CURSO ISO 9001:2015

Curso
“Interpretacién de la
Norma ISO 9001:2015”

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.



CURSO ISO 9001:2015

Introduccion

Objetivos:

- El participante conocera y analizara los requisitos de la Norma ISO 9001:2015
para el desarrollo y mejora de su organizacion.

- El participante conocera las implicaciones del cambio y las recomendaciones
para la transicion de 1ISO 9001:2008 a I1ISO 9001:2015.

Metodologia:
Realizaremos lecturas y analisis de la Normas ISO 9001, intercambiaremos
comentarios para identificar como aplican estos requisitos en las organizaciones.
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éCuales son mis expectativas de aprendizaje?

éA qué me comprometo con lo aprendido?
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Temario:

- Introduccion al curso.

- 1SO 9000:2015 Fundamentos y vocabulario.
-1SO 9001:2015

3.1 Campo de aplicacion.

3.2 Referencias normativas.

3.3 Términos y definiciones.

3.5 Contexto de la organizacion.

3.6 Liderazgo.

3.7 Planeacion del Sistema de Gestidon de la Calidad.
3.8 Soporte.

3.9 Operacion.

3.10 Evaluacion del Desempefio.
3.11Mejora.
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INTRODUCCION

La International Organization for Standardization (ISO) es una organizacion que se
dedica a la elaboracion de Normas de aceptacion Internacional. Actualmente ha
publicado mas de 21000 normas, cuenta con la participacion de 162 paises
miembros. Las mas conocidas mundialmente son las relacionadas con la Calidad (la
familia 9001 que actualmente se encuentra en su cuarta edicion).

INTERNATIONAL ISO
STANDARD 1
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En Londres en 1946, 65 delegados de
25 paises se reunen para determinar En 1951 se publica la primera
el futuro de la normalizacion. En 1947 Norma ISO

ISO inicia su existencia.
ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.



CURSO ISO 9001:2015
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CONSULTORIA
Calidad con Calidez

FAMILIA DE NORMAS ISO 9000 EN EL ANO 2015

ISO 9000:2015 Sistemas de gestion. Fundamentos y vocabulario.

ISO 9001:2015 Sistemas de gestion. Requisitos.

ISO 19011:2018 Sistemas de gestion. Directrices para la auditoria de los sistemas
de gestion.

ISO 9004:2018 Sistemas de gestion. Directrices para la mejora del desempeno.
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ISO 9000:2015
Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario
Clausula 1 Clausula 2 Clausula 3
Objeto y campo Principios y conceptos Términos y
de aplicacion fundamentales de la definiciones

gestion de la calidad

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.




CURSO ISO 9001:2015

2.3 Principios de la gestion de la calidad.

1. Enfoque al cliente: El enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir los
requisitos del cliente y tratar de exceder las expectativas del cliente.

2. Liderazgo: Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propdsito y
la direccion, y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de
los objetivos de la calidad de la organizacion.

3. Compromiso de las personas: Las personas competentes, empoderadas y
comprometidas en toda la organizacion son esenciales para aumentar la
capacidad de la organizacion para generar y proporcionar valor.

4. Enfoque a procesos : Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera
mas eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como

procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.
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2.3 Principios de la gestion de la calidad.

5. Mejora: Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la
mejora.

6. Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones basadas en el
analisis y la evaluacion de datos e informacion tienen mayor probabilidad de
producir los resultados deseados.

7. Gestion de las relaciones: Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan
sus relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales como los proveedores.
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Términos y definiciones.

Los términos y definiciones descritos en esta norma son aplicables en todos los
sistemas de gestion. Unifican términos y significados en cualquier parte del
mundo y en cualquier tipo de organizacion

Calidad:

grado en el que un conjunto de caracteristicas (3.10.1) inherentes de un objeto
(3.6.1) cumple con los requisitos (3.6.4).
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Introduccién
0.1 Generalidades.

- La adopcion de un SGC es una decision estratégica.

Uso del Ciclo: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.
El pensamiento basado en riesgos para no desviarse de los resultados planificados
y tener controles preventivos.

En esta Norma Internacional, se utilizan las siguientes formas verbales:

— “debe” indica un requisito;

— “deberia” indica una recomendacion;

— “puede” indica permiso, posibilidad o capacidad.

- La informacion identificada como “NOTA” se presenta a modo de orientacion para
la comprension o clarificacion del requisito. NO SON AUDITABLES

- Se basa en los Principios de la gestion de la calidad.
- Se amplia el concepto de Enfoque a Procesos.

- La relacion con otras Normas de Sistemas de Gestion.
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0.3 Enfoque a procesos
0.3.1 Generalidades

Esta Norma Internacional promueve la adopcidon de un enfogue a procesos.

La aplicacidon del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad permite:

a) la.comprensién vy la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;

b) la consideracién de los procesos en términos de valor agregado;

c) el logro del desempeio eficaz del proceso;

d) la mejora de los procesos con base en la evaluaciéon de los datos y la informacion.
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CONSULTORIA

Calidad con Calidez
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Figura 1 — Representacion esquematica de los elementos de un proceso
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Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al SGC como un todo.
Entendemos por:

- Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos
del cliente y las politicas de |la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y
las oportunidades;

- Hacer: implementar lo planificado;

Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los
procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los
objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los
resultados;

- Actuar: tomar acciones para mejorar el desempeno, cuando sea necesario.
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Promueve el uso del Ciclo PHVA
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1. Objeto y campo de aplicacidn

Esta Norma Internacional es utilizada cuando una Organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos vy
servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios

aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccién del cliente a través de la aplicacién eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

2. Referencias normativas
Esta norma es la version mas vigente y sustituye a las anteriores. Para consultar otro
tipos de normas hay que recurrir a la version mas actualizada correspondiente.

3. Términos y definiciones
Los Sistemas de Gestion de la Calidad utilizan los términos y definiciones establecidos
en la Norma I1SO 9000:2015
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Una gran dificultad a la que se enfrentan las organizaciones al implementar un SGC es el fuerte
Paradigma de:

Jefe: ¢Hago lo del ISO o hago mi trabajo?

Mi Sistema de
Gestion de la Calidad

Mi trabajo DIARIO
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Modelo de Administracion del Cambio

ACCION

HABILIDADES INCENTIVOS |—| RECURSOS ":é‘gg; mee s CONFUSION

( )

/(o] 'M— | HABILIDADES INCENTIVOS |— RECURSOS PLAN DE —>[ CAMBIO J

PLAN DE
ACCION [

VISION INCENTIVOS |—| RECURSOS

PLAN DE CAMBIO )
ACCION LENTO

(& J

\V/({[o] 'Bl— | HABILIDADES RECURSOS

~N

PLAN DE . |FRUSTRACION
ACCION . )

( CAMBIO SIN )

\"[[{[o] 'MSl— | HABILIDADES [—] INCENTIVOS |—| RECURSOS —— |FUNDAMENTO
NO ES SOLIDO

/(o] 'M— | HABILIDADES INCENTIVOS

gogl B
§

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.



RH LAINES
CONSULTORIA

Calidad con Calidez

4.1 Comprension de la 4.2
Organizacién y su

contexto

4.1 La organizacion debe
determinar las cuestiones
externas e internas que son

pertinentes para su propdsito y
su direccidon estratégica, y que
afectan a su capacidad para
lograr los resultados previstos de
su SGC.

Debe realizar el seguimiento y la
revision de la informacién sobre
estas cuestiones externas e
internas.

Comprension
necesidades y expectativas de
las partes interesadas

e
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las 4.3 Determinacion del 4.4 Sistema de Gestion de
alcance del Sistema de la Calidad y sus procesos
Gestion de la Calidad

de

4.1 Comprensién 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, se cuenta con los
siguientes documentos en los que se incluye el contexto de la UV y el rumbo
institucional a largo y mediano plazo:

a) Plan General de Desarrollo (PGD) 2030 (I. Contexto de la educacion superior,
paginas 8-17

y Il. Diagnéstico institucional, paginas 18-25). b) Programa de Trabajo Estratégico
(PTE) 2017-2021. Pertenencia y Pertinencia ( 1. Contexto de la educacién
superior, paginas 7-9 y 2. Diagndstico institucional, paginas 10-17).

Estos documentos son la directriz institucional para alcanzar los niveles de
calidad en la prestacién de los servicios educativos, estableciendo como metas
institucionales, el reconocimiento de la calidad de todos sus programas
educativos evaluables por parte de organismos externos; fortalecer las funciones
de docencia e investigacion, difusion y extensidn, asi como, mejorar los procesos
de gestidn institucional que paulatinamente seran incorporados en este SGCUV.
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CONSULTORIA 4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Calidad con Calidez

4.2 Debido a su efecto o efecto potencial en la
capacidad de la organizacion de proporcionar
regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables, la organizacion debe determinar:

a) las partes interesadas que son pertinentes al SGC;

b) los requisitos pertinentes de estas partes
interesadas para el SGC.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la
revision de la informacidon sobre estas partes
interesadas y sus requisitos pertinentes.

por una decision o actividad.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas

de las partes interesadas

Las necesidades y expectativas
interesadas pertinentes para el SGCUV se registran
en el formato Partes interesadas pertinentes por
parte del responsable de cada proceso.

de las partes

Partes interesada: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada

PARTES INTERESADAS PERTINENTES PARA EL SGC

Parte interesada En qué consiste el interés

Cudndo y cdmo se le da seguimiento

A quién se le informa

v WIN |-
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Calidad con Calidez

La organizacion debe determinar
los limites y la aplicabilidad del SGC
para establecer su alcance.

Cuando se determina este alcance,
la organizacion debe considerar:

a) las cuestiones externas e
internas indicadas en el apartado
4.1;

b) los requisitos de las partes
interesadas pertinentes indicados
en el apartado 4.2;

c) los productos y servicios de la
organizacion.

La organizacién debe aplicar todos
los requisitos de esta Norma
Internacional si son aplicables en el
alcance determinado de su SGC.

CURSO ISO 9001:2015

4.3 Determinacion del Alcance del SGC
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CONSULTORIA

Calidad con Calidez

4.3 Determinacion del Alcance del SGC

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestidn de la calidad

El alcance del SGCUV, se encuentra disponible para las partes interesadas dentro del portal de SGCUV vy se refiere a la
prestacidon de servicios educativos de apoyo a aspirantes, alumnos y egresados de los diferentes niveles y modalidades de
ensefianza que se ofrecen en la UV, en las cinco regiones universitarias a través de 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 Académicos:

a) 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 Informacién (USBI)).

b) Desempeiio Docente (Evaluacion al Desempefio Docente).

c) Ingreso (Servicio de Ingreso Escolar por examen a nivel Licenciatura, Técnico y Técnico Superior Universitario).

d) Permanencia (Inscripcién; Inscripcidon nuevo ingreso; Movimientos escolares; Emision de Credencial y Seguro Facultativo).
e) Egreso (Expedicion de Titulo Profesional y Legalizacién de Certificados de Estudios Profesionales).

f) Movilidad (Gestidn para el Intercambio y Movilidad Estudiantil y Académica).

Procesos Administrativos-Financieros:

a) Administracién de Recursos Financieros (Elaboracién y registro del presupuesto de ingresos y egresos, Recepcién y
Registro de Subsidios en sistema, Recepcidn, programacién y pago de gastos de operacion, Conciliaciones Bancarias).

b) Administracién de Bienes y Servicios (Adquisiciones de bienes y servicios; Registro y actualizacién de bienes muebles e
inmuebles, Control y seguimiento de bienes muebles e inmuebles, Baja y desincorporacidn de bienes muebles e inmuebles).

Procesos de Desarrollo Institucional:

a) Planeacion Estratégica, Tactica y Operativa.

b) Seguimiento a la Planeacidn Estratégica, Tactica y Operativa.

c) Administracién del Sistema de Gestion de la Calidad de la UV (SGCUV).

d) Gestion de servicios de Tecnologias de la Informacién en la Region Xalapa (respaldo de informaciéon administrativa,
atencion de incidentes y acceso al SIIU).
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CONSULTORIA

Calidad con Calidez

4.3 Determinacion del Alcance del SGC

El alcance del SGC de la organizacion debe estar disponible y mantenerse como informaciéon documentada. El
alcance debe establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y proporcionar la justificacion para
cualquier requisito de esta Norma Internacional que la organizacion determine que no es aplicable para el
alcance de su SGC.

La conformidad con esta Norma Internacional sélo se puede declarar si los requisitos determinados como no
aplicables no afectan a la capacidad o a la responsabilidad de la organizacion de asegurarse de la
conformidad de sus productos y servicios y del aumento de la satisfaccion del cliente.

Los requisitos no aplicables en el SGCUV se sefialan a continuacion:
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién. Debido a que las actividades que se realizan en los procesos comprendidos en el
SGCUV son principalmente de caracter académicoadministrativo, no se requiere del uso de recursos (equipos o instrumentos)
de seguimiento y medicién que requieran algln tipo de calibracién.

8.3 Diseno 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 SGCUV se encuentran
descritos en leyes, reglamentos y diversas disposiciones oficiales. Por lo anterior, no se requiere del disefo y

desarrollo de los mismos.

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.
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Calidad con Calidez

4.4.1 La organizacion debe establecer,
implementar, mantener y mejorar
continuamente un SGC, incluidos los
procesos necesarios y sus interacciones,
de acuerdo con los requisitos de esta
Norma Internacional.

La organizacion debe determinar los
procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad y su aplicacién a
través de la organizacion, y debe:

establecer,
mejorar

i Los procesos que permiten
1

i implementar, mantener y
i continuamente el SGCUV se agrupan en tres
1
i tipos: desarrollo institucional, académico vy
1 .. . . .

i administrativo-financiero, como se resenta en el
!

1

1

1

siguiente esquema.
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CONSULTORIA

Calidad con Calidez

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

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

b) determinar la secuencia e interaccién de estos procesos;

c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las mediciones y los
indicadores del desempeiio relacionados) necesarios para asegurarse de la operacién eficaz y el control
de estos procesos;

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

e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

f) abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del apartado 6.1;

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

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

1
i i
! La forma en que se aplican en la UV se documenta en el Diagrama de caracterizacion y en el Plan de calidad de cada ;
H 1
i proceso. i

1
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4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:
a) mantener informacién documentada para apoyar la operacién de sus procesos;

b) conservar la informacion documentada para tener la confianza de que los procesos se realizan segun lo
planificado.
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Calidad con Calidez

5.1 Liderazgo y 5.2 Politica
compromiso

5.1.1 Generalidades
La alta direccién debe demostrar liderazgo vy

compromiso con respecto al sistema de gestién de la
calidad:

a) asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir
cuentas con relacién a la eficacia del SGC;

b) asegurandose de que se establezcan la politica de la
calidad y los objetivos de la calidad para el SGC, y que
éstos sean compatibles con el contexto y la direccion
estratégica de la organizacion;

c) asegurandose de la integracién de los requisitos del
SGC en los procesos de negocio de la organizacidn;

Organizacién |

y su contexto
4)

Requisitos
del cliente

Necesidades y
expectativas
de las partes

interesadas
pertinentes

SI TUS ACCIONES

INSPIRAN A OTROS
A SONAR MAS,
APRENDER MAS,
HACER MAS
Y SER MEJORES,

.

LIDER.

5.3 Roles,
responsabilidad y
autoridad en la
Organizacion

Planificacién
(6)

Apoyo
@,
Operacién
®
Satisfaccién
del cliente

Evaluacién
del
desempefio

)

Productos
y servicios

Alta Direccion

Persona o grupo de personas que dirigen y controlan una organizacion al

mas alto nivel
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d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el
pensamiento basado en riesgos;

e) asegurandose de que los recursos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad estén disponibles;

f) comunicando la importancia de una gestion de la
calidad eficaz y conforme con los requisitos del sistema
de gestién de la calidad;

g) asegurandose de que el SGC logre los resultados
previstos;

h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las
personas, para contribuir a la eficacia del sistema de
gestion de la calidad;

i) promoviendo la mejora;

j) apoyando otros roles pertinentes de la direccidn,
para demostrar su liderazgo en la forma en la que
aplique a sus areas de responsabilidad.

5. Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso
5.1.1 Generalidades

i La Alta Direccidn para el SGCUV esta constituida
i por la Rectora, la Secretaria Académica, el
i Secretario de Administracion y Finanzas, el
iSecretario de Desarrollo Institucional y los
i Vicerrectores; quienes tienen definida su
i responsabilidad y autoridad institucional en la
i legislacién universitaria: Ley Organica, Estatuto
i General y Manual de Organizacién, en el
i apartado 5.3 de esta Guia se describen sus
i responsabilidades y autoridad respecto al
{ SGCUV.
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5.1.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe demostrar
liderazgo y compromiso con respecto
al enfoque al cliente asegurandose de
que:

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

b) se determinan y se consideran los
riesgos y oportunidades que pueden
afectar a la conformidad de los
productos y servicios y a la capacidad
de aumentar la satisfaccion del
cliente;

c) se mantiene el enfoque en el
aumento de la satisfaccion del cliente.

CURSO ISO 9001:2015

5.1.2 Enfoque al usuario

Partiendo de la Misidon y Visidn de la UV, al usuario cuyas necesidades y
expectativas se deben satisfacer son la comunidad universitaria y la
sociedad en general; siendo el alumno el eje central del quehacer de la
Institucion.

Para el cumplimiento de la mision los procesos del SGCUV estdn sujetos
a normas y reglamentos, que forman parte de la legislacién universitaria,
mismos que son conocidos y llevados a cabo por el personal que
participa en ellos. Estos procesos consideran los riesgos y oportunidades
gue puedan presentarse en su desarrollo, los cuales se documentan en la
plantilla para Cdlculo de riesgos y en el formato de Oportunidades de
mejora.

En el PGD 2030 y el PTE 2017-2021, la Alta Direccién mantiene el
enfoque en la satisfaccién del usuario, en congruencia con las politicas
nacionales y estatales en materia de educacion superior.

QUIERE
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5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

La alta direccion debe establecer, implementar y
mantener una politica de la calidad que:

a) sea apropiada al propdsito y contexto de la
organizacién y apoye su direccidn estratégica;

b) proporcione un marco de referencia para el
establecimiento de los objetivos de la calidad;

c) incluya un compromiso de cumplir los
requisitos aplicables;

d) incluya un compromiso de mejora continua del
sistema de gestion de la calidad.

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 Visidn institucionales y permite establecer un
marco para elaborar los objetivos de la calidad, declarados
por la Alta Direccidn.

“Todos los que participamos en el Sistema de Gestion de la
Calidad de la Universidad Veracruzana estamos
comprometidos a desempenar nuestras actividades,
dentro del marco normativo institucional con ética,
responsabilidad, profesionalismo y competencia, con el
propdsito de mejorar e innovar la gestidon de los procesos
académicos, administrativos-financieros y de desarrollo
institucional que permitan asegurar la calidad de los
servicios que se proporcionan a la comunidad universitaria
y a la sociedad en general, con liderazgo en la educacién
superior”.
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5.2.2 Comunicacion de la politica de la
calidad

La politica de la calidad debe:

a) estar disponible y mantenerse como
informaciéon documentada;

b) comunicarse, entenderse y aplicarse
dentro de la organizacion;

c) estar disponible para las partes
interesadas pertinentes, segun
corresponda.

CURSO ISO 9001:2015

5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad

La Politica de la Calidad se encuentra disponible en el
portal del SGCUV.
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5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La alta direcciéon debe asegurarse de que las responsabilidades y
autoridades para los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se
entiendan en toda la organizacion.

La alta direccidn debe asignar la responsabilidad y autoridad para:

a) asegurarse de que el sistema de gestién de la calidad es conforme con
los requisitos de esta Norma Internacional;

b) asegurarse de que los procesos estdn generando y proporcionando las
salidas previstas;

c) informar, en particular, a la alta direccién sobre el desempefio del
sistema de gestion de la calidad y sobre las oportunidades de mejora
(véase 10.1);

d) asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la
organizacion;

e) asegurarse de que la integridad del sistema de gestidn de la calidad se
mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de
gestion de la calidad.
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5.3 Roles, responsabilidad y autoridad del personal que participa en el SGCUV
Dentro del SGCUV, la Alta Direccién, con el apoyo de la Direccién de Planeacion Institucional (DPI), tiene las responsabilidades

siguientes:
Asegura que se establezcan la politica y objetivos de la calidad en congruencia
con el PGD 2030 y el PTE 2017-2021.
Rectora, Demuestra liderazgo y compromiso respecto al SGCUV, asumiendo la
Secretaria responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a su eficacia.
Académica, | Asegura la integracion, la planificacion y la conformidad de los procesos del
Secretario de | SGCUV, en su operacién y cuando se generen cambios.
Administraciény | Promueve el enfoque a procesos, el enfoque al usuario, el pensamiento basado
Finanzas, en riesgos y la mejora continua.
Secretario de | Asegura que los recursos necesarios para la operacion el SGCUV estén
Desarrollo disponibles.
Ics;:rt:celcc:t;ag f;l:ﬁg(::;?&rba&?m de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los !_a DP| coordi_n,a (4 el establ_eci.miento,
Dirige y apoya al personal involucrado en la gestion de los procesos implementacion, mantenimiento y
institucionales, para contribuir al logro de los objetivos del SGCUV. melJora continua del SGCUV a traves

de las responsabilidades siguientes:

Titular de 1a DPI

Promueve el desarrollo de una cultura de calidad. evaluaciéon. mejora continua
v productividad en la Institucion.

Coordina y supervisa el desarrollo e implantacion del SGCUV, para lograr Ia
certificacion de procesos de conformidad con lo establecido en las normas
intermacionales.

Establece los lineamientos generales para el buen desempeno del SGCUWV con
un enfoque de procesos orientado a satisfacer los requerimientos de las partes
interesadas. los requisitos de Ia Norma ISO 9001:201S5 ¥y los requisitos que Ila
misma Institucion determine con un enfoque de mejora continua.

Coordina reuniones de trabajo con el personal de las dependencias
participantes en el SGCUWV con Ila finalidad de asegurar su operaciom y
funcionamiento.

Asegura la implementacion. la revision, analisis y comunicacion de los
resultados del SGCUWV ..

Promueve la tommade conciencia de los titulares y responsables de procesos de
dependencias participantes para €l cumplimiento de la politica ¥y objetivos de
Ia calidad del SGCUWV.

Informa el desempeno del SGCUV vy las oportunidades de mejora de manera
oportuna a la Alta Direccion.

Coordina el rabajo de los auditores intermos y planifica las auditorias intemas
v extermas a los procesos del SGCUWV .

Gestiona la disponibilidad de los recursos financieros necesarios para los
servicios de auditoria extermna del SGCUWV.

Establece las politicas ¥y linceamientos para el control de Ia informacion
documentada que se utilice en el SGCUWV .
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Para la operacién del SGCUV, la Alta Direccién y la DPI cuentan con el apoyo de los titulares de las dependencias que tienen
procesos dentro del alcance del mismo, quienes junto con los responsables de dichos procesos, deben cumplir las siguientes

responsabilidades:

Titulares de las
dependencias que
tienen procesos
dentro del alcance
SGCUV ylos
responsablesde
dichos procesos

Asegura la implementaciéon, la revision, analisis y comunicacion de los
resultados del proceso incluyendo retroalimentacion de las partes interesadas
y la satisfaccion del usuario. -

Asegura la integracion y conformidad de los procesos del SGCUV.

Promueve entre el personal que participa en el proceso el cumplimiento de la
politica y los objetivos de la calidad.

Atiende las no conformidades y acciones correctivas sin demora y proporciona
la informacién necesaria sobre el estado que guardan las mismas.

Participa y fomenta entre el personal la asistencia a las reuniones, cursos,
talleres, eventos de integracion y de formacion en cultura de calidad, el
enfoque a procesos, riesgos y demas actividades organizadas para el buen
desemperio del SGCUV.

Informa oportunamente el desempeno del proceso y las oportunidades de
mejora a la Alta Direccion através de la DPL

Facilita la realizacion de las auditorias internas y externas, atendiendo
puntualmente las politicas y lineamientos para el desarrollo de las mismas.

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

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

Personal que
participa en los
procesos que
forman parte del
SGCUuV

Conoce y aplica la misién, visiéon, politica y objetivos de calidad
institucionales.

Lleva a cabo sus actividades con base en lo dispuesto en este documento y
en los manuales, procedimientos y demas documentos, internos y extemos,
aplicables a los mismos.

Presenta a su inmediato superior, cuando asi se identifiquen, quejas de los
usuarios de sus servicios.

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

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

Participa en las auditorias intemas y externas al SGCUV.

Participa en los eventos de capacitacion a los que sea convocado de acuerdo
a las necesidades del proceso y/o personales.
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Todas las responsabilidades antes descritas son complementadas con la participacion del equipo Auditor
interno del SGCUV, quienes se encargan de :

Cumple con el Programa de Auditoria Intema al SGCUV. N

Elabora y presenta para su aprobacion cada plan de auditoria que conforma
Anditor Lider y el Programa de Auditoria Interna.

Equipo Auditor Realiza las auditorias internas de acuerdo con lo establecido en el
P procedimiento de Auditoria interna.

Revisa el Programa de Auditoria Intema para mejorarlo continuamente.
Participa en los eventos de capacitacion a los que sea convocado.
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6.1 Acciones para ' 6.2 Objetivos de la calidad y 6.3 Planlflcacmn de los
abordar riesgos y planificacion para lograrlos cambios
oportunidades

i . .7 . Sistema de Gestién de la Calidad (4) .

6.1.1 Al planificar el SGC, la organizacién debe considerar :o :/ N

. . . . izacién <
las cuestiones referidas en el apartado 4.1 y los requisitos r@;;tem I Apeve
referidos en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y I e

. . . | Satisfaccion
oportunidades que es necesario abordar con el fin de: I i del cliente

Il‘e‘l“lﬂlws | Eval::fién Resultados

a) asegurar que el sistema de gestién de la calidad pueda |""°'"““ H desempefio S
lograr sus resultados previstos; * [ U Productos

erificar y servicios
b) aumentar los efectos deseables; '";‘::‘.’:3::3' Mejora

de las partes \ (10) /
I interesadas Y%
. A ' pertinentes . e

c) prevenir o reducir efectos no deseados; -l

d) lograr la mejora.
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6.1.2 La organizacién debe planificar:

a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades;

b) la manera de:

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

2) evaluar la eficacia de estas acciones.

Las acciones tomadas para abordar los riesgos vy

oportunidades deben ser proporcionales al impacto
potencial en la conformidad de los productos y los servicios.

@
T

e |

6. Planificacién

6.1 Acciones para abordar los riesgos y oportunidades
La planeacién de la UV se lleva a cabo de acuerdo con
lo dispuesto en el Reglamento de Planeacidon vy
Evaluacidn y al planificar el SGCUV, en cada uno de los
procesos que lo integran, se identifican los riesgos y
oportunidades que pueden afectar el logro de los
resultados previstos, se aumenten los efectos
deseables, se prevengan los no deseables y se logre la
mejora.

Las acciones para abordar los riesgos en cada proceso,
son documentadas en el formato para el Cdlculo de
riesgos, misma que tiene un seguimiento por parte de
los responsables de los mismos, en tanto que las
oportunidades, cuando se presenten, quedan
documentadas en el formato Oportunidades de
mejora.
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6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

6.2.1 La organizacion debe establecer objetivos de la calidad
para las funciones y niveles pertinentes y los procesos
necesarios para el sistema de gestién de la calidad.

I Objetivo de la calidad: objetivo relativo a
: la calidad.

Los objetivos de la calidad deben:

a) ser coherentes con la politica de la calidad;
b) ser medibles;

c) tener en cuenta los requisitos aplicables;
d) ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la satisfaccion del
cliente;

e) ser objeto de seguimiento;

f) comunicarse;

g) actualizarse, segln corresponda.

La organizacion debe mantener informacion documentada sobre los objetivos de la calidad.
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2.2 Al planificar cémo lograr sus objetivos de la calidad, la

organizaciéon debe determinar:

a) qué se va a hacer;

b) qué recursos se requeriran;

c) quién sera responsable;

d) cuando se finalizar3;

e) como se evaluardn los resultados.

e |

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.2.1 Dentro de los objetivos institucionales destacan dos que de manera explicita, se vinculan entre el SGCUV y el PIE 2017-2021 :
a) Diversificar y actualizar la oferta educativa con calidad, equidad, eficacia, eficiencia y pertinencia, para el desarrollo regional y
nacional, considerando las diversas modalidades de ensefianza y haciendo uso de las tecnologias de informacidn y comunicacién
en el aprendizaje; garantizando el reconocimiento de calidad en todos sus programas educativos por organismos evaluadores y
acreditadores nacionales y en su caso, de alcance internacional (PIE 2017-2021, Eje 1, Programa 1).

b) Modernizar el gobierno y la gestidén institucional con responsabilidad social, articulando las funciones sustantivas y
administrativas; incluyendo marcos normativos, juridicos, procesos integrales alineados y armonizados, con flexibilidad de los

procesos académicos y administrativos certificados; y atendiendo las necesidades y expectativas del usuario; garantizando Ia
transparencia y la rendicién de cuentas (PIE 2017-2021, Eje 111, Programa 9). (SGCUV-GE-OT-02)

El vinculo de los objetivos institucionales con el desarrollo de los procesos en cada dependencia se establece en su Programa
Operativo Anual (POA), que considera reportes trimestrales de avance con los que se da seguimiento al cumplimiento de las
actividades realizadas.

6.2.2 Las actividades, recursos, responsables, tiempos de ejecucidn y evaluacién de cumplimiento, de los objetivos institucionales
de calidad, se plasman en el Plan de calidad que elabora el responsable de cada proceso.
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6.3 Planificacion de los cambios
Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el sistema de gestion de la calidad, estos cambios
se deben llevar a cabo de manera planificada (véase 4.4).

La organizacion debe considerar:

a) el propdsito de los cambios y sus consecuencias potenciales;

b) la integridad del sistema de gestidn de la calidad;

c) la disponibilidad de recursos;

d) la asignacién o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

I 6.3 Planificacion de los cambios

: Cuando se identifica la necesidad de hacer cambios, los responsables de cada proceso, utilizan el formato Solicitud de cambios,
I que se envia a la DPI y permite llevar las posibles modificaciones al SGCUV de una manera planificada, mantener la integridad del
: Sistema, definir responsabilidades y asegurar los recursos necesarios para el cambio.

|
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