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La mejora continua implica alistar a todos los miembros de la institucion en una
estrategia destinada a mejorar de manera sistematica los niveles de calidad en el
Proceso Educativo y la Atencion del Educando, reduciendo los tiempos de respuesta,
mejorando los indices de satisfaccion de los clientes internos (companfieros de trabajo)
y externos (educandos), para de esa forma mejorar la Calidad del Servicio.

Es necesario actualizar constantemente aquellos paradigmas que nos impiden hacer
un trabajo eficaz y eficiente que permita a otras dreas realizar con oportunidad y
eficiencia sus propias responsabilidades. Revisar y criticar éstos de manera
permanente se hace una necesidad y una obligacion en momentos en que la
institucion requiere de nuestro mejor esfuerzo y compromiso.

Responder a las necesidades de nuestros clientes internos y externos con un Servicio
de Calidad que satisfaga sus necesidades, expectativas y requisitos, implica mejorar dia
a dia el desempenfio de nuestras actividades.

La Mejora Continua implica tanto la implantacidon de un sistema, como también el
aprendizaje continuo de la organizacién, el seguimiento de una filosofia de gestion, y la
participacién activa de todo el personal. Hoy, todos tenemos el deber de poner lo
mejor de nosotros para lograr las metas y objetivos que nos hemos fijado como
institucion.

Mejorar implica hacer las cosas correctas correctamente y no sélo mejorar lo que
siempre se ha hecho. Mejorar de manera continua implica aplicar la creatividad e
innovacion con el objeto de mejorar el trabajo y la capacitacion del personal
ampliando sus conocimientos y experiencias mediante un incremento de sus
polivalencias laborales. Mejorar significa cambiar la forma de ver y producir la calidad,
significa dejar de controlar la calidad para empezar a disefiarla y producirla.

Les invito a todos a aplicar las herramientas que contiene este manual para mejorar
sustantivamente la calidad operativa y administrativa de nuestros procesos, asi como
sensibilizarnos del papel que nos corresponde en la prestacion de un Servicio de
Calidad Total a nuestros compafieros de trabajo, y por ende, a nuestros educandos.
Este manual es una herramienta que nos facilitard el estar en un Ciclo de Mejora
Continua y permanente con respecto a la Calidad y el Servicio interno y externo.

Lic. Angélica Pérez Plazola
Directora General
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Justificacion.

La elaboracion del presente manual tiene por objeto establecer los parametros de
calidad en el servicio y la operacion del proceso que sigue un educando, desde la
entrevista inicial hasta la conclusion de nivel.

Los indicadores actuales de calidad concluyen en que no se satisfacen suficientemente
las necesidades, requisitos y expectativas de nuestros educandos, es por ello que se
hace necesaria la implementacion de una Politica de Calidad que garantice la
prestacion de un servicio de Calidad Total al educando.

Las caracteristicas de nuestros educandos son muy diversas, por eso es importante
gue conozcamos el entorno socio - cultural del que provienen para comunicarnos
asertivamente con ellos atendiendo su diversidad, cultura, edades, sexo y valores. Su
razén de acercarse a nosotros persigue un legitimo afan de mejora en sus condiciones
de vida familiar, laboral y cultural. La manera de lograrlo es a través de un proceso
educativo — formativo de calidad sustentado en el modelo Educativo para la Vida y el
Trabajo (MEVyT). Es precisamente en este entorno en el que la Calidad Total se debe
proyectar vigorosamente como un nuevo Sistema de Gestidn institucional y factor de
primer orden para la competitividad de la institucién. El concepto de calidad,
tradicionalmente relacionado con la calidad del servicio, se identifica ahora como
aplicable a toda la actividad institucional.

Todos cuantos intervenimos en este proceso de atencién al usuario, debemos
considerar que influimos de manera muy importante a través de nuestras actividades,
para lograr que los educandos alcancen las metas que tienen como objetivo de vida.
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AMBITO DE COMPETENCIA.
Las disposiciones contenidas en el presente manual, son aplicables al Instituto Estatal
para la Educacién de los Adultos en el Estado de Jalisco.

SUJETOS DEL MANUAL.

El personal que se regira por lo establecido en el presente manual, sera todo aquel
gue participe en los procesos descritos en el mismo, sin menoscabo de la relacidn que
tenga con el instituto, sea de tipo Federal, Estatal, Honorarios o Patronato.

RESPONSABLES DE LA APLICACION DEL MANUAL.

Los responsables de la aplicacién de lo dispuesto en el presente manual son los
Directores y Coordinadores de zona, considerando los CASE’s, CAR’s y PEM
comprendidos en sus regiones.

RESPONSABLE DE LA VERIFICACION Y SEGUIMIENTO PARA SU CUMPLIMIENTO.
El Area responsable de la aplicacién, monitoreo y supervision de las presentes
disposiciones es la Direccién de Estructuras Regionales.
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Objetivos.
GENERALES.
Que todo el personal del IEEA conozca el presente documento para que lo aplique y
fortalezca la atencion educativa de calidad permanente a nuestros usuarios.

Lograr que todas las personas que se encuentran en rezago educativo, se acerquen a
conocer el servicio del IEEA se incorporen y vinculen de manera eficiente a los circulos
de estudio y puedan concluir su educacién basica.

Aplicar a los educandos inscritos a primaria y secundaria, (cuando sea procedente o
necesario), los examenes diagndsticos para valorar y validar los aprendizajes obtenidos
de su experiencia y con esto, lograr una mejor ubicacién en su nivel académico.

Que el educando, el asesor y todas las personas relacionadas en el proceso educativo,
conozcan en su totalidad el Modelo de Educacién para la Vida y el Trabajo (MEVyT)
para generar un sistema de asesorias, capaz de provocar en el educando un
conocimiento permanente a lo largo de toda su vida.

ESPECIFICOS.

e Satisfacer totalmente las necesidades, requisitos y expectativas de los usuarios.

e Satisfacer totalmente los estandares fijados por la Direcciéon General.

e Cumplir permanentemente la normatividad en todos los procesos operativos y
administrativos.

e Unir a los miembros del equipo para alcanzar en conjunto las metas
establecidas.

e Incrementar el nivel de servicio garantizando la atencién, acreditacién vy
certificacién adecuada de los usuarios.

e La concepcidn de calidad aplica a clientes internos y externos.

o Debe comprenderse que la calidad no sélo debe buscarse en el servicio, sino en
todas las funciones de la institucidn.
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El presente manual de calidad esta basado en los procesos sustanciales de:

INSCRIPCION, ACREDITACION Y CERTIFICACION.

Procesos sustantivos del IEEA

Proceso

Actividades

Tipo de proceso

l.-Incorporacion

a) Promocién de los servicios

b) Visita de convencimiento

c) Entrevista inicial

d) Integracién del expediente del adulto
e) Registro en el IEEA

Atencion de la
demanda del servicio

Il.- Atencion

a) Vinculaciéon a un circulo de estudio
b) Asignacion de material didactico
c) Asistencia académica del adulto
d) Evaluacién formativa

Atencion de la
demanda del servicio

I1l.-Acreditaciéon

a) Solicitud de examenes

b) Asignacién a sedes de aplicacion

c) Aplicacién de exdmenes diagnéstico,
finales en papel o en linea

d) Calificacion de examenes

e) Entrega de resultados

Atencion de la
demanda del servicio

IV.-Certificacion

a) Revision final del expediente

b) Tramitacion del certificado

c) Emision del certificado

d) Entrega del certificado

e) Comprobacion de certificados
entregados

Atencion de la
demanda del servicio

V.- Certificacion o
duplicado

a) solicitud del tramite (formato tramite
especial)

b) Integracién del expediente

c) Busqueda del o los datos del 1er.
documento

Atencion de la
demanda del servicio

VI.- Certificacion o
duplicado

a) Revision de expediente

b)  Tramitacion de la certificacion o
duplicado

¢) Emision del duplicado o certificacion

d) Entrega del documento

Atencién de la
demanda del servicio
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Definicidn de calidad.

La calidad es el conjunto de caracteristicas de un elemento, producto o servicio que le
confieren la aptitud de satisfacer una necesidad implicita y explicita. Esto significa que
la calidad del servicio es equivalente al nivel de satisfaccion que le ofrece a su
consumidor, y esta determinado por las caracteristicas especificas del servicio.

Sistema de calidad.

Se entiende por sistema de calidad al conjunto de directrices, politicas y requisitos
que se deben satisfacer en la institucion con el fin de dar cumplimiento a los
estandares de calidad definidos en el presente Manual.

Servicio de Calidad Total en el IEEA.

La institucidn se debe caracterizar por un altisimo nivel de calidad en los servicios que
entrega a sus clientes internos (comparieros de trabajo) y externos (educandos). La
calidad de los servicios depende de las actitudes de todo el personal que labora en la
institucion. El servicio de calidad es, en esencia, el deseo y conviccion de ayudar a otra
persona en la solucion de sus problemas y la satisfaccion de sus necesidades.

El personal en todos los niveles y areas debe ser conciente de que el éxito de la
institucion, depende en gran medida de las relaciones entre los integrantes del
instituto y cada uno de los educandos a quienes se les brinda el servicio educativo. La
calidad de este servicio depende a su vez de las actitudes y conductas que observemos
en la atencién de las demandas de las personas a quienes servimos (internas y
externas), asi cdmo del desarrollo puntual de los procesos.

La calidad en el servicio difiere de la calidad en los productos.

Cuando hablamos de servicio no podemos intentar la verificacion de su calidad a
través de un departamento de aseguramiento de la calidad, pues el educando sélo
tiene la oportunidad de evaluar el servicio hasta que este se estd desarrollando.

En el caso de los servicios no se pueden estandarizar las expectativas del usuario
debido a que cada uno es distinto y sus necesidades de servicio también lo son,
aunque en apariencia todos requieran el mismo servicio (la certificacion de sus
conocimientos y la obtencién del UCN).



Manual de Calidad en el Proceso Educativo y la Atencion del Educando

Instituto Estatal para la Educacidn de los Adultos

Parametros de medicion de la calidad en el servicio por el educando.
Los usuarios evallan el servicio que reciben a través de la sumatoria de las
evaluaciones que realizan en cinco diferentes factores:

1.

A)

B)

C)

Elementos tangibles: Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la
organizacién, la presentacion del personal y los equipos utilizados en el
instituto.

Cumplimiento de promesas: Significa entregar correcta y oportunamente el
servicio acordado, (es decir, que si usted prometidé entregar un certificado el
viernes a las 8 de la mafiana, debera entregarlo a las 8 de la mafiana del viernes,
ni antes ni después)

Actitud de Servicio: Con mucha frecuencia los usuarios perciben una falta de
actitud de servicio por parte de nuestros compafieros o de nosotros mismos,
esto significa que no sienten la disposicion de quienes los atendemos para
escuchar y resolver sus problemas de la manera mds conveniente. Este es el
factor que mas critican los usuarios y es el segundo mas importante en su
evaluacion. Después del cumplimiento del servicio, las actitudes influyen en el
usuario para que permanezca o no en nuestra institucion.

Competencia del Personal: El usuario califica qué tan competente es el
empleado para atenderlo correctamente, si es cortés, si conoce la institucion,
las politicas y los servicios que proporciona, si posee las competencias para
otorgarlos, en fin, si es capaz de inspirar confianza con sus conocimientos como
para que él le pida orientacion.

Aunque la mayoria de las personas define a la empatia como ponerse en los
zapatos del cliente, sabemos que parte de los usuarios que evaluan este rubro,
lo relacionan con tres aspectos diferentes.

Accesibilidad: ¢Es facil llegar hasta sus instalaciones? ¢Cuando llaman a las
oficinas encuentran quien los atienda?, ¢los numeros telefénicos son de los que
siempre estan ocupados o de los que nunca contestan y encima, cuando
contestan, el usuario no puede encontrar a quien busca y nadie puede
ayudarlo?

Comunicacion: Algo que buscan los usuarios es un mayor nivel de
comunicacion de parte del instituto y de quienes le atienden, esto en un idioma
gue ellos puedan entender claramente.

Prestacion del servicio: El usuario desea ser tratado como si fuera unico, que le
brindemos los servicios que necesita en las condiciones mdas adecuadas para él
y que se superen sus expectativas.
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Imagen publica de la institucion.

El cumplimiento o no cumplimiento de la calidad en la prestacion de los servicios que
el instituto ofrece a sus usuarios a través del personal genera una IMAGEN PUBLICA
DE LA INSTITUCION, esta imagen esta constituida por los siguientes elementos:

e Imagen fisica
e Imagen profesional
e Imagen verbal
e Imagen visual
e Imagen ambiental
Resultado: IMAGEN PUBLICA DEL IEEA

Definicion de calidad educativa.

Todos los que estamos encargados de la trasmision de conocimientos de una
generacién a otra, estamos obligados a dar nuestro mejor esfuerzo para que las
generaciones futuras tengan una mejor posibilidad para poder crecer en mejores
condiciones, tanto de ellos mismos como de sus respectivas familias. Por ello, estamos
obligados a buscar todas las formas de crecer y desarrollar todas nuestras
competencias técnicas y humanas para estar en condiciones de ayudar a nuestros
educandos a desarrollar todas sus capacidades y saberes para que estén en
posibilidades de crecer culturalmente en su beneficio, el de sus familias y sus
comunidades.

La calidad educativa involucra una serie de estrategias que nos permitiran desarrollar
nuestra funcidn, en condiciones éptimas para nuestros educandos de acuerdo a las
capacidades de cada uno de los grupos que atendemos en un circulo de estudio, punto
de encuentro o plaza comunitaria.

La problematica de la Calidad Educativa se encuentra ubicada en tres aspectos basicos:
a) La capacidad y disposicion del educando,
b) La capacidad y disposicién del asesor y el aplicador,
c) La capacidad de la institucién.

10
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Ciclo de la Mejora Continua en la Calidad Educativa

Calidad En
Educativa y PLANIFICAR
Entonces Entonces
RECTIFICAR, ACTUAR
CORREGIR
Entonce\ /Entonces

EVALUAR

La institucién ofrece y proporciona servicio, la calidad del producto consiste en los
aspectos tangibles y cuantificables del servicio que a su vez también genera
satisfaccion. Ahora bien, si la calidad del producto es “lo que se recibe”, la calidad del
servicio se refiere “al modo como lo recibimos”.

La calidad del servicio es intangible, por eso, a menudo ésta ultima es mas dificil de
medir que la calidad de un producto, en conclusion, la calidad en sus diferentes
enfoques es fundamental para crear satisfaccién.

Calidad es todo lo que alguien hace a lo largo de un proceso para garantizar que un
educando dentro de la organizacion obtenga exactamente aquello que desea en
términos de caracteristicas intrinsecas y atenciéon que arrojaran indefectiblemente
satisfaccion para el usuario.

La calidad es fundamental porque es el sello de garantia que el instituto ofrece a sus

educandos, es el medio para obtener los resultados planeados proporcionando
satisfaccidn al usuario, asi como a la sociedad en términos de imagen.

11
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Estrategias basicas para dar un Servicio de Calidad al educando.

Seguridad: Esta cubierta cuando podemos decir que brindamos al cliente cero
riesgos y cero dudas en el servicio.

Credibilidad: Hay que demostrar seguridad absoluta para crear un ambiente
de confianza, ademas hay que ser veraces y modestos, no sobre prometer o
mentir.

Comunicacion: Se debe mantener bien informado al usuario utilizando un
lenguaje oral y corporal adecuado. Si ya hemos cubierto los aspectos de
seguridad vy credibilidad seguramente serd mads sencillo mantener abierto el
canal de comunicacién usuario-instituto.

Comprension: No se trata de sonreir en todo momento a los usuarios, sino de
mantener una buena comunicacién que nos permita saber que desea, cuando
lo desea y como lo desea.

Cortesia: mostrar atencién, simpatia, respeto y amabilidad por parte de todo el
personal. Es mds facil conservar a nuestros usuarios si les damos un excelente
trato y les brindamos una correcta atencion.

Accesibilidad: Para dar un excelente servicio debemos tener varias vias de
contacto con el usuario.

Fiabilidad: Es la capacidad de la institucion para ejecutar el servicio de forma
confiable. Este componente se une directamente a la seguridad y a la
credibilidad.

Elementos tangibles: Se trata de mantener en buenas condiciones las
instalaciones fisicas y los equipos, contar con el personal adecuado y los
materiales de comunicacién que permitan acercarnos al usuario

Capacidad de respuesta: Disposicion de ayudar al usuario otorgandoles un
servicio rapido y eficiente.

Profesionalismo: Pertenencia de las destrezas necesarias y conocimiento de la
ejecucidon del servicio de parte de todos los miembros de la organizacién,
recuerda que no solo las personas que se encuentran en el frente hacen el
servicio, el servicio lo hacemos todos.

12
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Habilidades personales y técnicas necesarias para asegurar la calidad total en

procesos y servicio.

La Calidad en la atencién y en el servicio al educando radica en la aplicacion de dos

tipos de habilidades:

e Las relacionadas con la comunicacion, que se establecen en las relaciones
entre personas, por lo que se les denomina “Habilidades Personales”
e Las que derivan del trabajo mismo de las personas, por lo que se les llama

“Habilidades Técnicas”.

HABILIDADES PERSONALES

HABILIDADES TECNICAS

Saludar

Conocimiento de los servicios

Sonreir

Conocimiento de los procedimientos y la
normatividad

Actitud cortés

Conocimiento de los procesos

Respeto al usuario

Conocimiento pleno del manejo de mis
apoyos y recursos tecnoldgicos

Disposiciéon de servicio

Eficiencia

Comunicacion asertiva

Conocimiento y manejo adecuado de la
informacién que debo proporcionar

Capacidad de escucha

Interés en solucionar problemas

Interés en las personas

Rapidez

Tolerancia

Eficiencia

Informar a quien corresponda

Seguimiento de los tramites

13
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10 MAXIMAS EN EL SERVICIO AL USUARIO.

Pon al usuario por encima de todo

No hay nada imposible cuando se tiene un verdadero compromiso con la
institucion

Cumple al usuario todo lo que prometas

Satisface todas las necesidades, requisitos y expectativas del usuario
Para el usuario tu puedes marcar la diferencia entre satisfaccién o
insatisfaccion

Un empleado insatisfecho genera usuarios insatisfechos

El juicio sobre la calidad del servicio lo hace el usuario

Por muy bueno que sea nuestro servicio, siempre se puede mejorar
Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos debemos ser un solo equipo
Fallar en un punto significa fallar en todo

ESTANDARES DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS.

El estandar de calidad es el valor de los atributos de cada servicio que genera una
responsabilidad para el servidor publico, y una referencia al cliente para demandar su
cumplimiento.

ESTANDARES.
El valor puede ser de tiempo o caracterizacion; los atributos de caracterizacion
definen la manera en que se debe prestar el servicio:

ATRIBUTOS VALOR

Rapidez Tres dias, resoluciéon del tramite:
TIEMPO

Confiabilidad Cero errores en la elaboracidén del tramite:
CALIDAD

Puntualidad Cumplir con la hora y fecha acordada:
CALIDAD / TIEMPO

Sencillez Facilidad para realizar el tramite:
ACTITUD

Actitud personal Calidad de la atenciodn:
CARACTERIZACION

14
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Diagrama. Ciclo del Servicio del Educando en el IEEA
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PROCESO EDUCATIVO DE UN EDUCANDO EN EL IEEA

El educando se
acerca a solicitar
los servicios del
Instituto.
Esperalo mejor de
nosotros.
Area de atencion al
educando.

Recepcion de
documentos hasta
emision de resultado de
examen diagnéstico.

El educando es
asignadoa un
Puntode
Encuentro para
recibir la atencion
educativaapoyado
€Oon un asesor.

Alfabetizacidn: 8 meses.
Primaria: 6 meses.
Secundaria: 6 meses.

Fase de gran
relevancia para el
educando, en la
que debe acreditar
sus conocimientos,
acargo de un
aplicador de
examenes.

VERIFICACION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO EN TODAS LAS FASES DEL PROCESO

Momento

culminante donde
se ve concretizado

el esfuerzo del
educando.

30dias, desde la
acreditacion del ultimo
examen hasta su
entrega al educando.

\_____________A _‘
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\
Personal informado y
capacitado.
J
"\
Dotacion de papeleria
informativa.
J
\
Dotacion de formateria para
lainscripcion.

. o Evaluacion.
Vinculaciéona un Punto de

Encuentro. Asesoria. Pr9cedimie nto
mediante el cual el

o asesor verifica que
Inftc))rma;cllon alded L(ljcando Proceso de inducciénen el | el educandose
sobre el lugar donde cual el educando responde | hava apropiado de

recibird su asesoria, dias y y realiza las actividades de | 05 conocimientos

horarios de atencion. y lo evallia para
motivarlo a la
presentacion del

examen.

su mdédulo y el asesor guia
su avance educativo.
Dotacion de mdédulos.
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Presentacion y bienvenida por parte
del aplicador, brindando la
informacion y requisitos para aplicar
el examen.

Verifica que el educando haya
realizado las actividades de su
modulo y que este avalado por el
asesor.

Verifica la identidad del educando
mediante su credencial del IEEA o
alguna otra oficial.

ACREDITACION

Asegura que el educando cuente
con lapiz, borrador y de requerirse
calculadora.

Entrega el examen al educando y lo
— orienta en la forma que debe
responderlo.

Y

CERTIFICACION

s
El Departamento de Acreditacion
emite el Certificado de estudios.

h
La Coordinacion de Zona envia el
expediente del educando
al Depto. de Acreditacién

Se entrega el certificado al educando
comprobando su entrega mediante
el acuse correspondiente.

El Departamento de Acreditacion
envia el certificado elaborado
a la Coordinacion de Zona.
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Procesos educativos.
FLUJOGRAMAS DE PROCESOS.
PROCESO PARA LA INSCRIPCION DE EDUCANDOS
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\ Sexadt, INSCRIPCION DE EDUCANDOS 14-Eno-08

Diagrama de Flujo inscripcion

DIAGRAMA DI FLUJO INSCRIPCION DE EDUCANDO
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Entrevista a personas que son pertenecer a un
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en el IEEA Estudio?
Estudia por su Cuenta
‘ ¢Estudio si
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Les informa acerca de los o de Registro
servicios que proporciona y los Le solicita datos para la Anota Domicilio del Circulo de
requisitos para su inscripcion. no | busqueda de su registro y Estudio y Nombre de Asesor
en su caso informe de D: hor
calificaciones ato en hoja de
Registro

no

Turna el expediente al
Técnico Docente
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matricularse?

(Desea hacer
no

Agradece la atencién y lo ¢Cuenta con dexamer: de?
visita periédicamente. estudios iagnostico’
comprobados?

Registro de

Anotacion de Respuesta

datos visita Dato en hoja
sterior 3
Le solicita en original y fotocopia P de Registro
Documentos que deben Anotacién de Respuesta
PRes Le solicita en original y fotocopia Dato en hoja de
Boleta de Grado completo Registro
aprobado o certificado de
primaria
El educando recaba
documentos requisitados ‘
Reviieita f i Requisita formato conjuntamente
equisita formato con el interesado e R E R —
o0l ket Tumna el expediente al

Técnico Docente

Registro del

Registro del Educando

Educando
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| Diagrama de Flujo inscripcién

¢ NICO DOCENTE ACREDITACION COORDINACION DE ZONA INFORMATICA_COORDINACION DE ZONA RESPONSABLE DE ARCHIVO

| g 1 ! !

Recibe Expedientes de personal Recibe Expedientes de personal
E1 Técnico Docente recibe y revisa El personal de Acreditacion recibe E;:Ac(edilacionpe dﬁm«méﬁca o
la hoja de registro verificando y revisa la hoja de registro
datos verificando datos

Dato en hoja de

Dato en hoja de
Registro

Registro

)

Revisa los Documentos que estén Captura de Informacion de
Completos y Legibles Expedientes

)

¢ Documentos
correctos?

Revisa los Documentos que estén
Completos y Legibles

Dato en hoja de

Expedientes archivados en orden
Registro

Sistema Sasa Alfabético

Registro
electronico de
Archivo

¢Documentos
correctos?

Cotejo y verificacion de Datos
Sistema vs. expedientes

Devuelve documento Devuelve
para su correccion si documento para su Dato en hoja de
correccion Registro
Control de Archivo
Revision
.. S —— "
Turna el expediente a Consulta Oficial
Responsable de Archivo
Inf i 25T
Devuelve documentos originales informdtica Coordinacitn de Zona "
al Promotor Continua Procedimiento de

Certificacion
Continua Procedimiento de

Depuracién de archivos

Dato en hoja de
Registro

Turna el expediente a
Acreditacion Coord. de Zona
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Diagrama de Flujo inscripcion

PROMOTOR

(2

Recibe Documentos del Técnico
Docente originales o por corregir

Devuelve Documentos Originales

Registro de
Entrega

Devuelve Documento para

Correccibn
Registro de
Entrega

Tiempo de espera a que el educando
reponga el documento ya corregido

Recibe Documento Corregido

Registro de
Recepcion

Tuma el expeciente al
Técnico Docente

@

: INFORMATICA_COORDINACION DE ZONA

TECNICO DOCENTE

ACREDITACION COORDINACION DE

[

Entrega Credenciales con acuse
de recibo para revision y firma de
educandos.

Relacion de
Credenciales

Impresas

3

El Técnico Docente recaba la
firma de los Educandos y regresa
credenciales a la Coordinacion
de Zona

=

P —

Recibe las credenciales Revisa
que coincidan con la relacion y
turna al Coordinados para
Autorizacion y Firma Sella y

Enmica,

—

Enirega Credenciales con acuse

de recibo

Relacion de
Recepcion

El Técnico Docente regresa la
relacion de credenciales
entregadas y las sobrantes con la
lista respectiva

[

Relacion de
Credenciales
Impresas

Entrega Credenciales firmadas,
enmicadas y selladas al Técnico
Docente para entrega a
Educandos.

i

Recibe las credenciales no
entregadas, revisa las causas y
asume la responsabilidad para su
entrega posterior

l
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PROCESO PARA LA ACREDITACION DE MODULOS

K uve A NT ' DPL - IAC - P002 =+
IATROLIA ORGANIZACION DE APLICACIONES 14-Eno-08 -~
TR Diagrama de Flujo

DIAGRAMA DE FLUJO ORGANIZACION DE APLICACIONES

TECNICO DOCENTE INFORMATICA COORD ZONA PROMOTOR Y/O ASESOR ACREDITACION COORDINACION DE ZONA
—

Recibe el formato de solicitud de

Informa &l Prosmotor yfo Asasor, examenes debidamente firmada

sobre lgma‘s. horarios y sedes de por los educandos
aplicacion de exdmenes.

Informa al Técnico Docente la
existencia de educandos con i

L modulo terminado que solicitan Registra
aplicacién de examen Calendario

Solicita a ica de la
Coordinacién o en su caso el

Administrador Estatal _de Elabora el paquete de Aplicacién
Examenes en Linea, solicitud de de acuerdo a los educandos que

Examenes firmaron solicitud.

Recaban firma de los educandos y,
la entrega al Técnico Docente l

Imprime Solicitud de Examen y
entrega a Tecnico Docents

Designa al aplicador, siguiendo un

esquema de rotacion en el drea
de cobertura del banco de
Recibe la solicitud eritida por el aplicadores

sistema y la entrega Promotor o
Asesor para recabar firma de los
educandos que presentaran
examen,
| Entrega el material de aplicacion
al coordinador de aplicadores de
‘ la subregién o al propio aplicador.
Realiza concentrado l
Entrega la solicitud de Examenes
ya firmada en la C ion de
Zona

- W w o WL UL ol

|
| 14-Ene-08
| Diagrama de Flujo

"ORGANIZACION DE APLICACIONES

COORDINADOR DE APLICADORES Y/O
APLICADOR ACREDITACION COORDINACION DE ZONA INFORMATICA COORDINACION DE ZONA

) '

Recibe los paquetes de sedes de
aplicacion

Revisan que el material utilizado y
el material regresado coincidan
con el entregado al aplicador

Recibe el material de aplicacion lo
revisa y firma recibo

Recibo Revisa los archivos verifica en el
sistema que cumplan con la
norma y procede a su calificacion.

Realiza la aplicacion y entrega al
personal de Acreditacion el
material completo

Entrega al 4rea de informética los
paquetes de sede de aplicacion. Imprime reporte con los
resultados por sede de aplicacion.

Entrega el reporte a personal de
archivo para que conserve por
fecha

)

Informética o personal de la
Coordinacion Entregara informe
de calificaciones al Técnico
Docente para entregar al Asesor y
a su vez al Educando.

FIN

20



Manual de Calidad en el Proceso Educativo y la Atencion del Educando

PROCESO PARA LA EMISION DE CERTIFICADOS

Instituto Estatal para la Educacion de los Adultos

R
v e LGOS ADULTO

CERTIFICACION

DIAGRAMA DE FLUJO CERTIFICACION

ACREDITACION Y/O
INFORMATICA COORDINACION
DE ZONA

Emitira reporte de usuarios que
concluyen nivel para efecto de
tramite de certificados

A

Solicitan expedientes al archivo y se
verifica que cuenten con los
documentos necesarios para
certificar

I

Correccién y Coleccion de
documentos faltantes

Se imprime relacion de educandos a
certificar en dos tantos y se Envian

los expedientes al rea de
Acreditacion del IEEA.

Recibe los Certificados, registra los
folios

ACREDITACION DEL IEEA

_ 3

Recibe reporte y expedientes de
usuarios para tramites de
certificacién y/o duplicados

Verifica que los expedientes este
completos y correctos

Expedientes
Correctos?

Verifica disponibilidad de Folios
vigentes para emision de
certificados

Emite los certificados y los
fotocopia

alos

y
Técnicos Docentes

Registro de
Recepcion

Entrega certificados, acuses a la
Coordinacién de Zona

TECNICO DOCENTE

Entrega certificados a usuarios y
recaba los acuses
correspondientes

Registro de
Acuse

2 al area de Acreditacion
Coordinacion de Zona

PR-PL-03
09-Ene-08
Plancacion

ACREDITACION DE
COORDINACION DE ZONA

Ll

Imprime relacion de Acuses
Capturados y los regresa a
Acreditacion IEEA para guarda y
custodia
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Los indicadores para medir la calidad de cada uno de éstos procesos se describen a
continuacion.

INSCRIPCION:

Integracion de expediente + alta en SASA = Expediente completo en archivo.

ACREDITACION:
Educandos inscritos en SASA + solicitud de examen (linea 6 papel) + aplicacion de
examen = examen calificado (acreditado o no acreditado).

CERTIFICACION:
Examenes acreditados (12) + expediente completo = UCN. Coordinacién de Zona

Tramite validado + emisidn certificado = certificado entregado. Departamento de
Acreditacién en Direccién General.

Estos procesos se verificaran a través de la consulta de informacién generada por el
Sistema Automatizado de Seguimiento y Acreditacion (SASA). -diariamente,
semanalmente, quincenalmente o mensualmente, segln se requiera-.

Sistema de Gestion de Calidad
con un enfoque basado en procesos
I

MEJORA CONTINUA

Entrada de
requisitos
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Para entender el diagrama anterior, es necesario conocer los procesos operativos que
rigen al INEA en el ambito nacional, los cuales se describen a continuacion.
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Actividades de las figuras operativas que participan en la estancia de los educandos
desde el primer contacto hasta su certificacién final.

Aplicador de Figura solidaria que aplica los exdmenes para garantizar la confiabilidad y cumplimiento de las

examenes normas establecidas, la disciplina y orden durante los exdmenes y la revision de evidencias. En el
caso de la ruta indigena debe ser bilingtie.

Apoyo de Figura solidaria que apoya en la Coordinacion de zona al area de acreditacion en la conformacion de

acreditaciéon expedientes, calidad del registro y organizacién de la aplicacion de exdmenes.

Apoyo de Figura solidaria que apoya en la Coordinacién de zona en el drea de informatica a la operacion del

informatica SASA, soporte técnico y mantenimiento.

Apoyo de Figura solidaria que apoya a la Coordinacion de zona en los procesos de incorporacién de

servicios educandos, distribucién de materiales y dotacidon de bienes. Participa en programas de formacion y

logisticos actualizacion.

Apoyo técnico

Figura solidaria que coordina, organiza, vigila el uso y funcionamiento del equipo y recursos
tecnoldgicos de la Plaza Comunitaria; imparte cursos de computacion y asesoria de moédulos de
alfabetizacion tecnolégica. Adicionalmente aplica exdmenes en linea, reporta incidencias de fallas en
los equipos, en los servicios informaticos y de telecomunicacién, asi como registra las actividades en
el SIBIPLAC.

Apoyo
regional de
Plazas
Comunitarias

Figura solidaria de apoyo en la estructura de Plazas Comunitarias, ubicado en Coordinaciones de
zona cerca de su area de influencia para la supervision en campo de la operacion de las Plazas. Se
asigna una figura por cada 40 Plazas sujeto a variacion segun caracteristicas de cada estado.

Apoyo técnico
Regional de

Figura solidaria de apoyo en la estructura de Plazas Comunitarias, ubicado en Coordinaciones de
zona cerca de su area de influencia para la supervision en campo de la infraestructura eléctrica y

Plazas tecnoldgica de las Plazas. Se asigna una figura por cada 40 Plazas sujeto a variacidon segun

Comunitarias caracteristicas de cada estado.

Asesor Denominacion genérica para referirse a las figuras solidarias que facilitan el aprendizaje, tales
como: asesores educativos, asesores educativos bilinglies, orientadores educativos de grupo y
auxiliares intérpretes.

Asesor Figura solidaria que facilita el aprendizaje del educando, a través de la motivacién, el apoyo

educativo académico y la retroalimentacion continua para mantener su participacion en el estudio. Participa en

programas de formacion.

Coordinador
de aplicacion
de examenes

Figura solidaria que coordina la aplicacion de examenes y supervisa a los aplicadores durante la
aplicacion vigilando el cumplimiento de las normas establecidas.

Educando Persona que recibe algun servicio educativo del Instituto Nacional para la Educacién de los Adultos y
de los Institutos Estatales, referido también como adulto o usuario de los sistemas de registro.
Enlace de Figura solidaria que atiende directamente a los educandos en sus necesidades de acreditacion para
acreditacién lo cual visita las unidades operativas y captura sus solicitudes de examen.
Enlace Figura solidaria que colabora en la coordinacién, organizaciéon, monitoreo y seguimiento de los
educativo servicios educativos en una Coordinacion de zona, en la incorporacion, vinculacién y formacion de
los asesores y en la organizacion, realizacién y seguimiento de todas las acciones de formacion.
Enlace Figura solidaria que apoya a la Coordinacidon de zona en la planeacion, gestiéon y seguimiento de los
regional servicios educativos, logisticos y de acreditacidén en un area de influencia especifica.

Promotor de
Plaza
Comunitaria

Figura solidaria que promueve, organiza y difunde los servicios educativos de la Plaza Comunitaria
en su ambito de influencia, para incorporar educandos y asesores, registrando todas las actividades
que se desarrollan en la Plaza en el sistema de bitacora electrénica. (SIBIPLAC). Adicionalmente
apoya la gestién entre la Plaza Comunitaria y la estructura operativa institucional.

Técnico Trabajadores responsables de planear, organizar, coordinar, instrumentar, vincular, implementar,

docente supervisar, promover, difundir, ejecutar y dar seguimiento a los servicios que ofrece el Instituto
Nacional para la Educacién de los Adultos e Institutos Estatales, en las areas geograficas que les son
asignadas, de conformidad con las Reglas de Operacién y el Contrato Colectivo de Trabajo.

Titular Figura solidaria que, en colaboracién con la Coordinaciéon de zona: promueve y facilita la

promotor incorporacién de las personas en rezago al servicio educativo; apoya la tramitacién de documentos

y expedientes de educandos; apoya la gestidn, entrega y vinculacién oportuna y continua de
informacidn, materiales educativos y calificaciones, para retenerlos en el estudio y acreditacion, y
fomenta la participacién grupal de educandos y asesores en los circulos de estudio. Participa en
programas de formacién y actualizacion, y, para poder ser identificado con transparencia, determina
la ubicacion fisica en la que puede ser localizado, bajo cierto horario. En ciertos casos, puede
facilitar la organizacion del servicio educativo y la obtencidn de espacios fisicos para las asesorias y
la aplicacion de exdmenes.

24




Manual de Calidad en el Proceso Educativo y la Atencion del Educando

Instituto Estatal para la Educacidn de los Adultos

Todo el personal del Instituto Estatal para la Educacion de los Adultos debe regirse
bajo las siguientes politicas de calidad permanente, independientemente del ambito o
nivel en que estén ubicados.

e Reducir tiempos. (Para eficientar el desarrollo de los procesos, las tareas)
operativas y los trdmites administrativos)

e Voluntad. (Para trabajar en equipo y enfrentar los retos)

e Interés. (En el educando, en la solucién de sus problemas y en la satisfaccién de
sus necesidades, requisitos y expectativas respecto del servicio educativo que
la proporciona el IEEA)

e Decision. (Para llevar a la practica las actividades programadas y alcanzar las
metas institucionales en forma colectiva)

e Confianza. (Tener fe y creer en que podemos avanzar juntos y que somos
capaces de conseguir lo que nos proponemos).

e Respeto. (Hacia los compaiieros y hacia las decisiones colectivas para actuar
con responsabilidad personal).

e Participacion. (En la toma de decisiones, en la ejecucion de las tareas y en la
evaluacion del trabajo realizado).

e Entusiasmo. (Por las tareas de la educacién de adultos y por los retos y
compromisos de la institucidn y el equipo de trabajo al que pertenece)

e Esfuerzo. (Para vencer los obstaculos y cumplir los objetivos institucionales
reduciendo significativamente el rezago educativo en su drea de
responsabilidad)

De esta forma, este conjunto de valores, actitudes y aptitudes aqui descritos, se
refuerzan con lo contenido en la triada axioldgica de la institucién, constituida por su
MISION, VISION y CODIGO DE ETICA.

MISION.

Mejorar las condiciones de vida de los jaliscienses, ofreciendo servicios educativos de
calidad a la poblacidon mayor de 15 afios que no haya concluido su educacion basica,
para el desarrollo integral de la persona, mediante la adquisicién de competencias y
tecnologias utiles para su vida diaria.

VISION.

En el afio 2013, seremos reconocidos por las instituciones publicas y privadas, como un
organismo de calidad y prestigio, detonador del desarrollo integral de jévenes vy
adultos mayores de 15 afios, a través de la formacion para la vida y el trabajo, dentro
de un ambiente de compromiso, ética, respeto, responsabilidad, confianza vy
certidumbre, que resulten en el incremento a la cobertura y en la disminucion del
rezago educativo en el Estado.
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CODIGO DE ETICA.

Bien comtun.

Asumo un compromiso irrenunciable con el bien comun, entendiendo que el
servicio publico, patrimonio de todos los mexicanos y mexicanas, sélo se
justifica y legitima cuando se procura ese bien comun por encima de los
intereses particulares.

Integridad.

Mantendré una conducta publica y privada tal, que mis acciones y palabras
sean siempre honestas y dignas de credibilidad, y contribuyan a fomentar una
cultura de confianza y verdad.

Honradez.

Nunca usaré en mi beneficio el cargo publico que ostento, ni aceptaré
prestacidn o compensacion de ninguna persona u organizacidon que me induzca

a faltar a la ética en el desempefio de mis responsabilidades y obligaciones.
Imparcialidad.

Actuaré siempre en forma imparcial, sin conceder preferencias o privilegios
indebidos a persona alguna

Ceiiiré mis actos a la estricta observancia de la ley, en congruencia con una
cultura de procuracién de justicia y respeto al Estado de Derecho.
Transparencia.

Garantizaré el acceso a la informacién gubernamental, sin mas limite que el
gue impongan el interés publico y los derechos de privacidad de los
particulares, establecidos por la ley. Usaré y aplicaré con transparencia los
recursos publicos, cuidaré su manejo responsable y eliminaré toda
discrecionalidad indebida.

Rendicidn de Cuentas.

Actuare con eficacia y calidad en la gestidn de la administracidn publica,
contribuyendo a su mejora continua y a su modernizacién, y teniendo como
principios fundamentales la optimizacién de los recursos y la rendicién de
cuentas.

Entorno Cultural y Ecoldgico.

Sostendré una firme voluntad de comprensidn, respeto, defensa y preservacion
del entorno cultural y ecolégico de nuestro pais.

Generosidad.

Actuaré con generosidad, sensibilidad y solidaridad particularmente frente a los
nifos, las personas de la tercera edad, las etnias y las personas con
discapacidad, y procuraré una atencién especial a quienes padecen pobreza y

marginacion.
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Igualdad.

Serd regla invariable de mis actos y decisiones el procurar igualdad de
oportunidades para todos los mexicanos y mexicanas, sin distingo de sexo,
edad, raza, credo, religién o preferencia politica.

Respeto.

Respetaré, sin excepcion alguna, la dignidad de la persona humana vy los
derechos y libertades que le son inherentes, siempre con trato amable y
tolerancia para todas y todos los mexicanos.

Liderazgo.

Promoveré y apoyaré estos compromisos con mi ejemplo personal, observando
los principios morales que son base y sustento de una sociedad exitosa en una

patria ordenada y generosa.
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VALORES COMPARTIDOS.

Actitud en el servicio.

Disposicion plena de atencion a las personas que requieran de los servicios del
Instituto, entre nosotros mismos y hacia los demas.

Lealtad.

Identidad y compromiso con nuestra Mision, con la Institucion y con la
poblacién en rezago educativo.

Innovacion.

Abiertos a la creatividad e incorporando los ultimos y actuales descubrimientos
cientificos y tecnoldgicos en la atencién educativa.

Respeto.

Trato amable favoreciendo y cuidando la dignidad e integridad de las personas.
Solidaridad.

Busqueda co responsable del trabajo en equipo en el cumplimiento de un fin
comun.

Prudencia.

Capacidad de cada uno de los integrantes de la institucién para tomar las
mejores decisiones en beneficio de los usuarios.
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FILOSOFiIA DE CALIDAD EN EL IEEA.

Los conceptos de Calidad que se detallan a continuaciéon deberan ser asumidos como
comportamientos colectivos por todo el personal que labora en la institucién con el
objeto de desarrollar excelentes interacciones laborales entre todos los miembros de
este instituto, asi mismo, propiciardn que se brinde, en todo momento, un Servicio de
Calidad Total a los educandos.

ENTORNO DE ATENCION

Propicie y mantenga un entorno calido en la atencion al educando mediante un trato
cortés y respetuoso, asegurando un proceso de comunicacién asertiva en todas las
interacciones con el educando y companeros de trabajo.

DOCUMENTACION
Disponga siempre de folletos informativos para la orientacion del educando sobre los
aspectos inherentes a la tramitologia que debe desarrollar para su inscripcidon y
estancia en el IEEA.

COMUNICACION

Desarrolle con el educando y comparfieros de trabajo una actividad personal y/o
telefénica atenta, interesada, sensible y oportuna, que transmita un mensaje preciso y
comprensible en relacién con los objetivos del usuario y con su necesidad de ser
escuchado.

ATENCION PERSONAL

Sea con los usuarios y companeros, amable, sensible, empatico, confiable, conocedor
de los procesos, dispuesto a actuar, que su apariencia personal sea consistente con la
imagen institucional, siempre dispuesto a cubrir las necesidades, requisitos vy
expectativas del educando y siempre leal a la institucion.

INTERES SOSTENIDO

Reconozca y respete el valor del tiempo del usuario y sus comparieros de trabajo por
medio de una atencion rapida, mostrando en todo momento una disposicion de total
entrega al servicio y atencién del educando y compafieros de trabajo.

ETICA PROFESIONAL
Sea incuestionablemente legal, no discriminativo, moral y transparente.

CONDUCTA PERSONAL
Sea imparcial, gustosamente servicial, objetivo, honesto, irreprochable y
auténticamente centrado en el usuario.

RELACIONES SOCIALES y LABORALES

Ofrezca siempre un tratamiento justo y equitativo a usuarios y compafieros de trabajo
de cualquier rango. Fomente la participacién, la identidad del equipo y la contribucidn,
favorezca la interaccidon funcional asegurandose que todos entendamos y aceptemos
la misién especial de SERVICIO y RELACION con el educando y compafieros de trabajo.
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MANEJO DE LAS QUEJAS

Responda de inmediato a las quejas y sugerencias de los educandos con amabilidad,
honestidad, simpatia y profesionalismo, mantenga informado al educando sobre el
estado de su queja a lo largo de todo el proceso. Si el educando no desea presentar la
gueja por escrito y sélo se trata de un mal entendido, ofrézcale una disculpa
asegurandole que esto no volvera a ocurrir.
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