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INTRODUCCION

El campus Lomas Verdes de la Universidad del V@dleMéxico cuenta con el area de Programas
Internacionales, uno de los departamentos con n@goimiento en los Ultimos afios y el cual albexda
Coordinaciéon de Vinculacion Internacional, encaegade administrar y promover los intercambios
estudiantiles de México con el resto de paisea tRed Laureate.

Consciente de su responsabilidad y de su comprgpoiseervir de manera eficiente a su comunidad,
Vinculacién Internacional presenta el siguiente Mande Gestion de Calidad (MGC), con objeto de
documentar y estandarizar los procesos que seapatientro del area, y al mismo tiempo promover la
correcta administracion de las tareas y actividagesse realizan para brindar a sus estudiantsgniitio
de calidad.

El presente MGC ha sido elaborado con base en dgsisitos que dictamina la norma 1SO
9001:2000. Los usuarios de este Manual de Ges#oRalidad son responsables de darlo a conocer al
personal a su cargo.

OBJETIVOS

» Estandarizar los procesos de intercambio y dentdsdacies que maneja Vinculacion Internacional
con base en ISO 9001:2000.

* Fomentar una conciencia hacia la calidad en elgerdentro del area.

* Incrementar el nimero de estudiantes participatgaestercambios a nivel nacional e internacional.

» Tener una adecuada administracion de la residenoiarsitaria.

» Crear un compromiso con la mejora continua querceiee en ahorros para el area.

» Integrar de mejor manera las relaciones y activadah conjunto que posee la UVM con otros paises
participantes de la Red Laureate.

ALCANCE

El presente Manual de Gestion de Calidad se aglieatodo el departamento de Vinculacién
Internacional de la Universidad del Valle de Méxicampus Lomas Verdes, y tendra vigencia de unaafio
partir de su fecha de aprobacién. Asimismo, esteualatendra impacto en la Region Estado de México y
Morelos, sirviendo de guia y apoyo para la gestiénLiderazgo Regional en aquellos campi que la
conforman. El presente documento se revisara yuaréalanualmente, y se efectuaran las modificaciones
necesarias con previa aprobacién de la DireccibDepartamento de Programas Internacionales dgbasam
Lomas Verdes.
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4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES

Vinculacién Internacional es una Coordinacion derte Programas Internacionales que inicia la
elaboracion de un Manual de Gestion de Calidaddoasa la norma Internacional ISO 9001:2000. Esto co
la finalidad de apoyar el area de Vinculacion Iméeional en cuanto a la estructuracion de calidad vy
administracién de responsabilidades, procedimient@sursos que se tienen, y al mismo tiempo ofrene
servicio de calidad a los estudiantes de la conaghigv/M.

a) Como primer paso, la Coordinacion de Vinculaditiernacional debe determinar los procedimientos
relacionados con el Sistema de Gestion de Calidpdr lo tanto, ha identificado los siguientes sms.

Intercambios estudiantiles al extranjero PGC-4.1-01
Intercambios estudiantiles hacia México PGC-4.1-01.
Intercambios de docentes al extranjero PGC-4.1-0.1.
Intercambios de administrativos al extranjero PGG&1.
Administracion de la Residencia Universitaria PGC-@1.
Control de Documentos PGC-4.2-01.

Control de Registros PGC-4.4-01.

Revision de los Servicios PGC-7.5-01.

Control de no conformidades PGC-8.3-01.

©CoNO~wWNE

b) La coordinacion de Vinculacion Internacional eeleterminar la secuencia, interaccion y asignacion
de responsabilidades de los procesos antes medo®(RGC-4.1-01).

C) Para asegurarse de controlar de forma eficiBrgeprocesos y actividades, la Coordinacion de
Vinculacién Internacional debe establecer los gigigs criterios y métodos:

Enfoque basado en procesos
Consiste en la aplicacion de una herramienta dguesmiento de la calidad dentro del departamento
para identificar la interaccion entre los procesos, base en una metodologia de mejora continuiacal®@

de Calidad de Deming. Dicha metodologia constaud&@ pasos; planear, hacer, verificar y actuar.

Planear: Establecer los objetivos y procesos ngosgaara conseguir los resultados de acuerdo con
los requisitos de los estudiantes y las politieakdnstitucion.

Hacer: Consiste en implementar los procesos.
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Verificar: Realizar el seguimiento y la medicidnlds procesos y servicios de acuerdo a las pditica
los objetivos y los requisitos del producto, e infar acerca de los resultados.

Actuar: Tomar acciones para mejorar de forma caatel desempeiio de los procesos.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

- — — ~ Respon:sabili_qad
de la direccién
Gestion de los Medicion anélisis
recursos y mejora

o Eel pmcluc.':tc?£>

Clientes

Clientes

— — — — -#= Satisfaccion]
I

|
______ -—

R

Entradas Salidas

Leyenda

—= Actividades que aportan valor
— — —w= Flujo de informacion

Figura 1 — Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
Las 5'S

Es una técnica de gestion japonesa basada engrinc@ios basicos:

» Seiri (Clasificacion): En la primera etapa, se elendel lugar de trabajo todo aquello que no tenga
sitio 0 no sea necesario.

« Seiton (Orden): Esta etapa consiste en ordendifExentes herramientas y materiales para el wabaj
Un lugar para cada cosa, y cada cosa en su lugar.

» Seiso (Limpieza): Una vez que el espacio de trabsié organizado y ordenado, es mucho mas facil
limpiarlo.
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» Seiketsu (Estandarizacion): Consiste en mantenamdeh y la limpieza cada dia, para ser constantes
en los logros obtenidos.

» Shitsuke (Disciplina): Consiste en el compromisn t@calidad para garantizar el cumplimiento del
sistema 5'S.

La aplicacion de las 5’S genera multiples benedicio

» Elimina lo inutil del espacio de trabajo.

» Organiza el espacio de trabajo de forma eficaz.

* Mejora el nivel de limpieza de los lugares.

» Evita la aparicion de suciedad y desorden.

* Reduce los gastos de tiempo y energia.

« Crea un compromiso hacia la calidad en el servicio.

* Mejorar el estado de animo, la moral y la motivaaié los empleados.

d) La Direccion del Departamento de Programasnat@onales y el Lider de Calidad (ver 5.5.1) se van
a encargar de asegurar la disponibilidad de resyram apoyar las actividades de Vinculacion latgomal,

con base en la elaboracion de un plan anual dejtralue tome en cuenta los recursos financieros,
materiales, capital humano y objetivos necesamoa |a correcta operacion del area.

e) La Coordinacion de Vinculacion Internacional \s&& a encargar de realizar el seguimiento, la
medicion y el analisis de los procesos del depamdonmediante reuniones semestrales que evallen el
desempefio del area con base en las metas propeiestigglan de trabajo.

f) La Direccion del Departamento de Programasri@teionales junto con el Lider de Calidad se van a
encargar de ponderar los resultados e implemertaratciones necesarias para alcanzar las metas
planificadas y garantizar un proceso de mejoraicoat

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

a) Vinculacién Internacional junto con el Lider @alidad deberan establecer una politica de caldad
objetivos de calidad con base en la mision, vigigalores de la Institucion.

b) Vinculacién Internacional junto con el Lider cididad deberan establecer un Manual de Gestion de
Calidad para el aseguramiento de las politicagatiobs de calidad, con base en los requisitoseroaibs en
la Norma ISO 9001-2000.

C) Vinculacién Internacional junto con el Lidee €Calidad deberan establecer los procedimientos
documentados requeridos por la Norma ISO 9001-2000.
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d) Vinculacion Internacional junto con el Lides €alidad deberdn establecer instructivos de tabaj
para aquellas actividades especificas y de mayoplejidad, con objeto de asegurar la eficaz pladeac
operacion y control de sus procesos.

e) Vinculacion Internacional junto con el Lider Galidad deberan establecer la forma de control y
almacenamiento de registros segun el numeral de2. gresente documento, para mantener constantis de
actividades y la correcta operacion del Sistem@ei&ion de Calidad.

4.2.2 MANUAL DE CALIDAD
Vinculacioén Internacional va a establecer un madeatalidad que incluye:

a) El presente Manual de Gestién de Calidad se &pliear a todo el departamento de Vinculacién
Internacional de la Universidad del Valle de Méxicampus Lomas Verdes, y tendra vigencia de unaafio
partir de su fecha de aprobacion. Posteriormenteiddr de Calidad y la Coordinacion de Vinculacion
Internacional revisaran, evaluaran y formularambaslificaciones necesarias al documento semesinédme
y solicitaran la aprobacion de la Direccion del Béamento de Programas Internacionales.

b) Vinculacién Internacional va a establecer laxpdimientos para la operacion del area que caolesta
procedimientos genéricos y especificos detalladad &ciso [(a)] de la seccion 4.1 del presenteudeento.

C) Vinculacién Internacional va a determinar lausncia, interaccion y asignacion de responsakbiisia
de los procesos antes mencionados (PGC-4.1-01).

4.2.3 CONTROL DE DOCUMENTOS

La Coordinacion de Vinculacion Internacional vastablecer un procedimiento (PGC-4.2-01) que
define y especifica los controles para las sigeeattividades:

a) El Lider de Calidad y la Direccion del Departatoede Programas Internacionales se va a encargar
de aprobar los documentos del Sistema de GestiQalidgad antes de su emision y operacion.

b) La Coordinacién de Vinculacion Internacionalveea encargar de revisar los documentos del Sistema
de Gestidén de Calidad semestralmente. En caso likr In@odificaciones, la Coordinacion debe enviar un
memorando que contenga la propuesta de modificegjda cual sera revisada por el Lider de Calidhd,
mismo que debera validar o no la propuesta de @mnbi notificar a la Direccibn de Programas
Internacionales para su aprobacion.

C) La Coordinacién de Vinculacion Internacional eléb revisar, identificar y difundir los cambios
realizados en el documento para ponerlos en paactic
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d) La Coordinacion de Vinculacién Internacional e&basegurarse de difundir la dltima version del
Manual Gestion de Calidad en cada punto de useoaldet area.

e) La Coordinacién de Vinculacion Internacional ei@basegurarse de que los documentos sean legibles
y facilmente identificables.

f) La Coordinacién de Vinculacion Internacional deb asegurarse de identificar los documentos de
origen externo y controlar su distribucién.

g) La Coordinacién de Vinculacion Internacional &b evitar el uso negligente de documentos
obsoletos, y en el caso de que se decida mantenddbera aplicarles una identificacion segun eleral
4.2.4 del presente manual.
4.2.4 CONTROL DE REGISTROS

La Coordinacion de Vinculacion Internacional jurton el Lider de Calidad deber& establecer un
procedimiento documentado (PGC-4.4-01) para defosrcontroles necesarios para la identificacidn, e
almacenamiento, la proteccion, la recuperaciotieelpo de retencion y la disposicion de los regsstr
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Direccion de Programas Internacionales debeli@rssu compromiso con el desarrollo e
implementacion del Sistema de Gestion de Calidgidc;amo con la mejora continua de su operacion.

a) La Direccion de Programas Internacionales debendunicar a la organizacion la importancia de
satisfacer tanto los requisitos del cliente consogoe dispone la ley.

b) La Direccién de Programas Internacionales debstablecer la politica de calidad.
C) La Direccion de Programas Internacionales deestablecer los objetivos de calidad.

d) La Direccién de Programas Internacionales detmaréar en cuenta las revisiones propuestas por la
Coordinacién, para determinar la aprobacion dedmsbios pertinentes al documento.

e) La Direccion de Programas Internacionales sargata de asegurar la disponibilidad de los resurso
necesarios para la operacion.



UNIVERSIDAD DEL VALLE DE VINCULACION

MEXICO Cédigo: Pagina: 9 de27
CAMPUS LOMAS VERDES INTERNACIONAL MGC-01
MANUAL DE GESTION DE o o
CALIDAD 01042008 | 1/05:03:2008
PROGRAMAS 1ISO 9001:2000

INTERNACIONALES

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La Coordinacién de Vinculacion Internacional segasara de identificar y satisfacer las necesidades
de los estudiantes, tanto de los extranjeros aqgadén a México, como de los mexicanos que viajaran
exterior.

5.3 POLITICA DE CALIDAD

La Direccién de Programas Internacionales debaw@ngaar que su politica de la calidad cumple con
los requisitos de la norma ISO 9001:2000. AsimisfadDireccién se encargara de difundir su politiea
calidad a través de su personal, y controlar suptoiento mediante reuniones semestrales con los
miembros del area.

POLITICA DE CALIDAD

Es responsabilidad de los miembros de Vinculaanberhacional crear una cultura hacia la calidad y
un compromiso con la mejora continua, con objetcsalésfacer los requerimientos y expectativas de la
comunidad UVM vinculada a Programas Internacionales

MISION DE PROGRAMAS INTERNACIONALES

El Departamento de Programas Internacionales tiem® mision garantizar una adecuada operacion
de los procesos académicos administrativos queifa@ra los estudiantes contar con todos los eleyaent
su formacién integral, teniendo como perspectivansorporacion futura como cuadros profesionales de
calidad internacional en el contexto nacional, ggyato alternativas y soluciones en logica con ksignide
la Universidad del Valle de México.

MISION DE LA UNIVERSIDAD DEL VALLE DE MEXICO.

La Universidad del Valle de México es una instifuncgue, de manera integral, educa con equilibrio
entre los enfoques cientifico — tecnoldgico y étieaultural, acordes con las necesidades socikles,
busqueda de la verdad y el bien comun; fundameosénén su Filosofia Institucional y su Modelo
Educativo.

5.4 PLANIFICACION
5.4.1 OBJETIVOS DE CALIDAD

La Direccion de Programas Internacionales junto eohider de Calidad han fijado los siguientes
objetivos de calidad, acorde con su politica demalalad.
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OBJETIVOS DE CALIDAD

» Estandarizar los procesos de intercambio y dentdsdacies que maneja Vinculacion Internacional
con base en 1ISO 9001:2000.

« Fomentar una conciencia hacia la calidad en el@erdentro del area.

» Incrementar el nimero de estudiantes participatgaéstercambios a nivel nacional e internacional.

» Tener una adecuada la administracion de la resalenosersitaria.

» Crear un compromiso con la mejora continua querceiee en ahorros para el area.

» Integrar de mejor manera las relaciones y activedah conjunto que posee la UVM con otros paises
participantes de la Red Laureate.

5.4.2 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALID AD
a) La Direccion de Programas Internacionales deasegurarse de que la planificacion del Sistema de
Gestion de Calidad se realice con el fin de cunipdirequerimientos citados en el numeral 4.1¢c@sio los

objetivos de calidad del numeral 5.4.1.

b) La Direccion de Programas Internacionales detvendtener la integridad del Sistema de Gestion de
Calidad cuando se propongan e implementen cambiéste.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La Direccion de Programas Internacionales debeggusarse de que las responsabilidades y
autoridades dentro del departamento estén defigidaan comunicadas a los demas miembros del area.

a) La Direccién de Programas Internacionales detbeségnar un Lider de Calidad.

b) El Lider de Calidad se deberd encargar del dekarimplementacion y control del Sistema de
Gestion de Calidad.

C) La Direccion de Programas Internacionales juato el Lider de Calidad deberan fijar la Politiea d
Calidad y los Objetivos de Calidad con base en98@QL:2000.

d) La Direccion de Programas Internacionales jwun el Lider de Calidad deberan encargarse de
revisar periddicamente el Sistema de Gestion del&hla través de reuniones semestrales para medir e
desempefio, evaluar las no conformidades identdikadentro del sistema y proponer las acciones
correctivas para la solucion de problemas.
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e) La Direccion de Programas Internacionales detecargarse de asignar los recursos necesarios para

la eficiente operacion del Departamento y el mejpeato continuo del Sistema de Gestion de Calidad.

f) La Coordinacion de Vinculacién Internacional deb asegurarse de administrar los recursos
asignados a su area y controlar las actividadesitipes que le competen.

s)] La Coordinacién de Vinculacion Internacional éebencargarse de evaluar el desempefio de su area
y proporcionar la informacion necesaria al LideCadidad para evaluar el Sistema de Gestion del&@ali

5.5.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

La Direccion de Programas Internacionales deberéiga@ un miembro de Programas
Internacionales quien, independientemente de givsdacles, tendra las siguientes responsabilidades:

a) Ser el Lider de Calidad para coordinar, implargeomover y mantener el Sistema de Gestion de
Calidad.

b) Difundir la Politica y los Objetivos de Calidadodos los niveles del departamento.

C) Informar a la Direccion de Programas Internaaies y el Comité de Calidad sobre el desempefio del
Sistema de Gestion de calidad y de cualquier nd@esle mejora.

d) Coordinar las actividades necesarias de capamita todos los niveles y puestos cuya actividad s
relacione con la calidad del servicio.

f) Implementar los criterios y métodos mencionadnsel numeral 4.1 inciso [(c)] para la Gestion de
Calidad y el control eficiente de los procesostvatades.

5.5.3 COMUNICACION INTERNA

La Direccion de Programas Internacionales debetableser los procesos de comunicacion
apropiados dentro del departamento mediante |logesitgs medios:

a) Electrénicos: Correo electrénico y teléfono.

b) Documentos: Memorandos, bitacoras y minutasat@jo.
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5.6 REVISION POR PARTE DE LA DIRECCION
5.6.1 GENERALIDADES

La Direccion de Programas Internacionales estacgemte de la importancia de contar con una
revision periddica del Sistema de Gestidn de CdJidan objeto de asegurarse de su correcta ogdeatjv
adecuacion y eficacia continuas. Se deberad rewdspectos relacionados con la politica de calidad y
objetivos de calidad para determinar si debenzaaé modificaciones al sistema.

5.6.2 INFORMACION PARA LA REVISION

La informacion de entrada para la revision porede la Direccion de Programas Internacionales
deberd incluir lo siguiente:

a) Los resultados de las auditorias.

* Resultados obtenidos con relacion a los objetiwosadidad y las oportunidades de mejora.

* Resultados del control de no conformidades de poscg servicios.

* Resultados de la evaluacion de los nexos internalge con los paises que se tienen
convenios.

» Evaluacion de aspectos relativos al mercado conmmlegia e investigacion.

» Evaluacion del desempefio de los proveedores.

b) Retroalimentacion del cliente.
» Evaluacion de la satisfaccion y conformidad deusigarios.

C) Desempeiio de los procesos y conformidadesososervicios.
d) Estado de las acciones correctivas y preventivas
e) Acciones de seguimiento en las revisiones hgubrals direccion.
f) Recomendaciones para la mejora.
5.6.3 RESULTADOS DE LA REVISION

Los resultados de la revisidon por la Direccién degPamas Internacionales debera incluir:

a) La mejora de la eficacia del Sistema de Gestgd8alidad y sus procesos.
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b) La mejora de los servicios en relacion con éapiisitos de los usuarios.
C) Las necesidades de recursos.

6 GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS

La Rectoria del Campus Lomas Verdes debera fijarprgpuesto anual de recursos para el
Departamento de Programas Internacionales quedtoduir:

a) Los recursos necesarios para implementar y manét control del Sistema de Gestién de Calidad y
mejorar continuamente su eficacia.

b) Los recursos necesarios para aumentar la safi@fade los usuarios mediante el cumplimiento de
sus requerimientos.

6.2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 GENERALIDADES

La Coordinacion de Vinculacion Internacional debgagantizar que el personal que realice trabajos
que afecten a la calidad del servicio sera competeon base en la educacion, formacion, habilidgdes
experiencias apropiadas.

6.2.2 COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION.

Para garantizar la competencia y formacion delgpeds Vinculacion Internacional deber realizar lo
siguiente:

a) Determinacion de la competencia necesaria dapgreonal que realiza trabajos que afectan a la
calidad del servicio, con un proceso de reclutatoigrseleccion que incluya:

» Evaluacion de la aptitud y conocimientos del pasttd.
» Evaluacion de buena presencia, aptitud y cordidletael trato, asi como facilidad de palabra.
« Conocimiento de otro idioma, de preferencia domdabinglés.

b) Formacién del personal para que se encuenteepapa realizar el trabajo, llevando a cabo acsione
como:

e Comunicar atodo el personal las politicas y olstde calidad.
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e Implementar procesos de mejora.
* Programar la actualizacion periddica del persomah&do.

C) Evaluacion de la eficacia de las acciones tosjadeediante un informe aprobado por el Lider de
Calidad y notificado a la Direccién de Programdsrimacionales, segun lo siguiente:

» Evaluacion en términos de aumento de la competéeletipersonal.
* Medicion de la eficacia, desempefio e impacto slolsrebjetivos.

d) La coordinacion de Vinculacion Internacional eiébasegurarse que su personal esta comprometido
con su trabajo y con la consecucion de los objstil@calidad, de acuerdo a lo siguiente:
* Induccién sobre el compromiso hacia la satisfacdélrcliente.
* Induccidn sobre el impacto de la institucién eadaiedad.
* Induccidn sobre la importancia del compromiso @pdlitica de calidad, y la consecucion de
los objetivos de calidad.

6.3 INFRAESTRUCTURA

Programas Internacionales debera encargarse derpimpar y mantener la infraestructura y los
espacios de trabajo necesarios para cumplir caretpssitos del servicio. La infraestructura ingduy

a) Instalaciones y espacio de trabajo: El Depamdonde Programas Internacionales cuenta con sus
instalaciones dentro del campus Lomas Verdes, gsignado un lugar de trabajo para la Coordinacé&n d
Vinculacién Internacional, ubicado en el 4to PisbEdificio C.

- Layout y Dimensiones (cm).
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b) Equipo: La Coordinacion de Vinculaciéon Intermacl cuenta con el siguiente hardware y software
dentro de su espacio de trabajo:

- Hardware
Computadora: IBM 6523, Modelo T2S, Procesador Iftehtium Ill, 596MHz, 128 MB
RAM.
Monitor IBM, 15", Modelo 6331-A2E.
Teclado IBM, Modelo KB-9910.
Mouse Genius Netscroll plus.

- Software
Windows XP Professional.
Microsoft Office 2003.

C) Servicios de apoyo: La Coordinacion de Vincudacinternacional cuenta con servicios de apoyo y
comunicacion como:
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- Teléfono.

- Internet de la red de banda ancha de la UVM.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

La Coordinacién de Vinculacion Internacional debpraporcionar un entorno agradable para su

personal, de acuerdo a lo siguiente:

Buen ambiente laboral.

Lugar de trabajo aseado y seguro.

Amistad y compafierismo.

Acceso a las instalaciones del campus.

Participacion en actividades extracurriculares.

Contacto permanente con extranjeros y enriquectoi@itural.

7 COORDINACION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.1 PLANIFICACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

La Coordinacion de Vinculacion Internacional deber&argarse de planificar semestralmente los

procesos necesarios para la prestacion del serdeiacuerdo con los requisitos de los deméas e
Sistema de Gestion de Calidad. Por tal motivoebeid llevar a cabo las siguientes actividades:

a)

b)

Establecer los objetivos de calidad y los retpsgpara el servicio:

Establecer los recursos y materiales necesariadgarestacion del servicio.
Determinar el personal adecuado para la prestatbservicio y el cumplimiento de la politica de

calidad.
Realizar prondsticos con relacion a la prestacésérvicio y los datos historicos.

Establecer procesos documentados para la pdestdel servicio, de acuerdo al numeral 4.1 del

presente manual.

c)

Establecer los métodos de control y verificagéra la prestacion del servicio:

Establecer las actividades requeridas de verificadnspeccion y evaluacion de la prestacion del
servicio y el cumplimiento de los objetivos de dadl.

Establecer los criterios para la aceptacion, vei@ay seguimiento en la prestaciéon del servicio.
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d) Mantener registros histéricos que evidencierughplimiento de los requisitos y los métodos de
control y verificacion de la prestacion del sewj@egun el numeral 4.2.4 del presente manual. dfaresse
debera medir y evaluar los siguientes indicadores:

- Requerimientos de recursos y materiales.

- Productividad acorde con los objetivos de calidéasymetas semestrales.
- Registro de no conformidades en la prestacioneatgico.

- Aplicacion, seguimiento y resultados de accionegectivas y preventivas.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
7.2.1 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO

La Coordinacién de Vinculaciéon Internacional debeéegéerminar los requisitos relacionados con el
servicio, de acuerdo a lo siguiente:

a) Vinculacién Internacional deberd determinar teguisitos especificados por sus clientes de la
siguiente manera:

- Definicidn de objetivos y planes de trabajo propoegpor la Red Laureate International Universities.

- Contacto periodico con los directivos de Vinculaciadternacional de los demas paises de la Red
mediante reuniones, teleconferencias, correo él@cty.

- Aplicacion de encuestas y realizacion de testimesipara conocer los requerimientos, necesidades y
opinion de sus clientes.

- Realizacion y difusion de planes de mercadeo para donocer sus servicios.

b) Vinculacién Internacional debera determinarrkxguisitos no establecidos por el cliente y apayiar
prestacion del servicio de la siguiente manera:

- Asesoria permanente para la solucién de problemas.

- Gestion de contacto con consulados e institucigngsicas para facilitar los tramites de sus
estudiantes.

- Servicio de vigilancia en la residencia universtgoara promover un ambiente seguro para sus
estudiantes.

C) Vinculaciéon Internacional deberd garantizar dpmeorestacion del servicio se lleva a cabo en un
ambiente seguro y limpio de acuerdo a las necessdddl cliente, y que sus actividades van acordas a
politica de calidad del presente manual, a losrgalmstitucionales y a los objetivos y convenios gmpara

la Red Laureate International Universities.
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7.2.2 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO

La Coordinacion de Vinculacion Internacional debegdisar los requisitos relacionados con los
servicios que ofrece y cumplirlos en tiempo y forfara ello debera definir las siguientes activédad

a) Vinculaciéon Internacional debera definir lagacéeristicas y los requisitos de cada uno de los
servicios que ofrece en el inciso 4.1 del preserapual y realizar una planificacion adecuada gavailos
a cabo.

b) Vinculaciéon Internacional debera resolver |dgréincias existentes entre los requisitos del tign
las caracteristicas de los servicios que ofrece.

C) Vinculacién Internacional debera contar con omeodologia para la prestacién de su servicio & par
garantizar que cuenta con la capacidad necesasdl@aario a cabo.

7.2.3 COMUNICACION CON EL CLIENTE

La Coordinacion de Vinculaciéon Internacional debeoatar con una comunicacion eficaz con sus
clientes, por lo que debera tomar las siguientei®aes.

a) Vinculacién Internacional debera brindar la inrfacion necesaria a sus clientes sobre sus sexvicio

b) Vinculacién Internacional deber4d mantener cdotgmeriédico con sus clientes para efectos de
consultas y atencion personalizada.

C) Vinculacion Internacional debera prestar atam@blas quejas, reclamos y observaciones de sus
clientes y retroalimentar dicha informacion pareced de toma de acciones correctivas y mejorarogeuti

7.3 DISENO Y DESARROLLO
7.3.1 PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

La Coordinacion de Vinculacién Internacional debeméargase de planificar y controlar el disefio y
desarrollo de los servicios que ofrece. Para d#bera tomar en cuenta las siguientes actividades:

a) Disefo de las etapas y desarrollo del servicio.
b) Revision, evaluacion y aprobacién de cada edapdisefio y desarrollo.

C) Asignacion de las responsabilidades y autoesgdra el disefio y desarrollo.
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7.3.2 ELEMENTOS DE ENTRADA PARA EL DISENO Y DESARROLLO

La Coordinaciéon de Vinculacion Internacional débencargarse de identificar los elementos de
entrada para el disefio y desarrollo de los sewiqige ofrece, por lo cual debera definir las sige®
actividades:

a) Determinacion de los requisitos funcionales geleempefio.

- Elementos externos de entrada:
o Objetivos y planificacion de Laureate Internatiodaiversities.
o Necesidades y expectativas de los clientes.

- Elementos internos de entrada:
o Politicas, metas y objetivos internos.
0 Requisitos de competencia para el personal queaedldisefio y desarrollo.
0 Administracion de los recursos necesarios pargefid y desarrollo.

b) Establecimiento de los requerimientos legalesglamentarios aplicables.

- Elementos externos de entrada:
o Norma ISO 9001:2000

- Elementos internos de entrada:
o Politica de calidad y objetivos de calidad.

C) Almacenamiento de la informacion provenientelidefnios previos similares.

- Elementos internos de entrada:
o Informacién de experiencias y procesos anteriores.
o Datos y registros de procesos existentes.
o Salidas de otros procesos.

7.3.3 RESULTADOS DEL DISENO Y DESARROLLO

La Coordinacion de Vinculacion Internacional debgedantizar que los resultados del disefio y
desarrollo sean verificables respecto a los elerseie entrada para el disefio y desarrollo, y sganbados
antes de su liberacion de acuerdo a las siguiestasdades:

a) Almacenamiento de registros que demuestranagpeektacion de los servicios se realiza de acuerdo
a lo especificado en el disefio y desarrollo. PHoase deberd comparar los elementos de entraddoson
resultados del proceso.
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b) Andlisis de los resultados con objeto de prdpaer informacién apropiada para la adquisicién de
recursos Yy la prestacion del servicio.

C) Andlisis de los resultados y comparacion de doiterios de aceptaciéon en funcion a las
especificaciones del disefio y desarrollo de logses.

d) Notificacion al cliente acerca de las caractieds de los servicios que son esenciales paracel u
seguro y correcto, mediante convocatorias, bolefim@rmativos, volantes o tripticos.

7.3.4 REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO

La Coordinacion de Vinculacion Internacional debestablecer puntos criticos de evaluacion y
control de calidad para verificar parametros dwahproceso de disefio. Para ello debera haceguesste:

a) Medir y controlar estadisticamente la capacidados resultados del disefio y desarrollo de los
servicios, para garantizar que se cumplen los séqaiestipulados.

b) Evaluar los resultados mediante graficas deabaingramas de pastel o diagramas de Pareto para
presentar un informe identificando areas de opataghy propuestas de acciones correctivas y prianasnt

7.3.5 VERIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

a) La Coordinacion de Vinculacion Internacional ef@b mantener registros del levantamiento de
informacion, de los resultados de las revisione yualquier accion necesaria segun el numeral ded.
presente documento.

7.3.6 VALIDACION DEL DISENO Y DESARROLLO

La Coordinacién de Vinculaciéon Internacional debaségurarse que los servicios que proporciona
cumplen con los requisitos estipulados en el nuidetadel presente manual.

7.3.7 CONTROL DE LOS CAMBIOS DEL DISENO Y DESARROLL O

La Coordinacion de Vinculacion Internacional debendnirse semestralmente junto con el Lider de
Calidad y la Direccion de Programas Internacionglasa analizar y proponer cambios en el disefio y
desarrollo de los servicios, con base en las rdmess de los clientes, los resultados de los precéss
metas del area y los objetivos de calidad estatisci
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7.4 ADQUISICIONES
7.4.1 PROCESO DE ADQUISICIONES

La Coordinacién de Vinculacion Internacional debéedinir el proceso de abastecimiento para la
prestacion de sus servicios y establecer los iostgrara la seleccidn, recepcion y evaluacion dbadi
recursos.

7.4.2 INFORMACION DE ADQUISICIONES

La Coordinacion de Vinculacion Internacional dehidentificar las caracteristicas necesarias para la
prestacion de los servicios, y mantener registeodicha informacion de acuerdo a los siguientésras:

a) La determinacion de los requisitos para adqoisss se realiza de acuerdo a lo siguiente:

- Identificacion efectiva de los recursos necesarimm base en la planeacion de actividades
estipuladas en el numeral 4.1 del presente manual.

- Manejo y almacenamiento oportuno de las adquistsignos recursos.

- Control de calidad y administracion de inconforndiele en las adquisiciones.

- Registro historico de adquisiciones y demas acsignacernientes al manejo de los recursos.

b) Las calificacion del personal para el manejtadeadquisiciones se realizara de acuerdo a l&scpsl
internas del departamento, mediante la asigha@&mdesponsable encargado de generar las adgoesci
y demas actividades estipuladas en el numeral ihdisd [(a)] del presente documento.

C) La Coordinacién de Vinculacion Internacional e&b garantizar el cumplimiento de los criterios
establecidos en el presente Manual de Gestion lilga@gara la administracion de adquisiciones.

7.4.3 VERIFICACION DE LAS ADQUISICIONES

La Coordinacion de Vinculacion Internacional debesfablecer los criterios para la inspeccion y
verificacion de las adquisiciones y demas activdanecesarias para contar con los recursos nexepara
la prestacion de los servicios. Dichos criterias: so

- Asignacion de un responsable para la administrad@mas adquisiciones, de acuerdo al numeral
7.4.2 inciso [(b)] del presente manual.

- Determinacién de la cantidad de pedido de acuertlis aequerimientos de la Coordinacion, las
caracteristicas de operacion de los serviciognféamacion histérica de las adquisiciones.

- Generacion del pedido al departamento de comptasdgus Lomas Verdes.

- Recepcion del pedido y almacenamiento en un lugaopéado para su resguardo y correcta
administracion.
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7.5 PRESTACION DEL SERVICIO
7.5.1 CONTROL DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

La Coordinaciéon de Vinculacion Internacional debplanificar y llevar a cabo la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas, tomandousmia los siguientes pasos:

a) Recopilacion de la informacion que describackracteristicas de los servicios, mediante diaggama
de proceso descritos en el numeral 4.1, incis@g)(&b)] del presente manual.

b) Definicion de instructivos de trabajo para lagtacion de los servicios.

C) Definicion del equipo y recursos apropiados parprestacion del servicio, segun el capitulo b de
presente manual.

d) Definicion de responsabilidades para dar seguitoi y medicion a los procesos, y para la
administracion del sistema de gestion de calidegl)is los numerales 5.5.1 y 5.5.2 del presente mhanua

e) Implementacion del seguimiento, medicion y cargficiente de los procesos y actividades, sedun e
numeral 5.5.2 inciso [(f)] del presente manual.

f) Implementacion de actividades de liberacion yresga de los servicios de acuerdo a los numerales
7.1, 7.2 y 7.3.3 del presente manual.

7.5.2 VALIDACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

La Coordinacion de Vinculacion Internacional delterdar en cuenta aquellos procesos relacionados
con la prestacion del servicio donde el resultag@l fno puede verificarse mediante actividades de
seguimiento o mediciones posteriores. Esto inchyaquier proceso en el que las deficiencias aparez
Unicamente después de que se haya prestado d@iceRor lo tanto, se debera validar la prestaciéh
servicio de acuerdo a los siguientes criterios:

a) La Coordinacion de Vinculacion Internacional casto bueno de la Direccion de Programas
Internacionales debera definir los criterios paadvision, aprobacién y validacion de los sengcie
acuerdo a los siguientes indicadores:

1. Resultados (Eficiencia).
2. Calidad en el servicio y satisfaccion del cliente.
3. Tiempo de tardanza en la prestacién del servicio.
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b) La Coordinacién de Vinculacion Internacional elébdefinir el equipo y recursos apropiados para la
prestacion del servicio, segun el capitulo 6 desente manual.

C) La Coordinacion de Vinculacion Internacionalbelé definir un procedimiento (PGC-7.5-01)
especificando la metodologia para la revision jdeaion de los servicios.

d) La Coordinacion de Vinculaciéon Internacional belé realizar el almacenamiento de registros de
validacién de sus servicios de acuerdo al nume2ad 4lel presente documento.

7.5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD.

La Coordinacion de Vinculacion Internacional debdentificar los procesos que forman parte de la
prestacion de sus servicios y cOmo estos se rekatia través de diagramas de procesos contenidels en
procedimiento PGC-4.1-01, con objeto de identifelagstado de sus servicios, su interaccion y libdad.

7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE

La Coordinacion de Vinculacion Internacional debestar consciente de la responsabilidad que tiene
por salvaguardar los bienes y documentos que sqieglad del cliente mientras estén bajo su usairao

Por lo tanto, se debera tomar en cuenta la misntadolegia descrita en el numeral 4.2.4 del
presente manual para registro y proteccion de dentos.

7.5.5 PRESERVACION DE LOS SERVICIOS

La Coordinacion de Vinculacion Internacional débencargarse de preservar integramente los
servicios que ofrece, concretamente el de hospeddperesidencia universitaria, por lo que se debdefinir
un reglamento de conducta y uso de instalacionedlatip en el formato (F-CVI-05-01), que debera ser
acatado por sus habitantes.

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 GENERALIDADES

La Coordinacion de Vinculacion Internacional jurdon el Lider de Calidad debera planificar e
implementar los procesos de seguimiento, medicidalisis y mejora, de acuerdo a lo siguiente:

a) La Coordinacion de Vinculacion Internacional elébgarantizar la conformidad de la prestacion del
servicio y su mejora continua a través de la raelén de diagramas de pareto, graficas de pastel e
histogramas que evidencien el desarrollo periodectas actividades del area.
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b) Mediante la aplicacion de las herramientas deheral 4.1 inciso [(c)] del presente manual, la
Coordinacién de Vinculaciéon Internacional deberégasar la conformidad del Sistema de Gestion de
Calidad y su mejora continua.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION
8.2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE

Como una de las medidas del desempefio del Sistentzestion de Calidad, la Coordinacién de
Vinculacién Internacional debera realizar el segeinto de la informacién relativa a la percepciohaiente
con respecto al cumplimiento de sus requisitogcderdo a lo siguiente:

a) Aplicacién de testimoniales a los usuarios segtiormato (F-CVI-10-01), para evaluar su opinion
del proceso y satisfaccion con el servicio profmorado.

b) Analisis y retroalimentacion sobre las opiniopepiejas de los usuarios.
8.2.2 AUDITORIA INTERNA

La Coordinacion de Vinculacion Internacional dedexdar a cabo auditorias internas periodicas para
evaluar el Sistema de Gestion de Calidad, de acwerd

a) Conformidad con las disposiciones planificadaslenumeral 7.1 del presente manual y los reqsisit
de la norma 1SO 9001:2000.

b) Conformidad con la implementacion eficaz de poscesos y el uso eficiente de las técnicas de
seguimiento, medicidn y analisis descritas en elemal 8.1 inciso [(a)] del presente documento.

Las auditorias deberan planificarse de acuerdopagrama de ejecucion, tomando en consideracion
el estado y la importancia de los procesos y leasda auditar, asi como los resultados de auditprévias.
Se deben definir los criterios de auditoria, ebhat@ de la misma, su frecuencia y metodologia,nségu
estipulado en el proceso PGC-7.5-01. La selecaddlogiauditores y la realizacion de las auditodietseran
asegurar la objetividad e imparcialidad del procgscauditoria, ya que los auditores no deben auslita
propio trabajo.

8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS SERVICIOS

La Coordinacion de Vinculacién Internacional debdgdinir el procedimiento PGC-7.5-01 para
determinar los criterios para la revision de les/igios. Esto incluye las auditorias, medicioregumiento
de los servicios, ademas de los puntos que estijf@ilaumeral 7.5.2 para la validacion de los sagidDe
esta forma, cuando no se alcancen los resultadosfiphdos, se debera llevar a cabo acciones tmasc
segun sea conveniente, para garantizar la confathdél servicio.
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Igualmente, la Coordinacion de Vinculacion Inteioaal debera fijar puntos de control y revision
durante sus procesos Yy actividades, y detallaridesinstructivos de trabajo derivados de ésteualapara
asi asegurar que los servicios estén conformeksarquisitos previamente especificados por ehtdi.

8.3 CONTROL DE LA NO CONFORMIDAD EN LOS SERVICIOS

La Coordinacion de Vinculacion Internacional debgn@venir, identificar y controlar la no
conformidad en los servicios, de acuerdo al procisito PGC-8.3-01. Las responsabilidades, autoeslgd
controles relacionados con el tratamiento de lasombormidades se deberan realizar segun lo sigiien

a) Se debera tomar acciones para impedir el usplicacion de servicios que hayan sido detectados
como no conformes.

b) Se debera tomar acciones correctivas para @imtamos conformidades detectadas.

C) La autorizacion de la liberacion o aceptaciémd conformidades debera estar sujeta al critkeria
Direccién de Programas Internacionales.

8.4 ANALISIS DE DATOS

La Coordinacion de Vinculacion Internacional debexéopilar y analizar los datos apropiados para
mantener la eficacia del Sistema de Gestion del@&aly evaluar donde debe tomar acciones que cenllav
la mejora continua. Esto debera incluir los datesegados del resultado del seguimiento y medicétosl
servicios en el numeral 8.2 del presente documgrtoalquier otra fuente que sea pertinente.

Se debera analizar los datos de acuerdo a lo siguie

a) La satisfaccion del cliente segun el numerall82| presente manual.

b) La conformidad con los requisitos de la praétaclel servicio segun el numeral 7.2.1 del present
manual.

C) Las caracteristicas y tendencias de los proogseslos servicios, incluyendo las oportunidadas p

llevar a cabo acciones preventivas, de acuerdmakgdimiento PGC-7.5-01 para la revision de losisiers,
y el procedimiento PGC-8.3-01 para el control deoformidades.

d) La informacién los proveedores y las adquisieorde acuerdo al numeral 7.4 del presente
documento.
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8.5 MEJORA

8.5.1 MEJORA CONTINUA

La Coordinacién de Vinculaciéon Internacional debmantener la eficacia del Sistema de Gestién de

Calidad, por lo que debera tomar en cuenta losesites elementos para asegurar la correcta opergcio
mejora continua del sistema:

a)
b)
c)
d)
€)

)

Cumplimiento de los criterios y métodos contesidn el numeral 4.1 inciso c) del presente manual.
Cumplimiento de la politica y objetivos de calidad.

Analisis y evaluacion de los resultados de lastatids y la revision de los servicios.

Andlisis de los datos que forman parte del sistamgiin el numeral 8.4 del presente documento.
Toma de acciones correctivas y preventivas.

Revision, compromiso y responsabilidad por pagtéadDireccion.

8.5.2 ACCION CORRECTIVA

La Coordinacion de Vinculacidon Internacional debgrdar acciones correctivas para eliminar la

causa de no conformidades encontradas en el Sisten@estion de Calidad, con objeto de mantener la
eficacia y correcta operacion de los servicios datlos. Para ello, se deberda seguir los pasos del
procedimiento PGC-8.3-01, para la toma de accioaggctivas, segun lo siguiente:

a)
b)
c)
d)
€)

f)

Revision de las no conformidades.

Determinacion de las causas de las originan.

Toma de acciones para asegurarse de que lamfwraidades no vuelvan a ocurrir.
Determinacion e implementacion de las accioeessarias.

Registro de los resultados de las acciones @asrsehun el numeral 4.2.4 del presente manual.

Revision y control de las acciones correctitcanadas.
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8.5.3 ACCION PREVENTIVA

La Coordinacion de Vinculacion Internacional debendar acciones preventivas para eliminar la

apariciéon de posibles no conformidades en el Siatden Gestion de Calidad, con objeto de mantener la
eficacia y correcta operacion de los servicios daitos. Para ello, se deberd seguir los pasos del
procedimiento PGC-8.3-01, para la toma de accipregentivas, segun lo siguiente:

a)
b)
c)
d)

f)

Determinacion de las no conformidades poteeeialsus causas.

Toma de acciones para prevenir la ocurrencizodsonformidades.

Determinacion e implementacion de las accioeessarias.

Registro de los resultados de las acciones tasnselyin el numeral 4.2.4 del presente manual.

Revision y seguimiento de los resultados olokeside las acciones preventivas tomadas.

Realizé Reviso Aprobo

Gabriel Eduardo Borja Vergara Lic. Angeles Escddihel Mtra. Fernanda Robles Solis




