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I. Objetivo

Proporcionar las herramientas para la implantacion, mantenimiento y mejora del Sistema
de Gestion de la Calidad de la Universidad Veracruzana (SGCUV), asegurando el
cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, los de la presente Guia y los
legales y reglamentarios aplicables.

2. Alcance

Aplica a los procesos que integran el SGCUV y los que estan en proceso de implantacion.

3. Antecedentes

En el 2001 con el fin de promover e incrementar la calidad de los servicios educativos que
ofertan las universidades publicas, la Secretaria de Educacion Publica, establecio una
politica dirigida a las Instituciones de Educacion Superior, referente a la certificacion de los
procesos estratégicos institucionales con base en los requisitos de la Norma ISO 9001:2000;
siendo la UV una de las primeras en implementarla, logrando la certificacion en ese mismo
afio del proceso de Ingreso, que ante la alta demanda de aspirantes, dio mayor credibilidad
y transparencia al mismo.

Posteriormente se certificaron otros procesos en los servicios referentes a: bibliotecas,
desarrollo académico, planeacidn, adquisiciones, recursos financieros y recursos humanos;
sin embargo, los procesos certificados limitaron su alcance a la dependencia que los
operaba, sin definir la politica y los objetivos institucionales de calidad, lo que propici6 una
escasa interaccion entre los mismos.

En el afio de 2009, en la Facultad de Administracion de la Region Veracruz, se diseifio,
implementd y se certifico de conformidad con la Norma ISO 9001:2008, el “Subsistema de
formacion de profesionales mediante la adquisicion de conocimientos, habilidades y
actitudes”, integrado por los procesos de docencia, investigacion, difusion y extension de la
cultura, el cual mantuvo su certificado hasta el afio 2011.

A partir del 2010 y con la transicidn a la Norma ISO 9001:2008 se iniciaron acciones para
mejorar la interaccion entre procesos y su concepcion sistémica, continuandose con los
trabajos de certificacion y recertificacion de diversos procesos de gestion institucional; sin
embargo, en algunos casos falto continuidad en las certificaciones.

Con la actualizacion de la Norma I1SO 9001 en su version 2015, durante 2018 se redisefio
el SGCUV bajo un enfoque sistémico, integrandose 12 procesos de tipo académico,
administrativo-financiero y de desarrollo institucional, logrando la certificacion de estos en
mayo de 2019.

Posterior a este logro, se reafirmé el compromiso de la alta direccién de asegurar y ampliar
su Sistema incorporando nuevos procesos y ampliando el alcance de los ya certificados, y
con ello lograr la meta establecida en el Plan General de Desarrollo 2030, que establece “la
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institucion debera contar con un sistema de gestion con calidad certificada, vigente, para la
mejora continua, en el que se integren los procesos estratégicos de la gestion universitaria”.

Asumiendo este compromiso, se disefid una estrategia para la mejora y fortalecimiento del
SGCUV, su ejecucion permitid la incorporacion de seis nuevos procesos y dos procesos
ampliaron su cobertura. Esto le permitid a la institucion contar con 18 procesos en el
SGCUV, que se suma a los logros institucionales obtenidos en los dltimos aiios, gracias al
trabajo comprometido y participativo de la comunidad universitaria involucrada.

Para el afio 2021 la institucion mantuvo su compromiso de seguir fortaleciendo su sistema
de calidad, asegurando la madurez de los procesos certificados e incorporando de manera
paulatina nuevos procesos. Aun con la situacidn actual de la pandemia de la Covid 19 y
adaptandose a nuevas formas de trabajo, la Universidad Veracruzana continio con los
trabajos de ampliar el alcance del SGCUV incorporando dos nuevos procesos y un proceso
que amplid su cobertura. Con ello, la maxima casa de estudios del territorio veracruzano
logré sumar 20 procesos a su sistema de gestion de la calidad.

A lo largo de estos afios, con la certificacion de procesos se logré mejorar la organizacion
del trabajo, optimizar la utilizacion de insumos, mejorar los tiempos de atencion y ofrecer
servicios de mayor calidad a los usuarios; en tanto que hacia el interior de las dependencias
certificadas se ha permeado en un estilo de trabajo donde la mejora y la calidad la asume el
personal de manera cotidiana. Por lo anterior, es interés de la alta direccion que se dé
continuidad a la certificacion y lograr la Meta institucional 6.4.1.1 “Contar a partir del 2022
con un sistema de calidad certificado vigente para la mejora continua, en el que se integren
los procesos estratégicos de la gestion universitaria” del Programa de Trabajo 2021-2025.
Por una transformacion integral.

Para el afio 2022, se logrd la recertificacion del sistema de gestion de la calidad y la
ampliacion de su alcance, debido a que se incorporaron dos nuevos procesos y cuatro que
ampliaron su cobertura, logrando con ello tener 22 procesos certificados en el SGCUV.

Para el afio 2023, se logrd la certificacion de los 22 procesos que ya contaban con este
reconocimiento y de cinco nuevos que ampliaron el alcance del SGCUV, lo cual resulta ser
un paso fundamental hacia una gestion eficiente y ordenada, asi como para dar
cumplimiento a las obligaciones institucionales en materia de transparencia y de rendicion
de cuentas. De esta manera, la maxima casa de estudios del territorio veracruzano cuenta
con 27 procesos certificados.

Persiste el compromiso de mejorar y fortalecer los 27 procesos certificados para el afio 2024
de manera que para el 2025 existan las condiciones para cumplir con el reto de transitar a
un Sistema de Gestion de la Calidad bajo la Norma ISO 21001:2018, para el fortalecimiento
de los procesos de la Universidad Veracruzana como una organizacion educativa.
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4. La UV y su contexto
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

De acuerdo con lo establecido en el marco normativo institucional y en particular en el
Reglamento de Planeacién y Evaluacion, los siguientes documentos definen el rumbo
institucional a largo y mediano plazo:

a) Plan General de Desarrollo (PGD) 2030

b) Programa de Trabajo 2021-2025. Por una transformacion integral

Las cuestiones internas y externas se determinan en el Plan General de Desarrollo en los
capitulos 1. Contexto de la educacién superior y Il. Diagndstico institucional, incluye
también metas con vision a largo plazo para su cumplimiento al afio 2030.

En el Programa de Trabajo 2021-2025 se incluye el Contexto sobre la educacién superior,
en éste capitulo se determinan las cuestiones internas y externas, asi como, metas y acciones
orientadas a alcanzar la calidad en la prestacion de los servicios educativos y el
reconocimiento de la calidad de todos los programas educativos evaluables por parte de
organismos externos; fortalecer las funciones de docencia, investigacion y difusién de la
cultura y extension de los servicios, asi como, mejorar los procesos de gestion institucional
que paulatinamente seran incorporados al alcance del SGCUV.

Cada titular de dependencia o responsable de proceso determina los mecanismos para
difundir estos documentos estratégicos y transmitir la articulacién de las metas
institucionales con el Plan de Desarrollo de la Dependencia (Plade) y la forma en que su
trabajo contribuye al logro de las mismas.

En los Plade, el diagnostico incluye la situacion actual de la dependencia, identificando sus
principales problemas y areas de oportunidad; asi como de los recursos con que cuenta, las
necesidades o limitaciones existentes a los que se enfrenta para el cumplimiento de sus
funciones.

Es responsabilidad de cada titular de dependencia o responsable de proceso analizar y
determinar las acciones pertinentes para atender las amenazas y debilidades, asi como para
aprovechar las fortalezas y oportunidades que detecten.

Por lo que respecta al contexto de la Institucion ante situaciones inesperadas y emergentes,
tal como la pandemia provocada por el virus de la Covid 19, la Universidad atendié en su
momento proporcionando indicaciones y recomendaciones a la comunidad universitaria a
través del portal Web (Plan de contingencia) que se implementd exprofeso. Asimismo, se
emitieron los Lineamientos Particulares de Operacion Administrativa ante el COVID 19,
mismos que se han actualizaron. En este caso, los titulares de las entidades académicas y
dependencias determinan los esquemas y métodos de trabajo, asi como las acciones a seguir
para poder cumplir sus objetivos y contribuir con los de la Institucién.
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https://www.uv.mx/legislacion/files/2023/01/PlaneacionyEvaluacion.pdf
https://www.uv.mx/documentos/files/2019/05/UV-Plan-General-de-Desarrollo-2030.pdf
https://www.uv.mx/comunicacionuv/files/2022/03/Programa-Trabajo-2021-2025-1.pdf
https://www.uv.mx/documentos/files/2019/05/UV-Plan-General-de-Desarrollo-2030.pdf#page=8
https://www.uv.mx/documentos/files/2019/05/UV-Plan-General-de-Desarrollo-2030.pdf#page=18
https://www.uv.mx/documentos/files/2022/03/Programa-Trabajo-2021-2025.pdf#page=11
https://www.uv.mx/plandecontingencia/
https://www.uv.mx/saf/files/2020/03/Lineamientos-Particulares-COVID-19-SAF.pdf
https://www.uv.mx/saf/files/2020/04/Comunicado-actualizacion-de-lineamientos-operativas_administrativas.pdf

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Las necesidades y expectativas de las partes interesadas que son pertinentes para el SGCUV
se identifican y registran por proceso en el formato Partes interesadas pertinentes por los
titulares de dependencia o responsables de proceso. En este formato se deben identificar las
partes interesadas pertinentes que pueden tener un impacto en los procesos, para
proporcionar productos y servicios que cumplan con los requisitos, ya sea que puedan
percibirse como afectados o que afecten a la Universidad.

Los titulares de dependencia o responsables de proceso determinan las partes interesadas
pertinentes con base en su:

a) posible influencia o impacto en el desempefio o las decisiones de la Universidad;
b) capacidad para crear riesgos y oportunidades en los servicios que ofrece la
Universidad.

4.3 Determinacion del alcance del SGCUV

El alcance del SGCUYV se encuentra disponible para las partes interesadas en el Manual de
Procedimientos Administrativos y en el portal del SGCUV vy se refiere a los distintos
servicios que se proporcionan a la comunidad universitaria y a la sociedad en general; a
través de las dependencias que conforman la Rectoria, la Secretaria Académica (SA), la
Secretaria de Administracion y Finanzas (SAF) y la Secretaria de Desarrollo Institucional
(SDI), con los procesos siguientes:

Procesos directivos:

1) Transparencia. (Publicacion de las obligaciones de transparencia manteniendo su

vigencia).

2) Acceso a la informacion. (Gestion de las solicitudes de acceso a la informacion
publica).

3) Proteccion de datos personales. (Proteccion de datos personales y ejercicio de los
derechos ARCO).

Procesos de apoyo académico:

4) Sistema bibliotecario. Servicios bibliotecarios (Préstamo de recursos
documentales en su modalidad de consulta interna y préstamo a domicilio en las
Unidades de Servicios Bibliotecarios y de Informacion (USBI) y en 16 bibliotecas
de entidades académicas); Desarrollo de colecciones (Revision de requisiciones de
recursos documentales en el Subsistema de Planeacidn, Recursos Financieros y
Materiales); Organizacion documental (Organizacion de recursos documentales);
Automatizacion bibliotecaria (Respaldo del sistema de gestion bibliotecaria,
Incorporacién de los trabajos recepcionales al repositorio institucional bibliotecario
(licenciaturas y posgrados), Respaldo de informacién del repositorio institucional
bibliotecario (licenciaturas y posgrados)).
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https://www.uv.mx/orgmet/files/2018/11/sgcuv-ge-f-20.pdf
https://www.uv.mx/orgmet/files/2022/08/alcanceSGCUV.pdf
https://www.uv.mx/orgmet/mpad/
https://www.uv.mx/orgmet/mpad/
https://www.uv.mx/sgcuv/

S)
6)

7)
8)
9)
10)

1)
12)

Desempeiio docente. (Evaluacion al desempeiio docente).

Formacion académica. (Formacion institucional, docente y disciplinar a través de
cursos, talleres, seminarios y diplomados).

Tutoria. Tutoria académica (Registro, seguimiento y validacioén en el nivel de
estudios de licenciatura y técnico superior universitario).

Ingreso. (Servicio de ingreso escolar por examen a nivel licenciatura, técnico y
técnico superior universitario).

Permanencia. (Inscripcion; Inscripcion nuevo ingreso; Movimientos escolares;
Emisidn de credencial y Seguro facultativo).

Egreso. (Expedicion de titulo profesional y legalizacion de certificados de estudios
profesionales).

Movilidad. (Gestién para el intercambio y movilidad estudiantil y académica).
Gestion de servicios administrativos y programas de vinculacion e integracion
cultural y académica.

Procesos de desarrollo institucional:

13)

14)

15)

16)

17)

18)

Coordinacion y direccion administrativa. (Programacion, coordinacion vy
seguimiento de las funciones y actividades de las dependencias adscritas a la
Secretaria de Desarrollo Institucional, Seguimiento para el cumplimiento de
recomendaciones y observaciones en auditorias).

Proteccion civil. (Lineamientos para la conformacién de la Unidad Interna de
Gestion Integral del Riesgo).

Planeacion estratégica, tactica y operativa. (Elaboracion de: Plan General de
Desarrollo, Programa de Trabajo de la administracion rectoral, Planes de desarrollo
de las regiones, entidades académicas y dependencias (Plader, Pladea y Plade),
Proyectos de Presupuesto basado en Resultados (PbR)).

Seguimiento a la planeacion estratégica, tactica y operativa. (Seguimiento a:
Metas del Programa de Trabajo de la administracion rectoral, Elaboracion del
Informe anual del Programa de Trabajo de la administracion rectoral, Avance en la
elaboracion de planes de desarrollo de las regiones, entidades académicas y
dependencias (Plader, Pladea y Plade), Fondo de Aportaciones Multiples, Proyectos
de Presupuesto basado en Resultados (PbR), Gestion para la realizacion de la
evaluacion externa de los programas educativos (PE) evaluables de licenciatura,
Integracion y registro de informacién para la elaboracion de los cuestionarios
estadisticos de educacion superior 911).

Administracion del Sistema de Gestion de la Calidad de la Universidad
Veracruzana (SGCUYV). (Auditorias internas y externas; Control de Ila
informaciéon documentada del SGCUV (Documentos y registros) y Acciones
correctivas).

Gestion de servicios de tecnologias de la informacion en la Region Xalapa.
(Respaldo de informacién administrativa; Atencion de incidentes y Acceso al SI1U;
Gestion de cuentas institucionales; Dictamen técnico de equipos de computo y
periféricos; Mantenimiento de equipo de computo; Gestion de claves telefonicas).
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19) Programacion artistica, cultural y académica de la Direccion General de
Difusion Cultural. (Programacion anual de actividades artisticas, culturales y
académicas a través de propuestas internas y externas).

20) Publicacion de productos editoriales. (Produccion de libros).

21) Vinculacion universitaria. (Gestion de la vinculacion universitaria; Disefio,
comunicacion y difusion de la vinculacion universitaria; Formalizacion de la
vinculacion).

22) Capacitacion y gestion para desarrollo de proyectos de emprendimiento
innovador. (Capacitacion para emprendimiento innovador).

23) Gestion para la realizacion de obra nueva y mantenimiento. (Diagnostico de
necesidades de infraestructura fisica, Atencién a solicitud de obras nueva y/o
mantenimiento no considerado en programas especificos institucionales, Atencion
a solicitud de obras nueva y/o mantenimiento de emergencia/contingencia).

Procesos administrativos-financieros:

24) Administracion de recursos financieros. (Elaboracion y registro del presupuesto
de ingresos y egresos; Recepcidn y registro de subsidios en sistema; Recepcion,
programacion y pago de gastos de operacion; Conciliaciones bancarias).

25) Administracion de bienes y servicios. (Adquisiciones de bienes y servicios;
Registro y actualizacion de bienes muebles e inmuebles; Control y seguimiento de
bienes muebles; Baja y desincorporacion de bienes muebles; Gestion y control de
servicios basicos, Gestion del arbolado).

26) Atencion integral a la salud. (Alta y baja de proveedores, Consulta externa).

27) Administracion de recursos humanos. Relaciones laborales. 1) Permanencia
(Asesoria laboral-atencion y tramite de inconformidades SETSUV, Verificacion de
las condiciones de higiene y seguridad en los centros de trabajo de la Universidad
Veracruzana por las comisiones mixtas de higiene y seguridad, Atencidn y tramite
de pensiones alimenticias emitidas por autoridad judicial competente, Cargas de
trabajo del personal Manual, Asesoria a procedimientos laborales). 2) Retiro (Pago
de prestaciones por terminacion de la relacion de trabajo, Pago de seguro de vida y
gastos de funeral).

Requisitos no aplicables
Los requisitos no aplicables en el SGCUYV se sefialan a continuacion:

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion. Debido a que las actividades que se
realizan en los procesos comprendidos en el SGCUV son principalmente de caracter
académico-administrativo, no se requiere del uso de recursos (equipos o
instrumentos) de seguimiento y medicion que requieran algun tipo de calibracion.

8.3 Diseiio y desarrollo de los productos y servicios. Las caracteristicas o
requisitos de los servicios que ofrecen la UV a sus usuarios (comunidad
universitaria y sociedad en general), en los procesos considerados en el alcance del

Proceso: Administracion del Sistema de Gestion de la Calidad de la Universidad Veracruzana (SGCUV)
Guia de aplicacion del SGCUV (SGCUV-GE-G-03)
Revision: 10

Pagina 9 de 32




SGCUV se encuentran descritos en leyes, reglamentos y diversas disposiciones
oficiales. Por lo anterior, no se requiere del disefio y desarrollo de estos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega. Este requisito no es aplicable debido a
que no se realiza un seguimiento posterior a la entrega de los servicios
proporcionados a través de los procesos que forman parte del alcance del SGCUV.

4.4 El SGCUV y sus procesos

Los procesos que permiten establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente el
SGCUV se agrupan en cuatro tipos: directivos, de apoyo académico, desarrollo institucional
y administrativos-financieros, como se presenta en el siguiente esquema:
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4.4.1 Diagrama de interaccion de procesos del SGCUV
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La planificacion y desarrollo de los procesos del SGCUV se documentan en el Diagrama
de caracterizacidn.

4.4.2 La informacién documentada para apoyar la operacion de los procesos se encuentra
disponible en el portal de cada uno de éstos, ingresando desde la siguiente direccion
electronica: https://www.uv.mx/sgcuv/alcance-del-sgcuv-3/ .

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso
5.1.1 Generalidades

La alta direccion para el SGCUV esta constituida por las personas titulares de la Rectoria,
la Secretaria Académica, la Secretaria de Administracion y Finanzas, la Secretaria de
Desarrollo Institucional y de las Vicerrectorias; quienes tienen definida su responsabilidad
y autoridad institucional en la Ley Orgénica. Estatuto General y Manual de Organizacién
Institucional, asimismo en el apartado 5.3 de esta Guia se describen sus roles y
responsabilidades respecto al SGCUV.

5.1.2 Enfoque al usuario

Partiendo de la Politica de la calidad y de los Objetivos de la calidad del SGCUV, los
usuarios cuyas necesidades y expectativas se deben satisfacer son la comunidad
universitaria y la sociedad en general; siendo el estudiante el centro de las funciones
sustantivas de la Institucion.

Para el cumplimiento de la Politica de la calidad y de los Objetivos de la calidad, los
procesos del SGCUV estan sujetos a normas y reglamentos que forman parte del marco
normativo universitario, mismos que son conocidos y llevados a cabo por el personal que
participa en éstos. Los procesos consideran los riesgos y oportunidades que puedan
presentarse en su desarrollo, los cuales se documentan en la Plantilla para la gestion de
riesgos y en el formato de Oportunidades de mejora.

5.2 Politica de la calidad
5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

La Politica de la calidad del SGCUV es definida a partir de la Mision y Visién
institucionales y permite establecer un marco para elaborar los objetivos de la calidad,
declarados por la alta direccion.

Proporcionar servicios educativos con inclusion y de calidad, en beneficio del estudiante
en el ejercicio de su derecho a la educacion superior, considerando los ejes transversales
de derechos humanos y sustentabilidad; cumpliendo con las responsabilidades y en apego
a la legalidad, con transparencia, austeridad, rendicion de cuentas y pertinencia social,
asegurando la mejora continua en la efectiva realizacion de las funciones sustantivas y
adjetivas.

(SGCUV-GE-OT-01)
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https://www.uv.mx/orgmet/files/2018/11/sgcuv-ge-f-18.pdf
https://www.uv.mx/orgmet/files/2018/11/sgcuv-ge-f-18.pdf
https://www.uv.mx/legislacion/files/2017/07/Ley-Organica-Universidad-Veracruzana.pdf
https://www.uv.mx/legislacion/files/2018/06/Estatuto-General-11062018.pdf
https://www.uv.mx/orgmet/mo/
https://www.uv.mx/orgmet/mo/
https://www.uv.mx/orgmet/files/2022/07/politcalidadSGCUV.pdf
https://www.uv.mx/orgmet/files/2022/07/objetscalidadSGCUV.pdf
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5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad

La Politica de la calidad esta disponible y se mantiene como informacion documentada en
el Manual de Procedimientos Administrativos. Es comunicada por la alta direccién a los

integrantes del SGCUV; los titulares de dependencia o responsables de proceso determinan
las estrategias para difundirla entre su personal. Esta a disposicion de las partes interesadas

en el portal del SGCUV vy en el apartado Documentos del SGCUV.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridad del personal que participa en el

SGCuUvV

La autoridad formal de cada uno de los participantes en el SGCUV esta definida con base
en la estructura organizacional, con los roles y responsabilidades siguientes:

Alta direccidn

Establecer y difundir la Politica de la calidad y los Objetivos de la calidad,
mismos que deben ser compatibles con el Programa de Trabajo 2021-
2025. Por una transformacion integral.

Demostrar liderazgo y compromiso, realizando la revision por la direccion
como parte de la rendicion de cuentas con relacion a la eficacia del
SGCUV.

Asegurar que los procesos del SGCUV se integran y se gestionan
contribuyendo al quehacer académico, a la transparencia y rendicion de
cuentas, y al desarrollo institucional, mismos que deben guardar una

relacion directa con las funciones sustantivas y adjetivas de la Institucion.

Promover el enfoque a procesos, el enfoque al usuario, el pensamiento
basado en riesgos y la mejora continua.

Garantizar que los recursos necesarios para la operacion del SGCUV estén
disponibles.

Comunicar la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme
con los requisitos del SGCUV.

Asegurar que el SGCUYV logre los resultados previstos.

Dirigir y apoyar al personal involucrado en la gestion de los procesos
institucionales, para contribuir al logro de los objetivos del SGCUV.

La administracion del SGCUYV se encuentra a cargo de la persona titular de la Direccion de
Planeacidn Institucional (DPI), a través de la persona titular de la Unidad de Organizacion
y Métodos (UOM), quien coordinara la implantacién, mantenimiento y mejora continua del
SGCUV a través de las responsabilidades siguientes:

Administrador
del SGCUV

Promover el desarrollo de una cultura de calidad, evaluacion y mejora
continua en el SGCUV.

Coordinar y supervisar el desarrollo, implantacién, mantenimiento y
mejora del SGCUV, para lograr la certificacién de procesos de
conformidad con lo establecido en las normas internacionales.
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Establecer los lineamientos generales para el eficaz desempefio del
SGCUV con un enfoque de procesos orientado a satisfacer los
. requerimientos de las partes interesadas pertinentes, los requisitos de la
Norma ISO 9001:2015 y los requisitos que la misma Institucién
determine, con base a la mejora continua.
‘Coordinar reuniones de trabajo con el personal de las dependencias
participantes en el SGCUV con la finalidad de asegurar su operacion y
funcionamiento.
Asegurar la implementacion, la revision, analisis y comunicacion de los
resultados del SGCUV, a la alta direccion y al personal involucrado en
el sistema. k
Promover la toma de conciencia en los titulares de dependencia y
responsables de proceso para el cumplimiento de la politica de la calidad
y objetivos de la calidad del SGCUV.
Informar el desempefio del SGCUV vy las oportunidades de mejora a la
alta direccidn.
Coordinar la capacitacion y formacion para el trabajo de los auditores
internos, asi como la planificacion, realizacion y seguimiento de las
auditorias internas y externas a los procesos del SGCUV.
Gestionar la disponibilidad de los recursos financieros necesarios para
la implantacidn, mantenimiento y mejora continua del SGCUV.
Establecer las politicas y lineamientos para la elaboracion, actualizacion
y control de la informacion documentada que se utilice en el SGCUV.
Gestionar la participacion de los auditores internos —ante sus titulares—
en las actividades que le competen dentro del SGCUV.

Para la operacion del SGCUV, la alta direccion y la DPI cuentan con el apoyo de los titulares
de dependencia que tienen procesos en el sistema de gestion de la calidad, quienes, junto
con los responsables de proceso, deben cumplir las siguientes responsabilidades:

Asegurar la implementacion, la revision, analisis y comunicacion de los
resultados del proceso incluyendo retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes y la satisfaccion del usuario.

Asegurar la integracidn y conformidad de los procesos del SGCUV.

Difundir y promover entre el personal que participa en los procesos el
cumplimiento de la politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

Atender las no conformidades y acciones correctivas sin demora y
proporcionar la informacion necesaria sobre el estado que guardan las
dependencia y mismas, al Administrador del SGCUV.

Titulares de

Responsables | Participar y fomentar entre el personal la asistencia a las reuniones, cursos,

de proceso talleres, eventos de integracion y de formacion en cultura de la calidad, el
enfoque a procesos, riesgos y demas actividades para el buen desempeiio del
SGCUV.

Informar oportunamente el desempeifio del proceso y las oportunidades de
mejora a la DPI a través de la Unidad de Organizaciéon y Métodos.
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Facilitar la realizacion de las auditorias internas y externas, atendiendo
puntualmente las politicas y lineamientos para el desarrollo de las mismas.
Asistir a los eventos de capacitacion a los que sea convocado, €l y/o su
personal de acuerdo a las necesidades del proceso y/o personales.

Apoyar la participacion de los auditores internos en las actividades que le
competen dentro del SGCUV.

Por lo que respecta al personal que participa en los procesos que forman parte del SGCUV:

Personal
operativo

Conocer, interpretar y aplicar la mision, vision, politica de la calidad y
objetivos de calidad institucionales.

Llevar a cabo sus actividades con base en lo dispuesto en este documento y
en los manuales, procedimientos y demas documentos internos y externos,
aplicables a sus procesos.

Presentar a su inmediato superior, quejas de los usuarios de sus servicios, asi
como las no conformidades que identifique.

Llevar a cabo sus actividades buscando el cumplimiento de la politica de la
calidad y los objetivos de la calidad, la gestién del riesgo y la satisfaccion del
usuario.

Proponer acciones de mejora continua de sus actividades y el proceso en
general.

Participar en las auditorias internas y externas al SGCUV.

Participar en los eventos de capacitacion a los que sea convocado de acuerdo
con las necesidades del proceso y/o personales.

Las responsabilidades antes descritas son complementadas con la participacion del equipo
auditor interno del SGCUYV, quienes se encargan de:

Auditor Lider
y Auditor

Cumplir con el Programa de Auditoria Interna y Externa del SGCUV.

Elaborar y presentar para su aprobacion el plan de auditoria al titular de la
dependencia a auditar.

Realizar las auditorias internas de acuerdo con lo establecido en el
Procedimiento de Auditoria interna.

Verificar el estado de las no conformidades identificadas en auditorias
anteriores en los procesos que le corresponda auditar

Revisar el Programa de Auditoria Interna para mejorarlo continuamente.

Participar en los eventos de capacitacion a los que sea convocado.

6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar los riesgos y oportunidades

Al planificar el SGCUV, en cada uno de los procesos que lo integran se identifican los
riesgos y oportunidades para asegurar el logro de los resultados previstos, aumentar los
efectos deseables, prevenir o reducir los no deseables y lograr la mejora.
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La finalidad es prevenir las no conformidades, incluyendo los resultados no conformes, y
determinar las oportunidades que pudieran mejorar la satisfaccion de los usuarios y lograr
los objetivos de la calidad.

Las acciones para abordar los riesgos en cada proceso, son documentadas en la Plantilla
para la gestion de riesgos, misma que tiene un seguimiento por parte de los titulares de
dependencia y responsables de proceso, en tanto que las oportunidades quedan
documentadas en el formato Oportunidades de mejora, que igualmente se le da seguimiento.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

La alta direccion establecio los objetivos de la calidad para su aplicacion en el SGCUV:

1) Cumplir con todos los requerimientos internos y externos de manera oportuna,
implementando buenas prdcticas, la mejora y la innovacion en la gestion
administrativa.

2) Asegurar la mejora continua del desempeiio de los procesos que conforman el
sistema de gestion de la calidad, proporcionando los servicios en beneficio del
estudiante.

(SGCUV-GE-0T-02)

Los Objetivos de la calidad estan disponibles y se mantienen como informacién
documentada en el Manual de Procedimientos Administrativos. Son comunicados por la
alta direccion a los integrantes del SGCUV; los titulares de dependencia o responsables de
proceso determinan las estrategias para difundirlos entre su personal. Estan disponibles para
las partes interesadas en el portal del SGCUV y en el apartado Documentos del SGCUV.

Las actividades, recursos, responsables, tiempos de ejecucion y evaluacion de cumplimiento
de los objetivos institucionales de calidad, se describen y llevan a cabo de acuerdo a lo
plasmado en el Diagrama de caracterizacidn que elabora el responsable de cada proceso.

6.3 Planificacion de los cambios

A fin de adaptarse al entorno variable de la institucion (politicas publicas, leyes o
tecnologia, entre otros), se pueden requerir cambios en los procesos del SGCUV, que son
planificados e implementados de manera controlada para mantener la integridad del
SGCUV vy la capacidad de la Universidad para continuar proporcionando servicios
conformes a lo planificado. Para lo cual, los titulares de dependencia o responsables de
proceso, deben asegurarse que los cambios que realicen no afecten la capacidad del sistema
para el cumplimiento de los requisitos de la Norma y los demas aplicables.
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7. Apoyo
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades

A través de la Direccion de Planeacion Institucional se proporcionan los recursos necesarios
para la implantacion, mantenimiento y mejora continua del SGCUV, asi como para su
operacion eficaz.

Con base en el Reglamento de Planeacién y Evaluacidn, la planeacion operativa se enlaza
con el proceso de presupuestacion, a través de la elaboracion de proyectos de Presupuesto
basado en Resultados (PbR) para asegurar la asignacion de los recursos financieros
necesarios para la ejecucion de los programas y proyectos, en cada entidad académica o
dependencia, considerando diversas fuentes de financiamiento. De esta manera los recursos
necesarios para la implantacion, mantenimiento y mejora continua de los procesos son
considerados y programados por el titular de cada entidad académica o dependencia que
participan en los diferentes procesos del SGCUV, con base en el presupuesto asignado a
cada una de estas.

Con base en el presupuesto autorizado, los titulares de las dependencias definen lo que
necesitan obtener de los proveedores externos.

7.1.2 Personas

La Institucion cuenta con las personas necesarias para la implementacion y operacion eficaz
de los procesos del SGCUV, basada en la plantilla de personal de cada entidad académica
y dependencia.

7.1.3 Infraestructura

La infraestructura necesaria para la operacion y logro de los resultados de los procesos del
SGCUV es proporcionada institucionalmente y otorgada con base en el presupuesto
autorizado a la UV.

Cuando son requeridos, los servicios de soporte técnico y mantenimiento de instalaciones
fisicas, son proporcionados por la Direccion General de Tecnologia de Informacion (DGTI)
y la Direccién de Proyectos, Construcciones y Mantenimiento (DPCyM), con base en el
presupuesto disponible de cada entidad académica y dependencia, independientemente de
que los procesos de estas dos dependencias no formen o formen parte parcial del alcance
actual del SGCUV.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

Se implementan acciones para que en el ambiente en el que se llevan a cabo las operaciones
de los procesos sea con las condiciones adecuadas de iluminacion, ventilacion y mobiliario
y equipo. Cuando alguna de estas condiciones o caracteristicas no se cumple, el titular de la
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dependencia o responsable de proceso gestiona las adecuaciones correspondientes de
acuerdo con la disponibilidad de recursos.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

Este requisito no es aplicable al SGCUV.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

Se determinan los conocimientos necesarios para la operacion de los procesos y el logro de
la conformidad de los servicios en diversos documentos tales como: procedimientos
operativos, calendarios y manuales de organizacion, disponibles en el portal de la Unidad
de Organizacion y Métodos. Ademads de la reglamentacion y normatividad establecidas en
el marco normativo universitario. Dichos documentos son actualizados cada vez que es
requerido por nuevas disposiciones legales, cambios en la tecnologia o cualquier otra
situacion que afecte la operacion de la UV.

Se aprovechan los conocimientos y la experiencia del personal participante en los procesos
del SGCUYV y cuando se presentan nuevas necesidades, se consideran los conocimientos
actuales de la institucion y se determinan los que son necesarios adquirir y como obtenerlos
a efecto de mantenerlos actualizados.

7.2 Competencia

Los requisitos de competencia requeridos para el personal que participa en el SGCUV
estan establecidos en las descripciones y perfiles de puestos, las cuales se encuentran
alineadas con el Estatuto General y normativa aplicable, asi como a los documentos
institucionales estratégicos y tacticos establecidos; éstas se generan desde el Subsistema de
Recursos Humanos de la UV y es la Direccion General de Recursos Humanos la
dependenciaresponsable que tiene acceso a las descripcionesy perfiles de todos los puestos,
por su parte el titular de la dependencia guarda registro de las descripciones y perfiles
de puestos de su personal.

La competencia del personal directivo, mandos medios y administrativo se valida a través
de la “Cédula para la verificacion de la competencia”, basandose en la educacion, formacion
o experiencia laboral; conservandose la documentacién correspondiente en los expedientes
del personal, como evidencia de la competencia. Especificamente para la determinacion de
la competencia y/o perfil profesional del personal académico, éste se determina con base en
lo establecido en el Estatuto de Personal Académico, de conformidad con los
requerimientos y necesidades especificas de las entidades que requieren cubrir una plaza,
considerando la atencidon a las cuatro funciones sustantivas a desempefiar: docencia,
investigacion, tutoria o gestion académica. Los registros de competencia y/o perfil
profesional del personal académico para su resguardo y consulta, los conserva la Direccién
General de Recursos Humanos, de conformidad con la legislacion universitaria.
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7.3 Toma de conciencia

Los titulares de las dependencias y los responsables de proceso se aseguran de que el
personal que participa en los procesos del SGCUV entiende sus responsabilidades y
autoridades referente a:

a) La manera en que sus acciones contribuyen al cumplimiento de la Politica de la
calidad y al logro de Objetivos de la calidad. Estos elementos se comunican
mediante conferencias, reuniones de trabajo, talleres e informacion en linea.

b) Coémo su trabajo contribuye a lograr la eficacia y mejora del desempeiio del
SGCUV mediante talleres, reuniones de trabajo e informacion en linea, asi como,
de las implicaciones que tiene el incumplimiento del mismo en la operacién del
proceso y las posibles faltas administrativas en las que puede incurrir, de acuerdo
con lo estipulado en el Reglamento de Responsabilidades Administrativas.

7.4 Comunicacion

Respecto a la comunicacion pertinente para el SGCUV se identifica el qué, quién, a quién,
cuando y como se comunican todos sus participantes. Dependiendo de las caracteristicas de
cada proceso la comunicacién interna y externa puede ser a través de distintos medios tales
como: reuniones de trabajo, oficios, medios electronicos u otros que se consideren efectivos;
misma que esta plasmada a nivel institucional en la Tabla de comunicacién. En los casos de
que en algin procesoexistan particularidades propias para la comunicacién, pueden adoptar
esta Tabla y realizar adecuaciones respetando el formato establecido.

7.5 Informacion documentada
7.5.1 Generalidades

La informacion documentada para el eficaz funcionamiento de los procesos de las entidades
académicas y dependencias, incluyendo la requerida por la Norma ISO 9001:2015 y la que
los titulares de dependencia o responsables de proceso determinan como necesaria, se
desarrolla con base al procedimiento Control de la informacidn documentada, establecido
institucionalmente por la DPI a través de la Unidad de Organizacion y Métodos.

7.5.2 Creacion y actualizacion

Para asegurar la creacidon y actualizacion de la informacion documentada se aplica el
procedimiento Control de la informacion documentada.

Cuando se crea o actualiza cualquier informacion documentada, los titulares de dependencia
o responsables de proceso se aseguran de que se encuentre debidamente identificada por su
nombre, clave y estado de revision. Los documentos pueden estar en cualquier tipo de medio
(impreso, electrénico u otro) y se aprueba por quién la propone y autoriza.

Proceso: Administracion del Sistema de Gestion de la Calidad de la Universidad Veracruzana (SGCUV)
Guia de aplicacion del SGCUV (SGCUV-GE-G-03)
Revision: 10

Pagina 19 de 32



https://www.uv.mx/sgcuv/general/politica-de-calidad/
https://www.uv.mx/sgcuv/general/politica-de-calidad/
https://www.uv.mx/sgcuv/general/objetivo-de-calidad/
https://www.uv.mx/legislacion/files/2021/12/Reglamento-Responsabilidades-Administrativas-2021.pdf
https://www.uv.mx/orgmet/files/2018/11/sgcuv-ge-f-23.pdf
https://www.uv.mx/orgmet/files/2012/12/sgcuv-ge-p-011.pdf
https://www.uv.mx/orgmet/files/2012/12/sgcuv-ge-p-011.pdf

7.5.3 Control de la informacion documentada

La informacion documentada para el eficaz funcionamiento de los procesos de las entidades
académicas y dependencias, se encuentra disponible en el Manual de Procedimientos
Administrativos y en el apartado Documentos del SGCUYV del portal del sistema de gestion
de la calidad, asi mismo la relativa a cada proceso se encuentra disponible en el apartado
Documentos por Proceso.

En los procesos del SGCUV la informacion documentada vigente interna y externa debe
controlarse utilizando y aplicando el formato Documentos vigentes por tipo.

A fin de evitar la pérdida de la integridad en la informacion, ésta se protege mediante el
acceso de solo lectura e impresion y atendiendo a la naturaleza publica de la UV la
informacion esta disponible para cualquier persona que la desee consultar.

Para controlar los registros generados en los procesos debe aplicarse el procedimiento
Control de registros, en éste se establecen los criterios, entre otros, para su distribucion,
acceso, recuperacion y uso.

Cuando sea necesario, cada titular de dependencia o responsable de proceso realiza la
actualizacion de nuevas versiones de la documentacion y la envia a la UOM para su
publicacién y disponibilidad en el portal institucional, siendo responsabilidad de la DGTI
la integridad y seguridad de dicho portal y del titular de dependencia conservar los
documentos originales, mismos en los que se identifica el control de los cambios realizados
a los mismos, incluidas sus versiones.

La informacion documentada de origen externo que los titulares de dependencia o
responsables de proceso del SGCUV han determinado como necesaria para la planificacion
y operacion, se identifica mediante su nombre y considerando como tltima version de estos
documentos la que se encuentre publicada en los portales electronicos de las organizaciones
respectivas, siendo estas las responsables de su control y actualizacion.

Toda area usuaria debe observar y aplicar las disposiciones contenidas en los documentos
a partir de que entren en vigor y en su caso, destruir los documentos obsoletos, a fin de
evitar la aplicacion o uso no intencionado de documentos que hubiesen sido actualizados.
De ser necesario conservar documentos modificados, deben identificarlos, imprimiendo en
ellos alguna leyenda como la de OBSOLETO, MODIFICADO o el PERIODO DE
VIGENCIA.

Cuando asi se requiera, la informacion documentada conservada como evidencia de la
conformidad (registros) se protege contra modificaciones no intencionadas mediante su
almacenamiento en archivo electronico (formato PDF) y la asignacion de permisos de
usuario para restringir el acceso a las carpetas de almacenamiento y a ciertas publicaciones
de informacién que de manera institucional se efectuan.

Para los casos en que los registros sean fisicos, en los casos en que aplique, el responsable
de proceso definira el modo en que se evitaran las modificaciones no intencionadas.
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8. Operacion
8.1 Planificacion y control operacional

Se planifican, implementan y controlan los procesos para cumplir con los requisitos y
proveer los servicios, atendiendo los riesgos identificados, lo cual se debe documentar por
proceso a través del Diagrama de caracterizacion, Plantilla para la gestion de riesgos, el
formato Oportunidades de mejora y los procedimientos documentados. La informacion esta
disponible en Documentos por Proceso.

Cada titular de dependencia o responsable de proceso determina, mantiene y conserva la
informacion necesaria para dar evidencia de que el proceso se ha llevado a cabo segiin lo
planificado y que los servicios que proporciona son conformes con los requisitos
establecidos. Cuando se presentan cambios, estos son controlados mediante la actualizacion
de la informacion documentada correspondiente que se utilice en el proceso.

En caso de presentarse alglin cambio no previsto, cada titular de dependencia o responsable
de proceso toma acciones para mitigar cualquier efecto adverso que se pudiera generar.

Por lo que respecta a los procesos y servicios externos de apoyo a los procesos del SGCUV,
que se contratan con base en la normatividad de la UV, su control es responsabilidad del
titular de la dependencia y el responsable de proceso.

8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 Comunicacion con los usuarios

En los procesos del SGCUYV se mantiene comunicacidn con los usuarios através de distintos
medios institucionales (radio, television, portal web, posters, convocatorias, comunicados,
oficios, correos electronicos, reuniones, etcétera), dando a conocer los tipos de servicio
proporcionados, los requisitos para llevarlos a cabo, los tiempos de respuesta y el estado de
realizacion de los mismos.

En cuanto a los bienes propiedad de los usuarios y proveedores, cada titular de dependencia
o responsable de proceso determina, si es que le aplica, la forma en que se controla. (ver
8.5.3 de la presente Guia).

Para conocer la percepcion del usuario sobre el cumplimiento que estamos dando a sus
requisitos, contamos con distintos medios (cuestionarios, buzones, entrevistas, etcétera.),
definidos en cada caso por los titulares de dependencia o responsables de proceso. Las
quejas o sugerencias recibidas se analizan y de considerarse procedentes seran tratadas
como no conformidades, riesgos u oportunidades de mejora.

Cuando se presenta alguna contingencia en el servicio, esta es atendida de acuerdo con su
naturaleza, por cada titular de dependencia o responsable de proceso.
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8.2.2 Determinacion de los requisitos para los servicios

Los servicios que se ofrecen al usuario a través de los procesos del SGCUV se determinan
tomando como base las disposiciones normativas aplicables a la UV. Asimismo, aquellos
considerados necesarios por el titular de la dependencia o responsable de proceso, se hacen
del conocimiento de los usuarios a través de distintos medios institucionales como
convocatorias, oficios, portal web, comunicados, calendarios oficiales, horarios, etcétera.

8.2.3 Revision de los requisitos para los servicios

8.2.3.1 Antes de proporcionar un servicio a los usuarios, el titular de dependencia y/o
responsable de proceso, se asegura de tener la capacidad de cumplirlo. Se revisa la claridad
en sus necesidades o expectativas del servicio y en caso de existir diferencias, se asegura de
que éstas sean resueltas.

En el Diagrama de caracterizacién y en los procedimientos operativos se identifican los
requisitos legales y reglamentarios relacionados para cada proceso. Asimismo, se establece
la forma en que se requiere solicitar un servicio, incluyendo aquellos que se solicitan de
manera verbal.

8.2.3.2 Cuando es aplicable, el titular de dependencia o responsable de proceso conserva
informacion documentada sobre los resultados de las revisiones o sobre algiin nuevo
requisito para el servicio.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los servicios

En funcién de los cambios derivados de las revisiones o nuevos requisitos en cada proceso,
el titular de la dependencia o responsable de proceso realiza los ajustes necesarios en la
informacién documentada, mismos que son comunicados para su conocimiento y aplicacion
al personal involucrado a través de los distintos medios establecidos en la Tabla de
comunicacién.

8.3 Diseiio y desarrollo de los productos y servicios

Este requisito no es aplicable al SGCUV.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.4.1 Generalidades

En la UV se asegura que los procesos, productos o servicios suministrados externamente
sean conformes con los requisitos establecidos por el titular de la dependencia, en la
requisicion correspondiente, mismos que deberan ser verificados, por éste o el responsable
de proceso al recibir los productos o servicios requeridos.

Los controles aplicables a los procesos, productos o servicios suministrados externamente
son determinados por los titulares de las dependencias, la Direccion de Recursos Materiales
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(DRM), los diferentes Comités que participan en las adquisiciones o bien se establecen en
leyes o reglamentos cuando:

a) los productos o servicios externos se incorporan dentro de los propios servicios
que proporciona la Institucion,

b) los productos o servicios son proporcionados directamente a los titulares de las
dependencias por los proveedores externos, o

¢) cuando un proceso o una parte de este es proporcionado directamente por
proveedores externos como resultado de una decision de la UV.

La evaluacion, reevaluacion y seguimiento del desempefio de los proveedores externos se
documenta en el formato Evaluacién y seguimiento de proveedores criticos y, es realizada
por los titulares de las dependencias y responsables de proceso con criterios basados en la
capacidad de proveer los bienes y servicios en las condiciones requeridas, en tanto que la
seleccion de los mismos se lleva a cabo mediante los procedimientos de adquisicion y
contratacion establecidos institucionalmente.

Cuando existe incumplimiento por parte de los proveedores, los titulares de las
dependencias lo comunican a la DRM para que aplique lo conducente, de conformidad con
las leyes federales y estatales correspondientes y el Reglamento para las Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios de la Universidad Veracruzana.

Ademas, la informacion documentada que se genera de las compras y de las acciones
tomadas resultado de las evaluaciones, se mantiene con los titulares de las dependencias o
en la DRM.

8.4.2 Tipo y alcance del control

Los titulares de dependencia o responsables de proceso se aseguran de que los procesos,
productos o servicios contratados externamente no afectan de manera adversa su capacidad
para proporcionar los servicios solicitados por los usuarios. Para lo anterior, confirman que
los procesos suministrados externamente se encuentran bajo control del SGCUV y que se
definen los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y a las salidas resultantes.
Asimismo, consideran el impacto potencial de los procesos, productos y servicios
suministrados en la capacidad de la UV de cumplir los requisitos del usuario y los legales y
reglamentarios aplicables; la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo.

De igual forma, en los casos que aplique, a través de revisiones o verificaciones se asegura
que los procesos, productos o servicios contratados cumplen con los requisitos solicitados
a los proveedores.
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8.4.3 Informacion para los proveedores externos

Los titulares de las dependencias o responsables de proceso establecen los requisitos de
compra, que se registran y gestionan mediante requisiciones. En caso de existir dudas sobre
los mismos, el personal de la DRM se asegura de resolverlas antes de comunicarselo al
proveedor externo.

Estos requisitos, son formalizados a los proveedores, a través de bases de licitacion,
solicitudes de cotizacion, pedidos y contratos, con base en la normatividad vigente; y
cuando aplique especificar lo siguiente: los procesos, productos o servicios a proporcionar;
la aprobacion de productos, servicios, métodos, procesos, equipos y la liberacion de
productos y servicios; la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las
personas; las interacciones del proveedor externo con los titulares de las dependencias; el
control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo; las actividades de
verificacion y validacion en las instalaciones del proveedor.

8.5 Produccioén y provision del servicio
8.5.1 Control de la produccién y provision del servicio

En la UV se llevan a cabo los servicios de manera controlada:

a) Proporciona a los usuarios la informacién asociada a las caracteristicas de los
servicios, asi como los resultados al concluir cada proceso.

b) Identifica los recursos necesarios en cada proceso de seguimiento y medicion que
aseguren la conformidad de sus salidas.

c) Se identifica en cada proceso, las actividades de seguimiento y medicidn, para
cumplir con las salidas o servicios propuestos de manera correcta.

d) Asignacion presupuestal a cada dependencia para la operacion de los procesos
institucionales, el mantenimiento de la infraestructura utilizada, asi como, los
apoyos relacionados con el entorno laboral.

e) Paracada proceso se cuenta con el personal necesario y competente para su correcta
ejecucion.

f) En lo que corresponde a la validacion y revalidacion de la capacidad para alcanzar
los resultados esperados, se encuentran establecidas en el Diagrama de
caracterizacion de cada proceso.

g) Cada titular de dependencia, asi como los responsables de proceso, implementan
algunas de las siguientes acciones para prevenir posibles errores en cada proceso:
evitar los horarios de trabajo excesivos, establecer medidas apropiadas para
fomentar un ambiente de trabajo adecuado, proporcionar capacitacion, sistematizar
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y automatizar procesos, limitar el uso excesivo de redes sociales, y evitar
distracciones para el personal (como el uso de dispositivos electrénicos personales).

h) Determinando las actividades que permiten la liberacion o entrega de servicios, a
través del titular de dependencia y el responsable de proceso.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

En cada proceso se identifican por distintos medios, las salidas o resultados de los servicios
solicitados. Esta identificacion se mantiene a lo largo de la prestacion del servicio y hasta
su entrega para asegurar que fue conforme (por ejemplo: nimero de matricula, nimero de
personal, dependencia, clave programética, clave proceso-proyecto, etcétera.).

La informacién documentada necesaria para permitir la trazabilidad de los servicios
proporcionados se establece en cada proceso, en los casos en que esta sea requerida.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los usuarios o proveedores externos

En la UV se custodian o resguardan los bienes propiedad de los usuarios o proveedores,
cuando estos forman parte de los procesos para la prestacion de los servicios que se llevan
a cabo. Dichos bienes pueden ser informacion, documentos, equipos, etcétera. Son
protegidos y salvaguardados por distintos medios tales como: areas con accesos
restringidos, archiveros con llave, sistemas de acceso a informacion digital proteccién con
permisos de usuario y/o seguridad basada en valor, antivirus, etcétera. Para el caso de
documentos con informacion personal, y dar cumplimiento a la Ley General de Proteccion
de Datos Personales, en posesion de sujetos obligados y para la informacidn electronica, se
cuenta con normatividad institucional que se puede consultar en el portal de la Coordinacién
Universitaria de Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos Personales.

Cuando estos bienes no son adecuados, se pierden o sufren algun deterioro, se le comunica
al usuario o proveedor para que realice lo conducente y se documenta sobre lo ocurrido,
mediante un oficio o acta circunstanciada.

8.5.4 Preservacion

Dado que las salidas de los procesos generan informacion documentada, esta se conserva
en documentos impresos o electronicos para asegurarse de la conformidad con los
requisitos, de acuerdo con lo establecido en el procedimiento Control de registros y la
normatividad institucional antes mencionada.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Este requisito no es aplicable al SGCUV.
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8.5.6 Control de los cambios

En los procesos del SGCUV se revisan y controlan los cambios que llegan a requerirse
durante la prestacion de los servicios para asegurar que €stos se realizaran de manera
conforme a los requisitos establecidos, conservando evidencia de los resultados de la
revision, los cambios efectuados y las personas que autorizan los mismos, mediante correos
electronicos, actas, minutas, oficios, circulares u otros medios.

Cuando existen cambios, el personal que participa en los procesos es informado sobre los
mismos.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

Los responsables de proceso, junto con el personal operativo verifican que se esté
cumpliendo con los requisitos para la prestacion de los servicios durante las distintas etapas.

La entrega o liberacion de los productos o servicios se realiza hasta cumplir, de manera
satisfactoria, todas las etapas planificadas, a menos que sea autorizado por el titular de la
dependencia o bien cuando aplique por los propios usuarios.

Los responsables de proceso conservan informacion documentada (registros) que permite
demostrar que se han cumplido con los criterios de aceptacion, asi como con la
identificacion de las personas que autorizaron la liberacion o entrega de los productos o
servicios.

8.7 Control de las salidas no conformes

8.7.1 Los responsables de proceso identifican y establecen los controles de las posibles
salidas no conformes en el formato de Salidas no conformes, y en caso de presentarse,
utilizan el reporte de No conformidad vy accion correctiva, para documentar la forma en que
estas fueron atendidas para prevenir su uso o entrega no intencionada.

Con base en la naturaleza de las salidas no conformes y su efecto en la conformidad, los
titulares de dependencia o responsables de proceso toman acciones para atenderlas, esto
incluye aquellas que son detectadas después de su entrega, durante o después de la
prestacion del servicio.

Cada responsable de proceso identifica como tratara la salida no conforme en caso de que
se presente, pudiendo ser: informandole al usuario, suspendiendo el servicio, obteniendo la
concesion, por medio de correcciones, entre otras. Cuando se atienden las salidas no
conformes, se verifica la aceptacion del usuario.

8.7.2 La informacionreferente a la descripcion de la no conformidad, asi como las acciones
que se tomaron, si se obtuvieron concesiones y quién es la autoridad que decide la accion
sobre la no conformidad, se documentay conserva en el reporte de No conformidad y accién
correctiva.
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9. Evaluacion del desempeiio
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades

El titular de dependencia y el responsable de proceso, determinan las necesidades, métodos
y momentos para llevar a cabo el seguimiento, medicién, analisis y evaluacion, asi como
los recursos necesarios, los cuales permitan asegurar los resultados esperados de cada
proceso, debiendo realizar al menos una evaluacion de su proceso y entregarlo a la DPI,
utilizando el formato de Seguimiento y medicion de los procesos.

Los titulares de dependencia y responsables de proceso deben conservar las evidencias de
los resultados.

9.1.2 Satisfaccion del usuario

Los titulares de dependencia y responsables de proceso realizan el seguimiento de la
percepcion de los usuarios respecto al grado en que se han cumplido sus necesidades y
expectativas.

Por la diversidad de servicios ofrecidos, en cada proceso se determinan los métodos para
obtener la retroalimentacién del usuario y evaluar su satisfaccion para determinar
oportunidades de mejora, estos métodos pueden ser: encuestas de satisfaccion, analisis del
mercado, felicitaciones, buzon de quejas y sugerencias, etcétera). Los resultados obtenidos
sirven para la revision de la alta direccion.

9.1.3 Analisis y evaluacion

Los titulares de dependencia y responsables de proceso analizan y evalian los datos y la
informacién que surgen del seguimiento y la medicioén de los procesos.

Para lo cual deberan elaborar al menos un informe anual que se elabora en el mes de
diciembre de cada afio para su posterior entrega a la DPI y que considera los siguientes
puntos, pudiendo utilizar técnicas estadisticas.

a) La conformidad de los servicios;

b) El grado de satisfaccion de los usuarios;

c) El desempeifio, la eficacia y las necesidades de mejora de su proceso y del
SGCUV;

d) Silo planificado en el SGCUV se ha implementado de forma eficaz;

e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;
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f) El desempeiio de los proveedores externos, incluyendo la participacion y
resguardo de informacion por los titulares de las dependencias y la DRM en
funcidn de sus actividades y atribuciones; y

g) La identificacion de las mejoras que puede tener su procesoy el SGCUV.

h) Los resultados de la atencién de las no conformidades documentadas en
auditorias internas y/o externas.

i) Los resultados de las oportunidades de mejora implementadas que fueron
documentadas en el formato Oportunidades de mejora.,

9.2 Auditoria interna

9.2.1 En la UV se llevan a cabo auditorias internas con base en el Programa de auditoria
interna y externa al SGCUV. Estas auditorias permiten identificar si el sistema de gestion
de la calidad se encuentra debidamente implementado y se mantiene conforme con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015, los de la presente Guia y los legales y reglamentarios
aplicables.

El Programa antes mencionado es elaborado por la DPI a través de la Unidad de
Organizacion y Métodos, en consenso con los titulares de las dependencias y responsables
de proceso, éste es publicado y dado a conocer a: titulares de dependencia con procesos en
el SGCUV, titulares de dependencia que cuentan con auditores internos, responsables de
proceso y auditores internos.

9.2.2 En el procedimiento de Auditoria interna se definen los criterios para planificar,
establecer, implementar y mantener el Programa de auditoria interna y externa al SGCUV,
la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacién y la
elaboracion de informes, mismos que tienen en cuenta la importancia de los procesos
involucrados y los resultados de las auditorias previas (internas y externas). Asi mismo,
considera los criterios de las auditorias y el alcance de estas, los auditores participantes,
mismos que son seleccionados de forma que se asegure la objetividad e imparcialidad del
proceso.

La informacién documentada que se conserva como evidencia del Programa de auditoria
interna y externa y de los resultados de las mismas se mantiene en la UOM y en las
dependencias auditadas.

9.3 Revision por la direccion
9.3.1 Generalidades

En el ultimo trimestre del afio, o cuando lo considere necesario, la alta direccion, revisa el
SGCUV para asegurarse de que es conveniente, adecuado y eficaz para alcanzar los
objetivos y metas establecidos en el mismo.
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Por su parte, los titulares de las dependencias elaboran un informe del desemperfio de estos,
tal como se establece en el punto 9.1.3 de esta Guia, el cual debe ser entregado en las fechas
definidas por la DPI.

9.3.2 Entradas para la revision por la direccién
Las entradas que se consideran para realizar la revision por la direccion son:
a) El estado de las acciones de las revisiones previas de la direccion;

b) Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGCUV
(apartado 4.1);

¢) La informacidon sobre el desempefio y la eficacia del SGCUV, incluidas las
tendencias relativas a:

1. La satisfaccion del usuario (apartado 9.1.2) y la retroalimentacion de las
partes interesadas pertinentes (apartado 4.2);

2. El grado en que se han logrado los objetivos de la calidad (apartado 6.2);

3.  El desempeiio de los procesos y conformidad de los servicios (apartados
44y 8.6);

4. Lasno conformidades y acciones correctivas (apartado 10.2);
5. Los resultados de seguimiento y medicidn (apartado 9.1.1);
6.  Los resultados de las auditorias internas y externas (apartado 9.2);
7.  Eldesempeiio de los proveedores externos (apartado 8.4);
d) La adecuacion de los recursos (apartado 7.1);

e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades
(apartado 6.1) y

f) Las oportunidades de mejora si es que se han identificado (apartado 9.1.3).
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
Con base en la revision realizada, la alta direccion determina:

a) Las oportunidades de mejora (apartado 10.1);

b) Cualquier necesidad de cambio en el SGCUV (apartado 6.3);
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c) Las necesidades de recursos (apartado 7.1).
Con esta informacion la alta direccion analiza, integra y aprueba las mejoras al SGCUV.

La DPI conserva la informacion documentada como evidencia de los resultados de las
revisiones hechas por la alta direccion y se encarga de darle seguimiento.

10. Mejora
10.1 Generalidades

Para cumplir los requisitos del usuario y aumentar su satisfaccion, en cada proceso se
documentan y abordan las oportunidades de mejora derivadas de auditorias internas y
externas, quejas y comentarios de los usuarios, las identificadas en la operacion de los
procesos, resultados de la revision por la direccion y del informe de desempeiio de los
procesos. Dichas oportunidades quedan documentadas en el formato Oportunidades de

mejora.

10.2 No conformidad y accién correctiva

10.2.1 Cuando se identifican no conformidades, incluidas las generadas por las quejas de
los usuarios, llevamos a cabo acciones correctivas apropiadas a los efectos de estas.

Para hacerlo se utiliza el reporte de No conformidad y accién correctiva, en el que se
documenta la no conformidad, su naturaleza, las acciones tomadas para controlarla,
corregirla y, si es necesario, las acciones tomadas para hacer frente a las consecuencias.

Se revisa y analizan las causas que originan la no conformidad y si existen condiciones
similares en alguna otra parte del SGCUV.

Posteriormente, se aplican las acciones correctivas y se revisa su eficacia; si es necesario,
se actualizan los riesgos y oportunidades o bien el SGCUV.

10.2.2 La DPI a través de la Unidad de Organizacion y Métodos conserva informacion
documentada de las no conformidades y acciones correctivas identificadas en el SGCUV y
en los procesos que conforman el alcance, para su seguimiento.

10.3 Mejora continua

En la UV se mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGCUV
tomando como base los resultados del analisis y la evaluacion, asi como los resultados de
la revision por la alta direccion. Con base en ello determinamos si existen necesidades u
oportunidades que se deban considerar para la mejora continua.
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I1. Historico de revisiones

No. de Fecha de revision o Seccién o pagina Descripcion de la revision o
revision modificacion modificada modificacién
Se actualizd la redaccion de la
mayoria de los textos de todos los
Todo el documento | apartados. Asimismo, se agregaron
nuevos textos y  direcciones
electronicas.
e Se corrigié la cobertura de los
procesos: Sistema bibliotecario,
10 17/10/2023 Segun'm.ento a la planeac.lon
estratégica, tactica y operativa,
43 Determinacién | Programacion artistica, cultural y
del alcance del académica de la Direccion General
SGCUV de  Difusion  Cultural, vy
Administraciéon  de  recursos
humanos.
e Cambiaron de orden los procesos-
administrativos financieros.
12. Firmas de autorizacion
Fecha
Propone Autoriza Autorizacién Entrada en
Vigor
20/10/2023 23/10/2023
lng./ﬁ!lvaro Gabriel Hernandez Mtra. Norma Adggdlina Lagunes
Director de la Unidad de Lépez
Organizacién y Métodos Encargada de la Direccién de
Planeacion Institucional

Las firmas avalan y dan validez de la autenticidad del documento, asi mismo

aprueban su publicacion para su implementacion.
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I3 Créditos

La actualizacion de la presente Guia estuvo a cargo de la Direccion de Planeacion
Institucional a través de la Unidad de Organizacion y Métodos, fue concluida y autorizada
en octubre de 2023 para su publicacion en el Manual de Procedimientos Administrativos.

Mtra. Norma Angelina Lagunes Lopez
Encargada de la Direccion de Planeacion
Institucional

Ing. Alvaro Gabriel Hernandez
Director de la Unidad de Organizacion y
Métodos

Analisis, asesoria y apoyo de la Unidad
de Organizacion y Métodos

C.P. Marisela Gomez Girén

Lic. Elisa Saiz Bonilla

Lic. Armando R. Pastrana Avila.
Lic. Carlos Enrique Chang Gémez

Apoyo por parte de la DPI:
L.E. Carlos Leopoldo Hernandez Cérdoba
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Historico de revisiones

ANEXO

Guia de aplicacion del SGCUV (SGCUV-GE-G-03)

No. de Fecha de revisién o Seccioén o pagina De_scripcién de la revisién o
revision modificacion modificada modificacién
0
Se ajusto el Alcance del SGCUV,
incluyendo 5 nuevos procesos y la
| 26/08/2019 Todos losapartades || 2P 12C100 8 OLros 3if Sel feviso la
redaccion general de la Guia y se
elimind el formato “Plan de la
Calidad”
Se agrego el proceso Programas y
43 Determinacion | Servicios para Visitantes. (Atencion
2 29/08/2019 del alcance del |y seguimiento a académicos y

SGCUV estudiantes visitantes). Por lo mismo
se actualizé el diagrama de procesos.

el gf)ncili:ggﬁzs barf(:ariasS:lbp;ggzzg

3 02/09/2019 del alcance del actone s
Administracion de Recursos
SGCUV . .
Financieros.

7  Objetivo Se actualizo el texto de la primera
linea.

8  Antecedentes | Se actualizo el parrafo en el que se
mencionan los seis nuevos procesos
certificados y dos que ampliaron su
cobertura.

4.1 Comprension Se hace referencia al Plan de

4 13/11/2020 de la organizacion | contingencia, debido al riesgo

y de su contexto

43 Determinacion
del alcance del
SGCUV

sanitario mundial.

Se corrigio el alcance del proceso de
Transparencia.

Se agregd el nombre correcto del
proceso: Gestion de Servicios
Administrativos y Programas de
Vinculacién e Integracion Cultural y
Académica., y en funcion de esto se
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44 EI SGCUV y sus
procesos

7.5.3 Control de la
informacion
documentada

9.1.3 Andlisis y

actualizd el diagrama de procesos
del SGCUV.

Se actualizo el diagrama de procesos
del SGCUV en funcién del proceso
Gestion de Servicios
Administrativos y Programas de
Vinculacion e Integracion Cultural y
Académica

Se agregd el texto “En los procesos
del SGCUV la informacion
documentada vigente interna vy
externa debe controlarse utilizando y
aplicando el formato Documentos
vigentes por tipo”.

Se agregaron los incisos h) e i) como
dos puntos mas a considerar para
elaborar el informe anual.

24/05/2021

evaluacion
Se actualizé el texto del segundo
parrafo en donde se menciona a
quienes se da a conocer el Programa
9.2 Auditoria | de Auditoria Interna y Externa.
interna
Para todo el Se incluy6 todo el contenido de la
documento Guia en una nueva plantilla.

9 Antecedentes

4.3 Determinacion
del alcance del
SGCUV

Se actualizaron los parrafos S y 6. Se
incluyo el séptimo parrafo sobre
informacion del afio 2021.

Se actualizd informacion del

Proceso: Sistema bibliotecario,
agregandose lo siguiente
“Organizacion documental
(Organizacion de recursos

documentales); Automatizacion
bibliotecaria (Respaldo del sistema
de gestion bibliotecaria).
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4.4 EI SGCUV y
SuS procesos

10 Competencia

11 Créditos

Se incluyeron dos Procesos de
Desarrollo Institucional:

e Vinculacion Universitaria
(Gestion de la Vinculacion
Universitaria)

e Capacitacion y Gestion para
Desarrollo de Proyectos de
Emprendimiento Innovador
(Capacitacion para
emprendimiento innovador)

De los procesos Planeacion
estratégica, tactica y operativa y
Seguimiento a la planeacion
estratégica, tactica y operativa se
elimin6 del alcance lo relativo al
Programa de Fortalecimiento de la
Calidad Educativa (PFCE), debido a
que por disposiciones federales este
programa no fue autorizado para
2021.

Se actualiz6 el Diagrama de
procesos del SGCUYV incorporando
los procesos:

e Vinculacion Universitaria

e Capacitacion y Gestiéon para
Desarrollo de Proyectos de
Emprendimiento Innovador

Se actualizo el texto y se agregd lo
relativo a la competencia y/o perfil
profesional del personal académico.

Se incluyo este nuevo apartado de
Créditos
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' Todos los apartados

Se actualizd la redaccion de todos

los apartados y se eliminaron textos,
de manera general:

e Las siglas SGCUV cambi6 por
Sgcuv.

e Se actualizo el alcance
incorporandose dos nuevos procesos
(Gestion para la realizacion de obra
nueva y mantenimiento y
Atencion integral a la salud), por
lo que el alcance del SGCUV suma
22  procesos. Ademds  cuatro
ampliaron su cobertura (Sistema
bibliotecario, Gestion de servicios
de tecnologias de la informacion

01/08/2022 en la Region Xalapa, Vinculacion
universitaria y Administracion de
bienes y servicios).

e Se actualizd6 el diagrama de
interaccion de procesos.

e En los textos donde se hacia
referencia al programa de trabajo
de la administracién rectoral
anterior se cambié por Programa
de Trabajo 2021-2025. Por una
transformacion integral.

e Se actualizaron la Politica de la
calidad y los Objetivos de la
calidad.

e Se actualizo el nombre de quien
autoriza.

4.3 Determinaciéon | Del proceso Vinculacién

del alcance del universitaria, se elimino “Criterios

Sgcuv para el uso de sellos”

5.2.1 Se agreg¢ al texto de la politica de la

Establecimiento de | calidad “la mejora continua”
27/09/2022 la politica de la

calidad

6.2 Objetivos de la | Al primer objetivo de la calidad se le

calidad y agregd la palabra “todos” con la

planificacion para | finalidad de que sea medible.

| lograrlos _

4.3 Determinacion | En el Proceso: Seguimiento a la

14/10/2022 del alcance del | planeacion estratégica, tactica y

| Sgcuv operativa, se actualizd su cobertura
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por “Seguimiento a: Plan de
desarrollo institucional, Programa
de trabajo de la administracion
rectoral, y Planes de desarrollo de las
regiones, entidades académicas y
dependencias (Plader, Pladea vy
Plade). Elaboracion de: Informe
anual de labores, Informes
trimestrales del Fondo  de
Aportaciones Milltiples y Proyectos
de  Presupuesto  basado en
Resultados (PbR). Gestion para la
realizacion de la evaluacion externa
a  programas  educativos, e
Integracion y registro de
informacion para los cuestionarios
estadisticos de educacion superior
9117,

14/03/2023

Todo el documento

Se cambiaron las siglas Sgcuv por
SGCUV.

1. Objetivo

Se actualizo la redaccion.

2. Alcance

Se actualizo la redaccion.

4.1 Comprension de
la organizacion y de
su contexto

Se incorpor6 un parrafo relacionado
con el Plan General de Desarrollo
2030.

4.3 Determinacion
del alcance del
SGCUV

Se incorporaron cinco nuevos
procesos:

Procesos de desarrollo
institucional:

Coordinacién y direccién

administrativa. (Programacion,
coordinacion y seguimiento de las
funciones y actividades de las
dependencias  adscritas a la
Secretaria de Desarrollo
Institucional, Seguimiento para el
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cumplimiento de recomendaciones y
observaciones en auditorias).

Proteccion civil. (Lineamientos
para la conformacion de la Unidad
Interna de Gestion Integral del
Riesgo).

Programacion artistica, cultural y
académica de la Direccion
General de Difusion Cultural.
(Programacion de eventos anual de
la Direccion General de Difusion
Cultural).

Publicacién de productos
editoriales. (Produccion de libros).

Procesos administrativos-
financieros:

Administracion de  recursos
humanos. Relaciones laborales
(Atencion y tramite de pensiones
alimenticias emitidas por autoridad
judicial competente, Procedimiento
administrativo de investigacion,
Pago de  prestaciones  por
terminacion de la relacién de
trabajo,  Asesoria  laboral e
inconformidades SETSUV,
Asignacion o revision de cargas de
trabajo del personal Manual,
Comision Mixta de Higiene vy
Seguridad, Pago de seguro de vida y
gastos de funeral).

Se ampli6 la cobertura de los
procesos: Sistema bibliotecario,
Administracion de  bienes vy
servicios, Atencion integral a la
salud y Gestion de servicios de
tecnologias de la informacion en la
Region Xalapa.

Proceso: Administracion del Sistema de Gestion de la Calidad de la Universidad Veracruzana (SGCUV)
Guia de aplicacion del SGCUV (SGCUV-GE-G-03)
Revision: 10

Pagina 6 de 7




4.4.1 Diagrama de

interaccion de
procesos del
SGCUV

Se actualizd el diagrama de
interaccion de procesos

10

17/10/2023

Todo el documento

Se actualizd la redaccién de la
mayoria de los textos de todos los
apartados. Asimismo, se agregaron
nuevos textos y  direcciones
electronicas.

4.3 Determinacion
del alcance del
SGCUV

e Se corrigié la cobertura de los
procesos: Sistema bibliotecario,
Seguimiento a la planeacién
estratégica, tactica y operativa,
Programacion artistica, cultural y
académica de la Direccion General
de  Difusion  Cultural, vy
Administracion ~ de  recursos
humanos.

e Cambiaron de orden los procesos-
administrativos financieros.
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