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PRESENTACION

En este Manual del Sistema de Gestion de la Excelencia Educativa (SGEE), se describen los
requisitos de la Norma ISO 21001:2018, contextualizados a las caracteristicas, mision, vision y
objetivos del Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz (COBAEV), como institucion educativa
que proporciona servicios de bachillerato de calidad, propiciando el desarrollo integral del estudiante.

En este marco normativo se plasma la perspectiva de la gestion de la Excelencia Educativa desde
un enfoque a procesos y pensamiento en riesgos, que garantice cumplir con los requerimientos del
servicio educativo, lograr la satisfaccion de los estudiantes y otros beneficiarios; y hacer de la mejora

continua una préactica institucional.
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1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

El Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz (COBAEV) es un Organismo Publico
Descentralizado que brinda educacion de nivel medio superior en la modalidad escolarizada y que
cuenta desde el afio 2009, con un Sistema de Gestidn de la Excelencia Educativa cuyo objeto es
identificar y atender los requisitos del servicio educativo y los legales y reglamentarios aplicables, asi
como, satisfacer las necesidades o expectativas reales o potenciales de los estudiantes y las partes
interesadas, con respecto a la educacion integral incluyente, pertinente, de excelencia, con equidad
y calidad.

El Sistema de Gestion de la Excelencia Educativa es un ente estratégico que aplica a todo el servicio
educativo de bachillerato general y la capacitacién para el trabajo, estableciéndose en todos los
niveles institucionales del Colegio (planteles, coordinaciones de zona y oficinas centrales),
contribuyendo a proporcionar un servicio educativo integral de nivel medio superior, en lo presencial
y virtual, propiciando el desarrollo integral del estudiante.

El Sistema de Gestion de la Excelencia Educativa no aplica la clausula 8.3 de este Manual del
SGEE, ya que el COBAEV no disefia el Plan de estudios y los programas de estudio, sino que éstos
son establecidos por la Secretaria de Educacion Publica.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

El Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz implementa su Sistema de Gestion de la
Excelencia Educativa en apego a la Norma ISO 21001:2018 y a la legislacion y reglamentacion
aplicable, revisada por la Direccién de Asuntos Juridicos (ver procedimiento operativo: Compilacién y
actualizacion de la normatividad).

Constituciones:

= Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos vigente.

= Constitucion Politica del Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave vigente.
= |as demas que resulten aplicables.

Leyes:

= ey Organica del Poder Ejecutivo del Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave vigente.
= |ey General de Educacion vigente.

= ey Federal de las Entidades Paraestatales vigente.

= ey de Planeacion vigente.

= ey de Educacion del Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave vigente.

= Ley de Planeacion del Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave vigente.
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= ey de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico vigente.

= Ley de Adquisiciones, Arrendamientos, Administracion y Enajenacion de Bienes Muebles del
Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave vigente.

= ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos vigente.

» Ley de Responsabilidades Administrativas para el Estado de Veracruz Ignacio de la Llave
vigente.

= |ey Federal del Trabajo vigente.

= Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado vigente.

= Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria vigente.

= Ley General de Contabilidad Gubernamental vigente.

= Ley General para la Igualdad entre Mujeres y Hombres vigente.

= Ley para la Igualdad entre Mujeres y Hombres para el Estado de Veracruz vigente.

= ey de Proteccion Civil y la Reduccion del Riesgo de Desastres para el Estado de Veracruz de
Ignacio de la Llave vigente.

= Ley de transparencia y acceso a la Informacion Publica para el Estado de Veracruz de Ignacio de
la Llave.

= |as demas que resulten aplicables.

Cédigos:

= Cddigo Financiero para el Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave vigente.

= (Codigo Fiscal de la Federacion vigente.

= (Codigo de Procedimientos Administrativos del Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave vigente.
= Los demas que resulten aplicables.

Decretos:

= Decreto que crea el Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz vigente.
= Decreto de Presupuesto de Egresos de la Federacion vigente.

= Decreto de Presupuesto de Egresos Estatal vigente.

= |os demas que resulten aplicables.

Reglamentos:

= Estatuto Organico del Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz vigente.

= Reglamento Escolar del COBAEV vigente.

= Reglamento del Programa de Becas a Trabajadores del COBAEV (en revision).
= | os demas que resulten aplicables.

Manuales:
= Manual de Puestos y Funciones (en proceso).
= Manual de Perfiles Profesionales vigente.
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Manual General de Organizacion del COBAEV vigente.

Politicas Publicas:

Plan Sectorial de Educacion vigente.

Plan Veracruzano de Desarrollo vigente.

Programa Sectorial Veracruzano vigente.

Programa Institucional de Desarrollo vigente.

Programa de Infraestructura para la Educacion Media Superior vigente.
Las demas que resulten aplicables.

Acuerdos:

Acuerdo de Coordinacion para la Operacion y Apoyo Financiero del Colegio de Bachilleres del
Estado de Veracruz vigente.

Acuerdo que establece las bases generales para el funcionamiento de los Organos de Gobierno
0 sus equivalentes, en la Administracion Publica Paraestatal del Estado de Veracruz-Llave
vigente.

Los demés que resulten aplicables.

Contratos:

Contrato Colectivo de Trabajo (COBAEV-SUITCOBAEV) vigente.
Los demés que resulten aplicables.

Normas:

Normatividad vigente del Programa de Becas del COBAEV.

Norma Internacional ISO 21001:2018 (2018), Organizaciones educativas - Sistemas de Gestion
para Organizaciones Educativas- Requisitos con orientacion para su uso.
NMX-CC-9000-IMNC-2015 (Fundamentos y vocabulario).
PROY-NMX-SAST-31010-IMNC-2017 (Técnicas de evaluacion de riesgos-Gestion de riesgos).
NMX-SAST-31000-IMNC-2016 (Principios y directrices-Gestion de riesgos).

ISO 19011:2018 (2018). Directrices para la auditoria de los Sistemas de Gestion.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Los términos y definiciones aplicables se basan en la terminologia establecida en las Normas 1SO
21001:2018 y NMX-CC-9000-IMNC-2015 (Fundamentos y vocabulario), asi como en los
determinados en las Leyes y reglamentacion aplicable, a la prestacion del servicio educativo del
COBAEV.

Los términos y definiciones de la Informacion documentada del Sistema de Gestion de la Excelencia
Educativa, se describen en un documento especifico para este fin (ver Términos y definiciones).
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Antecedentes

Durante el gobierno del C. Luis Echeverria Alvarez, el 26 de septiembre de 1973, a nivel nacional, se
crea el subsistema Colegio de Bachilleres (COBACH) segun Decreto Publicado en el Diario Oficial
de la Federacion, como un organismo publico descentralizado, con la finalidad de ofrecer una
alternativa diferente a las ya existentes, que atendiera la creciente demanda de Educacion Media
Superior en el pais.

El 30 de julio de 1988, el C. Fernando Gutiérrez Barrios, Gobernador Constitucional del Estado Libre
y Soberano de Veracruz - Llave, tiene a bien expedir el Decreto que crea el Colegio de Bachilleres
del Estado de Veracruz (COBAEV), iniciando en el mes de septiembre, sus actividades educativas
en el Estado de Veracruz.

Esta Institucion ha logrado convertirse en una opcion importante del nivel medio superior en la
entidad, gracias a la calidad educativa que ofrece y a su vinculacion constante con su entorno social,
a través de la participacién de sus grupos representativos, culturales, artisticos y deportivos, asi
como de las actividades civicas de su comunidad, servicio social y practicas profesionales de
nuestros estudiantes.

4.1 Comprension de la organizacion y su contexto

El COBAEV, determina el contexto institucional en el marco de la Norma ISO 21001:2018,
especificamente conforme lo establecido en los requisitos 4.1 y 4.2 de este Manual del SGEE,
mediante un ejercicio analitico-reflexivo. Este ejercicio consistio en la recogida de informacion a
traves de un instrumento -guia- punteado que establece los aspectos a observar, analizar y registrar.
Como producto de esto, se obtuvo informacion general y especifica acerca del contexto interno y
externo de los centros de trabajo, que sirvié para la configuracién del panorama institucional y
referencia documental del entorno, asi como los factores positivos y negativos que influyen en el
logro de resultados, asimismo los requisitos por cumplir y que son parte de las practicas
institucionales hacia la excelencia educativa.

Este analisis se sustenta en la observacion y experiencia operativa del personal adscrito en los
centros de trabajo ubicados en toda la entidad federativa, por lo que representa el contexto de los 71
planteles, 8 coordinaciones de zona y 5 direcciones de area que integran la estructura organizativa
del COBAEV. Dicho contexto esquematiza un diagnéstico inicial de la situacién interna y externa del
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Colegio bajo el enfoque de la norma ISO 21001:2018, el cual se presenta a continuacion de manera
introductoria para efectos de este Manual del SGEE. (Ver documento completo: Estudio de contexto
institucional)

El Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz es un organismo publico descentralizado con
personalidad juridica y patrimonio propio, el cual se ha ido consolidando como una Institucion de
excelencia educativa, con sélida pertinencia social y una experiencia de estudio y trabajo, generada
por el desempefio, la cooperacion y la constancia de directivos, docentes, administrativos y
estudiantes.

Con el firme propdsito de impartir e impulsar la Educacion Media Superior en el Estado de Veracruz,
el COBAEV asume la Misién: “Proporcionar servicios de bachillerato de calidad, propiciando el
desarrollo integral del educando, con recursos didacticos y tecnologias modernas, a través de
métodos que atiendan las caracteristicas diferenciadas de los estudiantes, y con docentes altamente
capacitados que garanticen procesos de ensefianza - aprendizaje apropiados para vincularlos con la
comunidad y el trabajo productivo, y para integrarlos competitivamente a estudios a nivel superior”.

Su Vision: “Desarrollar y consolidar los servicios de bachillerato en el contexto de una Cultura
Institucional de calidad integral, con modalidades educativas acordes a la region donde se
encuentran ubicados para que los alumnos obtengan una formacidn propedéutica y para el trabajo,
que les permita ingresar con éxito a los niveles superiores y, en su caso, incorporarse al sector
productivo”.

El objetivo general del Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz se centra en Impartir e
impulsar la educacién correspondiente al bachillerato en sus modalidades propedéutico y terminal.
Sus objetivos especificos: Consolidar en el Estado de Veracruz, una educacion integral centrada en
el aprendizaje; Impulsar programas educativos eficientes y eficaces; y Promover de manera
fehaciente y continua las actividades académicas, culturales, recreativas, artisticas y deportivas.

Para lograr sus fines, el Colegio recibe anualmente recursos financieros bipartitas en los que
participa el gobierno federal y estatal en igualdad de proporcién, derivando en un sostenimiento
combinado, mismo que es complementado con los recursos propios generados por la operacion del
organismo. El ejercicio presupuestal o proyecto de egresos de estos recursos, se realiza mediante
procesos de planeacion estratégica alineados a las leyes, codigos, decretos, acuerdos, reglamentos
y disposiciones normativas en vigor para el servicio publico, siendo de observancia obligada la
erogacion de recursos y rendicion de cuentas con apego a transparencia.
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El COBAEV cuenta con 71 planteles educativos distribuidos en ocho coordinaciones de zona, que
benefician a 64 municipios de diferentes contextos urbanos, semiurbanos y rurales, atendiendo en el
inicio del ciclo escolar 2021-2022 a 38,568 estudiantes.

En lo correspondiente a la infraestructura fisica, se cuenta con el patrimonio en la mayoria de los
planteles y se trabaja en la regularizacién de las propiedades y edificaciones que resolveran el
problema de instalaciones suficientes y eficientes para la imparticion del servicio educativo. Cabe
resaltar, que el COBAEV no dispone de atribuciones legales para la construccion de espacios fisicos
en planteles, solo atiende a mantenimientos menores, por lo tanto, este organismo, debe trabajar
arduamente en la gestion con las instancias externas (municipales, estatales y federales)
encargadas de apoyar en este rubro.

En su trayectoria, el COBAEV ha logrado convertirse en una opcién importante del nivel medio
superior en la entidad, por lo que busca consolidarse como una Institucién de excelencia educativa,
con sdlida pertinencia social sustentada en la experiencia operativa producto del desempefio
adecuado, la cooperacion permanente y la constante superacion de directivos, docentes,
administrativos y estudiantes. Una evidencia de lo anterior -entre muchas- es la estrecha y
permanente vinculacion con el entorno social, la sensibilidad institucional ante el contexto y la
aplicacién de estrategias y/o programas de desarrollo, proyeccion y promocion del COBAEYV, tales
como la participacién de sus grupos representativos, culturales, artisticos y deportivos, asi como las
actividades civicas en la comunidad, servicio social y las practicas profesionales de los estudiantes
que se traducen en presencia e influencia positiva en el desarrollo comunitario, regional y estatal,
proyectando al COBAEV como uno de los mejores subsistemas del nivel medio superior a nivel
nacional.

La busqueda de la excelencia educativa desde la perspectiva institucional, tiene como fundamento:
ofertar y brindar al estudiantado educaciéon con eficiencia, pertinencia y equidad orientada a la
mejora continua con miras a exceder los estandares institucionales manifiestos en la mision, vision,
valores y objetivos; elevar los indices educativos mediante experiencias de aprendizaje significativas
que liguen la vida diaria de la comunidad educativa a los conocimientos, habilidades y destrezas,
valores y actitudes adquiridos y que seran potenciados mediante desempefios sustentados en
teorias y métodos acordes al contexto contemporaneo y a la vanguardia que exige la sociedad en su
demanda de sujetos mejor formados y equipados con herramientas suficientes para afrontar los
retos de la actualidad. Lo anterior en armonia y pertinencia con la Nueva Escuela Mexicana, la cual
se centra en el respeto irrestricto de la dignidad de las personas, con un enfoque de derechos
humanos e igualdad, fortaleciendo la honestidad, los valores y la cultura de paz, la mejora continua
del servicio educativo y el bienestar de los estudiantes.

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE PROGRAMACION Y SEGUIMIENTO | JEFE DEL DEPARTAMENTO DE PROGRAMACION Y SEGUIMIENT(

Y REPRESENTANTE DE LA DIRECCION EN EL SGEE Y REPRESENTANTE DE LA DIRECCION EN EL SGEE DIREGTOR GENERAL

ELABORO REVISO APROBO




COLEGIO DE BACHILLERES DEL ESTADO DE VERACRUZ @"P %
p ” 9 @)
VERSION NUMERO: 2 a \
FECHA DE APROBACION: 25/10/2022 3 \i(@: "g S
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA EXCELENCIA Q‘ng v ;_o"dr
EpucaTiva NO. DE COPIA CONTROLADA: Sncia
SGEE
PAGINA: 11 DE 47

En el contexto tecnoldgico, el Colegio ha impulsado el desarrollo de sistemas integrales de
informacion orientados a la sustentabilidad y trabajo eficiente de la gestion académica y
administrativa, a través de distintos mddulos que operan en tiempo real servicios escolares, recursos
humanos, materiales y administrativos, contribuyendo a un trabajo ordenado y de mejora continua,
modernizando constantemente la gestion del COBAEV. A partir del Semestre 2021B, el COBAEYV, inici6
sus clases en linea en la plataforma MOODLE, actualmente, se trabaja en un sistema hibrido.

Insertandose a esta dinamica de excelencia educativa, el COBAEV ha procurado estar a la
vanguardia en la educacién; por ello, en el afio 2007 se disefié e implementd el Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC) que estuvo certificado bajo la Norma ISO 9001 en su version 2008 y 2015, de
julio 2009 al afio 2019.

La mejora continua y la aspiracion a la excelencia en el trabajo impulsan a todas las organizaciones
a una permanente busqueda de oportunidades de mejora de su quehacer cotidiano; debido a ello,
las organizaciones establecen periodos y ciclos de transicion o transformaciéon de sus tareas y
procesos como una forma de renovacion y revitalizacion, buscando siempre estar a la vanguardia.
Derivado de esta inercia natural en las instituciones, en el COBAEV, donde ya se ha construido una
atmdsfera de calidad, el dinamismo organizacional, procesual y ambiental lo obligan a la transicién a
un nuevo enfoque de los sistemas de gestion de calidad.

Los Sistemas de Gestion de las Organizaciones Educativas (SGOE) se sustentan en la Norma
Internacional Estandarizada 1SO 21001:2018, debido a que su enfoque y estructura permiten
confeccionar un traje a la medida para las instituciones dedicadas a la educacién en cualquier nivel y
sector (publico o privado). Al igual que la ISO 9001, esta Norma requiere el establecimiento de
procesos y procedimientos que aseguren la calidad en los resultados; sin embargo, la diferencia
estriba en que la primera se orienta especificamente a instituciones educativas, permitiendo un
ajuste pertinente a los criterios y la priorizacion de los procesos y procedimientos académicos;
mientras que la segunda se adapta a cualquier tipo de organizacién. Lo anterior no quiere decir que
la ISO 9001 haya sido ineficaz o haya representado una camisa de fuerza para la institucion; pues la
muestra de la implantacién adecuada de la calidad en los procesos se comprueba con los resultados
alcanzados durante mas de una década de trabajo, tiempo en el cual se acreditaron las auditorias
externas de mantenimiento y recertificacién correspondientes, como consta en los archivos; dichas
auditorias fueron realizadas por parte organos certificadores externos e independientes a la
institucion por lo que derivaron en la calificacion de conformidad para la certificacion de servicio.

En esta tesitura, el COBAEV ha iniciado su transicién a la ISO 21001, creando su Sistema de
Gestion de la Excelencia Educativa (SGEE) en el cual se apuesta no s6lo por procesos y
procedimientos de calidad, sino por exceder las expectativas de las partes interesadas internas y

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE PROGRAMACION Y SEGUIMIENTO | JEFE DEL DEPARTAMENTO DE PROGRAMACION Y SEGUIMIENT(

Y REPRESENTANTE DE LA DIRECCION EN EL SGEE Y REPRESENTANTE DE LA DIRECCION EN EL SGEE DIREGTOR GENERAL

ELABORO REVISO APROBO




COLEGIO DE BACHILLERES DEL ESTADO DE VERACRUZ ,33'"‘ A’ 0y
— 9 fs!
VERSION NUMERO: 2 @ f \
FECHA DE APROBACION: 25/10/2022 : \3(@: Jﬁ §
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA EXCELENCIA Q‘cgz V i@,dr
EDUCATIVA NO. DE COPIA CONTROLADA: -

SGEE
PAGINA: 12 DE 47

externas con base en sus necesidades y aquellos requisitos por cumplir, otorgando a dichas partes
la garantia de un servicio que supera los estandares de calidad, convirtiendo al COBAEV en la Unica
Institucion de Educacion Media Superior que ostenta un certificado de excelencia.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Como se describe en el 4.1 de este Manual del SGEE, el Sistema de Gestion de la Excelencia
Educativa del Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz, tiene por objeto identificar y atender
los requisitos del servicio educativo, los legales y reglamentarios aplicables, y satisfacer las
necesidades o expectativas reales o potenciales de los estudiante y las partes interesadas, con
respecto a la educacion integral, incluyente, pertinente, de excelencia, con equidad y calidad

El COBAEV en concordancia con su Mision y Visién educativa y con el objeto de su Sistema de
Gestion de la Excelencia Educativa, determina que sus clientes son los estudiantes que cursan sus
estudios de bachillerato en el Colegio (ver clausula 5.1.2 de este Manual del SGEE),
independientemente, de los clientes potenciales que son los jovenes egresados de la educacion
secundaria que estan en edad escolar de bachillerato y que no se encuentran inscritos en ninguna
institucion de educacion media superior. Los estudiantes ademas de ser los clientes del Colegio
también se consideran partes interesadas del servicio educativo.

El COBAEV determina que la parte interesada mas importante y prioritaria para el Sistema de
Gestion de la Excelencia Educativa, es el estudiante. En esta perspectiva, los estudiantes aspiran a
un buen servicio y una educacién integral, incluyente, pertinente, de excelencia, con equidad y
calidad; con programas de estudio vigentes, docentes altamente capacitados, servicios escolares
eficientes, acceso a becas, apoyos psicopedagogicos, instalaciones limpias y funcionales, atencidn
adecuada a sus inquietudes, sugerencias y quejas, etc..

Las partes interesadas se clasifican en internas y externas, dentro de las internas se encuentran
ademés de los estudiantes, los docentes, administrativos, directivos y alta de direccion; y en las
partes externas se contemplan las siguientes: padres de familia y/o tutores del estudiantado,
gobierno, instituciones educativas, grupos sociales, mercado laboral y Proveedores. (Ver Estudio de
Contexto Institucional)

Durante la evaluacion del desempefio de los procesos del SGEE y con la prevencion y control de
riesgos y oportunidades, se da seguimiento a las necesidades y expectativas de las partes
interesadas.
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En el Estudio de Contexto Institucional, se encuentran descritas las partes interesadas internas y
externas, en donde se puede observar las caracteristicas de las partes interesadas, por lo que es prioritario
atender sus necesidades y tener siempre presentes sus expectativas, pues en ello estriba en gran medida su
satisfaccion. (Ver Estudio de Contexto Institucional).

4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de la Excelencia Educativa

El alcance del Sistema de Gestion de la Excelencia Educativa del Colegio de Bachilleres del Estado
de Veracruz, es la busqueda de la excelencia educativa y la mejora continua del servicio educativo
integral de nivel medio superior, en lo presencial y virtual, incluyendo procesos académicos,
estratégicos, de apoyo y de mejora, en planteles, coordinaciones de zona, oficinas centrales y
espacios virtuales.

El Alcance del Sistema de Gestion de Excelencia Educativa, esta disponible y se mantiene como
Informacion Documentada. (Ver Alcance del Sistema de Gestion de la Excelencia Educativa)

4.4 Sistema de Gestion de la Excelencia Educativa y sus procesos

4.4.1 El Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz establece, implementa, mantiene y mejora
continuamente su Sistema de Gestidn de la Excelencia Educativa, de acuerdo a los requisitos de la
Norma ISO 21001:2018.

EI COBAEV:

a) Determina los procesos que son necesarios para el Sistema de Gestidon de la Excelencia
Educativa y los aplica en toda la institucién educativa (Ver Mapa de procesos y Descripcion
y medicion de los procesos);

b) Determina las entradas y las salidas esperadas de los procesos (ver Descripcion y medicidn
de los procesos);

c) Determina la secuencia e interaccion de los procesos (ver Mapa de procesos);

d) Determina y aplica los criterios y métodos necesarios para asegurarse que la operacion y
control de los procesos sean eficaces (ver Descripcion y medicion de los procesos);

e) Determina los recursos necesarios para los procesos y para asegurar su disponibilidad (ver
clausula 7 de este Manual del SGEE)

f)  Asigna las responsabilidades y autoridades para estos procesos (ver Descripcidon y medicion
de los procesos);

g) Aborda los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con el requisito del apartado
6.1 de este Manual del SGEE;

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE PROGRAMACION Y SEGUIMIENTO | JEFE DEL DEPARTAMENTO DE PROGRAMACION Y SEGUIMIENT(

Y REPRESENTANTE DE LA DIRECCION EN EL SGEE Y REPRESENTANTE DE LA DIRECCION EN EL SGEE DIREGTOR GENERAL

ELABORO REVISO APROBO




COLEGIO DE BACHILLERES DEL ESTADO DE VERACRUZ Q,?

VERSION NUMERO: 2 @
FECHA DE APROBACION: 25/10/2022 3 <\ J
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA EXCELENCIA Q‘cgz V i@,dr
EDucATIVA NO. DE COPIA CONTROLADA: SNia
SGEE
PAGINA: 14 DE 47
h) Evalua los procesos e implementa cualquier cambio necesario para asegurarse de que
estos procesos logran los resultados previstos (Ver Descripcidn y medicion de los procesos);
i) Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados, la mejora de

los procesos y la eficacia del SGEE (Ver Descripcion y medicion de los procesos,
procedimientos de control: Auditoria interna, Accion correctiva y Servicio no conforme).

4.4.2 Cuando es necesario, el COBAEV:

a)

b)

Mantiene informacion documentada para apoyar la operacion de los procesos del SGEE (ver
Descripcion y medicion de los procesos, procedimientos operativos y procedimiento de
control: informacién documentada);

Conserva la informaciéon documentada para tener la confianza de que los procesos se
realizan segun lo planificado (Ver procedimiento de control: Informacion documentada).

5. LIDERAZGO
5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

La Direccion General del COBAEV cuenta con un 6rgano colegiado conformado por la alta direccion
del Colegio denominado: Comité por la Excelencia Educativa para establecer y dirigir la
implementacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de la Excelencia Educativa (ver
procedimiento operativo: Revision por la Direccion del SGEE).

La Direccion General proporciona evidencias del liderazgo y compromiso con el desarrollo y
mantenimiento del Sistema de Gestién de la Excelencia Educativa, asi como con la mejora de su
eficacia. A través de los titulares de los Centros de Trabajo:

a)

Asume la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la eficacia del SGEE
llevando a cabo las revisiones del Sistema que sean necesarias (Ver clausula 9.3 de este
Manual del SGEE);

Establece una Politica de la Gestion de la Excelencia Educativa y unos Objetivos de la
Gestion de la Excelencia Educativa (ver Politica de la Gestion de la Excelencia Educativa y
Objetivos de la Gestion de la Excelencia Educativa);

Asegura el servicio de Excelencia Educativa a través de los procesos académicos,
estratégicos, de apoyo y de mejora del Sistema de Gestion de la de la Excelencia Educativa
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(ver Politica de la Gestion de la Excelencia Educativa y Objetivos de la Gestion de la
Excelencia Educativa);

Promueve el enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos (ver Mapa de
procesos, Descripcion y medicion de los procesos;

Asegura la disponibilidad de recursos a través del Presupuesto de egresos, del Programa de
metas anuales, de la Propuesta institucional de la ampliacion de la cobertura educativa y del
Programa anual de adquisiciones;

Comunica a todo el personal la importancia de satisfacer las necesidades de la comunidad
escolar, cumpliendo con el marco legal y reglamentario vigente del Colegio y con lo
establecido en el Sistema de Gestion de la Excelencia Educativa; a través de oficios,
circulares y minutas impresas y en forma electronica. Asimismo, realiza reuniones periddicas
con directivos, organiza la Junta Directiva del Colegio, lleva a cabo el Consejo Consultivo de
Directores y realiza visitas a los planteles del COBAEV;

Promueve la mejora continua en los diferentes niveles institucionales del COBAEV (oficinas
centrales, coordinaciones de zona y planteles), asi como la Excelencia Educativa en los
planteles del Colegio;

Dirige y apoya a las personas responsables del control y seguimiento del Sistema de
Gestion de la Excelencia Educativa: Comité por la Excelencia Educativa (Alta direccion),
Representante de la Direccidn y su equipo de apoyo, los enlaces por la excelencia educativa
y auditores internos, con el objeto de contribuir a la eficacia del SGEE.

Apoya la implementacion sostenible de la vision educativa y los conceptos relativos a
educacion (Ver Mision, Vision y Politica de Gestion de la Excelencia Educativa);

Establece, desarrolla y mantiene un plan estratégico para la organizacién (Ver
Procedimiento operativo: Elaboracion del Programa Institucional de Desarrollo);

Garantiza que los requisitos educativos de los estudiantes incluidos las necesidades
especiales, se identifican y dirigen (Ver procedimiento operativo: Atencion a estudiantes con
necesidades especiales de educacion);

Considera los principios de responsabilidad social (Ver Politica de Gestion de la Excelencia
Educativa.

5.1.2 Enfoque a los estudiantes y otros beneficiarios

El Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz determina que su cliente es el estudiante que
cursa sus estudios de bachillerato en el Colegio.

La Direccion General del COBAEV vy los titulares de los centros de trabajo:
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a)

Se aseguran que los requisitos del estudiante se determinan y se cumplen con el proposito
de aumentar la satisfaccion del mismo. Como en la educacién, los requisitos del estudiante
no siempre son explicitamente expresados por él, el COBAEV ha determinado que el
requisito principal del estudiante es recibir una educacion integral, incluyente, pertinente, de
excelencia, con equidad y calidad que le permitan continuar con sus estudios superiores o
incorporarse al mercado laboral. Los requisitos del estudiante estan implicitos en las
politicas establecidas por la Secretaria de Educacidn Publica y se evidencian a través de los
planes y programas de estudio (ver requisito 8.2 de este Manual del SGEE); asi mismo, con
respecto a la satisfaccion de otros beneficiarios, se determinan las partes interesadas
internas y externas, las cuales se encuentran contempladas en el Estudio de Contexto
Institucional.

Determinan y consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad
del servicio educativo y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del estudiante y otros
beneficiarios (ver Formato de analisis y evaluacion de riesgos y oportunidades vigente,
concentrado de seguimiento);

Mantienen el enfoque en el aumento de la satisfaccion del estudiante y otros beneficiarios.
La determinacion de la satisfaccion del estudiante se establece en base a lo expresado en el
requisito 9.1.2 de este Manual del SGEE y en el Estudio de Contexto Institucional.

5.1.3 Requisitos adicionales para las necesidades especiales de educacion.

Se entiende por Necesidades Especiales de Educacion, aquellas caracteristicas o condiciones de
los estudiantes que requieren una atencidn especial por estar asociadas a / relacionadas con:

Problemas socioemocionales;

Una discapacidad (sensorial-auditiva y visual; fisica-motora; intelectual; trastornos
generalizados del desarrollo -Asperger y Autismo-; y, Sindrome de Down);

Trastornos del aprendizaje, dotacion intelectual, trastornos del comportamiento;

Trayectoria escolar (desercion, reprobacion, ausentismo);

Situaciones de riesgo social (embarazo, discriminacion, violencia, acoso escolar, consumo
de sustancias adictivas.).

En este contexto, el COBAEV implementa un procedimiento operativo denominado “Atencién a
estudiantes con necesidades especiales de educacion”, en donde se establecen los lineamientos y
mecanismos para atender a los estudiantes con necesidades especiales de educacion, a traves de
la orientacion educativa y la accion tutorial, del Servicio de Desarrollo Integral del Estudiante (DIES).
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La Direccién General:

a) Se asegura que los recursos y la formacion apoyan la accesibilidad en los entornos de
aprendizaje y;

b) Proporciona ajustes razonables para los estudiantes con necesidades especiales, para
promover un acceso equitativo a las instalaciones y a los entornos educativos como a otros
estudiantes. (Ver requisito 7.1y 7.1.3 de este Manual del SGEE).

5.2 Politica de Gestion de la Excelencia Educativa

5.2.1 Desarrollo de la Politica de la Gestién de la Excelencia Educativa.

La Direccién General del COBAEV se asegura que la Politica de la Gestion de la Excelencia
Educativa (ver Politica de la Gestién de la Excelencia Educativa):

a) Esadecuada a la misién y vision de la Institucion;

b) Es apropiada para el propdsito y el contexto de la organizacion;

c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la gestion de
la excelencia educativa;

d) Incluye el compromiso de cumplir con los requisitos del servicio educativo

e) Incluye el compromiso de mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la
Excelencia Educativa;

f)  Contempla los desarrollos educativos, cientificos y técnicos relevantes;

g) Incluye el compromiso para satisfacer la responsabilidad social del COBAEV;

h) Describe e incluye el compromiso para gestionar la propiedad intelectual;

i) Considera las necesidades y expectativas de las partes interesadas relevantes.

5.2.2 Comunicacion de la Politica de la Gestion de la Excelencia Educativa.

La Politica de la gestién de la excelencia educativa:

a) Se mantiene como Informacién documentada del SGEE y esta disponible impresa y en
forma electronica en el micro-sitio del SGEE, en la Pagina Web del COBAEV;

b) Es comunicada y entendida dentro del Colegio; y es revisada anualmente (Ver requisito 9.3
de este Manual del SGEE);

c) Esta disponible para conocimiento de las partes interesadas, impresa y en forma
electrénica en el micro-sitio del SGEE, en la Pagina Web del COBAEV.
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5.3 Roles, autoridad y responsabilidades

La Direccion General del COBAEYV asigna la autoridad y las responsabilidades de acuerdo al Manual
de puestos y funciones (en procesos) para el caso de directivos y administrativos, y al Manual de
perfiles profesionales para los docentes. Asimismo, las responsabilidades y autoridades estan
incluidas en la Informacién documentada del SGEE.

La Direccion General asigna las responsabilidades y autoridades para asegurar que:

El SGEE es conforme con los requisitos de la Norma ISO 21001:2018;

Se asegura que la Politica de Gestion de la Excelencia Educativa sea comprendida e
implementada (Ver requisito 5.2 de este Manual del SGEE).

Se establecen, implantan y mantienen los procesos necesarios para el Sistema de Gestion
de la Excelencia Educativa;

Se informa a la Direccion General y a los titulares de los centros de trabajo, sobre el
desempefio del SGEE y sobre las oportunidades de mejora (ver requisito 10.3 de este
Manual del SGEE), por medio de tarjetas, oficios, circulares, minutas o en reuniones y en la
Revisién por la Direccion (ver clausula 9.3.2 de este Manual del SGEE);

Se promueve el enfoque al estudiante y otros beneficiarios (ver clausula 5.1.2 de este
Manual del SGEE), y la toma de conciencia de los requisitos de los estudiantes y del
servicio educativo, en todos los niveles del Colegio, a través de los titulares de los centros
de trabajo, los responsables de procesos y procedimientos y los enlaces por la excelencia
educativa. Esta tarea se apoya con los medios de comunicacion y difusién con los que
cuenta el COBAEV;

La integridad del Sistema de Gestion de la Excelencia Educativa se mantiene cuando se
planifican e implementan cambios en el Sistema;

Se gestiona las comunicaciones de la organizacion (Ver requisito 7.4 de este Manual del
SGEE);

Los resultados del desempefio e interaccién de los procesos son conformes con lo
establecido previamente (ver Descripcién y medicién de los procesos y procedimiento
operativo: Revisién por la Direccion del SGEE);

Se controla la informacion documentada (Ver requisito 7.5 de este Manual del SGEE);

Se gestiona los requisitos de los estudiantes con necesidades especiales (Ver
procedimiento operativo: Atencién a estudiantes con necesidades especiales de educacion);
La Direccion General nombra un Representante de la Direccion otorgandole la autoridad y
las responsabilidades establecidas en los incisos a, b ¢, d, e y f, de esta clausula 5.3.
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6. PLANIFICACION
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 El Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz al planificar su Sistema de Gestion de la
Excelencia Educativa contempla el contexto de la institucion y las partes interesadas en el servicio
educativo que ofrece el Colegio. Asimismo, considera los requisitos legales y reglamentarios
aplicables para ofrecer educacion de bachillerato integral, incluyente, pertinente, de excelencia, con
equidad y calidad (ver requisitos 4.1, 4.2 y 5.1.2 de este Manual del SGEE).

El Colegio determina y planifica los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de
asegurar que el Sistema de Gestidén de la Excelencia Educativa pueda lograr sus resultados
previstos, aumentar los efectos deseables y prevenir o reducir efectos no deseados, y contribuir a la
mejora de su Sistema, y por ende, del servicio educativo.

6.1.2 EI COBAEV bajo un proceso de participacion de los diferentes niveles institucionales (oficinas
centrales, coordinaciones de zona y planteles) establece el seguimiento de control de riesgos y
oportunidades en oficinas centrales a través del Comité de Control Interno (COCODI) y en planteles
se detectan a través de las auditorias, en el estudio del Contexto y en el Plan de Mejora Continua
partiendo de los procesos del SGEE. El seguimiento surge de una planeacion de varias etapas:
identificacion, sistematizacion, seleccion y validacion de riesgos y oportunidades, en donde se
establecen las acciones a realizar, los niveles de responsabilidad y las fechas compromiso (ver
Formato de analisis y evaluacion de riesgos y oportunidades vigente, concentrado de seguimiento).

Los responsables asignados en el seguimiento, ejecutan las acciones establecidas y los enlaces por
la excelencia educativa dan seguimiento a su cumplimiento. Este seguimiento es auditado por los
auditores internos del SGEE.

La evaluacion de la eficacia de las acciones se lleva a cabo posterior a la ejecucion del Formato de
andlisis y evaluacion de riesgos y oportunidades.

6.2 Objetivos de la Gestion de la Excelencia Educativa y planificacion para lograrlos
6.2.1 La Direccion General del COBAEV asegura que los Objetivos de la Gestidn de la Excelencia
Educativa, se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la Institucion, incluyendo

aquellos necesarios para cumplir los requisitos del servicio educativo.

Los Objetivos de la Gestion de la Excelencia Educativa:
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a) Son coherentes con la Politica de la Gestion de la Excelencia Educativa(ver Objetivos de la
Gestion de la Excelencia Educativa);

b) Son medibles y son objeto de seguimiento;

c) Son pertinentes para la conformidad del servicio educativo y para el aumento de la
satisfaccion del estudiante, el personal y otros beneficiarios;

d) Estan disponibles y se comunican en forma impresa y electronica en el micro-sitio del SGEE,
en la Pagina Web del COBAEV;

e) Se revisan en la Revision por la Direccidn y cuando procede, se modifican o actualizan;

f) Se mantiene y conserva informacion documentada (Ver procedimiento de control:
Informacion documentada)

6.2.2 EI COBAEV establece en los Objetivos de la Gestion de la Excelencia Educativa, las metas o
criterios de desempefio que se pretenden lograr, la frecuencia de medicion, los responsables de la
medicion y los responsables de los resultados (éstos realizan las acciones en caso de
incumplimiento). Ver Objetivos de la Gestion de la Excelencia Educativa, Descripcion y medicion de
los procesos, y procedimientos operativos aplicables a los Objetivos de la Gestion de la Excelencia
Educativa.

6.3 Planificacion de los cambios

La Direccion General del COBAEV garantiza la integridad del Sistema de Gestion de la Excelencia
Educativa cuando determina la necesidad de cambios en el SGEE. Estos cambios se hacen de
manera planificada cumpliendo con lo establecido en la clausula 4.4 de este Manual del SGEE.

En los propositos de los cambios se contempla lo establecido en la Norma ISO 21001:2018, la
reglamentacidn aplicable a la Institucion, la experiencia del SGEE, la mejora continua, asi como, la
disponibilidad de recursos y las consecuencias potenciales de los cambios. Los cambios son
revisados, planificados y autorizados en la Revisién por la Direccién o en las reuniones
extraordinarias del Comité por la Excelencia Educativa (Ver clausula 9.3 de este Manual del SGEE).

7. APOYO
7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

7.1.1.1 El Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz determina los recursos humanos,
financieros, materiales y tecnologicos necesarios para su operacion. Los recursos financieros
provienen de los gobiernos federal y estatal y de las cuotas arancelarias por la prestaciéon del
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servicio educativo (ver procedimientos operativos: Programacién anual y Gestion de recursos
financieros).

Por medio de dichos recursos, el COBAEYV establece, implanta y mantiene el Sistema de Gestion de
la Excelencia Educativa y mejora continuamente de su eficacia; aumentando la satisfaccion del
estudiante mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Asimismo, promueve la participacion y satisfaccién del personal a través la Deteccion de
Necesidades de Capacitacion (DNC), la evaluacién de los cursos de capacitacion, las evaluaciones
de la satisfaccion del ambiente de trabajo, del desempefio del personal directivo y administrativo y
del personal docente (Ver procedimientos de: Capacitacion al personal docente, Capacitacion al
personal directivo y administrativo, Evaluacion del ambiente de trabajo, Evaluacion del desempefio
del personal directivo y administrativo y Evaluacion del desempefio del personal docente).

Como una oportunidad de mejora se disefia un mecanismo de informacién del Colegio que
contribuya a socializar el conocimiento y las experiencias de la institucion; disponible a todo el
personal con investigaciones, evaluaciones cuantitativas y cualitativas, buenas préacticas o
experiencias de éxito, actividades educativas. (Ver requisito 7.1.6 de este Manual del SGEE).

7.1.1.2 EI COBAEYV determina y realiza el seguimiento de los recursos que proporciona:

a) EI COBAEV (Ver requisito 7.1.1.1 de este Manual del SGEE);
b) Los proveedores externos (Ver procedimiento operativo: Compras).

El Colegio considera las necesidades de los estudiantes con necesidades especiales y se asegura
que se prevea una serie de requisitos de accesibilidad, de acuerdo al contexto de cada plantel, se
disponen espacios inclusivos, una infraestructura adecuada que responda a la diversidad y garantice
la seguridad de los estudiantes (Ver procedimientos operativos: Atencion a estudiantes con
necesidades especiales de educacion, Gestion de la construccion de infraestructura fisica en
planteles, Mantenimiento a la infraestructura fisica, Mantenimiento basico, Mantenimiento preventivo
de infraestructura tecnologica y Soporte técnico.).

7.1.2 Personas

La Direccion General del COBAEV determina en base a la normatividad interna la autoridad y
responsabilidades de las personas de los diferentes niveles institucionales para la operacion y
control eficiente de los procesos del SGEE y la mejora de su eficacia (ver clausula 5.3 de este
Manual del SGEE, y Descripcion y medicion de los procesos).
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El COBAEV cuenta con una estructura operativa exclusiva para la implementacién, seguimiento,
control y evaluacion del SGEE: Comité por la Excelencia Educativa (Alta direccion), Representante
de la Direccion y su equipo de apoyo, auditores internos y enlaces por la excelencia educativa (en
planteles, coordinaciones de zona y oficinas centrales).

El COBAEV determina el Manual de puestos y funciones para el caso de directivos y administrativos,
este documento se encuentra en proceso de elaboracion y el Manual de perfiles profesionales para
los docentes. Asi mismo, se cuenta con el Manual de Organizacion General y Especificos del
COBAEV.

Mantiene y conserva informacion documentada sobre el proceso de contratacion. (Ver
Procedimiento de control: Informacion Documentada)

7.1.3 Infraestructura

7.1.3.1 El Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz determina, proporciona y mantiene la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del servicio educativo. La
infraestructura incluye:

a) Edificios de oficinas centrales, planteles y espacios asociados;

b) Los planteles cuentan con aulas de ensefianza, biblioteca, centro de computo, areas para
realizar deportes, espacios recreativos y cafeteria;

c) Equipo para los procesos (hardware, software y equipo para laboratorios y talleres);

d) Servicios de apoyo (Internet, teléfono, fax, y vehiculos de transporte).

Ver procedimientos operativos: Gestion de la construccion de infraestructura fisica en planteles,
Mantenimiento a la infraestructura fisica, Mantenimiento basico, Mantenimiento preventivo de
infraestructura tecnoldgica y Soporte técnico).

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

El Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz determina y gestiona el ambiente de trabajo
adecuado para lograr la conformidad con los requisitos del servicio educativo.

Los factores fisicos y ambientales se gestionan a través de los procedimientos operativos:
Mantenimiento a la infraestructura fisica, Mantenimiento basico y Limpieza de instalaciones e
infraestructura. Los aspectos de seguridad e higiene y de proteccion civil, se desarrollan de acuerdo
a la normativa aplicable y vigente.
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La equidad de género se aborda desde la perspectiva de la igualdad de acceso a oportunidades de
las mujeres, asi como del respeto a los Derechos Humanos y la dignidad que mujeres y hombres
merecen. Estos aspectos se gestionan de acuerdo a la normatividad aplicable y vigente.

Uno de los Objetivos de la gestion de la excelencia educativa tiene que ver con la satisfaccion del
personal con respecto al ambiente de trabajo. Para la evaluacion del objetivo se cuenta con el
procedimiento operativo: Evaluacion del ambiente de trabajo.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

El COBAEV determina las estrategias de evaluacion del servicio educativo que proporcionen
evidencia de su conformidad con los requisitos previamente establecidos. Se lleva a cabo la
evaluacion, considerando lo establecido en el Reglamento escolar vigente y en el procedimiento
operativo: Imparticidn de programas de estudio y evaluacion del aprendizaje.

Por otra parte, el COBAEV realiza lo siguiente:

a) Supervisiones académicas, de acuerdo a lo descrito en el procedimiento operativo:
Supervisiones académicas;

b) Evaluacién del desempefio docente de acuerdo al procedimiento operativo: Evaluacién del
desempefio del personal docente;

c) Medicion de los resultados de los procesos relacionados con la prestacion del servicio
educativo, conforme a la Descripcién y medicion de los procesos y al procedimiento
operativo: Medicién, difusion y seguimiento de indicadores educativos.

La trazabilidad de las mediciones y evaluaciones se refleja en el Historial académico del estudiante,
con base al Reglamento escolar vigente y en el procedimiento operativo: Imparticion de programas
de estudio y evaluacién del aprendizaje. El control de la trazabilidad se establece en el
procedimiento operativo: Registro y verificacion de calificaciones.

El Colegio confirma la capacidad de sus programas informaticos en las actividades de evaluacion y
registro del historial académico del estudiante, a través del Sistema Integral de Gestion Académica y
Administrativa (SIGAA) (ver procedimiento operativo: Registro y verificacion de calificaciones).

El COBAEV conserva registros del control de los instrumentos de seguimiento y medicién, y de la
evaluacion y verificacion de los mismos (ver procedimiento de control: Informacién documentada).
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7.1.6 Conocimientos de la organizacion

En el COBAEV se establecen mecanismos de formacién y retroalimentacion de conocimientos y
experiencias de la prestacion del servicio educativo y del SGEE, como las academias estatales y
locales de profesores, los consejos técnicos escolares, las asociaciones de padres de familia, el
Consejo Consultivo de Directores, el Comité por la Excelencia Educativa, en reuniones de directivos
y enlaces por la excelencia educativa, asi como, cursos y talleres de actualizacion dirigidos al
personal directivo, administrativo y docente.

Los tipos de conocimientos y experiencias dependen de los objetivos y temas previstos, pueden ser
académicos, de gestion directiva, de gestion de la excelencia educativa o de las acciones de mejora
implementadas.

Cuando existen cambios en los lineamientos educativos por parte de la Secretaria de Educacion
Publica o de la Secretaria de Educacién de Veracruz, el Colegio promueve la participacién y
actualizacion de los directivos y docentes, utilizando los mecanismos internos de comunicacion
institucional o via internet.

Igualmente, se realizan diagndsticos que permiten sistematizar los conocimientos sobre la institucion
(ver procedimientos operativos: Elaboracion del Programa Institucional de Desarrollo).

Como una oportunidad de mejora se disefia un mecanismo de informacion del Colegio que
contribuya a socializar el conocimiento y las experiencias de la institucion; disponible a todo el
personal con investigaciones, evaluaciones cuantitativas y cualitativas, buenas practicas o
experiencias de éxito, actividades educativas.

Adicionalmente, se implementan acciones de capacitacion y actualizaciéon del personal docente,
directivo y administrativo (ver procedimientos operativos: capacitacion al personal docente y
capacitacion al personal directivo y administrativo).

7.1.6.2 Recursos de aprendizaje.

El COBAEV se asegura que los recursos de aprendizaje, se proporcionen segun corresponda y
estén disponibles donde y cuando sea necesario (Ver procedimiento operativo: Imparticion de
programas de estudio y evaluacion del aprendizaje).

Los recursos de aprendizaje:

a) Reflejan las necesidades y requisitos de los estudiantes, otros beneficiarios y educadores.
(Ver requisito 8 de este Manual del SGEE).
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b) Se revisan a intervalos planificados para asegurar que estén actualizados. (Ver requisito 8
de este Manual del SGEE y procedimiento de control: Informacién Documentada)
c) Ser catalogados y referenciados. (Ver requisito 8 de este Manual del SGEE).

7.2 Competencia
7.2.1 El Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz:

a) Determina la competencia necesaria para el personal a través del Manual de perfiles
profesionales para los docentes, y del Manual de puestos y funciones para directivos y
administrativos (se encuentra en proceso de modificacion);

b) El personal que labora en el COBAEV realizando trabajos que afectan a la conformidad de
los requisitos del servicio educativo, es competente para realizar su funcion; ya que posee
educacion, formacidn, actualizacion, habilidades y experiencia apropiadas;

c) Evalua el desempefio del personal para retroalimentar las necesidades de capacitacion y
actualizacion (ver los procedimientos operativos: Evaluacion del desempefio del personal
docente y Evaluacion del desempefio del personal directivo y administrativo);

d) Cuando sea aplicable, gestiona la formacion y actualizaciéon del personal para lograr las
competencias requeridas; la capacitacion se controla de acuerdo a lo descrito en los
procedimientos operativos: Capacitacion al personal docente y Capacitacion al personal
directivo y administrativo;

e) Apoya el desarrollo profesional mediante la operacién de un programa de becas para
titulacion, diplomados, especialidades y la obtencion de grados de educacion superior;

f) Conserva informacién documentada sobre la evidencia de la educacion, formacién,
habilidades y experiencia del personal. En el Departamento de Recursos Humanos se
encuentra el Expediente personal de cada trabajador (documentos personales y curriculum
con documentacién soporte) y en cada centro de trabajo, el Expediente de actualizacion del
personal (Ver procedimiento de control: Informacién documentada).

7.2.2 Requisitos adicionales para las necesidades especiales de educacion.

El COBAEV integra un procedimiento operativo denominado “Atencion a estudiantes con
necesidades especiales de educacion”, en donde se establecen los lineamientos y mecanismos para
atender a los estudiantes con necesidades especiales de educacion, a través de la orientacion
educativa y la accion tutorial, del Servicio de Desarrollo Integral del Estudiante (DIES) (Ver
procedimiento operativo: Atencidn a estudiantes con necesidades especiales de educacion).
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7.3 Toma de conciencia

El Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz se asegura que el personal esté consciente de la
pertinencia e importancia de sus actividades y de como contribuye a la aplicacion de la Politica de la
gestion de la excelencia educativa, al logro de los Objetivos de la gestion de la excelencia educativa
y a la eficacia y mejora del Sistema de Gestion de la Excelencia Educativa, sensibilizandolo por
medio de la comunicacion continua de manera ascendente y descendente, dando a conocer su
filosofia y propositos institucionales a través de las reuniones del Consejo Consultivo de Directores,
las reuniones de planeacion en oficinas centrales y planteles, los cursos de formacion, las
academias de profesores, los medios impresos y electronicos, y los enlaces por la excelencia
educativa.

7.4 Comunicacion

7.4.1 La Direccion General del COBAEV:

a) Determina la comunicacion institucional a través de la elaboracion de lineamientos que
regulen la comunicacién interna y externa, los tipos y medios de comunicacion, los
responsables, el control de la informaciéon impresa y electronica, y la evaluacion de la
eficacia de la comunicacion (los lineamientos de Comunicacion y atencion a usuarios se
encuentran en proceso de elaboracion);

b) Establece los canales de comunicacion apropiados dentro de la Institucion, conforme al
Sistema de Gestion de la Excelencia Educativa (ver Descripcion y medicion de los
procesos). Ademas, realiza reuniones colegiadas para comunicar conforme a lo establecido
en el Decreto de Creacion del COBAEV, convoca a reuniones del Consejo Consultivo de
Directores y analiza y plantea mejoras del servicio educativo;

c) Comunica oficialmente los requisitos del servicio educativo y las actividades del Colegio a
través su pagina Web. En esta pagina se encuentra el micro-sitio del SGEE donde se
consulta la Informacion documentada del mismo. Los centros de trabajo tienen asignado un
correo oficial por el cual se trasmiten las instrucciones y la informacion que es necesaria y
pertinente;

d) Cuenta con los procedimientos operativos: Envio y recepcion de documentacion y paquetes,
y Control y seguimiento de la informacion publica;

e) Como una oportunidad de mejora se disefia un mecanismo de informacién que pueda ser
consultado por todo el personal y contribuya a mejorar la comunicacién en los diferentes
niveles institucionales del Colegio (ver lineamientos de Comunicacién y atencion a usuarios).
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7.4.2 Propésitos de la comunicacion
La comunicacion interna y externa, tiene el proposito de:

a) Contemplar la opinién o consentimiento de las partes interesadas (Ver Estudio de Contexto
Institucional del COBAEV);

b) Trasmite a las partes de interesadas informacion pertinente, precisa y a tiempo, coherente
con la misién, vision y Politica de la gestiéon de la excelencia (Ver Estudio de Contexto
Institucional del COBAEV);

c) Colaborar y coordinar actividades y procesos con las partes interesadas (Ver Estudio de
Contexto Institucional del COBAEV).

7.4.3 Acuerdos de comunicacion

7431 El COBAEV determina e implementa acuerdos eficaces para comunicarse con los
estudiantes y otras partes interesadas en relacion a:

a) La Politica de la Gestion de la Excelencia Educativa y plan estratégico de la organizacion
(Ver Politica de la Gestion de la Excelencia Educativa, procedimiento operativo: Elaboracion
del Programa Institucional de Desarrollo y Programa Institucional de Desarrollo vigente).

b) Las consultas, solicitudes, admisiones o registros (Ver requisito 8.1 Realizacién del Servicio
Educativo).

c) Los datos de desempefio de los estudiantes, incluidos en los resultados de evaluacidn
formativa y sumativa (Ver procedimiento operativo: Registro y Verificacion de Calificaciones).

d) La retroalimentacion de los resultados de la Satisfaccion del Estudiante y las partes
interesadas (Ver procedimiento operativo: Evaluacién y seguimiento a la Satisfacciéon del
Estudiante y Estudio de Contexto Institucional).

7.4.3.2 EI COBAEV:

a) Realiza el sequimiento de la implementacion de sus esfuerzos de comunicacién:
b) Analizar y mejorar el plan de comunicacion en funcién de los resultados de supervision (Ver
requisito 9.3 Revisidn por la Direccion de este Manual del SGEE).
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7.5 Informacion documentada

7.5.1 Generalidades

La Informacién documentada del Sistema de Gestion de la Excelencia Educativa incluye:

a) La requerida por la norma ISO 21001:2018: Manual del Sistema de Gestidn de la Excelencia
Educativa, Alcance del Sistema de Gestion de la Excelencia Educativa, Principios del Sistema
de Gestion de la Excelencia Educativa Politica de la Gestion de la Excelencia Educativa,
Objetivos de la Gestion de la Excelencia Educativa, Mapa de procesos, Descripcién y
medicion de los procesos y procedimientos de control: Informacién documentada, Servicio no
conforme, Auditoria interna y Accidn correctiva;

b) Los documentos necesarios para que el COBAEV se asegure de la eficaz planificacion,
operacion y control de sus procesos (Procedimientos operativos, otros).

7.5.2 Creacion y actualizacion

Los lineamientos para la creacion y actualizacion de la Informaciéon documentada del SGEE, se
establecen en el procedimiento de control: Informacion documentada. Con esto el COBAEV se

asegura de lo siguiente:

a) ldentificacion y descripcion (Titulo, versidn, fecha de aprobacion, responsables, tipo de
documento; original, copia controlada, obsoleto);

b) Eltipo de formato: documento impreso o electrénico);

c) Solicitud, revisidn, autorizacion y aprobacidn con respecto a la conveniencia y adecuacion.

7.5.3 Control de la informacion documentada

La informacion requerida por el Sistema de Gestidon de la Excelencia Educativa y por la Norma
ISO:21001:2018, se controla a través del procedimiento de control: Informacién documentada. En
este documento se establecen los lineamientos para la solicitud, revision, autorizacion y aprobacion
(ya sea de nueva creacion o actualizaciones), asi como, su emision, distribucidn, control y

conservacion.

Los controles para su integralidad y uso adecuado, asi como, el control de la informacion
documentada de origen externo que es necesaria para el SGEE, también se establecen en el

procedimiento mencionado.
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La informaciéon documentada estd disponible para consulta en forma fisica (a través de copias
controladas) y en forma digital, en el micro-sitio del SGEE dela pagina Web del COBAEV.

8. REALIZACION DEL SERVICIO EDUCATIVO
8.1 Planificacion de la realizacion del servicio educativo

8.1.1 El COBAEV planifica y desarrolla los procesos necesarios para la realizacion del servicio
educativo. La planificacion es coherente con los procesos del Sistema de Gestidn de la Excelencia
Educativa (ver Mapa de procesos y Descripcion y medicién de los procesos) y se define de la
siguiente forma:

Planeacién institucional (procedimientos operativos: Elaboracién del Programa Institucional
de Desarrollo, Programacion anual, Elaboracién de la propuesta institucional de ampliacion y
de la cobertura educativa, Planeacion académica (procedimientos operativos: Difusion del
servicio educativo y Admision de estudiantes).

Planeacién didactica (procedimiento operativo: Imparticion de programas de estudio y
evaluacion del aprendizaje).

Durante la planificacion de la realizacion del servicio educativo, el COBAEV determina:

a)

Los Objetivos de la gestion de la excelencia educativa (ver Objetivos de la gestion de la
excelencia educativa) y los requisitos relacionados con el servicio educativo (ver cladusulas
5.1.2y8.2.1, de este Manual del SGEE); y

Los procesos académicos relacionados con la prestacion del servicio educativo: Difusion del
servicio y Seleccion de estudiantes, Inscripcion de estudiantes, Imparticion de programas de
estudio y evaluacion del aprendizaje y Registro y verificacién (ver Mapa de procesos y
Descripcion y medicion de los procesos).

La informacion documentada necesaria para proporcionar el servicio educativo, ver procedimientos
operativos:

Difusidn del servicio educativo;

Admision de estudiantes;

Inscripcidn de estudiantes de nuevo ingreso. y reinscripcion de estudiantes.;

Imparticion de programas de estudio y evaluacion del aprendizaje;

Registro y verificacion de calificaciones;

Emision de certificados de estudios completos y diplomas de capacitacidn para el trabajo;
Supervisiones académicas; y

Medicion, difusion y seguimiento de indicadores educativos.
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Se cuenta con otros documentos internos como el Reglamento escolar, asi como documentos
externos relacionados con la normativa aplicable: Mapa Curricular del Bachillerato General y

programas de estudio.

8.1.2 Los recursos necesarios para la prestacion del servicio se gestionan de acuerdo a lo
establecido en la clausula 7.1 de este Manual del SGEE.
a) Las actividades necesarias para implementar, inspeccionar, verificar y mejorar, la
prestacion del servicio educativo se encuentran reglamentadas en la Informacion

documentada siguiente:

PROCESO

INFORMACION DOCUMENTADA

Difusién del servicio y seleccién de estudiantes

Difusién del servicio educativo

Admisién de estudiantes.

Inscripcion de estudiantes

reinscripcion de estudiantes.

Inscripcién de estudiantes de nuevo ingreso. y

Imparticién de programas de estudio vy
evaluacién del aprendizaje.
- . . Supervisiones académicas
Imparticién de programas de estudio y evaluacién del — — —
e Medicion, difusién y seguimiento de indicadores
aprendizaje .
educativos.
Atenciébn a estudiantes con necesidades
especiales de educacion
Registro y verificacion de calificaciones.
Registro y certificacion Emision de certificados de estudios completos y
diplomas de capacitacién para el trabajo.
Gestion de la construccién de infraestructura
fisica en planteles;
Mantenimiento a la infraestructura fisica;
Mantenimiento preventivo de infrastructura
Infraestructura

tecnoldgica;
Soporte técnico;
Mantenimiento basico;

Limpieza de instalaciones e infraestructura.

Gestion de la mejora continua

estudiante

Evaluacion y seguimiento a la satisfaccion del

Revision por la Direccién del SGEE.

Procedimientos de control:
Accion correctiva;

Servicio no conforme;
Auditoria interna.
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Ademas, ver requisitos 5.1.2 y 8.2.1, de este Manual del SGEE.

a) La informacién documentada que evidencia la planeacidn y control de la prestacion del
servicio educativo se gestiona a partir del procedimiento de control: Informacion
documentada y en lo establecido en el requisito 7.5 de este Manual del SGEE.

8.1.3 Requisitos adicionales para las necesidades especiales de educacién

El COBAEV estable un procedimiento operativo denominado “Atencién a estudiantes con
necesidades especiales de educacion”, en donde se establecen los lineamientos y mecanismos para
atender a los estudiantes con necesidades especiales de educacién, a través de la orientacion
educativa y la accion tutorial, del Servicio de Desarrollo Integral del Estudiante (DIES).( Ver
procedimiento operativo: Atencidn a estudiantes con necesidades especiales de educacion).

8.2 Requisitos relacionados con el servicio educativo
8.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio educativo.
En el Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz:

a) Los requisitos no establecidos por el estudiante pero necesarios para el servicio educativo
se determinan en los Planes de estudio, Mapa curricular, Programas de estudio, Reglamento
escolar y programas institucionales de mantenimiento a la infraestructura fisica y tecnolégica
(ver clausula 5.1.2 de este Manual del SGEE);

b) Los requisitos también se identifican en el Reglamento escolar, en la Convocatoria de
ingreso y en lo relacionado con la conclusion de estudios del estudiante (ver procedimiento
operativo: Emision de certificados de estudios completos y diplomas de capacitacién para el
trabajo),

c) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al servicio educativo se definen en los
Acuerdos Secretariales de la Secretaria de Educacion Publica, el Reglamento escolar, el
procedimiento operativo: Emision de certificados de estudios completos y diplomas de
capacitacion para el trabajo y otros aplicables incluidos en las referencias normativas de
este Manual del SGEE (ver procedimiento operativo: Compilacion y actualizacién de la
normatividad);

d) Cualquier otro requisito adicional que se considere necesario.
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8.2.2 Comunicacion de los requisitos relacionados con el servicio educativo

El COBAEV determina e implementa disposiciones eficaces para la comunicacion con los
estudiantes y partes interesadas:

a)

f)

Los requisitos y la informacidn sobre el servicio educativo (ver requisito 8.1 de es este
Manual del SGEE), se dan a conocer a través del Reglamento escolar, las convocatorias
oficiales como la Convocatoria de ingreso al Colegio, el Calendario escolar, tripticos de
difusién, spots en la radio, revistas del Colegio y la Pagina Web del COBAEV;

Las consultas y atencién de solicitudes, incluyendo las modificaciones del servicio educativo,
se informan a través de los directivos de plantel, docentes, asesores de grupo y encargados
de orden;

La retroalimentacion del estudiante a través de la Encuesta de satisfaccion del estudiante
(ver requisito 9.1.2 de este Manual del SGEE); el seguimiento de egresados (ver
procedimiento operativo: Seguimiento a estudiantes préximas a egresar), los consejos
técnicos escolares; las asociaciones de padres de familia, la Pagina Web del Colegio y el
correo electronico. En el dialogo directo durante los concursos y las visitas de las
autoridades académicas y directivas a los planteles.

Conserva informacién documentada de los medios por los cuales el aprendizaje logrado y la
evaluacién sera reconocido (Ver procedimiento operativo: Informacién Documentada);

En caso de No Conformidad o desacuerdo entre cualquier parte interesa y el SGEE, se
realizan acciones para solventar la problematica (Ver procedimiento de Accion Correctiva y
Servicio No Conforme)

Cualquier otro requisito adicional que se considere necesario.

8.2.3 Cambios en los requisitos para los productos y servicios educativos

Cuando

se cambian los requisitos del servicio educativo, el COBAEV se asegura de que la

documentacién pertinente se modifique y de que el personal, estudiantado y partes interesadas
conozcan las modificaciones, a través de las academias de profesores, de los consejos técnicos
escolares, del Consejo Consultivo de Directores, reuniones de trabajo, oficios, circulares, cursos,
Pagina Web del Colegio (ver clausulas 7.4y 8.2.2 de este Manual del SGEE).

8.3 Disefio y desarrollo

Excluido, ya que Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz no disefia el Plan y los programas
de estudio, éstos provienen de la Secretaria de Educacion Publica.
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8.4 Control de los procedimientos, productos y servicios suministrados externamente

8.4.1 El Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz, a través de la legislacion y normatividad de
adquisiciones vigente se asegura de que los bienes y servicios adquiridos cumplen con la
reglamentacion establecida y con los lineamientos y especificaciones determinados por el propio
COBAEV.

El tipo y alcance del control aplicado a los proveedores y a los bienes y servicios, estan en funcion
del impacto del producto o servicio adquirido en la realizacién del servicio educativo que brinda el
COBAEV (ver procedimientos operativos: Compras)

8.4.2 Los criterios para la seleccion y evaluacion a proveedores se describen en el procedimiento
operativo: Evaluacion de proveedores. Se mantienen evidencias de los resultados de las
evaluaciones a los proveedores, asi como de las acciones que se derivan de las mismas.

De acuerdo a lo especificado en el procedimiento operativo: Compras, las compras se reciben en el
almacén general y, en algunos casos, directamente en el centro de trabajo, como en planteles. El
responsable de almacén realiza la verificacion de las entradas para asegurarse de que el producto o
servicio adquirido cumple con los requisitos de compra especificados (ver procedimiento operativo:
Administracion de almacén).

8.4.3 EI COBAEV se asegura de que se establece apropiadamente la informacion para las compras
y de que éstas se realizan considerando el cumplimiento de la normatividad vigente, asi mismo
define a los responsables para la realizaciéon de las compras y para la relacion con los proveedores
(Ver procedimientos operativos: Compras y Evaluacion de proveedores).

Se informa a los proveedores externos de los procedimientos para las compras, cuando éstas son
por Licitacion o por compra directa, de acuerdo a la legislacién aplicable y a lo establecido en los
procedimientos operativos: Compras y Evaluacién de proveedores.

8.5 Prestacion del servicio educativo
8.5.1 Control de la prestacion del servicio educativo.

EI COBAEYV planifica y lleva a cabo la prestacién del servicio educativo bajo condiciones controladas
que incluyen:
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a).- Informacién del
servicio educativo

Convocatoria de
Ingreso

Reglamento escolar

Mapa curricular,
Programas de estudio,
Acuerdos de las
academias estatales y
locales,

Planeacién didactica,
Dosificacién de
contenidos y Evaluacion
del aprendizaje;
Dosificacion
programatica.

Reglamento escolar

b).- Instrucciones de

Procedimientos:

Procedimientos:

Procedimiento:

Procedimientos:

trabajo Difusion del Inscripcion y Imparticion de Registro y verificacion
servicio educativo | reinscripcion de programas de estudioy | de calificaciones,
y Admision de estudiantes de evaluacion del Emision de certificados
estudiantes. nuevo ingreso aprendizaje. de estudios completos
y diplomas de
Descripcion y Descripcion y medicion | capacitacién para el
medicion de los de los procesos. trabajo.
procesos.
Descripcion y medicion
de los procesos.
c).- Uso de recursos y N/A N/A Acuerdos de las N/A

materiales apropiados

academias estatales y
locales virtuales,
Planeacion didactica ,
Dosificacién de
contenidos y Evaluacién
del aprendizaje;
Dosificacion
programatica.
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d).- Instrumentos de
seguimiento y medicién

Descripcion y
medicion de los
procesos

Descripcion y
medicién de los
procesos

Procedimientos:
Imparticion de programas
de estudio y evaluacién
del aprendizaje,
Supervisiones
académicas y

Medicién, difusion y
seguimiento de
indicadores educativos.

Descripcion y medicion
de los procesos.

Procedimientos: Registro
y verificacion de
calificaciones, y

Emision de certificados
de estudios completos y
diplomas de capacitacion
para el trabajo.

Descripcion y medicion
de los procesos.

e).- Seguimiento y
medicion

Descripcion y
medicion de los

Descripcion y
medicion de los

Procedimientos:
Supervisiones

Procedimientos: Registro
y verificacion de

procesos. procesos. académicas y calificaciones, y
Medicién, difusion y Emision de certificados
seguimiento de de estudios completos y
indicadores educativos. diplomas de capacitacion
para el trabajo.
Descripcion y medicion
de los procesos. Descripcion y medicion
de los procesos.
f).- Liberacion y N/A N/A N/A Procedimientos: Registro

entrega

y verificacion de
calificaciones, y

Emision de certificados
de estudios completos y
diplomas de capacitacion
para el trabajo.
Descripcion y medicion
de los procesos.

El COBAEV se asegura de designar al personal competente para la prestacion del servicio
educativo, y evitar los errores humanos en la medida de lo posible (ver procedimientos operativos:
Capacitacion al personal docente y Capacitacion al personal directivo y administrativo). Se asegura
de evaluar el desempefio del personal, a través de los procedimientos operativos: Evaluacion del
desempefio del personal docente y Evaluacién del desempefio del personal directivo y

administrativo.
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El COBAEV asegura el uso de infraestructura y el entorno adecuados para la prestacion del servicio
educativo (Ver Descripcion y medicion de los procesos, en los procesos: Infraestructura y Desarrollo
humano).

8.5.1.2 Admision de estudiantes

El COBAEV se asegura de proporcionar a los estudiantes antes de su admision, la informacidn
adecuada con respecto a los requisitos de la organizacion, requisitos profesionales y las condiciones
de admisién, a través del Reglamento escolar, las convocatorias oficiales como la Convocatoria de
ingreso al Colegio, el Calendario escolar, tripticos de difusion, spots en la radio, revistas del Colegio
y la Pagina Web del COBAEV (Ver requisito 8..2.2 de este Manual del SGEE, procedimiento
operativo: Difusion del servicio educativo y procedimiento operativo: Admision de estudiantes).

Conserva informacion documentada como evidencia de las decisiones de admision.(Ver
procedimiento de control: Informacion documentada)

8.1.5.3 Provision de productos y servicios educativos

El COBAEV estable procesos para la ensefianza, facilitacion del aprendizaje y apoyo administrativo
de aprendizaje. El proceso académico: Imparticion de programas de estudio y evaluacion de
aprendizaje y el procedimiento operativo: Imparticion de programas de estudio y evaluacion del
aprendizaje, tiene como objetivo: impartir los programas de estudio con base a la planeacién de
actividades académicas y una metodologia bajo el enfoque educativo vigente, que permite evaluar el
aprendizaje de los estudiantes conforme a los lineamientos emitidos por la Direccién Académica, el
Mapa Curricular, el reglamento y el calendario escolar vigente. (Ver Mapa de procesos, Descripcidn
y medicién de los procesos y Procedimiento operativo: Imparticion de programas de estudio).

8.1.5.4 Evaluacion sumativa.

El COBAEV asegura que los métodos para detectar el plagio y otras malas practicas estén
establecidos y sean comunicados a los estudiantes.

El COBAEV garantiza la trazabilidad de las calificaciones, a través los lineamientos y mecanismos
para el registro y validacion de calificaciones parciales en el Sistema Integral de Gestién Académica
y Administrativa (SIGAA), con el objeto de garantizar la confiabilidad y certeza de la informacion
obtenida. (Ver procedimiento operativo: Registro y verificacion de calificaciones).
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Conserva informacién documentada de la evaluacién como evidencia de las calificaciones asignadas
y se encuentra a disposicion de los estudiantes y padres de familia (Ver procedimiento de control:
Informacion documentada).

8.5.1.5 Reconocimiento del aprendizaje evaluado
El COBAEV se asegura de que, después de las evaluaciones sumativas:

a) Se les informa a los estudiantes los resultados de la actividad de evaluacion y la calificacién
(Procedimiento operativo Imparticion de programas de estudio y evaluacion del aprendizaje);

b) Los estudiantes tienen la oportunidad de apelar o solicitar la rectificacion de los resultados
de la actividad de evaluacién y la calificacion (Ver procedimiento operativo Imparticién de
programas de estudio y evaluacion del aprendizaje);

c) Los estudiantes tienen pleno acceso a su trabajo y evaluacion detallada, asi como también
oportunidades de retroalimentacion (Ver procedimiento operativo Imparticion de programas
de estudio y evaluacién del aprendizaje);

d) Se mantiene informacién documentada de la evidencia de los resultados de la evaluaciéon
que se emite al estudiante (Instrumentos de Evaluacion del Aprendizaje, Examen del Tercer
Parcial);

e) Se conserva informacion documentada de los motivos de la decision sobre la calificacidn y
la evaluacion final (Instrumentos de Evaluacion del Aprendizaje, Examen del Tercer Parcial);

f) La informacidn documentada se conserva de acuerdo a los criterios de conservacion
especificos (Ver procedimiento de control: Informacion documentada);

g) El periodo de conservacién de dicha informacion documentada esta a disposicion de los
estudiantes y padres de familia.

8.5.1.6 Requisitos adicionales para necesidades especiales de educacién

El COBAEV estable un procedimiento operativo denominado “Atenciéon a estudiantes con
necesidades especiales de educacion”, en donde se establecen los lineamientos y mecanismos para
atender a los estudiantes con necesidades especiales de educacion, a través de la orientacion
educativa y la accion tutorial, del Servicio de Desarrollo Integral del Estudiante (DIES).( Ver
procedimiento operativo: Atencidn a estudiantes con necesidades especiales de educacion).
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8.5.2 Identificacion y trazabilidad

El COBAEV identifica el status del estudiante desde su ingreso hasta su egreso, por medio de los
siguientes registros:

a) La Matricula es el numero de identificacion y control de los estudiantes, éste seré el mismo
mientras el estudiante permanezca en el Colegio 0 se mantenga en condiciones de baja
temporal.

b) El expediente personal del estudiante con documentos personales y otros que avalan sus
estudios antes y durante su estancia en el Colegio.

c) El Historial académico del estudiante.

(Ver Reglamento escolar).

8.5.3 Propiedad de las partes interesadas

Cualquier documento, dato o bien, que sea propiedad del estudiante (ver Reglamento escolar)
debera registrarse. Si la propiedad del estudiante se pierde, deteriora o0 se hace un uso inadecuado
de la misma, sera registrado el hecho y comunicado al estudiante, asi como la solucion que el
COBAEV ofrezca.

La propiedad del estudiante puede incluir bienes producidos durante el aprendizaje, documentos y
datos personales. En la propiedad intelectual seran consideradas las obras de arte, los productos de
talleres, diagndsticos e investigaciones realizadas, programas de software, libros, inventos, etc.

Con respecto, a las demas partes interesadas cuida la propiedad perteneciente a la parte interesada
mientras esté bajo el control o esté siendo utilizada por el COBAEV. Cuando la propiedad de una
parte interesada se pierda, deteriore o de algin modo se considere inadecuada para su uso, informa
esto a la parte interesada pertinente, toma las acciones correctivas apropiadas (Ver requisito 8.5.5y
10.2 y conserva la informacion documentada de acuerdo procedimiento de control: Informacion
Documentada).

8.5.4 Preservacion del producto/servicio educativo
En el COBAEV se preservan algunos materiales y equipos, para mantener la conformidad con los

requisitos; esto se realiza de acuerdo a lo estipulado en el procedimiento operativo: Administracion
de almacén.
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Por otra parte, el COBAEV preserva el servicio educativo en el sentido de retener y no perder
estudiantes por abandono escolar, con la realizacion de actividades acordes a las necesidades del
estudiante, a través del Servicio “Desarrollo Integral del Estudiante (DIES)’, las actividades
paraescolares, las becas para estudiantes, y su vinculacion con el sector productivo en la formacion
para el trabajo.

8.5.5 Proteccion y transparencia de los datos de los estudiantes

El COBAEV establece un método para tratar la proteccion y transparencia de los datos de
estudiantes y lo mantiene como informacién documentada. (Ver procedimiento operativo: Control y
seguimiento de la informaciéon publica).

El método estable:

a)Qué datos del estudiante se recopilan, y como y donde se procesan y almacenan;
b)Quién tiene acceso a los datos;

c)Bajo qué condiciones los datos del estudiante pueden ser compartidos con terceros;
d)Cuanto tiempo se almacenan los datos.

EI COBAEV recopila y comparte los datos de los estudiantes con su conocimiento explicito.

El COBAEV da a los estudiantes y otras partes interesadas acceso y capacidad para corregir o
actualizar sus propios datos.

El COBAEV considera las medidas apropiadas para garantizar que solo las personas autorizadas
puedan acceder a los datos de los estudiantes. Las medidas de proteccion de tecnoldgica son
validadas.

EI COBAEV proporciona a los estudiantes y otras partes interesadas acceso a sus propios datos.

8.5.6 Control de los cambios

El COBAEV establece mecanismos para revisar, analizar, controlar y comunicar los cambios en el
servicio educativo y en su Sistema de Gestion de la Excelencia Educativa (ver clausulas: 4.4.1, 5.3,
6.3,7.4,7.5.3,8.2.2y9.3, de este Manual del SGEE).

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE PROGRAMACION Y SEGUIMIENTO | JEFE DEL DEPARTAMENTO DE PROGRAMACION Y SEGUIMIENT(

Y REPRESENTANTE DE LA DIRECCION EN EL SGEE Y REPRESENTANTE DE LA DIRECCION EN EL SGEE DIREGTOR GENERAL

ELABORO REVISO APROBO




COLEGIO DE BACHILLERES DEL ESTADO DE VERACRUZ Q,?

VERSION NUMERO: 2 a

FECHA DE APROBACION: 25/10/2022 \g J
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA EXCELENCIA Q-Qtz V ;_d’dr
EDUCATIVA NO. DE COPIA CONTROLADA: neia

SGEE
PAGINA: 40 DE 47

8.6 Liberacion del servicio educativo

El COBAEV mide y da seguimiento a las caracteristicas del servicio educativo para verificar que se
satisfacen los requisitos del mismo, lo que culmina en la expedicion del certificado de terminacion de
estudios. Esto se realiza considerando las disposiciones planificadas (ver clausulas 8.1, 8.2y 8.5, de
este Manual del SGEE).

La liberacion del servicio educativo no se lleva a cabo hasta que se completan satisfactoriamente las
disposiciones planificadas de acuerdo a lo descrito en el Reglamento escolar y en los
procedimientos operativos: Registro y verificacién de calificaciones y Emision de certificados de
estudios completos y diplomas de capacitacion para el Trabajo.

El COBAEV conserva informacién documentada de las evidencias de la conformidad con los
requisitos previamente establecidos para la liberacion del servicio educativo que culmina con el
certificado de estudios que se entrega a los estudiantes que terminan sus estudios de bachillerato y
egresan del Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz (ver procedimiento de control:
Informacion documentada).

8.7 Control del servicio no conforme

La no conformidad del servicio educativo podria presentarse cuando exista el incumplimiento de los
puntos referidos en los requisitos 8.1y 8.2, de este Manual del SGEE.

El COBAEV ha determinado previamente los servicios no conformes que es necesario controlar, asi
como los responsables de la deteccion, el seguimiento y de su atencién (ver procedimiento de
control: Servicio no conforme y Descripcién y medicion de los procesos, en los procesos
académicos: Difusion del servicio y seleccion de estudiantes; Inscripcion de estudiantes; Imparticion
de programas de estudio y evaluacion del aprendizaje; y Registro y certificacion).

Cuando los servicios no conformes son recurrentes se atienden con una correccion y una accion
correctiva (Ver procedimientos de control: Servicio no conforme y Accién correctiva).

Se conserva la informacion documentada correspondiente al incumplimiento donde se describe la no
conformidad y los responsables de su atencion, asi como las evidencias de las acciones tomadas.
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades

El Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz planifica e implementa los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y evaluacion necesarios para: a) Demostrar la conformidad del
servicio educativo; b) Asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestion de la Excelencia
Educativa; y mejorar continuamente la eficacia del mismo y por ende, del servicio educativo. Esto
comprende la determinacién de los aspectos a medir y evaluar, las frecuencias de medicién, los
métodos aplicables y el alcance de su utilizacién (Ver Descripcion y medicidn de los procesos y
requisito 9.1.3 de este Manual del SGEE).

El COBAEV conserva informacion documentada como evidencia de la medicidn y evaluacion de los
resultados del desempefio y eficacia del SGEE (ver procedimiento operativo: Revisién por la
Direccion del SGEE, y procedimiento de control: Informacion documentada).

9.1.2 Satisfaccion del personal, estudiantes y otros beneficiarios

Una de las mediciones mas importantes para evaluar el desempefio de los procesos del Sistema de
Gestion de la Excelencia Educativa, el COBAEV, es la satisfaccion del estudiante, cuya medicion se
realiza anualmente, a través de una Encuesta de Satisfaccion del Estudiante que se aplica via
internet, en todos los planteles del Colegio. En el sistema en linea se procesan los resultados de
acuerdo a criterios previamente establecidos, que determinan el grado de satisfaccion minimo
requerido (Ver objetivo de la gestion de la excelencia educativa) relacionado con la satisfaccion del
estudiante). Cuando no se cumple el objetivo: "Lograr como minimo el 80% de satisfaccion del
estudiante con respecto al servicio educativo que recibe en planteles”, en el sistema en linea, se
registran las acciones correspondientes, con sus fechas compromiso y responsables de su ejecucion
(ver procedimiento operativo: Evaluacidn y seguimiento a la Satisfaccion del Estudiante).

Asi mismo, para la atencién de quejas del estudiante, se encuentra en proyecto piloto el "Buzdn de
quejas y sugerencias del estudiante", con el propdsito de registrar la atencion de las quejas emitidas
por los estudiantes, dar seguimiento, investigar y retroalimentar el proceso para evaluar la
satisfaccion del estudiante. Sin embargo, existe la contraloria ciudadana para atender las quejas del
estudiante.
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Con respecto, a la satisfaccion del personal, se realiza el seguimiento a través de una evaluacion de
percepcion sobre el grado en que se cumplen las necesidades y expectativas del personal, la cual se
realiza bianual a todo el personal del COBAEV, se aplica en el Sistema (SIGAA). En el SIGAA se
procesan los resultados de acuerdo a criterios previamente establecidos, que determinan el grado de
satisfaccion del ambiente de trabajo que determinan el grado de satisfaccion minimo requerido (Ver
objetivo de la gestion de la excelencia educativo). Cuando no se cumple con el criterio de
desempefio del objetivo: "Lograr como minimo el 80% de satisfaccion del personal con respecto al
ambiente de trabajo", en el SIGAA, se registran las acciones correspondientes, con sus fechas
compromiso y responsables de su ejecucion (ver procedimiento operativo: Evaluacion del ambiente
de trabajo).

9.1.3 Otras necesidades de seguimiento y medicion.

El COBAEV se asegura de establecer los mecanismos de seguimiento y medicion (Ver requisitos
7.1.5y 8.1 de este Manual del SGEE):

a) Retroalimentar sobre los productos y servicios educativos. (Ver procedimientos operativos:
Imparticion de programas de estudio y evaluacion del aprendizaje y Supervisiones
Académicas);

b) Retroalimentar sobre la eficacia para lograr los resultados de aprendizaje esperados. (Ver
procedimientos operativos: Imparticion de programas de estudio y evaluacion del
aprendizaje, Supervisiones Académicas y Registro y verificacion de calificaciones);

c) Retroalimentar sobre la influencia del COBAEV en la comunidad. (Implementacién de
Proyectos sustentables en planteles).

9.1.4 Métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.

El COBAEYV integra el documento: "Descripcion y medicién del desempefio de los procesos", con el
propdsito de establecer métodos, dar seguimiento y revisar el desempefio de los procesos del
SGEE. En este documento se integran los procesos del Sistema de Gestion de la Excelencia
Educativa, los respectivos subprocesos y procedimientos de cada proceso; las entradas, salidas y
productos de cada proceso; la mediciéon y seguimiento a través de indicadores y los criterios de
desempefio de cada uno; y los responsables correspondientes del seguimiento de los indicadores de
procesos, incluyendo los responsables de los resultados.
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Asi mismo, como parte del seguimiento y medicion de los procesos, se realizan las siguientes
evaluaciones: del desempefio del personal docente, de satisfaccion con respecto al ambiente de
trabajo, de evaluacion del desempefio del personal directivo y administrativo y de satisfaccion del
estudiante. EI COBAEV, cuenta con personal competente para realizar su funcién; ya que posee
educacion, formacion, actualizacion, habilidades y experiencia apropiadas para la elaboracién de los
instrumentos de evaluacion y estos son aprobados por el Comité por la Excelencia Educativa.

EI COBAEV, realiza auditorias internas, para medir y evaluar la eficacia de los procesos del SGEE, a
través de un equipo de auditores internos, los cuales cuentan con la certificacion de auditor en la
Norma ISO 19011:2018 "Directrices para la auditoria de los sistemas de gestién"y capacitacion en la
Norma SO 21001:2018.(Ver procedimiento de control: Auditoria Interna).

Los Informes de evaluacién son transparentes y describen claramente los productos y servicios
educativos y sus objetivos, los hallazgos, asi como las perspectivas, los métodos y la légica
utilizados para interpretar los hallazgos (Ver Informes general de auditoria interna).

La finalidad de las auditorias de excelencia educativa, es verificar sistémica e independientemente
los procesos del SGEE, para determinar si las acciones que tienen que ver con la excelencia
educativa y sus resultados, cumplen con las disposiciones preestablecidas en la prestacion del
servicio educativo, si se implementan eficazmente y son adecuadas para alcanzar los objetivos del
SGEE.

9.1.5 Analisis y evaluacion

El COBAEV analiza los resultados obtenidos del seguimiento y mediciones (ver requisitos 9.1.1'y
9.1.2, 913 y 9.14), de este Manual del SGEE) con el objeto de evaluar el desempefio de los
procesos del SGEE, el grado de satisfaccion del estudiante, el grado de satisfaccion del personal, el
desempefio de los proveedores, la eficacia de las acciones tomadas, la conformidad del servicio
educativo y las necesidades de mejora del SGEE.

La informacion recabada para el anélisis y evaluacion proviene de la aplicacion de los
procedimientos operativos: Supervisiones académicas, Medicion, difusién y seguimiento de
indicadores educativos, Evaluacion de proveedores, Evaluacién del ambiente de trabajo, Evaluacion
del desempefio del personal docente, Evaluacion del desempefio del personal directivo y
administrativo, Evaluacion del Programa Institucional de Desarrollo y Evaluacién del desempefio
institucional, asi como de la Descripcion y medicion de los procesos, y de cualquier otra fuente de
informacion que el COBAEV considere pertinente.
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Para el analisis y evaluacion se utilizan técnicas estadistas y metodologias de evaluacidn aplicables,
y cuando es posible, la informacién se procesa en sistemas de informacién creados por el
Departamento de Tecnologias de la Informacién del COBAEV.

9.2 Auditoria interna

9.2.1 EI COBAEYV lleva a cabo auditorias internas para determinar que el Sistema de Gestion de la
Excelencia Educativa:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas y con los requerimientos del servicio
educativo (ver clausulas 8.1 y 8.2, de este Manual del SGEE), y con los requisitos de la
Norma I1SO 21001:2018;

b) Se haimplantado y se mantiene de manera eficaz.

9.2.2 EI COBAEYV planifica un programa de auditorias tomando en consideracion la importancia de
los procesos y los centros de trabajo auditar, asi como los resultados de auditorias previas. Se
definen los criterios de auditoria, el alcance de la misma, y se seleccionan los auditores. Las
auditorias se realizan con objetividad e imparcialidad; los auditores no auditan su propio centro de
trabajo.

En el procedimiento de control: Auditoria interna, se definen las responsabilidades y los requisitos
para la planificacién, la realizacién, la informacion de resultados y el mantenimiento de las
evidencias que den constancia del desarrollo de la auditoria correspondiente.

Se asegura que el titular del centro de trabajo auditado realice las correcciones apropiadas y tome
las acciones sin demora injustificada para eliminar las No conformidades detectadas y sus causas.
Las actividades de seguimiento incluyen la verificacion de las acciones tomadas y el informe de los
resultados de la verificacion (Ver procedimiento de control: Accion correctiva).

Se mantiene y conserva informacion documentada de las auditorias y de sus resultados (ver
procedimientos de control: Auditoria Interna e Informacién documentada).

9.3 Revision por la Direccion

9.3.1 Generalidades.

La Direccién General del COBAEYV establece periodos para la revision del Sistema de Gestidn de la
Excelencia Educativa para asegurarse de su conveniencia, adecuacion eficacia y mejora continua. El
Representante de la Direccion y su equipo de apoyo, dan seguimiento a los acuerdos tomados en la
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Revisién por la Direccion (Ver procedimiento operativo: Revision por la Direccion del SGEE y

clausula 5.1 de este Manual del SGEE).

9.3.2. Entradas de la Revision por la Direccién

La Revision por la Direccion se planifica y se lleva a cabo incluyendo consideraciones sobre:
a) Seguimiento de acuerdos de revisiones por la direccion previas;

b) Cambios en el Sistema de Gestidn de la Excelencia Educativa;

c) Evaluacion del desempefio y la eficacia del SGEE, relativas a:
= Satisfaccion del estudiante, otros beneficiarios y retroalimentacion de las partes

interesadas, en su caso;

= Grado de cumplimiento de los Objetivos de la gestion de la excelencia educativa;
= Desempefio de los procesos y conformidad del servicio educativo;
= Estado de las no conformidades y acciones correctivas;

= Resultados de las auditorias;

» Desempefio de los proveedores externos;

= Resultados de evaluacion formativa y sumativa.

d) Adecuacion de los recursos;

e) Eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades;

f)  Oportunidades de mejora continua;

g) Retroalimentacion del personal relacionada con actividades para mejorar su competencia.

9.3.3 Salidas de la Revision por la Direccion

Los resultados (salidas) de la Revision por la Direccidn, incluyen todas las decisiones y acciones

relacionadas con:

a) La mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de la Excelencia Educativa y del servicio
educativo en relacidn con los requisitos del estudiante;

b) Los cambios que son necesarios para el SGEE;

c) Las necesidades de recursos humanos, materiales y financieros.

Se conserva informacién documentada de la Revision por la Direccion (ver procedimiento de control:

Informacion documentada).
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10. MEJORA

El Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz mejora continuamente el desemperio y eficacia del
Sistema de Gestion de la Excelencia Educativa, cumpliendo con los requisitos del servicio educativo,
con la satisfaccion del personal y con la satisfaccion del estudiante; mediante su Politica de la
gestion de la excelencia educativa, el cumplimiento de los Objetivos de la gestion de la excelencia
educativa y los criterios de desempefio de los indicadores de los procesos; atendiendo los resultados
de las auditorias internas y externas, del seguimiento y supervisiones, asi como de las evaluaciones
institucionales; llevando a cabo correcciones y acciones correctivas cuando es necesario;
previniendo y controlando los riesgos en la prestacion del servicio educativo y gestionando las
oportunidades de mejora.

10.1 No Conformidad y accion correctiva

10.1.1 EI COBAEV toma acciones para eliminar las causas de las No conformidades y evitar que
vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las No conformidades
detectadas. El Colegio cuenta con el procedimiento de control: Accién Correctiva, que define los
requisitos para:

a) Revisar las No conformidades;

b) Determinar las causas de las No conformidades;

c) Evaluar la necesidad de no reincidir en las No conformidades detectadas;
d) Determinar e implementar las acciones necesarias;

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas;

f) Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

10.1.2 El COBAEV conserva informacién documentada como evidencia de la naturaleza de las no
conformidades y de los resultados de cualquier accién correctiva implementada (ver procedimiento
de control: Informacién documentada).

10.2 Mejora continua

El COBAEV mejora continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Excelencia Educativa,
asegurando su integridad, conveniencia y adecuacion; considerando los resultados de los analisis y
evaluaciones, asi como las salidas (acuerdos) de la Revision por la Direccién, que permiten
determinar las necesidades u oportunidades que se gestionardn como parte de la mejora continua
(ver requisito 10 de este Manual del SGEE).
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10.3 Oportunidad de Mejora

El COBAEV determina y selecciona oportunidades de mejora e implementa cualquier accidn
necesaria para cumplir con los requisitos del estudiante y otros beneficiarios y mejora la satisfaccion
de los estudiantes, otros beneficiaros, personal y otras partes interesadas relevantes, incluidos
proveedores externos.

a) Mejora los productos y servicios educativos para cumplir con los requisitos, y aborda las
necesidades y expectativas futuras;

b) Corrige, previene y reduce los efectos no deseables (Ver seguimiento de Oportunidades de
mejora detectadas en la auditorias internas);

c) Mejora el desempefio y eficacia del SGEE (Ver Minuta de Revision por la Direccion e
Informes Generales de Auditorias).
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