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5.- PROCESOS Y CLIENTES
5 a. Se disefian, gestionan y mejoran los procesos conforme a la estrategia

Para la gestion y mejora de los procesos para el desarrollo de nuestros servicios, contamos con un sistema de
gestion de calidad documentado bajo la Norma ISO 9001: 2008. Como parte del manual de calidad tenemos definido
el Mapa de procesos que se muestra en el siguiente diagrama:
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7. REALIZACION DEL SERVICIO J
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PROCESOS ADMINISTRATIVOS PROCESOS DE APOYO
ROCESQ DE INSCRIPCION COMPRAS MOMNITOREC PLANEAGION ESTRATEGICA (RUTA DE MEJORA)
E ASISTEMNCLA A MA PROGRAMAS EXTRACURRICULA
ASISTENCLA Y F'ERMANENCIA DE ALUMNOS SERVICIO DE APOYO ESCOLAR
DESARRCLLO DE PROYECTOS INTERNOS

I 4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DOCUMENTADO I

Como parte de nuestro Sistema de Gestion de Calidad se tienen determinados y documentados los procesos, el
Manual de Calidad y los procedimientos Generales y Especificos en los cuales se definen los responsables, los
objetivos y los Indicadores para control, andlisis, mejora e innovacién de los procesos.

Su estandarizacién para la ejecucion, control y mejora de los procesos, se asegura con la documentacién en
Manuales de procedimientos y el proceso de Control de Documentos, la difusion y capacitacién al personal, la
entrega de copia a los involucrados garantizando que se operen de manera correcta.

y su implantacién se verifica mediante la Supervisiébn Directiva al personal y el proceso de Auditorias Internas
realizada por el equipo de personal auditores internos, ya que se aplican acciones preventivas, correctivas y de
mejora, enfocados a incrementar el valor percibido por los clientes y grupos de interés. Ademas, se cuenta en el
proceso de Desarrollo del Personal con el sistema de induccion que se aplica al inicio del ciclo con el personal de
nuevo ingreso para integrarlos a nuestro sistema de trabajo y se realiza la entrega de los procedimientos que incluyen
los mecanismos a seguir en cada uno de nuestros procesos para facilitar la operacién de éstos, promoviendo de esta
manera su estandarizacion, soportada mediante el proceso de Control de Documentos.

Nuestra organizacién disefia y brinda sus servicios a través de los distintos procesos con los que responde a los
requerimientos de la estrategia, necesidades y expectativas de los clientes y generacién de valor a los mercados:

Proceso de
e e Competencias
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Se muestra como elementos de entrada un proceso de inscripcion de alumnos que vienen de educacion preescolar,
pasando por nuestro proceso clave de Ensefianza, apoyados por programas extracurriculares y procesos de apoyo,
para entregar al siguiente nivel educativo alumnos con el perfil de egreso requerido.

En el manual de procedimientos se tienen identificados y documentados 9 Procedimientos Generales y 11
Especificos, que se realizan con la participacion de todo el personal, coordinados por el Equipo de Calidad y los
responsables de los procedimientos; el resto del personal participa en las actividades de la operacién de los procesos
y procedimientos, con base a su perfil de puestos. La documentacion de los procedimientos incluye los siguientes
elementos: Objetivo, Alcance, Area responsable, Elementos de entrada, Proveedor, Requisitos, Procedimiento con la
secuencia de las actividades, Interacciones internas y externas, Indicadores para la medicién del desempefio,
Producto final, Registros de calidad internos y externos y Control de modificaciones.

La metodologia de disefio de nuevos servicios se realiza con base en lo siguiente: la revisién de requerimientos
detectados a través de las encuestas de alumnos y padres de familia, las necesidades que cada docente detecta y los
requisitos para lograr el cumplimiento del perfil de egreso y nuevos lineamientos de la Secretaria. Si los
requerimientos demandados por los clientes no pueden ser atendidos con los servicios existentes al no contar con
personal capacitado la Directora decide solicitarlo a SE y/o a la Asociacion de Padres de Familia para implementar el
Programa Extracurricular como se muestra en la figura del sistema de Disefio:

| SISTEMA DE DISENO DE SERVICIOS |

La informacién El disefic o Seguimiento en
de las modificacién es | | Juntas de
diferentes realizado a Consejo
fuentes es traveés de un Técnico Escolar
revisada y plan para dar de la

analizada en las | solucidén o satisfaccion _

Quejas formales
e informales

A través de un andlisis de las diversas fuentes de necesidades se disefian Programas Extracurriculares, algunos de
ellos dirigidos hacia aspectos artisticos, tecnol6gicos y académicos con el propésito de brindar un servicio de
Educacion integral. Las necesidades y expectativas futuras de la comunidad y del siguiente nivel educativo se integran
en la innovacion de sus procesos, en el caso del siguiente nivel educativo se introducen los requerimientos al proceso
de disefio de nuevos servicios, ejemplo el uso de las TIC'S (tecnologias de la informacién y la comunicacién) como
auxiliar didactico y la imparticién de las clases de inglés para cubrir el Perfil de Egreso en cuanto al conocimiento de
un segundo idioma que es solicitado como parte de éste.

Se muestra en el diagrama el proceso a seguir para el disefio como parte del andlisis de la planeacién estratégica y
en Junta de Equipo de Calidad se analiza la viabilidad de implementar ajustes y/o modificaciones a los servicios
existentes o generar uno nuevo que fortalezca el desarrollo de ventajas competitivas dificiles de imitar.

Presupuesto

FUENTES DE INFORMACION

El proceso de disefio e innovacion se evalla con base a los siguientes Indicadores: Promedio de avance académico,
Puntaje en Evaluaciones Externas, Satisfaccion de clientes por los Programas de Apoyo, Numero de servicios
disefiados, ahorros generados a las familias, alumnos participantes en nuevos servicios, y se muestran los datos en
Resultados Globales 9b. En la seccién 5c se presenta la tabla con los métodos para el control de los procesos, asi
como los indicadores de medicion del cumplimiento de sus objetivos para evaluar el desempefio del SGC.

Los mecanismos para el andlisis y mejora de los procesos Clave, de Apoyo y Administrativos, para encontrar las
fuentes de variacion e identificar y atender las oportunidades de mejora se presentan en la tabla siguiente:

PROPOSITOS
Consejo Equipo directivo y docentes se retine 10 veces en el afio escolar para analizar el grado de avance de las acciones de la Ruta de
Técnico mejora y rendicion de cuentas sobre el avance educativo de los alumnos, seguimiento de proyectos, niveles de desempefio

docente, despliegue de informacién administrativa y académica para garantizar la operacion efectiva y el buen desempefio.
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Seguimiento de
Indicadores

Ruta de Mejora
Escolar

Acciones

correctivas y
Preventivas
Auditorias
EIRES

Visitas de
supervision
directiva
Equipo de
calidad

Revisiéon anual del SGC para asegurar la continua conveniencia, adecuacion y eficacia, la evaluaciéon de oportunidades de
mejora y la necesidad de efectuar cambios y gestién de recursos como soporte para la ejecucién éptima de los procesos.

El Equipo de calidad realiza semestralmente un seguimiento de los indicadores de los procesos, permite identificar el avance de
las metas y replantear acciones para areas de oportunidad, analizando las causas y definir los planes de mejora y las acciones
correctivas ante incumplimientos.

Deteccion de las fortalezas y areas de oportunidad de los procesos para determinar las Estrategias a implementar en los Planes
Anuales de Acciones orientadas a atender 4 prioridades educativas que permitiran fortalecer a la escuela en el cumplimiento de
su misién: garantizar una serie de condiciones que promuevan una Normalidad Minima en las tareas escolares, la mejora de los
aprendizajes en los estudiantes y abatir desde la propia escuela el rezago educativo y promover una convivencia sana, pacifica.

Eliminar la causa de las No Conformidades con el objeto de evitar que vuelvan a ocurrir y determinar acciones para eliminar las
causas de No Conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia.

Determinar el grado de conformidad del SGC con los requisitos de la norma ISO 9001:2008, y con los requerimientos legales
establecidos de la organizacion.

Visitas de asesoria y revisién de las actividades del personal docente dentro del proceso educativo para que se lleven a cabo de
acuerdo a la validacion del disefio en su planeacion. Contempla 3 variables criticas: Planeacién, Desarrollo y Evaluacion,
permiten retroalimentacion y sugerencias al personal sobre el desarrollo del proceso, verificadas en las visitas subsecuentes.

Equipo directivo y maestros responsables de procesos, encargados de la implementacion, seguimiento y evaluacion de la
eficacia y eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad de la organizacién y coordinar las acciones de mejora.

En Liderazgo 1b se definen los criterios para identificar los procesos clave, de apoyo y administrativos del SGC,
considerando el principal proceso clave de nuestra organizacion el de Ensefianza-Aprendizaje y en los
procedimientos se describen los grupos de interés que participan en cada etapa de los servicios. Presentamos
ejemplos de cémo la escuela asegura involucrar en la mejora e innovacion de procesos las aportaciones del
personal, proveedores y clientes:

Mensual
Coordinadores de grado y
docentes del mismo

Reunién de maestros por grado: para realizar el trabajo de forma colaborativa en relacion
a los aspectos técnico pedagogicos de la labor docente, apoyando el manejo de temas y
contenidos a desarrollar en el programa de cada grado, proponiendo estrategias de mejora.
APORTACION DEL PERSONAL

Aplicacién de encuestas del servicio educativo: Se utilizan instrumentos que proponen

» Disefio de
Programa
Curricular

» Procesode Anual.

Ensefianza sugerencias de mejoria del trabajo realizado dentro del plantel. APORTACION DE | Encargados de Satisfaccion
CLIENTES. A partir de los resultados de las encuestas de clima laboral se generan | del Cliente y de Proceso de

Desarrollo propuestas de mejora al sistema de calidad de vida del personal. APORTACION DE | desarrollo del personal

del personal PERSONAL

» Disefio de | Revision del Plan de actividades y/o Programa: Cada promotor realiza su planeaciéon y | Mensual.

Programas se encarga de disefiar la mision, vision y objetivos de su area, asi como las modificaciones | Directora. Proveedor del

Extra sugeridas con base en la evaluacion del servicio. APORTACION DE PROVEEDORES servicio

Curriculares Encuestas de evaluacién del servicio: Se aplican preguntas sobre la satisfaccion del | Anual. Encargados de

servicio ofrecido con los programas extracurriculares. APORTACION CLIENTES Satisfaccién del Cliente
Los procesos pueden presentar modificaciones en el momento de su ejecucion y el personal involucrado lo comunica
mediante solicitud, y se otorga el visto bueno por la direccién en la implementacién, el control de los cambios se lleva
con el proceso de control documental que a la vez efectla la difusion al personal involucrado. La documentacién de
los procedimientos incluye las interacciones internas y externas y los responsables para la entrega y recepcién de
datos y registros de calidad que se controlan mediante las auditorias internas y la supervisién directiva.

Como ejemplo para resolver problemas de interfaces al implementar los cambios en los procesos podemos
mencionar la introduccién de la Reforma Educativa en el nivel de Primaria en 2009, concluyendo con una articulacion
en 2011. Para llevar a cabo este cambio en los programas y procesos académicos se utiliz6 un proceso de
capacitacion a los docentes de manera gradual hasta cubrir los seis grados. En la siguiente tabla presentamos datos
de los procesos y los indicadores de referencia para impulsar la innovaciéon y mejora mas relevantes y su
impacto en las capacidades de la organizacion:

Responsables | Mejora e Innovaciéon Contribucién Capacidad relacionada

Junta de | Unificar el registro de la Planificacion | Reduccion de costos, estandarizar el proceso | Liderazgo

Grado didactica y optimizar tiempos de elaboracion.

Equipo Disefio de actividades basicas de los | Fortalece los aprendizajes esperados. Soporte de los padres de familia

Directivo temas a trabajar en Primer grado, | Vinculacion con los padres de familia. Responsabilidad social.
integrando libreta de tareas a reforzar con | Ahorro en la economia familiar.
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los padres de familia y sin costo.

Alianzas con el ITESM para el disefio de | Se refuerza la atencién integral y la reducciéon | Liderazgo, Responsabilidad
Proyectos innovadores, contando con | de costos a las familias y a la organizacion. Social, Enfoque educativo integral
Instructores y recursos a utilizar.

Organizacion de evento de Bienvenida a | Reduce el periodo de adaptacién al ingreso a | Liderazgo
los nifios de primer ingreso. primer grado. Soporte de los padres de familia

5 b. Se disefian y desarrollan productos y servicios basados en las necesidades y expectativas de los
clientes

Los clientes o usuarios a los que se enfoca nuestro plantel los tenemos identificados como: Alumnos, padres
de familia, comunidad y siguiente nivel educativo. Nuestra capacidad actual de servicio es de 871 alumnos que estan
divididos en 24 grupos, 4 grupos de cada uno de los 6 grados. Actualmente del total de alumnos contamos con 415
Hombres y 456 Mujeres.

En la capacidad instalada se incluye dar servicio a 51 alumnos con Necesidades Educativas Especiales con y sin
discapacidad (alumnos con Sindrome Asperger, discapacidad intelectual y/o Habilidades Sobresalientes), siendo 12
alumnos con Discapacidad, 2 alumnos sobresalientes y 36 alumnos con rezago escolar. La participacion en el
mercado se muestra en Estrategia donde nuestra escuela representa el 27.39%.

La Escuela cuenta con un sistema de conocimiento de clientes para identificar las necesidades y
requerimientos actuales y futuros de los diferentes segmentos, como se muestra en el siguiente Diagrama:

DETECCION DE
CAPTACION DE PROPUESTA DE
CLIENTES NECESI?:STBU:AS e SERVICIOS
POTENCIALES

PLAN DE MEJORA MEDICION DE LA
SATISFACCION

Principales Mercados: Los principales mercados con su segmentacion son: Alumnos, Padres de Familia,
escuelas secundarias publicas y privadas, escuelas técnicas y comunidad. Para la escuela podemos considerar un
segmento muy atractivo el ingreso de alumnos con NEE como lo sefiala el Plan Nacional de Desarrollo para
promover la igualdad de oportunidades en el acceso a la educacién de calidad, contando con el servicio de la
USAER XXXI de Educacién Especial, que presta servicio de apoyo escolar, atendiendo prioritariamente a los
alumnos que presentan NEE con y sin discapacidad y alumnos que presentan aptitudes Sobresalientes.

Se presentan ejemplos de las herramientas empleados para determinar las necesidades y expectativas
presentes y futuras de los clientes respecto a los servicios, el uso que se hace de la informacion ademas de la
atencion a las sugerencias de mejora, como se muestra en la siguiente tabla:

. L. Objetivo/descripcién de .
L , . Tipo de Informacién . Frecuencia . .
Dirigido a: Mecanismo Obtenida las herramientas Responsables Uso de la informacion
empleadas

Se obtiene un perfil | Se aplica al inicio del ciclo Anual Permite al docente conocer la
8 individual y grupal de | escolar, Se integra el | Maestrode grupo | situacion académica en que
Z Examen de | los alumnos, areas de | concentrado de fortalezas recibe al grupo incorporando
% diagnéstico oportunidad y | y areas de oportunidad por las areas de oportunidad a la
-} fortalezas mas | alumno, grupal y por grado planeacién del desarrollo de
h relevantes y los planes. competencias.
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Durante el ciclo escolar se

Avance del alumno en | realiza de forma Planear las actividades de los
Evaluacién las asignaturas del | permanente tomando en Bimestral meses siguientes, se realizan
Académica grado. cuenta el avance de cada | Maestro de grupo | adecuaciones metodologicas
alumno en cuanto a en la planeacién.
contenidos se refiere.
Junta de Deteccién de Priorizar los requerimientos Mensualmente Implementar el Plan Anual de
Asociacion de necesidades de detectados para ser Autoridades del trabajo y darle seguimiento
Padres de mantenimiento atendidos mediante las plantel
Familia . o y aportaciones de los padres
equipo del edificio, o
Apoyo de sus hijos en eiialnili
poy 195 Conocer las necesidades Permanente Implementar estrategias que
< Juntas lo académico, e ;
3 Docentes disciplina. valores especificas de cada acorde a las coadyuven al trabajo
S ambi% nte‘ escolar de’ alumno a través de los necesidades colaborativo.
g y padres. presentadas
desarrollo.
w Medicion de Maestros de grupo
= : Obtener informacion sobre De forma anua Detectar areas de oportunidad
0 infraestructura,  trato el agrado o desagrado con | Equipo de calidad elaborar los Planes de
ﬁ del personal, asi como relagién a los gservicios e yme'ora continua.
<Dt SRl fScsidades recibidos y sugerencias de J -
a especificas ! y sug
mejora
SIGUIENTE Conocer el punto de vista | Alfinalizar el ciclo | Implementar nuevas estrategias
NIVEL Entrevistas vy Si el alumno cumple de escuelas del nivel escolar de trabajo para mejorar
EDUCATIVO encuestas a ; P educativo subsecuente Directivos y el rendimiento académico
Ao con el perfil de egreso e
directivos y a para detectar areas de Docentes de 6to de los alumnos.
deseado. .
docentes oportunidad del programa grado
académico.
oo _ Se detectan Conoqer la opinion y las Permar)ente Para_ unir _gsfuerzos y
> < Reuniones requerimientos necesidades de la Directivos organizar actividades que
I§> sefialamientos  viales comunidad aledafia para ayuden a solucionar los
) Entrevistas alumbrado ablico. | detectar areas de problemas detectados.
O Encuestas P ' | oportunidad.

lotes baldios, basura.

La manera como se priorizan las oportunidades detectadas con base en la demanda del mercado y como se integran
al plan estratégico las necesidades presentes y futuras de los clientes de la escuela se muestra en la columna final de
la tabla anterior donde se identifican los requerimientos presentes y futuros y se describe el uso de la informacién
obtenida y se integra ademas desde el analisis FODA, el diagnéstico estratégico en las juntas de Consejo Técnico y
juntas del Equipo de Calidad, disefiando los planes de capacitacién requeridos y las estrategias didacticas
innovadoras para darles respuesta. De este modo se alinean los procesos a las demandas del cliente y nos
permite asegurar su permanencia mediante su reingreso y lealtad con la institucion.
El personal de la USAER identifica las necesidades especificas de apoyo a través de diversos instrumentos como la
Evaluacion Psicopedagdgica, Propuesta Curricular Adaptada, Deteccion de alumnos sobresalientes y entrevista a sus
padres, Canalizaciones alumnos sobresalientes o talento especifico, estrategias de enriquecimiento para los alumnos
gue puedan lograr la Promocion Anticipada.
Para la gestion de nuevos productos y servicios en 5a se explica el sistema de disefio y las fuentes de
deteccidn, en cualquiera de los casos se revisa la necesidad de adecuar la capacidad de los procesos, instalaciones
disponibles y el entrenamiento necesario del personal, evaluando el impacto en la sustentabilidad de la institucion,
como en el uso de la tecnologia para que los egresados retinan los requerimientos demandados por el siguiente nivel
educativo. En 5d se presenta la propuesta de valor de los productos o servicios para los segmentos de clientes actuales
mejorando la cartera de servicios.
En la siguiente tabla presentamos algunos mecanismos y recursos para usar la creatividad e innovacién y las
nuevas tecnologias para desarrollar productos y servicios nuevos y/o mejorados:

METODO ELEMENTOS ROL EN LA INNOVACION DE PROCESOS Y/O SERVICIOS RESPONSABLES
Entrevistas Necesidades del | El uso de las TIC'S (tecnologias de la informacién y la comunicacién) La | Equipo de Calidad
Encuestas siguiente nivel | imparticion de las clases de inglés para cubrir el Perfil de Egreso en cuanto al

educativo conocimiento de un segundo idioma.
Entrevistas, Necesidades de | Incorporar las necesidades al plan de trabajo de equipamiento de la Asociacion de
Encuestas, alumnos, padres | Padres de Familia. Adecuaciones al Plan de capacitacién del personal. Disefio de | Equipo de Calidad
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comunidad educativa

programas extracurriculares como danza, estudiantina, coro, poesia coral, escolta,
equipos deportivos, robética, ciencia en familia.

Coordinador de
grado y docentes

Control y mejora del
proceso académico

Disefio de instrumentos de evaluacion, ajustes a la dosificacion de contenidos,
definir estrategias didacticas, seleccion y elaboracion de instrumentos de
evaluacion.

Control y mejora de | Los responsables de procesos documentan los procedimientos e incorporan las | Duefios de

los procesos de la | acciones de mejora para optimizar el desempefio de la organizacién y la | procesoy Equipo
escuela estandarizacién de los procesos de la organizacion de calidad
Dosificar contenidos | Registro para desarrollar las habilidades y competencias de los alumnos con base | Docentes de

y temas del programa | al programa del grado y al contexto de los alumnos grupo

Las mejoras e innovaciones efectuadas a los procesos surgen de los diversos equipos de trabajo, en los cuales se
revisa que contribuyan a la productividad, agilidad, flexibilidad, reduccién de costos y el fortalecimiento de las
capacidades de la organizacion.

En cuanto a las mejoras que ha capitalizado la organizacion en la gestion de portafolios de sus servicios a

partir del andlisis de sus procesos optimizando la cadena de valor ha sido la gestion de una propuesta
innovadora de servicios de valor agregado que complemente a los actuales como los siguientes:

Unificacion de la documentacion de los proyectos
a desarrollar.

Disminucién de carga administrativa y mejor captacion de rendimiento por
parte del alumno.

Elaboracién de fichas descriptivas dentro del
Consejo Técnico escolar.

Disefio y seguimiento de alumnos con rezago educativo.

Participacion de docentes en la evaluaciéon de
desempefio

Actualizacion para la permanencia en el servicio profesional docente.

Rubrica para la evaluacion de la practica docente.

Atencién a factores importantes a partir de una calificacion cuantitativa.

Se agregan caracteristicas del contexto e
indicadores educativos a nivel nacional.

Planeacion acorde a las necesidades del plantel que permite un mejor
planteamiento y seguimiento de metas.

Aplicacion de evaluacion diagnostica durante el
Ultimo bimestre del ciclo y entrega de cuaderno de
trabajo para alumnos de nuevo ingreso.

Conocer las fortalezas y debilidades de los alumnos de nuevo ingreso para
reforzar su maduracion, que ayuden a que se ubiquen en el préximo grado a
cursar.

Cada aula cuenta con computadora, internet e
impresora.

Los docentes pueden impartir clases con los materiales apropiados,
reduciendo los tiempos de “preparacion y entrega oportuna de formatos.

Proyecto interno en base a un perfil de egreso
sugerido por las maestras de ingles

Atender aquellos contenidos que realmente serviran a los alumnos en
grados posteriores.

Programa “Ensefiando Aprendo” se imparte como
tercer idioma e incrementa el interés de los
alumnos por otras culturas.

Representa una ventaja para los alumnos, puesto que aprender desde
temprana edad le dara en un futuro oportunidades laborales, ademas de dar
seguridad al alumno y promueve el desarrollo de nuevas competencias

Disefio de instrumento de diagndstico para
evaluar alumnos que solicitan el ingreso a primer

Deteccion anticipada de sus competencias de aprendizaje, entrega de
cuaderno con actividades de maduracion que les permita desarrollar en los

grado en la institucion. 2 meses previos a Primer grado, las adquisiciones de los contenidos

requeridos en el mismo, optimizando su periodo de adaptacion al sistema de
trabajo de la escuela.

La evolucion prevista a futuro en cuanto a la mejora e innovacién de nuevos servicios ofrecidos al interior de la
organizacion es de caracter académico, tecnoldgico y de atencién educativa a los alumnos con necesidades
educativas especiales, con discapacidad y/o talentosos; ya que esto impactara de manera significativa los avances de
nuestros alumnos en el desarrollo de las competencias necesarias para alcanzar el deseado perfil de egreso e
ingresar asi al préximo nivel educativo.

ACADEMICO: Se estan disefiando méas proyectos de apoyo al fortalecimiento de los aprendizajes esperados, el
incremento del alumnado en los programas extracurriculares, especialmente las clases de Inglés e italiano que
permitird el acercamiento a un tercer idioma y se incluye especial atencién a los alumnos que realizan las actividades
de Redaccién y Mateméticas fortaleciendo las materias basicas del programa actual.

TECNOLOGICO: Fortalecimiento del Club de Robética (Pequefios engranes) y el uso de las TIC'’s, para reafirmar los
aspectos cientificos y tecnoldgicos y atender de manera oportuna y pertinente los requerimientos de las secundarias
de alto nivel académico donde ingresan nuestros egresados.
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Alumnos con NEE: El programa para la atencion de los alumnos con rezago educativo, atencidn y canalizacion de
alumnos con necesidades educativas especiales, Sobresalientes y Talentosos mediante el apoyo escolar y de
psicologia. El desarrollo y rendimiento académico ha sido significativo, por la apertura a la diversidad e inclusion real
de parte del equipo directivo y del personal hacia ellos, aceptacion de docentes, apoyo del personal de la USAER,
promocion anticipada de grado).

5 c. Se producen, suministran y mantienen productos y servicios

La institucion parte del disefio del Plan y Programas de Estudio que es competencia de la Secretaria de Educacion
Pdblica, nuestra responsabilidad es la implementacién de dicho plan y los Programas de cada grado mediante el
Disefio del Proceso de Ensefianza mediante el trabajo diario de los docentes, contribuyendo de manera significativa
al logro del perfil de egreso de educacion primaria propuesto por la Reforma Integral de Educacion de la SEP.

Se trabaja con el Plan de Estudios 2011, de acuerdo al grado que atiende cada maestro, en el cual se abordan
propositos, enfoques, estandares curriculares y aprendizajes esperados para favorecer el desarrollo de competencias,
con el fin de que el alumno emplee los conocimientos adquiridos y nuestra escuela sea distinguida por ser un espacio
de oportunidades para los alumnos, se respetan sus condiciones personales, socio econdmicas o culturales, de
inclusion para favorecer un espacio agradable, saludable y seguro para desarrollar las competencias, implantando
nuevos métodos para la produccién y distribucion del servicio educativo. Enseguida mostramos el esquema
para el disefio y el suministro del Proceso de Ensefianza que realizan los docentes de cada grupo en la Institucion:

‘ El Docente disefia un instrumento que le
permite los 1tos previos

-4
° de sus alumnos..

, Elaboracién de ;
de S ‘) 6/ Una vez elaborado el diagnéstico, se lleva
las Inicial o acabolai ifi 5n de for
/ areas de oportunidad, asi como la
con base alos i 6n de estr i
resultados Diagnédstico Grupal, T -
Difusién de Identificacion :e \‘_f-‘ Se comunican los resultados, asi como la
Resultados Fortalezas, Areas 8 de y el disefio de
de Oportunidad e, ) estrategias.
Implementacion d
Estrategias. = Q |' S.c lieva a c?_lxwo la organizacién de la
Junta con T » = =2 b ke pox i}
‘!‘j Dorantet: en el inicial.
Aplicacién de Blansscion g '~ Serevisa a detalle la organizacién y
Ias actividades Aszivicatias v e las por parte de
disefiadas. o oe Ia Dir del se h
Estrategias observaciones al respecto.
‘:o, fle e (;-r se 1a de 1a
c parte de la Bimestral, de - ~/  dentro del aula.
Direccion manera diaria.
c | ‘-/ Se dan a conocer los resultados a la
x comunidad educativa.

f4 Con base a los resultados, el docente
o) s na las e
nuevas estrategias.

En el caso de los alumnos con necesidades educativas especiales el desarrollo del curriculo se plasma a través de la
Evaluacion Psicopedagdgica y la Propuesta Curricular Adaptada en el sentido que seleccionan, temporalizan y
priorizan los propésitos y contenidos a desarrollar durante cada ciclo escolar; se determina lo que se espera que el
alumno con NEE qué competencias deba desarrollar, de acuerdo a sus capacidades. Las maestras de Educacion
Especial en conjunto con los docentes de grupo proporcionan adecuaciones curriculares a los criterios de evaluacion
a través de la Propuesta Curricular Adaptada que al término del ciclo escolar se evallan si fueron pertinentes. Cabe
sefialar que en el estado de Nuevo Ledn la USAER XXXI y nuestra primaria es la Unica que cuenta con el Programa
de Promocién Anticipada en nifios con Aptitudes Sobresalientes, brindando estrategias de enriguecimiento a alumnos,
maestros y padres de familia para su permanencia exitosa en la escuela contando actualmente con 8 alumnos que
han logrado la promocién anticipada de grado, incluso hasta la secundaria sin pasar por el sexto grado.

En reuniones colegiadas y de grado, partimos del Plan y programas del nivel de primaria, el cual muestra los
propdsitos, contenidos y temas que los alumnos deben dominar al salir de 1° a 6° afio para cada asignatura y grado,
los adecuamos de acuerdo a la evaluacién diagnéstica, a las caracteristicas y necesidades propias del entorno del
grupo, del grado y de nuestra institucion; este proceso constituye la base para la planeacion diaria y plan clase, que el
docente desarrollard al aplicar la propuesta de trabajo con sus grupos asignados. De este modo se planifica la
prestacion del servicio en funcién de las necesidades de los clientes y de las capacidades de la organizacion,
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Se cuenta con un calendario oficial de 200 dias efectivos sin contar asuetos, dias festivos, que se entrega al inicio del
ciclo escolar a los alumnos y padres de familia ademas de desplegar la informacién en la pagina WEB de nuestra
escuela como la calendarizacion mensual de actividades descrita, que se proporciona para asegurar la prestacion
de los servicios de manera regular e ininterrumpida y tener a la comunidad educativa informada para lograr la
efectividad en el desempefio curricular y extracurricular.
la imparticion del proceso de ensefianza se capitaliza el uso de la tecnologia como auxiliar

Para soportar
didéactico, donde ademéas de los libros de texto los docentes utilizan las aulas inteligentes, para reforzar

los

contenidos, haciendo mas atractivo el tema ya que los alumnos interactian y participan de manera activa en la
aplicacion del tema a tratar, en la cual se realizan clases y ejercicios por via de internet asi como videos que apoyan
de acuerdo a los aprendizajes esperados de las asignaturas.
En la siguiente tabla se describen los métodos para evaluar el desempefio de los procesos clave, de apoyo y
administrativos de la institucion, incluyendo los mecanismos para su control, sus indicadores de evaluacién y
mecanismos para asegurar el cumplimiento de requisitos del disefio, asegurando el logro de sus niveles
esperados,se muestra mediante la tabla que se explica enseguida:

Nombre del Mecanismo de Indicadores de evaluacion Cumplimiento de requisitos de Responsable
Proceso Control disefio Frecuencia
% de planificaciones entregadas o Directivos y maestros
o ) Entrega cumplimiento de la .
Revision y firma de en las fechas programadas. Ianegciénycon baspe al programa del Bimestral, semanal,
Planeacion didactica Promedio de calificaciones prado prog mensual
Global de la escuela Y )
% de visitas de supervision - . Directora y subdirectora
A Seguimiento de sugerencias y/o
- realizadas sobre las planeadas. . . Mensual
Visitas a Grupo o . . recomendaciones para mejorar el
% de evaluacion del desempefio : P
nivel académico de la escuela
Proceso de de los docentes.
i - Reuniones de Reuniones realizadas o ) Equipo directivo
Ensefanza ‘ e Seguimiento de minutas y de | 0P
Aprendizaje Academias/ Grado Cumplimiento de acuerdos por . Mensual
Compromisos
escolar grado.

Encuestas a clientes

Satisfaccion de alumnos con el
servicio y trato del docente

Aplicacion de encuestas en fechas
planeadas, atencién a sugerencias

Equipo de calidad
Anual

Andlisis grafico de
promedios bimestrales

Avance por
global

grupo, Grado vy

Registro de evaluaciones diarias en
libreta del docente donde se arroja el
promedio bimestral y areas de
oportunidad.

Maestros de
resultado final.
directivos Mensual

grupo,

Capacitacion

Revision y
seguimiento de
actividades y metas
planeadas.

Numero de horas anuales.
Cumplimiento del Programa de
capacitacion.

Seguimiento y cumplimiento del plan
de capacitacion
Evaluaciones de desempefio

Directores y equipo de
capacitacion
Anual, inicio de agosto y
permanente

Entrega y seguimiento

Planeacién entregada acorde al

Visitas de observacién por el

Maestras de inglés de los

Ingles L. coordinador de idiomas. tres ciclos

de Planeacion programa.

Permanente
% de alumnos participantes Maestros y supervisores
Programas L . . .
h Cumplimiento del plan | Ahorros generados a las | Registrar la asistencia de maestros y | del programa.

Extracurricular L L

de Actividades familias. alumnos de cada uno de los clubes.

es

% de cumplimiento en tiempo de Eqmpo L SIEHDTD y
. . . . Asociacion de Padres de
Priorizar necesidades | entrega. Libro de ingresos y egresos en .
Compras e - - - Familia
y cotizaciones % de Cumplimiento de | fechas solicitadas por la region.
L . Permanente
especificaciones solicitadas
Ny Control de formatos Porcentaje de cumplimiento de RS o BT S I, PRI te BEEiES
Inscripcién corroborando con baucher y formato | directivos Anual

de asignacion

los tiempos del proceso

de inscripcién

Apoyo Escolar

Planeacién bimestral
con adecuaciones
para los alumnos.

% de alumnos atendidos sobre
el nimero de casos requeridos.
% de satisfaccion de alumnos y
% de satisfaccion de padres con
el servicio

Evidencias de los alumnos,
asistencia programada por las
maestras de apoyo

Personal de la USAER
Mensual, bimestral, anual

Planeacion
estratégica

Seguimiento de % de
cumplimiento de
metas para el ciclo

. Cumplimiento de metas de la
planeaciéon operativa % de
cumplimiento de metas para el

Anélisis del cumplimiento de metas
en Consejo Técnico y disefio de
acciones de mejora.

Directivo y docentes de

grupo
Mensual
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escolar actividades de
la Ruta de mejora

ciclo escolar

Monitoreo de
Asistencia de
Maestros

Seguimiento de la
asistencia  mediante
registro diario

% de asistencia de docentes

Reporte mensual de asistencia y
concentrado de faltas enviado a SE

Personal administrativo
Mensual

Asistencia y
Permanencia
de Alumnos

Registros de
asistencia de alumnos
por cada docente

% de asistencia de alumnos en
el ciclo escolar.

Reporte de asistencia y seguimiento
de alumnos en la Ruta de mejora.

Docentes de grado
Mensual

Ambiente de

Revision del plan de

Concentrados de encuestas, graficas

Equipo de capacitacion

- aplicacion de la | % Satisfaccion Personal comparativas por afio del personal.
Trabajo ) L
encuesta actualizada Cumplimiento de metas planeadas. Anual
Acuom_es Seguimiento de % de Acciones correctivas y | Informe de auditoria, estatus de R_epresfentante . de
Correctivas y B . . Direccion y auditores
- hallazgos de Auditoria | preventivas efectivas. hallazgos
Preventivas Anual
% de satisfaccion de los Equipo de satisfaccion
Revision de la | alumnos Concentrados de encuestas por | del cliente.
. L. aplicacion de | % de satisfaccion de los padres | cliente, graficas comparativas por | Mensual, Anual
Satisfaccion famil .
del Cliente encuestas de fami ia _ afio. ‘ _
actualizadas % de quejas atendidas Concentrado de quejas atendidas.

Nuestra escuela cuenta con medios de contacto con el cliente para definir el servicio de atencién y lograr un
conocimiento de sus requerimientos y necesidades, como los que presentamos a continuacion:

Area de atencién a clientes y video portero: las personas que necesitan ingresar al plantel realizan el primer
contacto al comunicarse con el personal administrativo por medio del video portero, manifestando su solicitud y segun
el caso se descarta o se facilita el pase para ingresar a la institucion para exponer su caso.

Entrevistas con la Direccidn: se atienden los casos personalmente por la directora que resuelve las problematicas
gue se encuentren en su alcance y/o canaliza a las instancias adecuadas para resolver la solicitud que hace el cliente.
Atencién del personal de Apoyo Escolar. - Los maestros y la directora canalizan casos a las maestras de apoyo
para que ellas a su vez atiendan las necesidades de los clientes dando la orientacién y/o o canalizando a alguna
institucién externa para que se logre una atencién integral.

Buzén de quejas y sugerencias. - El buzén de quejas estd abierto a alumnos y padres de familia para manifestar
opiniones, sugerencias o felicitaciones hacia la organizacion. EI manejo de las sugerencias captadas se describe en
5e.

Orientacion telefénica. - Los padres de familia pueden realizar llamadas telefénicas para expresar alguna duda o
comentarios, son atendidos por el personal administrativo quienes aclaran y despejan dudas y/o los canalizan a la
Direccién. Se lleva un control de orientaciones realizadas para el seguimiento de la atencién brindada.

El servicio principal que brindamos es de tipo educativo y esta regulado por la normatividad de la SEP, la cual
establece el tiempo de permanencia del Plan y los Programas de estudio a desarrollar en el nivel de primaria, de este
modo no es responsabilidad del plantel determinar el ciclo de vida del servicio, sin embargo presenta flexibilidad
para realizar ajustes con base en el contexto escolar y los docentes disefiamos el proceso para impartirlo,
implementando mejoras e innovaciones en su aplicacion.

5d. Se promocionan y comercializan los productos y servicios.

Cabe resaltar que la Esc. Primaria Gral. Ignacio Zaragoza presenta afio con afio una demanda creciente de alumnos
de primer ingreso, ya que hemos fortalecido nuestros recursos y capacidades, presentando a nuestros clientes
opciones de valor agregado. Un factor para la demanda lo conforma el ser una escuela Inclusiva, por su apertura y
aceptacion de los alumnos con necesidades educativas especiales con y sin discapacidad, asi como la deteccién de
alumnos con habilidades sobresalientes. Otro factor determinante en la aceptacion de los clientes los programas
extracurriculares se imparten fuera del horario escolar, esto para no demeritar los tiempos destinados a la imparticién
del programa educativo de los grados correspondientes.

De las herramientas utilizadas como apoyo para la puesta en el mercado como parte de la promocién,
comunicacion y venta de la oferta de nuestros servicios con los diferentes segmentos de mercado podemos
mencionar como ejemplos:

Mecanismo de promocién Dirigido A Descripcién Frecuencia

» Resefianavidefia Comunidad Muestra de trabajo de todos los Programas Extracurriculares que se 1 vezalafio
escolar y ofrecen en la institucion para promover el desarrollo de competencias y
padres de formacion integral de los alumnos
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familia
Concurso de Jazz, Himno, Autoridades a Concurso con escuelas de la misma zona, posteriormente con Permanente
Coro, Folklor, estudiantina, nivel zona, instituciones de la misma regién y seleccion de representativos a nivel
Poesia, Regional y estatal, donde se han logrado destacados reconocimientos de manera
Teatro, Porristas Estatal consecutiva.
» Olimpiada del Alumnos de 6to | Concurso por etapas de zona, region y estatal para medir conocimientos 1 vez al afio
conocimiento grado de los alumnos de sexto grado.
» Cumbre estatal de Todos los Muestra de alumnos de todos los grados en etapa de zona y regional para 1 vez al afio
nifios lectores alumnos seleccionar alumnos que tienen altos niveles de en cuanto a comprension
lectora, velocidad y entonacidn se refiere.
» Premio Merito Escolar Comunidad Se reconoce la labor educativa de la escuela y el servicio que brinda a la 1 vez al afio
escolar comunidad en base a la Auto evaluacion y se entrega un reconocimiento y
una retroalimentacion con areas de oportunidad y fortalezas de ésta.
» Pagina web Comunidad Se crea un sitio web en donde se publican los servicios, la identidad del Permanente
educativa y centro y principales logros que se difunden a toda la comunidad educativa.
sociedad
» Correo institucional Comunidad Uso de la tecnologia para facilitar la comunicacién con la institucion a los
educativa padres de familia para aclarar alguna duda o sugerencia y recuperar Permanente
alumnos inasistentes.
Participar en Premios de Comunidad y Proyectar a la institucion a través de la evaluacion de sus sistemas y Anual
Calidad Estatal y Nacional sociedad en procesos bajo estandares de modelos de trabajo enfocados a incrementar
general la competitividad de las organizaciones.
Presentaciones del modelo Oficina Participar en exposiciones y reuniones para compartir logros y sistemas Permanente
de trabajo de la escuela Regional de trabajo a nivel de la Oficina regional y otros sectores de la comunidad
Estatal, educativa y sociedad en general.
Sociedad
Publicacién en medios de Comunidad y Los alumnos de los programas extracurriculares se presentan en los Permanente
Comunicacion sociedad en canales de television y muestran sus rutinas y coreografias, promoviendo
general la atencion y desarrollo de competencias que se manejan en nuestra
escuela.

En la seccion anterior presentamos los mecanismos empleados en el Plan de Comercializacion aplicados para la
promocion de nuestros servicios, los cuales a la vez constituyen parte de las herramientas para soportar el proceso
de venta en la etapa de difusion de nuestros servicios. Para la etapa de la entrega del mismo se cuenta con la
organizacion por grados y grupo, el cual se encuentra a cargo de un docente y como parte de las herramientas
empleadas para soportar el proceso de venta o imparticién del servicio educativo, se describen como parte del
disefio del proceso Académico que se explica en 5c¢.

La oferta de valor son aquellos servicios y caracteristicas que el cliente percibe como “extra”, es una ventaja

sostenible sobre otras escuelas de nuestro nivel educativo. Desarrollamos una propuesta de valor agregado al
servicio Educativo ofreciendo Programas Extracurriculares para promover el desarrollo integral de la poblacion
atendida como parte de nuestras capacidades, que brinda respuesta a las necesidades, expectativas e intereses
de los clientes y se muestran los mas relevantes enseguida:

Programa
Extra-Curricular

Objetivo

Programa de Educacion
Fisica

Fomentar en el alumno el desarrollo arménico de sus facultades fisicas por medio del deporte y el gusto e interés hacia la
actividad fisica, impactando en la mejora del campo de formacién de desarrollo del personal y la sana convivencia entre sus
comparieros

Programa Escuela
Saludable, Segura'y
Sustentable

Formar personas en el contexto de una escuela saludable, segura y sustentable que incluya la mejora de las condiciones
fisicas del edificio escolar y su entorno, de salud y seguridad para salvaguardar su integridad fisica y emocional; que
promueva un cambio de actitudes ante la naturaleza y el fortalecimiento de valores humanos.

Servicio de Apoyo
Escolar

Favorecer el acceso y la permanencia de los alumnos con necesidades educativas especiales con y sin discapacidad y / o
aptitudes sobresalientes al Programa regular.

Programas de
Formacion Integral
Extracurriculares

Promover en el alumno sus habilidades y la expresién artistica, como parte del desarrollo de sus competencias para la vida.
Conformar un grupo con elementos que tengan las aptitudes, desenvolvimiento y un buen desarrollo técnico y lo principal el
gusto por el baile.

Asesorias académicas

Estrategias para los alumnos con rezago con base en la Ruta de Mejora planeada para el ciclo escolar.

Biblioteca Escolar

Crear y fomentar en los nifios el habito y el gusto de leer y utilizar las bibliotecas a lo largo de toda su vida.

Inglés

Integra a todo el grupo en una clase interactiva, en la cual puedan expresarse y comunicarse a través de otro idioma, para
gue comprendan la lengua extranjera y cubran el Perfil de Egreso que demanda la sociedad del conocimiento.

Desarrollo Humano

Compartir experiencias para tratar de ser mejores como padres de familia, ofrecer espacios de reflexiébn en temas de
relevancia social para la formacién de los hijos.

Proyecto tecnolégico

Promover el desarrollo de habilidades creativas y la solucién de situaciones de la vida diaria mediante retos y desafios,

ESCUELA PRIMARIA GRAL. IGNACIO ZARAGOZA CLUB DE LEONES #10

Pagina - 40 -




PREMIO IBEROAMERICANO DE LA CALIDAD | 2017

| apoyados en el uso de la tecnologia.

Cabe mencionar que cada uno de los mecanismos descritos para la promocion, asi como para el suministro de los
servicios se desarrolla con base en la planeacion operativa de los procesos y proyectos de la escuela documentados
como parte de nuestro sistema de gestion de calidad, para los cuales se definen Objetivos, Indicadores de
medicion y tiempos de seguimiento y evaluacidon de su ejecucién, que se presentan en 5c.

De los mecanismos para evaluar el proceso de Ensefianza para garantizar la mejora en su desempefio
mostramos a detalle el esquema desarrollado para las visitas de Supervision en el aula en las cuales:

La Direccioén del plantel elabora un plan de visitas para el ciclo escolar el cual es conocido por cada uno de los
maestros, al menos 6 visitas aulicas por mes durante el ciclo escolar.

La visita aulica estd basada en el Registro de Evaluacién del desempefio Docente, disefiado por el Equipo
Directivo con base a los indicadores considerados en la Guia, conformada por tres aspectos:

Metodologia: Relacion con la planificacion, adecuaciones requeridas, uso del material didactico, motivacion a la
participacion de los alumnos (individual o por equipo), uso de conocimientos previos, relacién de actividades con el
aprendizaje esperado, atencion de necesidades individuales, se promueve la inclusion.

Interacciéon: Relacién entre maestro-alumno, relacion entre alumnos, entre alumno-maestro, actitud incluyente e
innovadora, libertad de expresion.

Evaluacioén: Relacion con el aprendizaje esperado, uso de listas de cotejo, escalas estimativas, rdbricas, esquemas,
mapas conceptuales, uso de autoevaluacion, coevaluacion y heteroevaluacion, portafolios de los alumnos. Se califica
el resultado numérico de la visita del cual se procesa y convierte en una calificacion individual del docente, calificacion
por grado y Evaluacion Global del desempefio del personal docente.

Los aspectos definidos son abordados por el equipo directivo a partir de la observaciéon directa de las acciones
educativas y de los registros de ejecucion y evaluacion de los maestros, validando si se esta cumpliendo o no con el
Programa del grado, los cuales permiten identificar: diferencias entre lo planeado y lo realizado, las areas de
oportunidad, se hacen observaciones y se sugieren recomendaciones de mejora. Se definen acuerdos para la
siguiente visita. Se registra y se archiva en el expediente del maestro y se entrega copia del formato al docente
evaluado. El seguimiento de las recomendaciones se da en las visitas subsecuentes, el equipo directivo valida si las
observaciones y/o sugerencias fueron realmente implementadas en el aula.  Esto permite también asegurar que la
ejecucién del proceso ensefianza-aprendizaje se lleve a cabo de acuerdo al disefio, ya que el propdsito principal es
revisar si los temas y actividades planeadas estan siendo aplicadas con base al Plan de Clase aprobado previamente,
para ofrecer asesoria y retroalimentacion con estrategias que le permitan mejorar su efectividad.

Para la evaluacidn del impacto de las estrategias y herramientas de promocién de nuestros servicios se realiza en la junta
de Revision Directiva 2 modalidades: Efecto de la cobertura de los mecanismos empleados con base en el incremento de
solicitudes de ingreso a primer grado y el impacto del servicio brindado de acuerdo al desempefio académico de los alumnos y
resultados de nuestros procesos que se muestran en el incremento de la satisfaccion de los clientes. De los resultados obtenidos
se revisa la necesidad de hacer ajustes a los mecanismos de promocién de los servicios y/o disefiar programas complementarios al
proceso. Para mantener la innovacion y la creatividad en las relaciones con los clientes, la escuela cuenta con el uso de
medios electrénicos y de difusién masiva, en este caso mediante las redes sociales y la pagina oficial del plantel. En ésta, se dan a
conocer la mision, la visién y la politica de calidad a fin de involucrar a la comunidad educativa con la institucién, ademas se
publican fotos de los principales eventos en los que se tiene participacion, para que los padres de familia que no pudieron asistir a
los programas puedan estar al tanto de la intervencién de sus hijos. Sumado a esto, se cuenta con diversas cuentas de Facebook,
una oficial donde se publica informacién de tipo general como entregas de resultados, juntas, avisos diversos, etc. y cuentas de
cada programa extraescolar, donde se comunican horarios de ensayo, proximas participaciones y fotos de eventos. Desde la
implementacion del uso de esta red social se ha mejorado la comunicacion puesto que en la actualidad la mayoria de los padres de
familia, la manejan con frecuencia y ha permitido establecer un canal alterno de comunicacién con ellos.

5 e. Se gestionan y mejoran las relaciones con los clientes Enseguida presentamos algunas de las acciones mas
relevantes que lleva a cabo la organizacion para la atencién con los clientes antes, durante y después de recibir
los servicios, asegurando satisfacer los requisitos en su interaccion:

Interaccion Acciones desarrolladas Responsables Frecuencia
con el cliente
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Antes Recibir listado de oficina regional para seleccion de alumnos al plantel para el ciclo escolar siguiente de
primer grado. Directora del | Una vez en el
Seleccionar del listado los nifios que tienen hermanos en la escuela y complementar la lista con los que | plantel afio
viven mas cerca.
Atencion a todos los padres de familia que vienen a solicitar informes para inscripcion a todos los grados.
Durante Atender a padres de familia que acuden a solicitar informacién sobre las inscripciones a primer grado. Directora del | Una vez al
Recibir constancias de asignacion de los alumnos para nuevo ingreso al plantel. plantel afio
Aplicacion de test o examen para distribucion equitativa de grupos. Maestras de | Una vez al
Entrega de calificaciones de todos los alumnos inscritos en el plantel durante los cinco bimestres. apoyo afio
Atencion a los alumnos con NEE y entrevistas con padres de familia para el trabajo a desarrollar en conjunto | Maestros de | Bimestral
con el alumno. grado Permanente
Se canaliza al cliente con otro especialista para descartar o afirmar un problema neurolégico o emocional. | Maestros de | durante todo
Distribucion de grupos e inscripcion definitiva. grado USAER el afio.
Después Bienvenida a los alumnos de primer grado para conocer a su maestra y compafieros, previo al inicio del ciclo | Directora del | Inicio de ciclo
escolar. plantel Al final del
Servicio Se proporciona el expediente del alumno de sexto grado con NEE a la USAER de la secundaria que | Maestras de | ciclo
postventa ingresara, para que exista un seguimiento y continuidad del servicio. primer grado Inicio del ciclo
Seguimiento de Egresados y conocimiento de su desempefio en las secundarias que se inscriben. Personal de | siguiente
USAER

En Liderazgo 1c se explican los mecanismos empleados para la comunicacién y diadlogo con los clientes para
promover la confianza y transparencia, especialmente las reuniones con padres de familia para la entrega de
resultados del desempefio de los alumnos, que abren canales de comunicacion directos con el docente para exponer
comentarios y sugerencias de mejora. La institucién trabaja en conjunto con la APF para el disefio de nuevos
servicios a fin de satisfacer sus necesidades actuales y futuras mediante acuerdos para cubrir el costo de
programas extracurriculares cuando no son cubiertos por SE, como en el caso de los maestros de educacion fisica,
con lo que se facilita la innovacién en nuevos servicios y la formacion de competencias de los alumnos. Para
evaluar el nivel de la satisfaccion de nuestros clientes utilizamos diversas herramientas los cuales se muestran en
la tabla siguiente, por cada segmento para mayor conocimiento de sus expectativas:

Concentrado
de asistencia

Mensual
Maestros de

grupo

Es un formato donde
se registran faltas y
retardos por parte de

Faltas y retardos por grupo, por
grado y de manera global

Se concentran las inasistencias y se obtiene
un % global que muestra el agrado por asistir
a la escuela, permite tomar acciones ante las

los alumnos inasistencias en los grupos.
Se aplica a una | Rasgos y necesidades de |Se revisan los resultados en el Consejo
Encuestas a Anual muestra satisfaccion del cliente, trato del | Técnico Escolar y se disefian estrategias
l0s alumnos Equipo de representativa de | docente, servicios de la escuela, | para atender las éareas de oportunidad
calidad alumnos de manera | instalaciones, servicios | detectadas y se asignan a los responsables
anénima extracurriculares de los proyectos
Se evalta la Los reactivos evaltian . .
o - Se revisan los resultados en el equipo de
1 vez al afio infraestructura trato del personal y del " - .
R L . M o calidad y se disefian estrategias para atender
Encuesta de Directivos y y el trato recibido, los | equipo directivo, campafias eco - -
: . h L P . L las debilidades detectadas y se asignan
Satisfaccion Equipo de servicios légicas, infraestructura, actividad- .
. ; - responsables de los equipos de proyectos
Calidad internos que des extraescolares, atencion y .
~ para llevar a cabo el plan de mejora.
ofrece el plantel ensefianza del docente.
Conocimiento de Se obtiene informacion o . .
Permanente Disefio de planes de accién para la mejora

Buzoén quejas y

Areas de

acerca del nivel académico, de

) Equipo - L L . continua del servicio educativo en acuerdo
Sugerencias Oportunidad que debe servicios administrativos y de o
Encargado ) - Con la APF para su atencion.
Ser atendidas apoyo, infraestructura.
Permanente Realizacion de - Se contabiliza la poblacion que es
Programas, Actividades o productos s
Maestros planes anules de A beneficiada en programas, proyectos vy
Proyectos . realizados, los cuales se ~ > ) .
~ encargados trabajo acordes ~ campafias de ecologia, salud beneficencia,
y Campafias sefialan dentro del plan S
dela al proyecto a " se lleva seguimiento anual y muestra el
L, . anual de trabajo o
comision realizar agrado con las actividades del plantel.
Conocer la satisfac- | Preguntas sobre el Se comunican las sugerencias y propuestas
Entrevistasy | Semestrales cién de la comunidad | impacto de la operacién captadas a la APF y en junta de Participacion
Encuestas Directivo sobre el servicio que | del plantel en las areas Social se disefian las acciones como parte

brinda el plantel.

del entorno

del plan anual de trabajo
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El personal de la USAER aplica de manera anual encuestas con alumnos, padres  de familia y docentes de grupo
para evaluar la satisfaccién con los servicios ofrecidos y el apoyo de los casos reportados, se concentran y analizan
los resultados y se implementan las acciones de mejora en acuerdo con la Direccion de la escuela. El equipo de
calidad se encarga de dar seguimiento a los comentarios, sugerencias y peticiones expresadas por los clientes para
remitirlos a las diferentes areas para la respuesta segln el caso. De este modo nos aseguramos de atender y
canalizar los requerimientos y ofrecer unarespuesta agil, evitando que se generen conflictos con los clientes.
Después de la aplicaciéon de los instrumentos de evaluacion ya descritos, se revisan y analizan los requerimientos
detectados para realizar el proceso de comunicacién de informacién a los procesos respectivos para la
implementacién de programas y proyectos que satisfagan las necesidades detectadas para brindar la
respuesta apropiada y oportuna a sus requerimientos. Esta informacion es utilizada dentro del proceso de
Planeacion estratégica para fundamentar la creacion de servicios adicionales y/o modificar los existentes, como han
sido los Programas Extracurriculares, que constituyen servicios de la oferta de valor que han impactado para la
imagen y reconocimiento de la Institucion en la comunidad educativa.

El equipo directivo y el personal siempre se han preocupado por mantener estdndares de servicio como una forma de
promover relaciones de largo plazo con los clientes para garantizar la imagen y el reconocimiento de la comunidad a
la que brinda sus servicios. Se presentan algunos de los compromisos para los diferentes usuarios, asi como los
medios para darlos a conocer al personal que tiene contacto con los mismos y los mecanismos para evaluar y
asegurar su cumplimiento, para validar que los servicios se proporcionen de acuerdo a los estandares establecidos:

. . Forma de comunicar los compromisos Mecanismos para asegurar su
Cliente Compromiso alos clientes Responsable cumplimiento
Promocién y Realizacién de actividades dentro del aestros de grupo Encuestas a clientes, supervision directiva y
., y encargada del . .

formacion de Valores | plan anual del proyecto de valores. proyecto evidencias de productos.
El 100% de Reuniones de Informacion bimestral, Toda la comunidad Reporte de asistencia v encuestas a clientes

Alumnos cumplimiento del desde la Inscripcién de nuevo ingreso educativa P y
Calendario Escolar
Attencu?n educativa ][\/qull_antedentre;nstac\js corgj padres de Equipo de apoyo formatos de acuerdos y compromisos
integra amilia y docentes de cada grupo firmados por padres de familia y docentes
Cumplimiento del Difusién del Reglamento Directivos Visitas a grupo, Consejo Técnico, Evaluacion
Programa Induccién del personal de nuevo ingreso del desempefio

Padres de _ i

familia Informacion del nivel _ o Supervision directiva
académico de los Reglamento, juntas de Consejo Técnico. | Docentes de grupo
Alumnos Juntas de entrega de calificaciones Encuestas a clientes

Siguiente Cumplimiento del perfil | Entrevistas con directivos del siguiente o Examenes bimestrales Evaluaciones

: . L Directivos N :
Nivel a de egreso nivel. Seguimiento de egresados Externas, Supervision directiva
Educativo

La institucion cuenta como parte del SGC con un Proceso Satisfaccion del Cliente, en el cual se establece la
operacidn y acciones para registrar, analizar y atender las quejas y sugerencias que se reciben a través del
Buzén, contando con buzones colocados en puntos estratégicos de la Escuela, y también por medio y electrénico a
través de Facebook y el Portal Web del plantel. Se recibe, registra, analiza y canaliza a las areas involucradas de
manera semanal.

Para las sugerencias y comentarios obtenidos a través de las encuestas de satisfaccién del servicio el Equipo de
calidad realiza un concentrado de las mismas para encontrar las mas frecuentes y elaborar los Planes de mejora y se
remiten a las comisiones y proyectos operativos con el personal y/o se turnan a la APF, las relacionadas con el
equipamiento y mantenimiento de la infraestructura. En el caso de las quejas que recibe la directora, se resuelven en
el momento las situaciones planteadas que estén a su alcance, en caso contrario las delega a las areas responsables
de acuerdo al plazo para informar al interesado del plan para darle respuesta efectiva.

Las quejas y/o sugerencias captadas por cualquiera de los mecanismos, tienen un tiempo no mayor a 10 dias de
respuesta con el fin de analizar la causa de la queja y/o sugerencia y dar atencién mediante plan de mejora. El equipo
de calidad se verifica que se haya dado atencion a la queja y/o sugerencia en el tiempo establecido y procesa el
indicador definido en el proceso de satisfaccion del cliente.
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