Plan de Calidad: Evaluacion y Certificacion Version vigente No. 09

Facultad de Lenguas UAEMex
Coordinacion de Extension y Vinculacion de la Facultad de Lenguas Fecha: 09/03/12
Unidad de Certificacién de Dominio de Idiomas

| Version vigente No. | 02 | Fecha: | 03/10/12 |

Administrador de Proceso: Jefe del Departamento de Evaluacién y Certificacion.

Responsable de Proceso: N/A

Proceso (0.2) (7.1) |

Entradas Salidas
¢ Hoja de inscripcion en caso de certificado. o Certificado de examen presentado.
e Documento probatorio en caso de constancia. e  Constancia de documento probatorio.
INTERNO EXTERNO Proveedor
o Coordinador de
Extension y Vinculacion
e Subdirector
USUARIO o Solicitantes UAEM o Solicitantes del Servicio Administrativo
o Jefe del Departamento
de Evaluacion y
Certificacion
Administracién UAEM
Partes Interesadas (ISO 9004:2009; Administracién Facultad de Lenguas (Alta Direccion)
(4.4)) Sociedad (Usuarios)
Recursos utilizados (6) |
Infraestructura (6.3 . .
Personal (6.2) *Incluir si aplica, Sistemas de(infgrmacién / BD/ Amblent% :e LD
mantenimiento y respaldos (64)
Director de la Facultad de
Lenguas. . « Espacios para la aplicacion de examenes
Coordinador de Extens;ién y e Equipo de Computo o Instalaciones limpias
Vinculacion. . E§critorio o Suministro de energia
Jefe de la Unidad de Evaluacion | ® Sillas regulada e
y Certificacion. e Hojas |n|ntgrru.rT1p|b|e
Secretaria de la Coordinacion de | ® Sistemas de informacion (Respaldo en discos) * Ventilacion
Extension y Vinculacion.
Personal de Atencién al Usuario.

Objetivo de la calidad (5.4.1) (7.1.a) *Control a través del Sistema de Indicadores

e Entregar al personal de atencién al usuario el 100% de certificados de aspirantes aprobados en un lapso no
mayor a cinco dias habiles a partir de la fecha que se realiz6 el examen.

e Entregar al personal de atencion al usuario el 100% de constancias con documento probatorio en un lapso no
mayor a cinco dias habiles a partir de la fecha en que el usuario entreg6 todos los documentos.

e  Tener como maximo un 10% de errores en documentos emitidos.
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Plan de Calidad: Evaluacion y Certificacion Version vigente No. 09

Facultad de Lenguas UAEMex
Coordinacion de Extension y Vinculacion de la Facultad de Lenguas
Unidad de Certificacién de Dominio de Idiomas

Fecha: 09/03/12

| Version vigente No. | 02 | Fecha: | 03/10/12 |

Responsable: Férmula para medirlo: Frecuencia de
medicion:
Certificados y constancias entregadas al
personal de atencion al usuario para su
Jefe del Departamento de Evaluacién | revision y almacenamiento dentro de los cinco Trimestral

y Certificacion. dias.

Constancias con error x 100
Constancias totales emitidas

Politica de la Calidad: Meta-PRDI/Plan de
Desarrollo:
Incrementar en un 10%
anual la provision de
servicios de

certificacion.

Objetivos generales:

Nodos de responsabilidad social. Docencia de Calidad y Pertinencia social

Personal universitario de alto nivel. | d) Mejorar la capacidad profesional de egresados,

particulares y personal de instituciones y
empresas, a fin de promover la competitividad y el
desarrollo personal y laboral.

Requisitos ‘

Requisitos de entrada (0.2) (7.1):

Para Certificado: Hoja de inscripcion debidamente llenada.
Para Constancia: Cotejo con la Tabla de Equivalencias.

Requisitos de salida

Requisitos Criterios de aceptacion

(servicio) (5.2) (7.2.1) (7.2.2)

Del usuario

Datos correctos (Nombre, Institucion, calificacion y
que se entregue en tiempo y forma)

Firma del usuario en el acuse.

No establecidos por el
usuario pero necesarios
para el producto o servicio

Acuerdo de reconocimiento de la Facultad de
Lenguas como estancia certificadora de idiomas
para los efectos de la Fraccion Ill del reglamento de
los estudios avanzados.

Firma de la Alta direccion, Sello, Papel oficial.

Cumplimiento del acuerdo.
Cumplimiento de las
caracteristicas de los

documentos por el personal de
atencion al usuario

Legales y reglamentarios

Reglamento interno de ingresos Extraordinarios
Ley de la Universidad

Cumplimiento de las
caracteristicas de los
documentos por el personal de
atencion al usuario

UAEM

Simbolos Universitarios y leyenda del afio en curso.

Cumplimiento de las
caracteristicas de los
documentos por el personal de
atencion al usuario
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Facultad de Lenguas UAEMex

Plan de Calidad: Evaluacion y Certificacion

Coordinacion de Extension y Vinculacion de la Facultad de Lenguas
Unidad de Certificaciéon de Dominio de Idiomas

| Version vigente No. | 02 | Fecha: | 03/10/12 |

Interaccion de procesos

Proceso (4.1.b)

Interaccion (4.1.b)

1. Cursos de Extension y Vinculacion

1.

Qué le doy al proceso: Solicitantes de examen de
Comprension de Textos que requieran preparacion previa
para presentarlo.

2. Me entrega: Solicitantes a presentar examen de Postgrado

Preservacion del producto (7.5.5)

Identificacion Certificados y Constancias

Identificacion

Propiedad del cliente (7.5.4)
Datos personales en copia de identificacién

Tras la impresién de
Certificados y Constancias
se llevan en un folder a la
Direccién de la Facultad
para Firma.

Manipulacion y
Embalaje:

Verificacion

Para certificado y constancia se verifica que los
datos sean correctos.

Unidad de Certificacién de
Dominio de  Idiomas
(Cubiculo del personal de
Atencion a Usuario)
Archivero

Folders

Almacenamientos y
Proteccion:

Proteccion

Se almacenan

Medicion del p
¢Qué? ¢Quién? ¢Como? ¢Cuando?

Numero de Certificados y Certificados y constancias entregadas al
constancias entregadas al Jefe del Departamento | personal de atencion al usuario para su Trimestral
personal de atencion al de Evaluacion y revision y almacenamiento dentro de los
usuario en un lapso no mayor | Certificacion. cinco dias.
a cinco dias habiles.
NUmero de Constancias y Jefe del Departamento | Constancias con error x 100 Tr

- L - — rimestral
Certificados entregados en de Evaluacion y Constancias totales emitidas
forma Certificacion.

Medicion del servicio (

5.2) (7.5.1.¢) (8.2.1) (8.2.4)

¢ Qué? ¢Quién? ¢Como? ¢Cuando?
Atencién al usuario que Jefe del Departamento | Suma de promedios de cada
acude a la Unidad de de Evaluacion y cuestionario contra nimero total de Trimestral
Evaluacién y Certificacion. Certificacion. cuestionarios aplicados.

ETAPA

requisitos para presentarlo.

Descripcion de la etapa del proceso (7.5.1.¢) (8.2.4) |

INSCRIPCION: Los aspirantes a estudios de postgrado
I se informan acerca de la fecha de examen, asi como

Seguimiento y/o Medicion
1.- Aclarar dudas al solicitante.
1.1 Si el cliente decide presentar el examen, se le
entrega el recibo de pago, llena la solicitud y se le
entrega hoja de indicaciones

examen.

EXAMEN: Se recibe a los aspirantes y se les entrega el

2. Se emite una lista donde se clasifica a los
candidatos por area de estudio y en base a esta se
les entrega examen.
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Plan de Calidad: Evaluacion y Certificacion Version vigente No. 09

Facultad de Lenguas UAEMex
Coordinacion de Extension y Vinculacion de la Facultad de Lenguas
Unidad de Certificacién de Dominio de Idiomas

Fecha: 09/03/12

| Version vigente No. | 02 | Fecha: | 03/10/12 |

CALIFICACIONES:
calificaciones

CERTIFICADOS: Elaboracion de certificados

Emision de solicitud con | 3. Se califican los exdmenes y se emite una lista de
resultados

4. Se elaboran los certificados para los candidatos
aprobados con calificacién minima de 7.0.

5. El usuario presentando una identificacion oficial
y en el tiempo acordado (8 dias habiles después
de presentado el examen) podra recoger su

certificado.

N ENTREGA: Se le entrega en el tiempo acordado el
certificado al usuario.

Seguimiento y/o Medicién

1. Se le informa al solicitante si procede o no el
tramite de revalidacion. Si es asi se le pide la
documentacion necesaria si no se le informa de
fechas para examen.

2.Se solicita copia del documento , copia de la
identificacion y el comprobante de pago de
$70.00

3. Se emite una lista con los datos que llevara
la constancia.

4. Se elaboran las constancias para los

COTEJO DE DOCUMENTOS: Se coteja con la
tabla de equivalencias el documento presentado

I REQUISITOS: Se le informa al solicitante de los
requisitos para poder iniciar el tramite.

DATOS: Emision de solicitud con datos del
solicitante

v CONSTANCIAS: Elaboracién de constancias candidatos que aparecen en la solicitud emitida
previamente.
5. El usuario presenta una identificacion oficial
vV ENTREGA: Se le entrega en el tiempo acordado la | y en el tiempo acordado (4 dias hébiles

constancia al usuario. después de presentado los requisitos

necesarios) podra recoger su constancia.

*Producto / Servicio

Verificacion |

(7.1.€) Seguimiento Medicion Inspeccion
Certificados y
Revision por Aplica para Constancias con
Certificados y personal de Constancias y errores y el N/A
Constancias Atencion al Certificados con cumplimiento en la
Usuario errores. elaboracion de estos

documentos.
*Nota: Solo llenar las casillas que apliquen al producto /servicio del proceso.

Riesgos en el Proceso (9004) \

Riesgos Plan de accion

Los certificados y constancias no esta en el cubiculo de
atencion a clientes

Se asegura que el producto haya sido entregado de la
Direccion al personal de Atencién al Usuario del
Departamento.

No cumplir con el objetivo de calidad

Elaborar un andlisis de causa y determinar nuevas acciones
que permitan su cumplimiento

Cambio de Personal

Capacitacion por medio de reuniones de los nuevos
miembros del personal
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Plan de Calidad: Evaluacion y Certificacion Version vigente No. 09

Facultad de Lenguas UAEMex
Coordinacion de Extension y Vinculacion de la Facultad de Lenguas Fecha: 09/03/12
Unidad de Certificacién de Dominio de Idiomas

| Version vigente No. | 02 | Fecha: | 03/10/12 |

Revision Historica

NUmero Fecha de Revisd Aprob6 DT T
de revision (Puesto) (Puesto) P

1. Se migr6 informaciéon de las tablas
TOC, TEP y TRS al formato de Plan de

Coordinador de Directora de la Calidad
02 Extension Facultad de o . .
03/10/12 y
Vinculacion Lenguas UAEM 2. Se actualizo el objetivo de calidad.

3. Se actualizo la politica de calidad.
4. Se identificaron los riesgos.
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