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l. Objetivo 

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

2. Alcance 

Aplica a los procesos que integran el SGCUV y los que están en proceso de implantación. 

3. Antecedentes 

En el 2001 con el fin de promover e incrementar la calidad de los servicios educativos que 
ofertan las universidades públicas, la Secretaría de Educación Pública, estableció una 
política dirigida a las Instituciones de Educación Superior, referente a la certificación 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 certificación en ese mismo 
año 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 serv1c1os referentes a: bibliotecas, 
desarrollo académico, planeación, adquisiciones, recursos financieros y recursos humanos; 
sin embargo, los procesos certificados limitaron su alcance a la dependencia que los 
operaba, sin definir la política y los objetivos institucionales de calidad, lo que propició una 
escasa interacción entre los mismos. 

En el año de 2009, en la Facultad de Administración de la Región Veracruz, se diseñó, 
implementó y se certificó de conformidad con la Norma ISO 9001 :2008, el "Subsistema de 
formación de profesionales mediante la adquisición de conocimientos, habilidades y 
actitudes", integrado por los procesos de docencia, investigación, difusión y extensión de la 
cultura, el cual mantuvo su certificado hasta el año 2011. 

A partir del 2010 y con la transición a la Norma ISO 9001 :2008 se iniciaron acciones para 
mejorar la interacción entre procesos y su concepción sistémica, continuándose con los 
trabajos de certificación y recertificación de diversos procesos de gestión institucional; sin 
embargo, en algunos casos faltó continuidad en las certificaciones. 

Con la actualización de la Norma ISO 9001 en su versión 2015, durante 2018 se rediseñó 
el SGCUV bajo un enfoque sistémico, integrándose 12 procesos de tipo académico, 
administrativo-financiero y de desarrollo institucional, logrando la certificación de estos en 
mayo de 2019. 

Posterior a este logro, se reafirmó el compromiso de la alta dirección 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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institución deberá contar con un sistema de gestión con calidad certificada, vigente, para la 
mejora continua, en el que se integren los procesos estratégicos de la gestión universitaria". 

Asumiendo este compromiso, se diseñó una estrategia para la mejora y fortalecimiento del 
SGCUV, su ejecución permitió la incorporación de seis nuevos procesos y dos procesos 
ampliaron su cobertura. Esto le permitió a la institución contar con 18 procesos en el 
SGCUV, que se suma a los logros institucionales obtenidos en los últimos años, gracias al 
trabajo comprometido y participativo de la comunidad universitaria involucrada. 

Para el año 2021 la institución 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 situación actual de la pandemia de la Covid 19 y 

adaptándose a nuevas formas de trabajo, la Universidad Veracruzana continúo con los 
trabajos de ampliar el alcance del SGCUV incorporando dos nuevos procesos y un proceso 
que amplió su cobertura. Con ello, la máxima casa de estudios del territorio veracruzano 
logró sumar 20 procesos a su sistema de gestión de la calidad. 

A lo largo de estos años, con la certificación de procesos se logró mejorar la organización 
del trabajo, optimizar la utilización de insumos, mejorar los tiempos de atención 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 dirección que se dé 
continuidad a la certificación y lograr la Meta institucional 6.4.1.1 "Contar a paitir del 2022 
con un sistema de calidad certificado vigente para la mejora continua, en el que se integren 
los procesos estratégicos de la gestión universitaria" del Programa de Trabajo 2021-2025. 
Por una transformación integral. 

Para el año 2022, se logró la recertificación del sistema de gestión de la calidad y la 
ampliación 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 año 2023, se logró la certificación 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 gestión eficiente y ordenada, así como para dar 
cumplimiento a las obligaciones institucionales en materia de transparencia y de rendición 
de cuentas. De esta manera, la máxima casa de estudios del territorio veracruzano cuenta 
con 27 procesos certificados. 

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

4.1 Comprensión de la organización y de su contexto 

De acuerdo con lo establecido en el marco normativo institucional y en particular en el 
Reglamento de Planeación y Evaluación, 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 transformación integral 

Las cuestiones internas y externas se determinan en el Plan General de Desarrollo en los 
capítulos l. Contexto de la educación superior y II. Diagnóstico institucional, incluye 
también metas con visión a largo plazo para su cumplimiento al año 2030. 

En el Programa de Trabajo 2021-2025 se incluye el Contexto sobre la educación superior, 
en éste capítulo se determinan las cuestiones internas y externas, así como, metas y acciones 
orientadas a alcanzar la calidad en la prestación de los servicios educativos y el 
reconocimiento de la calidad de todos los programas educativos evaluables por parte de 
organismos externos; fo1talecer las funciones de docencia, investigación y difusión de la 
cultura y extensión de los servicios, así como, mejorar los procesos de gestión institucional 
que paulatinamente serán incorporados al alcance del SGCUV. 

Cada titular de dependencia o responsable de proceso determina los mecanismos para 
difundir estos documentos estratégicos y transmitir la articulación 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 diagnóstico incluye la situación actual de la dependencia, identificando sus 
principales problemas y áreas de oportunidad; así 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, así como para 
aprovechar las fortalezas y oportunidades que detecten. 

Por lo que respecta al contexto de la Institución ante situaciones inesperadas y emergentes, 
tal como la pandemia provocada por el virus de la Covid 19, la Universidad atendió en su 
momento proporcionando indicaciones y recomendaciones a la comunidad universitaria a 
través del portal Web (Plan de contingencia) que se implementó exprofeso. Asimismo, se 
emitieron los Lineamientos Particulares de Operación 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, así como las acciones a seguir 
para poder cumplir sus objetivos y contribuir con los de la Institución. 
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4.2 Comprensión 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 desempeño o las decisiones de la Universidad; 
b) capacidad para crear riesgos y oportunidades en los servicios que ofrece la 

Universidad. 

4.3 Determinación del alcance del SGCUV 

El alcance del SGCVV se encuentra disponible para las partes interesadas en el Manual de 
Procedimientos Administrativos y en el portal del SGCUV y 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 Rectoría, la Secretaría Académica (SA), la 
Secretaría de Administración y Finanzas (SAF) y la Secretaría de Desarrollo Institucional 
(SDI), con los procesos siguientes: 

Procesos directivos: 

1) Transparencia. (Publicación de las obligaciones de transparencia manteniendo su 
vigencia). 

2) Acceso a la información. (Gestión de las solicitudes de acceso a la información 
pública). 

3) Protección de datos personales. (Protección 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 Información (USBI) y en 16 bibliotecas 
de entidades académicas); Desarrollo de colecciones (Revisión de requisiciones de 
recursos documentales en el Subsistema de Planeación, Recursos Financieros y 
Materiales); Organización documental (Organización de recursos documentales); 
Automatización bibliotecaria (Respaldo del sistema de gestión bibliotecaria, 
Incorporación de los trabajos recepcionales al repositorio institucional bibliotecario 
(licenciaturas y posgrados), Respaldo de información del repositorio institucional 
bibliotecario (licenciaturas y posgrados)). 
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5) Desempeño docente. (Evaluación al desempeño docente). 
6) Formación académica. (Formación institucional, docente y disciplinar a través de 

cursos, talleres, seminarios y diplomados). 
7) Tutoría. Tutoría académica (Registro, seguimiento y validación en el nivel de 

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

técnico superior universitario). 
9) Permanencia. (Inscripción; Inscripción nuevo ingreso; Movimientos escolares; 

Emisión de credencial y Seguro facultativo). 
1 O) Egreso. (Expedición de título profesional y legalización de certificados de estudios 

profesionales). 
11) Movilidad. (Gestión para el intercambio y movilidad estudiantil y académica). 
12) Gestión de servicios administrativos y programas de vinculación e integración 

cultural y académica. 

Procesos de desarrollo institucional: 

13) Coordinación y dirección administrativa. (Programación, coordinación y 
seguimiento de las funciones y actividades de las dependencias adscritas a la 
Secretaría de Desarrollo Institucional, Seguimiento para el cumplimiento de 
recomendaciones y observaciones en auditorías). 

14) Protección civil. (Lineamientos para la conformación de la Unidad Interna de 
Gestión Integral del Riesgo). 

15) Planeación estratégica, táctica y operativa. (Elaboración de: Plan General de 
Desarrollo, Programa de Trabajo de la administración rectoral, Planes de desarrollo 
de las regiones, entidades académicas y dependencias (Plader, Pladea y Plade), 
Proyectos de Presupuesto basado en Resultados (PbR)). 

16) Seguimiento a la planeación estratégica, táctica y operativa. (Seguimiento a: 
Metas del Programa de Trabajo de la administración rectoral, Elaboración del 
Informe anual del Programa de Trabajo de la administración rectoral, Avance en la 
elaboración de planes de desarrollo de las regiones, entidades académicas y 
dependencias (Plader, Pladea y Plade ), Fondo de Aportaciones Múltiples, Proyectos 
de Presupuesto basado en Resultados (PbR), Gestión para la realización de la 
evaluación externa de los programas educativos (PE) evaluables de licenciatura, 
Integración y registro de información para la elaboración de los cuestionarios 
estadísticos de educación superior 911 ). 

17) Administración del Sistema de Gestión de la Calidad de la Universidad 
Veracruzana (SGCUV). (Auditorías internas y externas; Control de la 
información documentada del SGCUV (Documentos y registros) y Acciones 
correctivas). 

18) Gestión de servicios de tecnologías de la información en la Región Xalapa. 
(Respaldo de información administrativa; Atención de incidentes y Acceso al SIIU; 
Gestión de cuentas institucionales; Dictamen técnico de equipos de cómputo y 
periféricos; Mantenimiento de equipo de cómputo; Gestión de claves telefónicas). 
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19) Programación artística, cultural y académica de la Dirección General de 
Difusión Cultural. (Programación anual de actividades artísticas, culturales y 
académicas a través de propuestas internas y externas). 

20) Publicación de productos editoriales. (Producción de libros). 
21) Vinculación universitaria. (Gestión de la vinculación universitaria; Diseño, 

comunicación y difusión de la vinculación universitaria; Formalización de la 
vinculación). 

22) Capacitación y gestión para desarrollo de proyectos de emprendimiento 
innovador. (Capacitación para emprendimiento innovador). 

23) Gestión para la realización de obra nueva y mantenimiento. (Diagnóstico de 
necesidades de infraestructura física, Atención a solicitud de obras nueva y/o 
mantenimiento no considerado en programas específicos institucionales, Atención 
a solicitud de obras nueva y/o mantenimiento de emergencia/contingencia). 

Procesos administrativos-financieros: 

24) Administración de recursos financieros. (Elaboración y registro del presupuesto 
de ingresos y egresos; Recepción y registro de subsidios en sistema; Recepción, 
programación y pago de gastos de operación; Conciliaciones bancarias). 

25) Administración de bienes y servicios. (Adquisiciones de bienes y servicios; 
Registro y actualización de bienes muebles e inmuebles; Control y seguimiento de 
bienes muebles; Baja y desincorporación de bienes muebles; Gestión y control de 
servicios básicos, Gestión del arbolado). 

26) Atención integral a la salud. (Alta y baja de proveedores, Consulta externa). 
27) Administración de recursos humanos. Relaciones laborales. 1) Permanencia 

(Asesoría laboral-atención y trámite de inconformidades SETSUV, Verificación de 
las condiciones de higiene y seguridad en los centros de trabajo de la Universidad 
Veracruzana por las comisiones mixtas de higiene y seguridad, Atención y trámite 
de pensiones alimenticias emitidas por autoridad judicial competente, Cargas de 
trabajo del personal Manual, Asesoría a procedimientos laborales). 2) Retiro (Pago 
de prestaciones por terminación de la relación de trabajo, Pago de seguro de vida y 
gastos de funeral). 

Requisitos no aplicables 

Los requisitos no aplicables en el SGCUV se señalan a continuación: 

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

8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios. Las características 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 
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SGCUV se encuentran descritos en leyes, reglamentos y diversas disposiciones 
oficiales. Por lo anterior, no se requiere del diseño 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 interacción de procesos del SGCUV 
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La planificación y desarrollo de los procesos del SGCUV se documentan en el Diagrama 
de caracterización. 

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

5. Liderazgo 

5.1 Liderazgo y compromiso 
5.1 .1 Generalidades 

La alta dirección para el SGCUV está constituida por las personas titulares de la Rectoría, 
la Secretaría Académica, la Secretaría de Administración y Finanzas, la Secretaría de 
Desarrollo Institucional y de las Vicerrectorías; quienes tienen definida su responsabilidad 
y autoridad institucional en la Ley Orgánica. Estatuto General y Manual de Organización 
Institucional, asimismo en el apartado 5.3 de esta Guía se describen sus roles y 
responsabilidades respecto al SGCUV. 

5.1 .2 Enfoque al usuario 

Partiendo de la Política 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 Institución. 

Para el cumplimiento de la Política de la calidad y de los Objetivos de la calidad, los 
procesos del SGCUV están 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 gestión de 
riesgos y en el formato de Oportunidades de mejora. 

5.2 Política de la calidad 
5.2.1 Establecimiento de la política de la calidad 

La Política de la calidad del SGCUV es definida a partir de la Misión y Visión 
institucionales y permite establecer un marco para elaborar los objetivos de la calidad, 
declarados por la alta dirección. 

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

(SGCUV-GE-OT-01) 
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5.2.2 Comunicación de la política de la calidad 

La Política de la calidad está disponible y se mantiene como información documentada en 
el Manual de Procedimientos Administrativos. Es comunicada por la alta dirección a los 
integrantes del SGCUV; los titulares de dependencia o responsables de proceso determinan 
las estrategias para difundirla entre su personal. Está a disposición de las partes interesadas 
en el portal del SGCUV y en el apartado Documentos del SGCUV. 

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

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

Establecer y difundir la Política de la calidad y los Objetivos de la calidad, 
mismos que deben ser compatibles con el Programa de Trabajo 2021-
2025. Por una transformación integral. 
Demostrar liderazgo y compromiso, realizando la revisión por la dirección 
como parte de la rendición de cuentas con relación a la eficacia del 
SGCUV. 
Asegurar que los procesos del SGCUV se integran y se gestionan 
contribuyendo al quehacer académico, a la transparencia y rendición de 
cuentas, y al desarrollo institucional, mismos que deben guardar una 

Alta dirección relación directa con las funciones sustantivas y adjetivas de la Institución. 
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 operación del SGCUV estén 
disponibles. 
Comunicar la importancia de una gestión de la calidad eficaz y conforme 
con los requisitos del SGCUV. 
Asegurar que el SGCUV logre los resultados previstos. 
Dirigir y apoyar al personal involucrado en la gestión de los procesos 
institucionales, para contribuir al logro de los objetivos del SGCUV. 

La administración del SGCUV se encuentra a cargo de la persona titular de la Dirección de 
Planeación Institucional (DPI), a través de la persona titular de la Unidad de Organización 
y Métodos (UOM), quien coordinará la implantación, mantenimiento y mejora continua del 
SGCUV a través de las responsabilidades siguientes: 

Promover el desarrollo de una cultura de calidad, evaluación y mejora 

Administrador continua en el SGCUV. 

del SGCUV Coordinar y supervisar el desarrollo, implantación, mantenimiento y 
mejora del SGCUV, para lograr la certificación de procesos de 
conformidad con lo establecido en las normas internacionales. 

Proceso: Administración del Sistema de Gestión de la Calidad de la Universidad Veracruzana (SGCUV) 

Guía de aplicación del SGCUV (SGCUV-GE-G-03) 

Revisión: 1 O 

Página 1 3  de 32 

https://www.uv.mx/orgmet/mpad/
https://www.uv.mx/sgcuv/files/2022/07/difPolyObjcalidad.pdf
https://www.uv.mx/sgcuv/general/politica-de-calidad/
https://www.uv.mx/sgcuv/documentos-del-sgcuv/


Establecer los lineamientos generales para el eficaz desempeño del 
SGCUV con un enfoque de procesos orientado a satisfacer los 
requerimientos de las paites interesadas pertinentes, los requisitos de la 
Norma ISO 9001:2015 y los requisitos que la misma Institución 
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 operación y 
funcionamiento. 
Asegurar la implementación, la revisión, análisis y comunicación de los 
resultados del SGCUV, a la alta dirección y al personal involucrado en 
el sistema. 
Promover la toma de conciencia en los titulares de dependencia y 
responsables de proceso para el cumplimiento de la política de la calidad 
y objetivos de la calidad del SGCUV. 
Informar el desempeño del SGCUV y las oportunidades de mejora a la 
alta dirección. 
Coordinar la capacitación y formación para el trabajo de los auditores 
internos, así como la planificación, realización y seguimiento de las 
auditorías internas y externas a los procesos del SGCUV. 
Gestionar la disponibilidad de los recursos financieros necesarios para 
la implantación, mantenimiento y mejora continua del SGCUV. 
Establecer las políticas y lineamientos para la elaboración, actualización 
y control de la información documentada que se utilice en el SGCUV. 
Gestionar la participación de los auditores internos -ante sus titulares-
en las actividades que le competen dentro del SGCUV. 

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

Titulares de 
dependencia y 
Responsables 

de proceso 

Asegurar la implementación, la revisión, análisis y comunicación de los 
resultados del proceso incluyendo retroalimentación de las partes interesadas 
pertinentes y la satisfacción del usuario. 
Asegurar la integración y conformidad de los procesos del SGCUV. 
Difundir y promover entre el personal que participa en los procesos el 
cumplimiento de la política de la calidad y los objetivos de la calidad. 
Atender las no conformidades y acc10nes correctivas sin demora y 
proporcionar la información necesaria sobre el estado que guardan las 
mismas, al Administrador del SGCUV. 
Participar y fomentar entre el personal la asistencia a las reuniones, cursos, 
talleres, eventos de integración y de formación en cultura de la calidad, el 
enfoque a procesos, riesgos y demás actividades para el buen desempeño del 
SGCUV. 
Informar oportunamente el desempeño del proceso y las oportunidades de 
mejora a la DPI a través de la Unidad de Organización y Métodos. 
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Facilitar la realización de las auditorías internas y externas, atendiendo 
puntualmente las políticas y lineamientos para el desarrollo de las mismas. 
Asistir a los eventos de capacitación a los que sea convocado, él y/o su 
personal de acuerdo a las necesidades del proceso y/o personales. 
Apoyar la participación 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 misión, visión, política 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 demás documentos internos y externos, 
aplicables a sus procesos. 
Presentar a su inmediato superior, quejas de los usuarios de sus servicios, así 
como las no conformidades que identifique. 
Llevar a cabo sus actividades buscando el cumplimiento de la política de la 
calidad y los objetivos de la calidad, la gestión del riesgo y la satisfacción del 
usuano. 
Proponer acciones de mejora continua de sus actividades y el proceso en 
general. 
Participar en las auditorías internas y externas al SGCUV. 
Participar en los eventos de capacitación a los que sea convocado de acuerdo 
con las necesidades del proceso y/o personales. 

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

Cumplir con el Pro!!rama de Auditoría Interna v Externa del SGCUV. 
Elaborar y presentar para su aprobación el plan de auditoría al titular de la 
dependencia a auditar. 

Auditor Líder Realizar las auditorías internas de acuerdo con lo establecido en el 
y Auditor Procedimiento de Auditoría interna. 

Verificar el estado de las no conformidades identificadas en auditorías 
anteriores en los procesos que le corresponda auditar 
Revisar el Programa de Auditoría Interna para mejorarlo continuamente. 
Participar en los eventos de capacitación a los que sea convocado. 

6. Planificación 

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 satisfacción 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 gestión 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 planificación para lograrlos 

La alta dirección estableció los objetivos de la calidad para su aplicación en el SGCUV: 

1) Cumplir con todos los requerimientos internos y externos de manera oportuna, 
implementando buenas prácticas, la mejora y la innovación en la gestión 
administra! iva. 

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

(SGCUV-GE-OT-02) 

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

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

6.3 Planificación de los cambios 

A fin de adaptarse al entorno variable de la institución (políticas públicas, leyes o 
tecnología, 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 y 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 demás aplicables. 
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7. Apoyo 

7. 1 Recursos 

7 . 1 . 1  Generalidades 

A través de la Dirección de Planeación Institucional se proporcionan los recursos necesarios 
para la implantación, mantenimiento y mejora continua del SGCUV, así como para su 
operación eficaz. 

Con base en el Reglamento de Planeación y Evaluación, la planeación operativa se enlaza 
con el proceso de presupuestación, a través de la elaboración de proyectos de Presupuesto 
basado en Resultados (PbR) para asegurar la asignación de los recursos financieros 
necesarios para la ejecución de los programas y proyectos, en cada entidad académica o 
dependencia, considerando diversas fuentes de financiamiento. De esta manera los recursos 
necesarios para la implantación, 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 Institución cuenta con las personas necesarias para la implementación y operación eficaz 
de los procesos del SGCUV, basada en la plantilla de personal de cada entidad académica 
y dependencia. 

7. 1 .3 I nfraestructura 

La infraestructura necesaria para la operación 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 
físicas, son proporcionados por la Dirección General de Tecnología de Información (DGTI) 
y la Dirección 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 operación 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 iluminación, ventilación y mobiliario 
y equipo. Cuando alguna de estas condiciones o características 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 medición 

Este requisito no es aplicable al SGCUV. 

7 .1 .6 Conocimientos de la organización 

Se determinan los conocimientos necesarios para la operación de los procesos y el logro de 
la conformidad de los servicios en diversos documentos tales como: procedimientos 
operativos, calendarios y manuales de organización, disponibles en el portal de la Unidad 
de Organización y Métodos. Además de la reglamentación y normatividad establecidas en 
el marco normativo universitario. Dichos documentos son actualizados cada vez que es 
requerido por nuevas disposiciones legales, cambios en la tecnología o cualquier otra 
situación que afecte la operación de la UV. 

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

7 .2 Competencia 

Los requisitos de competencia requeridos para el personal que participa en el SGCUV 
están establecidos en las descripciones y perfiles de puestos, las cuales se encuentran 
alineadas con el Estatuto General y normativa aplicable, así como a los documentos 
institucionales estratégicos y tácticos establecidos; éstas se generan desde el Subsistema de 
Recursos Humanos de la UV y es la Dirección General de Recursos Humanos la 
dependencia responsable que tiene acceso a las descripciones y 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 verificación de la competencia", basándose en la educación, formación 
o experiencia laboral; conservándose la documentación correspondiente en los expedientes 
del personal, como evidencia de la competencia. Específicamente para la determinación 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 específicas de las entidades que requieren cubrir una plaza, 
considerando la atención a las cuatro funciones sustantivas a desempeñar: docencia, 
investigación, tutoría o gestión académica. Los registros de competencia y/o perfil 
profesional del personal académico para su resguardo y consulta, los conserva la Dirección 
General de Recursos Humanos, de conformidad con la legislación 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 Política de la 
calidad y al logro de Objetivos de la calidad. Estos elementos se comunican 
mediante conferencias, reuniones de trabajo, talleres e información en línea. 

b) Cómo su trabajo contribuye a lograr la eficacia y mejora del desempeño del 
SGCUV mediante talleres, reuniones de trabajo e información en línea, así como, 
de las implicaciones que tiene el incumplimiento del mismo en la operación 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 Comunicación 

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

7.5 Información documentada 
7.5.1 Generalidades 

La información 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 información documentada, establecido 
institucionalmente por la DPI a través de la Unidad de Organización y Métodos. 

7 .5.2 Creación y actualización 

Para asegurar la creación y actualización de la información documentada se aplica el 
procedimiento Control de la información documentada. 

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

La información 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 SGCUV del portal del sistema de gestión 
de la calidad, así mismo la relativa a cada proceso se encuentra disponible en el apartado 
Documentos por Proceso. 

En los procesos del SGCUV la información 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 información, ésta se protege mediante el 
acceso de solo lectura e impresión y atendiendo a la naturaleza pública de la UV la 
información está 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 distribución, 
acceso, recuperación y uso. 

Cuando sea necesario, cada titular de dependencia o responsable de proceso realiza la 
actualización de nuevas versiones de la documentación y la envía a la UOM para su 
publicación 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 información documentada de origen externo que los titulares de dependencia o 
responsables de proceso del SGCUV han determinado como necesaria para la planificación 
y operación, se identifica mediante su nombre y considerando como última versión de estos 
documentos la que se encuentre publicada en los portales electrónicos de las organizaciones 
respectivas, siendo estas las responsables de su control y actualización. 

Toda área 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 aplicación 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 PERJODO DE 
VIGENCIA. 

Cuando así se requiera, la información documentada conservada como evidencia de la 
conformidad (registros) se protege contra modificaciones no intencionadas mediante su 
almacenamiento en archivo electrónico (formato PDF) y la asignación de permisos de 
usuario para restringir el acceso a las carpetas de almacenamiento y a ciertas publicaciones 
de información que de manera institucional se efectúan. 

Para los casos en que los registros sean físicos, en los casos en que aplique, el responsable 
de proceso definirá el modo en que se evitarán las modificaciones no intencionadas. 
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8. Operación 

8.1 Planificación 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 caracterización, Plantilla para la gestión de riesgos, el 
formato Oportunidades de mejora y los procedimientos documentados. La información está 
disponible en Documentos por Proceso. 

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

En caso de presentarse algún 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 Comunicación con los usuarios 

En los procesos del SGCUV se mantiene comunicación con los usuarios a través de distintos 
medios institucionales (radio, televisión, portal web, posters, convocatorias, comunicados, 
oficios, correos electrónicos, reuniones, etcétera), dando a conocer los tipos de servicio 
proporcionados, los requisitos para llevarlos a cabo, los tiempos de respuesta y el estado de 
realización 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 Guía). 

Para conocer la percepción 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 serán 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 Determinación 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 Revisión 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 caracterización 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 
información documentada sobre los resultados de las revisiones o sobre algún nuevo 
requisito para el servicio. 

8.2.4 Cambios en los requisitos para los servicios 

En función 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 
información documentada, mismos que son comunicados para su conocimiento y aplicación 
al personal involucrado a través de los distintos medios establecidos en la Tabla de 
comunicación. 

8.3 Diseño 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 
requisición correspondiente, mismos que deberán 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 Dirección 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 Institución, 

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

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

La evaluación, reevaluación y seguimiento del desempeño de los proveedores externos se 
documenta en el formato Evaluación y seguimiento de proveedores críticos 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 
selección de los mismos se lleva a cabo mediante los procedimientos de adquisición y 
contratación 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. 

Además, la información 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 Información 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 comunicárselo al 
proveedor externo. 

Estos requisitos, son formalizados a los proveedores, a través de bases de licitación, 
solicitudes de cotización, pedidos y contratos, con base en la normatividad vigente; y 
cuando aplique especificar lo siguiente: los procesos, productos o servicios a proporcionar; 
la aprobación de productos, servicios, métodos, procesos, equipos y la liberación de 
productos y servicios; la competencia, incluyendo cualquier calificación requerida de las 
personas; las interacciones del proveedor externo con los titulares de las dependencias; el 
control y el seguimiento del desempeño del proveedor externo; las actividades de 
verificación y validación en las instalaciones del proveedor. 

8.5 Producción y provisión del servicio 
8.5.1 Control de la producción y provisión del servicio 

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

a) Proporciona a los usuarios la información asociada a las características de los 
servicios, así como los resultados al concluir cada proceso. 

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

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

d) Asignación presupuesta! a cada dependencia para la operación de los procesos 
institucionales, el mantenimiento de la infraestructura utilizada, así como, los 
apoyos relacionados con el entorno laboral. 

e) Para cada proceso se cuenta con el personal necesario y competente para su correcta 
ejecución. 

t) En lo que corresponde a la validación y revalidación de la capacidad para alcanzar 
los resultados esperados, se encuentran establecidas en el Diagrama de 
caracterización de cada proceso. 

g) Cada titular de dependencia, así 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 capacitación, 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 electrónicos personales). 

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

8.5.2 Identificación y trazabilidad 

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

La información documentada necesaria para permitir la trazabilidad de los serv1c10s 
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 prestación de los servicios que se llevan 
a cabo. Dichos bienes pueden ser información, documentos, equipos, etcétera. Son 
protegidos y salvaguardados por distintos medios tales como: áreas con accesos 
restringidos, archiveros con llave, sistemas de acceso a información digital protección con 
permisos de usuario y/o seguridad basada en valor, antivirus, etcétera. Para el caso de 
documentos con información personal, y dar cumplimiento a la Ley General de Protección 
de Datos Personales, en posesión de sujetos obligados y para la información electrónica, se 
cuenta con normatividad institucional que se puede consultar en el portal de la Coordinación 
Universitaria de Transparencia, Acceso a la Información y Protección de Datos Personales. 

Cuando estos bienes no son adecuados, se pierden o sufren algún 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 Preservación 

Dado que las salidas de los procesos generan información documentada, esta se conserva 
en documentos impresos o electrónicos 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 prestación de los servicios para asegurar que éstos se realizarán de manera 
conforme a los requisitos establecidos, conservando evidencia de los resultados de la 
revisión, los cambios efectuados y las personas que autorizan los mismos, mediante coneos 
electrónicos, actas, minutas, oficios, circulares u otros medios. 

Cuando existen cambios, el personal que pa1ticipa en los procesos es informado sobre los 
mismos. 

8.6 Liberación de los productos y servicios 

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

La entrega o liberación 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 información documentada (registros) que permite 
demostrar que se han cumplido con los criterios de aceptación, así como con la 
identificación de las personas que autorizaron la liberación o entrega de los productos o 
serv1c10s. 

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 y acción 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 
prestación del servicio. 

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

8. 7.2 La información referente a la descripción de la no conformidad, así como las acciones 
que se tomaron, si se obtuvieron concesiones y quién es la autoridad que decide la acción 
sobre la no conformidad, se documenta y conserva en el reporte de No conformidad y acción 
correctiva. 
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9. Evaluación del desempeño 

9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación 
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, medición, análisis y evaluación, así como 
los recursos necesarios, los cuales permitan asegurar los resultados esperados de cada 
proceso, debiendo realizar al menos una evaluación de su proceso y entregarlo a la DPI, 
utilizando el formato de Seguimiento y medición de los procesos. 

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

9.1 .2 Satisfacción del usuario 

Los titulares de dependencia y responsables de proceso realizan el seguimiento de la 
percepción 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 retroalimentación del usuario y evaluar su satisfacción para determinar 
oportunidades de mejora, estos métodos pueden ser: encuestas de satisfacción, análisis del 
mercado, felicitaciones, buzón de quejas y sugerencias, etcétera). Los resultados obtenidos 
sirven para la revisión de la alta dirección. 

9.1 .3 Análisis y evaluación 

Los titulares de dependencia y responsables de proceso analizan y evalúan los datos y la 
información que surgen del seguimiento y la medición de los procesos. 

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

a) La conformidad de los servicios; 

b) El grado de satisfacción de los usuarios; 

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

d) Si lo 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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t) El desempeño de los proveedores externos, incluyendo la participación y 
resguardo de información por los titulares de las dependencias y la DRM en 
función de sus actividades y atribuciones; y 

g) La identificación de las mejoras que puede tener su proceso y el SGCUV. 

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

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

9.2 Auditoría interna 

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

El Programa antes mencionado es elaborado por la DPI a través de la Unidad de 
Organización 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 Auditoría interna se definen los criterios para planificar, 
establecer, implementar y mantener el Programa de auditoría interna y externa al SGCUV, 
la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificación y la 
elaboración de informes, mismos que tienen en cuenta la importancia de los procesos 
involucrados y los resultados de las auditorías previas (internas y externas). Así mismo, 
considera los criterios de las auditorías y el alcance de estas, los auditores participantes, 
mismos que son seleccionados de forma que se asegure la objetividad e imparcialidad del 
proceso. 

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

9.3 Revisión por la dirección 
9.3.1 Generalidades 

En el último trimestre del año, o cuando lo considere necesario, la alta dirección, 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 desempeño de estos, 
tal como se establece en el punto 9 .1.3 de esta Guía, el cual debe ser entregado en las fechas 
definidas por la DPI. 

9.3.2 Entradas para la revisión por la dirección 

Las entradas que se consideran para realizar la revisión por la dirección son: 

a) El estado de las acciones de las revisiones previas de la dirección; 

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

c) La información sobre el desempeño y la eficacia del SGCUV, incluidas las 
tendencias relativas a: 

l .  La satisfacción del usuario (apartado 9.1.2) y la retroalimentación 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 desempeño de los procesos y conformidad de los servicios (apartados 
4.4 y 8.6); 

4. Las no conformidades y acciones correctivas (apartado 10.2); 

5. Los resultados de seguimiento y medición (apartado 9.1.1 ); 

6. Los resultados de las auditorías internas y externas (apartado 9.2); 

7. El desempeño de los proveedores externos (apartado 8.4); 

d) La adecuación 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 revisión por la dirección 

Con base en la revisión realizada, la alta dirección 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 información la alta dirección analiza, integra y aprueba las mejoras al SGCUV. 

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

1 0. Mejora 

1 0.1 Generalidades 

Para cumplir los requisitos del usuario y aumentar su satisfacción, en cada proceso se 
documentan y abordan las oportunidades de mejora derivadas de auditorías internas y 
externas, quejas y comentarios de los usuarios, las identificadas en la operación de los 
procesos, resultados de la revisión por la dirección y del informe de desempeño de los 
procesos. Dichas oportunidades quedan documentadas en el formato Oportunidades de 
mejora. 

1 0.2 No conformidad y acción correctiva 

1 0.2. 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 acción 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. 

1 0.2.2 La DPI a través de la Unidad de Organización y Métodos conserva información 
documentada de las no conformidades y acciones correctivas identificadas en el SGCUV y 
en los procesos que conforman el alcance, para su seguimiento. 

1 0.3 Mejora continua 

En la UV se mejora continuamente la conveniencia, adecuación y eficacia del SGCUV 
tomando como base los resultados del análisis y la evaluación, así como los resultados de 
la revisión por la alta dirección. Con base en ello determinamos si existen necesidades u 
oportunidades que se deban considerar para la mejora continua. 
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1 1 .  Histórico de revisiones 

No. de 

revisión 

10 

Fecha de revisión o 

modificación 

17/10/2023 

1 2. Firmas de autorización 

Propone 

lng !varo Gabriel Hemández 
Director de la Unidad de 
Organización y Métodos 

Sección o página 

modificada 

Descripción de la revisión o 

modificación 

Se actualizó la redacción de la 
mayoría de los textos de todos los 

Todo el documento apartados. Asimismo, se agregaron 

4.3 Determinación 
del alcance del 
SGCUV 

Autoriza 

nuevos textos y direcciones 
electrónicas. 
• Se corrigió la cobertura de los 

procesos: Sistema bibliotecario, 
Seguimiento a la planeación 
estratégica, táctica y operativa, 
Programación artística, cultural y 
académica de la Dirección General 
de Difusión Cultural, y 
Administración de recursos 
humanos. 

• Cambiaron de orden los procesos­
administrativos financieros. 

Fecha 
Autorización Entrada en 

Vi or 

Mtra. Nonna AtLagunes 
López 

20/10/2023 23/10/2023 

Encargada de la Dirección de 
Planeación Institucional 

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

aprueban su publicación para su implementación. 
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1 3  Créditos 

La actualización de la presente Guía estuvo a cargo de la Dirección de Planeación 
Institucional a través de la Unidad de Organización y Métodos, fue concluida y autorizada 
en octubre de 2023 para su publicación en el Manual de Procedimientos Administrativos. 

Mtra. Norma Angelina Lagunes López 
Encargada de la Dirección de Planeación 
Institucional 

Ing. Álvaro Gabriel Hemández 
Director de la Unidad de Organización y 
Métodos 

Análisis, asesoría y apoyo de la Unidad 
de Organización y Métodos 

C.P. Marisela Gómez Girón 
Lic. Elisa Sáiz Bonilla 
Lic. Armando R. Pastrana Ávila. 
Lic. Carlos Enrique Chang Gómez 

Apoyo por parte de la DPI: 
L.E. Carlos Leopoldo Hemández Córdoba 

Proceso: Administración del Sistema de Gestión de la Calidad de la Universidad Veracruzana (SGCUV) 

Guía de aplicación del SGCUV (SGCUV-GE-G-03) 

Revisión: 1 O 

Página 32 de 32 



Guía de apl icación del SGCUV (SGCUV-GE-G-03) 

ANEXO 

1 1 .  Histórico de revisiones 

No. de 

revisión 

o 

2 

3 

4 

Fecha de revisión o 

modificación 

26/08/2019 

29/08/2019 

02/09/2019 

13/11/2020 

Sección o página 

modificada 

Todos los apartados 

4.3 Determinación 
del alcance del 
SGCUV 

4.3 Determinación 
del alcance del 
SGCUV 

7 Objetivo 

Descripción de la revisión o 

modificación 

Se ajustó el Alcance del SGCUV, 
incluyendo 5 nuevos procesos y la 
ampliación de otros 3; se revisó la 
redacción general de la Guía y se 
eliminó el formato "Plan de la 
Calidad" 
Se agregó el proceso Programas y 
Servicios para Visitantes. (Atención 
y seguimiento a académicos y 
estudiantes visitantes). Por lo mismo 
se actualizó el diagrama de procesos. 
Se agregó el subproceso 
Conciliaciones bancarias al proceso 
Administración de Recursos 
Financieros. 
Se actualizó el texto de la primera 
línea. 

8 Antecedentes Se actualizó el párrafo en el que se 
mencionan los seis nuevos procesos 
certificados y dos que ampliaron su 
cobertura. 

4.1 Comprensión 
de la organización 
y de su contexto 

4.3 Determinación 
del alcance del 
SGCUV 

Se hace referencia al Plan de 
contingencia, debido al nesgo 
sanitario mundial. 

Se corrigió el alcance del proceso de 
Transparencia. 

Se agregó el nombre correcto del 
proceso: Gestión de Servicios 
Administrativos y Programas de 
Vinculación e Integración Cultural y 
Académica., y en función de esto se 
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5 24/05/2021 

4.4 El SGCUV y sus 
procesos 

7.5.3 Control de la 
información 
documentada 

actualizó el diagrama de procesos 
del SGCUV. 

Se actualizó el diagrama de procesos 
del SGCUV en función del proceso 
Gestión de Servicios 
Administrativos y Programas de 
Vinculación e Integración Cultural y 
Académica 

Se agregó el texto "En los procesos 
del SGCUV la información 
documentada vigente interna y 
externa debe controlarse utilizando y 
aplicando el formato Documentos 
vigentes por tipo". 

Se agregaron los incisos h) e i) como 
dos puntos más a considerar para 

9 .1.3 Análisis y elaborar el informe anual. 
evaluación 

Se actualizó el texto del segundo 
párrafo en donde se menciona a 
quienes se da a conocer el Programa 

9 .2 Auditoría de Auditoría Interna y Externa. 
interna 

Para todo el 
documento 

9 Antecedentes 

4.3 Determinación 
del alcance del 
SGCUV 

Se incluyó todo el contenido de la 
Guía en una nueva plantilla. 

Se actualizaron los párrafos 5 y 6. Se 
incluyó el séptimo párrafo sobre 
información del año 2021. 

Se actualizó información del 
Proceso: Sistema bibliotecario, 
agregándose lo siguiente 
"Organización documental 
(Organización de recursos 
documentales); Automatización 
bibliotecaria (Respaldo del sistema 
de gestión bibliotecaria). 
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4.4 El SGCUV y 
sus procesos 

1 O Competencia 

11 Créditos 

Se incluyeron dos Procesos de 
Desarrollo Institucional: 

• Vinculación 
(Gestión de 
Universitaria) 

Universitaria 
la Vinculación 

• Capacitación y Gestión para 
Desarrollo de Proyectos de 
Emprendimiento Innovador 
(Capacitación para 
emprendimiento innovador) 

De los procesos Planeación 
estratégica, táctica y operativa y 
Seguimiento a la planeación 
estratégica, táctica y operativa se 
eliminó 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 actualizó el Diagrama de 
procesos del SGCUV incorporando 
los procesos: 

• Vinculación Universitaria 
• Capacitación y Gestión 

Desarrollo de Proyectos 
Emprendimiento Innovador 

para 
de 

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

Se incluyó este nuevo apartado de 
Créditos 
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6 

7 

8 

01/08/2022 

27/09/2022 

14/10/2022 

Todos los apartados Se actualizó la redacción de todos 
los apartados y se eliminaron textos, 
de manera general: 

4.3 Determinación 
del alcance del 
Sgcuv 
5.2. 1  
Establecimiento de 
la política de la 
calidad 
6.2 Objetivos de la 
calidad y 
planificación para 
lograrlos 
4.3 Determinación 
del alcance del 
Sgcuv 

• Las siglas SGCUV cambió por 
Sgcuv. 

• Se actualizó el alcance 
incorporándose dos nuevos procesos 
(Gestión para la realización de obra 
nueva y mantenimiento y 
Atención integral a la salud), por 
lo que el alcance del SGCUV suma 
22 procesos. Además cuatro 
ampliaron su cobertura (Sistema 
bibliotecario, Gestión de servicios 
de tecnologías de la información 
en la Región Xalapa, Vinculación 
universitaria y Administración de 
bienes y servicios). 

• Se actualizó el diagrama de 
interacción de procesos. 

• En los textos donde se hacía 
referencia al programa de trabajo 
de la administración rectoral 
anterior se cambió por Programa 
de Trabajo 2021-2025. Por una 
transformación integral. 

• Se actualizaron la Política de la 
calidad y los Objetivos de la 
calidad. 

• Se actualizó el nombre de quien 
autoriza. 

Del proceso Vinculación 
universitaria, se eliminó "Criterios 
para el uso de sellos" 
Se agregó al texto de la política de la 
calidad "la mejora continua" 

Al primer objetivo de la calidad se le 
agregó la palabra "todos" con la 
finalidad de que sea medible. 

En el Proceso: Seguimiento a la 
planeación estratégica, táctica y 
operativa, se actualizó su cobertura 
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9 14/03/2023 

por "Seguimiento a: Plan de 
desarrollo institucional, Programa 
de trabajo de la administración 
rectoral, y Planes de desarrollo de las 
regiones, entidades académicas y 
dependencias (Plader, Pladea y 
Plade). Elaboración de: Informe 
anual de labores, Informes 
trimestrales del Fondo de 
Aportaciones Múltiples y Proyectos 
de Presupuesto basado en 
Resultados (PbR). Gestión para la 
realización de la evaluación externa 
a programas educativos, e 
Integración y registro de 
información para los cuestionarios 
estadísticos de educación superior 
9 11". 

Se cambiaron las siglas Sgcuv por 
Todo el documento SGCUV. 

1. Objetivo 

2. Alcance 

4. 1 Comprensión de 
la organización y de 
su contexto 

4.3 Determinación 
del alcance del 
SGCUV 

Se actualizó la redacción. 

Se actualizó la redacción. 

Se incorporó un párrafo relacionado 
con el Plan General de Desarrollo 
2030. 

Se incorporaron cinco nuevos 
procesos: 

Procesos 
institucional: 

de desarrollo 

Coordinación y dirección 
administrativa. (Programación, 
coordinación y seguimiento de las 
funciones y actividades de las 
dependencias adscritas a la 
Secretaría de Desarrollo 
Institucional, Seguimiento para e l  
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cumplimiento de recomendaciones y 
observaciones en auditorias). 

Protección civil. (Lineamientos 
para la conformación de la Unidad 
Interna de Gestión Integral del 
Riesgo). 

Programación artística, cultural y 
académica de la Dirección 
General de Difusión Cultural. 
(Programación de eventos anual de 
la Dirección General de Difusión 
Cultural). 

Publicación de productos 
editoriales. (Producción de libros). 

Procesos 
financieros: 

administrativos-

Administración de recursos 
humanos. Relaciones laborales 
(Atención y trámite de pensiones 
alimenticias emitidas por autoridad 
judicial competente, Procedimiento 
administrativo de investigación, 
Pago de prestaciones por 
terminación de la relación de 
trabajo, Asesoría laboral e 
inconformidades SETSUV, 
Asignación o revisión de cargas de 
trabajo del personal Manual, 
Comisión Mixta de H igiene y 
Seguridad, Pago de seguro de vida y 
gastos de funeral). 

Se amplió la cobertura de los 
procesos: Sistema bibliotecario, 
Administración de bienes y 
serv1c10s, Atención integral a la 
salud y Gestión de serv1c1os de 
tecnologías de la información en la 
Región Xalapa. 

Proceso: Administración del Sistema de Gestión de la Calidad de la Universidad Veracruzana (SGCUV) 

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

Revisión: 1 O 

Página 6 de 7 



10 17/10/2023 

4.4.1 Diagrama de 
interacción de 
procesos del 
SGCUV 

Se actualizó el diagrama 
interacción de procesos 

de 

Se actualizó la redacción de la 
mayoría de los textos de todos los 

Todo el documento apartados. Asimismo, se agregaron 

4.3 Determinación 
del alcance del 
SGCUV 

nuevos textos y direcciones 
electrónicas. 
• Se corrigió la cobertura de los 

procesos: Sistema bibliotecario, 
Seguimiento a la planeación 
estratégica, táctica y operativa, 
Programación artística, cultural y 
académica de la Dirección General 
de Difusión Cultural, y 
Administración de recursos 
humanos. 

• Cambiaron de orden los procesos­
administrativos financieros. 
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