Premio Iberoamericano de Calidad 2018

5) PROCESOS Y CLIENTES/CIUDADANOS
5a) Se disefian, gestionan y mejoran los procesos conforme a la estrategia

1.- Definir, revisar, documentar, comunicar y formar a las personas en los procesos de la organizacion,

estableciendo y difundiendo los procedimientos de trabajo; manteniéndolos actualizados y

disponibles.

Escuela Industrial y Preparatoria Técnica “Alvaro Obregén”

En el afio 2006 nuestra dependencia definié los procesos y procedimientos de cada departamento, creando para su
documentacion y control el Sistema de Gestion de Calidad (Auditorias Internas y Control de Documentos) siendo éste
el instrumento para llegar a la certificacion de la Norma ISO 9001-2000. En todas las sesiones de trabajo que se tienen
con el personal docente y administrativo, se comunica la Filosofia Organizacional de nuestra dependencia. Una vez al
afio, cada departamento o area revisa y actualiza sus procedimientos de trabajo, difundiéndolos con las partes

interesadas de la dependencia.

2.- Identificar las principales actividades o procesos productivos, definiendo quién, como, cuando debe
de prestarlos y documentandolos suficientemente para garantizar que se hacen correctamente.
La dependencia define una estructura organizacional (Figura 1) en el que se establecen los departamentos o areas, los
cuales establecen sus procesos de acuerdo a la naturaleza de sus funciones y responsabilidades; comunicandolos
mediante manuales de procedimientos, calendario de actividades, planes de trabajo y minutas de reunion.

Procesos Descripcion
principales
Este proceso se realiza de
manera colegiada y bajo
una planeacion, a través de
las siete actividades
Académicos.  principales propiciando en

su conjunto a un analisis y
seguimiento de resultados.

Este proceso se realiza de
manera  participativa e
interactiva, como apoyo al
proceso académico y se
realiza a través de las ocho
actividades principales,
propiciando en su conjunto
a un analisis y seguimiento
de resultados.

Administrativos.

Actividades principales.

1 Enseflanza — aprendizaje.

2 Disefio de planes y programas de
estudio del area técnica

3 Evaluacién docente.

4 Programa de Asesorias.

5 Programa de Tutorias.

6 Programa de Orientacion.

7 Disefio de materiales didacticos

1 Proyeccioén presupuestal.

2 Contratacion de personal con perfil
idoneo.

3 Capacitacion y desarrollo.

4 Proceso de asignacion de espacios.
5 Inscripciones y reinscripciones.

6 Programa de Becas.

7 Reproduccion y distribucion de
materiales didacticos.

8 Automatizacion de la revisién de
examenes.

Frec Responsable

Secretaria Académica.
Secretaria Académica.

Durante el semestre.
Segun lineamientos del
Disefio y Redisefio.
Al finalizar el semestre.
Durante el semestre.
Permanente.
Durante el semestre.
Previo al inicio del
semestre.
Anual.
Durante el semestre.

Subdireccién Académica.
Secretaria Académica.
Depto. Tutorias.
Depto. Orientacion.
Secretaria Académica.

Direccién, RH y RF.
Depto. Recursos Humanos.

Durante el semestre. Depto. CDH.

Anual. Servicios Escolares.
Anual y Semestral. Servicios Escolares.
Semestral. Subdireccién Administrativa.

Durante el semestre. Depto. Tipografia y emision.

Durante el semestre. Depto. Tipografia y emision.

Tabla 74 - principales actividades o procesos productivos

3.- Establecer de forma sistematica una metodologia para el disefio, la gestién, la mediday la mejora de
los procesos, orientados a aumentar el valor percibido por clientes/ciudadanos y grupos de interés

El Método de
Disefio o]
modificacion de los
procesos (Figura 5)
asi como el

Proceso de Disefio ' Melorae
y Redisefio de Analisis + Propuestas de
+ Proceso de andlisis y acciones del .
Programas de Control seguimiento de resulados del  resullado del andlsis
: g proceso administrativo. « Responsable
Ba,lch_lllerat(_) . " empene e + Responsable S
Técnico (Figura 6), Monitoreo proceso. + Jefes de departamento o depariamento o
nos garantizan la *Rourionos do  * pucirien intemes '
- o abajo y . .
flexibilidad de los Determinay 3"55;7;32? d:| Responsable
procesosl para dar + Proceso administrativo : Suﬁ% ’ gc%dr:a{efe de deplo.
(planes de trabaj inistrati . . o
respuesta de . Responsable Adminisirativa. Figura 5 — Metodologia de Disefio 0
manera agil, a los + Cada jefe de deplo. © Modificacién de los procesos.
cambios del aren

entorno. Durante el semestre, determinamos y documentamos los requerimientos y responsabilidades para la gestion,
monitoreo, control, analisis, mejora e innovacion de los procesos académicos. La metodologia para el disefio del proceso
administrativo (Figura 5), nos permite determinar la mejora de los procesos orientados a aumentar la satisfaccion de
nuestros clientes/ciudadanos y grupos de interés.
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PROCESO DE DISENO Y REDISENO DE BACHILLERATO TECNICO

(Responsables Subdireccién Académicay Secretaria Académica)

TIPOS DE LINEAMIENTO DE DISENO Y REDISENO

TIPO3
Reestructuracion de
Carrera Técnica

TIPO2
Redisefio de Carrera Técnica

TIPO1
Disefio de Carrera Técnica

ANALISIS DE PROPUESTA, SEGUN TIPO DE LINEAMIENTO
(Responsables: Director, Secretaria Académicay Jefe del Area para la formacion del trabajo).

¥
—y DESARROLLOO MODIFICACION DE LA PROPUESTA, SEGUN TIPO DE LINEAMIENTO
(Respensables: Jefe del Area para la formacion del trabajo y Coordinador de Carrera Técnica con su cuerpo colegiado).

\

Apoyo y Revision
Pedagogica
(Responsable: Secretaria
Académica).

\

Presentar propuesta
a Direccién
(Responsable: Secretaria
Académica).

Inicia proceso de
diseio y rediseio
de bachillerato
técnico

iSerequiere
Disefio o
Redisefio?
(Responsable
Secretaria
Académica)

Acciones Correctivas,
proyectos de mejorao
innovacion (Responsables:
Docentes y coordinadores
de Carrera

Enviar propuestaa
DENMS

(Responsable: Direcciony

Subdireccion Académica).

Analisis y seguimiento
de resultados
(Responsables: Docentes
y coordinadores de N
Carrera

¢Cumple con

requisitos?

(Responsable:
DENMS).

¢Se cumplidel
programa?
(Responsable:
Coordinadores de
carrera técnica).

ENVIAR PROPUESTAA

H. CONSEJOUNIVERSITARIO

¢ Es oportunidad (Responsable: DENMS).
pedagoégica?

(Responsable: Secretaria
Académica).
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¢ Propuesta
Autorizada?
(Responsable:
Consejo Universitario).

Seguimiento
Despliegue del disefio al

Desarrollo del
proceso de
ensefianza
aprendizaje

(Responsable:

cumplimiento
del programa
enreuniones
de academia
(Respensable:

y redisefio en jornada
de planeacion
académica
(Responsable:
Secretaria Académica Y

Coordinadores de Docentes). Coordinadores
Carrera Técnica). Carrera
Técnica).
Figura 6 — Proceso de disefio y redisefio de bachilleratos técnicos
involucrar a las personas, proveedores, asociados Yy

4 .- |dentificar

los procesos clave e

clientes/ciudadanos, ciudadanos/usuarios en la mejora e innovacion de productos y servicios;
Debido a que la razén de ser de la EIAO es “formar bachilleres técnicos competitivos”; contamos con ocho procesos
clave en los que involucramos al personal, proveedores, asociados y clientes; para la creacién de proyectos de
mejora e innovacion, tales como el Disefio de las carreras técnicas de: Mecatrénica Industrial (2004), Mantenimiento
Aeronautico (2008), Tecnologias de la Informaciéon y de la Comunicacion (2010), Energias Renovables (2015) y
Mecénico Eléctrico (2015), Revisién de examenes con lector 6ptico (2016).

Elemento involucrado

Procesos Clave
1 Ensefianza —
aprendizaje.

Descripcion
Formacién proporcionada a los alumnos para que adquieran los conocimientos,
habilidades y destrezas para el area propedéutica y técnica; desarrollando técnicos
calificados y competitivos con conocimientos actualizados que contribuyan a mejorar la
productividad de las empresas del estado.
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Procesos Clave

Descripcion

Elemento involucrado

Escuela Industrial y Preparatoria Técnica “Alvaro Obregén”

2 Disefio de planes y Proceso realizado por uno de los tres lineamientos del disefio y redisefio de programas Autoridades Universitarias, Alumnos,

programas de estudio de bachillerato técnico (Figura 6), atendiendo disposiciones de la UANL y/o Sector

del area técnica.
3 Programa de
asesorias.

4 Programa de
Tutorias.

5 Programa de
Orientacion.

6 Programa de
Becas.

7 Contratacion de
personal con perfil
idéneo.

8 Capacitacion y
desarrollo.

Laboral.
El programa de asesorias cuenta con dos modalidades: Las asesorias preventivas que
se programan de manera permanente a lo largo del semestre, con docentes disponibles
para brindar apoyo a los alumnos en posible riesgo académico. Y las asesorias
correctivas se programan a lo largo del semestre como una accién remedial al producto
no conforme del proceso de ensefianza aprendizaje del semestre anterior, es decir a
los alumnos que tienen unidades de aprendizaje en tercera oportunidad o
subsecuentes.
Es un conjunto de actividades prestablecidas como una accién preventiva que
contribuye de manera directa a la identificacion y referencia oportuna de los alumnos
gue enfrentan diversos factores que pudieran afectar en su desempefio académico.
Busca dar un espacio de contencién a nuestros alumnos que enfrentan situaciones
socio-afectivas, vocacionales y profesionales que afectan su rendimiento académico y
toma de decisiones; con modalidades individual, grupal y masiva.
Apoyo econdmico a estudiantes y sus familias de bajos recursos y aquellos que
participan en actividades de la escuela en los ambitos deportivos, culturales y
académicos.
El departamento de recursos humanos contrata docentes para cubrir las necesidades
de la dependencia, considerando su perfil académico acorde a las exigencias del
Padrén de Buena Calidad SINEMS.
La capacitacion para los docentes ayuda a la dependencia a que el personal contratado
cumpla con el desempefio de la ensefianza-aprendizaje y asi mismo cubrir las
exigencias del Padrén de Buena Calidad SINEMS (Diplomado de tutorias, Diplomado
en Competencias Docentes y Certificacion en Competencias Docentes). Para el
personal administrativo, el jefe inmediato llena la Encuesta de Detecciéon de
Necesidades de Capacitacion y Desarrollo, para mejorar el desempefio del personal.
Tabla 75 — Procesos Clave

proveedores.

proveedores.

Empleadores y Preparatorias de
Proximidad, proveedores.
Alumnos, Personal Administrativo y
Docente, proveedores.

Alumnos, Padres de Familia,
Docente (Tutor), Orientador,

Alumnos, Padres de Familia,
Docente (Tutor), proveedores.

Alumnos y Padres de Familia,
personal administrativo.

Personal Docente y administrativo.

Personal Docente y administrativo,
Centro de capacitacion UANL,

5.- Disefiar metodologias pararesolver problemas de interfaces dentro de la organizacién y con agentes
externos.
Para resolver problemas de interface dentro de la dependencia y con agentes externos contamos con siete
mecanismos (Tabla 76) que nos dan informacién para su posterior analisis y seguimiento, identificando acciones de
mejora 0 innovacion a través de reuniones de trabajo, utilizando algunas de las siguientes metodologias: 5 porqués,
lluvia de ideas, Ishikawa y FODA.

Mecanismos de Descripcion Responsable Inicio
comunicacion
Quejas, Sugerencias y En la pagina web de la EIAO se cuenta con un apartado de quejas, sugerencias y Estadistica. 2010.
Felicitaciones. felicitaciones, para ser analizadas y atendidas por el personal.
Evaluacion del Desempefio  Se aplica una encuesta al final del semestre a los estudiantes para evaluar el desempefio  Subdireccién Inicio
Magisterial (ISP). de los docentes en aspectos como pedagogia, desarrollo humano, conocimientos, entre  Académica. 200212
otros.
Encuestas Egreso. Se aplica una encuesta institucional para evaluar la formaciéon académica técnica recibida  Estadistica. 2014.
con respecto a la experiencia obtenida por servicio social, practicas profesionales o trabajo.
Programa de Tutorias. Se detectan las necesidades académicas o personales de los alumnos para dar apoyo y Tutorias. 1999.
seguimiento en su formacion, formando equipo con los padres de familia en relacion a las
necesidades detectadas, para implementar acciones en conjunto que ayuden a mejorar el
desarrollo académico de sus hijos.
Reuniones de tutores con Cada tutor informa a los padres de familia los resultados de evaluaciones académicas, Tutorias. 2010.
Padres de Familia. ademas de brindar un espacio para escuchar sus preocupaciones y necesidades con
respecto a sus hijos.
Encuesta de Satisfacciébn a Se aplica una encuesta a los padres de familia con la finalidad de que evallien nuestro Tutorias. 2010.
Padres de Familia. servicio administrativo y académico en base a la perspectiva de los padres esto acorde al
semestre en el que estudian actualmente sus hijos.
Encuesta de Empleadores. A través de una encuesta, se identifican las necesidades de los empleadores en cuanto a la Bolsa de 2011.
preparacion técnica de los estudiantes para determinar estrategias de mejora en la Trabajo.
institucion.
Entrevistas con Se identifican las necesidades de los empleadores con respecto al perfil de egreso Secretaria 1993
Empleadores. (conocimientos, habilidades y aptitudes) a través de entrevistas con empleadores con la  Académica.
finalidad de que se implementen mejoras, actualizaciones o reformas en nuestros planes de
estudio y/o programas académicos de las especialidades técnicas impartidas.
Vinculacion con el siguiente Establecemos un vinculo con las facultades e identificamos sus necesidades y Subdireccion 2014

nivel educativo. requerimientos, para desarrollar proyectos y/o acciones que coadyuven a seguir mejorando, académica
el desempefio académico de los alumnos de la dependencia.

Tabla 76 - Mecanismos para resolver problemas de interface.
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6.- Utilizar datos sobre el rendimiento y capacidades actuales de sus procesos, asi como indicadores de
referencia adecuados para impulsar la creatividad, innovacién y mejora.
Los resultados de los indicadores de referencia de la dependencia los tenemos identificados desde la planeacion
operativa dentro de nuestro Diagrama de Planeacion Estratégica; en el paso 6 de dicho diagrama, una vez que ya se
ejecutaron las acciones del plan de cada departamento o area, estos se concentran y se llevan a un analisis y
seguimiento, en caso de no cumplirse con las metas o estrategias establecidas, se llevan a cabo planes de acciones
correctivas, y/o proyectos de mejora — innovacién (Paso 7). Contamos con tres principales mecanismos para la
evaluacion, andlisis y mejora de los procesos de la dependencia.
Mecanismos de Descripcion Frecuencia/ Responsable
Evaluacién, andlisis y Inicio
mejora de procesos.
Andlisis y seguimiento  Se integran los resultados de todos los indicadores de los procedimientos, se evaliany Semestral/ Depto. Estadistica
de resultados. analizan su cumplimiento contra las metas establecidas, en caso de variaciones o 2006. y
incumplimientos se notifica al responsable del Procedimiento donde fue detectada la Auditor lider.
desviacion, con el fin de que se genere un andlisis y se cierre en forma efectiva la accién
correctiva y/o preventiva, utilizando para ello el Reporte de Acciones Correctivas y
Preventivas.
Procesos de Auditorias En el proceso de auditorias internas se evalla la operatividad de los procedimientos del Internas Gestor de Calidad
Internas y Externas ~ SAC por parte del equipo de auditores internos. Ademas se realizan auditorias externas Semestrales y Auditor Lider.
por parte del organismo certificador con el fin de evaluar el cumplimiento y la mejora  Externas

continua del sistema. Anuales /
2006.
Evaluacion de la A partir de la evaluacion y andlisis de los resultados de las Encuestas de Servicio y de 2006 Subdireccion
Satisfaccion del Cliente Desempefio Magisterial (explicadas en los Criterios de Clientes y de Capital Humano), Semestral Académica y
se generan mejoras a los procesos y servicios para dar respuesta a las demandas de Estadistica.
los clientes.
Reuniones de academia Estas reuniones se llevan a cabo dentro del ciclo escolar, propician al coordinador de 2006 Secretaria
y carrera técnica. academia o de carrera técnica mostrar los principales indicadores de su area con la Académica.

finalidad de identificar las necesidades y sus avances; para atender oportunidades,
creando acciones o proyectos de innovacién o mejor.
Tabla 77 — Mecanismos sobre el rendimiento y capacidades actuales de sus procesos.

1.- Identificar a sus clientes/ciudadanos actuales y potenciales, segmentandolos segun el alineamiento
estratégico adoptando las politicas y procesos adecuados para gestionar eficazmente la relacion.
Las demandas sociales son promotoras de un entorno cambiante que incide en la educacién media superior, esto es
debido a aspectos como: los procesos de globalizacién, del desarrollo de la sociedad del conocimiento, de la innovacién
cientifico-tecnol6gica, las veloces transformaciones en la estructura del mercado laboral y una mayor exigencia por la
calidad de la educacion.

Nuestra presencia en el mercado esta definida en dos enfoques:

1. Orientado a los clientes potenciales (egresados de escuelas secundarias publicas o privadas, en un rango de
edad de los 15 a los 17 afios, locales o foraneos), que requieren una formacién de nivel medio superior, para facilitar su
acceso posterior, a estudios superiores o para su insercion en el &mbito laboral.

2. Pertinencia al Sistema de Educacién Media Superior de la UANL (SEMS) en la que identificamos los segmentos
en el servicio educativo que ofertamos: Formacién de Bachilleres Técnicos y Bachilleres Técnicos en Bilingiie
Progresivo, ambos en la Modalidad Presencial.

En cuanto a la segmentacion en el servicio educativo que ofertamos, identificamos dos tipos de clientes actuales:
cliente/usuario (alumnos) y cliente/beneficiario (Padres de familia, Siguiente Nivel Educativo, y Empleadores).

Los clientes potenciales son aquellos estudiantes de tercer grado de escuelas secundarias (nivel basico), que aspiran
ingresar a nuestra dependencia, como ya se mencioné en el Criterio 2 de Estrategias, en el periodo de Abril — Junio del
2017 tuvimos 6218 aspirantes de los cinco planteles que forman la EIAO, este niUmero es superior a la capacidad
instalada (3082 espacios, septiembre 2017) por lo que la absorcién de alumnos en el 2017 es alrededor del 49%; esto
demuestra que la aceptacion del mercado es muy alta. Sin embargo, nos ha demandado un reto adicional, el cual es
lograr aumentar la cobertura ante la creciente demanda de espacios (Indicador cantidad de aspirantes confirmados
para primer semestre). Como se puede apreciar en los resultados se han incrementado los espacios educativos
(Indicador Alumnos inscritos de primer ingreso), Como comentamos en el Criterio 2 aun asi, identificamos como
una oportunidad, incursionar en el mercado de la Educacion Media Superior en otro tipo de Modalidades. Contando la
totalidad de los estudiantes inscritos en los 6 semestres, atendemos 8346 alumnos (poblacion total, 2017).
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Ademas, en el area metropolitana de la ciudad de Monterrey y municipios circunvecinos el mercado de la Educacion
Media Superior se segmenta:

1. Factor geogréafico, los alumnos prefieren centros escolares cercanos a su zona de residencia.

2. Factor socioecondémico, es otro determinante en las preferencias de los clientes de este mercado,
conformandose de la siguiente manera:

Nivel Socioecondmico Tipo de secundaria proveniente Tipo de preparatoria ala que ingresan

Alto y Medio Alto Privada. Privada
Medio, Medio Bajo y Federales y Estatales. Publicas, UANL y privadas incorporadas a la UANL (con reconocimiento y validez de
Bajo. sus planes de estudio).
Medio Bajo y Bajo Federales y Estatales. Subsistemas Federal y Estatal

Tabla 78 — Datos del nivel socioeconémico de nuestros alumnos.

De acuerdo a nuestra mision que es la de “formar bachilleres técnicos innovadores y competitivos”, aplicamos
mecanismos para mantener una comunicacion efectiva, detectando y satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes
(Tabla 89); mediante el analisis y seguimiento de los resultados se generan propuestas de mejora, evaluandolas con
base a los recursos y capacidades de la dependencia y se estableceran en un Plan de Trabajo. (Ver Resultados
satisfaccién de alumnos).

2.- Utilizar las herramientas de marketing, la investigacion de mercados, encuestas de los
clientes/ciudadanos/usuarios y otras formas de adquirir informacion para determinar las
necesidades y expectativas de los mismos y grupos de interés respecto a los productos y servicios,
tanto en la actualidad como en el futuro.

En la EIAO tenemos implementados procedimientos y practicas cuyos propdsitos son: identificar las necesidades
actuales y futuras de nuestros clientes, atender sus requerimientos y medir su nivel de satisfaccién; con el fin de adecuar
y mejorar los programas y servicios para satisfacer dichas necesidades.

MECANISMOS PARA DETECCION DE NECESIDADES Y
SATISFACCION.

v

Encuestas, Pruebas EXANI| |, ENLACE y CEPA, Evaluaciones

Alumnos Acad(.émicas, Promedio ) de Examenes Indicativos, Programa de - -
Tutorias, DESMAG, Buzén de Quejas, Sugerencias y/o Felicitaciones| | Revisiony analisis
entre otros. en Jumas Yy

l Reuniones
Padres de Encuestas, Junta con Padres de Familia, Programa de tutorias, Buzén Pg’g:aam:i?s
Familia de Quejas, Sugerencias y/o Felicitaciones, entrevistas, entre otros. Semestre. 3

Siguiente Nivel
Educativo

Prueba EXANI Il de CENEVAL

Empleadores Encuestas y Entrevistas con Empleadores

Comunidad

Encuestas, Entrevistas y Visitas a la EIAO
(Es
Prioridad?
4

Ejecucion y Seguimiento en

Reuniones de trabajo Incorporacion de Necesidades Actuales, Futuras y

satisfaccion a Procesos Clave y de Apoyo a
través de acciones y/o proyectos de mejora. 5

programadas durante el
Semestre. 6

Figura 7 — Herramientas de marketing y encuestas con clientes.

Laincorporacién de las necesidades y/o requerimientos de los clientes a los procesos de la dependencia tiene
como objetivo “atender dichas necesidades y/o requerimientos a través de la implementacion de acciones y proyectos
de innovacién y mejora, enfocados a incrementar el nivel de satisfaccion de nuestros clientes.” Para lograr este objetivo
se cuenta con el Diagrama de Deteccién e Incorporacion de Necesidades y Satisfaccion del Cliente, en el que
identificamos a nuestros clientes (1): Alumnos, Padres de Familia, Siguiente Nivel Educativo, Empleadores y
Comunidad, a quienes se les aplican los Mecanismos para la Deteccién de Necesidades y Satisfaccion (2), de esta
manera identificamos y registramos sus necesidades actuales, futuras y el grado de satisfaccion alcanzado. Cada
responsable analiza, revisa y se prepara para su revisiébn en reuniones (3) como Revisién Directiva, Reuniones
Administrativas, Académicas, de trabajo de cada departamento, en donde se revisa y analiza la informacion de
necesidades y satisfaccion de nuestros clientes. Si es una prioridad (4) la necesidad del cliente se crean planes de
accion y proyectos de mejora continua los cuales incorporan las necesidades actuales, futuras y satisfaccion en los
procesos clave y de apoyo (5), si no lo es pasa a segundo término para un proximo andlisis. Posteriormente se le da
seguimiento ejecutando las acciones correspondientes y dar respuesta a las necesidades y expectativas de nuestros
clientes (6).
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3.- Disefiar y desarrollar productos y servicios nuevos y/o mejorados, para atender las necesidades y
expectativas de los clientes/ciudadanos.

El Proceso de Disefio y Redisefio de programas de bachillerato técnico (Figura 6) muestra que los programas
analiticos se disefian internamente en la Escuela Industrial y Preparatoria Técnica “Alvaro Obregén” con el trabajo en
equipo de la Secretaria Académica y el area de Formacion para el Trabajo. Esta actividad se realiza conforme a tres
lineamientos de disefio, los cuales estan enfocados a diferentes formas en que se presenta la necesidad de aplicar
algun ajuste en los programas y se pueden llevar a cabo en cualquier momento ya que no llevan un orden cronolégico
entre ellos.

Disefo de Carrera Técnica Redisefio de Carrera Técnica Reestructuraciéon de Carrera
Técnica.

Figura 8 — Lineamientos para el proceso de Disefio y Redisefio de Carreras Técnicas.

1. ElDisefio de Carrera Técnica, se aplica con la intencion de validar los programas y planes de estudios por parte
del sector laboral o instituciones que se encuentren directamente vinculadas a cada una de las carreras ofertadas en
nuestra dependencia para mantenerlas a la vanguardia y acordes a las necesidades actuales de los empleadores.
Respecto al cambio en el Modelo Académico UANL corresponde a la adecuacion que debemos hacer en la preparatoria
para dar respuesta pertinente a los cambios presentados en las propias exigencias de la Universidad, lo cual se plasma
en su Visioén y plan de trabajo académico.

2. Laredisefio de carrera técnica de las unidades de aprendizaje, siendo estos detectados como necesarios por
parte de cada coordinador de carrera en conjunto con su grupo de maestros integrantes; todo este trabajo se realiza de
manera colegiada.

3. La reestructuracidon de carrera técnica procurando asegurar su pertinencia y viabilidad de cada una de las
unidades de aprendizaje, alineado en todo momento a los planes de estudio con los que se esté trabajando en la
preparatoria.

Para cada uno de los lineamientos de disefio mencionados, los departamentos de Subdireccién Académica, Secretaria
Académica y la jefatura de formacién para el trabajo convocan a una reunién con los coordinadores de las carreras
involucradas para indicar el procedimiento a seguir; para que posteriormente ellos convoquen a los integrantes de su
area técnica con la finalidad de desarrollar la propuesta de manera colegiada. Cuando las coordinaciones de carreras
involucradas desarrollan la propuesta, son apoyados en ello por parte de personal de Secretaria Académica quienes a
su vez realizan la revision pedagodgica pertinente a manera de que cumpla con los requisitos de cada uno de los
lineamientos que se esté aplicando. Al terminar el trabajo del disefio o redisefio de los programas, Secretaria Académica
conforma la propuesta para presentarla en Direccion para que ésta sea validada ya sea por la Junta Directiva o por la
Comisién Académica de la preparatoria para su autorizacion.

Posteriormente la Direccion expide un oficio que es llevado a Direccion de Estudios de Nivel Medio Superior, quien con
su validez lo envia a Secretaria Académica de Rectoria, la cual después de revisar las propuestas las envia al H.
Consejo Universitario, para su aprobacion. Una vez autorizada la propuesta, Secretaria Académica de la EIAO convoca
a Jornada de Planeacién Académica al personal docente y en las respectivas mesas de trabajo se entrega el material
correspondiente a la unidad de aprendizaje, siendo aqui donde se establece la elaboracion de todas las evaluaciones
ordinarias y extraordinarias; quedando los docentes como responsables de llevar todo este trabajo colegiado a las aulas
de clase. Ya en el aula, el docente aplica estrategias de ensefianza-aprendizaje para el desarrollo de su clase, y el
coordinador de carrera o una persona asignada verifica el avance programatico (puede ser en el aula y/o en reunion de
trabajo durante el ciclo escolar), cotejando el cumplimiento de objetivos y, en caso de no lograrse, se determinan
acciones y/o proyectos de mejora.

4.- Usar la innovacion, la creatividad y las nuevas tecnologias para desarrollar mejores productos y

servicios.

Atendiendo a las reformas de nuestro entorno, las instituciones de Educacion Superior y Media Superior del pais, estan
obligadas a responder con oportunidad y eficiencia para proveer del capital humano especializado y altamente
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competitivo que demanda el nuevo mercado laboral. Por ejemplo, los cambios estructurales que tienen el fin de
modernizar el sector energético nacional permitiran impulsar el crecimiento econémico, generar empleos, incrementar
la inversién en energias renovables y priorizar el cuidado del medio ambiente, que se traducira en la mejora de la calidad
de vida de los mexicanos y en un mayor progreso del pais. Por ello las universidades son un factor clave para el éxito
de esta reforma al proveer de profesionales competentes.

Es compromiso social de la UANL, adecuar con oportunidad y calidad los curriculos a las necesidades particulares
derivadas de la Reforma Energética Nacional del 2013, como parte de la estrategia nacional 2011-2015 en su eje
transversal de desarrollo tecnolégico y capital humano. La UANL es reconocida por su calidad educativa a nivel nacional
e internacional y esta preparada para ofrecer una plataforma académica, cientifica y tecnolégica adecuada para la
formacion o conversién de recursos humanos que atiendan las necesidades que requerira el sector energético.

Como escuela industrial y preparatoria técnica, perteneciente a la UANL tenemos la facultad de disefiar programas
educativos que respondan a las necesidades particulares del sector energético. En un esfuerzo conjunto con nuestra
Maxima Casa de Estudio, disefiamos la carrera de técnico en Energias Renovables donde aplicamos la innovacion, la
creatividad y las nuevas tecnologias para desarrollar nuestro producto e incrementar nuestros servicios. De tal manera
que el bachillerato de energias renovables se articula de otros conocimientos y aportes proporcionados por los
bachilleratos técnicos: Mecanico Eléctrico, Mecatronica Industrial, Electrénica y Electricidad, da como resultado un
Bachillerato multidisciplinario.

El técnico en Energias Renovables sera un profesional capaz de reconocer el funcionamiento de sistemas de energias
renovables, asi como ejecutar labores de montaje y mantenimiento de fuentes de generacion de baja y media potencia
especializandose en fuentes de energia edlica y fotovoltaica.

5.- Determinar las mejoras de la cartera de productos y servicios optimizando la cadena de valor
(ampliando, simplificando, redisefiando...), personalizando para el cliente/ciudadanos/usuarios los
productos/servicios o agregando servicios/productos que complementen a los actuales.

La EIAO mejora sus procesos académicos y administrativos a través del Sistema de Administracion de Calidad (SAC),
y esto nos ha permitido incrementar la calidad y la cantidad de la cartera de productos y servicios, que nos permite
optimizar la cadena de valor, a lo largo de los afios, para esto contamos con mecanismos para detectar las
necesidades actuales y futuras de los clientes (Figura 7). Algunas mejoras de la cartera de productos y servicios
establecidos en los ultimos afios se muestran en la siguiente tabla.

Producto/Servicio Mejora Alcance Frecuencia/ Responsable
inicio
Creacion nuevas unidades: Guadalupe, Ampliacién de la cobertura: Alumnos, Padres de Segun el Director
Monterrey I, San Nicolas, Linares 'y Afio 1995 — 3,950 alumnos. Familia'y presupuesto /
Monterrey |I. Afio 2017 — 8346 alumnos. Empleadores. 1989.
Ampliacién en la diversidad del En 1998 se tenia presencia dos carreras Alumnos. Anual Director y Depto. de
programa de movilidad académica técnicas en los Liceos en Francia; para el /1998. Movilidad Académica.
internacional a Francia. 2018 contamos con nueve carreras
técnicas. Incremento del 53%.
Redisefio Carreras Técnicas. Sistemas Se tenian 10 carreras para el afio 2003; y Alumnos, Segun Director, Subdirector
Computacionales, en Informatica para se increment6 a 13 carreras para el empleadores y lineamiento de académico, Secretario
Administrativa y Mecatrénica Industrial. afio 2004. siguiente nivel disefio / 1989. Académico.
educativo.
Disefio Nueva Carrera Técnica. 14 carreras en el 2008. Alumnos, Segln Director, subdirector
Mantenimiento Aeronautico. empleadores y lineamiento de académico, Secretario
siguiente nivel disefio / 2008. Académico.
educativo.
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Producto/Servicio Mejora Alcance Frecuencia/ Responsable
inicio
Redisefio de Carreras Técnicas. “Tecnologias de la 15 carreras en 2010. Alumnos, Segln Director, subdirector
Informacion y de la Comunicacion (Enfoque empleadores y lineamiento de  académico, Secretario
Programacién Web y, Disefio Gréfico) y, Carrera siguiente nivel disefio / 2008. Académico.
“Administrador Contable”. educativo.
Disefio Nuevas Carreras Técnicas. Bachillerato 17 carreras en 2015. Alumnos, Segun Director, subdirector
Energias Renovables y Mecanico Eléctrico. empleadores y lineamiento de  académico, Secretario
siguiente nivel disefio / 2015. Académico.
educativo.

Centro de Innovacién e Investigacion en Ingenieria Se crea como fortalecimiento a Alumnos, Segln Director y el
Aeronautica. Fortalecer la preparacion del Técnico los servicios académicos de empleadores y actualizacion de coordinador de carrera.
en Mantenimiento en Aeronautica. atencion a los alumnos de  siguiente nivel contenidos

aeronautica con practicas en educativo. académicos/

talleres de vanguardia. 2009
Sistema Dual. Carrera Técnica Formacion de técnicos Alumnos, Padres Inicia en Agosto  Director, Subdireccion
Maquinas - Herramientas Industriales y/o (80 practica / 20 teoria) de familia y 2018. Académica, Secretaria
Mecatrénica Industrial. directamente en la industria.  Empleadores. Académica.

Consolidar mantenimiento de

troqueles.
Cluster de Herramentales. Integracion con el Para la EIAO Comunidad Inicio en Octubre Director, Subdireccion
Cluster a través de programas de mantenimientoy Fortalecer el conocimiento (Técnicos y 2017. Académica, Secretaria
ajustes de troqueles y moldes; se busca apoyar a  especializado para los Trabajadores), y Académica, Vinculacién
las necesidades del sector metalmecanico en la instructores de la carrera  Empleadores. y Educacion Continua.
formacion de capital humano técnico especializado técnica.
para el mantenimiento herramental. Para el Alumno

Generar una propuesta de
mayor en el mercado laboral
(contratacion del 300% de
salario mayor que un técnico
no especializado).
Para los Empleadores
Cobertura de capital humano
técnico especializado para el
mantenimiento herramental.
Tabla 79 - Cartera de productos y servicios

1.- Implantar nuevos métodos relacionados con la produccion y distribucién de productos y servicios.
La implantacion de nuevos métodos para la prestacién del servicio educativo (PBC-SINEMS), nos ha llevado a modificar
nuestra estructura y mejorar los conocimientos, habilidades y actitudes del personal de nuestra organizacion, con apoyo
de estrategias de capacitacion y desarrollo que se ven proyectadas en nuestra estructura organizacional (Sistema de
Gestion de Calidad). Adicionalmente se ha buscado mejorar la productividad en los procesos y servicios, ademas de
ser reconocidos en &mbitos nacionales e internacionales (Modelos de Calidad y Competitividad).

La siguiente tabla presenta algunos de los mecanismos que muestran nuevos métodos de trabajo:
Mecanismo Descripcion Frecuencia Responsable
y Afo.
Padrén de Buena Mecanismo de la Sub Secretaria de Educacion Media Superior (SEP), que permite Durante el  Director, Secretario
Calidad — SINEMS. evaluary, en un futuro inmediato, elevar la calidad de los planteles del nivel medio superior semestre / Académico y el Jefe

del pais. Se sustenta en la Reforma Integral de la Educacion Media Superior; con ésta 2008. del Depto. de Padron
se unifican sus criterios de formacion académica pero conservando sus programas y de Buena Calidad
planes de estudio, dentro de un Marco Curricular Comun (MCC) basado en competencias EIAO.
-genéricas, disciplinares y profesionales- que conformaran el perfil de egreso del
estudiante.
Sistema de Gestion La Norma ISO 9001:2015 en su actualizacién provocé las mejoras a nuestros procesos y 2006 / Director y Gestor de
de Calidad ISO  servicios mediante los principios de enfoque a procesos, ciclo de Deming y pensamiento Durante el Calidad.
9001:2015 basado en riesgos. ciclo escolar.
Participacién en Instrumento poderoso para desarrollar las capacidades de la EIAO ya que la aplicacién 2011/ Anual.  Director, Jefe de
Premios de Calidad de evaluaciones objetivas permiten identificar el nivel de madurez que manifestamos en Estandarizacion y
y Productividad nuestros procesos frente a un Modelo de Calidad y Competitividad de nivel nacional e Competitividad.

internacional; propiciando mejorar el prestigio y la reputacién de la dependencia, creando
certidumbre y confianza con los grupos de interés.
Tabla 80 — Métodos de trabajo.
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2.- Planificar la prestaciéon del servicio, en funcién de las necesidades de los
clientes/ciudadanos/usuarios y de las capacidades de la organizacion. Utilizacién vy
aprovechamiento de herramientas y metodologias especificas, TIC’s, etc. para dicha planificacién.

Una base importante para hacer funcionar nuestra planeacion estratégica, es la definicién de las necesidades de los
clientes/usuarios (demanda educativa), y la alineacion de los recursos y capacidades de la EIAO (oferta educativa)
tomando las decisiones pertinentes. Utilizando y aprovechando las herramientas tecnolégicas que la UANL, a
través de la Direccién de Tecnologias de la Informacién, desarroll6 “La Plataforma Tecnoldgica SIASE”, que nos permite
optimizar los procesos de administracién de los departamentos de la dependencia (Escolar, RH, Finanzas, entre otros)
y asi obtener informacion en forma oportuna y confiable para la toma de decisiones.

SE ANALIZAN Y SE DA SEGUIMIENTO A :
LAS NECESIDADES DE RESULTADOS Ag;%g'@ﬁg#o[’ﬂ
DE CLIENTES/USUARIOS - > =

PLANIFICACION DEL
SERVICIO

PLATAFORMA SIASE PLATAFQRMA SIASE PLAN DE
ESTUDIOS
+

1 SECRETARIA [o\y/Ae[s):\s]=] RECURSOS
PROMOQVIDO ACADEMICA -1l ko] HUMANOS

PLATAFORMA SIASE PR

—  SIGUIENTE SEMESTRE +——— CREDITOS JCADEMICOS - PLATAFORMA
o
: 2  PROMOVIDO? SIASE
CREDITOS ACADEMICOS SERVICIOS
l >=51% ESCOLARES
ASESORIAS FORMALES +—__  NOPROMOVIDO - 3
PLATAFORMA SIASE 7
PROYECCION DE GRUPQS —

QUEDA FUERA DE LA UANL EVALUACION DEL PLATAFORMA SIASE

— PLATAFORMA SIASE PROCESOQ ENSENANZA
APRENDIZAJE —
PLATAFORMA SIASE SUBDIRECCION
S ES N ¢Es Sexta ADMINISTRATIVA
— PROMOVIDO N Oportunidad?
% PROCESO ENSENANZA —
N APRENDIZAJE —
PLATAFORMA SIASE PROCESODE [iidisusdl
INSCRIPCION/
REINSCRIPCION
R S -
CARRERA? I :
EGRESADO EIAQ REINSCRIPCION — SIASE
— PLATAFORMA
N s PLATAFORMA SIASE SECRETARIA T
ACADEMICA ESCOLARES

Figura 9 — Planificacién de Servicios.

3.- Definir los indicadores y las actividades para hacer el seguimiento de la eficaciay eficienciade todos
los procesos: controles de calidad, objetivos, responsables, dinamica de gestién y seguimiento,
gestion de no conformidades internas, etc.

La EIAO documenta sus procesos académicos y administrativos en el Sistema de Gestion de Calidad (SGC), esto nos
ha permitido su estandarizacion a través de tres mecanismos de evaluacion que nos permiten implementar o definir los
indicadores de los procesos de la dependencia que impactan en los objetivos de la organizacion.

Métodos de Descripcion Frecuencia/ Afio Responsable
Evaluacién.
Proceso de Analisis de Mediante este proceso se establecen los indicadores de acuerdo a los  Semestral / 2005. Director y
Cumplimiento de Metas resultados de los procesos, evaluando y analizando su cumplimiento contra Comité de Calidad.
del SGC. las metas establecidas, en caso de ser detectadas variaciones o

incumplimientos se realizan las acciones pertinentes para mejorar los
Procesos de Auditorias Se auditan los procesos de la dependencia, mediante los criterios de la Internas Semestrales Gestor de Calidad,

Internas y Externas. Norma 1SO 9001 — 2015 de acuerdo al alcance establecido en el plan de Externas Anuales / Equipo Auditor y

auditorias con el propésito de identificar el desempefio de los mismos. 2005. Casa Certificadora.
Proceso de Evaluacion De acuerdo de los resultados obtenidos de las encuestas de satisfaccion del Semestral / Estadistica y
de la Satisfaccion del cliente, éstos se analizan y posteriormente se establecen acciones de mejora, 2005. Comité de Calidad
Cliente. proyectos o innovaciones.

Tabla 81 — Métodos de evaluacion.

4.- Definir y gestionar el servicio de atencion (responsables, plazos, formato, enlace con los procesos
de mejora, quejas, reclamaciones y sugerencias...)
En la EIAO se ha trabajado bajo la premisa del servicio al cliente con calidad y eficacia, para ello han definido y
gestionado tres mecanismos del servicio de atencién a nuestros clientes, que permiten interactuar y mantener una
comunicacion directa con los mismos.
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Puntos de Atencién
a Clientes

Responsables

Infor
maes

Coordinacion de la
unidad y Jefe de
Tutorias.

Jefe de Orientacion.

Tipo de Servicio

macion sobre alumnos,
tros, tutores, permisos y
justificantes.

Orientacién Psicolégica y

Vocacional a los alumnos.

Subdireccion
Administrativa

+ Areas de Servicios escolares.

Recepcion.
Trayec

Becas y prorrogas.

Proceso de inscripcion y

reinscripcion.
toria Académica (kardex).

Calificaciones parciales.
Calificaciones Finales.

Recursos Financieros.

Cobros de servicios financieros, de

cuotas, oportunidades, kardex,
inscripciones de cursos y

Estadistica.

+ Quejas, Q
sugerencias y

felicitaciones en

forma digital.
Medios electrénicos  Recepcioén Direccion y
+ Teléfono Depto. de Imagen

+ Correo electrénico
+ Redes sociales.

devoluciones.
uejas, sugerencias y
felicitaciones.

Dudas sobre actividades de la
preparatoria e informacién general.
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Plazos

Atencién inmediata o

Enlace con los procesos
documentados

Procedimientos y formatos de

cita para el siguiente dia. atencion a alumnos, tutores y padres

Por citas.

Atencién inmediata o

cita para el siguiente dia.

Inmediato.
3 dias.
72 hrs.

Finales de semestre.
Atencién inmediata.

Durante el semestre.

Respuesta inmediata.

Tabla 82 — puntos de atencion a clientes.

de familia.

Procedimientos y formatos de
atencion a los alumnos y padres de
familia.

Procedimiento y Solicitud de Beca o
prorroga.
Procedimiento
reinscripcion.
Procedimiento
Captura de minuta

Manual de Servicios Escolares.
Procedimiento Captura de Minuta.
Alineado a las leyes de reglamento de
ingreso y egreso de la UANL.

de Inscripcion y

Procedimiento de quejas, sugerencias
y felicitaciones.

Objetivos de Calidad y procedimiento
de imagen.

En la ejecucion de los mecanismos se obtienen resultados que nos han permitido analizar, mejorar y crecer académica
y administrativamente. Ademas, desde el 2016, contamos con el procedimiento de Andlisis y Seguimiento de resultados
del departamento de estadistica, donde se revisan las tendencias, se compara el resultado con metas y objetivos para
identificar el cumplimiento de la estrategia. En caso de no cumplirse con las expectativas se elaboran planes de accion

para la mejora continua.

5.- Analizar y gestionar el ciclo de vida atil de los productos y servicios.
La planeacién de productos y servicios principales (oferta educativa) en nuestra dependencia inician anualmente con
un proceso de Andlisis y Seguimiento de Resultados (Direccion, Recursos Humanos, Servicios Escolar y Secretaria
Académica) en relaciébn a las necesidades y expectativas de nuestros clientes (alumnos, padres de familia y
empleadores), donde determinamos el ciclo de vida de nuestros productos y servicios; llevando a cabo las gestiones
necesarias para la continuidad del producto o servicio, o para su salida del mercado.

SE ANALIZAN Y SE DA
LAS NECESIDADES D

PLANEACION DE

PRODUCTOS Y
SERVICIOS PRINCIPALES1

LINEAMIENTOS DE DISENO

REDISENO DE UN
PRODUCTO/SERVICIO

LS

CREACION DE UN NUEVO
PRODUCTO/SERVICIO

Figura 10 — Planificacion de productos y servicios principales

SEGUIMIENTO A
E RESULTADOS

DE CLIENTES/USUARIOS -
PLATAFORMA SIASE

¢(EL PRODUCTO
/SERVICIO TIENE
DEMANDA POR
ALUMNO

N

(ES
DEMANDADO
POR EL
EMPLEADOR?

CONTINUA LA
PLANEACION

DEL SERVICIO 2

YA NO SE

OFERTA
3
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1.- Definir un proceso de “puesta en el mercado”, alineado con la estrategia organizacional
estableciendo herramientas adecuadas para consorcios, internet, redes sociales, publicidad, etc.

La preparatoria realiza estrategias de promocion de nuestros procesos y servicios principales (oferta educativa) que
brinda, realizando acciones que se vinculen con nuestros grupos de interés (Fuentes de informacion, Figura 3), esto se
lleva a cabo considerando nuestras capacidades y recursos para obtener los mejores resultados. Esta promocién
permite proyectar nuestra imagen al exterior e interior, difundiendo las actividades que se realizan y el impacto social
que se tiene. El impacto en el proceso de la promocion como los aspectos de recursos, competencias y motivacion se
asegura por medio de mecanismos de promocién y comercializacién, que los llevan a cabo el personal docente y
administrativo, con mas de 30 afios de experiencia y permanencia en la preparatoria. En la siguiente tabla mostramos
los nueve mecanismos que, alineados a la estrategia, permiten soportar el proceso de puesta en marcha en el mercado.

Mecanismos de promocién y Descripcion Frecuencia/ Responsable
comercializacion Afio
Programa de Visitas a Los docentes de nuestra dependencia presentan la oferta educativa, Anual/ Secretaria Académica.
Secundarias Publicas y mencionando las diferentes modalidades de bachillerato y los programas de 2009.
Privadas. formacién integral.
Diptico de Oferta Educativa. ~ Personal de apoyo de la Secretaria Académica, proporciona un documento Anual/ Secretaria Académica.
para promover la Oferta Educativa de la EIAO. 1990.
Reuniones con Padres de Espacio para mostrar los diferentes servicios de nuestra dependencia; asi Durante el Depto. Tutoria.
Familia. mismo obtener informacion de las necesidades particulares de los padres Semestre /
de familia. 20009.
Atencién personalizada a Durante las reuniones con los Padres de Familia se les informa los horarios Permanente / Depto. Tutorias.
través de citas. de citas en caso de requerirlo. 2009.
Péagina Web de la EIAO. Muestra el catdlogo de servicios de la dependencia, asi como noticias Permanente / Depto. Imagen.
relevantes. 2009.
Redes Sociales (Facebook, Se difunden las actividades diarias de la dependencia través de imagenes Permanente / Depto. Imagen.
Twitter, Instagram). y videos; asi mismo es un canal de comunicacién en el que se presentan y 2012.
se atienden las inquietudes de nuestros grupos de interés.
Logros de los Premios de La implementacién de modelos de calidad y competitividad, han permitido Anual / Jefe de Estandarizacion
Calidad y Competitividad. fortalecer y mejorar los procesos de la dependencia con una metodologia 2011. y Competitividad.

de benchmarking y deteccién de necesidades y expectativas de nuestros
grupos de interés.

Alianzas internacionales. La movilidad académica internacional ha permitido a nuestra dependencia Anual / Director,
tener presencia en Liceos en Francia, para especializar a los alumnos 1998. Jefe de Movilidad
candidatos. Académica
Internacional.
Alianzas con empleadores. A través de la participacion de nuestros alumnos en los programas de Permanente/ Secretaria Académica, y
Servicio Social, Practicas académicas de la carrera Trabajo Social, y Bolsa 2006. Jefes de:
de Trabajo, fortalecen las alianzas con nuestros empleadores. Ademas los Servicio Social,
empleadores son parte fundamental de nuestro Disefio y Residefio de Coordinador de Carrera,
programas técnicos (Figura 6). Bolsa de Trabajo.

Figura 83 — Mecanismos de promocién y comercializacion.

2.- Potenciar, crear y difundir la marca o imagen corporativa, que transmita los valores de la
organizacion, a través de acciones publicitarias o de marketing.

La dependencia cuenta con ocho mecanismos (Tabla 52- Programas sociales, culturales y sustentables) para
potenciar, crear y difundir nuestra marca o imagen, transmitiendo los valores a través de acciones que nuestros
alumnos, padres de familia y personal administrativo y docente demuestran en sus actividades diarias provocando
acciones de publicitarias o de marketing. Ademéas contamos con otro mecanismo que nos ayuda a realizar lo anterior,
es la participacion de nuestros alumnos en actividades deportivas que representan a nuestra dependencia hacia el
exterior, durante el semestre.

3.- Establecer canales de comunicacién a través de los cuales ofrecer las propuestas de valor de sus
productos o servicios para cada segmento de clientes/ciudadanos actuales y potenciales.
Para ofertar nuestras propuestas de valor de productos o servicios, para cada segmento de clientes actuales y
potenciales, utilizamos canales de comunicacion establecidos en nuestra dependencia, y estos se describen a
continuacion.
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Segmento de Canales de comunicacion Propuesta de valor Frecuencia/Afio Responsable
Cliente
Alumnos Redes Sociales y atencién a través + 17 carreras técnicas. Permanente/ Secretaria Académica y
del personal de las oficinas. + Estudio de B.T. Bachillerato Técnico 2006. Depto. de Imagen.
Bilinglie Progresivo + Programa de

Movilidad Académica Internacional
Padres de familia Redes Sociales y atencién a través + Disefio y Redisefio de los Planes y Permanente/ Secretaria Académica y

del personal de las oficinas. Programas de Estudio. 2006. Depto. de Imagen.
+ Personal docente con formacién en el
extranjero.
Siguiente nivel Reunién con facultades. + Disefio y Redisefio de los Planes y Permanente/  Subdireccién Académica.
educativo Programas de Estudio. 2014.
Empleadores Redes Sociales, Reuniones con + Diseflo y Redisefio de los Planes y Permanente/ Secretaria Académica,
academias y atencion a través del Programas de Estudio de B.T. 2007. Deptos. Imagen y, Bolsa
personal de las oficinas. + Programa de Movilidad Académica de Trabajo.

Internacional.
+ 17 carreras técnicas
Egresados de Visitas a secundarias, diptico de + 17 carreras técnicas. Permanente/ Secretaria Académica y
Secundarias. oferta educativa, Redes Sociales. + Oferta educativa en 5 planteles. 2007. Depto. de Imagen.
+ Programa de Movilidad Académica
Internacional.
Tabla 84 — Canales de comunicacién.

4.- Establecer indicadores de control y seguimiento de productos/servicios individuales: coste-
beneficio, valor afiadido, etc.
Los indicadores de control y seguimiento de los productos y servicios principales de la dependencia, se muestran
a continuacion.

Indicadores de control Valor afadido. Frecuencia/ Inicio Responsable
Eficiencia terminal. Guia para el establecimiento y desarrollo de estrategias para incrementar Generacional / 2006. Subdireccion
la cantidad de alumnos egresados. Académica.
Aprovechamiento Es un control del nivel académico del alumno, en relacion a los Semestral / Subdireccién
académico. conocimientos académicos adquiridos. 2006. Académica.
Aprobacion. Es una forma de medir la eficacia del proceso de ensefianza aprendizaje Semestral / Subdireccion
(primera oportunidad). 2006. Académica.
Asesorias formales. Es una forma de medir la correccién del proceso de ensefianza Semestral / Secretaria Académica.
aprendizaje. 2006.
Indicadores de Valor afiadido. Frecuencia/ Inicio Responsable
seguimiento.
Alumnos en nivel Es un control de la eficiencia del proceso de ensefianza aprendizaje. Anual / Secretaria Académica.
superior 2006.
Alumnos en sector Es un control de la eficiencia del proceso de ensefianza aprendizaje. Durante el semestre / Vinculacion y Bolsa de
laboral 2006. Trabajo.

Tabla 85 - Indicadores de control y seguimiento de productos y servicios.

Como apoyo a la estrategia de la dependencia, en el 2010 se establecié un area de estadistica que monitoreaba
indicadores de satisfaccion del cliente; de acuerdo a los requerimientos de la Norma ISO 9001:2008, al Padron de Buena
Calidad (antes Sistema Nacional de Bachillerato) y a los Modelos de Calidad y Competitividad. En 2013 se cre6 el
Departamento de Estadistica, cuya funcién principal es registrar los indicadores clave y de seguimiento, cada
responsable llena su indicador y establece sus lineamientos de control, posteriormente el jefe validara el indicador a
monitorear por parte del responsable de &rea o departamento.

5.- Evaluar el impacto de las estrategias, planes, canales de distribucién de productos/servicios
realizando su seguimiento, desarrollo de servicios complementarios, contactos, etc. con el fin de
determinar los niveles de satisfaccion de los clientes/ciudadanos.

El impacto de las estrategias, las evaluamos a través de cuatro mecanismos: Andlisis y seguimiento de resultados,
procesos de auditorias internas y externas, evaluacion de la satisfaccion del cliente, asi como en reuniones de academia
y carrera técnica, (descritos en la Tabla 89); los canales de distribucién para nuestro principal producto (egresado) son
dos: Vinculacion y Bolsa de Trabajo (Base de Datos de Egresados) y Siguiente Nivel Educativo (Examen Nacional de
Ingreso a Facultad).

En la siguiente tabla mostramos la forma en que se monitorean: el seguimiento de nuestras estrategias, la medicion del
impacto y los servicios complementarios.

Estrategia Impacto Seguimiento Servicio complementario
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Del 2013 al 2017 es del 8.5%
de crecimiento.

a) Mejorar la Eficiencia Terminal.

Del 2013 al 2017 es del 3.8%
de crecimiento.

b) Incrementar el
aprovechamiento académico de

Escuela Industrial y Preparatoria Técnica “Alvaro Obregén”

Posterior a la Evaluacién del proceso
ensefianza — aprendizaje de la Figura 6.

Posterior a la Evaluacién del proceso
ensefianza — aprendizaje de la Figura 6.

+Tutorias y Orientacion.
+Actividades de desarrollo integral.
+Servicio Social.

+Asesorias preventivas y remediales.
+Tutorias y Orientacion.

los estudiantes.
c) Disefio de Programas
Técnicos de Estudio.

En el 2013 eran 15 carreras
técnicas. En el 2017 son 17
carreras técnicas.

Del 2013 al 2017 es del 4.8%
de crecimiento de satisfaccion

Mediante el Diagrama de Flujo
del ciclo de vida del producto (Figura 4)

+Vinculacién con grupos de interés
laboral y educativo.

+Atencion en ventanilla.
+Incremento en el ancho de banda

d) Fortalecer los mecanismos de
comunicacioén con el cliente.

Mediante el Punto 6 (procesos de
comunicacién con el cliente.

del cliente. Figura 7. (WIFI).

e) Mejorar las instalaciones Del 2013 al 2017 es del 4.8% Mediante el Punto 6 (procesos de +Climatizacion.

educativas. de crecimiento de satisfaccion comunicacion con el cliente). +Vinculacién con empresas
del cliente. Figura 7. (donaciones).

Tabla 86 — Seguimiento de las estrategias.

6.- Mantener lainnovacién y la creatividad en las relaciones con los clientes/ciudadano/usuarios.
Desde 2007, los departamentos de: desarrollo Integral, area de formacion de bachillerato general, area de formacion
para el trabajo, desarrollo sustentable; son los principales medios para establecer las actividades interdisciplinares que
fomentan en los alumnos la innovacion y creatividad, en donde se ponen en practica las competencias adquiridas de la
carrera técnica a la que pertenecen, por ejemplo: ExpoEmprendedores, Concurso de Roboética, Obras de Teatro,
Francofonia, Muestras Gastronémicas, Exposicion Técnico Cultural de la EIAO.

1.- Determinar y satisfacer los requisitos de los clientes/ciudadanos en sus relaciones a corto, medio y
largo plazo con la organizacion.

Determinar las necesidades de los clientes es un factor determinante para realizar estrategias oportunas que permitan
cubrir en diversos plazos las expectativas del cliente, por ello se llevan a cabo diversos mecanismos (Tabla 89) para la
identificacién de los mismos. Los métodos utilizados para identificar las necesidades se encuentran referenciados en el
punto 5B- herramientas de marketing, herramientas de mercado y encuestas de los clientes. Para satisfacer las
necesidades detectadas, se recopila, mide, analiza las necesidades exponiéndose acorde al procedimiento de analisis
y seguimiento de resultados, monitoreado por cada jefe de departamento o &rea; una vez que se valore positivamente
se realizan las adecuaciones necesarias para su funcionamiento, posteriormente se refleja en la planeacién estratégica,
para después formar parte de la cultura de la preparatoria.

2.- Establecer y mantener un didlogo con los clientes/ciudadanos basado en

transparencia.

Con la finalidad de que exista y un didlogo con transparencia y confianza entre los clientes y la dependencia, se
implementan mecanismos para atender y conocer las necesidades de los mismos, Ademas de los mecanismos para
soportar el proceso de venta del servicio educativo (mencionados en el 5D) que también son medios para mantener un
dialogo con el cliente, a continuacién se adjunta la siguiente tabla con los mecanismos utilizados:

Mecanismos de Control Descripcion
Redes Sociales y Pagina Web EIAO. La importancia de tejer esta red de contactos es que a través de ellos se pueden capitalizar ideas,
sugerencias y oportunidades de mejora que indudablemente benefician al crecimiento de nuestra
dependencia, dichas peticiones y/o sugerencias se canalizan a los departamentos o areas
correspondientes.
A través de las ventanillas atendemos en forma directa e inmediata a nuestros clientes, permitiéndonos
identificar y/o aclarar dudas sobre los procesos de la dependencia.
Estas reuniones nos permiten mantener un dialogo de manera directa, obteniendo las necesidades para
realizar la gestion correspondiente, que permita atender y solucionar las dudas.
La comunicacién con los empleadores nos manifiesta las tendencias en el sector laboral permitiéndonos
disefiar, redisefiar, reestructurar o crear carreras técnicas, incluyendo su participacion para la actualizacion
de contenidos de los programas de estudio.
Es un contacto directo del Director con los alumnos representantes de grupo para recibir sus inquietudes
ante sus situaciones (académicas y administrativas) diarias, con la finalidad de ser atendidos a la brevedad
posible.
El responsable de actividades estudiantiles, durante el semestre, cita a los representantes alumnos para
informar las actividades en las que estan involucrados (junta directiva, mesa directiva) los alumnos en
forma directa; ademas se escuchan sus inquietudes, dandoles el seguimiento correspondiente.
Es un docente que establece dialogos (situaciones académicas y socio-afectivas) con alumnos, ademas
se escuchan sus inquietudes, dandoles el seguimiento correspondiente.
Tabla 87 — Mecanismos para establecer y mantener un didlogo con los clientes.

3.- Crear grupos de trabajo con clientes/ciudadanos clave para el disefio, innovacion de productos
orientados a satisfacer sus necesidades actuales y futuras.

la confianza y

Atencion en Ventanillas de oficinas.
Reunién con padres de familia.

Entrevistas con empleadores.
WhatsApp con Director
Reunién con Alumnos representantes de

Grupo.

Maestro Tutor

Péagina No. 59



Premio Iberoamericano de Calidad 2018 Escuela Industrial y Preparatoria Técnica “Alvaro Obregén”

En la dependencia contamos con la participacién de nuestros coordinadores de academia en las reuniones de comités
académicos de Nivel Medio Superior (UANL), de las diferentes unidades de aprendizaje de bachillerato general.
Atendiendo los cambios en las necesidades actuales y futuras para el disefio e innovacion de los productos orientados
a la satisfaccion de nuestros clientes.

En la parte técnica el disefio e innovacién de productos se lleva a cabo a través del Diagrama de Redisefio Curricular
descrito en el 5A se Disefian, Gestionan y Mejoran los procesos conforme a la estrategia, ya que en este apartado se
muestran las necesidades y expectativas de los clientes.

En la siguiente tabla se muestran los responsables de la innovacién de productos que tiene como finalidad satisfacer al
cliente en metas inmediatas y futuras.

Responsable Descripcion Frecuencia.
Direccién de Estudios del Sistema  Determina el rumbo y las tendencias y de las necesidades de nuestros clientes. Semestral.
de Nivel Medio Superior (DSENMS) Establece el Modelo Académico por Competencias y los Planes Curriculares.
Comités técnicos académicos de la Conformados por profesores de todas las escuelas del Sistema del Nivel Medio Semestral.
DSENMS Superior de la UANL (incluyendo de la EIAO) revisan y actualizan los programas
académicos.
Jefes de Area Disciplinar. Son el enlace académico entre la preparatoria y la DSENMS. Semestral.

Llevan a cabo la Planeacion Académica, los Planes de Clase, Material Didactico y
disefio de la Evaluacion de los cursos.

Coordinadores de carreras técnicas. Son los responsables del disefio, redisefio e innovaciéon de las carreras técnicas Segun lineamiento de
ofertadas por nuestra dependencia con el apoyo de los empleadores de acuerdo a  Disefio y Redisefio.
sus tendencias.

Tabla 88 — Responsables de innovacién.

4.- Utilizar encuestas regulares, otras formas estructuradas de obtencién de datos, y la informacién
conseguida a través del contacto dia a dia con el cliente/ciudadanos, por ej.: sus quejas, para
determinar su nivel de satisfaccion y mayor conocimiento de los mismos y sus expectativas.

Adicionalmente, la dependencia cuenta con métodos de medicion del nivel de satisfaccion de los clientes para medir y

determinar el grado de satisfaccion, los cuales seran descritos en la siguiente tabla:

Mecanismos de Objetivo Descripcion Responsable
control
Quejas, Responde a las necesidades académicas y/o En la pagina web de la EIAO se cuenta con un Estadistica.
Sugerencias y administrativas de los grupos de interés para mejorar apartado de quejas, sugerencias y felicitaciones,
Felicitaciones. nuestros procesos y servicios. para ser analizadas y atendidas por el personal.
Evaluacion del Detectar areas de oportunidad en personal docente Se aplica una encuesta al final del semestre a los Subdireccion
Desempefio en areas como pedagogia, desarrollo humano, estudiantes para evaluar el desempefio de los Académica.
Magisterial (ISP). conocimientos, entre otros, para responder a las docentes en aspectos como pedagogia, desarrollo
necesidades expuestas por los alumnos. humano, conocimientos, entre otros.
Encuestas Egreso. Determinar las necesidades académicas y de servicio Se aplica una encuesta institucional para evaluar la Estadistica.
para determinar acciones y/o estrategias que ayuden formaciéon académica técnica recibida con respecto
a mejorar los servicios de la dependencia. a la experiencia obtenida por servicio social,
practicas profesionales o trabajo.
Encuesta de Detectar areas de oportunidad de los servicios que Se aplica una encuesta que evalla el servicio Estadistica.
satisfaccion de presta la Institucion para implementar planes de administrativo y académico en base a la perspectiva
alumnos accion que coadyuven al buen funcionamiento de la de los alumnos; esto acorde al semestre en el que
misma. estudian.
Encuesta de Detectar areas de oportunidad de los servicios que Se aplica una encuesta que evallta el servicio Estadistica y
Satisfaccion a presta la Institucion para implementar planes de administrativo y académico en base a la perspectiva Tutorias.
Padres de Familia. accion que coadyuven al buen funcionamiento de la de los padres esto acorde al semestre en el que
misma. estudian actualmente sus hijos.
Encuesta de Identificar las necesidades de los empleadores en Se aplica una encuesta en forma semestral, a las Bolsa de Trabajo
Empleadores. cuanto a la preparacion técnica de los estudiantes empresas con las que se tiene contacto, para
para determinar estrategias de mejora en la evaluar el servicio del departamento de bolsa de
institucion. trabajo
Entrevistas con Identificar las necesidades de los empleadores con Se realiza una convocatoria a empleadores con los Secretaria
Empleadores. respecto al perfil de egreso (conocimientos, cuales se tiene una relacion de acuerdo a las Académicay Area
habilidades y aptitudes) que nos permita implementar especialidades ofertadas en la dependencia, lo de Formacion para
mejoras, actualizaciones o reformas en nuestros anterior para realizar el trabajo de disefio o redisefio el trabajo.

planes de estudio y/o programas académicos de las académico de las carreras técnicas (Figura 6).
especialidades técnicas impartidas.

Tabla 89 - Mecanismos de deteccion de necesidades y expectativas de clientes.

5.- Formalizar sus compromisos con los clientes/ciudadanos sobre la base de las expectativas de éstos;
La EIAO se compromete con sus clientes mediante la Filosofia Organizacional atendiendo las expectativas de éstos a
través de la Politica de Calidad, enuncia que: “estamos comprometidos con nuestros clientes, para brindar servicios
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educativos de calidad, formando bachilleres técnicos competitivos con una formacioén integral manteniendo una mejora
continua en nuestros procesos y servicios, contando con programas educativos pertinentes que les permitan responder
a las exigencias a la sociedad”. En la siguiente Tabla se muestra la descripcidon de los compromisos de calidad y
servicio con los clientes, que nuestra dependencia ha implementado para contribuir a incrementar su competitividad:

Alineacion Compromiso Descripcion Frecuencia/ Responsable
estratégica Inicio
Formar Bachilleres Implementar los rasgos de una Se realiza una evaluacién por parte del Hasta 3 afios / Director, Secretaria Académica, Jefe
técnicos preparatoria de buena calidad y de COPEEMS para evaluar el 2012. del PBC-SINEMS, Jefes de Area de
competitivos clase mundial para permanecer y cumplimiento de los requisitos con los Formaciéon de Bachillerato General
aumentar el nivel en el Padrén de que debe contar la dependencia para y, de Formacién para el trabajo y
Buena Calidad — SINEMS. permanecer en el PBC SIMEMS. Jefes de carreras técnicas.
Formacion integral Desarrollar la formacién integral ~ Nuestros alumnos fortalecen su Duranteel Jefes de  Departamento de:
formacién integral a través de semestre/ Desarrollo Integral, Desarrollo
actividades extracurriculares 2014. Sustentable y, de Servicio Social.

(académicas, culturales, deportivas y
de compromiso sustentable)

Mantener una Satisfacer las necesidades de Mediante un enfoque a procesos Durante el Director, Gestor de Calidady Plan de
mejora continua en nuestros clientes implementando desempefiamos nuestras actividades ciclo escolar/ Desarrollo EIAO, Jefe de
nuestros procesos Plan de Desarrollo EIAO, ISO para el cumplimiento de nuestros 2006. Estandarizacién y Competitividad

y servicios 9001-2015 y Modelos de Calidad y objetivos y nuestra visién 2020.

Competitividad.

Programas Disefiar y redisefiar bachilleratos Se analizan y se da seguimiento a las Semestral/ Secretaria Académica y Jefe de
educativos técnicos pertinentes. necesidades de resultados de 2006. Area para la formacion del trabajo y
pertinentes. clientes/usuarios, determinando coordinadores de carreras técnicas.

nuestra oferta educativa.
Tabla 90 - Compromisos de calidad y servicio con los clientes

6.- Disponer de un sistema de recogida 4&gil de quejas y reclamaciones de los
clientes/ciudadanos/usuarios, con plazos prescritos de respuesta;
La dependencia cuenta con un Proceso de Medicién y Satisfaccion del Cliente, que ademas establece los
lineamientos y acciones para registrar, analizar y atender las quejas y sugerencias que se reciben a través del Buzon
de Quejas y Sugerencias, contenido en la pagina Web de la EIAO. Ademas aquellas quejas, sugerencias y felicitaciones
identificadas mediante los mensajes de redes sociales o cuenta de correo, se contestan en el momento y si es necesario
se canalizan al departamento o area que deba aclarar dudas.
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