, es preciso conocer e identifica sus necesidades y las
caracteristicas que pretende del servicio.

Asi, cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer
a los clientes, la ENSBCS debe asegurarse de que:
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a) Los requisitos para los productos y servicios se definan, incluyendo:
1) Cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;
2) Aquellos considerados necesarios por la ENSBCS;

b) La ENSBCS puede cumplir con las declaraciones acerca de los productos y servicios
que ofrece.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

8.2.3.1 La ENSBCS mantiene el compromiso de asegurarse de que tiene la capacidad de
cumplir los requisitos y servicios que se van a ofrecer a los clientes. Por tanto, debe llevar a
cabo una revisién antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente,
a fin de incluir:

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma;

b) Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado
o previsto, cuando sea conocido;

c) Los requisitos especificados por la ENSBCS;
d) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios;

e) Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente.

La ENSBCS, debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.

Asimismo, debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacidn, cuando el cliente
no proporcione una declaracién documentada de sus requisitos.

8.2.3.2 La ENSBCS, se compromete a conservar la informacién documentada, cuando es
aplicable:

a) Sobre los resultados de la revision;

b) Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios.
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La ENSBCS también se asegura de que, cuando se cambian los requisitos para los productos
y servicios, la informacion documentada pertinente es modificada, y de que las personas
pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.3.1 Generalidades

La ENSBCS, mantiene el compromiso de establecer, implementar y mantener un proceso de
disefo y desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la posterior provision de
productos y servicios. (Ver 4.3 de este manual)

8.3.2 Planificacion del diseiio y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la ENSBCS tiene en
consideracioén:

a) La naturaleza, duracion y complejidad de las actividades de disefio y desarrollo;

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

c) Las actividades requeridas de verificacidn y validacidn del diseio y desarrollo;

d) Las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y
desarrollo;

e) Las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de los
productos y servicios;

f) La necesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan
activamente en el proceso de diseiio y desarrollo;

g) La necesidad de la participacion de los clientes y usuarios en el proceso de disefio y
desarrollo;

h) Los requisitos para la posterior provisién de productos y servicios;

i) El nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por los clientes y
otras partes interesadas pertinentes;
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j) La informacién documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los
requisitos del disefio y desarrollo.

8.3.3 Entradas para el diseiio y desarrollo

La ENSBCS determina los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y
servicios a disefiar y desarrollar, considerando:

a) Los requisitos funcionales y de desempeiio;

b) La informacion proveniente de actividades previas de disefio y desarrollo similares;
c) Los requisitos legales y reglamentarios;

d) Normas o codigos de practicas que la ENSBCS se ha comprometido a implementar;

e) Las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos y
servicios.

Asegurandose de que las entradas son adecuadas para los fines del disefio y desarrollo,
estdn completas y sin ambigliedades.

De igual forma, las entradas del disefo y desarrollo contradictorias deben ser resueltas.

La ENSBCS se compromete a conservar la informaciéon documentada sobre las entradas del
disefio y desarrollo.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

La ENSBCS mantiene el compromiso de aplicar controles al proceso de disefo y desarrollo
para asegurarse de que:

a) Se definen los resultados a lograr;

b) Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y
desarrollo para cumplir los requisitos;

c) Se realizan actividades de verificacién para asegurarse de que las salidas del disefio
y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas;

d) Se realizan actividades de validacion para asegurarse de que los productos y

servicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacidn especificada o uso
previsto;
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e) Se toma cualquier accién necesaria sobre los problemas determinados durante las
revisiones, o las actividades de verificacion y validacién;

f) Se conserva la informacion documentada de estas actividades.
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
La ENSBCS se asegura de que las salidas del disefio y desarrollo:

a) Cumplen los requisitos de las entradas;

b) Son adecuadas para los procesos posteriores para la provisién de productos y
servicios;

c) Incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion, cuando sea
apropiado, y a los criterios de aceptacion;

d) Especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son esenciales para
su propdsito previsto y su provisidon segura y correcta.

La ENSBCS conserva la informacién documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

La ENSBCS identifica, revisa y controla los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de
los productos y servicios, o posteriormente en la medida necesaria para asegurarse de que
no haya un impacto adverso en la conformidad con los requisitos.

Asimismo, la ENSBCS se compromete a conservar la informacién documentada sobre:

a) Los cambios del disefio y desarrollo;
b) Los resultados de las revisiones;
c) La autorizacion de los cambios;

d) Las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.4.1 Generalidades
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La ENSBCS se asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente son conformes a los requisitos. Para tal efecto, debe determinar los controles
a aplicar cuando:

a) Los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a incorporarse
dentro de los propios productos y servicios de la ENSBCS;

b) Los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por
proveedores externos en nombre de la ENSBCS;

c) Un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo
como resultado de una decision de la ENSBCS.

La ENSBCS se compromete a determinar y aplicar criterios para la evaluacién, la seleccién,
el seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos, basandose
en su capacidad para proporcionar procesos o productos y servicios de acuerdo con los
requisitos. La ENSBCS debe conservar la informacidon documentada de estas actividades y
de cualquier accién necesaria que surja de las evaluaciones.

8.4.2 Tipo y alcance del control

La ENSBCS se asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente, no afectan de manera adversa a su capacidad de entregar productos y
servicios conformes de manera coherente a sus clientes.

Por tanto, la ENSBCS debe:

a) Asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro
del control de su sistema de gestion de la calidad;

b) Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretende
aplicar a las salidas resultantes;

c) Tener en consideracion:
1) Elimpacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente en la capacidad de la ENSBCS de cumplir regularmente los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

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

d) Determinar la verificacidn u otras actividades necesarias para asegurarse de que los
procesos, productos y servicios suministrados externamente cumplen los requisitos.
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8.4.3 Informacion para los proveedores externos

La ENSBCS se compromete a asegurarse de la adecuacién de los requisitos antes de su
comunicacion al proveedor externo.

De tal forma, la ENSBCS debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para:

a) Los procesos, productos y servicios a proporcionar;
b) La aprobacion de:
1) Productos y servicios;
2) Métodos, procesos y equipos;
3) La liberacion de productos y servicios;
c) La competencia, incluyendo cualquier calificacién requerida de las personas;
d) Las interacciones del proveedor externo con la ENSBCS;

e) El control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por parte
de la ENSBCS;

f) Las actividades de verificacidon o validacidon que la ENSBCS, o su cliente, pretende
llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo.

8.5 Produccion y provision del servicio
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

La ENSBCS implementa la produccidn y provision del servicio bajo condiciones controladas.
Dichas condiciones controladas incluyen, cuando es aplicable:

a) La disponibilidad de informaciéon documentada que define:

1) Las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o
las actividades a desempeiiar;

2) Los resultados a alcanzar;

b) La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicidn adecuados;
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c) La implementacién de actividades de seguimiento y medicién en las etapas
apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos
o sus salidas, y los criterios de aceptacion para los productos y servicios;

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

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

f) La validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados
planificados de los procesos de produccidn y de prestacion del servicio, cuando las
salidas resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o
medicién posteriores;

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

h) La implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.
8.5.2 Identificacién y trazabilidad

La ENSBCS se compromete a utilizar los medios apropiados para identificar las salidas,
cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios.

De igual manera, la ENSBCS debe identificar el estado de las salidas con respecto a los
requisitos de seguimiento a través de la produccién y prestacién del servicio.

Con respecto a la trazabilidad, la ENSBCS no la considera un requisito.
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La ENSBCS cuida la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos
mientras esté bajo su control o esté siendo utilizada por la misma.

Por tanto, la ENSBCS debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los
clientes o de los proveedores externos, suministrada para su utilizacién o incorporacién
dentro de los productos y servicios.

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o de
algln otro modo se considere inadecuada para su uso, la ENSBCS informa de esto al cliente
o proveedor externo y conserva la informacién documentada sobre lo ocurrido.

8.5.4 Preservacion
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La ENSBCS preserva las salidas durante la produccién y prestacién del servicio, en la medida
necesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

La ENSBCS se compromete a cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la
entrega asociadas con los productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la
ENSBCS debe considerar:

a) Los requisitos legales y reglamentarios;
b) Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios;
c) La naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos y servicios;
d) Los requisitos del cliente;
e) La retroalimentacién del cliente.
8.5.6 Control de los cambios

La ENSBCS se compromete a revisar y controlar los cambios para la produccién o la
prestacion del servicio, en la extensidon necesaria para asegurarse de la continuidad en la
conformidad con los requisitos.

La ENSBCS debe conservar informacién documentada que describa los resultados de la
revision de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier accién
necesaria que surja de la revision.

8.6 Liberacidn de los productos y servicios

La ENSBCS implementara las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para
verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.

La liberaciéon de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta que se
hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea
aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el
cliente.

La ENSBCS debe conservar la informacién documentada sobre la liberacion de los productos
y servicios. Dicha informacidn debe incluir:

a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacién;
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b) trazabilidad a las personas que autorizan la liberacién.
8.7 Control de las salidas no conformes

8.7.1 La ENSBCS se asegura de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se
identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada.

La ENSBCS debe tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la no
conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios, aplicandose
del mismo modo a los productos y servicios no conformes detectados después de la entrega
de los productos, durante o después de la provisién de los servicios.

La ENSBCS trata las salidas no conformes de una o mas de las siguientes maneras:
a) Correccion;

b) Separacion, contencién, devolucion o suspensién de provision de productos y
servicios;

c) Informacion al cliente;
d) Obtencidn de autorizacidén para su aceptacidn bajo concesidn.

Asimismo, debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas
no conformes.

8.7.2 La ENSBCS debe conservar la informacion documentada que:
a) Describa la no conformidad;
b) Describa las acciones tomadas;
c) Describa todas las concesiones obtenidas;
d) Identifique la autoridad que decide la accidn con respecto a la no conformidad.
9 EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades
La ENSBCS debe determinar:

a) Qué necesita seguimiento y medicidn;
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b) Los métodos de seguimiento, medicidn, analisis y evaluacién necesarios para
asegurar resultados validos;

c) Cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicién;
d) Cudndo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicidn.

La ENSBCS se compromete a evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestiéon de la
calidad, conservando la informacién documentada apropiada como evidencia de los
resultados.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

La ENSBCS realiza el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas, a través de encuestas, entrevistas vy
retroalimentaciones. Ademads, debe determinar los métodos para obtener, realizar el
seguimiento y revisar esta informacion.

9.1.3 Analisis y evaluacién

La ENSBCS procedera a analizar y evaluar los datos y la informacién apropiados que surgen
por el seguimiento y la medicion. Los resultados del analisis se utilizan para evaluar:

a) La conformidad de los productos y servicios;
b) El grado de satisfaccion del cliente;
c) El desempeiio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad;
d) Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz;
e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;
f) El desempeiio de los proveedores externos;
g) La necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.
9.2 Auditoria interna

9.2.1 La ENSBCS lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar
informacidn acerca de si el sistema de gestidn de la calidad:

a) Es conforme con:
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1) Los requisitos propios de la ENSBCS para su sistema de gestion de la
calidad;

2) Los requisitos de las normas de referencia;
b) Se implementa y mantiene eficazmente.
9.2.2 La ENSBCS se compromete a:

a) Planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoria
que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de
planificacién y la elaboracién de informes, que deben tener en consideracion la
importancia de los procesos involucrados, los cambios que afecten a la ENSBCS y los
resultados de las auditorias previas;

b) Definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria;

c) Seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad
y la imparcialidad del proceso de auditoria;

d) Asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direccién
pertinente;

e) Realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora
injustificada;

f) Conservar informacion documentada como evidencia de la implementacion del
programa de auditoria y de los resultados de las auditorias.

9.3 Revision por la direccién
9.3.1 Generalidades

La alta direccién debe revisar el sistema de gestiéon de la calidad de la ENSBCS a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacién, eficacia y alineacidn
continuas con la direccidn estratégica.

9.3.2 Entradas de la revisidn por la direccién
La revisidn por la direccidn se planifica y lleva a cabo incluyendo consideraciones sobre:
a) El estado de las acciones de las revisiones por la direccién previas;

b) Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema
de gestidn de la calidad;
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c) La informacién sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestién de la calidad,
incluidas las tendencias relativas a:

1) La satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes;

2) El grado en que se han logrado los objetivos de la calidad;
3) El desempeiio de los procesos y conformidad de los productos y servicios;
4) Las no conformidades y acciones correctivas;
5) Los resultados de seguimiento y medicién;
6) Los resultados de las auditorias;
7) El desempefio de los proveedores externos;

d) La adecuacioén de los recursos;

e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades;

f) Las oportunidades de mejora.

9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

Las salidas de la revision por la direccion incluyen las decisiones y acciones relacionadas
con:

a) las oportunidades de mejora;
b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestién de la calidad;
c) las necesidades de recursos.

La ENSBCS conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de las
revisiones por la direccién.

10 MEJORA
10.1 Generalidades
La ENSBCS determina y selecciona las oportunidades de mejora e implementa cualquier

accién necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del
mismo.
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Estas oportunidades y acciones deben incluir:

a) La mejora de los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como
considerar las necesidades y expectativas futuras;

b) La correccidn, prevencion o reduccién de los efectos no deseados;
c) La mejora del desempeiio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
10.2 No conformidad y accion correctiva

10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la
ENSBCS debe:

a) Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
1) Tomar acciones para controlarla y corregirla;
2) Hacer frente a las consecuencias;

b) Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con
el fin de que no vuelva a ocurrir, ni ocurra en otra parte, mediante:

1) La revisién y el andlisis de la no conformidad;
2) La determinacidn de las causas de la no conformidad;

3) La determinacién de si existen no conformidades similares, o que
potencialmente puedan ocurrir;

c) Implementar cualquier acciéon necesaria;
d) Revisar la eficacia de cualquier accidn correctiva tomada;

e) Si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la
planificacion; y

f) Si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestién de la calidad.

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.

10.2.2 La ENSBCS conservara informacion documentada como evidencia de:

a) La naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada posteriormente;
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b) Los resultados de cualquier accidn correctiva.

10.3 Mejora continua

La ENSBCS se compromete a mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia
del sistema de gestién de la calidad.

Para tal efecto, debe tomar en cuenta los resultados del andlisis y la evaluacidn, y las salidas
de la revisién por la direccidn, para determinar si hay necesidades u oportunidades que
deben considerarse como parte de la mejora continua.

Elaboré: Presenté: Aprobé:

Aprobado de acuerdo a lo establecido en el articulo
19, fracciones | y Il, de la Ley Orgéanica de la Escuela
Normal Superior del Estado de Baja California Sur
“Profr. Enrique Estrada Lucero”

Mtra. Leticia Arriaga Garcia Mtro. César Alfredo Rios Calder6n Profra. Alicia Meza Osuna

Secretaria de Educacion Publica de Baja California
Sury Presidente del Consejo Técnico de la
ENSBCS
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