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0 INTRODUCCION

0.1.

1

GENERALIDADES

En la actualidad los Sistemas de Gestion de la Calidad son un elemento fundamental
para el desarrollo y consolidacion de las instituciones publicas y privadas. En la
UNIVERSIDAD POLITECNICA DE QUINTANA ROO (UPQROO), se han emprendido
diversos enfoques hacia la calidad con miras a desarrollar de la mejor forma el trabajo, con
la finalidad de buscar la satisfaccion de los estudiantes con los siguientes objetivos:

e Lograr minimo un 80% de Satisfaccion del Estudiante de acuerdo a la encuesta de
la provisidn del servicio educativo.

e Lograr que, al menos el 75% de egresados por cohorte generacional, se incorpore
satisfactoriamente al Sector Productivo y de Servicios.

e Asegurar que el 100% del Personal Académico reuna las competencias necesarias
para la adecuada prestacion del servicio.

e Brindar al 90% de la Infraestructura el mantenimiento preventivo oportuno vy
correctivo eficiente.

Por ello y como complemento natural a dicho proceso se desarrolld e implanté un Sistema
de Gestién de la Calidad fundamentado en la norma ISO 9001:2015 que sirve como apoyo
para la adecuada toma de decisiones y orienta las actividades para la prestacion del
servicio educativo.

El presente MANUAL DE CALIDAD responde a los requisitos establecidos en la norma I1SO
9001:2015(Es) y debera servir como guia para el proceso de implantacion y operacion del
Sistema de Gestion de la Calidad de la UNIVERSIDAD POLITECNICA DE QUINTANA
ROO vy los 6 programas educativos que se ofertan actualmente, asi como aquellos que se
consideren aperturar en apego con los requisitos legales y reglamentarios aplicables y
cuando éstos sean autorizados por las instancias correspondientes.

Ingenieria en Software

Ingenieria en Biotecnologia

Ingenieria Biomédica

Ingenieria Financiera

Licenciatura en Terapia Fisica

Licenciatura en Administracion y Gestion Empresarial
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4. La UNIVERSIDAD POLITECNICA DE QUINTANA ROO ofrece Educacién Superior de
Excelencia atendiendo las necesidades y expectativas de las partes interesadas,
garantizando la mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad.

5. La participacién del personal de la Universidad es fundamental para el adecuado logro de
los objetivos planteados, es por ello por lo que se cuenta con personal competente y
altamente capacitado para cubrir las necesidades de los estudiantes y demas partes
interesadas. La UPQROO establece la siguiente Mision, Visién, Valores y Principios
actualizados al 2023, como un ejercicio de definicion estratégica y participacion
colaborativa entre el personal administrativo y académico de la Universidad.

MISION

Formar profesionales y ciudadanos comprometidos con el desarrollo sostenible del pais, bajo
un modelo por competencias, capaces de enfrentar los desafios del entorno actual y de
contribuir al bienestar y desarrollo de la sociedad, mediante la generacion y aplicacion del
conocimiento; a través del aseguramiento de la calidad educativa.

VISION

Ser una institucion lider en la formacién de profesionales comprometidos con el desarrollo
sostenible del pais, que contribuyen activamente al avance del conocimiento, al bienestar y
desarrollo de la sociedad, bajo un entorno globalizado.

VALORES Y PRINCIPIOS INSTITUCIONALES

Respeto: En la UPQROO aceptamos ideologias, creencias, posiciones criticas, reflexivas,
diversidad y empatia con los demas; bajo un ambiente de trato digno y cordial con las personas
en general, asi como con los compafieros de trabajo, superiores y subordinados.

Honestidad: En la UPQROO mostramos respeto hacia los demas y nos conducimos de forma
integra y ética.

Responsabilidad: En la UPQROO asumimos el cumplimiento de las obligaciones, el cuidado al
realizar actos de manera consciente e intencionada y todas aquellas consecuencias generadas
de estos.
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Trabajo en Equipo: En la UPQROO las y los Servidores Publicos colaboramos y propiciamos
el trabajo en equipo para alcanzar los objetivos comunes, previstos en los planes y programas
institucionales.

Calidad: En la UPQROO conducimos nuestro desempefo, el quehacer y compromiso, en
congruencia con los valores y principios institucionales, misién y visién organizacional.

Interés Publico: En la UPQROO las y los Servidores Publicos actuamos por vocacion al
servicio publico, buscando en todo momento la maxima atenciéon de las necesidades y
demandas de la sociedad, por encima de intereses y beneficios particulares, dando certeza de
nuestro actuar, en armonia con el gobierno honesto, austero y cercano a la gente.

Respeto a los Derechos Humanos: En la UPQROO las y los Servidores Publicos respetamos
los Derechos Humanos en el ambito de las competencias y atribuciones del cargo, comision o
funcion, los garantizamos, promovemos, protegemos en consideracion a la Igualdad Sustantiva
que propicia el mismo trato y oportunidades, para el reconocimiento, goce o ejercicio de los
derechos humanos y las libertades fundamentales de los ciudadanos, en total apego y
cumplimiento de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Equidad de Género: En la UPQRQO las y los Servidores Publicos en el ambito de nuestras
competencias y atribuciones, garantizamos que tanto mujeres como hombres puedan acceder
con las mismas condiciones, posibilidades, asi como oportunidades a los bienes y servicios
publicos, a los programas y beneficios institucionales, asi como a los empleos, cargos o
comisiones gubernamentales.

Entorno Cultural y Ecolégico: En la UPQROO las y los Servidores Publicos, en el desarrollo
de nuestras actividades, evitamos la afectacion del patrimonio cultural de cualquier region,
nacion, y de los ecosistemas del planeta, y asumimos una férrea voluntad de respeto, defensa 'y
preservacion de la cultura y del medio ambiente; y en el ejercicio de nuestras funciones,
conforme a las atribuciones del empleo, cargo o comision, promovemos en la sociedad la
protecciéon y conservacion de la cultura y el medio ambiente, al reconocerlo como el principal
legado para las generaciones futuras.

Integridad: En la UPQROO las y los Servidores Publicos actuamos siempre de manera
congruente con los principios que se deben observar en el desempefio de un empleo, cargo,
comisiéon o funcién; convencidos en el compromiso de ajustar nuestra conducta para que
impere en nuestro desempefio, una ética que responda al interés publico y genere certeza
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plena de esta frente a todas las personas con las que se establezca vinculo o quienes observen
nuestro actuar.

Liderazgo: En la UPQROO las y los Servidores Publicos, somos guia, ejemplo y promovemos
los valores y principios Institucionales, a través del fomento y aplicacion en el desempefo de
nuestras funciones, en total apego y respeto a las leyes que rigen nuestro actuar, asi como
aquellos valores adicionales que por su importancia son intrinsecos a la funcion publica que
desempenamos.

Rendicion de Cuentas: En la UPQROO las y los Servidores Publicos asumimos plenamente
ante la sociedad y sus autoridades la responsabilidad que deriva del ejercicio de su empleo,
cargo o comision, por lo que informamos, explicamos y justificamos nuestras decisiones vy
acciones, y nos sujetamos a un sistema de sanciones, asi como a la evaluacion y al escrutinio
publico de nuestras funciones por parte de la ciudadania.

Transparencia: En la UPQROO las y los Servidores Publicos en el ejercicio de nuestras
funciones, protegemos los datos personales; en estricto apego a la Ley General de
transparencia y acceso a la informacion publica, Ley Federal de proteccion de datos
personales, en posesion de los particulares y en el Ejercicio de los Derechos ARCO, de Acceso,
Rectificacion, Cancelacién y Oposicion; como un elemento que genera valor a la sociedad y
promueve el actuar de un gobierno honesto, austero y cercano a la gente.

Inclusién: En la UPQROO, las y los Servidores Publicos asumimos el compromiso por
promover un ambiente de inclusion para lograr que todas las personas o grupos sociales,
puedan tener las mismas posibilidades y oportunidades, Independientemente de sus
caracteristicas, habilidades, discapacidad, cultura o necesidades de atencion médica.

Cero tolerancia a la violencia: En la UPQROO, las y los Servidores Publicos asumimos el
compromiso por promover la cero tolerancia a la violencia, en cualquiera de sus
manifestaciones; a través de la debida aplicacién del Protocolo para la Prevencion, Atencion,
Seguimiento y Sancién en caso de Acoso y Hostigamiento Sexual de la Universidad.
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0.2. PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD

El SGC de la UPQROO se ha constituido con base a los principios de la Gestién de la Calidad
realzando la importancia al:

- Enfoque al cliente

- Liderazgo

- Compromiso de las personas

- Enfoque a procesos

- Mejora

- Toma de decisiones basada en la evidencia
- Gestién de las relaciones

0.3. ENFOQUE DE PROCESOS
0.3.1 Generalidades

La descripcion de la interaccién entre los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad de La
UPQROO se establece de acuerdo con el modelo de gestion basado en procesos y se describe
la interaccion y secuencia de ellos a través del mapa de procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad.

0.3.2 Ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar).

El SGC de La UPQROO esta estructurado con base al Ciclo PHVA. El sistema parte de la
planeacion estratégica denominada “Programa Operativo Anual (POA) y Sistema de Integracion
Programatica y Presupuestal (SIPPRES), que se actualizan de manera anual considerando en
esta actualizacion la mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la
informacion.

0.3.3 Pensamiento Basado en Riegos

La Universidad ha determinado como parte de su PLANEACION ESTRATEGICA dos acciones
importantes:

a) Tomando en cuenta las oportunidades detectadas en el analisis del contexto, se han
considerado en la planeacion estratégica, objetivos a trabajar para aprovecharlas.

b) Se han determinado los principales riesgos internos y externos que ponen en peligro la
calidad del servicio de La UPQROO vy se realizé una “Matriz de Control de Riesgos” con
estrategias para abordar los riesgos, asi como se han definido las acciones correctivas
necesarias a seguir en caso de que cualquier riesgo sobrepase el limite critico
establecido. De igual manera se identificaron los riesgos de las actividades derivadas de
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la interacciéon con otras areas y se describieron en todos y cada uno de los
procedimientos.

Objeto y campo de aplicacion.

Definir, documentar y validar los procesos en La UPQROO para mantener un Sistema de
Gestion de la Calidad que demuestre la capacidad de proporcionar servicios educativos que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables estableciendo las
bases de mejora continua.

2,

Referencias normativas

Este documento esta basado en las siguientes normas:

NORMA INTERNACIONAL I1SO 9001:2015

NORMA INTERNACIONAL ISO 9000:2015

NORMA INTERNACIONAL ISO 19011:2018

LEY DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION DEL ESTADO DE QUINTANA
ROO

DECRETO QUE CREA EL ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO DENOMINADO
UNIVERSIDAD POLITECNICA DE QUINTANA ROO

REGLAMENTO DE ESTUDIOS PROFESIONAL ASOCIADO Y LICENCIATURA DE LA
UNIVERSIDAD POLITECNICA DE QUINTANA ROO

LEY FEDERAL DE PROTECCION DE DATOS PERSONALES

MODELO DE EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SUBSISTEMA DE LAS
UNIVERSIDADES POLITECNICAS (MECASUP)

LENGUAJE INCLUYENTE, NO DISCRIMINATORIO Y NO SEXISTA. GUIA PARA
FACILITAR EL USO DE LAS COMUNICACIONES ESCRITAS Y ORALES DEL GOBIERNO
DEL ESTADO DE QUINTANA ROO

REGLAMENTO DE INGRESO, PROMOCION Y PERMANENCIA DEL PERSONAL
ACADEMICO DE LA UNIVERSIDAD POLITECNICA DE QUINTANA ROO

LEY FEDERAL DE DERECHOS DE AUTOR

DECRETO POR EL QUE SE INCORPORAN AL REGIMEN OBLIGATORIO DEL SEGURO
SOCIAL, POR LO QUE CORRESPONDE A PRESTACIONES EN ESPECIE DEL SEGURO
DE ENFERMEDADES Y MATERNIDAD A LAS PERSONAS QUE CURSEN ESTUDIOS DE
LOS TIPOS MEDIO SUPERIOR Y SUPERIOR EN INSTITUCIONES EDUCATIVAS
PUBLICAS

REGLAMENTO DE LA BIBLIOTECA DE LA UNIVERSIDAD POLITECNICA DE QUINTANA
ROO

NORMAS PARA EL SERVICIO BIBLIOTECARIO EN INSTITUCIONES DE ENSENANZA
SUPERIOR Y DE INVESTIGACION — ABIESI
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- REGLAMENTO INTERIOR DE LA UNIVERSIDAD POLITECNICA DE QUINTANA ROO.

3. Términos y definiciones

Para efectos del SGC cada procedimiento contempla en el punto 4 un apartado de definiciones.
4. Contexto de la Universidad

41 Comprension de la Universidad y su contexto

Con la finalidad de comprender el entorno y determinar los aspectos internos y externos que
son pertinentes para su propésito y su direccion estratégica, la Universidad ha determinado

como elementos de analisis base para entender su contexto, los documentos del Programa
Operativo Anual, el PIDE y el SIPPRES. Los cuales arrojan los siguientes factores:

Factores Internos Tipo de Factor Tipo de Condicionante
Atencién al cliente Positivo Desempeno de la Universidad
La conviccién, la estima y autoestima de | Positivo Desempeno de la Universidad
los involucrados

La ética profesional de los colaboradores Positivo Desempeno de la Universidad
Experiencia de Secretarios y Directores Positivo Desempefio de la Universidad
Trabajo en equipo dentro de la | Positivo Desempefio de la Universidad
Universidad

Disponibilidad de los recursos Positivo Desempefio de la Universidad
Incentivos econémicos, sueldos y salarios | Positivo Desempeno de la Universidad
Proveedores calificados Positivo Desempeno de la Universidad
Resultados en el proceso | Positivo Desempefio de la Universidad
ensefanza-aprendizaje

Gestidn de los recursos Positivo Desempefio de la Universidad
Direccion estratégica de su politica Positivo Valores

Vinculacién entre pares y empresas Positivo Desempeno de la Universidad
Crecimiento de Universidades Positivo Desempeno de la Universidad
Zona de influencia de la universidad Negativo Desempefio de la Universidad
Falta de economia en los estudiantes Negativo Desempeno de la Universidad
Relacién egresados-titulados vs ingreso al | Negativo Desempenfo de la Universidad
sector productivo y de servicios
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4.2 Compresion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Como base para realizar la planeacion estratégica, la Universidad ha analizado y determinado
cuales son las necesidades y expectativas de sus partes interesadas para que, a través del
SGC, se logre su satisfaccion. Las partes interesadas y sus necesidades y expectativas son:

Necesidades y Expectativas de Partes Interesadas

Parte Interesada

Necesidad y/o Expectativa

Forma de Rendicion de
Cuentas

Estudiante

. *Programas Educativos que

respondan a las
necesidades del mercado.

. *Ambiente educativo que

consolide el desarrollo de
las competencias para la
incorporacion al  sector
productivo y de servicios.

. *Infraestructura adecuada a

las necesidades del
Programa Educativo.

1. Estudiantes
titulados y
ejerciendo su
profesion en el
campo laboral.

Sector Productivo y de
Servicios

. Un Egresado Titulado con

las competencias
necesarias para un buen
desempenio laboral.

1. Seguimiento de
egresados que ejercen su
profesion en el campo
laboral

Personal Docente y no
Docente

. Oportunidad de Desarrollo

profesional y crecimiento
laboral

. Capacitacion constante

1. Personal administrativo
y Docente,
desempefnandose
optimamente y alcanzando
sus indicadores en tiempo
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3. Sueldos y Prestaciones |y forma, con acceso a la

conforme a la Ley
4. Buen ambiente de trabajo.

promocion por
desemperio.

Honorable Junta

1. La buena marcha de la

1. El seguimiento de los

Directiva de la UPQROO Universidad en todos los | indicadores institucionales
ambitos de su actividad. en las sesiones de la HJD.
Proveedores 1. Mejores condiciones, | 1. Proveedores

transparencia y legalidad en los
procedimientos de contratacion por
parte de la UPQROO

contratados bajo las
condiciones que exige la
ley, a través de la
verificacion en contratos y

2. ”Cumphmlento de las entregas de bienes y/o
condiciones contractuales. ——
solicitados.
Direccion General de 1. Logro de los indicadores | 1. Seguimiento a los

Universidades
Tecnoldégicas y
Politécnicas

institucionales y su contribucion a
los indicadores nacionales.

indicadores institucionales
MECASUP.

Padres de Familia

1. Mejorar la calidad de vida de los
estudiantes

1. Resultados obtenidos
por los estudiantes

2. Seguimiento de
egresados

3. Promocion de
actividades culturales,

civicas y deportivas

4. Reuniones con padres
de familia
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4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestiéon de la Calidad
La Universidad definid su alcance para el Sistema de Gestion de la Calidad como el siguiente:

Provision del servicio educativo a nivel superior desde la admision hasta el sequimiento de
eqgresados _en los programas _educativos de: Ingenieria _en Software, Ingenieria _en
Biotecnologia, Ingenieria Biomédica, Ingenieria Financiera, Licenciatura en Terapia Fisica y
Licenciatura en Administracién y Gestion Empresarial.

El cual involucra las areas administrativas y académicas ubicadas en Av. Arco Bicentenario,
Manzana 11, Lote 1119-3, SM. 255 Benito Juarez, Q. Roo. México.

Requisitos no aplicables y justificacion:

a) 7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones: La universidad no calibra sus equipos de
laboratorio con un proveedor certificado por la EMA, derivado de que sus equipos son de
uso académico y centrados en el aprendizaje.

b) 8.3 Disefno y desarrollo de los productos y servicios: La Universidad no disefia los planes
y programas de estudio, debido a que son disefiados y distribuidos por la Direccion
General de Universidades Tecnoldgicas y Politécnicas. 8.5.1. Inciso f: Debido a que la
Universidad verifica mediante actividades de seguimiento las salidas resultantes, no
requiere la validacion y revalidacion periddica de su capacidad para alcanzar los
resultados planificados de la prestacion del servicio.

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
4.4.1 La UPQROO ha determinado los procedimientos y politicas necesarios para el SGC y su

aplicacion y ha establecido los tipos y grado de control para cada uno de ellos, para asegurar su
funcionalidad tal y como se muestra en el Mapa de Procesos:
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LIDERAZGO
Anilisis del DIRECCION ESTRATEGICA

Contexto Satisfacoidn

del Cliente
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|

NECLUTAMIENTO ¥ SELECCION DE PERSONAL ADHINISTRATIVG

RECURSOS
CONTRATACION DE PERS ONAL ADMINIS TRATIVO ¥ ACADEMICO

CAPACITACION DEL PERSONAL
ADQUISICIONES, ARRENDAMIENTO ¥ PRESTAOCION DEL SERVIOIO
EYALUACION COM FINES DE SELECCION Y SEGUINIENTO AL DESENPEAO DE PROYEEDORES

TERERAT Y
couvees mr

PROMOCION DE ACTIVIDADES CULTURALES, CI¥ICAS T DEPORTIVAS
o R TES S ERVIRIGE & 5 FT OIS
I SEBTIOIOS DE LA MBLISTECS
e PISITAS AL SECTOR PRODUCTIVO Y DE SERVICIOS
[ o 5 DL

L FinieA DE DONYEMIOS DEDOLABORSOION |
_SESYIOW DEL BUZAN DE SUSERENCIAS |

i ACTURACION DE SV L

PROCESOS DE APOYOD

SERVICIOS
ESTUDIANTILES

4.4.2 Para lograr lo establecido en el SGC se han determinado formatos para controlar las
diversas actividades inmersas en el sistema los cuales se encuentran en la “Lista maestra de
registros”.

5 Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso.
5.1.1 Generalidades

El Rector mantiene un compromiso con el desarrollo, mantenimiento y mejora continua del
SGC. Este compromiso se manifiesta a través de las siguientes actividades:

a) Rindiendo cuenta a las partes interesadas sobre la eficacia del SGC como se muestra en
el punto 4.2

b) Se ha asegurado que se den a conocer, la politica y los objetivos de calidad a todas las
partes interesadas de la Universidad como se establece en el registro: “Matriz de
comunicacion” mencionada en el punto 7.4 de este manual.
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c) Se ha documentado el mapa de procesos, asi como la identificacién y abordaje de los
riesgos que ponen en peligro la calidad del servicio educativo.

d) Encabezar personalmente la revision por la alta direccidon, asi como mantener la politica
de puerta abierta para la recepcién de cualquier oportunidad de mejora que algun
colaborador quiera exponer.

5.1.2 Enfoque al cliente.

a) Con la finalidad de mantener el debido enfoque al cliente, la Rectoria ha determinado
todos los requisitos del cliente, asi como legales y reglamentarios aplicables para la
prestacion del servicio.

b) A través de la identificacion y control de riesgos en cada uno de los procedimientos del
SGC se ha determinado la identificacion y el abordaje de los riesgos que pueden afectar
la conformidad de los servicios; asi como en la planeacion estratégica se determino
como abordar las oportunidades para aumentar la satisfaccion del cliente.

c) Se ha implementado el sistema de medicién denominado “Encuesta de satisfaccion de
servicios”, asi como reuniones mensuales de analisis de los resultados para el aumento
de la satisfaccioén del cliente.

5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica de calidad

La UPQROO contempla una POLITICA DE CALIDAD la cual fue definida acorde al proposito y
contexto de la Universidad, al marco de referencia para los objetivos de la calidad y
COmpromisos.

Para cumplir los requisitos aplicables y de mejora continua, dicha politica es la siguiente:

“La Universidad Politécnica de Quintana Roo brinda educacion superior de excelencia a

través de la formacién integral de profesionistas; la generacion, aplicacion y difusion de

conocimiento por medio de la mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad y el
cumplimiento de la normatividad aplicable”

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

La Politica de Calidad se da a conocer a toda la Universidad a través de diversos medios como
portal web, cursos de induccion, asi como impresos en diversas areas de las instalaciones.
También se da a conocer a las partes interesadas en general a través del portal web y redes
sociales.
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5.3 Roles, responsabilidades y autoridades de la Universidad

En los procedimientos de la institucion se establecen los roles, responsabilidades y autoridades
que tienen los diversos puestos involucrados en el logro de los objetivos de calidad, asi como
en la ejecucion y mejora de los procedimientos. De igual manera en el Manual Organizacion de
la Universidad Politécnica de Quintana Roo.

6 Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1. La organizaciéon ha determinado dentro del registro: “Matriz de Riesgos”, aquellos que
ponen en peligro la calidad del servicio para establecer medidas de control, evaluar el riesgo y
establecer acciones correctivas en caso de que los riesgos se den.

6.1.2. En caso de que algun riesgo sea reincidente, se evaluara la eficacia de las acciones y se
actualizara la matriz de riesgos.

6.1.3. Las oportunidades de la organizacion son abordadas a través de diversos instrumentos
de planeacién que utiliza la Universidad. Se consideraron los aspectos internos y externos, asi
como los requisitos de las partes interesadas para planificar el SGC y determinar los riesgos y
oportunidades que son necesarias abordar con el fin de lograr los resultados previstos.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
6.2.1 Objetivos de Calidad.

- Lograr minimo un 80% de Satisfaccion del Estudiante de acuerdo a la encuesta de
la provisién del servicio académico.

- Lograr que, al menos el 75% de egresados por cohorte generacional, se incorpore
satisfactoriamente al Sector Productivo y de Servicios.

- Asegurar que el 100% del Personal Académico reuna las competencias necesarias
para la adecuada prestacion del servicio.

- Brindar al 90% de la Infraestructura el mantenimiento preventivo oportuno y
correctivo eficiente.

6.2.2 La planificacion de los objetivos de calidad se muestra en la siguiente tabla:
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6.3 Planificacion de los cambios

Para realizar algun cambio al SGC, la UPQROO planifica los mismos a través del registro
llamado “Control de Cambios” en el cual se especifica cual es el cambio realizado, el efecto
esperado del mismo y la forma de medir el logro esperado.

7 Apoyo
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades

La Universidad considera necesario determinar recursos para establecer, implementar,
mantener y mejorar de manera continua el SGC para lo cual establece su presupuesto anual
para todos los gastos necesarios del sistema, asi como se ha determinado a los proveedores
externos necesarios para la eficiente operacion del SGC.

De igual manera la Universidad dispone de un departamento de Calidad con la finalidad de
mantener el SGC y promover su mejora continua.

7.1.2 Personas
Con la finalidad de determinar la cantidad de personas necesarias para el logro de los objetivos
de calidad, la Universidad ha definido los registros: “Plantilla Autorizada” y “Estructura

Organica”, en los cuales se establece la cantidad de personas que deben estar contratadas
para la operacion y control de los procesos.

7.1.3 Infraestructura

Para poder llevar la operacion de manera eficiente, la Universidad ha determinado diversa
informacién documentada para mantener en forma optima su infraestructura:

a) PA03-PR02 “Mantenimiento de Infraestructura”.

b) PA03-PR01 “Mantenimiento de hardware, software y TIC's", PA03-PO01 “Politica de
Mantenimiento de equipo de computo y servidores”.
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7.1.4 Ambiente para la operaciéon de los procesos

Para proporcionar y mantener el ambiente necesario para la operacion de sus procesos y lograr la
conformidad de servicio, la Universidad ha realizado el andlisis de los factores fisicos, sociales y
psicolégicos que pudieran afectar el ambiente de la operacién de los procesos, asi como se ha
determinado las medidas de mitigacion en caso de que algun factor influya de manera negativa. Estas
medidas se controlan a través del documento “Analisis del impacto de factores para el ambiente de
trabajo”.

7.1.5. Recursos de seguimiento y medicién
7.1.5.1. Generalidades

Con la finalidad de medir y dar seguimiento al resultado de la prestacion del servicio, la
UPQROO ha implementado diversas acciones:

a) Sistema de medicién de la satisfaccion de estudiantes

b) Programa al seguimiento de egresados

c) La Universidad ha determinado realizar de manera semestral auditorias internas a su
SGC.

7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones
Debido al uso académico de los equipos de laboratorio, no se solicita la calibracion de los
MisSMos.

7.1.6. Conocimientos de la Universidad

Para la UPQROO el aprendizaje obtenido a través de la mejora continua del SGC resulta
fundamental, por lo que en cada accion correctiva que se realice debera documentarse el
aprendizaje obtenido lo que va generando capital intelectual a su vez.

De igual forma, cualquier mejora que se hace al SGC se registra en el registro “Control de
Cambios” donde se especifica el cambio planeado para la mejora, el resultado esperado y la
evaluacion del logro de dicho resultado conforme se establece en el punto 6.3 de este manual
de calidad.

7.2. Competencia

Las competencias del personal se establecen en el manual de organizacion y sirven de
referencia para el proceso de reclutamiento y seleccién.
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Con base a las necesidades se programa la capacitacion necesaria a través de la cual se
toman acciones para adquirir las competencias necesarias o para desarrollarlas aun mas.

7.3. Toma de conciencia

Para asegurarse de que las personas que realizan el trabajo lo hagan en cumplimiento a los
requisitos del SGC, se establecen diversas estrategias para fomentar la toma de conciencia del
personal que participa en el aseguramiento del cumplimiento de la POLITICA DE CALIDAD:

a) Se expone de forma impresa la politica de calidad en diversas areas y se da a conocer
también por medio del portal.

b) Se capacita al personal para que conozca y entienda en qué y como contribuyen, con
su trabajo, al logro de los objetivos de calidad por medio del “Curso de induccién al
SGC” y se le da seguimiento a través del registro “Lista de asistencia” donde se lleva
el control del personal que participd en dicho programa.

c) Los procedimientos del SGC estan disponibles en los equipos de cémputo por medio
de la intranet en las areas de trabajo para que el personal pueda consultar.

7.4. Comunicacion

La Universidad determina las comunicaciones internas y externas pertinentes para la eficiencia
del SGC en el documento “Matriz de comunicacion” que establece:

a) Informacion por comunicar

b) Quién es el responsable de comunicar
¢) Cuando comunicar

d) Canal de comunicacion

e) A quién comunicar

De igual manera, la Universidad ha implementado el procedimiento PA03-PR04 “Prensa y
difusion” para gestionar, administrar y garantizar que la informacién generada en La UPQROO
sobre el quehacer de la instituciéon, llegue de manera adecuada y oportuna a las partes
interesadas.

7.5. Informacion documentada

7.5.1 Generalidades
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La informacion documentada tanto interna como externa que la universidad determine como
necesaria para el SGC se controla por medio del procedimiento: “Gestién de informacion
documentada” y sus respectivos registros.

7.5.2 Creacion y actualizacién

La Universidad para poder identificar, describir, revisar y aprobar la informacion documentada
se guia con el procedimiento: “Gestidon de informacién documentada”.

7.5.3 Control de la informacion documentada

Toda la informaciéon documentada requerida por el SGC es controlada a través del registro
“Lista Maestra de Documentos” y “Lista Maestra de Registros”.

8. Operacion
8.1 Planificacion y control operacional

La UPQROO ha considerado diversos procedimientos (algunos con respectivas politicas)
necesarios para cumplir con el alcance del SGC.

ADMINISTRACION DEL SGC
GESTION DE INFORMACION DOCUMENTADA
- AUDITORIA INTERNA
- POLITICA DE AUDITORIA INTERNA
- REVISION POR LA DIRECCION

PROMOCION Y CAPTACION DE LA MATRICULA
- POLITICA DE PROMOCION INSTITUCIONAL
- ADMISION
- INSCRIPCION

PROGRAMACION CUATRIMESTRAL
SELECCION DE DOCENTES
- PLANEACION DE ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS
- EJECUCION DE PROGRAMAS EDUCATIVOS
- TUTORIAS
- EVALUACION DEL DESEMPENO DOCENTE
- REINSCRIPCION DE PROGRAMAS EDUCATIVOS
- ESTANCIAS
- ESTADIAS
- SERVICIO SOCIAL
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g) Seguimiento de egresados

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

La UPQROO ha establecido diversas estrategias para la atencion de los clientes y captacion de
sus requisitos:

[

Atencion via telefénica, correo electronico, portal web y otros medios digitales
Atencioén presencial

Visitas al sector productivo y de servicios para estrategias de vinculacion

Visitas de promocién de oferta educativa a instituciones de educacion media superior
Estudios de factibilidad

f) Seguimiento de egresados

o O T
S N N N N

D

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

La UPQROO declara que es una Universidad que tiene la capacidad para cumplir los requisitos
del cliente. Por lo que se asegura de disponer de todos los equipos y tecnologia necesaria para
lograr la satisfaccion del cliente. Esto incluye aquellos aspectos no establecidos por el cliente,
pero determinados por la Universidad, para que la prestacion del servicio se lleve dentro de los
estandares de calidad y en cumplimiento de las leyes y reglamentos aplicables.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

La Universidad ha determinado que, en el caso de que el cliente requiera un cambio durante la
prestacion del servicio, podréa realizarlo a través del: “Cambio de programa educativo”, actividad
declarada en el reglamento de estudios de profesional asociado y licenciatura de la Universidad
Politécnica de Quintana Roo, dentro del Capitulo IV, Titulo Octavo denominado: “De los
cambios de programa educativo de la Universidad Politécnica de Quintana Roo”, contenido en
los articulos 40, 41, 42 y 43, a través de un escrito libre de solicitud de cambio de programa
educativo.

8.3 Disefo y desarrollo de los productos y servicios (no aplica)

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.4.1 Generalidades
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La Universidad ha determinado el procedimiento: “Adquisiciones, arrendamiento y prestacion
del servicio” para asegurarse de que los productos y servicios suministrados externamente
resulten conformes a los requisitos de la operacion, por lo que también determina criterios para
la “Seleccion, evaluacion y reevaluacion de proveedores” a través del procedimiento del mismo
nombre.

8.4.2 Tipo y alcance del control

La Universidad ha determinado el procedimiento “Adquisiciones, arrendamiento y prestacion del
servicio” y sus respectivos registros para definir los controles que pretender aplicar al proveedor
externo y a las salidas resultantes.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

Con la finalidad de asegurarse de la adecuacién de los requisitos antes de comunicarlo al
proveedor externo, la Universidad ha determinado el registro: “Control de proveedores”, donde
se especifica a los provisores de los criterios de seleccion y evaluacion de sus servicios.

8.5 Produccion y provision del servicio
8.5.1 Control de la produccioén y de la provision del servicio

Para poder proveer el servicio bajo condiciones controladas, la Universidad ha determinado el
proceso: “Programacion cuatrimestral” con sus respectivos procedimientos y politicas, y que se
enlistan a continuacion:

- Seleccion de docentes

- Planeacion de actividades complementarias
- Politica de actividades complementarias
- Ejecucién de programas educativos

- Tutorias

- Evaluacién del desempeno docente

- Reinscripcion a programas educativos

- Estancias

- Estadias

- Servicio social

- Facturacion
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donde cada uno tiene indicadores de desempeno que determinan el resultado a alcanzar.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

En el proceso: “Programacién Cuatrimestral” se especifican los procedimientos para la
prestacion de los servicios escolares, cuyas operaciones complementan el control y la
trazabilidad de la prestacion del servicio.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Con la finalidad de preservar y cuidar la infraestructura de la Universidad Politécnica de
Quintana Roo, se esta trabajando con la adquisicién de un seguro institucional, que ampara la
proteccion de la propiedad en caso de algun siniestro, evento meteorolégico, etcétera; actividad
que actualmente se gestiona en el departamento de Recursos Materiales.

8.5.4 Preservacion

Para garantizar que el proceso de ensefianza-aprendizaje cumple con los requisitos previstos
por la oferta educativa, la Universidad da seguimiento al desarrollo de las clases durante el
cuatrimestre. En cada cuatrimestre, el jefe del departamento de Asesorias y tutorias realiza una
evaluacion in-situ de cada profesor. Al finalizar el cuatrimestre, los estudiantes contestan una
encuesta denominada: “Evaluacion Docente”, donde se califica la labor de los profesores.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Para asegurarse de que el cliente recibio la prestacion del servicio segun lo referido en la oferta
educativa, La Universidad ha implementado el procedimiento “Seguimiento de egresados” a
través del cual se obtiene informacion sobre el proceso de incorporacion al mercado laboral.
Esta informacion se analiza con fines de mejora continua.

8.5.6 Control de los cambios

La Universidad ha determinado que en el caso que el estudiante requiera un cambio previo a la
prestacion del servicio podra realizarse sin ningin inconveniente, siempre y cuando exista
espacio disponible.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

La liberacidon del servicio se da en el momento en el estudiante cumple con el total de los
créditos establecidos en su plan de estudios y los requisitos aplicables para su programa
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educativo. De igual manera, recibe su titulo y cédula profesional que avalan el grado de estudio
cursado.

8.7 Control de las salidas no conformes

Para controlar las salidas no conformes, la Universidad cuenta con el reglamento de Estudios
de Profesional Asociado que en su titulo decimocuarto denominado “Del recurso de
inconformidad” capitulo Unico, articulo 69 que a la letra dice: “Las resoluciones definitivas que
impongan sanciones a los alumnos y demas que emitan las autoridades de la universidad en
contra de aquellos, podran ser impugnadas mediante el recurso de inconformidad...” La
UPQROO da seguimiento a la inconformidad hasta la entera satisfaccion del cliente.

En caso de presentarse alguna inconformidad por parte del cliente durante o después de la
prestacion del servicio, se cuenta con el “Subcomité contra del acoso y hostigamiento sexual de
la Universidad Politécnica de Quintana Roo”; que se encarga de mantener el control en quejas y
denuncias de esta indole.

9 Evaluacion del desempeno
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades

La UPQROO ha determinado el procedimiento: “Auditoria interna” para realizar el seguimiento
medicién analisis y evaluacion del SGC, donde se evalua el cumplimiento de la norma.
Adicionalmente se realiza la medicion de la satisfaccion del cliente a través de las encuestas:
“Evaluacion del desempeio docente”, “Seguimiento de egresados” y “Satisfaccion de
Servicios Generales”, como herramientas de medicion del cumplimiento de los requisitos del
cliente.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

Para la evaluacion de la satisfaccion del cliente se ha determinado el procedimiento:
“Evaluacion de desempefio docente”, el procedimiento: “Seguimiento de egresados” y la
encuesta de “Satisfaccion de Servicios Generales”, a través de las cuales, se identifica la
opinidn de las y los estudiantes, respecto a los servicios tanto académicos como administrativos
de la UPQROO.

9.1.3 Analisis y evaluacion
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Farmando Triunladores

La Universidad, a través del registro “Minuta de Revision por la Direccion” analiza y evalua
los datos y la informacién apropiados que surgen por el seguimiento y la medicién.

Estos resultados del analisis se utilizan para evaluar:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

9.2

9.2.1

La conformidad de los servicios;

El grado de satisfaccion del cliente;

El desempenfio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz;

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;
El desempeno de los proveedores externos.

Auditoria interna

La UPQROO realiza auditoria interna a su SGC de manera semestral, para

determinar la conformidad con:

Los requisitos propios de la UPQROO vy eficiencia de los procesos a través de los
indicadores de desempefio;

Los requisitos de la norma ISO 9001:2015;

La debida implementacién y seguimiento del SGC.

Para la ejecucion de las auditorias, La UPQROO:

Desarrolla el “Programa de auditorias” anual que contempla la cantidad y fechas
promedio de las auditorias internas y externas;

Realiza un “Plan de Auditoria” para determinar fechas y horarios, procesos y puntos de la
norma a auditar;

Define criterios y alcance de la auditoria;

Selecciona al equipo auditor conforme lo establecido en el documento POLITICAS DE
AUDITORIA INTERNA,;

Da a conocer a la alta direccion e involucrados en la auditoria el “Informe de Auditoria” a
través del cual, se identifican los hallazgos conformes, no conformes y las oportunidades
de mejora;

Realiza las correcciones y/o acciones correctivas necesarias;

Se retroalimenta a los auditores internos en su desempefio con base al registro
“Evaluacion de auditores internos”.

9.3 Revision por la direccién
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9.3.1 Generalidades

La Rectoria realiza la revision por la direccion de manera semestral, para asegurarse de que La
UPQROO mantiene el SGC en conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién continua con la
direccion estratégica.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion

a) Estado de las acciones correctivas de revisiones por la direccion previas,
b) Cambios que se hicieron al SGC,
c) Informacién sobre el desempefio y la eficacia del SGC en cuanto a:
- Satisfaccion del cliente y rendiciéon de cuentas a partes interesadas
- Desempeiio de los procesos y conformidad con los servicios
- No conformidades y acciones correctivas
- Resultados de seguimiento y medicion
- Resultados de auditorias
- Desempeno de proveedores externos
d) Adecuacion de los recursos,
e) Eficacia de acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades, asi como
oportunidades de mejora determinadas en auditorias previas.

9.3.3 Salidas de la revision por la direcciéon
Las salidas incluyen decisiones tomadas en cuanto a:
a) Las oportunidades de mejora

b) Necesidades de cambios al SGC
c) Necesidades de recursos.

10 Mejora
10.1 Generalidades

La UPQROO ha determinado que, como consecuencia de la Revision por la direccién, como
seguimiento o como sugerencia de innovacién de un directivo, jefe de departamento o
colaborador se estableceran oportunidades de mejora para realizar las correcciones, cambios
y/o acciones correctivas que se consideren prudentes para corregir, prevenir o reducir cualquier
efecto no deseado, para mejorar los servicios o para mejorar el desempefo del SGC.
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10.3 No conformidad y accioén correctiva
10.3.1 Cuando se determine una no conformidad se procedera de la siguiente manera:

a) El area al que se asigna la “no conformidad” tomara acciones para contenerla, analizar
sus causas, controlarla y corregirla para evitar reincidencias, asi como establecer cual
fue el aprendizaje obtenido al abordarla. Esto se realizara a través del registro “Analisis
de accion correctiva” y el directivo al que pertenece la no conformidad es el responsable
de dar seguimiento a la accion correctiva hasta su cierre.

10.3.2 La Universidad conserva informacién documentada de las “no conformidades y sus
acciones correctivas”.

10.4 Mejora continua

La mejora continua en La UPQROO se realiza de acuerdo con los resultados del analisis y
evaluacion previstos en el punto 9.1.3 de este manual y conforme lo establecido en
oportunidades de mejora en las salidas de las Revisiones por la Direccion.



