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7.1.1 Generalidades

7.1.2 Personas

7.1.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y
proporcionar los recursos
necesarios para el
establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua
del sistema de gestion de Ia
calidad.

La organizacidn debe considerar:
a) las capacidades y limitaciones
de los recursos internos
existentes;

b) qué se necesita obtener de los
proveedores externos.

7.1.3 Infraestructura

7.1.4 Ambiente parala
operacion de los
procesos
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7.1.6 Conocimientos de

7.1.5 Recursos de 7.4 Comunicacion
seguimiento y

medicion

7.2 Competencia

7.5 Informacion
documentada

7.3 Toma de conciencia

la organizacion

7. Apoyo

7.1 Recursos

7. 1.1 Generalidades

Con base en el Reglamento de P laneacién y Evaluacion, la planeacion
operativa se enlaza con el proceso de presupuestacion, a través de la
asignacion de los recursos financieros necesarios para la ejecucién de los
programas y proyectos, en cada entidad académica o dependencia,
considerando diversas fuentes de financiamiento. De esta manera los
recursos necesarios para el establecimiento, implementacién,
mantenimiento y mejora continua del SGCUV, son considerados y provistos
por cada entidad académica o dependencia que participan en los diferentes
procesos institucionales, con base en el presupuesto aprobado para cada
una de ellas, bajo la coordinacién de las tres secretarias (SA, SAFySD I ).
Con base en el presupuesto autorizado, los titulares de las dependencias
responsables de cada proceso, definen lo que necesitan de los proveedores
externos.
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7.1.2 Personas

La  organizacion debe determinar vy
proporcionar las personas necesarias para la
implementacién eficaz de su sistema de
gestion de la calidad y para la operacion y
control de sus procesos.

7. 1.2 Personas

|
I La Institucién cuenta con las personas necesarias
: para la implementacidon y operacién eficaz de los
| procesos del SGCUV, basada en la plantilla de
: personal de cada entidad académica y dependencia.
|

CURSO ISO 9001:2015

7.1.3 Infraestructura

La organizacién debe determinar,
proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para la operacién de sus procesos y
lograr la conformidad de los productos vy
servicios.

7.1.3 Infraestructu ra

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

|

|

I

|

|

|

I

|

| . .

; Con base en el presupuesto disponible de cada
I dependencia y en caso de ser requeridos, los
: servicios de soporte técnico y mantenimiento son
| proporcionados por la Direccion General de
I Tecnologias de la Informacién (DGTI) y la Direccién
:de Proyectos, Construcciones y Mantenimiento
1 (DPCyM), independientemente de que estas
I dependencias no formen o formen parte parcial del
: alcance actual del SGCUV.

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.
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7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos
La organizacién debe determinar, proporcionar y mantener el
ambiente necesario para la operacion de sus procesos y para
lograr la conformidad de los productos y servicios.

7. 1.4 Ambiente para la operacidn 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 la condiciones 1
adecuadas de iluminacién, ventilacién y mobiliario y equipo. Cuando !
alguna de estas condiciones o caracteristicas no se cumple, el :
responsable del proceso solicita las adecuaciones correspondientes. |1

|

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1 Generalidades
Este requisito no es aplicable al SGCUV

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.
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7.1.6 Conocimientos de la organizacion

La organizacion debe determinar los conocimientos
necesarios para la operacién de sus procesos y Determinar di:;’g;rc%n Preservar
para lograr la conformidad de los productos vy
servicios.
Proteger Adquiriry
L. acceder a nuevos
Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a conocimientos

disposicidn en la medida en que sea necesario.

Cuando se abordan las necesidades y tendencias

cambiantes, la organizacién debe considerar sus El conocimiento
conocimientos actuales y determinar cdmo adquirir _ o

L. L. necesario para el funcionamiento de los procesos QMS y para
o acceder a los conocimientos adicionales lograr la conformidad de los productos y servicios
necesarios y a las actualizaciones requeridas.

7.1.6 Conocimientos de la organizacién

Se determinan los conocimientos necesarios para la operacién de los procesos y el logro de la conformidad de los servicios en
diversos documentos tales como: procedimientos operativos, calendarios y manuales de organizacion, disponibles en el portal
de la Universidad Veracruzana.

Ademas de la reglamentacién y normatividad establecidas en la legislacion universitaria. Dichos documentos son actualizados
cada vez que es requerido por nuevas disposiciones legales, cambios en la tecnologia o cualquier otra situacién que afecte la
operaciéon de la UV.

Cuando se presentan nuevas necesidades, se consideran los conocimientos actuales de la institucidn y se determinan los que
son necesarios adquirir y cdmo obtenerlos a efecto de mantenerlos actual izados.

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.




RH LAINES
CONSULTORIA

Calidad con Calidez

7.2 Competencia
La organizacién debe:

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

b) asegurarse de que estas personas sean
competentes, basandose en la
educacién, formacion o experiencia
apropiadas;

¢) cuando sea aplicable, tomar acciones
para adquirir la competencia necesaria y

evaluar la eficacia de las acciones
tomadas;
d) conservar la informacion

documentada apropiada como evidencia
de la competencia.

CURSO ISO 9001:2015

7.2 Competencia

La competencia requerida para el personal que participa en el
SGCUV se determina en los manuales de organizacion y/o con
base en la "Matriz de Personas y Competencias" en la cual se
define el area responsable de asegurarse que el personal sea

competente, basandose en la educacién, formacion o
experiencia apropiada, dependiendo del tipo de personal. En
los expedientes del personal se conserva la documentacion
apropiada, como evidencia de la competencia.

Cuando es aplicable, cada titular de las dependencias y/o
responsable de algun tipo de personal, toma acciones para que
el personal adquiera la competencia necesaria y evalla la
eficacia de las acciones tomadas.

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.
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7.3 Toma de conciencia 5 L e & | - @t Q
La organizacion debe asegurarse de que las personas que EVALUATION ENGAGE COMPREHENSION  AWARENESS
realizan el trabajo bajo el control de la organizacién o “
tomen conciencia de: =%

MEASUREMENT OF PLANNING
a) Ia politica de Ia Calidad; PERSUASION EFFECTIVENESS BRAND OBSESSION ADVERTISING
b) los objetivos de la calidad pertinentes; @ ( ( % {?@ 24/7
c¢) su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de SPONSORSHIP SURPLUS COOPERATE co~ve~re~ce

la calidad, incluidos los beneficios de una mejora del oy —
desempefio; &9988 “ 1~

. . . . . . . . CONTRIBUTIONS ST.MULATING RESPONSIBLE O;P%A;Sm#‘l_lis
d) las implicaciones del incumplimiento de los requisitos
del sistema de gestién de la calidad.

7.3 Toma de conciencia

En la UV se asegura que el personal que participa en los procesos del SGCUV tiene conocimiento referente a:
a) La Politica y Objetivos de la calidad, mediante conferencias, reuniones de trabajo, talleres e informacién en linea.

ehg

b) Como su trabajo contribuye a lograr la eficacia y mejora del desempefio del SGCUV mediante talleres, reuniones de trabajo
e informacidn en linea, asi como, de las implicaciones que tiene el incumplimiento del mismo a través del Reglamento de
Responsabilidades Administrativas y en las no conformidades generadas.

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.
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7.4 Comunicacion
La organizacion debe determinar las comunicaciones
internas y externas pertinentes al SGC, que incluyan:

a) qué comunicar;

b) cuando comunicar;
c) a quién comunicar;
d) cdbmo comunicar;
e) quién comunica.

7.4 Comunicacion
Respecto a la comunicacién pertinente para el SGCUV se identifica el qué, quién, a quién, cudndo y cémo comunica.

Dependiendo de las caracteristicas de cada proceso la comunicacion puede ser a través de distintos medios tales como:
reuniones de trabajo, oficios, publicaciones electrdnicas, correo electrénico u otros medios adecuados al proceso; misma
gue esta plasmada en el formato Tabla de comunicacion.

. |
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7.5 Informacidon documentada

7.5.1 Generalidades

El sistema de gestidon de la calidad de la organizacién
debe incluir:

a) la informacién documentada requerida por esta
Norma Internacional;

b) la informacion documentada que la organizacion
determina como necesaria para la eficacia del SGC.
: 7.5 Informaciéon documentada
I 7.5.1 Generalidades
: La informacion documentada requerida para el eficaz
1 funcionamiento del SGCUV, se sustenta en la Norma ISO
1 9001 y debe ser desarrollada por los responsables de los
: procesos con base en el procedimiento Control de
I documentos; establecido institucionalmente por la DPI a
: través de la Unidad de Organizacion y Métodos.

7.5.2 Creacidn y actualizacion

Al crear y actualizar la informacion documentada, la
organizacion debe asegurarse de que lo siguiente sea
apropiado:

a) la identificacion y descripcidon (por ejemplo, titulo,
fecha, autor o numero de referencia);

b) el formato (por ejemplo, idioma, version del
software, graficos) y los medios de soporte (por
ejemplo, papel, electrénico);

c) la revisién y aprobacidn con respecto a la
conveniencia y adecuacion.

: 7.5.2 Creacidn y actualizacion

; Cuando se crea o actualiza cualquier informacion
I documentada, los responsables de los procesos se
: aseguran de que se encuentre debidamente identificada
| por sunombre, clave y estado de revision.
|
|
|
|
|
|

Los documentos pueden estar en cualquier tipo de medio
(impreso, electrén ico u otro) e identifican quién los revisa
y aprueba.

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.
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7.5.3 Control de la informacion documentada
7.5.3.1 La informaciéon documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad y por esta Norma
Internacional se debe controlar para asegurarse de que:

a) esté disponible y sea idonea para su uso, donde y cuando se necesite;

b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado o pérdida
de integridad).

7.5.3.1 La informacién documentada requerida por la Norma ISO 900 1 y el SGCUV, se encuentra disponible en el portal del :

SGCUV, asi como en las distintas dependencias para cuando se necesite y es idénea para su uso.

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

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.
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7.5.3.2 Para el control de la informacién documentada, la organizacion debe abordar las siguientes
actividades, segun corresponda:

a) distribucion, acceso, recuperaciéon y uso;

b) almacenamiento y preservacion, incluida la preservacién de la legibilidad;
c) control de cambios (por ejemplo, control de version);

d) conservacioén y disposicion.

La informacién documentada de origen externo, que la organizacion determina como necesaria para la
planificacidon y operacidon del sistema de gestion de la calidad, se debe identificar, segin sea apropiado, y
controlar.

La informacion documentada conservada como evidencia de la conformidad debe protegerse contra
modificaciones no intencionadas.

7.5.3.2 Para controlar esta informacidn, en el procedimiento Control de registros, se establecen los criterios para su distribucion,
acceso, recuperacion y uso.

Cada responsable de proceso con base en sus necesidades, realiza la actualizacién y publicacién de nuevas versiones de la
documentacion, en coordinacién con la UOM, para su disponibilidad en el portal institucional, siendo responsabilidad de la DGTI
y del propio responsable del proceso, conservar una copia de respaldo.

En los documentos se identifica el control de los cambios realizados a los m ismos, incluidas sus versiones.

La informacién documentada de origen externo que los procesos del SGCUV han determinado como necesaria para la
planificacién y operacion, se identifica mediante su nombre y se debe consultar la ultima versién de estos documentos en los
portales electrdnicos de las organizaciones respectivas, siendo estas las responsables de su control y actualizacién.

Cuando asi se requiera, la informacion documentada conservada como evidencia de la conformidad (registros) se protege contra
modificaciones no intencionadas mediante su almacenamiento en archivo electréonico (formato PDF de solo lectura), la
asignacion de permisos de usuario para acceder a las carpetas de almacenamiento y publicacidn y los respaldos de informacion
gue de manera institucional se efectdan.

Para los casos en que los registros sean fisicos, en los casos en que aplique, el responsable del proceso definirad el modo en que
se evitardn las modificaciones no intencionadas persona que la desee consultar.

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.
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8.1 Planificacién y 8.3 Disefio y desarrollo 8.4 Control de los 8.5 Produccién y
control operacional de los productos y procesos, productos y provisién del servicio
servicios servicios suministrados
externamente

8.2 Requisitos para los 8.6 Liberacion de los 8.7 Control de las
productos y servicios productos y servicios salidas no conformes

8.1 Planificacion y control operacional

La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos (véase 4.4) necesarios para cumplir los
requisitos para la provisidon de productos y servicios, y para implementar las acciones determinadas en el
capitulo 6, mediante:

8. Operacion

8.1 Planificacidon y control operacional

Se planifica, implementa y controla los procesos para que logren cumplir con los requisitos de los usuarios, alcanzar los objetivos
de la calidad y atender los riesgos identificados, lo cual se debe documentar para cada proceso, en los siguientes formatos: Plan
de calidad, Diagrama de caracterizacién, Calculo de riesgos y Oportunidades de mejora.

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.
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a) la determinacién de los requisitos para los

productos y servicios;

b) el establecimiento de criterios para:
1) los procesos;
2) la aceptacion de los productos y servicios;

c) la determinacién de los recursos necesarios para
lograr la conformidad con los requisitos de los
productos y servicios;

d) la implementacién del control de los procesos de
acuerdo con los criterios;

e) la determinacién, el mantenimiento y Ia
conservacion de la informacion documentada en la
extension necesaria para:

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

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

Cada responsable de proceso determina, mantiene y
conserva la informacién necesaria para dar evidencia de
gue el proceso se ha llevado a cabo segun lo planificado y
que los servicios que proporciona son conformes con los
requisitos establecidos.

Cuando se presentan cambios, estos son controlados
mediante la actualizacién de la informacién documentada
gue se utilice en el propio proceso.

En caso de presentarse algin cambio no previsto, cada
responsable de proceso toma acciones para mitigar
cualquier efecto adverso que se genere.

Por lo que respecta a los servicios de apoyo a los
procesos del SGCUV, que se contratan externamente con
base en la normatividad de la UV, son controlados por el
titu lar de la dependencia y el responsable de cada
proceso.

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.
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La salida de esta planificacion debe ser adecuada para las operaciones de la organizacion.

La organizacion debe controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias de los cambios no
previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, seglin sea necesario.

La organizacion debe asegurarse de que los procesos contratados externamente estén controlados (véase
8.4).

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.
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8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 Comunicacion con el cliente
La comunicacion con los clientes debe incluir:

a) proporcionar la informacién relativa a los
productos y servicios;

b) tratar las consultas, los contratos o los
pedidos, incluyendo los cambios;

c) obtener la retroalimentacion de los clientes
relativa a los productos y servicios, incluyendo
las

guejas de los clientes;

d) manipular o controlar la propiedad del
cliente;

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

CURSO ISO 9001:2015

8.2.1 Comunicacién con los usuarios

Se mantiene comunicacidn con los usuarios a través de distintos
medios (radio, television, pagina web, posters, convocatorias,
politicas, oficios, correos electrdnicos, asistencia personal,
etcétera) dando a conocer los tipos de servicio que se ofrecen,
los requisitos para llevarlos a cabo, los tiempos de respuesta y
el estado de realizacion de los mismos, tal como se muestra en
la Tabla de comunicacién.

En cuanto a los bienes propiedad de los usuarios y proveedores,
cada titular de la dependencia o responsable de proceso
determina, si es que le aplica, la forma en que se controla. (ver
8.5 .3 de la presente Guia).

También contamos con distintos medios para obtener Ia
retroalimentacion de los usuarios (cuestionarios, buzones,
entrevistas, etc.) en cuanto a su percepcion de como estamos
cumpliendo con sus requisitos. Para atender sus quejas y
sugerencias en cada proceso se establece la forma en que ésta
serdn recibidas vy, si éstas proceden, serdn tratadas como no
conformidades con su correspondiente correccidon o accién
correctiva.

Cuando se presenta alguna accién de contingencia en el
servicio, esta es atendida de acuerdo a su naturaleza, por cada
titular de la dependencia o responsable de proceso.

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.
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8.2.2 Determinacion de los requisitos para los
productos y servicios

Cuando se determinan los requisitos para los
productos y servicios que se van a ofrecer a los
clientes, la organizacidon debe asegurarse de que:

a) los requisitos para los productos y servicios se

definen, incluyendo:

1) cualquier requisito
aplicable;

legal y reglamentario

2) aquellos considerados necesarios por la
organizacion;
b) la organizacion puede cumplir con las

declaraciones acerca de los productos y servicios que
ofrece.

————————————q

8.2.2 Determinacidn 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 Ia
dependencia o por el responsable de cada proceso, se
hacen del conocimiento de los usuarios a través de
convocatorias, oficios, calendarios oficiales, horarios, etc.

QUIERAS QUE TRATEN

a tus mejores clientes.
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8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y
servicios

8.2.3.1 La organizaciéon debe asegurarse de que tiene
la capacidad de cumplir los requisitos para los
productos y servicios que se van a ofrecer a los
clientes. La organizacién debe llevar a cabo una
revision antes de comprometerse a suministrar
productos y servicios a un cliente, para incluir:

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

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

c) los requisitos especificados por la organizacion;

d) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a
los productos y servicios;

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

e |

!-

8.2.3 Revisidn de los requisitos para los servicios

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

En el Diagrama de caracterizacién, se identifican los
requisitos legales y reglamentarios relacionados para
cada proceso.

Asimismo, en cada proceso se establece la forma en que
se requiere solicitar un servicio, incluyendo aquellos que
se solicitan de manera verbal.

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.
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8.2.3.2 La organizacion debe conservar la
informaciéon documentada, cuando sea aplicable:

a) sobre los resultados de la revision;

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

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y
servicios

La organizacidon debe asegurarse de que, cuando se
cambien los requisitos para los productos y servicios,
la informacién documentada pertinente sea
modificada, y de que las personas pertinentes sean
conscientes de los requisitos modificados.

| e |

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

8.2.4 Cambios en los requisitos de los servicios

En funcién de los cambios derivados de las revisiones o
nuevos requisitos en cada proceso, los responsables del
proceso realizan los ajustes necesarios en la informacion
documentada, mismos que son comunicados para su
conocimiento y aplicaciéon al personal involucrado a
través de distintos medios, tales como: reuniones
directas con el personal involucrado, correos
electrdnicos, oficios, minutas, entre otros.

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.
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8.3 Diseiio y desarrollo de los productos y servicios Eﬂ g ws @
8.3.1 Generalidades -
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La organizacion debe establecer, implementar vy : =
mantener un proceso de disefio y desarrollo que sea a _ﬁ# E @
adecuado para asegurarse de la posterior provision ~ i

de productos y servicios.

H QO O =

A

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.



CURSO ISO 9001:2015

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

La organizacién debe asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente
son conformes a los requisitos.

La organizacién debe determinar los controles a
aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando:

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

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

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

La organizacion debe determinar y aplicar
criterios para la evaluacion, la seleccion, el
seguimiento del desempeiio y la reevaluacion de
los proveedores externos, basandose en su
capacidad para proporcionar procesos o productos
y servicios de acuerdo con los requisitos. La
organizacion debe conservar la informacion
documentada de estas actividades y de cualquier
accion necesaria que surja

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

Se asegura que los procesos, productos o servicios suministrados a la UV sean conformes con los requisitos de quienes los
solicitan plasmados en la requisicion correspondiente, mismos que deberdn ser validados por los titulares de las
dependencias 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 Direccién de Recursos Materiales (DRM), los diferentes Comités que participan en las adquisiciones o
bien se establecen en leyes o reglamentos cuando:

a) Estos productos o servicios se incorporen en los servicios que ellos proporcionan,

b) Los productos o servicios son proporcionados directamente por proveedores externos en nombre la UV, o

c) Cuando un proceso o una parte del mismo es proporcionado directamente por proveedores externos como resultado de
una decisién de la UV.

La evaluacidn, reevaluacion y seguimiento del desempefio de los proveedores externos que realizan funciones criticas dentro
del proceso, incluidos en el formato Evaluacion y seguimiento de proveedores criticos, lo llevan a cabo los titulares de las
dependencias, con criterios basados en la capacidad de proveer los bienes y servicios en las condiciones requeridas, en tanto
gue la seleccion de los mismos se lleva a cabo mediante los procedimientos de adquisicidon y contratacidn establecidos.
Cuando existe incumplimiento por parte de los proveedores, los titulares de las dependencias lo comunican a la DRM para
gue aplique lo conducente.

Ademads, la informacién 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.

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.
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8.4.2 Tipo y alcance del control

La organizacién debe asegurarse de que los procesos, productos y
servicios suministrados externamente no afectan de manera
adversa a la capacidad de |la organizacién de entregar productos y
servicios conformes de manera coherente a sus clientes.

La organizacion debe:

a) asegurarse de que los procesos suministrados externamente
permanecen dentro del control de su

sistema de gestion de la calidad;

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

c) tener en consideracion:

1) el impacto potencial de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente en la capacidad de la organizacion
de cumplir regularmente los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables;

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

d) determinar la verificacion, u otras actividades necesarias para
asegurarse de que los procesos,

productos y servicios suministrados externamente cumplen los
requisitos

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.

8.4.2 Tipo y alcance del control

Los titulares de las dependencias se
aseguran de que los procesos, productos
0 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 sal
idas resultantes. Asimismo, consideran el
impacto potencial de los procesos,
productos y servicios suministrados en la
capacidad de la UV de cumpl ir los
requisitos del usuario y los legales y
reglamentarios aplicables; la eficacia de
los controles apl icados por el proveedor
externo.

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

La organizacidn debe asegurarse de la adecuacién de los
requisitos antes de su comunicaciéon al proveedor
externo.

La organizacién debe comunicar a los proveedores
externos sus requisitos para:

a) los procesos, productos y servicios a proporcionar;

b) la aprobacién de:

1) productos y servicios;

2) métodos, procesos y equipos;

3) la liberacién de productos y servicios;

c) la competencia, incluyendo cualquier calificacion
requerida de las personas;

d) las interacciones del proveedor externo con la
organizacion;

e) el control y el seguimiento del desempeno del
proveedor externo a aplicar por parte de la organizacion;

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

8.4.3 Informacidn para los proveedores externos
Los requisitos de compra de los titulares de las
dependencias, asi como, los responsables de los
procesos se documentan en requisiciones. En
caso de existir dudas, el personal de la DRM se
asegura de resolverlas antes de comunicarselo al
proveedor externo.

Estos requisitos, son formal izados a los
proveedores, a través de bases de | icitacidn,
solicitudes de cotizacidn, pedidos y contratos,
con base en la normatividad vigente; y cuando
apliqgue especificar lo siguiente: los procesos,
productos o servicios a proporcionar; la
aprobacién de productos, servicios, métodos,
procesos, equipos y la liberacion de productos y
servicios; la competencia, incluyendo cualquier
calificaciéon requerida de las personas; las
interacciones del proveedor externo con los
titulares de las dependencias; el control y el
seguimiento del desempeno del proveedor
externo; las actividades de verificacion vy
validacidn en las instalaciones del proveedor.

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.
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8.5 Produccion y provision del servicio

8.5.1 Control de la produccion y de la provision
del servicio

La organizacion debe implementar la produccion

y provision del servicio bajo condiciones
controladas.
Las condiciones controladas deben incluir,

cuando sea aplicable:

a) la disponibilidad de informacidon documentada
gue defina:

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

2) los resultados a alcanzar;

b) la disponibilidad y el uso de los recursos de
seguimiento y medicién adecuados;

c) la implementacion de actividades de
seguimiento y medicidn en las etapas apropiadas
para verificar que se cumplen los criterios para el
control de los procesos o sus salidas, y los
criterios de aceptacién para los productos y
servicios;

8.5 Produccidn y provisidon del servicio

8.5.1 Control de la produccién y provisidn del servicio
En la UV se llevan a cabo los servicios de manera
controlada:

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

b) Considerando que los recursos de seguimiento vy
medicion en los servicios que se ofrecen en el alcance del

SGCUV no son aplicables al mismo (ver requisitos no
aplicables al SGCUV, apartado 4.3 ).

c) Se identifica en cada proceso, las actividades de

seguimiento y medicidn, para cumplir con las salidas o
servicios propuestos de manera correcta.

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.
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d) el uso de la infraestructura y el entorno adecuados
para la operacion de los procesos;

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

f) la wvalidaciéon vy revalidacion periddica de Ia
capacidad para alcanzar los resultados planificados
de los procesos de produccidon y de prestacion del
servicio, cuando las salidas resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de seguimiento o
medicion posteriores;

g) la implementacién de acciones para prevenir los

errores humanos;

h) la implementaciéon de actividades de liberacidn,
entrega y posteriores a la entrega.

Ty PEERYT, = S

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

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

f) En lo que corresponde a la validacién y revalidacién de
la capacidad para alcanzar los resultados esperados, se
encuentran establecidas en el Plan de calidad de cada
proceso.

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

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

ASESORES EN CONTROL DE CALIDAD, S. C.
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8.5.2 Identificacion y trazabilidad

En cada proceso del SGCUV se
identifican por distintos medios, las
salidas o resultados de los servicios
solicitados.  Esta identificacion se
mantiene a lo largo de la prestacion del
servicio y hasta su entrega para asegurar
que fue conforme (por ejemplo: numero

i
8.5.2 Identificacion y trazabilidad I :
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1
1

1
1

1
1

1
1
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1
! 1

1

La organizacion debe utilizar los medios apropiados para
identificar las salidas, cuando sea necesario, para asegurar la
conformidad de los productos y servicios.

La organizacidon debe identificar el estado de las salidas con
respecto a los requisitos de seguimiento y
medicion a través de la produccion y prestacion del servicio. . _
dependencia, clave programatica, etc.).
La organizacidén debe controlar la identificacion unica de las
salidas cuando la trazabilidad sea un requisito, y debe
conservar la informacidon documentada necesaria para permitir
la trazabilidad.

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

Inicio > Planificacion > Seguimiento y Control > Finalizacic>

= | | P | B B2 B E | =
i i S — |

Pre sentacion Acta de Reunidn | Planificacién del | Agenda de Informe de Acta de Solicitud de | I
Reunion de Arrangue de lanzamiento . Proyecio . Reunicn Seguimiento Reunion Replanificacion ' Resultados y Cierre del

| | | Proyecto
s > I s : I - — ot < — I =
= | = BH H B Pi (Pa
Normas de Gestion del | Plan de Entregas | Plande Informe Peticion de  Planificacion del | Planificacion del
Proyecto I Accion de de Cambios de Proyecto I Proyecto

Riesgos Incurvidos Requisitos
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8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o
proveedores externos

La organizacion debe cuidar la propiedad
perteneciente a los clientes o a proveedores externos
mientras esté bajo el control de la organizacion o esté
siendo utilizado por la misma.

La organizacion debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar la propiedad de los clientes o de los
proveedores externos suministrada para su
utilizacion o incorporacion dentro de los productos y
servicios.

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor
externo se pierda, deteriore o de algun otro modo se
considere inadecuada para su uso, la organizacion
debe informar de esto al cliente o proveedor externo

y conservar la informacion documentada sobre lo

ocurrido.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los wusuarios o
proveedores externos

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

Cuando estos bienes no son adecuados, se pierden o
sufren algln 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.
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8.5.4 Preservacion e e e e e e e e e -

8.5.4 Preservacién

Dado que las salidas de los procesos generan informacion
documentada, esta se conserva en documentos impresos o
electrénicos 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.

La organizacion debe preservar las salidas durante la
produccién y prestacion del servicio, en la medida
necesaria para asegurarse de la conformidad con los
requisitos.

e |

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

La organizacion debe revisar y controlar los cambios
para la produccion o la prestacidon del servicio, en la
extensidon necesaria para asegurarse de la
continuidad en la conformidad con los requisitos.

La organizacién debe conservar _informacion
documentada que describa los resultados de la
revision de los cambios, las personas que autorizan
el cambio y de cualquier accion necesaria que surja
de la revision.

e |

8.5.6 Control de los cambios

En los procesos del SGCUV se revisan y controlan los
cambios que llegan a requerirse durante la
prestacién de los servicios para asegurar que éstos
se realizardn de manera conforme, conservando
evidencia de los resultados de la revisién, los
cambios efectuados y las personas que autorizan los
mismos, mediante correos electrénicos, actas,
minutas, oficios, circulares u otros medios.

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

CONTROLINTEGRADO DE CAMBIOS
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8.6 Liberacion de los productos y servicios

La organizacion debe implementar las disposiciones
planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar
gue se cumplen los requisitos de los productos y
servicios.

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

La organizacion debe conservar la informacion
documentada sobre la liberacién de los productos y
servicios. La informacidon documentada debe incluir:
a) evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion;

b) trazabilidad a las personas que autorizan la
liberacion.

I
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
| autorizado por el titular de la dependencia
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

8.6 Liberacion de los productos y servicios

Los responsables de los procesos, junto con el
personal que participa en los ellos, verifican que se
esté cumpliendo con los requisitos para la prestacién
de los servicios durante las distintas etapas.

La entrega o liberacidon de los productos o servicios
se realiza hasta cumplir, de manera satisfactoria,
todas las etapas planificadas, a menos que sea

responsable del proceso o bien cuando aplique por
los propios usuarios.

Los responsables de los procesos conservan
informacion documentada (registros) que permite
demostrar que se han cumplido con los criterios de
aceptacion, asi como con la identificacion de las
personas que autorizaron la liberacidn o entrega de
los productos o servicios.
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8.7 Control de las salidas no conformes

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

La organizacidon debe tomar las acciones adecuadas
basdandose en la naturaleza de la no conformidad vy
en su efecto sobre la conformidad de los productos y
servicios. Esto se debe aplicar también a los
productos y servicios no conformes detectados
después de la entrega de los productos, durante o
después de la provision de los servicios.

e |

8. 7 Control de las salidas no conformes

8.7.1 Los responsables de proceso identifican y
controlan las salidas no conformes en el formato de
Salidas no conformes, y utilizan el reporte de No
conformidad y accién 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
responsables de los procesos toman acciones para
atenderlas, esto incluye aquel las que son detectadas
después de su entrega, durante o después de la
prestacién del servicio.
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La organizacidon debe tratar las salidas no conformes
de una o mas de las siguientes maneras:

a) correccion;

b) separacién, contencion, devolucién o suspension
de provisidon de productos y servicios;

c¢) informacion al cliente;

d) obtencidn de autorizacién para su aceptacion bajo
concesion.

Debe verificarse la conformidad con los requisitos
cuando se corrigen las salidas no conformes.

8.7.2 La organizacién debe conservar la informacién
documentada que:

a) describa la no conformidad;

b) describa las acciones tomadas;

c) describa todas las concesiones obtenidas;

d) identifique la autoridad que decide la accién con
respecto a la no conformidad.

e I

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

8.7.2 La informacidn referente a la descripcion de la
no conformidad, asi como las acciones que se
tomaron, si se obtuvieron concesiones y quién es la
autoridad que decide la accién sobre la no
conformidad, se documenta y conserva en el reporte
de No conformidad y accidn correctiva.
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