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1.0 RESULTADOS DE AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

1.1 Auditorias internas

1.1.1 Descripcion del proceso de auditoria

En la auditoria interna realizada el 27 y 28 de octubre se obtuvieron los siguientes
resultados:

» Con relacion al punto de la norma 4.2.3 Requisitos de la documentacion. Control de los
documentos. Los documentos requeridos por el SGC deben ser controlados. Los registros
son un tipo especial de documento y debe ser controlados, incisos c) asegurarse de que
se identifican los cambios y el estado de la version vigente de los documentos, y d)
asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso. En la Licenciatura en Educacion Secundaria con
especialidad en Matematicas en la operacion de los procedimientos. Procedimiento
operativo para la implementacion de los programas educativos BECENE-DA-CC-PO-01,
procedimiento operativo para el acercamiento a la practica y trabajo docente BECENE-DA-
CC-PO-02, se detecta que algunos documentos que se muestran como evidencia
(planeacion analitica del docente, registros de vistas a las escuelas de practica) no
presentan la codificacién vigente y establecida desde la declaracion de
procedimientos de operacion de acuerdo a la version ultima, lo cual representa una
no conformidad (RAC 143) al faltar control de documentos.

» Con relacion al punto de la norma 7.2.3 Procesos relacionados con el cliente.
Comunicacion con el cliente. La organizacion debe determinar e implementar disposiciones
eficaces para la comunicacion con los clientes, relativas a: a) la informacion sobre el
producto, b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones.
En las Licenciaturas en Educacién Primaria y Educacion Secundaria con especialidad en
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Matematicas, al cuestionar sobre las formas en que se asegura la comunicacion con el
cliente se percibe que no existen las evidencias necesarias que den muestra de
implementacion efectiva por lo tanto se declara no conformidad, estableciendo los RAC
145 para Primaria y 145 A para Matematicas.

» Asi mismo en relacién al punto 7.5.1 Produccion y prestacion del servicio. Control de

la producciéon y de la prestacion del servicio. La organizacion debe planificar y llevar a
cabo la produccién y la prestacion del servicio bajo condiciones controladas. Las
condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable: a) la disponibilidad de
informacion que describa las caracteristicas del producto. Se identifica que los
indicadores de desempefo sefialados en el diagrama de interaccion de procesos no
son congruentes con los indicados en el Plan de Calidad, por lo que se estable el
RAC 146 ala Direccion Académica.

» Ademas se extiende al Departamento de Orientacion y Servicios de Apoyo

Estudiantil una felicitacion a la operadora del procedimiento.

» Asi mismo se resalta que en las Licenciaturas en Educacién Secundaria con

especialidad en Espafiol y en Educacion Preescolar, las coordinadoras mostraron
evidencia de cada uno de los puntos auditados de acuerdo con la agenda de trabajo de
la auditoria interna.

1.1.2 Conclusiones:

En lo general la auditoria reflejo un resultado satisfactorio. Los hallazgos sefalados en el
informe de auditoria permitié observan a los mismos como oportunidades de mejora, para
gue al implementar las acciones correctivas lograr que se mantenga la conformidad del
SGC de acuerdo a los requisitos que establece la Norma.
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2.1 Auditorias externas

2.1.1 Descripcidn del proceso de auditoria

En la auditoria externa de recertificacion realizada el 18 de noviembre de 2014, el area
académica no fue auditada

2.1.2 Conclusiones:

Nota: Incluir copia informe de auditoria interna y externa.

2.0 SEGUIMIENTO A LA SATISFACCION DEL CLIENTE

2.1 Los aspectos que se evaluaran son los siguientes:

a. Satisfaccion de los Clientes.

La evaluacion de la satisfaccion del cliente atendiendo a lo establecido en el plan de calidad
se realiza al término del ciclo escolar, una vez que se han realizado la totalidad de las
actividades que se establecen en el mismo.

b. Necesidad de mejora de productos / servicios ofrecidos.
Las acciones derivadas de los procedimientos operativos del area evidencian un buen nivel
de desempefio, sin embargo sera necesario implementar acciones que permitan atender las

areas de oportunidad identificadas en cada licenciatura, asi como aquellas que permitan
mejorar la calidad del servicio.

2.2 Informacion de buzones de quejas y sugerencias:
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2.3

Durante este semestre se recibieron un total de 31 quejas de las cuales 27 fueron realizadas
por alumnos de la institucion, 3 desde el campo publico y 1 por un docente. Asi mismo,
dichas quejas hacen referencia a situaciones relacionadas con las licenciaturas de:
Educacion Secundaria con especialidad en Matematicas (1), en Espafiol (1), en Inglés (2),
en Educacion Fisica (9), en Educacion Especial (15); asi mismo al Departamento de idiomas
(2), y a la institucion en lo general (1).

Las quejas aluden a inconformidad con respecto a la planta docente, especificamente la
falta del perfil académico por parte de algunos docentes, incumplimiento con su funcion y
responsabilidades, asi como de actitudes poco tolerantes y falta de comunicacién; con
relacion de algunas problematicas presentadas en los procesos de certificacion de inglés;
con respecto a los alumnos que realizan actividades en la cancha deportiva y generan ruido
que distrae a alumnos de sus clases.

Se recibieron ademas 8 sugerencias: 3 para la licenciatura de Educacion Preescolar, 2 para
la Licenciatura de Educacién Especial, 1 para el Departamento de Idiomas y 2 de caracter
general. Las sugerencias hacen referencia a la no asignacion de algunos docentes para la
imparticibn céatedra, otras a la mejora de las relaciones interpersonales, asi como del
equipamiento en aulas y en el CICyT.

Reconocimientos y felicitaciones:

Se reciben 3 felicitaciones para tres docentes de las licenciaturas de Educacion Primaria,
Preescolar y Especial, haciendo referencia a su desempeiio, responsabilidad y tacto
pedagdgico.

2.4 Conclusiones:
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Las quejas realizadas a través del buzon correspondiente al area, fueron atendidas con
oportunidad, tanto por la Direccibn Académica, como por las Coordinaciones de Carrera,
segun lo requirié el caso.

Es necesario sefalar que, para realizar una devolucion del resultado de la atencion de la
gueja y/o sugerencia, es necesario que se establezca como campos obligatorios el correo
electronico, la Licenciatura y el grado y grupo al cual se hace referencia.

Nota: Incluir un concentrado de la informacién de cada area.

3.0 DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO

3.1 Descripcién (En esta seccion se deberd incluir la informacion del anexo BECENE-CA-
PG-11-01 de cada una de la Direcciones de é&rea):

Despliegue Operativo de Objetivos ESTATUS
. Evidencia de Periodo de
Objetivo de la . . : o
: Cumplimiento del Area Indicador medicion
Calidad - .
Objetivo Involucrada Operativo del
indicador
Formar = Registro de entrega de Porcentaje de
profesionales de la planeacion de asignatura docentes que se
educacion basica = Registros de observacion del evalta el
que responda a las desarrollo de clase desarrollo de
demandas de la = Informe de seguimiento a la L programas de
) o Coordinacion de . .
sociedad actual a aplicacion del programa estudio Semestral Cumplido
. . L Carrera
través de la = Registros de valoracion del
planeacion|, portafolio Meta establecida:
ejecucion, = Informe de aplicacion del 75%
evaluacion e programa de asignatura. Meta alcanzada:
innovacion de las 78.58%
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actividades = Registros de la revision del Coordinacion de
académicas disefio de propuestas Carrera
S . Desarrollo y
tomando como didacticas para la jornada de andlisis de la
referente los planes practica en las asignaturas .
o oo practica docente
y programas de de OPDy 7°y 8° semestres.
S . o de los alumnos en
estudio vigentes = Registro de la revision del ) L
L jornada de practica .
diario a los alumnos en las Semestral Cumplido
afé?g;?;gf d?jg;? p8r:10tlca Meta establecida:
p y y 80 %
semestres
i . Meta alcanzada:
= Bitacoras de plenaria para el
g L 95.12%
andlisis y la reflexion de la
practica docente.
» Registro de asesoria Coordinacion de | Cumplimiento de
individual a los alumnos de Carrera funcion de
7y 8 semestres asesoria del
= Registros de observacion responsable de
de la préactica docente de actividades de
los estudiantes en formacion acercamiento a la
= Registros de visitas a las practica y/o Semestral Cumplido
escuelas de practica. trabajo docente
= Informes de actividades de
acercamiento a la practica Meta establecida:
escolar y de Trabajo 80 %
docente Meta alcanzada:
86.05%
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= Formato para recoleccién de | Coordinacion de
datos de escuelas para Carrera
practicas docentes . o
= Cédula para registro de Vinculacion con las
datos de alumnos, tutores y escuel§5, de L.
o educacion basica.
escuelas de practica
. Zi?rl-;t(;(; 3(;tr7?)nysf8eoren0|a de Meta establecida: Semestral Cumplido
80 %
semg stre . . Meta alcanzada:
= Registro de asistencia a las 93.06
reuniones de capacitacion, '
andlisis y evaluacién de
tutores
= Propuesta de trabajo Coordinacion de | Sesiones de
colegiado por semestre Carrera trabajo colegiado
= Registros de asistencia gue cumplen con
= Agendas de trabajo los criterios de
= Actas de acuerdos conformidad Semestral Cumplido
Meta establecida:
90 %
Meta alcanzada:
97%
¢ Plan de trabajo Coordinacion de | Porcentaje de
e Reporte de avances de Carrera areas académicas
investigacion que muestran
e Difusion de las avance mayor o
investigaciones y/o igual al 50 % en
producciones de las Areas Sus proyectos Semestral cumplido
Académicas registrados.
Meta establecida:
50 %
Meta alcanzada:
50%
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= Plan de trabajo de la accion El trabajo tutorial
tutorial. con estudiantes
. Departamento .
= Expedientes de alumnos . L normalistas
de Orientacion y
twtorados Servicios de Semestral
= Registro de evolucion del Apoyo Meta establecida:
estudiante o 80 %
Estudiantil
Meta alcanzada:
70.4%
= Diagnostico de situaciones Cumplimiento del
de riego psicosocial Programa de
= Programacion de acciones Departamento | Orientacion y
preventivas de Orientaciony | Apoyo estudiantil
= Evaluacion de acciones Servicios de Anual En proceso
preventivas realizadas. Apoyo Meta establecida:
Estudiantil 80 %
Meta alcanzada:
%
« Examen institucional Numero de
« Informe del Nivel de logro por alumnos que
los estudiantes respecto de obtienen en el EXI
los contenidos propuestos en un promedio igual
los plqnes y programas de Dlrec,uc.)n 0 mayor a 6.5. Anual En proceso
estudio. Académica
Meta establecida:
60 %
Meta alcanzada:
%
e Encuestas de opinion Nivel de
aplicadas satisfaccion del
e Nivel de Satisfaccion del cliente en un
Cliente promedio igual o
Dlreczuc.)n mayor a 4.5 Anual En proceso
Académica
Meta establecida:
80%
Meta alcanzada:
%
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3.2

Anélisis de Producto y/o servicio no conforme: BECENE-CA-PG-04

En los resultados globales se observa en 6 de 7 indicadores del proceso de la Direccion
Académica para los que se establecen metas semestrales. El indicador en el que no se
logra alcanzar la meta, corresponden al procedimiento operativo BECENE-DA-DOA-01.

Este indicador esté orientado a medir el servicio de tutoria que se brinda a los estudiantes
normalistas, mediante tres modalidades de realizar la misma: tutoria personal, tutoria
académica vy tutoria profesional; siendo ésta Ultima la que no permite alcanzar la meta
(80%).

Promedio General 70.4%
Para la medicién de la tutoria profesional se establecen como criterios de conformidad del
producto los siguientes:

e Diagndstico de necesidades

e Plan de trabajo

e Registro de evolucion del estudiante
e Informe
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TABLA DE CONCENTRADO DE DATOS GENERALES SERVICIO DE TUTORIA PROFESIONAL

Diagnéstico Registro de
Total de Plan de ..
de . evolucion del Informe % de logro
tutores . trabajo .
necesidades estudiante
86 43.02% 37/43.02% 0% (no se reporta) 36.04% 30.52%

Con relacion a los indicadores correspondientes a los procedimientos que operan las
Coordinaciones de Carrera, a pesar de que se alcanzan de manera global las metas
establecidas, con relacion al indicador Cumplimiento de funcion de asesoria del responsable
de actividades de acercamiento a la practica y/o trabajo docente (80%), las Licenciaturas en
Educacion Primaria y Educacién Secundaria con Especialidad en Matematicas no lo logran,
guedandose un punto porcentual debajo de la meta la primera, y cinco puntos porcentuales
por debajo la segunda.

3.3 Conclusiones:

Atendiendo a los resultados obtenidos en este semestre con relacion al procedimiento
BECENE-DA-CC-02, especificamente en el indicador Cumplimiento de funcién de asesoria
del responsable de actividades de acercamiento a la practica y/o trabajo docente, sera
necesario implementar un Reporte de Accién Preventiva (RAP 23) que permitan erradicar
las incidencias identificas en las Licenciatura de Educacién Secundaria con especialidad en
Matematicas y Educacion Primaria, especificamente en lo referente a los aspectos de:
registro de asesoria individual a los alumnos de 7 y 8 semestres y registro de visitas a las
escuelas de préactica. Asi mismo se considera necesario establecer un Reporte de Accién
Correctiva (RAC 149) debido a que no se logra alcanzar la meta establecida para el
indicador El trabajo tutorial con estudiantes normalistas quedando 9.6 puntos porcentuales
por debajo de la meta.
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Nota: Incluir un concentrado de la informacién de cada area.

4.0 ESTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

4.1 Descripcién:
Como resultado de la auditoria interna se apertura cuatro RAC, correspondiendo dos de
ellas a la Licenciatura en Educacion Secundaria con especialidad en Espafiol, una a la
Licenciatura en Educacion Primaria y una a la Direccidbn Académica. Al momento se
encuentran cerradas.

4.2 Distribuciéon de los RAC's:
v" RAC’S emitidos por procesos:
v' RAC’S emitidos por auditoria internas :

Estatus de las RAC’s: 143 (Cerrada con fecha 14 de noviembre de 2014)
145 Cerrada con fecha 14 de noviembre de 2014)
145 (Cerrada con fecha 14 de noviembre de 2014)
146 (Cerrada con fecha 14 de noviembre de 2014)

RAC’S emitidos por auditorias externas:
RAC’S emitidos por queja de cliente:
RAC’S emitidos por Sistema de Gestién de Calidad (buzones de quejas y sugerencias):

AN

4.3 Distribucion de los RAP’s:
v" RAP’S emitidos por procesos:
v' RAP’S emitidos por auditoria internas :
v" RAP’S emitidos por auditorias externas:
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4.4

Las acciones correctivas permitieron mantenerla conformidad del sistema de gestion de la

v" RAP’S emitidos por queja de cliente:
v' RAP’S emitidos por Sistema de Gestion de Calidad (buzones de quejas y sugerencias):

Conclusiones

calidad de acuerdo a los requisitos establecidos por la norma.

Nota: Incluir bitdcora de estatus de RAC’s / RAP’s. BECENE-CA-PG-05-02

5.0 ACCIONES DE SEGUIMIENTO DE REVISION PREVIA
Concepto Acciones a Tomar Responsable Fecha de Fecha de Estatus
cumplimiento |cumplimiento
propuesta real
1. Mejora de la Direccion
Eficacia  del |Dar seguimiento a los Académica
Sistema  de|cambios realizados  al dg(éoargier‘rzdagises
Calidad y los proceso de la D!rec_czlon del Septiembre 2014- Octubre 2014-
procesos Académica con la finalidad Departamento Enero 2015 Enero 2015
operativos de evaluar el impacto que Responsables de
criticos. estos tienen en la calidad| prgcedimiento
del servicio brindado. Operadores de
Procedimiento
Revisar la metodologia a Direccion
seguir para el seguimiento Académica
y medicion del nivel de| Coordinadores
logro del objetivo de|  decCarrera
: - Jefes de Dpto. Octubre 2014 Octubre 2014
calidad, atendiendo a los Responsables de
cambios realizados a 0S| procedimiento
procedimientos operativos |  Operadores de
del area. procedimiento
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Proceso

Implementar acciones de Direccion

mejora que  permitan Académica

alcanzar las  metas | Coordinadores Oetubre 2014 Octubre 2014.
establecidas para los Jecflsscdirgﬁo_ Enero 2015 Enero 2015
indicadores del proceso Responsables de

de ) _Ia Direccion Programas

Académica.

Continuar fortaleciendo los Direccién

canales de comunicacion y| Académica

de respeto entre todos los | Coordinadores

responsables de la Je?:scdaer rg"io

operacion de las tareas Responsablgs de | Septiembre 2014- Octubre 2014-
sustantivas del area Enero 2015 Enero 2015

académica que permitira
mejorar el clima laboral, y
la oferta de un servicio mas
eficaz y eficiente.

Programas

2. Mejora del | Capacitar a Operadores de
Servicio / | Procedimiento, Coordinadores | Direccién General
Producto  en|de Carera y  Apoyos| poccion de
relacién  con admlnllstratlvos o en el Servicios _
| isit tratamiento estadistico de la Administrativos Noviembre 2014 | Febrero 2015 Proceso
0S  requisitos | intormacion, asi como en el ) C
del Cliente. uso de herramientas digitales Direccion
para el procesamiento de la Académica
misma
) Direccion
Atender con oportunidad a las Académica
necesidades ylo|  Coordinadores
problematicas planteadas por de Carrera
docentes, alumnos y padres | Jjefes de Dpto. Septiembre-Enero | Septiembre 2014-
de familia, asi como a las no | Responsables de 2014 Enero 2015
conformidades  identificadas Programas
en el proceso de evaluacion y
P Operadores de
seguimiento del SGC. -,
procedimiento
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3. Necesidad de Direccion
Recursos. Recursos Humanos: General
- Comisionar a un docente Direccion de
como responsable del Servicios
S?gu'm',emo de! S,GC de la Administrativos Septiembre-Enero Diciembre 2014-
Direccion Académica 2014 Enero 2015
- Cuidar que la asignacion de Direccion
cadtedra a los docentes académica
corresponda con el perfil .
profesional. Coordinadores
de carrera
Recursos Materiales y
Tecnoldgicos:
- Papeleria
- Consumibles
-2 impresoras Direccion
(Coordinacion ~ de General Septiembre-Enero
Areas Academlcas_'y Direccion de 2014 Enero 2015 Proceso
Depto. de Evaluacién Servicios
y medicién de Administrati
programas ministrativos
educativos).
-1 Escaner
(Coordinacion de
Areas Académicas)
6.0 CAMBIOS QUE PODRIAN AFECTAR AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
6.1 Descripcién:
Con base a los resultados obtenidos durante el semestre impar del presente ciclo escolar,
se identifica la necesidad de hacer una revision del procedimiento BECENE-DA-CC-PO-
01, con la finalidad de vincular algunas de sus acciones con el procedimiento BECENE-
DIE-CED-PO-01 y asi evitar la duplicacién de actividades. De igual manera, y atendiendo a
las observaciones realizadas por algunos docentes, se realizard una revision general de
los anexos del procedimiento BECENE-DA-CC-PO-02.
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6.2

7.0

7.1

7.2

Conclusioén:

La reingenieria realizada al Proceso de la Direccion Académica ha permitido llevar un
seguimiento mas puntual y enfocado a la mejora de la calidad del servicio.

RECOMENDACIONES DE MEJORA
Descripcion:

Continuar desarrollando acciones de difusiébn y sensibilizacion sobre los cambios
realizados a los procedimientos del proceso de la Direccion Académica con todos los
involucrados en su operacion, con la finalidad de que los apropien como un elemento que
permite mejorar el desarrollo de su tarea y ho como una carga adicional a la misma.

Asi mismo es necesario implementar un plan de mejora que incluya acciones orientadas a
lograr que un mayor numero de docentes se involucren en las actividades para el
desarrollo y analisis de la practica docente de los alumnos en jornada de practica, asi
como del seguimiento de las mismas en las escuelas de practica (visitas).

Ademas, atendiendo a los planteamientos del plan 2012 de las licenciaturas de educacion
preescolar y primaria, se hace necesario hacer una revision y actualizacion del Programa
Institucional de Accién Tutorial, lo que requerira en consecuencia, la revision del
procedimiento BECENE-DA-DOA-PO-01.

Conclusion:

El cumplimiento de un de control y seguimiento sistematico de las funciones y
responsabilidades de todos y cada uno de los involucrados en la implementacion de los
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procedimientos operativos de la Direccion Académica, asi como de las acciones
planteadas para la mejora nos permitird brindar un servicio mas eficaz y eficiente.

8.0 REVISION DE POLITICA DE LA CALIDAD Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD

8.1 Descripcién:

COMPARATIVO DEL NIVEL DE LOGRO ALCANZADO DE LOS INDICADORES EN RELACION CON LA META ESTABLECIDA

META ESTABLECIDA  $535,0%/7= 76.43%
META ALCANZADA  3570.2%/7= 81.46%
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NIVEL DE LOGRO DEL OBJETIVO DE CALIDAD EN

100%

RAZON DE 100%

- 

PORCENTAJE

= Nivel de logro

~ Por lograr

NIVEL DE LOGRO DEL OBJETIVO DE CALIDAD EN RAZON DE LA

PORCENTAJE

NIVEL DE LOGRO: 106.58%
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8.2 Conclusion:
A pesar de que en el semestre se alcanza un nivel de logro del 106.58 % con relacion a la
meta establecida y de que la reingenieria realizada al proceso de la Direccion Académica,
ha permitido evidenciar una evaluacion y seguimiento de los procesos mas enfocado a la
mejora de la calidad del servicio, sera necesario realizar una revision general al proceso de
la Direccion Académica a fin de realizar los ajustes que se requieran para mejorar la
operacion del mismo.
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