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ANTECEDENTES

A fravés de la modemizacién educativa impulsada por el Gobiemo Federal, considerando las condiciones
socioecondmicas y demograficas del estado se establece un modelo de universidad que atienda las
necesidades locales y regionales y, al mismo tiempo, responda a las nuevas tendencias educativas mundiales.
Al tratarse de una regién con gran dinamica de crecimiento y con una estructura econémica e institucional en
proceso de formacion, el proyecto académico en el mediano plazo proporcionaria los recursos humanos
calificados en los campos de la ciencia, la tecnologia y las humanidades, asi como una infraestructura de
investigacion y de desarrollo tecnolégico para consolidar un desarrollo sustentable, equilibrado y equitativo

Como resultado de lo anterior, la Universidad de Oriente (UNO) se concibid como una institucién de nueva
generacion, pues recoge la experiencia histérica del desarrollo universitario en el pais, adaptada a las
condiciones de la region. Nace a partir del decreto de creacion no. 628 publicado el 16 de diciembre de 2005 y a
partir del 25 de agosto de 2006 inicia sus actividades académicas. El 15 de Abril del 2013 se publica el decreto
58 que reforma, deroga y adiciona diversas disposiciones al decreto de creacién, consolidando estructura
organica, proyectos de postgrado, investigacion, difusién de la cultura maya y certificacién de la lengua maya.

INTRODUCCION

Las instituciones publicas del sector educativo han orientado acciones para fortalecer sus sistemas de
generacion de servicios educativos, de tal forma que les permita cumplir con estandares nacionales e

internacionales de satisfaccion al usuario.

La Universidad de Oriente (UNO), cumpliendo con las exigencias nacionales e intemacionales en la formacion
de recursos humanos de alta calidad, ha establecido un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

A través de este sistema se establecen los compromisos especificos de la UNO para la atencién adecuada de
sus usuarios de todos los servicios institucionales que se ofrecen, éstos estaran supervisados por una serie de

indicadores estratégicos institucionales.

La documentacién del SGC esté estructurada a través del presente Manual de Gestién de la Calidad, del cual
se derivan una serie de documentos dentro de los cuales se encuentran Manual de Organizacién y
procedimientos de trabajo, donde se establece que la naturaleza y extension de la documentacion de los

requerimientos de las normas estan basados en:

e Lograr la satisfaccién de los usuarios que solicitan los servicios que ofrece la UNO y en cumplimiento
de los requerimientos de la Norma 1SO 9001:2008.

e Definir el alcance del SGC e identificar los procesos necesarios para el sistema.
e Comunicar la politica y objetivos de calidad, sus procedimientos y requisitos del SGC.

e Proporcionar las bases documentadas para auditar al SGC.
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PRINCIPIOS RECTORES

El desarrollo de la vida universitaria se enmarca en los valores declarados por la Universidad.
Las relaciones interpersonales se basan y son resultado de una interaccién humana, respetuosa, responsable,
equitativa y amable.

La relacion entre culturas diversas es construida en equidad y aprecio por los valores y tradiciones de cada una.
Especial aprecio y valoracion es ofrecido a la cuitura originaria de Yucatan.

El dialogo critico se privilegia como espacio de encuentro para la solucién de problemas y btisqueda de
alternativas para la innovacion.

Se combate la discriminacion y el hostigamiento en todas sus formas. Ya fuera por origen étnico o nacional,
sexo, edad, capacidad fisica o mental, condicién social o econémica, condiciones de salud, embarazo, lengua,
religién, opiniones, orientacién sexual, estado civil o cualquier otra caracteristica fisica o construida sociaimente.

El desarrollo humano y social son al mismo tiempo el motor y la aspiracién de la vida universitaria y buscan,
para el presente y para el futuro, mejores niveles de bienestar compartido en la institucién y en |a vida social

que se construye en relacién con el medio ambiente

Los y las integrantes de la universidad colaboramos para la construccion de una comunidad que busca tomar
decisiones apegadas a la legalidad y la justicia, orientadas a la busqueda del bien comtn por encima de

intereses personales.
DATOS GENERALES

Direccién:

La Universidad de Oriente, esté ubicada en Av. Chanyokdzonot Tablaje Catastral 10344-10345
Valladolid, Yucatan. CP.97780

Teléfonos: (985)856.61.40 - Fax Ext. 103.
Correo electrénico: informacién@uno.edu.mx

La Pagina de la UNO es: www.uno.edu.mx

BUND

UNIVERIIDAD OF ORIENTSE
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ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Los procesos contenidos en el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad son los siguientes:

 Planificacion, disefio, monitoreo, evaluacién y seguimiento de los programas educativos de las
licenciaturas de Gastronomia; Desarrollo Turistico; Lingiistica y Cultura Maya; Mercadotecnia; y
Administracién Pdblica que imparte la Universidad de Oriente

» Servicios Escolares

¢ Servicios de Titulacién

e Servicios de Tutoria

« Seguimiento de Egresados

EXCLUSIONES Y JUSTIFICACION

7.5.2 Validacién de los procesos.

Los servicios académicos y escolares (inscripcién) se verifican periédicamente durante el desarrolio del servicio
para asegurar que se cumplen los requisitos establecidos en los planes de trabajo.
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POLITICA DE CALIDAD

Formar integralmente recursos humanos de la més alta calidad, mediante procesos dindmicos
y apegados a estindares internacionales que respondan a los requerimientos actuales de la

sociedad global.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS Y DE CALIDAD

Programa Integral de Fortalecimiento Institucional (PIFIl)

OBJETIVOS
OE1. Elevar los indices de capacidad y competitividad académica

Referencia: Tablero de Control, Indicadores de formacién y crecimiento
OE2. Consolidar el programa de formacién integral y el desempefio académico de los y las
estudiantes. :

Referencia: Tablero de Control, Indicadores de eficiencia operativa y de formacién y crecimiento.
OES3. Fortalecer las préacticas docentes innovadoras

Referencia: Tablero de Control, Indicadores de formacién y crecimiento

OEA4. Fortalecer la cooperacién académica y la vinculacién a nivel nacional e internacional en los
ambitos social, productivo y académico

Referencia: Tablero de Control, Indicadores de formacién y crecimiento

»
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MISION INSTITUCIONAL

Formar integralmente recursos humanos de la mas alta calidad, que con responsabilidad, respeto y aprecio por
la diversidad humana, cultural y lingbistica, sean lideres y emprendedores capaces de trabajar
colaborativamente para promover la creacién y la transformacién de organizaciones de acuerdo con las
necesidades econdmicas, sociales, tecnolégicas, ambientales y culturales; contribuyendo a la generacién y
aplicacion del conocimiento, la solucidn de problemas y el desarrollo sustentable de los entornos locales,

estatales, nacionales e internacionales.

VISION INSTITUCIONAL

Ser una institucién de educacién superior publica, reconocida por la calidad, la innovacion y la pertinencia de los
programas educativos que ofrece los cuales han sido desarrollados en el marco de un modelo educativo que
impulsa la formacion integral de profesionistas que se distinguen por su ética y su compromiso social, su
capacidad de emprender y su liderazgo en la promocién del desamrollo equilibrado y sustentable de los entomos
locales, nacionales e intemacionales asi como por el respeto, la valoracién de la diversidad lingtistica, cultural y

de la equidad de género.

La UNO genera y desarrolla trabajo académico de calidad a partir de grupos colegiados integrados por personal
altamente calificado que atiende sus funciones docentes, tutoriales, de gestién y de investigacion en una
dinamica de evaluaciéon permanente; construyen lineas de investigacion orientadas al estudio y solucion de la
problematica de la region. Existe una intensa vinculacién con la sociedad a partir de la cual se establece un flujo
de retroalimentacion y mutua colaboracién. Dispone de un Sistema de Gestion de la Calidad que ha permitido
certificar los procesos administrativos que apoyan el trabajo académico asi como de un Sistema integral de
Informacién que respalda la toma de decisiones eficiente y apoya una rendicion de cuentas responsable y

transparente.
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REFERENCIAS NORMATIVAS

« Norma ISO 9000;2005 Fundamentos y Vocabulario

e Nomma ISO 9001:2008 (NMX-CC-9001-IMNC-2008). Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos.

e« Noma ISO 19011:2011: Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestion de la Calidad y/o
Ambiental.

¢ Reglamento Interior

+ Reglamento de Servicios Escolares (2008)

¢ Reglamento de Servicio Social (2008)

* Reglamento de Ingreso, Promocién y Permanencia del Personal Académico de la Universidad de
Oriente (2009)

Las demas Normas referenciadas en los documentos del Sistema de Gestién de Ja Calidad

CUMPLIMIENTO CON REQUISITOS ESPECIFICOS DE LA NORMA ISO 9001:2008
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5. Responsabilidad de la Direccién.
El compromiso de la Alta Direccién (Oficina de Rectoria) con el desarmrollo del Sistema de Gestion de la Calidad
de la UNO se manifiesta en la designacion de responsabilidades, provision de recursos y toma de decisiones

basada en hechos.

Tal compromiso queda registrado en la integracion del Comité de Calidad y la designacién formal de sus
miembros, asi como del Representante de la Direccién y sus responsabilidades.

La Politica de Calidad y los Objetivos de Calidad se definieron en la primera reunién del Comité y se difunden a
todo el personal a través de diferentes medios como pueden ser. mantas, pizarrén de avisos, manual de
induccion, protectores de pantalla; y se evalta el entendimiento en cada auditoria intema.

La estructura documental permite que cualquier cambio en los procesos sustantivos o de apoyo se refleje y
difunda oportunamente a través de los mecanismos establecidos para tal efecto y asegurar asi la integridad del

sistema de calidad.

La comunicacion con los y las estudiantes se procura continuamente para identificar y atender sus necesidades
en forma oportuna y eficiente. Se han establecido métodos para solicitar periédicamente su percepcién acerca
del desemperfio docente y de los servicios que ofrecemos, asi como para atender los posibles reclamos.

Las necesidades son comunicadas a la Direccién Académica, a la Direccién de Desarrollo institucional y a la

Direccién Administrativa para que actlen de forma coordinada.

La revision de la politica de calidad, objetivos de calidad, desempefio de proceso y servicio a través de
indicadores, realimentacion de las y los estudiantes, resultados de auditoria interna, desempefio de proveedores
e iniciativas por parte de los y las responsables de cada departamento se realiza como minimo dos veces al afio

De estas reuniones se lleva un registro en minuta que contiene los temas revisados y los acuerdos tomados con
base a los resultados obtenidos para generar acciones comrectivas o preventivas, segin aplique.

6.1. Provision de Recursos.
La Rectoria tiene programados recursos suficientes para atender las necesidades de recursos humanos,

materiales y financieros que requieren las areas.
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En el Sistema de Gestion de la Calidad dichas necesidades surgen de la implantacién propia del sistema,
necesidades de capacitacion, mejoras a la infraestructura y a los equipos asi como de los requerimientos de
insumos para proporcionar los servicios a las y los estudiantes.

Las responsables de informar estas necesidades a la Rectoria son la Direccién Académica, la Direccién de
Desarrollo Institucional y la Direccién Administrativa, quién autoriza la atencion a las necesidades informadas y

la provisién de los recursos.

6.4. Ambiente de Trabajo.
Las normas de Seguridad e Higiene estan descritas en los reglamentos intemos de la UNO, en el Programa

Interno de Proteccién Civil y en la guia para aplicar las 5 S’s.

El personal que trabaja en la UNO esta capacitado para actuar en caso de una emergencia y para prevenir e
informar a la comunidad universitaria sobre eventos que pongan en riesgo su integridad fisica. Los
procedimientos para atender casos de emergencia estan bajo resguardo del Departamento de Recursos

Materiales.

7.2 Procesos relacionados con el Cliente.
Los requisitos para proporcionar los servicios académicos a las y los estudiantes estan especificados, en el

Decreto No. 628 que crea a la Universidad de Oriente, Decreto 58 que reforma, deroga y adiciona diversas
disposiciones del decreto de creacidn, en el Reglamento Interior, en el Reglamento de Servicios Escolares, en
el Reglamento de Ingreso, Promocién y Permanencia del Personal Académico y también en el procedimiento de

Seleccion, Admisién e Inscripcién de Estudiantes.

Por la naturaleza del servicio, las y los estudiantes al momento de inscribirse aceptan el plan de estudios
propuesto y los servicios que brinda la UNO como son biblioteca y laboratorios, etc.

Anualmente se llevan a cabo uno o dos eventos con representantes del sector publico y privado para conocer
las necesidades actuales en cuanto a conocimientos, técnicas y uso de tecnologia que los estudiantes deben

aprender para ser competitivos en el mercado laboral actual.

Se colocd un buzén de quejas y sugerencias en lugar(es) estratégico(s) que se abre con llave y se revisa por el
Representante de la Direccidn y el Jefe de Recursos Humanos para su andlisis, registro de acciones inmediatas

y determinacién de acciones correctivas o preventivas.
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7.6 Control de Dispositivos de Seguimiento y Medicién.
El procedimiento PT ADM 08 “Laboratorio de Idiomas” describe la responsabilidad y frecuencia con la que el

personal experto subcontratado valida el programa informatico de evaluacién de dichas asignaturas.

8.1 Planificacion de los procesos de seguimiento y medicién.
La planificacion de los procesos de seguimiento y medicion estd documentada en la tabla de objetivos

estratégicos de este Manual, en el tablero de control directivo, en los programas estratégicos académicos (PIFI
y PTA). En estos documentos se describen indicadores, metas, responsabilidades, formato de presentacion de

resultados, etc.

En los procedimientos estratégicos (control de servicio no conforme, auditorias intemas) y sustantivos
(planeacion académica, evaluacién docente) se describe el seguimiento y medicién en las distintas etapas del
proceso, asi como los criterios de aceptacién del servicio, instrumentos de medicion y responsabillidades.

8.2.1 Satisfaccién del Cliente.
Anualmente la Oficina de Rectoria con el apoyo del Departamento de Desarrollo Académico lleva a cabo un

evento en la universidad donde participan representantes del sector publico y privado que han contratado a
estudiantes egresados de los programas educativos de la UNO para conocer su opinién acerca del
conocimiento y practica que demuestran los estudiantes en el mercado laboral e identificar las 4reas de

oportunidad para reforzar los programas educativos en las siguientes generaciones.

8.2.4 Seguimiento y Medicién de Producto.
El procedimiento de Evaluacién Docente bajo responsabilidad de la Oficina de Planeacion y Evaluacion

Institucional establece el método para evaluar el cumplimiento de la dosificaciéon (programacién) de cada
asignatura y la préactica docente por medio de la aplicacién de un instrumento de evaluacién cruzada que
aplican las Coordinaciones de Programas Educativos en cada cuatrimestre. De igual forma, tanto el docente
aplica su autoevaluacién como el estudiante evallia bajo su percepcion el desemperio de los docentes.

8.2.3 Seguimiento y Medicion de Procesos.
El Tablero de Control Directivo establece las responsabilidades y mecanismos de medicion de los procesos

sustantivos, procesos de gestién institucional y procesos de gestién de calidad.
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8.3 Control de Servicio No Conforme.

El procedimiento de Control de Servicio No Conforme establece la forma de identificar y registrar los
incumplimientos en tiempos con respecto a la entrega de documentacion o areas de oportunidad en el
desempefio docente con base a los criterios establecidos en el proceso de evaluacion docente. De igual forma,
se establece la identificacion de servicios no conformes en servicios relacionados con la imparticiéon de clases

como desperfectos en equipos e instalaciones.

El procedimiento de Control de Servicio No Conforme también especifica las acciones a tomar con los docentes

en caso de detectar servicios no conformes y el seguimiento correspondiente.
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CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008 A TRAVES DE NUESTRA

DOCUMENTACION:

REQUISITO ISO 9001:2008

DOGUMENTO(S)

4. Sistema de Gestion de la Calidad

Manual del Sistema de Gestién de la Calidad

Procedimiento de control de documentos y control de
registros

5. Responsabilidad de la Direccién

Manual del Sistema de Gestidn de la Calidad
Politica de Calidad

Obijetivos Estratégicos de Calidad

Documentos del Comité de Calidad (Acta, Minutas)

6. Provisién de Recursos

Programa intemo de proteccién civil
Reglamentos intemos
Manual de Organizacién / Induccién

Procedimiento de reclutamiento, seleccion vy
contratacién de personal académico y administrativo

Procedimiento de Induccién y Re induccion

Procedimiento de Fommacion y Competencia de
personal académico y administrativo

Procedimiento de mantenimiento a infraestructura
Procedimiento de servicios de audio y video
Procedimiento de servicios de disefio grafico
Procedimiento de actualizacién de pagina web
Programa de las 5 S's

Estudio de clima laboral

7. Produccién y prestacion del Servicio

Planificacion del Disefio de Programas Educativos y
Maestrias

Procedimiento de Administracion de la Planeacién
Académica

Procedimiento de Seleccién, Admision e Inscripcién de
Estudiantes

Procedimiento de Integracidn a la Vida Universitaria
Procedimiento de Servicio Social

Procedimiento de Practicas Profesionales
Procedimiento de Adquisiciones y Almacén
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*  Procedimiento de Adquisiciones Mayores

= Procedimiento de Servicios de Titulacién

» Procedimientos de Servicios Escolares

= Procedimiento de Tutorias

= Procedimiento de servicios de soporte informéatico

= Procedimiento de servicios de l|aboratorio de
informatica

= Procedimiento de servicios de laboratorio de idiomas
= Procedimiento de servicios de biblioteca

= Reglamentos intemos

= Acuerdos con organismos externos

8. Seguimiento, Medicién, Andlisis y Mejora » Manual del Sistema de Gestién de la Calidad

= Tablero de Control Directivo

= Procedimiento de auditorias internas.

= Procedimiento de evaluacién docente.

» Procedimiento de Seguimiento de Egresados

= Procedimiento de control de servicio no conforme

» Procedimiento de acciones correctivas y acciones
preventivas.

Nota; Las claves y nlimeros de revision de estos documentos estan descritos en la Lista Maestra de Documentos.

GLOSARIO DE TERMINOS
Alta Direccion Oficina de Rectoria y Comité de Calidad
Ambiente de trabajo Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza un trabajo.

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de
Auditoria auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensién
en que se cumplen los criterios de auditoria.

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

Calldad requisitos.
Cliente Mercado laboral: Servicios, Industrias, Restaurantes, Hoteles, Sector Educativo
y Sector Publico.
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Producto o Servicio No
Conforme

Competencia

Conformidad

Eficacia

Eficiencia

Infraestructura

Inspeccion

Revision

Verificacion
Autoevaluacién

Manual de Ia calidad

Mejora continua

No conformidad

Objetivo de la calidad

Plan de la calidad

Politica de la calidad

Incumplimiento a un requisito especificado en la dosificacién por asignatura o
area de oportunidad detectada en el monitoreo del desemperio docente.

Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

Cumplimiento de un requisito especificado.

Extensién en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacion.

Evaluacion de la conformidad por medio de observacidn y dictamen
acompafiado cuando sea apropiado por medicién, ensayo/prueba o
comparacion con patrones.

Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia del
tema objeto de la revision, para alcanzar los objetivos establecidos.

Confirmaciéon mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han
cumplido los requisitos especificados.

Documento que especifica el Sistema de Gestién de la Calidad de una
organizacion. -

Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.
Incumplimiento de un requisito especificado.

Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

Documento que especifica que procedimientos y recursos asociados deben
aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto,
proceso, producto o contrato especifico.

Intenciones globales y orientacién de una organizacion relativas a la calidad tal
como se expresan formalmente por la alta direccion.
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Procedimiento

Proceso

Producto

Proveedor

Registro

Requisito

Satisfaccion del cliente

Sistema de Gestiéon de la
Calidad

Trazabilidad

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

Resultado de un proceso.

Organizacién o persona que proporciona un producto.

Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Percepcion del estudiante sobre la calidad de los servicios de ensefanza,
alcance del plan de estudios y calidad de las instalaciones y los servicios

proporcionados por la Universidad.

Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacién con respecto a la
calidad.

Capacidad para seguir 1a historia, la aplicacion o la localizacién de todo aquello
que esta bajo consideracién.
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