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ORGANIZACION

Informacioén de la organizacién

El nombre de la organizacion es Coordinacién General de Tecnologias de Informacién de la Universidad Auténoma de
Chihuahua; se localiza en el Campus Universitario en la ciudad de Chihuahua, Chih, en lo sucesivo se le denominard
CGTl para todas las menciones que se hagan en este Manual de Politicas de Calidad (MPC) y en la documentacion
pertinente al Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008 (SGC). La razén social “Universidad Auténoma de Chihuahua”
(UACH o Universidad) puede aparecer en la documentacién, sin tener ninguna repercusion en el SGC de la CGTI, dado
que la CGIl es parte de la UACh.

La CGTI surge en octubre del 2000, cuando asume el cargo de Rector el C. Ing. José Luis Franco Rodriguez, quien tiene la
iniciativa de crear esta coordinacion.

Estructura organizacional
La CGII opera en sus instalaciones localizadas en la ciudad de Chihuahua, Chih, en los Estados Unidos Mexicanos -
Meéxico- y su idioma oficial es el Espanol.

El responsable de su operacién es el Coordinador General (CGE en los sucesivo), Lic. Carlos Martin Castafieda Mdrquez
quien define y documenta la politica de calidad basdndose en las necesidades y expectativas de los usuarios. Las
proyecciones del crecimiento se determinan por la misma CGII, atendiendo los lineamientos de la Rectoria de la
Universidad expresados en el Programa Institucional: a partir de lo anterior, se definen y/o actualizan los objetivos,
tomando en cuenta la planeacién institucional, el estado actual de la organizacion, su entorno, asi como el desarrollo
profesional y personal de sus empleados.

Designa como representante de la Coordinacion General a la C Leticia Ballesteros Garcia dotada de la autoridad
suficiente para el desarrollo de sus labores.

De acuerdo con lo establecido en la norma ISO 9001:2008 revisa de forma periddica y formal la eficacia del SGC por
medio de revisiones gerenciales en las que intervienen los coordinadores de dreas y los jefes de departamento y a través
de auditorias internas que proveen la informacion sobre el estado de conformidad con el SGC implementado.

La CGTI define la responsabilidad y autoridad del personal mediante organigramas y descripciones de puestos
debidamente actualizados y concentrados en el Manual de Organizacion MOR 5.5 CGTl. De manera especifica, en las
secciones lll de cada procedimiento documentado dentro del SGC se senalan las funciones inherentes a los involucrados
en los procedimientos.
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La Coordinacién General de Tecnologias de Informacién tiene su cede en el edificio CGTl/ DECAD albergando a la mayor
parte de las dreas que la componen.
En el edificio de CGTlI/ DECAD, ubicado en campus universitario | se encuentran localizadas las dreas:
Coordinacion General (CGE)
Coordinacion Administrativa (CAD)
Coordinacion de Normatividad (CNO)
Coordinacion de Proyectos (CPY)
Departamento de Atencion a usuarios (DAU)
Departamento de Redes y Telecomunicaciones (DRT)
Departamento de Servicios Electrénicos e Internet (DSE)

e 6 o o o o o

En el edificio de Direccion Académica se encuentran localizadas las dreas:
e  Departamento de Sistemas de Informacién (DSI)
e  Coordinacion de sequridad en Cémputo (CSC)

Dichas dreas participan en los procesos:
e Atencion a usuarios

e Administracion de la plataforma de tecnologias de informacion
e Administracion de proyectos
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DESCRIPCION GENERAL DEL DOCUMENTO

Este MPC describe el SGC de la CGTL Se basa en los requerimientos de las normas de calidad I1SO como se define en ISO
9001:2008.

Propésito y beneficios del documento

Mostrar el grado de compromiso de la CGIl en conformidad con la norma ISO 9001:2008, para que el grado de
cumplimiento del SGC sus objetivos y alcances estén documentados correctamente en sus procedimientos.

Este documento es la guia sobre la cual los documentos, procedimientos, instrucciones de trabajo y formatos podrdn
hacer referencia, ya que constituye la columna vertebral del SGC.

1 ALCANCE Y OBJETIVOS

El alcance del SGC estd directamente relacionado con el compromiso de calidad de la CGTI:

‘Administracion de la plataforma de tecnologias de informacioén, atencién a usuarios, administracién de proyectos,
respaldos de informacion y diseno y desarrollo de software del departamento de sistemas de informacion’,

Compromiso que a su vez, incluye los siguientes:
e con la comunidad universitaria: ofrecer servicios de tecnologias de informacion para el desempeno de sus
actividades,
e con la institucién: elevar continuamente el desempeno propio de la CGTl y
e con sus empleados: actualizacion constante para fomentar el crecimiento personal y profesional.

La politica de calidad de la CGTI es (DOC 5.3 CGE 01):

‘Operacién bajo el esquema de mejora continua para ofrecer alta disponibilidad en servicios de tecnologias de
informacién que respondan oportuna y eficazmente a las necesidades de los usuarios”.

A partir de la politica de calidad se han definido los objetivos de calidad (DOC 54 CGE 01) correspondientes del
06/12/2011 al 06/12/2013:

e  Mantener el indice de eficacia del SGC al menos de un 95 %.

e  Mantener el indice de satisfaccion de los usuarios de Tl al menos en 92 %.
e  Medicion de la plataforma tecnoldgica

e Ampliar el alcance del SGC Diseno y Desarrollo (DSE).

e Mantener la disponibilidad de los servicios especializados de telecomunicaciones en un 85%.


http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/8dt/2a/DOC%205.3%20CGE%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/8dt/2a/DOC%205.4%20CGE%2001.pdf
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11 Generalidades
Este MPC especifica los requerimientos a cumplir para el SGC que la CGTI estd declarando sobre:

a) la habilidad para producir y proporcionar servicios en las formas, especificaciones y aplicaciones que cumplan
las necesidades de los usuarios y demds requisitos requlatorios aplicables,

b) la satisfaccion del cliente que se da mediante la aplicacion eficaz del SGC incluyendo en éste, mejora continua
v la prevencion de no conformidades,

c) todos los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 son aplicados, excluyendo los indicados en este MPC y

d) los procesos clave seleccionados en la organizacion se encuentran identificados en el Diagrama general de
interaccién de los procesos para el SGC y los especificos de manera electronica.
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12 Diagrama General de Interaccion

Procesos Estratégicos del Sistema

Revisiones por la Direccién al SGC
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PRO 8.4 CGE01 < PRO 5.4 CGEO1L

v

Acciones correctivas, preventivas y control de producto
no conforme
PRO 8.3 CNO 01 PRO 3.5 CNO 01 PRO 8.5 CNO 02

¥ Actividades que aportan valor.

@ Flujo de informacion.

o VER LA EXPLICACION DE LA INTERACCION.


http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/2a/PRO%205.6%20CGE%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/2a/PRO%205.5%20CGE%2002.pdf?1338046740
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/2a/PRO%205.4%20CGE%2001.pdf?1338046984
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/8a/FOR%207.2%20DAU%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/8a/PRO%208.2%20DAU%2001.2%20DAU%2001
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/8a/PRO%208.5%20DAU%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/2a/PRO%208.4%20CGE%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/3a/PRO%208.5%20CNO%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/3a/PRO%208.5%20CNO%2002.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/3a/PRO%208.3%20CNO%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/3a/PRO%208.2%20CNO%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/5a/PRO%207.1%20CPY%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/8dt/8a/DOC%207.2%20DAU%2006.pdf?1337373750
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Interaccién de los procesos del Sistema de Gestién de Calidad

En la Coordinacién General de Tecnologias de Informacion (CGTI) contamos con los procesos necesarios para el Sistema
de Gestion de la Calidad que interactaan entre si y en donde los resultados de uno son entradas de otros, tal como se
observa en el diagrama anterior.

Las actividades a cargo del Coordinador General, incluyen dentro de sus propositos el cumplimiento de la normatividad y
los requisitos aplicables a la elaboracién del producto, en funcién de los cuales se definen la Politica y los Objetivos de la
calidad, que son comunicados a los miembros de los procesos que integran el Sistema de Gestion de calidad (SGC)
para su comprension y cumplimiento. De estas actividades se deriva la planificacién del SGC La Politica, los Objetivos de
la calidad y otros elementos del SGC son analizados en las revisiones planificadas por la Coordinacion General, para
establecer acciones que con lleven a su mejora. El Coordinador General y/o Unidad Central asequran la disponibilidad
de los recursos para la operacién del SGC

El Coordinador General establece que la comunicacion de la informacion relevante para la adecuada interaccion de los
procesos se realiza mediante un procedimiento de comunicacion interna (PRO 5.5 CGE 02). El sequimiento de esta serie
de actividades es apoyada por el Representante de la Direccion designado por él.

Los resultados de actividades de la Coordinaciéon General se consideran entradas a las gestiones administrativas con
Unidad Central (procedimientos de: Seleccion, contratacion e induccion de personal, evaluacion de desemperio,
capacitacion anual y ambiente de trabajo, procesos de: recursos humanos y compras). Como resultado de estos trdmites
se deriva la habilitacién de los procesos de la elaboracién del producto y servicio (AU, APTI y AP): con la adquisicion de
los materiales, los servicios, el equipamiento y los consumibles. También los provee de personal capaz y conciente a
través de acciones de capacitacion 'y sequimiento para evaluar la efectividad de la misma en la prdctica. Por ultimo les
brinda y mantiene la infraestructura y ambiente de trabajo adecuados que apoyen al personal en la realizacion de las
actividades englobadas en los mencionados procesos.

Lo anterior tiene la finalidad de implantar y mejorar el SGC, para incrementar la satisfaccion del cliente.
Los procesos claves dentro del SGC son:

e Atencion a usuarios (AU)
e Administracion plataforma de Tl (APTI)
e Administracion de proyectos (AP)

El Proceso de AU, se declara como uno de los procesos claves del SGC al ser uno de los relacionados con el cliente,
donde el sistema de gestion para la administracion de usuarios (SGAUs) es la entrada para el registro de los
requerimientos del usuario, La solicitud es escalada y resuelta segun el nivel que le es asignado tal como lo marca el
procedimiento (PRO 7.2 DAU 01). Helpdesk y Soporte técnico del departamento de Atencién a Usuarios (DAU), los jefes de
departamento o especialistas de las dreas de Redes y Telecomunicaciones (DRT), Servicios Electronicos e Internet (DSE),
Sistemas de Informacién (DSI), Coordinacion de Seguridad en Cémputo (CSC) y Coordinacién de Normatividad (CNO),
reciben la notificacion de la solicitud de servicio asignada; trabajan para aislar y resolver el problema y/o para dar
respuesta a lo solicitado por el usuario; los suministros para la prestacion del servicio se obtienen de las gestiones
administrativas con Unidad Central para estar en condiciones de brindar un servicio eficaz. También se realizan
evaluaciones de satisfaccion del usuario para determinar acciones que lleven a la correccion y mejora del servicio.


http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/2a/PRO%205.5%20CGE%2002.pdf?1338046740
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Otro proceso de igual importancia es el Proceso de APIIl, que apoya con actividades de operacion diaria, para que los
servicios de Tl que se prestan a los usuarios de la UACH cumplan con su objetivo. La entrada de algunos de estos
servicios se hace por el SGAUs y el usuario registra sus requerimientos, pero otros son planeados y realizados de manera
anual por parte de las dreas de la CGIlL Las gestiones administrativas con Unidad Central también proporcionan los
suministros necesarios para continuar con la operacion, asi como los procesos externos que ayudan a mantener la
infraestructura de la plataforma de las Tl en la UACH.

El Proceso de AP, proporciona control y sequimiento a la operacién de los proyectos que se realizan; para dar
cumplimiento a los requerimientos que el usuario registra para la prestacion de un servicio o desarrollo de un producito
(Diserio y desarrollo de software del DSI) segun los procedimientos PRO 7.1 CPY 01, PRO 7.3 CPY 01 y PRO 7.3 DSI 01. Una
vez realizada la propuesta y autorizada por el CGE, el Proceso AP da inicio y se apoya en el sistema de administracion de
proyectos (APL) para el registro de la planeacion del proyecto, el cual es revisado por el drea responsable del proceso en
periodos previamente definidos. Las gestiones administrativas con Unidad Central cumplen con proporcionar los
suministros necesarios a las dreas de la CGTl para completar la realizacion del proyecto. Los proyectos terminados son
evaluados para conocer la satisfaccion del usuario y asi tomar las medidas necesarias para la correccion y mejora del
servicio o producto.

En el Proceso de medicién, andlisis y mejora se realizan las actividades planificadas de seguimiento a los procesos, sus
indicadores, productos, servicios y satisfaccion del cliente, que generan como resultado informacion sobre ellos.
Posteriormente dicho resultado se analiza como parte de las entradas en la revisién por la direccion del SGC para definir
dreas de oportunidad, y de ser necesario establecer acciones correctivas y preventivas. Asi mismo se establecen
indicadores para los procesos seleccionados para ser medidos y darle el seqguimiento correspondiente.

Para dicho proceso se establece un monitoreo que consiste en revisar la aplicacion de las auditorias programadas para
el ano en curso, revisar los resultados correspondientes de cada una de ellas, el cumplimiento de su objetivo y verificar el
sequimiento a las no conformidades detectadas durante la misma y sus acciones correspondientes todo esto durante las
reuniones de revision al SGC en base al programa de auditorias internas de la CGTI FOR 8.2 CNO 14.

1.3 Exclusiones

De acuerdo a lo establecido en la norma I1SO 9001:2008, se excluyen para su aplicacion en la organizacién los siguientes
requisitos:

e 752 Vdlidacién de los procesos de produccion. Los productos que genera la CGTI pueden ser inspeccionados
en cualquiera de las etapas de su realizacion.

e 74.1 Proceso de compras. La CGITI participa de manera limitada en esta cldusula ya que su responsabilidad
radica en solicitar la adquisicion de materiales, consumibles, servicios, equipos, software, etc, como inicio del
trdmite correspondiente, segun procedimiento de compras a cargo
del Departamento de Adquisiciones de Unidad Central.

2 NORMAS DE REFERENCIA

Este MPC de la CGTI contiene provisiones que constituyen, mediante las referencias, disposiciones de la Norma
Internacional ISO 9001:2008. Las normas aplicables para este manual y procedimientos del SGC son:

e Sistema de gestion de calidad. Fundamentos y vocabulario (ISO 9000:2005).

e Sistema de gestion de la calidad. Requisitos (ISO 9001:2008).


http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/5a/PRO%207.1%20CPY%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/5a/PRO%207.3%20CPY%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/11a/PRO%207.3%20DSI%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/7dt/3a/FOR%208.2%20CNO%2014.pdf
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e (Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. Un enfoque basado en la gestion de la calidad
(ISO 9004:2009).
e Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad y/o ambiental (ISO 19011:2011).

3 TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el uso de este MPC aplican los términos y definiciones utilizadas en el sistema de gestion de calidad. Fundamentos
y vocabulario (1ISO 9000:2005), asi como los definidos por la CGTl, mencionados en el glosario de este documento.

4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
41 Requerimientos Generales

La CGTI tiene establecido, documentado, implementado y mantenido un SGC basado en los requerimientos de la norma
1SO 9001:2008. La CGTI promueve la mejora continua de la eficacia de su SGC

El SGC incluye:

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad y su aplicacién en la CGTl (ver 1.3
Exclusiones):

b) la determinacion de la secuencia e interaccion de tales procesos (Diagrama general de interaccion);

¢) la determinacion de los criterios y métodos necesarios para asequrar la eficacia de la operacion, el control de los
procesos;

d) el asequramiento de que los recursos necesarios se consideran en el presupuesto anual cubriendo los rubros
necesarios para la operacion y el sequimiento de los procesos,

e) el sequimiento, la medicion cuando sea aplicable de los procesos y la implementacion de las acciones
necesarias para lograr los objetivos planeados y mantener la satisfaccion de los usuarios y

) la implementacion de las acciones necesarias para lograr los objetivos establecidos y la mejora continua del
SGC

La implantacion y operacién del SGC se apoya en los principios de gestién de la calidad (ver 0.2 150 9000:2005).

Una parte importante del SGC es la identificacion de los procesos externos que afectan al SGC. En muchos casos, la
disponibilidad de los servicios que brinda la CGII y/o los proyectos que se desarrollan, dependen de los servicios
recibidos de terceros (Telmex, CFE, etc) por lo que se adoptan diversas medidas para reducir el impacto de fallas en tales
suministros. EI mantenimiento (pintura, instalaciones eléctricas, hidrdulicas y/o sanitarias, remodelaciones, carpinteria,
herreria, cerrajeria, jardineria, etc) se lleva a cabo por la Coordinacién de Construcciéon, Mantenimiento y Servicios de la
UACh; el mantenimiento preventivo y correctivo de los vehiculos, asi como la adquisicién de materiales, consumibles,
servicios, equipos, software, elc, se tramita en el Departamento de Adquisiciones incluyendo la seleccion y evaluacion a
proveedores; la contratacion de personal, en cualquiera de sus variantes, se lleva a cabo con el Departamento de
Recursos Humanos; finalmente, el resquardo de los bienes patrimoniales corre a cargo del Departamento de Bienes
Patrimoniales. Estos tres departamentos dependen de la Direccion Administrativa de la UACh.
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4.2 Requisitos de la documentacion

4.21 Generalidades. La CGITI cuenta con un sistema documentado para aseqgurar el buen desempeno del SGC asi como
el mejoramiento continuo del mismo. EI SGC estd documentado como indica la siguiente estructura:

a) politica y objetivos de calidad de la CGTI,

b) manual de politicas de calidad,

c)  procedimientos documentados y los registros requeridos por la norma,

d)  documentos requeridos por la organizacién y

e) los registros que constituyen la evidencia de aplicacion del SGC (ver 4.2.4).

El sistema documental estd disponible en la direccion de Internet hitp//uniq.uach.mx, con acceso exclusivo para el
equipo de trabajo de la CGTI.

4.22 Manual de politicas de calidad. EI CGE y el CNO elaboran, modifican y actualizan el MPC asegurdndose que
cumpla con los requisitos del ISO 9001:2008 e incluye:

a) alcance del MPC. La CGIl es una entidad de servicio en la UACh, motivo por el cual este SGC se enfoca
principalmente a la atencion de los usuarios; por este motivo, los procedimientos principales son:

Procedimiento para atencién a usuarios PRO 7.2 DAU 01
Procedimiento para la administracion de proyectos PRO 7.1 CPY 01
Procedimiento general de respaldo de informacion institucional PRO 7.5 CSC 01
Procedimiento de respaldo de informacién del departamento de sistemas de informacion PRO 7.5 DSI 01
Procedimiento para el respaldo de los servicios electronicos PRO 7.5 DSE 02
Procedimiento para la vigilancia de conectividad a la red PRO 7.5 CSC 02
Procedimiento para diseno y desarrollo de software del departamenio de sistemas de

informacioén PRO 7.3 DSI 01

b) los procedimientos establecidos para el SGC y
¢) la interaccion entre los procesos principales (Diagrama general de interaccion).

En cuanto a las exclusiones, ver la seccion 1.3 de este documento.

423 Control de documentos. La CGIl mantiene el control sobre los documentos y registros relacionados con los
requerimientos de la norma ISO 9001:2008, incluyendo aquellos documentos de origen externo y electrénico que son
necesarios.

El Procedimiento para la elaboracién, aprobacion y control de documentos (PRO 4.2 CNO 01) asegura que:

a) los documentos son aprobados antes de ser liberados,

b) los documentos son revisados y actualizados cuando es necesario, siendo aprobada cualquier modificacion
antes de hacerse disponible,

¢) los documentos muestran su estado de revision actual en la lista maestra FOR 4.2 CNO 07, administrada por
CNQ,

d) la CGITI administra los documentos del SGC en el sistema UNIQ (http//uniq.uach.mx), mismo que contiene las
versiones mds recientes de los documentos en formato ‘postcript’. Los documentos originales estdn en poder de
la Coordinacion de Normatividad, responsable del control de documentos, de conformidad con el procedimiento.

e) los documentos permanecen legibles y puedan ser identificados y recuperados facilmente,



http://uniq.uach.mx/
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/8a/FOR%207.2%20DAU%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/5a/PRO%207.1%20CPY%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/7a/PRO%207.5%20CSC%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/11a/PRO%207.3%20DSI%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/10a/PRO%207.5%20DSE%2002.pdf?1329167790
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/7a/PRO%207.5%20CSC%2002.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/11a/PRO%207.3%20DSI%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/3a/PRO%204.2%20CNO%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/7dt/3a/FOR%204.2%20CNO%2007.pdf
http://uniq.uach.mx/
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) los documentos de origen externo son identificados (FOR 4.2 CNO 07) y controlados, donde es aplicable y
g) se previene el uso no intencionado de documentos obsoletos, mismos que son identificados apropiadamente si
se retienen por algun motivo en particular.

4.24 Control de los registros. La CGII establece y mantiene los registros para proporcionar evidencia de conformidad con
los requisitos, asi como de la eficaz operacion del SGC Los registros son generados por el SGC y se asegura que
permanezcan legibles, fdcilmente identificables 'y recuperables. La identificacion, almacenamiento, proteccion,
recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de los registros se especifica en el procedimiento PRO 4.2 CNO 02

Responsables
CGE, CNO y Control de Documentos.

Procedimientos
Procedimiento para la elaboracion, aprobacion y control de documentos PRO 4.2 CNO 01
Procedimiento para el control de registros PRO 4.2 CNO 02

5 RESPONSABILIDAD DE LA COORDINACION GENERAL
51 Compromiso de la coordinacién general

El CGE de la CGTI mantiene evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacion del SGC y con la mejora
continua de su eficacia, a través de:

a) la comunicacion a todos los niveles de la organizacion de la importancia del cumplimiento de los
requerimientos y expectativas del cliente, asi como de los requisitos requlatorios y legales,

b) el establecimiento de la politica de calidad y su difusiéon en todos los niveles de la organizacion (PRO 55 CGE
02),

¢) la definicion de los objetivos de la calidad y su difusion en todos los niveles de la organizacion (PRO 54 CGE
01),

d) las juntas de revision al SGC asi como las de revision de indicadores se llevan a cabo como lo senalan los
procedimientos correspondientes (PRO 5.6 CGE 01 y PRO 54 CGE 01). Anualmente se revisa la planeacion
estratégica de la CGTl: en reuniones del CGE con los coordinadores de dreas y jefes de departamento,

e) los recursos necesarios para la implementacion y mejoramiento del SGC se incluyen en el presupuesto anual,
asi como en el Programa Integral de Fortalecimiento Institucional.

Responsables
CGE y CNO.

Procedimientos
Los requerimientos de la norma ISO 9001:2008 referentes a este punto, son cubiertos a nivel manual, por tanto no existen
procedimientos documentados como referencia.

5.2 Enfoque al cliente
La CGTI se asegura que las necesidades y expectativas de los clientes se definen y convierten en requerimientos (ver 7.2.1

y 821). Se logra la satisfaccion de los clientes cumpliendo los requerimientos establecidos en los productos, mediante su
adecuada comunicacion a los responsables.


http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/7dt/3a/FOR%204.2%20CNO%2007.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/3a/PRO%204.2%20CNO%2002.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/3a/PRO%204.2%20CNO%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/3a/PRO%204.2%20CNO%2002.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/2a/PRO%205.5%20CGE%2002.pdf?1338046740
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/2a/PRO%205.4%20CGE%2001.pdf?1338046984
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/2a/PRO%205.6%20CGE%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/2a/PRO%205.4%20CGE%2001.pdf?1338046984
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Responsables
CGE jefes de departamento y coordinadores de drea.

Procedimientos
Los requerimientos de la norma ISO 9001:2008 referentes a este punto, son cubiertos a nivel manual, por tanto no existen
procedimientos documentados como referencia.

5.3 Politica de calidad
El CGE se asegura que la politica de calidad (DOC 5.3 CGE 01) definida y establecida:

a) es apropiada para los propésitos de la organizacion,

b) incluye el compromiso de cumplir los requerimientos y expectativas de los usuarios y promueve la mejora
continua,

¢) provee un marco para el establecimiento y revision de los objetivos de calidad,

d) se comunica y entiende en los niveles apropiados de la organizacion. Esta politica de calidad se comunica por
diversos medios y se localiza en lugares visibles de la CGTI: se explica a los nuevos empleados en la etapa
induccion y capacitacion; es monitoreada periddicamente entre el personal para propiciar su conocimiento y
observancia (solo en las auditorias) y

e) como parte de las revisiones por la direccion, se verifica para mantenerla actualizada y apropiada a la
organizacion.

La politica de calidad se controla como se establece en el procedimiento para el control de los documentos y solo puede
ser cambiada y/o ajustada, asi como aprobada por el CGE.

Responsable
CGE

Procedimientos
Los requerimientos de la norma I1SO 9001:2008 referentes a este punto son cubiertos a nivel manual por tanto no existen
procedimientos documentados como referencia.

5.4  Planificacion

54.1 Objetivos de calidad. EI CGE establece los objetivos de calidad para la CGTl y para los jefes de departamento y
coordinadores de dreas (DOC 5.4 CGE 01). Los objetivos son medibles y consistentes con la politica de calidad: incluyen el
cumplimiento de los requerimientos de los servicios (ver 7.1 a) y son evaluados en las revisiones gerenciales segtin los
procedimientos respectivos.

54.2 Planificacién del SGC. El SGC se planea para lograr los requisitos citados en 4.1, asi como los objetivos de calidad
de la CGTI La planeacioén e implementacion de cambios en el SGC no afecta su integridad.

Los resultados de la planeacion se registran en el Plan de Desarrollo, en el PIFl, en el presupuesto anual y en la
actualizacion de la politica y los objetivos de calidad.

Responsables
CGE jefes de departamento y coordinadores de drea.


http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/8dt/2a/DOC%205.4%20CGE%2001.pdf
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Procedimientos
Procedimiento para la administracion de indicadores PRO 5.4 CGE 01

55 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

551 Responsabilidad y autoridad. El organigrama de la CGII muestra los puestos, las lineas de autoridad y las
interrelaciones dentro de la organizacién. Las responsabilidades de los puestos estdn definidas en sus respectivas
descripciones del puesto y también en la seccion lll de los procedimientos documentados. EI manual de organizacion
(MOR 55 CGTI) muestra los organigramas departamentales, las descripciones y perfiles de puestos del personal,
asegurdndose con esto, la eficaz administracion de la calidad. Las funciones del puesto, se hacen del conocimiento del
personal cuando se incorpora a la CGTI y/o cuando se cambia de posicién en el organigrama.

5.5.2 Representante del CGE. EI CGE nombra formalmente al CNO como su representante, que independientemente de
sus funciones, tiene responsabilidad y autoridad para:

a) asegurarse de que se establece, implementa y mantiene el SGC de conformidad con los requisitos de la norma
1SO 9001:2008,

b) reportar al CGE el desempenio del SGC incluyendo las necesidades de mejora continug,

c) promover el involucramiento del personal responsable de satisfacer los requerimientos y expectativas de los
clientes, de acuerdo a los procesos de la organizacion y

d) realizar otras funciones definidas en su descripcién de puesto.

5.5.3 Comunicacién interna. Estd definido el proceso de comunicacion interna mediante su respectivo procedimiento, el
cual asegura que los comunicados internos relacionados con los procesos del SGC y los propios de la organizacion,
fluyen de manera consistente y eficaz.

Responsables

CGE, CNO.

Procedimientos

Procedimiento para definir la organizacion PRO 5.5 CGE 01
Procedimiento para la comunicacion interna PRO 5.5 CGE 02

5.6 Revisioén por la coordinacion general al SGC

5.6.1 Generalidades. La CGTl da seqguimiento al programa de revision al SGC (DOC 5.6 CGE 01), para asegurarse de su
conveniencia, su eficacia y mejora continua. En estas revisiones se evaltian las oportunidades de mejora y la necesidad
de hacer cambios al SGC incluyendo la actualizacion de la politica y de los objetivos de calidad. Esta revision se define
en el procedimiento PRO 5.6 CGE 01, en el que se especifican los registros correspondientes.

5.6.2 Informacién para la revision. Con el fin de analizar el desempeno del SGC y definir las oportunidades de mejora, el
CGE se asegura que en las juntas de revision se considere al menos la siguiente informacion:

a) los resultados de las auditorias,

b) la retroalimentacion del cliente,

¢) el desempefio de los procesos y la conformidad de los productos,

d) el estado actual de las acciones correctivas y preventivas,

e) sequimiento a las acciones acordadas en las juntas de revision anteriores,


http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/2a/PRO%205.4%20CGE%2001.pdf?1338046984
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/2a/PRO%205.5%20%20CGE%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/2a/PRO%205.5%20CGE%2002.pdf?1338046740
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/8dt/2a/DOC%205.6%20CGE%2001.pdf?1327349406
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/2a/PRO%205.6%20CGE%2001.pdf
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) los cambios que pudieran afectar el SGC y
g) las sugerencias para la mejora.

5.6.3 Resultados de la revision. EI CGE se asegura que los resultados de las juntas de revision se registran e incluyen al
menos acciones relacionadas a:

a) mejoramiento de la eficacia del SGC
b) mejoramiento de los productos (servicios y/o proyectos) en relacion a los requerimientos del cliente y
c) necesidades de recursos.

Responsables
CGE, CNO.

Procedimientos
Procedimiento para la revision al sistema de gestion de calidad PRO 5.6 CGE 01

6 GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 Provision de recursos

Cada jefe de departamento y/o coordinador de drea determina y reporta al CGE, los recursos econdmicos, de
instalaciones y de personal basados en la demanda mdxima del cliente y sus requerimientos, para que se gestionen
oportunamente a fin de implementar y mejorar los procesos del SGC y direccionarlos hacia la satisfaccion del usuario.

Responsables
CGE, CNQ, jefes de departamento y coordinadores de dreas.

Procedimientos
Los requerimientos de la norma I1SO 9001:2008 referentes a este punto son cubiertos a nivel manual por tanto no existen
procedimientos documentados como referencia.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades. El personal de la CGTI con responsabilidad asignada y definida en el SGC es seleccionado con base
a su formacion técnica y/o profesional, entrenamiento, habilidades y experiencia. El personal de nuevo ingreso se
contrata con base a los perfiles del puesto.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacién. La CGIl considera la competencia y la capacitaciéon de su personal,
como elementos importantes para la realizacién de las operaciones, por lo que se asegura que:

a) se identifican claramente las competencias necesarias para el personal que desarrolla actividades que afecten
los requerimientos del producto/servicio,

b)  cuando sea aplicable se proporciona la capacitacién u otras acciones para lograr la competencia necesaria,

¢ seevalia la eficacia de la capacitacion proporcionada,

d) los empleados estén conscientes de la importancia y relevancia de sus actividades y de la forma en la que
contribuyen al logro o cumplimiento de los objetivos de calidad y

e) mantener los registros apropiados de educacién, formacion, habilidades y experiencia del personal, con
exclusion del personal temporal o subcontratado y personal de apoyo.


http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/2a/PRO%205.6%20CGE%2001.pdf
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Responsable

CAD.

Procedimientos

Procedimiento para evaluacion del desempeno. PRO 6.2 CAD 02
Procedimiento para capacitacion anual PRO 6.2 CAD 03
Procedimiento para seleccion, contratacion e induccién de personal PRO 6.2 CAD 04

6.3 Infraestructura

Durante el proceso de planeacién de la calidad, la CGTI gestiona ante las instancias universitarias correspondientes (ver
4.1) la adecuacion y mantenimiento de las instalaciones y equipos; asumiendo directamente los mantenimientos
preventivo y correctivo de los equipos que componen la plataforma de tecnologias de informacién y que se utilizan para
la realizacién de las operaciones.

Responsables
Todos los coordinadores de dreas y todos los jefes de departamento.

Procedimientos

Procedimiento de mantenimientos de la CGTI PRO 6.3 CNO 01
Procedimiento para mantenimiento correctivo de los servicios electronicos PRO 6.3 DSE 01
Procedimiento para el mantenimiento preventivo de los servicios electrénicos PRO 6.3 DSE 02

6.4 Ambiente de trabajo

La CGTl identifica los factores del ambiente de trabajo que propician el desarrollo eficaz de las operaciones, para lograr la
satisfaccion de los requerimientos de los productos y los proyectos.

El procedimiento PRO 6.4 CAD 01 identifica estos factores; al menos una vez al ano se realiza un andlisis del clima
organizacional, para identificar oportunidades de mejora y de desarrollo del personal: los resultados obtenidos se hacen
llegar a las instancias correspondientes de la CGTl y/o de la UACh.

Responsable
CAD.

Procedimiento
Procedimiento para el ambiente de trabajo PRO 6.4 CAD 01

7 REALIZACION DE LOS PRODUCTOS
7.1 Planificacién de la realizacién del producto

La CGII planea la realizacién de los servicios y/o proyectos de manera consistente con los requerimientos de su SGC (ver
4.1).

Durante este proceso de planificacion se determina lo siguiente:

a) objetivos de calidad y requerimientos del producto,


http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/6a/PRO%206.2%20CAD%2002.pdf?1330966383
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/6a/PRO%206.2%20CAD%2003.pdf?1330968068
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/6a/PRO%206.2%20CAD%2004.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/4a/PRO%206.3%20CNO%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/10a/PRO%206.3%20DSE%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/10a/PRO%206.3%20DSE%2002.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/6a/PRO%206.4%20CAD%2001.pdf
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b) el establecimiento de procesos y documentacion y el suministro de los recursos e instalaciones especificas para
el producto,

c las evaluaciones requeridas para asegurar la aceptacién del producto.

d) Los registros necesarios para proporcionar confianza de la conformidad de los procesos y del producto con los
requerimientos del cliente (ver 4.2.4).

Responsables
Jefes de departamento y coordinadores de drea.

Procedimientos
Procedimiento para la administracion de proyectos PRO 7.1 CPY 01

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto. Se determinan los requerimientos de los clientes en la
recepcion de solicitudes de servicio (PRO 7.2 DAU 01) y/o el desarrollo de proyectos (PRO 7.1 CPY 01), los cuales incluyen:

a) requerimientos del producto especificado por el cliente, incluyendo los de entrega y post-entrega
(mantenimiento),

b) requerimientos del producto no especificados por el cliente pero que son necesarios para el uso especificado
del mismo y

¢) obligaciones relacionadas al producto, incluyendo requerimientos requlatorios, legales cuando sean aplicables.

7.2.2 Revisién de los requisitos del producto. La CGII se aseqgura de revisar los requerimientos del cliente identificados
junto con los requerimientos determinados por la organizacion. Tal revision se realiza antes de que cualquier producto se
entreque al cliente y/o de forma previa a la aceptacion de un proyecto, tal y como lo especifican los respectivos
procedimientos; esta revision asegura que:

a) se definen adecuadamente los requerimientos del producto,

b) cuando el cliente no proporciona requisitos documentados o ya estdn definidos previamente por otras
solicitudes realizadas, éstos son confirmados antes de aceptarlos; si un nuevo requerimiento difiere de los
similares anteriormente declarados, se confirma la diferencia con el cliente

¢) la CGTl tiene la habilidad para cumplir los requerimientos definidos por el cliente.

Los resultados de tales revisiones y los subsecuentes sequimientos se registran y se mantienen (ver 4.2.4). Cuando los
clientes generan cambios en los requerimientos del producto, la informacion relevante se modifica donde es apropiado y
se le notifica a los responsables involucrados de tales cambios o enmiendas e inclusive de insatisfacciones, como lo
indica el procedimiento respectivo.

7.2.3 Comunicacién con el cliente. La CGII identifica e implanta los métodos de comunicacién con el cliente en asuntos
relacionados con:

a) la informacion del producto requerido,
b) la informacién del estado del producto, incluyendo las modificaciones y
c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

Responsables
Coordinadores de drea o jefes de departamento de la CGTIL


http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/5a/PRO%207.1%20CPY%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/5a/PRO%207.1%20CPY%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/8a/FOR%207.2%20DAU%2001.pdf
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Procedimientos
Procedimiento para atencion a usuarios PRO 7.2 DAU 01
7.3 Diseno y/o desarrollo

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo. La CGTl se asegura de planificar y controlar el diseno y desarrollo del
producto, tal planificaciéon se menciona en la propuesta inicial del proyecto (FOR 7.3 CPY 02), posteriormente las dreas de
desarrollo definen claramente:

a) las etapas del disefio y desarrollo
b) la revision, verificacion y validacion apropiadas para cada una de las etapas
¢) las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo

El departamento encargado del disenio y desarrollo define en su procedimiento la forma en que interactian para llevar a
cabo el diseno y desarrollo, de tal manera que la planificacion se mantenga actual y fidedigna.

7.32 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo. La CGTI establece los elementos de entrada relacionados con los
requisitos del producto en la propuesta inicial, Dichos elementos deben incluir:

a) los requisitos funcionales y de desemperio
b) los requisitos legales
d lainformacion proveniente de disenos previos similares

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo. La CGII verifica los elementos de entrada con los usuarios, los cuales confirman
que el disenio y desarrollo elaborado por la CGTl cumple con todos sus requerimientos y satisface sus necesidades.

Los resultados del disefno y desarrollo son identificados como:
a) Requisitos de los elementos de entrada (mencionados en 7.3.2)
b)  Manuales de usuario y capacitacion.
c) Criterios de aceptacion del producto (mencionados en FOR 7.3 CPY 02)
d)  Protocolo de Liberacién

7.34 Revisioén del disefio y desarrollo. La CGTI realiza las revisiones necesarias durante el diseno y desarrollo por medio
del PRO 7.1 CPY 01.

a) Se realizan pruebas de tal forma que el diserio y desarrollo cumpla con los requerimientos necesarios.
b)  Se identifica cualquier problema y se proponen las acciones necesarias llevando su debido registro.

7.3.5 Verificacion del diseno y desarrollo. La CGTI verifica lo planeado con los resultados con el fin de que se cumpla con
los requisitos de los elementos de entrada.

7.3.6 Validacion del diseno y desarrollo. La CGTI valida la funcionalidad del producto mediante la revision del proyecto
FOR 7.1 CPY 04 y el usuario confirma también su validacion.

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo. La CGTI identifica y registra los cambios en el disefio y desarrollo y
evalua el efecto de dichos cambios, mediante diferentes métodos mencionados en los siguientes procedimientos.

Responsables

Departamento de Sistemas de Informacion.


http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/8a/FOR%207.2%20DAU%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/7dt/5a/FOR%207.3%20CPY%2002.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/7dt/5a/FOR%207.3%20CPY%2002.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/5a/PRO%207.1%20CPY%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/7dt/5a/FOR%207.1%20CPY%2004.pdf
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Coordinacion de Proyectos.

Procedimientos

Procedimiento de Disefio y Desarrollo PRO 7.3 CPY 01
Procedimiento de desarrollo de Software del Departamento

de Sistemas de Informacion PRO 7.3 DSI 01
7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras. Como se mencion¢ en el 1.3, la CGTl no adquiere directamente los insumos necesarios para la
realizacion de sus operaciones, por lo que el procedimiento de adquisiciones cubre Gnicamente las responsabilidades
que al respecto le ha conferido la Direccion Administrativa de la Universidad, mismas que estdn orientadas a definir las
quias y controles a sequir para asegurar que el producto comprado:

a) esté de acuerdo a lo especificado y
b)  no afecte el desempeno del proceso productivo, ni las caracteristicas del producto terminado.

La Direccién Administrativa a través del Departamento de Adquisiciones evalia a los proveedores de acuerdo al impacto
sobre la calidad de los productos y su habilidad para cumplir con los requisitos especificados como lo indica su
respectivo procedimiento.  Los criterios para la seleccion y evaluacién periédica se definen de acuerdo a las
especificaciones de compra y procedimiento documentado de Unidad Central. Los resultados de las evaluaciones y las
acciones de seguimiento se registran por ellos mismos y envian una vez al ano un informe de los resultados a la CAD.

7.4.2 Informacién de las compras. Las especificaciones para la compra de cualquier insumo contienen la informacion que
describe el producto a comprar, incluyendo cuando es necesario lo siguiente:

a) requerimientos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos y equipos,
b) requerimientos para la calificacion del personal y
¢) requerimientos del SGC.

El personal asignado por la CGTI para sugerir' la aprobacion de los contratos para la compra y las érdenes de compra de
insumos, se asegura que los requerimientos especificados estén correctos antes de la aprobacion y liberacion de estos
documentos.

Los responsables de la aprobacion de los contratos y Ordenes de compra se aseguran de que son adecuados los
requerimientos especificados antes de ser comunicados y liberados a los proveedores.

7.4.3 Verificacién de los productos comprados. La CGTI identifica e implanta las actividades necesarias para la verificacion
0 inspeccion del producto comprado.

Cuando la CGTI o sus clientes requieren desarrollar actividades de verificacién en las instalaciones del proveedor del
producto comprado, se toman las provisiones necesarias para incluir en el contrato u orden de compra los arreglos y
métodos para desarrollar tal actividad.

Responsables
CGE, CAD, jefes de departamento y coordinadores de dreas.

! La CGTI no tiene facultades para suscribir convenios y/o contratos, en cuyo caso el trdmite se transfiere a la Dir. Administrativa de
la UACh.


http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/7dt/5a/FOR%207.3%20CPY%2002.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/11a/PRO%207.3%20DSI%2001.pdf
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Procedimientos
Procedimiento para tramite de adquisiciones PRO 7.4 CAD 01

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacién del servicio. La CGTI controla las operaciones de produccion y servicios a
través de:

a) la disponibilidad de la informacion que especifique las caracteristicas del producto, las cuales se definen en
la solicitud correspondiente,

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, donde sea requerido,

¢) el uso y mantenimiento del equipo apropiado para las operaciones como lo indica el procedimiento de
mantenimiento en el punto 6.3 de este MPC,

d) la implantacion de actividades para determinar el estado de los productos y/o de la plataforma de T],

e) el uso cotidiano de las actividades referidas en el punto anterior, para optimizar las operaciones y

) la implantacion de procesos definidos para la liberacién y entrega de los productos.

7.5.2 Validacién de los procesos de la prestacion del servicio. Como se mencion¢ en el apartado 1.2 de este MPC la CGTI
excluye este tipo de actividades, ya que sus productos pueden ser verificados en cualquier etapa.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad. Los métodos de identificacion y trazabilidad apropiados se utilizan para identificar el
producto durante las etapas de ‘produccién” y ‘producto terminado’. Este método provee la identificacion y trazabilidad
necesaria del producto, relacionados con su fecha de elaboracion, la conformidad con los requisitos y todos los restantes
elementos informativos que faciliten la posterior identificacién del producto, para los fines a que haya lugar
(reclamaciones, modificaciones, etc).

Este control y registro de la identificacion Gnica del producto, permite la trazabilidad mencionada cuando ésta es un
requerimiento explicito del cliente o es un requerimiento regulatorio o legal.

7.5.4 Propiedad del cliente. En la CGII no se procesan productos con materiales suministrados por el cliente, sin embargo
la informacion que procesan algunos de los productos es propiedad del cliente, por lo que para asegurar la
confidencialidad, integridad y el uso adecuado de la misma, se adoptan los mecanismos de sequridad necesarios.

7.5.5 Preservacion del producto. Estdn definidos los métodos para preservar la conformidad de los productos con los
requerimientos del cliente durante todas las etapas del proceso; desde la entrada de materiales, hasta la entrega de
servicios a los clientes.

Responsables
CGE, jefes de departamento y coordinadores de drea.

Procedimientos

Procedimiento general de respaldos de informacion institucional PRO 7.5 CSC 01
Procedimiento para la vigilancia de conectividad a la red PRO 7.5 CSC 02
Procedimiento para el respaldo de los servicios electronicos PRO 7.5 DSE 02

Procedimiento de respaldo de informacién del departamento de sistemas de informacion  PRO 7.5 DSI 01


http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/6a/PRO%207.4%20CAD%2001.pdf?1330356834
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/7a/PRO%207.5%20CSC%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/7a/PRO%207.5%20CSC%2002.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/10a/PRO%207.5%20DSE%2002.pdf?1329167790
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/11a/PRO%207.5%20DSI%2001.pdf?1327423216
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7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

La CGTI tiene determinado el seguimiento y medicion que realiza, asi como los dispositivos de medicion y
seqguimiento necesarios para proporcionar evidencia de la conformidad del producto o servicio con los requisitos
determinados por sus clientes y los regulatorios.

La CGTI tiene establecido en su procedimiento para el Control de los dispositivos de sequimiento y medicion, los
procesos que aseguran que el sequimiento y medicion puede realizarse de una manera coherente con los
requisitos.

Cuando es necesario la Coordinacion se asegura de que la validez de los resultados y que el equipo de
medicion sea:

a) calibrado y verificado a intervalos especificados o antes de su utilizacion y que es comparado con patrones
de medicién trazables a patrones de medicion nacionales e internacionales; cuando no existen esos
patrones se registra la base utilizada para la calibracion o la verificacion.

b) Ajustado o reajustado segtin es necesario

¢) lIdentificado para poder determinar el estado de la calibracion

d) Protegido contra ajustes que puedan invalidar el resultado de la medicion

e) Protegido contra danos y deterioro durante la manipulacion, el mantenimiento y el almacenamiento.

La CGTI evalia y registra la validez de los resultados de las mediciones anteriores cuando se detecte que el
equipo no estd conforme con los requisitos. La CGTI toma las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre
cualquier producto afectado y mantiene los registros de los resultados de las calibraciones y de la verificacion.
La CGTI confirma la capacidad de los programas informdticos para satisfacer su aplicacion prevista cuando
estos se utilicen en las actividades de seguimiento y medicion de los requisitos especificados. Esto se lleva a
cabo antes de iniciar su utilizacién y se confirma de nuevo cuando es necesario.

Responsables

CGE, CNO, DAU, €SC

Procedimientos

Procedimiento para el control de los dispositivos de seguimiento y medicion PRO 7.6 CNO 01

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJIORA
81 Generalidades

Estd identificado y definido el proceso para las actividades de medicion, andlisis y mejora para:
a) demostrar la conformidad del producto con los requerimientos del mismo,
b) asegurar la conformidad con los requerimientos del SGC y
)  mejorar continuamente la eficacia del SGC


http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/4a/PRO%207.6%20CNO%2001.pdf
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El proceso define las metodologias aplicables para promover la mejora continua de los procesos.

Responsables
Jefes de departamento y coordinadores de drea.

8.2 Seguimiento y medicién

8.2.1 Satisfaccién del cliente. La CGTI revisa la informacion sobre la satisfaccion y los motivos de la insatisfaccion de los
clientes, como uno de los medibles del desempeno del SGC Las herramientas para obtener y usar la informacion estan
definidas en el procedimiento respectivo.

Las metas, tendencias y planes de accién para medir la satisfaccion del cliente son monitoreadas durante las juntas de
revision al SGC como lo indica el procedimiento.

822 Auditoria interna. Se realizan auditorias internas periddicas basadas en un plan de auditorias internas para
determinar que el SGC:

a) estd conforme con los requerimientos de la norma internacional y los propios de la CGTl y

b)  ha sido implementado y se le mantiene eficazmente.
El plan de auditoria se programa de acuerdo al estado actual del SGC la importancia de las actividades y las dreas que
van a ser auditadas, asi como los resultados de la auditorias anteriores. Se define el alcance, la frecuencia y la
metodologia de la auditoria como lo indica el procedimiento respectivo. Para garantizar la imparcialidad de la auditoria,
los auditores internos designados son independientes del drea que se audita.

El procedimiento de auditorias define las responsabilidades y requisitos para su planificacion y realizacién, asi como para
informar de los resultados obtenidos y generar los registros correspondientes.

El jefe del departamento o el coordinador del drea que esta siendo auditadq, se asegura que las acciones correctivas se
realicen sin demora injustificada y las mismas son verificadas y se informa de los resultados obtenidos.

823 Sequimiento y medicién de los procesos. La CGTl documenta los métodos apropiados para el sequimiento y
monitoreo de los procesos necesarios para cumplir los requerimientos del cliente. Se utilizan para ello, los indicadores.
Cuando los resultados planeados no se logran, se realizan acciones correctivas para asequrar la conformidad del

producto y para prevenir la liberacion inadvertida de cualquier producto no conforme. Estos métodos confirman la
habilidad continua de cada proceso para satisfacer su propésito intencionado como lo menciona su respectivo
procedimiento (PRO 5.4 CGE 01).

8.24 Seguimiento y medicién del producto. Se tienen los métodos apropiados para la medicion y monitoreo de las
caracteristicas del producto, para verificar que los requerimientos del mismo se cumplen durante todo el proceso, donde
es requerido; desde la solicitud del producto hasta su liberacién y posterior mantenimiento (si aplica) se realizan
inspecciones utilizando para ello, los sistemas de informacion de la operacion de la CGTI: el Sistema para la Gestion de
la Atencion a Usuarios y el Sistema para la Administracion de Proyectos, los cuales permiten la generacion de reportes
utiles para la toma de decisiones a lo largo del proceso.

La evidencia sobre la conformidad de los productos con los criterios de aceptacion, se registra mostrando nombres y/o
firmas de la autoridad responsable para su liberacién (ver 4.2.4).

Ningun producto se libera y/o entrega hasta que todas las actividades de medicion y monitoreo especificadas han sido
satisfactoriamente completadas, a menos que exista la aprobacion por parte del cliente.
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Responsables

DAU, CPY y CNO.

Procedimientos

Procedimiento para medir la satisfaccion del usuario PRO 8.2 DAU 01
Procedimiento para auditorias internas PRO 8.2 CNO 01

83 Control del producto no conforme

El producto no conforme con los requerimientos es identificado y controlado para prevenir que sea utilizado sin intencion
o enviado al usuario. Las actividades de responsabilidad y control del producto no conforme tales como identificacion,
documentacion, evaluacion, segregacion y disposicion se definen en el procedimiento respectivo y cuando sea aplicable
ser tratados de la siguiente manera:

a) tomando acciones para contener o eliminar la no conformidad detectada,

b) autorizando su uso o aceplacién bajo concesion expresa del CGE y/o del cliente y

¢) tomando acciones para imposibilitar el uso originalmente previsto,

d) incluyendo aquellas acciones apropiadas cuando provienen de un producto ya recien entregado o que ha
comenzado su uso.

Se mantienen los registros de las no conformidades detectadas y de las acciones tomadas, incluyendo las concesiones
autorizadas por los clientes.

El producto no conforme se corrige y sujeta a una reinspeccion posterior, para demostrar la conformidad con los
requisitos.

En caso que se realicen re-trabajos o reparaciones a los productos, se notifica al cliente y se obtiene una concesion para
ello.

Cuando se detecta un producto no conforme después de enviado al cliente o después de ponerlo en operacion, se
asume la responsabilidad en relacién con las consecuencias potenciales de las no conformidades.

Responsables
CGE jefes de departamento y coordinadores de drea.

Procedimientos
Procedimiento para el control de producto no conforme PRO 8.3 CNO 01

84  Andlisis de datos

La CGTI recopila y analiza la informacion pertinente para determinar la adecuacion y eficacia del SGC e identificar las
mejoras posibles. Este andlisis incluye la informacién generada durante las actividades de medicion, monitoreo y de otras
fuentes relevantes definidas en su procedimiento.

El andlisis de datos debe proporcionar informacion util sobre:


http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/8a/PRO%208.2%20DAU%2001.2%20DAU%2001
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/3a/PRO%208.2%20CNO%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/3a/PRO%208.3%20CNO%2001.pdf
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a) la satisfaccion del cliente (PRO 8.2 DAU 01),

b) la conformidad con los requisitos del producto (PRO 7.2 DAU 01 y PRO 7.1 CPY 01),
¢) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos y.

d) los proveedores.

Responsables
CGE jefes de departamento y coordinadores de drea.

Procedimientos
Procedimiento para el andlisis de datos PRO 84 CGE 01

85 Mejora

85.1 Mejora continua. La CGTI busca la forma de mejorar continuamente el SGC a través del uso de la politica de
calidad, objetivos de calidad, resultados de las auditorias, andlisis de la informacion, acciones correctivas y preventivas y
juntas de revisién al SGC

85.2 Accién correctiva. Al detectarse una no conformidad en un producto, se toman las acciones correctivas para
identificar y eliminar la causa de la no conformidad, con el fin de prevenir la recurrencia. Las acciones correctivas son
definidas tomando en cuenta la magnitud del impacto del problema encontrado.

El procedimiento define los requisitos para:

a) la identificacion de las no conformidades, incluyendo las quejas de cliente,

b) la determinacion de las causas de la no conformidad,

d) la evaluacién de la necesidad de acciones para asequrar que la no conformidad no ocurra de nuevo,
d) la determinacién e implementacion de las acciones correctivas necesarias,

e) el registro de los resultados de las acciones correctivas tomadas y

) la revisién de las acciones correctivas para medir su eficacia.

8.5.3 Acciones preventivas. Existe un procedimiento para identificar acciones preventivas que permitan eliminar no
conformidades potenciales. Las acciones preventivas tomadas son apropiadas a la magnitud del impacto de los
problemas potenciales.

El procedimiento define los requerimientos para:

a) identificar no conformidades potenciales y sus causas,

b) evaluar la necesidad de actuar,

¢) determinar e implementar las acciones necesarias,

d) registrar los resultados de las acciones tomadas y

e) revisar las acciones preventivas tomadas para medir su eficacia.

Responsables
CGE jefes de departamento y coordinadores de drea.

Procedimientos
Procedimientos para acciones preventivas PRO 85 CNO 01


http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/8a/PRO%208.2%20DAU%2001.2%20DAU%2001
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/8a/FOR%207.2%20DAU%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/5a/PRO%207.1%20CPY%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/2a/PRO%208.4%20CGE%2001.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/3a/PRO%208.5%20CNO%2001.pdf
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Procedimientos para acciones correctivas PRO 85 CNO 02
Procedimientos para atencion de reclamaciones de usuarios PRO 85 DAU 01


http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/3a/PRO%208.5%20CNO%2002.pdf
http://uniq.uach.mx/documentos/1/SGC/6dt/8a/PRO%208.5%20DAU%2001.pdf
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GLOSARIO

Administrador de la
configuracion del software
Archivo

Archivo comprimido
Archivo de configuracion de

aplicaciones

Archivo de configuracién de
servidores
Aspirante/candidato

Ayuda de primer nivel

Ayuda de segundo nivel

Ayuda de tercer nivel

Ayudantia

BackBone

Base de datos

Certificado
Cinta magnética

Clima organizacional

Sistema que permite administrar las versiones de los sistemas de informacion, con el propdsito
de que las tareas de mantenimiento se lleven a cabo en una copia de la versiéon mds reciente
del sistema.

Estructura de datos que se guarda en un dispositivo de almacenamiento masivo (disco o
cinta).

Archivo que se encuentra en un formato tal que ocupa menos espacio, pero en el cual no
puede ser manipulado directamente.

Archivo que contiene la configuracion necesaria para que una aplicacion o sistema de
software funcione adecuadamente.

Archivo que contiene la informacion de la configuracion de los servidores.
Cualquier persona que cumpla con el perfil requerido para un puesto vacante.

Se refiere a la ayuda que el personal de helpdesk del Departamento de Atencién a Usuarios
brinda al usuario para resolver una solicitud de servicio, esta ayuda aplica para solucionar
problemas de los Departamentos de Servicios Electrénicos e Internet Sistemas de Informacion,
Redes y Telecomunicaciones, Sequridad en Cémputo.

Es la ayuda que proporciona el personal de soporte técnico para resolver una solicitud de
servicio; generalmente esta ayuda es proporcionada en sitio (ubicacion fisica del lugar de
trabajo del usuario)lLa ayuda de sequndo nivel aplica para solucionar problemas relacionados
con los Servicios Electronicos e Internet Redes y Telecomunicaciones, Sistemas de Informacion
v Sequridad en Cémputo, ademds de las tareas propias del drea de soporte técnico del DAU.

Es la intervencion del personal de los Departamentos de Servicios Electrénicos e Internet
Sistemas de Informacion, Redes y Telecomunicaciones, Seguridad en Cémputo, Coordinacion
Administrativa o Normatividad para resolver una solicitud de servicio.

Beca para estudiantes regulares de alguna facultad, escuela o instituto de la UACh que
realizan funciones de apoyo en los departamentos o dreas de la CGTI.

Es la columna vertebral de una red de computadoras. Es el canal principal que interconecta a
una red y a través del cual fluyen los datos.

Estructura que colecciona informacion relacionada. Las bases de datos se desarrollaron para
administrar eficazmente grandes voliumenes de informacion.

Documento que garantiza la satisfaccion de ciertos requerimientos.
Dispositivo de almacenamiento magnético de gran capacidad.

Estudio por medio del cual se muestra el estado en el que se encuentra una organizacion asf
como la interaccion de sus componentes; es el resultado de la percepcion de un grupo
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Cliente

Cédigo fuente
Descripcién de puesto
Desempeno

Elemento

Equipos interdisciplinarios

Equipo de seguimiento y
Medicion (ESM)

Ergonomia

Especificaciones

Estructura documental

Evaluacion

Evaluacién de desempeno

Garantia

Gasto corriente

Informacién institucional

Instructor externo
Instructor interno

Mantenimiento correctivo

de personas que forman parte de una organizacion, respecto a las condiciones bajo las
cuales laboran.

Usuario de las tecnologias de informacién en la UACh.

Archivo de instrucciones que forman una aplicaciéon con un fin especifico.
Documento que muestra las funciones y los requerimientos del personal.

Cumplir o hacer las funciones que corresponden a un cargo o empleo, etc.
Cualquier entidad que puede ser descrita individualmente.

Equipos compuestos por personal de diferentes departamentos o dreas para realizar una tarea
o trabajo, integrando sus conocimientos y habilidades.

Dispositivo o Instrumento de medicion software, patron de medicion, material de referencia a
equipos auxiliares o combinacion de ellos, necesarios para llevar a cabo un proceso de
medicion.

Es la actividad de cardcter interdisciplinario que se encarga del estudio de la conducta y las
actividades de las personas, con la finalidad de adecuar los productos, sistemas, puestos de
frabajo y entorno a las caracteristicas, limitaciones y necesidades de los usuarios, buscando
optimizar su eficacia, sequridad y confort.

Caracteristicas técnicas de equipos informdticos (hardware y/o software).

Estructura de la documentacion del SGC organizada en cuatro niveles: | Manuales, Il
Procedimientos, lll. Instrucciones y IV. Formatos o Registros (evidencia).

Proceso para estimar o juzgar el valor, la excelencia, las cualidades o el status de una
persona.

Sistemas de apreciacion del desenvolvimiento del individuo en un puesto o cargo, asi como su
potencial de desarrollo.

Documento que ampara la reparacién o sustitucion de un equipo, bajo un cierto periodo de
tiempo, sin cargo para el propietario.

Recursos financieros propios de la UACh.

Cddigo fuente, archivos de trabajo y bases de datos localizados en los servidores y estaciones
de trabajo, bajo el resquardo de las dreas de la CGTI.

Cualquier persona externa que preste un servicio de capacitacién a la CGII.
Persona que labora en la CGTl y presta un servicio de capacitacion.

Conjunto de actividades que corrigen una falla de un servicio o infraestructura.
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Mantenimiento preventivo

Medio de comunicacién

Nodo
Nuevo servicio

Organigrama

Descripcién de puesto

PIFI
Planes de trabajo
Plantilla autorizada

Postcript

Producto

Programador de tareas de
SQL Server

Proveedor clave

Proyecto de desarrollo nuevo

Reclamacion

Reporte

Repositorio

Resguardo

Respaldo

Restauracion

Conjunto de actividades que se anticipan a una falla de un servicio o infraestructura.

Cualquier medio para transmitir y recibir informacion.

Es un punto de conexion entre redes y/o0 equipos.
Se refiere a todo aquello solicitado por el usuario y que no exista evidencia alguna de su uso
y/0 aplicacidn, requiere autorizacion del Coordinador General para su sequimiento.

Documento que muestra las relaciones entre todo el personal.

Documento que muestra las facultades, aptitudes y/o habilidades correspondientes a cada
puesto en la organizacion.

Programa Integral de Fortalecimiento Institucional.
Planeaciones operativas, descritas para cada uno de los miembros de la CGTI
Numero de trabajadores autorizados por el CGE para trabajar en la CGTI

Formato de un documento que permite su impresion y/o visualizacion fuera de la aplicacion
bajo la cual fue desarrollado.

Sevicio (o proyecto) suministrado por la CGTI.

Herramienta de Microsoft SQL Server que permite programar respaldos de cada base de datos
y liberacion de registros de transacciones, para que se ejecuten en un tiempo determinado y/o
por periodos de tiempo dados.

Quien suministra un producto o servicio critico para el desempeno de las actividades de la
can.

Desarrollo de un sistema de informacion del cual no se tiene evidencia de su existencia.

Inconformidad del usuario ante el incumplimiento de un requisito o caracteristica especifica
del producto o del servicio.

Tipo de solicitud de servicio para dar respuesta a algun problema o duda con la operacion o
uso de Tecnologias de Informacion.

Division de los servicios electrénicos por su campo de aplicacion; puede ser de los siguientes
tipos: bases de datos, proyectos de desarrollo del software, publicacion en el web y
configuracion de servidores.

Formato que contiene las especificaciones del bien que se le asigna a alguien.

Conjunto de actividades que almacenan informaciéon correspondiente a los distintos
repositorios que conforman los servicios electrénicos.

Conjunto de actividades que se realizan con la finalidad de recuperar la informacion que fue
copiada en un dispositivo de medio removible (respaldo).



Ruteador
Servicios electronicos

Servidor

Servidor de respaldos
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Equipo para encausar el flujo de paquetes de informacién en una red.

Aquellos servicios que administra el Departamento de Servicios Electronicos e Internet

Es una computadora o un conjunto de aplicaciones (software) que posee o provee de manera
especifica, un determinado servicio a un software "cliente" ubicado en otra computadora. Una
sola computadora puede lograr varios paquetes de software de servidor corriendo en ella y asi

proveer servicios a varios clientes en una red.

Dispositivo que ofrece los servicios que se utilizan para almacenar temporalmente la
informacion que serd respaldada en un medio.

Servidor de respaldos de Equipo de cémputo donde el personal autorizado del Departamento de Sistemas de

cadigo fuente y/o archivos de  Informacion almacena cédigo fuente y/o archivos de trabajo.

trabajo

Servidor de respaldos de Servidor que se usa para almacenar temporalmente la informacion que serd respaldada en

informacién cinta.

Servidor Proxy Senvidor que se utiliza para filtrar el contenido que llega al usuario (tipicamente de Internet),
haciendo que toda la informacién del servidor del acceso pase a través del mismo.

SGAU's Sistema de Gestion para Atencion a Usuarios de la CGTI,

Software Programas y aplicaciones que estdn en el sistema de archivos de una computadora, CD-ROM,

Solicitud de servicio

i

Unidad de cinta
UNIQ

Gasto Corriente

disquete y/o0 cualquier medio de almacenamiento.

Requerimiento hecho por un usuario (reporte o nuevo servicio) de las tecnologias de
informacion.

Siglas de tecnologias de informacion.

Dispositivo que sirve para leer y escribir en cintas magnéticas.
Sistema para la administracion y control documental

Recursos propios de la Universidad (GC).

Nota. Las definiciones especificas, de cada procedimiento se encuentran en el punto 3.0 de los mismos.



