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1. Satisfaccion del cliente

Como parte de las actividades de la Coordinacién de Proyectos en el mes de
abril del 2011 se aplicé la nueva Encuesta de Satisfaccién del Cliente en las 39
Unidades Académicas por parte de las CEGET’s, considerando un indice de
satisfaccion del 90.5 %.

Estas encuestas estdn basadas en los procesos que se corrieron en el periodo
de noviembre a marzo, los cuales son: Enlace Técnico de Programacién, Enla-
ce Técnico de Evaluacion y algunas UA aplicaron también el Enlace Técnico
de Desarrollo Funcional.

Para realizar el andlisis del indice de satisfacciéon global se enviaron los
resultados a esta Coordinacién, obteniendo lo siguiente:

indice de Satisfaccion del Cliente

El nivel de satisfaccidn global obtenido es de 92.41%, considerando que
algunas unidades no han podido alcanzar este nivel, por lo que es de gran
importancia detectar dreas de oportunidad para poder incidir en ellas y
buscar una mejora en el manejo de los procesos y en el cumplimiento de las
expectativas de nuestros clientes.

Con el propdsito de mejorar la gestidon de los procesos, se realiza un trabajo
conjunto entre la Coordinacion de Proyectos y los representantes de las 39
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CEGET’s, con el objetivo de crear
una estrategia en la que se vea
beneficiado el grado de satisfac-
cion del cliente.

2. Auditoria Interna N° 11

De acuerdo al Programa de Au-
ditorias establecido en la SGE, se
tiene contemplado realizar la au-
ditoria interna del 20 al 24 de ju-
nio del 2011.

El objetivo de la auditoria es revi-
sar la conformidad del Sistema
de Gestion de la Calidad de la
SGE con respecto a los requisitos
institucionales aplicables y la nor-
ma ISO 9001:2008.

Los criterios de auditoria a consi-
derar son: Manual de la Calidad,
Procedimientos, Planes de Cali-
dad de la SGE y Norma NMX-CC-
9001-IMNC-2008/ISO 9001:2008.

El alcance de auditoria aplica
para los procesos clave y de
apoyo de las tres Direcciones de
la SGE, asi como a las 39 CEGET's
en los Procesos de Enlace Técni-
co de: Programacién, Evaluacién
y Desarrollo Funcional.

Como auditor lider estd el Ing.
Juan Carlos Contreras Larios, Co-
ordinador de Proyectos y del
SGC. El equipo auditor estd con-
formado por: Ing. Agustin J. Jimé-
nez Morales, Lic. Edith Barraza

Morales, Lic. Carmen Neri Gonzd-
lez, C.P. Dario Manuel Pérez Loza-
no, Ing. David Macedo Morales,
Lic. Fidel Tapia Lépez v el Ing. Arq.
Marco Antonio Felipe Escamilla
Dominguez, quienes llevardn «
cabo la labor de auditar a 41 dre-
as incluidas en el alcance del
SGC.

Las dreas que serdn auditadas
son:

Direcciéon del SGC de la SGE, Di-
reccion de Planeacién, Departa-
mento de Desarrollo Funcional,
Servicios Administrativos de la Di-
reccién de Planeacion, Direccidn
de Evaluacién, Servicios Adminis-
trativos de la Direccion de Evao-
luacién, Direccidon de Programa-
cion y Presupuesto, Servicios Ad-
ministrativos de la Direccién de
Programaciéon y Presupuesto, Co-
ordinacién de Proyectos y del
SGC.

Las CEGET’s que serdn auditadas
son:

EST, ESCOM, ESIME ZAC, ESIA ZAC,
ESIA TIC, ESIME TIC, ENMH, ESIQIE,
CECyT 8, ESIME AZC, UPIBI, UPIITA,
ESFM, ESIT, CECyT 9, ESCA UST,
CICS UST, ENCB, ESE, ESEO, CECyT
1, CECyT 10, CECyT 4, ESIA TEC,
CECyT 6, CECyT 12, ESM, CECyT
14, CECyT 7 y UPIICSA, en sus pro-
cesos de Enlace Técnico de Eva-
luacién, Programacion y Desarro-

llo Funcional (en caso de apli-
car).

La reunién para la elaboracién
del informe de auditoria y el
cierre de la misma se llevard a
cabo el dia 24 de junio en el au-
ditorio de la Secretaria de Ges-
tién Estratégica.

3. Guia metodoldégica Uni-
ca para elaborar los Pro-

cedimientos Operativos y
los de Calidad

Con el objetivo de unificar los
criterios y datos necesarios que
deben contener los formatos del
Manual de Procedimientos de
Calidad y Operativos, la Secre-

taria de Gestién Estratégica, a
través de la Coordinacion de
Proyectos y el Departamento de
Desarrollo Funcional, se reunie-
ron el pasado 11 de mayo del
ano en curso, con la finalidad
de establecer los criterios técni-
cos vy la dlineacién de los Ma-
nuales de Organizacioén, Proce-
dimientos Operativos y de Cali-
dad con la noma ISO
9001:2008, tomando como refe-
rencia las recomendaciones de
la Norma Internacional ISO
10013, para definir la estructura
idénea en la elaboracién de
dichos documentos.

Se continuardn las reuniones de
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| Innovacién Educativa CFIE para

trabajo con el Departamento de
Desarrollo Funcional para anali-
zar de manera colaborativa vy
definir los criterios para unificar la
elaboracién de los Procedimien-
tos de Calidad y Operativos, los
roles de los responsables de su
emisién y aprobacién, asi como
los datos necesarios para el cum-
plimiento del marco normativo
de la SGE y la norma ISO
9001:2008.

4. Organizaciones que
aprenden y el Manual Insti-
tucional de Calidad

El M. en C. Fernando Arellano
Calderdén, Secretario de Gestidn
Estratégica, solicité la participa-
cién del Centro de Formacion e

llevar a cabo un seminario taller
que contribuya, mediante diver-
sas estrategias a generar un am-
biente de discusion, andlisis y re-
flexion en forno de la
“Planeacién  Estratégica para
una Organizacién que Aprende”,
el cual se llevdé a cabo del 10 de
marzo al 4 de mayo del 2011 con
la participacién del personal de
mando y el personal de apoyo
de la SGE, con el objetivo de

construir estrategias contextuali-
zadas para aplicarlas en la ges-
tion que desarrollan en sus dreas
de frabagjo, a fin de confribuir al
desarrollo del IPN como una orga-
nizacién que aprende.

Como parte de este taller, el 25
de mayo del presente ano, se
realizd el Foro “Por una Organiza-
cién que Aprende”, en el Audito-
rio principal de la UPDCE-IPN, al
cual asistié todo el personal de la
SGE, participando activamente
en los Pdneles de Liderazgo Trans-
formacional vy Estrategias para
una Organizacion que Aprende, y
presentando sus aportaciones por
medio de un Diagrama de Afini-
dad.

También se presentd una exposi-

cién de carteles elaborados por
los asistentes al taller, con el
propdsito de construir una identi-
dad de la gestién educativa, me-
diante la préactica de un liderazgo
que fransforma a las personas y
las orienta hacia un aprendizaje
institucional. Anexo al presente
Boletin Electrénico incluimos el
cartel presentado por esta Coor-
dinacién “ZEl IPN es una Organi-
zacion que aprende?”.
Es importante resaltar que el tema

abordado en este seminario
taller estd en armonia con la
norma ISO 92004:2009 y refuer-
za lo establecido en el inciso
8.7 del Manual Institucional
de Calidad: *Mejora, Innovao-
cién y Aprendizaje”, donde se
adoptan dos criterios:

a) "Aprendizaje como Ins-
tituciéon”, y
b) “"Aprendizaje que inte-

gra las capacidades de
los individuos con aque-
llas de la Institucién”.

a) El "Aprendizaje como Institu-
cion” implica considerar: La
recopilacién de informacién
de diversos sucesos y fuentes,
infernos y externos, incluyendo
los casos de éxitos y de fraca-
sos, Yy la obtencién de una me-
jor comprensién, mediante
andlisis en profundidad de la |
informaciéon que se ha recopi-
lado, y

b) El “Aprendizaje que integra
las capacidades de los indivi-
duos con aquellas de la Institu-
cion” se logra combinando los
conocimientos, los esquemas
de pensamiento y los patrones
de comportamiento de las
personas con los valores de la
Institucién basados en su Mi-
sién, Visidon y estrategias.

Se llevard a cabo la auditoria interna
N° 11 al Sistema de Gestion de la Cali-
dad de la SGE, con base en el Plan de
Auditoria que se difundird con antici-
pacion.

Los Proyectos de Mejora se presen-
tardn en el Boletin N° 28.

Noticias
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Quality

La calidad nunca es un acciden-
te; siempre es el resultado de un
esfuerzo de la inteligencia.

John Ruskin
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¢ El IPN es una "Organizacion que Aprende”

Oportunidades
Amenazas

AT

Organizacion
que aprende cualquier
destreza para

Asimila practicas colectivas de triunfar
aprendizaje

Desarrollar

Fortalezas
debilidades

Las cinco disciplinas a desarrollar:
1. Dominio personal, 2. Ideas nuevas y originales,
3. Vision compartida, 4. Aprendizaje en equipo

y 5. Pensamiento sistémico
Se tiene una

Fortalecer
su
capacidad
de
aprender
cosas
nuevasy
redituables
parael
futuro

2000
Consejo
General

Consultivo

Ley Organica
impulsaruna
reforma
Académica

Planeacion
Estratégica

Inicia
compromiso
colectivo
Trabajo
colaborativo

Seis lineas
estratégicas
de acciéon

Enel
centro, el
aprendizaje
del
estudiante
y su
formacion
integral

2003
Nuevo
Modelo

Educativo

Modelo de
Integracion
Social

Planeacion
integraly
participativa

Procesos de
cambiosen
la
organizacion
institucional

Nueva
gestion

nueva
gestion
Una
Oportunidad
Renovada

2010
Diez
Principios
Rectores

Hay muestras de estar transitando a una

“Organizacion que Aprende”

Ing. Juan Carlos Contreras Larios
Secretaria de Gestion Estratégica




