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Gerente de la Unidad de Servicios Integrados de Lenguas y Cémputo.

Administrador de Proceso:

Responsable de Proceso:

N/A

Proceso (0.2) (7.1) |

Entradas Salidas
e Trayectoria Académica de alumnos
e Constancia de Estudios de alumnos

e Reporte de Resultados del Curso

INTERNO EXTERNO Proveedor
o Alumnos e Supervision  Académica
e o Personal de la USILC e Persona que realiza la de USILC
inscripcion e Docente

Partes Interesadas (ISO 9004:2000; (4.4))

Docentes, alumnos y personal administrativo de la USILC

Recursos utilizados (6)
Infraestructura (6.3)

Personal (6.2) *Incluir si aplica, Sistemas de informacion / BD/ mantenimiento y Ambiente de trabajo (6.4)
respaldos
Gerente
Supervisor Académico Ambiente cordial.
Contador
Jefe de Control Escolar Oficinas  sin  ruido v
Promotor Escolar humedad.

Auxiliar Administrativo
Asistente Administrativo*
Aucxiliar Contable*

Aulas equipadas para docencia
Sala de Computo
Oficinas/ Instalaciones Administrativas

[luminacién apropiada.

Aulas limpias, libres de

respectivas Descripciones de Puesto
de la USILC.

Auxiliar de Intendencia* Telecomunicaciones humo de tabaco, sin
Vigilante* Servicios Asociados humedad, ventiladas e
Recursos de Apoyo Didactico iluminadas
Docentes Hardware y Software adecuadamente.
Sistema de Informacion
*Nota: Los recursos anteriormente Espacios  fisicos
sefialados, p(z;1rticipar|1| gentro <|1el telecomunicaciones
roceso esarrollando as . .
gctividades establecidas en sus disponibles y con

mantenimiento adecuado.

Objetivo de la calidad (5.4.1) (7.1.a) *Control a través del Sistema de Indicadores
Estandarizar a 100 dias habiles el tiempo de elaboracion, validacién y entrega al usuario de las Constancias de Estudios

emitidas por la USILC/ FONDICT-UAEM,

a finales de cada semestre escolar.

Responsable:

Férmula para medirlo:

Frecuencia de medicion:

Gerente

Plazo entre la Fecha de término del
periodo y la Fecha de entrega.

Semestral

Politica de la Calidad:

Objetivos generales:

Meta-PRDI/Plan de Desarrollo:

2) Liberar el potencial de la ciencia.

5.5.Administracion agil y
transparente.
5.5.3. Proyecto: Consolidacion de los

Transferir 63.8 millones de pesos a la
UAEM del FONDICT durante la
administracion
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fines y objetivos del FONDICT.

Generar recursos adicionales a la
UAEM para el desarrollo vy
consolidacion de proyectos de ciencia
y tecnologia, a ftravés de sus
empresas y unidades de negocios.

Nuestra efectividad y eficiencia se | Incrementar la rentabilidad de las

basan en la mejora continua, | empresas y unidades del FONDICT -
produciendo y entregando de manera | yAEM para  generar  recursos
oportuna bienes y servicios que destinados a la UAEM

rebasen las expectativas de nuestros '

clientes.

Requisitos de entrada (0.2) (7.1):
El Reporte de Resultados del Curso debe emitirse cuatro semanas después del Ultimo dia de clases y deberéa contener:
El indice de eficiencia terminal.
El indice de aprobacion.
El resultado de la evaluacion de desempefio docente.
Resultados de las Encuestas de Satisfaccion del Usuario y del Servicio.

Requisitos de salida

La Trayectoria Académica debe contener:

Folio consecutivo.

Nombre de la asignatura que el alumno curso.

Matricula y nombre completo del alumno.

Desglose de calificaciones por periodo y por nivel cursados por el alumno, indicando el estatus de acreditacion.
Promedios por periodo y general obtenidos.

Firmas de: Director General del FONDICT-UAEM, Gerente de la USILC/FONDICT-UAEM y Supervisor Académico.
Sello de FONDICT-UAEM y de USILC/ FONDICT-UAEM.

Siglas de quien elabora y fecha de elaboracion.

La Constancia de Estudios debera ser elaborada por Control Escolar al término de cada Nivel de Competencia*, de
acuerdo al Marco Comun Europeo de Referencia para el Estudio de las Lenguas, para su entrega al alumno sin costo
alguno; debe emitirse siempre que el alumno haya aprobado el curso, obteniendo una calificaciéon de promedio final
mayor o igual a 8.0 puntos y debe contener:

Folio consecutivo.

Nombre completo del alumno.

Asignatura y nivel aprobados.

Firmas del Secretario de Administracion de la UAEM, del Director General del FONDICT-UAEM y Gerente de la
USILC/FONDICT-UAEM.

Requisitos de salida (servicio)
5.2) (7.2.1) (7.2.2

Del usuario

Criterios de aceptacion ‘

Que existan medios efectivos de
comunicacién con el usuario en
el desarrollo del curso.

SGC - UAEM o7 ‘w
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(5.2) (7.2.) (7.2.2)

Requisitos Criterios de aceptacion
Apego a los calendarios/
Tramites administrativos &giles. tlempos. y  normatividades
establecidos.
Garantizar las  condiciones

Infraestructura o6ptima para la realizacion del
servicio.

ambientales necesarias para la
imparticién de los cursos.

Desarrollo de las clases de acuerdo a los propdsitos
del curso.

Asistencia y puntualidad del
docente.

Cumplimiento del Plan de Clase
de acuerdo a los Programas de
Estudios.

Estrategias y técnicas diversas
de grupo; imparticion de clase
favoreciendo el proceso
ensefianza-aprendizaje.

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

Que se cumpla con el Plan para la Promocion y
Difusion de Cursos en tiempo y forma.

Ejecucién correcta de las
actividades establecidas en el
Plan para la Promocion vy
Difusién de los Cursos.

Espacio fisico
inscripciones.
Tener alimentado en el Sistema de Control Escolar,
hasta el periodo escolar vigente.

Anexar documentos necesarios de acuerdo a las
Politicas de Pagos y descuentos para efectuar cada
tramite adecuadamente.

accesible para el periodo de

Disponibilidad de espacio fisico
en la asignatura solicitada de
acuerdo a la oferta propuesta
por Control Escolar (de lenguas
0 computo).

Becas USILC de acuerdo a las
Politicas de Pagos y Descuentos
presentar original y copia del
documento necesarios
probatorios.

Espacio fisico y telecomunicaciones disponibles.

Disponibilidad en el espacio
fisico dedicado a la imparticion
de cursos de lenguas y cémputo,
asi como  servicios  de
telecomunicaciones para dar
servicio en tramites
administrativos.

Logro de competencia integral de aprendizaje del

Uso de  pardmetros vy
descriptores de evaluacién de

Legales y reglamentarios

alumno. acuerdo a estandares
internacionales.
Reglamentos institucionales 'y Politicas del | Cumplimiento  de los

procedimiento.

Reglamentos institucionales y de
las Politicas del procedimiento.

UAEM

Uso de la papeleria y documentos oficiales de
acuerdo al SGC de la USILC/ FONDICT-UAEM.
Respeto de los horarios y tiempos establecidos de
atencién al usuario.

Uso de documentos y registros
de acuerdo a la LMD.

Apego a las Politicas de Inscripcion y demas

Aplicacion de Encuestas de

SGC - UAEM
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Criterios de aceptacion

(5.2) (7.2.) (7.2.2)

Politicas de la Unidad.

Satisfaccion del Servicio en los
tiempos establecidos por la
Unidad.

FONDICT-UAEM.

Implementacion del Programa de Mantenimiento
Preventivo de acuerdo a lo establecido por el

Que los espacios estén
disponibles y cuenten con el
mantenimiento programado.

Competencia y desempefio docente.

Que se cumpla con el Perfil de
Competencia del Docente de
Lenguas y/o Cémputo.

Que se cumpla con o
establecido en el Reglamento

Fecha: 28/06/11

Prestacion

Docente y el

Profesionales.

Contrato de
de Servicios

Interaccion de procesos \

Proceso (4.1.b)

Interaccion (4.1.b)

1. Elaboracion y Validacion de Contratos y
Convenios

1. Contrato de Prestacion de Servicios Profesionales.

Preservacion del producto (7.5.5)

Propiedad del cliente (7.5.4)

Las Trayectorias
T Académicas las T
Identificacion . y . Identificacion Documentos y datos personales de los alumnos.
Constancias de Estudios
del alumno.
Manipulacion y Embalaje: n/a Verificacion n/a
Se resguardan en archivos . .
roteaidos de acceso Se resguardan en archivos protegidos y de
. pro‘eg y " acceso reservado al personal de acceso
Proteccion: reservado al personal de | Proteccion . ]
i designado durante el proceso. Después de su
acceso designado durante
uso se destruyen.
el proceso

Medicion del proceso (7.5.1.e) (8.2.3

¢ Qué? ¢Quién? ¢Como? ¢Cuando?
Indicadores de  cumplimiento  del
Planeacién e Imparticion de Objetivo de Calidad; y de desempefio | Al término de
Cursos de Lenguas y | Gerente del proceso: cada curso
Computo *Reporte de Resultados del Curso programado.
*Ingresos

Medicion del servicio (5.2) (7.5.1.e) (8.2.1) (8.2.4)

¢ Qué? ¢Quién? ¢Como? ¢Cuando?
Supervisor Académico | Mediante encuestas de satisfaccion del | Al término  de
La satisfaccion del usuario. Jefe  de  Control | servicio y encuesta de satisfaccion del | cada Ccurso
Escolar usuario. programado.
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Descripcion de las etapas del proceso (7.5.1.¢) (8.2.4) | Seguimiento y/o Medicion

Se da seguimiento a las actividades establecidas
en el Plan de Promocion y Difusion y en los
Calendarios Escolar y Docente.

Planeacion del Curso
Se mide el tiempo que se emplea en recabar las
firmas de las Constancias de Estudio para su
entrega al usuario.

Se monitorea la correcta integracion de los
Expedientes Docentes.

Seleccion y Contratacion Docente Se mide la Rotacién docente anual.

Se monitorea el correcto registro de los alumnos
inscritos en la Base de Datos de Control Escolar,
asi como el comportamiento de las inscripciones en
el sistema contra las fichas de pago emitidas, esto
diariamente durante el periodo de inscripciones.
Inscripcion/ reinscripcion de alumnos Se monitorea la correcta integracion de los
Expedientes del Alumno.

Se mide la Matricula de Alumnos inscritos por el
tipo de tramite realizado por medio del Reporte de
Inscripciones.

Se supervisa la ejecucion de los Planes de Clase
previamente entregados por los docentes en las
fechas sefialadas por Supervisién Académica, en
apego a los Programas de Estudios de Lenguas y
Coémputo.

Se monitorea la asistencia y puntualidad de los
docentes y alumnos.

Se da seguimiento a la imparticién de los cursos por
medio de los formatos Seguimiento Académico;
Evaluacién de Desempefio Docente y Control
Imparticion del curso Continuo del Alumno.

Se da seguimiento a los alumnos con bajo
rendimiento académico.

Se mide el nivel de competencia de los alumnos por
medio del Formato de Verificacion de Nivel de
Competencia de acuerdo al Marco Comun Europeo
de Referencia para el Estudio de las Lenguas.

Se mide el desempefio docente a través de los
indicadores establecidos en el Formato de
Evaluacion de Desempefio Docente.

SGC - UAEM 5/7 L
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V Entrega de Resultados

Se monitorea la asistencia de usuarios del servicio
para la firma de resultados en las Listas de
Calificaciones trimestralmente.

Se mide la eficiencia terminal de los alumnos a
través de las Listas de Calificaciones.

Vi Evaluacion del Curso

Se monitorea la aplicacién de las Encuestas de
Satisfaccion del Usuario y del Servicio; y la
oportuna y correcta realizacién de la Evaluacién del
Desempefio Docente.

Se mide la satisfaccién del usuario a través de la
estadistica de las Encuestas de Satisfaccion del
Usuario y del Servicio; asi como el Resultado de la
Evaluacion de Desempefio Docente; el indice de
Eficiencia Terminal y el indice de Aprobacién que
estan contenidos en el Reporte de Resultados del

Curso.

*Producto / Servicio
(7.1.c)

Verificacion

Se verifica la

Seguimiento,
monitoreo, supervision

Medicion

Validacion Inspeccion

Imparticion de
cursos de lenguas y
computo

correcta
integracion  de

los grupos
segun la edad y
nivel de los

alumnos durante
las dos primeras
semanas de
clases de cada
curso.

Se verifica la
entrega puntual
de los Planes de
Clase, el Cuadro
de Evaluacién
Diagnostica
Inicial del
Alumno, Cuadro
Evaluativo  de
Desarrollo  de
Competencias
del Alumno,
control Continuo
del alumno, asi
como las Listas
de  Asistencia
por parte de los
docentes, de

Se  supervisa la

ejecucion  de  los
Planes de Clase
previamente

entregados por los

docentes en las fechas
sefialadas por
Supervision
Académica, en apego
a los Programas de
Estudios de Lenguas y
Computo.

Se  monitorea la
asistencia
puntualidad de
docentes y alumnos.
Se da seguimiento a la
imparticion ~ de  los
cursos por medio de
los formatos
Seguimiento
Académico; Evaluacion
de Desempefio
Docente 'y  Control
Continuo del Alumno.
Se da seguimiento a
los alumnos con bajo
rendimiento
académico.

y
los

Se mide el
nivel de
competencia

de los alumnos
por medio del
Formato  de
Verificacion de
Nivel de
Competencia

de acuerdo al
Marco Comun

Europeo  de
Referencia
para el Estudio
de las
Lenguas.

Se mide el
desempefio
docente a
través de los
indicadores
establecidos

en el Formato
de Evaluacién
de
Desempefio
Docente.

Se firman vy
sellan de
recibido  por
Supervision
Académica
los Planes de
Clase, el
Cuadro  de
Evaluacion
Diagnostica
Inicial del
Alumno,
Cuadro
Evaluativo de
Desarrollo de

Competencias
del  Alumno,
Control
Continuo del
alumno, asi
como las
Listas de
Asistencia,
entregados
por los

docentes de
acuerdo a las
Politicas  del
Procedimiento

n/a

(Los
resultados
Obtenidos
mediante los
registros
implementados
en cada una
de
las
arrojan
informacién
suficiente
para ejecutar
las

acciones
pertinentes,
sin llevar a
cabo una
inspeccion
propiamente).

etapas,
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acuerdo a lo del Proceso.
estipulado en los
Calendarios
Escolar y
Docente y en las
Politicas de
Imparticion  del
Curso.

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

Riesgos en el Proceso (9004)

Riesgos Plan de accion

Error en la Constancia de Estudios y Trayectoria | Correccion del ejemplar y notificacion al usuario.
Académica. Si existen 20 casos en un semestre se registrara una No
Conformidad y Accién Correctiva.

Incumplimiento de los Programas de Estudios de la | Seguimiento a través de Observacion de Clase.
USILC, del Contrato de Prestacion de Servicios Seguimiento Académico Docente
Profesionales o del Reglamento Docente, que afecte al '
cumplimiento del objetivo del curso.

Error o deficiencia en tramite de inscripcion. Correccion del ejemplar de Recibo de Inscripcion y del
registro en Sistema; notificacion al usuario.

Si existen 40 casos en un semestre se registrara una No
Conformidad y Accién Correctiva.

No alcance de nivel correspondiente al curso (siempre que | Se notifica al usuario del Seguimiento académicos individual
se hayan cumplido las responsabilidades del alumno | y/o grupal que recibira.

establecidas en el procedimiento).

Revision Historica

NUmero Fecha de Reviso Aprobd
de version revision (Puesto) (Puesto)

Descripcion del cambio

02 19/10/11 RD Director General Conversion a Plan de Calidad
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