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1. Seguimiento de acuerdos

Revision por la Direccion
21/junio/2017

Reuniones extraordinarias del Comité de la Calidad
12/marzo/2018
14/agosto/2018
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2. Cambios en el Sistema de Gestion de Calidad

CLAUSULAS ISO 9001:2015

Objeto y campo de aplicacion
Referencias normativas
Términos y definiciones
Contexto de la organizacion
Liderazgo

Planificacion

Apoyo

Operacion

. Evaluacion del desempeno
10 Mejora
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2. Cambios en el Sistema de Gestion de Calidad

INFORMACION DOCUMENTADA

Carpeta | Carpeta ll
1. Alcance del Sistema de Gestion de Calidad. Procedimientos operativos (43)
2. Documento Rector del Sistema de Gestion de la

Calidad.

3. Politica de la calidad.
4. Objetivos de la calidad.
5. Mapa de procesos.
6. Descripcion y medicion de los procesos.
7. Procedimientos de control:

7.1 Informacidon documentada.

7.2 Servicio no conforme.

7.3 Auditoria interna.

7.4 Accion correctiva.
8. Términos y definiciones.
9. Plan de control de riesgos y oportunidades 2018-2019.

Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz
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2. Cambios en el Sistema de Gestion de Calidad

Alcance

El Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad del Colegio
de Bachilleres del Estado de Veracruz es la gestion de la
calidad y la mejora continua del servicio educativo integral,
incluyendo procesos sustantivos y de apoyo, en planteles,
coordinaciones de zona y oficinas centrales

Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz
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2. Cambios en el Sistema de Gestion de Calidad

MAPA DE PROCESOS

Zestionde la
calidad

Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz
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3. Evaluacion del desempeno y la eficacia del SGC

Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz
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3.1 Satisfaccion del estudiante y retroalimentacion de quejas

Encuesta de satisfaccion del estudiante 2018
(Contestada por 40,112 alumnos, el 98.3% )

CAMPO TEMATICO SATISFACCION INSATISFACCION
1.- TRAMITES Y SERVICIOS 88.40% 11.60%
2.- DESEMPENO DOCENTE 89.42% 10.58%
3.-ORIENTACION EDUCATIVA 86.95% 13.05%
A.- TUTORIAS 88.45% 11.55%
5.- CONDICIONES DE LAS INSTALACIONES 77.93% 22.07%
6.- CONDICIONES DEL MOBILIARIO Y EQUIPO 80.12% 19.88%
7.-LIMPIEZA DE LAS INSTALACIONES 81.70% 18.30%
8.- TIENDA ESCOLAR 66.08% 33.92%

Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz
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3.1 Satisfaccion del estudiante y retroalimentacion de quejas

BUZON DE QUEJAS Y SUGERENCIAS DEL ESTUDIANTE (AGOSTO 2018)

TEMATICAS No. DE QUEJAS | PORCENTAIJE

Biblioteca 7 1.31%
Informatica y telecomunicaciones 9 1.68%
Servicio DIES 10 1.87%
Area administrativa 15 2.81%
Control escolar 19 3.56%
Laboratorios 20 3.75%
Area académica 25 4.69%
Mantenimiento a instalaciones 30 5.62%
Docentes 32 6.00%
Limpieza en general 39 7.31%
Direccién de plantel 68 12.75%
Otros (becas, sorteo, sistemas en linea) 107 20.07%
Tienda escolar 152 28.51%
TOTAL GENERAL 533 100%

Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz



€STADO DE VERACRUZ “~~mmms~ SECRETARIA DE EDUCACION

SEV VER Educacion

3.2 Grado de cumplimiento de los objetivos de la calidad

Lograr que la matricula total de estudiantes inscritos sea igual o
mayor que el ciclo escolar anterior

43,527 97% @

42,219

2017-2018 2018-2019
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3.2 Grado de cumplimiento de los objetivos de la calidad

Lograr como minimo el 74% de eficiencia terminal

V)
78.67%
76.16% 75.15% —
ﬁ *
2016 2017 2018
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3.2 Grado de cumplimiento de los objetivos de la calidad

Lograr como minimo que el 78% de los estudiantes egresados que
presentaron examen de admision, sean aceptados en alguna
Institucion de Educacion Superior

)

e
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3.2 Grado de cumplimiento de los objetivos de la calidad

Lograr como minimo el 80% de satisfaccion del estudiante, con
respecto al servicio educativo que recibe en planteles

&

88.17% 91.08%

79.7V'

2016 2017 2018
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3.2 Grado de cumplimiento de los objetivos de la calidad

Lograr como minimo el 80% del desempeno del personal docente

91.36%§!/

90.04%
89.25% ° e
2016 2017 2018
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3.2 Grado de cumplimiento de los objetivos de la calidad

Lograr como minimo el 80% del desempeno del personal directivo y

administrativo.
89.25%
&L
\V 4
2015 2016 2017
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3.2 Grado de cumplimiento de los objetivos de la calidad

Lograr como minimo el 80% de satisfaccion del personal, con
respecto al ambiente de trabajo

V]
82.09%

73.90%

2015 2016 2017
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3.3 Desempeiio de los procesos y conformidad del servicio educativo

CUMPLIMIENTO DEL
PROCESO INDICADORES CRITERIO DE DESEMPENO

Difusidn en planteles y seleccion de estudiantes 1 1
Inscripcion de estudiantes 1 0
Imparticion de programas de estudio y a a
evaluacion del aprendizaje
Registro y certificacion 1 1
Infraestructura 2 2
Gestion de recursos financieros 1 1
Desarrollo humano 3 3
Gestion de recursos materiales 1 1
Comunicacion interna y externa 1 1
Gestion directiva 4 4
Gestion de la calidad 3 3

TOTAL 22 21

Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz
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3.5 Resultados de auditoria interna

Hallazgos Detectados

NO CONFORMIDADES | OPORTUNIDADES

CENTROS DE TRABAJO (NC) DE MEJORA (OM)

Plantel 01 Pueblo viejo 2
Plantel 19 El Higo

Plantel 32 Coatzintla

Coordinacién de Zona lll

Departamento de Servicios Docentes
Departamento de Planeacién Académica
Departamento de Supervisiones Académicas
Departamento de Evaluacion Educativa
Departamento de Recursos Financieros
Departamento de Recursos Materiales
Departamento de Evaluacion Institucional
Departamento de Tecnologias de la
Informacion

Total 6 11

Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz
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3.5 Resultados de auditoria interna

Conclusion respecto al objetivo

De acuerdo a los hallazgos resultantes de los aspectos auditados, en los 35 Centros
de Trabajo, se concluye que el grado de cumplimiento e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad es del 83% (considerando el 100% como 6ptimo).
Por lo tanto, para lograr el éxito en la Auditoria Externa de Certificacion en 1SO
9001:2015, programada del 24 al 28 de septiembre de 2018, se enlistan a
continuacion, de acuerdo al nivel de prioridad, las actividades que es necesario

llevar a cabo:

Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz
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3.5 Resultados de auditoria interna

Conclusion respecto al objetivo

1. Implementar estrategias, institucionales y por plantel, respecto al cumplimiento
de los procedimientos operativos “Imparticion de programas de estudio y
evaluacion del aprendizaje” y “Supervisiones académicas”. (sustento: 6 No
Conformidades).

2. Mejorar la organizacion de la documentacion referente al desarrollo de los
procedimientos, para la localizacidn oportuna y el manejo agil de las evidencias.
(sustento: 7 Oportunidades de Mejora).

3. Reforzar la difusion del Sistema de Gestion de la Calidad, respecto a los cambios
y al nuevo enfoque de la Norma ISO 9001:2015. (sustento: 4 Oportunidades de

Mejora).

Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz
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3.4 Estado de la nos conformidades y acciones correctivas

Estado de las No Conformidades y Acciones Correctivas

ENVIO ACCION
CENTROS DE TRABAJO CORRECTIVA
Plantel 01 Pueblo viejo Si
Plantel 19 El Higo Si
Plantel 32 Coatzintla Si
Coordinacion de Zona |l Si
Departamento de Servicios Docentes Si

Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz
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3.6 Desempeno de los proveedores externos
EVALUACION DE LA TIENDA ESCOLAR 2018
PORCENTAJE DE INSATISFACCION POR TEMATICA
TEMATICA INSATISFACCION
(%)
Las Instalaciones fisicas 25.87
ESE 2018
33.92% La limpieza de las instalaciones 27.4 Del 100% de
Insatisfaccion estudiantes
La limpieza del personal 30.21 insatisfechos
Buzén 2018 Los horarios 31.4 con la tienda
El 28.51% de escolar
las quejas Atencion del personal 32.84
La calidad e higiene de los alimentos 37.03
Los precios de los alimentos 52.69

Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz
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4. Adecuacion de los recursos

» Planeacion estratégica de los proximos ejercicios,
mediante la metodologia del marco logico.

» Programacion de metas anuales con enfoque del
presupuesto basado en resultados.

» Seqguimiento, control y evaluacion del ejercicio.

Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz
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5. Eficacia de las acciones para abordar los
riesgos y las oportunidades

Plan de control de riesgos y oportunidades 2018-2019
(Aprobado el 14 de agosto de 2018)

Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz
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6. Recomendaciones de mejora

Continuar con la implementacion:

* Plan de mejora académica 2018

* Planes de mejora continua 2018-2019, en
planteles

Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz
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7. Informacion sobre Auditoria externa de certificacion

AUDITORIA EXTERNA DE CERTIFICACION
NORMA ISO 9001:2015

Primera fase: Revision documental
(11y 12 de septiembre 2018)

Segunda fase: Auditoria de certificacion
(Del 24 a 28 de septiembre 2018)

Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz
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POR SU ATENCION

SGC

Sistema de Gestion ge w Calidod
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