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GLOSARIO DE TERMINOS

UACH Universidad Autonoma de Chihuahua

PDU Plan de Desarrollo Institucional

UNIQ Sistema de administracidn electrénica de documentos, que se utiliza para la

atencion de documentos ISO: disponible a través de la Intranet de la UACH.

SGU Sistema de Gestion Universitario

SGA Sistema de Gestion Ambiental

SGS Sistema de Gestion de Seguridad y salud en el trabajo

FEN Facultad de Enfermeria y Nutriologia

FFYL Facultad de Filosofia y Letras

FODA Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

PD Plan de desarrollo por unidad académica

ALEPH Sistema integrado para bibliotecas.

CONRICyT Consorcio Nacional de Recursos de Informacion Tecnolégica y Cientifica.

INTRODUCCION
Informacién de la Organizacién

La Universidad Autonoma de Chihuahua adopté su personalidad juridica y patrimonio propio como organismo
descentralizado a partir de 1954. Desde ese momento y hasta nuestros dias la Universidad ha sido el pilar mas
solido en la formacion de profesionistas, contribuyendo asi al desarrollo econémico, social y cultural del Estado
y la Nacién.

La UACH opera en sus instalaciones localizadas en la Ciudad de Chihuahua, Chih., dentro de los Estados
Unidos Mexicanos — México, su idioma Oficial es el Espaiiol.

El responsable de su operacion es el Rector de la Universidad y es quien define la Mision, la Vision y los valores
de la institucion basandose en las expectativas y necesidades de su comunidad universitaria. Las necesidades
de crecimiento son dictadas por la Rectoria de la Universidad, con éstas define los ejes rectores y compromisos
de la UACH, tomando en cuenta su entorno social y el desarrollo profesional y personal de sus empleados. A
través del Plan de Desarrollo Universitario.

Este Manual describe el sistema de gestion universitario y se basa en los requerimientos de las Normas de
calidad, de gestion ambiental y de gestion de la seguridad y salud en el trabajo

1.- Objeto y campo de aplicacion

Este Manual especifica los requerimientos a cumplir para un Sistema de Gestidn Universitario que la Universidad
Auténoma de Chihuahua (UACH) estad declarando sobre la capacidad para proporcionar servicios y en sus
diferentes formas, especificaciones y aplicaciones que cumplan las necesidades de nuestros usuarios y demas
requisitos regulatorios legales y reglamentarios aplicables.

2. Normas de referencia

Este manual de politicas para el Sistema de Gestién Universitario de la Universidad Auténoma de Chihuahua
contiene documentos de referencia que son indispensables para la aplicacion de este documento a través del
marco normativo SGU FOR 14
http://transparencia.uach.mx/MARCO%20NORMATIVO%20SGU/MARCO%20NORMATIVO%20SGU%2

0.pdf
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3. Términos y Definiciones

Para el uso de éste Manual aplican los términos y definiciones utilizados en la Norma ISO 9000:2015, Sistema
de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario, y las referidas en el Glosario de términos.

4. Contexto de la Universidad (UACH)
4.1 Comprension de la Universidad y de su contexto

La UACH determina en su Plan de Desarrollo Universitario 2011-2021 (PDU) en su capitulo | el
contexto General de la Universidad Autdbnoma de Chihuahua y en su capitulo Il su marco axiolégico
que comprende su Mision y sus valores y principios, asi como en el capitulo IV La vision, los rasgos
distintivos y sus ejes rectores a los cuales se alinean las unidades académicas y las direcciones que
forman parte de este SGU. Ver PDU: http://www.uach.mx/planeacion/2011/08/16/pdu_web.pdf

Ademas ver Matriz FODA SGU FOR 10

NOTA: El PDU es el eje rector como parte institucional y de este se derivan planes de desarrollo por
unidades académicas, en donde se consideran factores internos y externos, en los cuales se revisa su
cumplimiento de manera anual a través de los informes que a rendiciéon de informes que presentan
tanto los directores de unidad en lo particular como el rector en lo general.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Con la finalidad de demostrar la capacidad de la Universidad para proporcionar regularmente
servicios que satisfagan los requisitos del cliente, legales y reglamentarios se ha determinado:

a) las partes interesadas que son pertinentes al SGU,
b) los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el SGU,

Durante el proceso de revision por la direccion se realiza el seguimiento y la revision de la informacién
de estas partes interesadas y sus requisitos. Matriz necesidades y expectativas de las partes
interesadas SGU FOR 06.

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestidn universitario

El alcance del Sistema de Gestion Universitario aplica a los procesos de Examen de admision e
inscripcion de nuevo ingreso a nivel licenciatura modalidad presencial, en la Direccion Académica y las
Facultades de Enfermeria y Nutriologia, Filosofia y Letras, asi como los procesos de Control de Bienes
Patrimoniales, Adquisiciones y Licitaciones de bienes y servicios en la Direccion Administrativa, en
cumplimiento con la norma ISO 9001:2015 ademas a los Servicios Bibliotecarios (Circulacion,
Formacion de usuarios, Acceso a recursos electrénicos, Préstamo de instalaciones) en la Coordinacion
General del Sistema Universitario de Bibliotecas Académicas (SUBA) en cumplimiento con las normas
ISO 9001:2015, 14001:2015, OHSAS 18001:2007 y el Archivo Histérico en el cumplimiento de las
normas ISO 14001:2015 y OHSAS 18001:2007 de la Universidad Autbnoma de Chihuahua, asi como
el cumplimiento al marco normativo del Sistema de Gestion Universitario.

Nota: Todo lo relacionado a nuestro sistema de gestion ambiental y salud y seguridad en el trabajo
esta contemplado dentro de las mismas clausulas que nos menciona nuestro SGU y los requisitos
especificos los podemos ver dentro del UniQ y lo relacionado a las a cuestiones legales y
reglamentarias se veran en la pagina
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http://transparencia.uach. nx/MARCQO%20NORMATIVO%20SGU/MARCO%20NORMATIVO%?2
0SGU%20.pdf

No aplica al SGU el elemento 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios a excepcién de
Servicios Bibliotecarios, el cudl aplicaria solamente para el proceso de evaluacién de usuarios y el
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones, ya que no se utiliza equipo que deba calibrarse o verificarse en
los procesos certificables.

Sistema de gestion universitario y sus procesos

La Universidad a través del comité de gestidon, tiene establecido, implementado, y mantenido un
sistema de gestion universitario basado en los requerimientos de la norma ISO 9001:2015, I1ISO
14001:2015 e OHSAS 18001:2007 y se persigue el mejoramiento continuo de su efectividad. El
sistema de gestion incluye:

a) determinacién de las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos. Matriz de
identificacion de entrada y salida de procesos SGU FOR 08
b) determinacion de la secuencia e interaccidn de los procesos esta definido en el siguiente diagrama:

Mapa de Interacciéon de Procesos

REQUISITOS NECESIDADES

LIDERAZGO:
ENFOQUE AL CLIENTE
POLITICA DEL SGU
ROLES ¥
RESPONSABILIDADES

-

PLANIFICACION: RIESGOS ¥
OPORTUNIDADES
OBIETIVOS

>

EVALUACION DEL
DESEMPERNO: INDICADORES
DE PROCESOS
AUDITORIAS
REVISION POR LA

¥ EXPECTATIVAS DE

RESULTADOS
sSGuU

PARTES INTERESADAS:
EXTERNAS E INTERNAS

SATISFACCION

——
—
—

comMuNIDAD

EXAMEN DE ADMISION E
INSCRIPCIONES
ADQUISICIONES

PLANIFICACION DE
DIRECCION
CONTROL PATRIMONIAL
SERVICIOS

camBsios
BISLIOTECARIOS

rEQUISITOS
USUARIOS

INTERESADAS
EXTERNAS

P .
universitaria

1 t t

APOYO ¥ OPERACION: RECURSO HUMANOS, INFRAESTRUCTURA, AMBIENTE, MATERIALES,
FINANCIEROS, TOMA DE CONCIENCIA
COMUNICACION, INFORMACION DOCUMENTADA, ASPECTOS AMBIENTALES, ASPECTOS DE SEGURIDAD ¥
SALUD EN EL TRABAJO.

Fecha de Revisién: 25/09/2017 No. de Revisién: 0 SGU AYU 01

c) la determinacion de los criterios y los métodos necesarios para asegurar la operacion eficaz y el
control de los procesos, de acuerdo con los requerimientos del sistema, a través de controles
operacionales.

d) la determinacién de los recursos necesarios y asegurar su disponibilidad,

e) asegurar que las responsabilidades y autoridades para estos procesos estén debidamente
asignadas,

f) asegurarse que se abordan los riesgos y oportunidades que han sido determinados de acuerdo a
la Matriz de identificacion de riesgos SGU FOR 13.

g) evaluar periédicamente los procesos e implementar cualquier cambio que se considere necesario
para asegurar que estos procesos logran los resultados deseados 9.1

h) mejorar los procesos y el sistema de gestion universitario 10
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44.2 El SGU mantiene informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos y conserva esta
informacién para tener la confianza de que los procesos de realicen conforme a lo planeado a través
del UniQ: http://unig.uach.mx

5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso

Organigrama del Sistema de Gestién Universitario

T
Coordinacién
sGU

Controladora

Enlace de Enlace de ra
calidad calidad de informacién
documentada

——

Bienes
patrimoniales

| I I I l l |

‘ Personal ‘ Personal ’ ‘ Personal ’ ‘ Personal ’ ‘ Personal

Enlace de
calidad y AA ¥
SST

Enlace de Enlace de
calidad calidad

Administracién
Escolar

Coordinacién
General SUBA

Secretaria
Académica

Secretaria
Admnistrativa

Secretaria
Admnistrativa

Adaquisiciones

vy licitaciones Académica

‘ Secretaria ’

operativo operativo operativo operativo operativo

‘ operativo ’ ‘ operativo ’ ‘ operativo ’

2/10/2017

511 Generalidades

La alta direccién demuestra liderazgo y mantiene evidencia de su compromiso para el desarrollo, asi
como el esfuerzo continuo para mejorar la efectividad del sistema de gestion universitario, basada en:

a) asumir la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con relacion a la eficacia del sistema de
gestién universitario, mediante la comunicacion entre todos los niveles de la organizacion sobre la
importancia del cumplimiento de los requerimientos y expectativas del cliente y los requisitos
regulatorios aplicables mediante reuniones de revision por la Direccion.

b) establecer la politica y los objetivos para el SGU y que son compatibles con el contexto y la
direccion estratégica de la UACH

c) asegurarse de la integracion de los requisitos del SGU en los procesos de negocio de la UACH
como estan detallados en este manual.

d) promover el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos 6.1

e) ladisponibilidad de los recursos necesarios para el SGU,

f) la comunicacion de la importancia de una gestion de calidad eficaz y de la conformidad con los
requisitos del SGU,

g) asegurando que el SGU logra los resultados previstos,

h) promoviendo el compromiso y dirigiendo y apoyando a las personas para contribuir a la eficacia
del SGU,

i) la promocion de la mejora dentro de la UACH,
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j) el apoyo a otro roles pertinentes de la Institucion para demostrar su liderazgo en la forma en la
aplique a sus areas de responsabilidad.

5.1.2 Enfoque al Cliente

La alta direccion demuestra su liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente y se
aseguran que:

a) se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables. Ver Marco normativo del
http://transparencia.uach.mx/MARCO%20NORMATIVO%20SGU/MARCO%20NORMATIVO%?2
0SGU%20.pdf

b) se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pudieran afectar a la conformidad
del servicio y su capacidad para aumentar la satisfaccién del cliente,

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

5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la Politica

La Universidad Autonoma de Chihuahua es una Institucion de Educacién Superior que busca la
formacion de profesionistas de excelencia mediante la mejora continua y programas de vanguardia
para satisfacer las necesidades de la comunidad universitaria y la sociedad, apoyado en un Sistema
de Gestion Universitario mediante el cumplimiento de las Normas 1ISO 9001:2015; ISO 14001:2015 y
OHSAS 18001:2007, asi como los requisitos legales y reglamentarios aplicables, orientados a ser una
Institucién de clase mundial.

5.2.2 Comunicacion de la Politica

a) la politica se controla como se establece en el procedimiento para el control de la informacién
documentada y s6lo podra ser cambiada, ajustada y aprobada por los integrantes de la alta direccion,
b) se explica a los nuevos empleados en la etapa de entrenamiento e induccion y es monitoreada para
verificar su comprension y aplicacion durante las auditorias internas y externas al SGU. Ver: Matriz de
comunicacién SGU FOR 09,

c) la politica del SGU se encuentra disponible a través del UniQ, y se localiza en lugares visibles de
los edificios de las direcciones y unidades académicas involucradas en el alcance del SGU.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la Universidad
La alta direccién a través de las areas de Recursos Humanos asegura la definicion y comunicacion de

las responsabilidades, autoridades y su interrelacién dentro de la Institucion. Ver: Manual de la
organizacion http://transparencia.uach.mx/informacion publica de oficio.html

Las responsabilidades de los puestos estan definidas en sus respectivas descripciones del puesto.

Mediante los organigramas departamentales, descripciones y perfiles de puestos se asegura la efectiva
administracion del SGU. Las funciones del puesto, se hacen del conocimiento del personal cuando
se incorpora a la Institucién y/o cuando cambia de posicion en el organigrama.

El liderazgo del SGU se comparte como se muestra a continuacion:
a. Alta direccion (Rector, Directores de area y unidades académicas)
b. Coordinadora del sistema de gestion universitario

c. Enlaces de calidad, ambiental y seguridad
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d. Responsables de procesos
e. Personal operativo

Mediante esta asignacion de responsabilidad y autoridad la alta direccion:

a) se asegura que el SGU es conforme con los requisitos de la Normas ISO mediante reuniones de
trabajo y revisiones al sistema de gestion,

b) se asegura que los procesos que forman parte del SGU estan generando y proporcionando las
salidas previstas mediante el seguimiento de los procesos definidos y el cumplimiento de los objetivos
establecidos,

c) se informa al Rector y a la Alta Direccion sobre el desempefio del SGU y sobre las oportunidades
de mejora,

d) se asegura de que se promueve el enfoque al usuario en todas las areas que integran el SGU,
mediante el monitorio de la satisfaccion del mismo y el seguimiento de las quejas y sugerencias
conforme al mecanismo establecido,

e) se asegura de que la integridad del sistema se mantiene cuando se planifican e implementan
cambios en el SGU participando en las reuniones de la revisién por la direccion y autorizando los
proyectos de cambio en el sistema.

Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.2

6.1.1 Para realizar la planeacion del SGU de la UACH se han considerado las directrices establecidas
en el plan de desarrollo universitario, http://www.uach.mx/planeacion/2011/08/16/pdu_web.pdf, en el
que se enumeran los ejes rectores que daran direccion al quehacer universitario durante la presente
administracion y en el que se analiza el contexto en que se desenvuelve la organizacion, asi como los
requisitos de las partes interesadas SGU FOR 06 y los riesgos y oportunidades determinados con la
finalidad de:

a) asegurar que el SGU pueda apoyar a la consecucién de los resultados y objetivos previstos de
manera general en el PDU y de manera particular en los Planes de Desarrollo de cada area involucrada
en SGU,

b) se aumenten los efectos deseables,

c) se puedan prevenir o reducir los efectos no deseados, como son la perdida de bienes patrimoniales
en menoscabo del patrimonio universitario, el dispendio y mal uso de recursos financieros y materiales,
personal desmotivado,

d) se pueda lograr la mejora de los procesos de trabajo y de la satisfaccion de nuestros usuarios y
partes interesadas.

6.1.2 El SGU tiene establecido el mecanismo para abordar los riesgos y oportunidades, integrarlos e
implementarlos y evaluarlos para verificar su eficacia. Matriz de identificacion de riesgos SGU FOR 13.

Objetivos del SGU y planificacién para lograrlos

6.2.1 La Alta Direccion en conjunto con los jefes de departamento ha establecido los objetivos de
calidad en las areas pertinentes, asi como los procesos necesarios para el SGU, ademas se ha
asegurado que dichos objetivos se encuentran controlados y documentados a través de la Matriz de
objetivos SGU FOR 11

6.2.2 Con la finalidad de lograr los objetivos de la calidad, ambiental y seguridad se han establecido
los procesos del SGU en la Matriz de objetivos SGU FOR 11
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6.3 Planificacion de los cambios

La alta direccidn durante la revision por la direccién, se asegura que los cambios al SGU son realizados
de una forma controlada y que la integridad del sistema es mantenida ya que cumple con las
regulaciones aplicables, asi mismo se considera:

a) el propdsito de los cambios y las consecuencias potenciales,

b) la integridad del SGU,

c) la disponibilidad de los recursos necesarios,

d) la asignacion y reasignacion de responsabilidades y autoridades en caso de requerirse a través de
Gestion de los cambios SGU FOR 12 y Alta, modificacion y baja de documentos SGU FOR 01.

Apoyo
Recursos
Generalidades

Cada Area de la Universidad elabora anualmente el presupuesto correspondiente, el cual es revisado
por el Rector en conjunto con el Director Administrativo y finalmente autorizado por el Consejo
Universitario, en este presupuesto se determinan y proporcionan los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestién
universitario.

La Universidad considera:

a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes se determinan a través del
presupuesto universitario a través de la Direccion Administrativa,

b) Los requisitos hacia los proveedores externos se especifican a través de requisiciones, contratos y
convenios.

Lo anterior mediante la autorizacion del presupuesto Anual de la UACH y de cualquier otro tipo de
recurso concursable.

Personas

La Universidad determina y proporciona las personas necesarias para la implementacion eficaz de su
sistema de gestion universitario y para la operacion y control de sus procesos.

Infraestructura

La Universidad determina, proporcionan y mantienen las instalaciones necesarias para la operacion de
sus procesos y lograr la conformidad de los servicios mediante el procedimiento de infraestructura APO
PRO 01

NOTA: Estas instalaciones incluyen:

a) areas de trabajo y sus instalaciones relacionadas, incluyendo la sanidad de las mismas,

b) el uso de los equipos apropiados para las operaciones del servicio incluyendo el hardware y
software.

c) los servicios de apoyo, tales como, transporte, y tecnologia de comunicacion o sistemas de
informacion.

Las unidades académicas del SGU no cuentan con personal especifico para el mantenimiento de la
infraestructura por lo que solicitan los servicios de la Coordinacién de Mantenimiento, tampoco se
cuenta con personal especifico para el mantenimiento de equipo de comunicacioén y computacional,



2%
an

=LY,
1

PR ONSHIAIA

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION UNIVERSITARIO

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE

CHIHUAHUA

Cadigo: SGU MAN 01 Pagina 10 de 19

Fecha de Rev: 23/10/2017

Fecha de Emision: 29//09/2017
No.de Rev: 0

Elabor6: COORDINADOR(A) SGU

Aprobado por: ALTA DIRECCION

por tanto, se toma la Coordinacién General de Tecnologias de Informacién (CGTI) como un proveedor
externo.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos
La Universidad se asegura de determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la
operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los servicios a través de los recursos
necesarios.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1 Generalidades
La Universidad Autonoma de Chihuahua a través del personal de CENEVAL se asegura de la validez
y fiabilidad de los resultados de la aplicacion del examen EXANI para verificar la conformidad del mismo
tal como se define en el Procedimiento Admisién e inscripciones INS PRO 01

7.1.5.2 No aplica ya que no se cuenta con equipos de calibracion o verificacién para los procesos certificables.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

La Universidad determina los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y para
lograr la conformidad de los servicios.

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion en la medida en que sea necesario,
a través de manuales de la organizacién y procedimientos.

Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la Universidad considera sus
conocimientos actuales y determinar como adquirir o acceder a los conocimientos adicionales
necesarios y a las actualizaciones requeridas mediante la deteccion de necesidades de capacitacion.

7.2 Competencia

El Departamento de Recursos Humanos determina la competencia del personal que realiza el trabajo
que afecta el desemperio y eficacia del SGU y se asegura de que estas sean competentes en base a
la educacién, formacién o experiencia, en caso de que sea necesario se toman acciones para adquirir
la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones realizadas, por ultimo, mantener
documentada le evidencia de la competencia en su expediente.

7.3 Toma de conciencia
La alta direccion en conjunto con los responsables de proceso debe asegurarse de que las
personas que realizan el trabajo bajo el control de la organizacion tomen conciencia de la politica,
objetivos, su contribucién a la eficacia del SGU y las implicaciones del incumplimiento de los requisitos,
a través de lo establecido en la Matriz de comunicacion SGU FOR 09.

7.4 Comunicacion
Esta definida la Matriz de comunicacién SGU FOR 09, mediante la cual asegura que la comunicacion
interdepartamental relacionada con los procesos del sistema de gestion, se realice consistentemente
y sea efectiva, incluyendo:

a) qué comunicar
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b) cuando comunicar
C) a quién comunicar
d) como comunicar
€) quién comunicar

Informacion documentada
Generalidades
El SGU incluye:

a) la informacion documentada requerida por las Normas 1SO,
b) la informacién documentada que se determina como necesaria para la eficacia del SGU.

El SGU esta documentado en 4 niveles, como lo indica la siguiente estructura documental.

a) Nivel I. Manuales.- Indica la forma y responsabilidades para cumplir con los requerimientos de las
Normas ISO y OHSAS.

b) Nivel ll. Procedimientos.- Los procedimientos documentados describen el qué, quién, dénde y
cuando de los procesos para soportar la implementacién del nivel |

c) Nivel lll. Instruccién de trabajo, ayudas visuales, planes operativos Describen el como de las
actividades para el cumplimiento de los niveles | y Il

d) Nivel IV. Registros de calidad.- Es la evidencia escrita de que el SGU esta funcionando
adecuadamente.

El sistema documentado de gestion universitario incluye otro tipo de documentos utilizados en la
UACH, incluidos los que se determina que son necesarios para la efectiva operaciéon y control de
acuerdo a la complejidad de nuestros procesos, de los cuales se hace referencia en los diferentes
niveles de documentacion.
Creacion y actualizacion

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

a) la identificacion y descripcion,
b) el formato y los medios de soporte,
c) la revisién y aprobacién con respecto a la conveniencia y adecuacion.

Control de la informacién documentada

La informacién documentada requerida por el SGU y por las Normas ISO se debe controlar para
asegurarse de que:

a) esté disponible y sea idénea para su uso, donde y cuando se necesite,
b) esté protegida adecuadamente

Para el control de la informacién documentada, la organizacién debe abordar las siguientes actividades,
segun corresponda:

a) distribucion, acceso, recuperacion y uso.

b) almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad.
c) control de cambios

d) conservacion y disposicion.
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Los documentos de origen externo que la Institucién determina que son necesarios para la planificacion
y la operacion del sistema de gestidn universitario son identificados y controlados Se enuncian en la
lista maestra SGU FOR 03 y se especifica quién los controla, donde es aplicable apropiadamente si
se retienen por algun motivo en particular.

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

8. Operacion
8.1 Planificacion y control operacional

1. Proceso de admision-inscripcion. Procedimiento INS PRO 01

2. Proceso de servicios bibliotecarios. Procedimiento SBB PRO 01

3. Proceso de adquisicién v licitacion de bienes y servicios. Procedimiento ADQ PRO 01 y ADQ
PRO 03

4. Proceso o de control de bienes patrimoniales. Procedimiento CBP PRO 01

8.2 Regquisitos para los productos y servicios
8.2.1 Comunicacion con el cliente

La comunicacién con el usuario se mantiene a través de buzén de sugerencias permanente y de
encuestas de satisfaccion, buscando obtener retroalimentacion relativa a los servicios, en el caso del
SUBA su aplicacion sera de manera Anual y tanto en facultades como en direccién académica, sera
de semestral.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los servicios
Para determinar los requisitos para los servicios que ofrece la UACH, esta se asegura de que:

a) los requisitos para los servicios se definen y en esta definicidon se incluyen todos los requisitos
legales y reglamentarios que le son aplicables, asi como los requisitos considerados necesarios
por la direccién, a través del Marco normativo SGU FOR 14 y planes de control de cada uno de
los procesos.

b) la universidad pueda cumplir con las declaraciones acerca de los servicios que ofrece.

8.2.3 Revision de los requisitos de los servicios

8.2.3.1 La alta direccion se asegura de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para los servicios que
ofrece, definidos en el plan de control de cada uno de procedimientos del sistema, por lo que se lleva
a cabo una revisién antes de comprometerse a suministrar servicios, esta revision incluye:

a) los requisitos especificados por el usuario, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega
y 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 alta direccion,

d) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los servicios,

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

La alta direccion se asegura de que se resuelven las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente.
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La alta direccion confirma los requisitos de los usuarios antes de la aceptacion, cuando el usuario no
proporciona una declaracién documentada de sus requisitos.

8.2.3.2 EI SGU conserva informacion documentada sobre los resultados de la revision y sobre cualquier
requisito nuevo para los servicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los servicios

La alta direccion se asegura de que cuando se cambien los requisitos para los servicios, la informacion
documentada sea modificada, y de que el personal pertinente sea consciente de los requisitos
modificados. SGU FOR 01

8.3 Disefo y desarrollo de los servicios
En el proceso de Examen de Admisién e Inscripciones no aplica este elemento debido a que la
prestacion del servicio se realiza conforme a la normatividad emitida por la Secretaria de Educacion
Publica y el disefio del examen de admision es realizado por el CENEVAL.

Para los procesos administrativos de Adquisiciones y control patrimonial tampoco aplica debido a que
se realizan conforme a lo estipulado por la normatividad aplicable a cada proceso

Dado que dentro del proceso de Servicios Bibliotecarios, el servicio de formacion de usuarios,
técnicamente no realiza disefio, sino que se utiliza informacién de fuentes diversas para elaborar los
programas y contenidos.
El proceso de circulacion se ofrece a través de un Sistema de Automatizacion de Bibliotecas llamado
Aleph, a través del médulo de circulacion ya programado, por lo que no se considera su disefio ni
desarrollo.

Dado que los recursos de informacién para la consulta de material electronico (CONRICyT, médulo
de catalogacion del Aleph), asi como el software (PRIMO) a través del cual se accede a los éstos,
estan ya programados, o son provistos a través de un consorcio federal, no se considera su disefio ni
desarrollo.

Dado que el préstamo de instalaciones se da de acuerdo con la infraestructura con la que cuenta cada
biblioteca, no se considera la clausula para disefio ni desarrollo de los mismos.

8.4 Control de los procesos y servicios suministrados externamente
8.4.1 Generalidades

La alta direccion se asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente
son conformes con los requisitos.

La alta direccion determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados
externamente cuando:

a) los procesos, productos y servicios de proveedores externos estan destinados a incorporarse dentro
de los propios servicios de la organizacién

b) los procesos, productos y servicios son proporcionados directamente a los usuarios por proveedores
externos en nombre de la direccidon administrativa
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C) un proceso o una parte del proceso es proporcionado por un proveedor externo como resultado de
la decision de la alta direccion.

La alta direccion determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccién, seguimiento del desempefio
y la reevaluacion de los proveedores externos, basandose en su capacidad para proporcionar procesos
o productos y servicios de acuerdo a los requisitos. Se conserva informacion documentada de estas
actividades y de cualquier accién necesaria que surja de las evaluacion.

8.4.2 Tipoy alcance del control

La alta direccion se asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente
no afectan de manera adversa a la capacidad de la Direccién de entregar servicios conformes de
manera coherente a los usuarios, para esto la direccion administrativa:

a) se asegura de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su
SGC

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

c) tiene en consideracion el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente en la capacidad de la alta direccion de cumplir regularmente los requisitos del usuario y
los legales y reglamentarios aplicables, asi como 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 cumplan los requisitos

8.4.3 Informacioén para los proveedores externos

La alta direccion se asegura de la adecuacion de los requisitos antes de su comunicacion al proveedor
externo. Asimismo les comunica sus requisitos para:

a) los procesos, los productos y servicios a proporcionar,

b) la aprobacién de los productos y servicios, métodos procesos y equipos y de la liberacion 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 desempefio del proveedor externo a aplicar por parte de la
organizacion,

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

8.5 Produccioén y provision del servicio
8.5.1 Control de la produccion y de la provisién del servicio

Los responsables de procesos implementan la produccion y provision de los servicios bajo condiciones
controladas que incluyen cuando es aplicable:

a) la disponibilidad de informaciéon documentada en la que se definen las caracteristicas de los servicios
a prestar y las actividades a desempenfiar, asi como los resultados a alcanzar,
b) la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicion adecuados,



2%
an

AIAIN
+

sy

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION UNIVERSITARIO

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE

CHIHUAHUA

Cadigo: SGU MAN 01 Pagina 15 de 19

Fecha de Rev: 23/10/2017

Fecha de Emision: 29//09/2017

No.de Rev: 0

Elabor6: COORDINADOR(A) SGU

Aprobado por: ALTA DIRECCION

c) la implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas para verificar
que se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas y los criterios de aceptacion
para los productos y servicios. Matriz de identificacion de entrada y salida de procesos SGU FOR 08,

d) el uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los procesos Procedimiento
de infraestructura APO PRO 01,

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

f) la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados en los
procesos de produccion,

g) la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos. Matriz de identificacion de riesgos
SGU FOR 13,

h) la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

La UACH utiliza los medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea necesario, para
asegurar la conformidad de los productos y servicios, asi mismo identifica el estado de las salidas con
respecto a los requisitos de seguimiento y medicion a través de la produccion y prestacién del servicio.
Matriz de identificacion den entrada y salida de los procesos SGU FOR 08, Procedimiento de medicion,
analisis, seguimiento y no conformidades MEJ PRO 01

La UACH controla la identificaciéon unica de las salidas cuando la trazabilidad sea un requisito y
conserva la informacién documentada necesaria para permitir la trazabilidad.

8.5.3  Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La UACH cuida la propiedad perteneciente a los usuarios o a proveedores externos mientras estén
bajo su control o estén siendo utilizados en la misma direccion.

La Universidad, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los usuarios o de los proveedores
externos suministrada para su utilizacion o incorporaciéon dentro de sus servicios

En caso de que la propiedad de un usuario o proveedor externos sea perdida, se deteriore o se
considere inadecuada para su uso, la UACH informa de esto, conservando la documentacién sobre lo
ocurrido.

8.5.4 Preservacion

El Sistema de Gestion Universitario preserva las salidas durante la produccion y prestacion del servicio,
en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad de los requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

El Sistema de Gestion Universitario cumple con los requisitos para las actividades posteriores a la
entrega asociadas con los servicios, para determinar el alcance que se le dara a las actividades
posteriores a la entrega que se requieren, considera que aplica al examen de admisién, horarios e
instrumentos de evaluacion.

8.5.6  Control de Cambios
La UACH revisa y controla los cambios en la prestacion del servicio a través de la solicitud de alta, baja
y modificacién de documentos SGU FOR 01, durante el ejercicio de revision por la direccién y la gestién
de los cambios SGU FOR 12.

8.6 Liberacién de productos y servicios
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El SGU mantiene implementadas las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas para verificar
que se cumplan con los requisitos de los servicios.

La libracion de los servicios al cliente no se lleva a cabo hasta que se hayan completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado por el director
administrativo o bien por el usuario.

El SGU conserva informacién sobre la liberacion de los servicios e incluye:

a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion,
b) trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

Control de las salidas no conformes

El SGU se asegura que las salidas que no sean conformes con los requisitos se identifican y se
controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada a través de la Bitacora de salida no conforme
MEJ FOR 02, y Procedimiento de medicion, analisis, seguimiento y no conformidades MEJ PRO 01.
El SGU toma las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la no conformidad y en su efecto
sobre la conformidad de los servicios, estos se aplica también a los servicios no conformes detectados
después de la provision de los servicios.

Las salidas no conformes se tratan de la siguiente manera:

a) se hace una correccion,

b) se hace una separacion, contencion, devolucion o suspension de la provision del servicio,

c) se informa al usuario,

d) se obtiene una autorizacion para su aceptacion bajo concesion

El Sistema de Gestion Universitario mantiene informacién documentada la cual incluye:

a) una descripcion de la no conformidad,

b) una descripcion de las acciones tomadas,

c) una descripcion de todas las concesiones obtenidas,

d) una identificacion de la autoridad que decide la accién con respecto a la no conformidad.

Lo anterior, de acuerdo al Procedimiento de medicién, analisis, seguimiento y no conformidades MEJ
PRO 01

Evaluacion del desempeiio

Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

Generalidades

Esta identificado y definido el proceso para las actividades de seguimiento, medicién, analisis y
evaluacion, en el que se determinan las metodologias aplicables para evaluar el desempefio y la
eficacia del SGU, a través de la Matriz de objetivos e indicadores SGU FOR 11.

Satisfaccion del usuario

La Universidad da seguimiento a la informacién sobre la percepcién de los usuarios acerca del grado
en que cumplen sus necesidades y expectativas a través de encuestas de satisfaccion del usuario en
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el proceso de servicios bibliotecarios de manera anual; los aspirantes a ingresar durante el proceso
de admision de manera semestral, y durante el proceso de inscripcion de nuevo ingreso de las
facultades de manera semestral.

Los responsables de cada proceso concentraran las encuestas de satisfaccion del usuario y se hara
un analisis con el fin de detectar areas de oportunidad e implementar acciones de mejora tal como se
menciona en el Instructivo para la aplicacion de encuestas y seguimiento a comentarios MEJ ITR 01.

9.1.3  Andlisis y Evaluacion

La Universidad recopila, analiza y evalua los datos y la informacion pertinente que surge del
seguimiento y la medicion (indicadores), estos resultados sirven para evaluar:

la conformidad de los servicios

el grado de satisfaccion del cliente.

el desempefio y la eficacia del SGU

si lo planificado se ha implementado de manera eficaz

la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades

el desempenio de los proveedores externos

) la necesidad de mejoras al SGU. Estos datos y tendencias de los indicadores se revisan en la
revision por la direccion la cual se realiza al menos una vez al afio.

ezegoge

9.2 Auditorias internas

9.2.1 Se realizan auditorias internas anualmente basadas en el programa de auditorias internas EVA FOR 01
para determinar que:

a) Elsistema de gestion universitario esta conforme con los requerimientos de las Normas 1SO 9001:
2015, ISO 14001:2015 y OHSAS 18001:2007, asi como con los requisitos propios de la direccién
administrativa,

b) que ha sido efectivamente implementado y mantenido.

9.2.2 Para la realizacion de las auditorias internas el Auditor Lider:

a) planifica, establece, implementa y mantiene el programa de auditoria EVA FOR 01, en dicho plan

se definen la frecuencia, el método, las responsabilidades, los requisitos de planificacion y la

elaboracion de informes y se debe tener en consideracion en esta planeacion la importancia de los
procesos involucrados, los cambios que afecten a la organizacion y los resultados de las auditorias
previas.

b) define los criterios de la auditoria y el alcance de cada auditoria,

c) selecciona al equipo auditor y lleva a cabo auditorias que aseguren la objetividad e imparcialidad
del proceso de auditoria, los auditores asignados deben ser independientes del area que se
audita.

d) se asegura de que los resultados de las auditorias se informan a las personas pertinentes

e) realiza las correcciones y toma acciones correctivas adecuadas sin demora injustificada.

e) el procedimiento describe como los resultados de las auditorias internas se registran y se hacen
disponibles al personal que tiene responsabilidad dentro del area auditada, todo lo anterior se
especifica mediante el Procedimiento de auditorias internas EVA PRO 01

9.3 Revision de la Direccion al SGU

9.3.1 Generalidades
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La alta direccion revisa anualmente los procesos del sistema de gestion universitario de acuerdo al
programa de la revision por la direccion EVA FOR 11 definido en este manual, para asegurar el
cumplimiento de los requisitos de las Normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015, OHSAS 18001:2007,
la politica y objetivos.

9.3.2 Informacién de entrada para la Revision

Para las juntas de revision, al menos se considera la siguiente informacion a fin de analizar su actual
desempefio:

a) el estado de las acciones de las revisiones previas,

b) los cambios en las cuestiones externas e internas que correspondan al SGU,

c) la informacion sobre el desempefio y la eficacia del SGU, mediante un andlisis de tendencias
relativas a:

. La satisfaccion del usuario y la retroalimentacion de las partes interesadas.

. El grado en que se han logrado los objetivos.

. El desempefio de los procesos y conformidad de los servicios.

. Las no conformidades y acciones correctivas.

. Los resultados de seguimiento y medicion.

. Los resultados de las auditorias.
7. El desempeiio de los proveedores externos.

d) la adecuacion de los recursos,

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades,

f) las oportunidades de mejora.

OB WN -

9.3.3 Salidas de la Revisiéon

Las salidas de las juntas de revision se registran e incluyen al menos las decisiones y acciones
relacionadas a las oportunidades de mejora, necesidades de cambios y de recursos. Revision por la
direccion EVA FOR 12

10 Mejora
10.1 Generalidades

La Universidad determina y selecciona las oportunidades de mejora e implementa las acciones
necesarias para cumplir los requisitos del usuario y aumentar su satisfaccion, estas mejoras incluyen:

a) mejorar los servicios para cumplir los requisitos, asi mismo se consideran las necesidades y
expectativas futuras,

b) se corrigen previenen o reducen los efectos no deseados,

c) mejorar el desempefio y la eficacia del SGU.

10.2 No conformidad y Accién correctiva

10.2.1  Ante la ocurrencia de una no conformidad, incluidas las originadas por quejas se atendera de acuerdo
a las acciones definidas en el Procedimiento de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion MEJ PRO
01

a) se tomaran acciones para controlarla y corregirla, evaluando y haciendo frente a sus consecuencias,
b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad con el fin de que no
vuelva ocurrir ni ocurra en otra parte, para tal efecto se realizara lo siguiente: se revisara y analizara la
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no conformidad para determinar sus causas y en su caso determinar si existen no conformidades
similares o que potencialmente puedan ocurrir,

c) implementar cualquier accién necesaria,

d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada,

e) en caso necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinadas durante la planificacion,
conforme a la clausula 6 de este manual.

f) en caso necesario hacer cambios en el SGU, conforme a lo planificado en el elemento 8.5.6.

Se debe considerar que las acciones correctivas tomadas deben ser apropiadas a los efectos de las
no conformidades encontradas.

10.2.2 La Universidad conserva la informacion en la que se evidencia, la naturaleza de las no conformidades y

de cualquier accién tomada posteriormente, asi como de los resultados de cualquier accién correctiva.

10.3 Mejora continua
La alta direccion busca la forma de mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del
sistema para la gestion de calidad a través de considerar los resultados del andlisis y la evaluacion, las
salidas de la revision por la direccién con la finalidad de determinar si hay necesidades u oportunidades
que deban considerarse como parte de la mejora continua. Procedimiento de medicién, analisis,
seguimiento y no conformidades MEJ PRO 01
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