
Buenas
Prácticas



OFRECER UN SERVICIO DE 
CALIDAD AL 

ESTUDIANTE

MAPA DE PROCESOS

SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD



¿Cuáles son los instrumentos para que exprese 
mi percepción, mis quejas y mis sugerencias 

sobre el servicio educativo que recibo en Plantel?

ESTUDIANTE  DEL COBAEV



BUZÓN DE QUEJAS Y SUGERENCIAS ENCUESTA DE SATISFACCIÓN



SERVICIO DE INFORMÁTICA 
Y TELECOMUNICACIONES

ATENCIÓN DE LA DIRECCIÓN ATENCIÓN DEL ÁREA ACADÉMICA

ATENCIÓN DEL ÁREA ADMINISTRATIVA

ATENCIÓN DEL ÁREA DE CONTROL ESCOLAR

ATENCIÓN DOCENTE

SERVICIO DE LABORATORIOS

BIBLIOTECAS

LIMPIEZA

SERVICIO DE MANTENIMIENTO

TIENDA ESCOLAR

PROGRAMA DIES

CAMPOS TEMÁTICOS PARA MEDIR EL 
SERVICIO EDUCATIVO EN PLANTEL



RESULTADOS BUZÓN DE QUEJAS Y SUGERENCIAS
2013 y 2014

2014 2013

ATENCIÓN DOCENTE

LIMPIEZA

TIENDA ESCOLAR

SERVICIO DE 
MANTENIMIENTO



2014 2013

RESULTADOS DE ENCUESTA DE SATISFACCIÓN
2013 y 2014

LIMPIEZA

TIENDA ESCOLAR

SERVICIO DE 
MANTENIMIENTO

SERVICIO DE 
LABORATORIO



BUZÓN DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

ATENCIÓN DOCENTE

LIMPIEZA

SERVICIO DE MANTENIMIENTO

TIENDA ESCOLAR

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL 
ESTUDIANTE

SERVICIO DE LABORATORIO

LIMPIEZA

SERVICIO DE MANTENIMIENTO

TIENDA ESCOLAR

CAMPOS TEMÁTICOS CON MAYOR GRADO DE 
INSATISFACCIÓN 2013 y 2014 



¿Qué sucede con lo opinamos  en el

“Buzón de Quejas” y en la “Encuesta de Satisfacción”?



REPRESENTANTE DE LA 
DIRECCIÓN  EN EL SGC Solicitó a los Directores de Plantel, a

través de circular, la atención a los
resultados del buzón de quejas y de
la encuesta.

Solicitó a los Coordinadores de
Zona, a través de circular, la
atención a los resultados de la
encuesta.

Solicitó a Directivos de Oficinas
Centrales, a través de oficio, la
atención a los resultados del buzón
de quejas y de la encuesta.

DIRECTOR DE PLANTEL

COORDINADOR DE ZONA

DIRECTORES DE ÁREA

Se implementó en Planteles (2014)
la “Campaña permanente sobre el
cuidado de instalaciones y la cultura
de la limpieza”.



¿Qué hizo el Director de Plantel 
para atender los resultados?

Registró acciones 
para atender las 

quejas.

Registró las 
evidencias de la 

realización de las 
acciones.



¿Qué hizo el Director de Plantel 
para atender los resultados?

Registró en el 
sistema de la 
Encuesta: las 
causas que 

originaron la 
insatisfacción del 
estudiante en los 
campos temáticos 
correspondientes; 
la corrección y las 

acciones 
correctivas a 

realizar.



¿Qué hizo el Coordinador de Zona 
para atender los resultados?

Registró en el 
sistema de la 
Encuesta: las 
causas que 

originaron la 
insatisfacción del 
estudiante en los 
campos temáticos 
correspondientes; 
la corrección y las 

acciones 
correctivas a 

realizar.



¿Qué hizo la Dirección Administrativa 
para atender los resultados?

Envió Oficio a la
Representante de la
Dirección (Enero 2014)
expresando su compromiso
para analizar las
problemáticas e implementar
estrategias de solución
especialmente en el envío
oportuno de artículos de
limpieza.

En acuerdo del Comité de la
Calidad (Mayo2015) se
comprometió a garantizar el
suministro oportuno de los
materiales de
limpieza, materiales de
mantenimiento e insumos
para los laboratorios.

Envió Oficios a cada uno de
los concesionarios de tiendas
escolares (Febrero2015) para
solicitarles mejorar el
servicio de las tiendas
escolares.



¿Qué hizo la Dirección Académica 
para atender los resultados?

Circular a Planteles y
Coordinaciones de
Zona (Marzo2014)
solicitando mejorar la
atención a los
alumnos por parte
del personal
docente.

Reuniones con
Responsables de
Control Escolar
(Mayo 2014) para
trabajar aspectos
sobre la atención al
usuario y agilización
de trámites y
servicios.

Los Responsables del
Programa DIES en 30
Planteles, llevaron a
cabo estrategias
(Marzo-Abril 2014)
para el buen trato a
estudiantes por parte
de los tutores
escolares y/o
grupales.

Se realizaron
Supervisiones
Académicas
puntuales en los
Planteles donde
había quejas sobre la
atención docente.



¿Estas acciones realmente generaron algún cambio? 

Que bien que 
hayan realizado 
acciones para 

atender nuestras 
opiniones, pero…  



2014

16.21 %

13.84 %

11.00 %

27.07 %

BUZÓN DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

ATENCIÓN DOCENTE

LIMPIEZA

SERVICIO DE MANTENIMIENTO

TIENDA ESCOLAR

2015

11.13 %

6.88 %

7.17%

37.63 %

PORCENTAJE DE INSATISFACCIÓN

5.08 p.p.

6.96 p.p.

3.83 p.p.

10.56 p.p.

¿Cuál fue el impacto de las
acciones de mejora?



ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL 
ESTUDIANTE

SERVICIO DE LABORATORIO

LIMPIEZA

SERVICIO DE MANTENIMIENTO

TIENDA ESCOLAR

2014

20.75%

24.78 %

24.97 %

30.28 %

2015

20.63 %

23.38 %

23.75%

33.77 %

PORCENTAJE DE INSATISFACCIÓN

0.12 p.p.

3.49 p.p.

1.40 p.p.

1.22 p.p.

¿Cuál fue el impacto de las
acciones de mejora?



¿Cuál fue el impacto en el resultado 
institucional del Objetivo de la Calidad?

“Lograr como mínimo el 75% de satisfacción del estudiante con 
respecto a la atención y el servicio que recibe en planteles”
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2014           2015

SE CUMPLIÓ EL OBJETIVO Y

SE INCREMENTÓ EN 0.49 
PUNTOS PORCENTUALES EL 

GRADO DE SATISFACCIÓN DE 
LOS ESTUDIANTES.



¿Cuál es nuestra tarea?

PERSONAL DIRECTIVO, ADMINISTRATIVO Y DOCENTE DEL COBAEV

Continuar mejorando la atención y servicio que reciben 
nuestros estudiantes  en planteles
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Para lograr la 

Satisfacción de nuestros estudiantes



MÓDULO DE SEGUIMIENTO A PARCIALES DEL SGC EN CODISE



Planteles que realizaron acciones de 
mejora

33
33

64

Realizaron  acciones de 
mejora 

Cumplieron con el 
indicador de Reprobación

2014-A 2014-B 2015-A

33

6

25

53

9
8

457

18

NO realizaron acciones 
de mejora



Planteles que realizaron TODAS las 
acciones de mejora

33
33

64

2014-A 2014-B 2015-A

02 Tempoal
07 Omealca
09 Tamiahua
12 Córdoba
15 Piedras Negras
21 ixhuatlán del Sureste
24 Cazones 
47 Amatlán de los Reyes
48 Jalcomulc
52 Cosautlán de Carvajal
57 Maltrata

03 Martínez de la Torre
04 Agua Dulce
08 Cosoleacaque
17 Jáltipan
19 El Higo
21 ixhuatlán del Sureste
26 Allende
28 Tlapacoyan
30 Villa Azueta
37 Mecatepec
38 Ixcatepec
39 Ozulama
40 Joachín
47 Amatlán de los Reyes
49 Zongolica
53 Zaragoza
67 Xonotla (EMSAD)

05 Álamo 
06 Nogales
08 Cosoleacaque
11 Paso de Ovejas
13 Playa Vicente
17 Jáltipan
27 Espinal
28 Tlapacoyan
30 Villa Azueta
31 Sayula de Alemán
32 Coatzintla
33 Chinameca
37 Mecatepec
39 Ozulama
40 Joachín
41 Chontla
50 Geovillas del Sol
51 La Constitución 
56 Fortín de las Flores
57 Maltrata



Planteles que CUMPLIERON con el
Indicador de Reprobación

(y que no fue necesario realizar acciones de mejora) 

33

33

64

2014-A 2014-B 2015-A

08 Cosoleacaque
44 Cuichapa
53 Zaragoza
54 Jalacingo
60 Tres Valles
64 Acayucan

07 Omealca
13 Playa Vicente
15 Piedras Negras
18 Coatzacoalcos
23 Castillo de Teayo
45 Soteapan
57 Maltrata
66 Xalapa II
69 Juan Rquez. Clara

34 Nanchital
42 Minatitlán
43 Las Choapas
46 Córdoba II
48 Jalcomulco
53 Zaragoza
68 Coatzacoalcos II
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Planteles que 
No realizaron 

Acciones de
mejora) 

33

33

64

2014-A 2014-B 2015-A

01 Pueblo Viejo
03 Martínez de la Torre
04 Agua Dulce
05 Álamo 
11 Paso de Ovejas
14 Tihuatlán
17 Jáltipan
19 El Higo
25 Huatusco
26 Allende
27 Espinal
31 Sayula de Alemán
33 Chinameca
38 Ixcatepec
39 Ozulama
40 Joachín
41 Chontla
42 Minatitlán
43 Las Choapas
45 Soteapan
46 Córdoba II
50 Geovillas del Sol
58 Perote
60 Tres Valles
62 Veracruz Norte

50 Geovillas del Sol
54 Jalacingo
58 Perote
59 Pánuco
64 Acayucan
65 Platón Sánchez
68 Coatzacoalcos II
70 San Andrés Tuxtla

01 Pueblo Viejo
04 Agua Dulce
10 Ixhuatlán de Madero
12 Córdoba
15 Piedras Negras
19 El Higo
22 Chicontepec
24 Cazones 
26 Allende
38 Ixcatepec
54 Jalacingo
59 Pánuco
60 Tres Valles
62 Veracruz Norte
65 Platón Sánchez
66 Xalapa II
67 Xonotla (EMSAD)
69 Juan Rodríguez Clara



Impacto institucional por Semestres B

32.36 31.83

1 2 32012B                  2013B                      2014B

33.82

1.46 p.p.
0.53 p.p.
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Impacto institucional por ciclo escolar 

29.83
27.57

26.11

1 2 32012B-2013A        2013B-2014A        2014B-2015A         

2.26 p.p.
1.46 p.p.

http://www.google.com.mx/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRxqFQoTCP2-rY2i18gCFQiNDQod10oBGg&url=http://inger-farma.com/auditoria-normas-ich&psig=AFQjCNFqoF5zLnMaRUGRX4UXvTHQH48YSw&ust=1445644059570536
http://www.google.com.mx/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRxqFQoTCP2-rY2i18gCFQiNDQod10oBGg&url=http://inger-farma.com/auditoria-normas-ich&psig=AFQjCNFqoF5zLnMaRUGRX4UXvTHQH48YSw&ust=1445644059570536
http://www.google.com.mx/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRxqFQoTCP2-rY2i18gCFQiNDQod10oBGg&url=http://inger-farma.com/auditoria-normas-ich&psig=AFQjCNFqoF5zLnMaRUGRX4UXvTHQH48YSw&ust=1445644059570536

