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1. Introducción: 
Este manual tiene como objetivo explicar de forma detallada como se realizan las diversas actividades que se llevan a cabo en cada uno de los departamentos y áreas que conforman  la Dirección de Autoaprendizaje de Idiomas.

Contiene el listado general donde se enumeran todos los procedimientos que se realizan en este centro.
Cuenta con el desarrollo de los procedimientos por medio de un diagrama de flujo en donde se visualiza de manera ordenada y secuencial los pasos a seguir para la realización de una actividad además de la posterior descripción narrativa del mismo. 

Por último en el apartado de anexos se incluyen los formatos, instructivos o documentación de apoyo en la realización de los procedimientos.
2. Objetivo del Manual:

Proporcionar de una manera clara y  sencilla una guía de inducción al personal de nuevo ingreso para la correcta ejecución de las funciones dentro de las áreas académicas orientadas a la atención a usuarios que asisten a este centro para el autoaprendizaje, mejoramiento o perfeccionamiento de un idioma extranjero, o la aplicación de un examen de comprensión de textos en inglés o  diagnóstico TOEFL. 
3. Procedimientos:

	1. Atención en áreas académicas

	2. Aplicación de exámenes de comprensión de textos en inglés o diagnóstico TOEFL

	3. Mantenimiento preventivo y/o correctivo de equipo de cómputo.


4. Desarrollo de los procedimientos:
	Atención a usuarios en áreas académicas

	Objetivo:  Proporcionar servicios académicos de autoaprendizaje de idiomas en apoyo a los planes y programas de estudio que se imparten en las escuelas e institutos, en congruencia con el proceso de internacionalización de la UAEH

	Alcance: Comunidad universitaria y público en general
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	DESCRIPCIÓN NARRATIVA DEL PROCEDIMIENTO:

	Usuario:

1. Solicita una reservación mediante el Sistema Integral de Reservaciones (SIRE) dentro del sitio web de la Universidad Autónoma del Estado de Hidalgo, consultando las sedes, áreas, días, y horarios disponibles que más le convengan y desde con 10 minutos hasta 5 días de anticipación.
2. Si encuentra un lugar disponible en la sede, área, día y hora deseada podrá realizar su reservación con éxito.
3. En caso contrario tiene la opción de buscar un espacio disponible en otra sede, área, día u horario disponible para realizar su reservación con éxito.
4. En caso de no encontrar ningún espacio disponible el usuario tendrá la opción de acudir directamente a la sede, área, día y hora deseada para verificar si puede hacer uso del servicio de ocupación, que consiste en asignarle un espacio disponible de alguna persona que no haya asistido a esa sesión.
5. Llega el usuario a la sede, área, día y hora en que deseé hacer su ocupación y deberá esperar al término del pase de lista (desde la hora en punto hasta la hora con 10 minutos) para solicitar el servicio de ocupación.
6. Solicita el servicio de ocupación si al término del pase de lista existen espacios disponibles.
7. Realiza su registro correspondiente anotando los datos de la reservación para acudir en tiempo y forma al servicio solicitado.

8. Se presenta en tiempo y lugar según lo marcado en la reservación solicitada y cumpliendo con los requisitos de ingreso válidos.
13. Realiza su registro de asistencia en el SIRE en una computadora designada para el pase de lista de dicha área una vez que el usuario ha cumplido con los requisitos de ingreso válidos.
15. Realiza la actividad académica correspondiente de acuerdo al área y a la temática elegida para esa sesión durante el transcurso de la sesión.

17. Deja el material y mobiliario en las mismas condiciones en que lo encontró al inicio de su sesión.

Asesor:

9. Verifica al momento de la recepción de los usuarios para el registro de asistencia de reservaciones u ocupaciones que los usuarios cumplan con los requisitos de ingreso correspondientes, (identificación oficial vigente: tira de materias debidamente requisitada o credencial universitaria, así como libreta y lápiz).
10. Verifica que los requisitos de ingreso sean válidos (legibles, coincidentes y vigentes) para permitirle hacer su registro de asistencia e ingreso al área.
11. Da la oportunidad al usuario de que cumpla con los requisitos dentro de los horarios de recepción para el pase de lista correspondiente, si es que no son válidos.
12. Permite el acceso al área para el pase de lista.

14. Brindar asesoría al usuario durante la sesión y en el caso de que el alumno lo solicite para su mejor aprovechamiento de los materiales, equipos y recursos que ofrece el Centro de Autoaprendizaje de Idiomas.
16. Termina la sesión a la hora con 50 minutos solicitando a los usuarios dejen el material, mobiliario y equipo en las mismas condiciones en que lo encontraron al inicio de su sesión.

 18. Revisar por completo su área verificando que se encuentren en correcto estado tanto el material, mobiliario y equipo. 

19. Atiende la siguiente sesión 
20. Reporta al departamento correspondiente (Depto. Académico, Administrativo o Técnico) en el caso de que encuentre alguna anomalía o desperfecto en el área.



	Aplicación de exámenes de comprensión de textos en inglés o diagnóstico TOEFL

	Objetivo:  Ofrecer el examen de diagnóstico TOEFL y/o de lectura de comprensión a los usuarios que requieran identificar su nivel de dominio del idioma inglés

	Alcance: Comunidad universitaria y público en general
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	DESCRIPCIÓN NARRATIVA DEL PROCEDIMIENTO:

	Usuario:

1. Solicita información referente al examen a presentar por cualquier medio: vía telefónica, página web personalmente, etc.

3. Envía correo electrónico con la información requerida por el asesor académico.

7. Responde  definiendo la fecha y hora para presentar su examen.
9. Presenta en tiempo y forma su examen.

19. Se presenta a recoger su constancia.

22. Llena encuesta de satisfacción del cliente
Asesor Académico:
2. Informa vía correo electrónico de los requisitos para agendar una cita para la realización de un examen (Nombre completo, motivo por el que van a presentar el examen, puntaje requerido, en el caso de posgrado nombre del mismo y la institución a la que pertenece, si el usuario pertenece a la universidad se le solicita su número de cuenta o número de empleado, correo electrónico o número de teléfono celular y fecha y hora en la que desean presentar su examen. La aplicación de exámenes se realiza de 8:30 a 17:00 de lunes a viernes y el trámite deberá hacerse al menos con un día de anticipación.
4. Verifica si existen puntos de servicio disponibles para la fecha y hora en la que el usuario desea presentar su examen.

5. Confirma vía correo electrónico la fecha y hora en la que se le aplicará el examen al usuario y se le informa que para aplicar su examen deberá presentar una identificación oficial vigente con fotografía en original y copia así como de su recibo de pago en el caso de que el pago lo hayan realizado en institución bancaria, si es pago en caja universitaria se deja el recibo verde.

6. En el caso de que no existan puntos de servicio para la fecha y hora solicitada por el alumno se le envía por correo electrónico las otras opciones disponibles.

8. Registra los datos en el archivo electrónico y físico llamado “Registro de exámenes”.

10. En el caso de que el examen sea de Comprensión de Lectura: 
11. Informa  resultado obtenido de manera verbal.

12. En caso de que la calificación obtenida en el examen sea menor a 8 no procede la elaboración de constancia y el procedimiento termina

13. Informa al usuario del tiempo y forma para la entrega de su constancia pero antes se le informa de manera verbal del resultado obtenido (para cualquiera de los otros exámenes: TOEFL, DELF, Diagnóstico Alemán, Diagnóstico Italiano).

14. Entrega a la secretaria la información para la elaboración de la constancia (copia de recibo de pago, en el caso de examen de comprensión de lectura el examen,  formato “Registro de exámenes”. 

28. Archiva los exámenes y el “Registro de exámenes”.

Secretaria:
15. Recibe información para elaborar la constancia (copia de recibo de pago, en el caso de examen de comprensión de lectura el examen,  formato “Registro de exámenes”  y firma en el formato “Entrega de resultados y recibo de examen diagnóstico TOEFL”, “Entrega de resultados y recibo de examen diagnóstico DELF y exámenes de otros idiomas” “Entrega de resultados y recibo de examen de comprensión de lectura” según sea el caso y elabora constancia,  la pasa a firma con el director.

17. Coloca sello en la constancia.

18. Agrega encuesta de satisfacción del cliente.

20. Solicita al usuario recibo de pago original  y/o identificación

21. Solicita al usuario llene la encuesta de satisfacción del cliente

23. Entrega copia de la constancia al usuario para que verifique que los datos sean correctos y firme de recibido y conformidad.
24. Entrega al usuario constancia en original  y/o recibo de pago e identificación.

25. Archiva copia de constancia.
26. Entrega encuestas de satisfacción del cliente al responsable al inicio de cada mes.

27. Regresa al asesor académico los exámenes y el “Registro de exámenes”.
Director:
16. Firma constancia.



	Mantenimiento preventivo y/o correctivo de equipo de cómputo. 

	Objetivo:  Mantener en funcionamiento toda la infraestructura electrónica y de cómputo de la Dirección de Autoaprendizaje de Idiomas

	Alcance: Dirección de Autoaprendizaje de Idiomas
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	DESCRIPCIÓN NARRATIVA DEL PROCEDIMIENTO:

	Dirección de Autoaprendizaje de Idiomas

1. Detecta personal y/o usuario falla en equipo  
Área de soporte técnico

2. Revisa y diagnostica el equipo personal de soporte técnico

3. En caso de que el equipo pueda tener un arreglo inmediato (de una hora hasta un máximo de 3 días) no se dará de baja del sistema de reservaciones y
4. Repara equipo

5. Registra reparación en “bitácora de reparaciones menores” la persona que realizó la actividad

6. Elabora “Solicitud de servicio” el asesor del área en la que se detectó el problema o personal  de la Dirección de Autoaprendizaje de Idiomas. El formato se encontrará disponible en carpeta identificada como “Solicitudes de Servicio”  en el área de soporte técnico

7. Solicita baja temporal de la posición en el sistema de reservaciones (en caso de que la reparación tarde más de 4 días) 

8. En caso de que la reparación no pueda llevarse a cabo en la Dirección de Autoaprendizaje de Idiomas 

9. Genera reporte “Solicitud de Servicio de Mantenimiento Preventivo y Correctivo” y se envía equipo al Centro de Cómputo Académico para su reparación
14. Archiva la “Solicitud de Servicio de Mantenimiento Preventivo y Correctivo”  se le informa al responsable del equipo para que éste a su vez solicite la alta de la posición en el sistema de reservaciones.
Centro de Cómputo Académico

10. Diagnostica equipo

11. En caso de que no tenga arreglo el equipo 

12. Elabora diagnóstico con la descripción de la falla para la baja definitiva del equipo del inventario

13. En caso de que el equipo si tenga reparación se lleva a cabo y se entrega el equipo




5. Anexos:
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1. Usuario solicita reservación en el SIRE (Sistema Integral de Reservaciones)





2. ¿Existe lugar disponible en el servicio deseado?





Inicio





3. ¿Existe lugar disponible en otro servicio deseado?








5. Espera en área deseada el término del pase de lista





No





Si





6. ¿Hay espacios disponibles?





No





Sí





Sí





No





4. ¿Solicitar ocupación directo en el servicio deseado?





D





7. Realiza su reservación en el servicio deseado





A





1





C





B





Fin





Sí





No





1





8. Se presenta en tiempo y forma en el servicio deseado





A





12. ¿Los requisitos son válidos?





11. Se le da oportunidad al usuario de que cumpla con los requisitos 





10. ¿Los requisitos son válidos?





9. Verifica que usuario cumplan con requisitos de ingreso





13. Realiza su registro de ingreso en el SIRE





14. Brinda orientación u asesoría





16. Término y liberación de la sesión





15. Realiza actividad





17. Dejar material y mobiliario en las mismas condiciones








Sí





C





18. Verifica el correcto estado del área





No





Sí





B





No





Sí





19. ¿Área en buen estado?





No





D





20. Levantar reporte ante el departamento correspondiente





8. Se presenta en la fecha, área y hora deseada





Inicio





1. Solicita información referente al examen





3. Envía correo electrónico con la información requerida





7. Responde definiendo cita de las opciones ofertadas





1





5. Confirma vía mail cita





Si





No





6. Contesta vía electrónica con otras opciones disponibles





4. ¿Hay puntos de servicio disponibles?





2. Informa de requisitos para agendar cita





9. Presenta en tiempo y forma su examen





A





19. Recoge constancia





B





C





22. Llena encuesta de satisfacción





D





28. Almacena documentación











E





2





13. Informa fecha para entrega de constancia





14. Entrega información para elaboración de constancia





Fin





No





10. ¿Examen es de Comprensión de Lectura?





Si





No





12. ¿Procede Constancia?





11. Informa resultado de manera verbal





Si





8. Llena formato físico y electrónico 





1





2





15. Elabora constancia





17. Sella constancia





18. Agrega encuesta de satisfacción del cliente





A





B





20. Solicita recibo de pago y/o identificación





21. Solicita al usuario llene la encuesta de satisfacción





C





16. Firma constancia











23. Entrega copia al usuario para verificar y firmar de recibido





24. Entrega al usuario constancia en original y/o recibo de pago e identificación











26. Entrega encuestas de satisfacción a responsable





27. Regresa formatos y exámenes al asesor 





E





D





25. Almacena copia de


constancia





Inicio





1. Detecta personal y/o usuario falla en equipo





8. ¿Se puede reparar en Autoaprendizaje de Idiomas?





3. ¿Tiene arreglo inmediato el equipo?








4. Repara equipo





1





Fin





1





B





A





5. Archiva la solicitud o registra en bitácora  y si es necesario se da de alta en el sistema 





6. Elabora “Solicitud de Servicio”








7. Solicita baja temporal de la posición en el Sistema de Reservaciones





No





Si





No





Si





2. Revisa y diagnostica el equipo personal de soporte técnico





9. Genera reporte y se envía equipo al Centro de Cómputo Académico









































10. Diagnostica equipo





11. ¿Tiene arreglo el equipo?





No





12. Elabora diagnóstico para baja en inventario 





A





Si








13. Repara equipo





B
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