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1. DIRECCION GENERAL
Objetivo.

Aplicar a las diversas partes interesadas del CONALEP Veracruz, instrumentos de medicién
de la calidad, con la finalidad de identificar fortalezas y areas de oportunidad en la
prestacion del servicio educativo, para atender sus necesidades y expectativas, mediante
la toma de decisiones orientadas a la mejora continua institucional que permita potenciar
un buen ambiente escolar y favorezca una convivencia sana, con la colaboracion de
directivos y docentes y la participacion de las familias y estudiantes, que promueva un trato
respetuoso entre la comunidad educativa.

Responsables.

Persona titular de la Subcoordinacion de Planeacidon y Desarrollo Institucional
Persona titular de la Jefatura de Calidad Educativa

Persona titular de la Direccién de Plantel

Persona titular de la Jefatura de Formacién Técnica

Alcance.
“Desde la solicitud y aplicaciéon del diagnéstico del Clima y Ambiente Escolar, su
seguimiento, analisis, hasta el programa de acciones para su mejora”.

Referencias Normativas.

Norma ISO 21001:2018 Sistemas de Gestién para Organizaciones Educativas.

ISO 9001.2015 Sistemas de Gestion de la Calidad.

Metodologia para la aplicaciéon de la Encuesta de Clima y Cultura Organizacional (ECCO).
Metodologia para la aplicacién de la Encuesta de Mediciéon del Ambiente Escolar (e-MAE).
Metodologia para la aplicaciéon de la Encuesta de Medicién de la Satisfaccion de la Calidad
Institucional (e-MeSCl).

Metodologia para la aplicaciéon de la Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio
Educativo (e-MeSSE).

Términos y definiciones.
ON: Oficinas Nacionales del CONALEP.

DIMAC: Direccién de Modernizacién Admini alidad
Maria Alejandra Cérdova Ceballos MarcoArturg / guez Nolasco
- Jefa de Calidad Edugativa Subgbordifiggforde Planeacion y
/ ce &l éc&’t f DosafyOli6 Institucional
Elaboré Revisd

NOTA: Cualquier documento impreso diferente del original y cualquier archivo electrénico que se encuentren fuera del Mdster Web del Sistema
CONALEP serdn considerados como COPIA NO CONTROLADA, por lo que el usuario deberd asegurarse que el documento que consulta es
vigente.



COLEGIO DE EDUCACION
Educacién | #2s......, | PROFESIONAL TECNICA DEL ESTADO ’J‘ conalep
St oot hibe D Veracruz
DE VERACRUZ
Proceso: Gestion de Recursos
Subproceso: Ambiente Escolar
Procedimiento: Clima Organizacional Escolar
Codigo: 30-524-PO-21 Version: 05 Fecha de aprobacién 24/03/2025 Pagina3 de9

ECCO: Encuesta de Clima y Cultura Organizacional.

EMAE: Encuesta de Medicién del Ambiente Escolar.

PIMC: Plan Integral de Mejora Continua.

EMESCI: Encuesta de Medicion de la Satisfaccion de la Calidad Institucional.
EMESSE: Encuesta de Medicion de la Satisfaccion de los Servicios Educativos.
COCAES: Comité de Calidad Estatal de la Direcciéon General.

Medicién: es el proceso que permite obtener y comparar cantidades fisicas de objetos y
fendmenos del mundo real.

Encuesta: es un procedimiento dentro de los disefios de una investigacion descriptiva en el
que el investigador recopila datos mediante el cuestionario previamente disefado, sin
modificar el entorno ni el fenédmeno donde se recoge la informacidn ya sea para entregarlo
en forma de triptico, grafica o tabla.

Satisfaccion del Cliente: el nivel del estado de animo de una persona que resulta de adquirir
el rendimiento percibido de un producto o servicio, con sus expectativas.

Diagnéstico: proceso de analisis critico que consiste en recolectar, comparar y evaluar
diversos aspectos educativos relacionados con el funcionamiento de la institucién.

Informe de resultados: es una recopilaciéon de los resultados mas relevantes de un trabajo
de investigacion, proyecto o plan, asi quien lo lea sabra si los resultados han sido positivos
o no y si se adaptan al objetivo principal.

Andlisis de resultados: es la parte final y conclusiva de una investigaciéon; en él vamos a
procesar toda la informacién que ha ido apareciendo en nuestro estudio, a intentar
presentarla de manera ordenada y comprensible y a intentar llegar a las conclusiones que
estos datos originan.

Mejora continua: es un enfoque para la mej
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costos oportunidad, la racionalizacidn, y otros factores que en conjunto permiten la

optimizacion.

Indicadores.

Indicador Férmula Frecuencia de Responsable(s) de

medicién: su medicién:
Resultados
obtenidos de | Obtener al menos el 85%
la aplicaciéon | de satisfaccion en los Jefatura de
de las | resultados de encuesta a Formacion Técnica
Anual

encuestas alumnos y padres de y Jefatura de
emesse, familia, respecto de los Calidad Educativa
emesci y | servicios educativos
emae.
Resultados Mejorar los resultados del
obtenidos de | Clima y Cultura
la aplicacién | organizacional en |las Jefatura de
de la encuesta | unidades administrativas Anual Formacién Técnica
de Clima y|del Conalep Veracruz, y Jefatura de
Cultura respecto de los resultados Calidad Educativa
Organizacional | obtenidos en el afo
ECCO. anterior.

Procedimiento 1: Diagnostico y Seguimiento del Ambiente Escolar

Entradas (insumo)/ Proveedores.

Encuesta de Clima y Cultura Organizacional (ECCO)/Oficinas Nacionales Conalep.
Encuesta de Medicidon del Ambiente Escolar (E-MAE)/Oficinas Nacionales Conalep
Encuesta de Medicidn de la Satisfaccién de la Calidad Institucional (E-MeSCl)/Oficinas
Nacionales Conalep.

Encuesta de Medicidon de la Satisfaccion del Servicio Educativo (E-MeSSE)/Oficinas
Nacionales Conalep.

Salidas / Clientes.
Resultados de Encuesta ECCO)/Unidades
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Resultados de Encuesta E-MAE)/Unidades administrativas Conalep Veracruz.
Resultados de Encuesta E-MeSCl)/Unidades administrativas Conalep Veracruz.
Resultados de Encuesta E-MeSSE)/Unidades administrativas Conalep Veracruz.
Programa Integral de Mejora Continua.

Normas de Operacion.

1.

ry.

La aplicacién de las encuestas se llevara a cabo conforme a la solicitud que presenta la
persona titular de la Jefatura de Calidad Educativa, conforme a lo planificado en el
Programa Anual de Mantenimiento del SCGCI (sin cédigo) y al calendario que emita la
DIMAC.

. El Enlace de Calidad Estatal, sera la persona responsable de difundir las actividades

necesarias para la aplicacién de las encuestas en los Planteles, a través de una circular,
via electrdnica.

Los Enlaces de Calidad en Plantel serdn las personas responsables de que las partes
interesadas realicen las encuestas. Para la EMESCI, EMAE y EMESSE se considera de
manera muestral al 10% de la matricula total de estudiantes, a distribuir de forma
equitativa, considerando el género y semestre que cursan las/los estudiantes del
semestre que transcurre, para la ECCO se aplica de manera censal a personal docente
y administrativo.

Se notifica a la alta direccién los resultados a través del Comité de la Calidad Estatal
(COCAES) de la Direccién General de Conalep Veracruz, y se muestra la comparacion de
los porcentajes obtenidos por cada unidad administrativa en el afio inmediato anterior
a efecto de identificar mejoras o dreas de atencidn a tratar.

. Se notifican los resultados de las encuestas mediante oficio personalizado a las

Direcciones de los planteles, a fin de que sean analizados y atendidos mediante el
Programa Integral de Mejora Continua.

Las personas responsables de procesos-procedimientos son las encargadas de atender
y registrar las quejas a través del procedimiento de aplicaciéon general SCGC-PG-02
Control de las Salidas Educativas No Conformes.

. Trimestralmente elabora los reportes trimestrales respecto a la aplicacién de las

encuestas para la H. Junta Directiva, conforme a lo establecido en el 30-524-PO-O01.
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Descripcién de actividades.
No. Responsable T Descripcién de la Actividad
1 Jefatura de 1.1 Recibe de la DIMAC Oficio, metodologia y solicitud de universo
Calidad para la aplicacién de encuestas, via correo electrénico.
Educativa 1.2 Envia a la DIMAC el acuse de oficio y archivo en Excel con el
universo a encuestar.
Pasa el tiempo -
1.3 Recibe Oficio, de la DIMAC con indicaciones respecto a la
aplicacién y Metodologia de aplicacion.
1.4 Elabora Oficio, recaba firma del Subcoordinador (a) de
Planeacion y Desarrollo Institucional y envia mediante correo
electrénico institucional a los Directores (as) de plantel la
metodologia de la encuesta con la muestra representativa.
1.5 Archiva acuses en forma cronoldgica temporal.
Pasa el tiempo
2 Jefatura de 2.1 Verifica y monitorea el avance diario de la aplicacién de las
Calidad encuestas con los enlaces de calidad en plantel.
Educativa
Pasa el tiempo
3 Jefatura de 3.1 Recibe Oficio de la DIMAC con los resultados y comentarios de
Calidad las encuestas, analiza y registra en el PIMC, los avances de
Educativa indicadores, metas y Objetivos de Calidad.
3.2 Imprime resultados, elabora informe ejecutivo y turna a los
Subcoordinadores y responsables de procedimientos mediante
Tarjeta Informativa para su conocimiento y solventacién de quejas.
3.3 Elabora Oficio personalizado, recaba firma del Subcoordinador
de Planeacién y Desarrollo Institucional y envia los resultados y
comentarios de las Encu
atencién a través de |
Escolar".
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No. Responsable Descripcién de la Actividad

3.4 Recaba acuse del Oficio de envié de los resultados de las
Encuestas y archiva en forma cronolégica.

Pasa el tiempo

4 Jefatura de 4.1 Los resultados de encuestas y variaciones se presentan a la Alta
Calidad Direccidn en la Sesién de Comité de la Calidad (COCAES).
Educativa

Fin de procedimiento

PLANTELES
Procedimiento 1: Seguimiento del Ambiente Escolar

Entradas (insumo)/ Proveedores.

Metodologia para la aplicacion de la Encuesta de Clima y Cultura Organizacional
(ECCO)/Direccidon General.

Metodologia para la aplicacién de la Encuesta de Medicién del Ambiente Escolar (E-MAE)
/Direccién General.

Metodologia para la aplicacién de la Encuesta de Medicion de la Calidad Institucional (E-
MeSCl)/Direccion General..

Metodologia para la aplicaciéon de la Encuesta de Medicion del Servicio Educativo (E-
MeSSE) /Direccién General.

Salidas / Clientes.

Programa Integral de Mejora Continua.

Resultados y comentarios de Encuesta EMAE/Direccién General.
Resultados y comentarios de Encuesta EMESSE/Direccion General.
Resultados y comentarios de Encuesta EMESCI/Direccién General.
Resultados y comentarios de Encuesta ECCO/Direccién General.
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Descripcién de actividades.

No. Responsable Descripcién de la Actividad
1 Direccion de 1.1 Recibe de la Jefatura de Calidad Educativa Circular y
Plantel metodologia de Aplicacion de Encuestas, con muestra a encuestar
Jefatura de y acusa de recibido el Oficio y archiva en forma cronolégica
. .. temporal.
Formacidén Técnica
1.2 Notifica a los responsables de procesos-procedimientos sobre
la aplicacién de encuestas y comparte carteles para difusion.
Pasa el tiempo
2 Jefatura de 2.1 Recibe de la Jefatura de Calidad Educativa diariamente el
Formacién Técnica |avance de la encuesta y promueva la participacion de las partes
interesadas.
Pasa el tiempo
3 Direccion de 3.1 Recibe mediante Oficio personalizado los resultados y
Plantel comentarios de las Encuestas, acusa de recibido y convoca a
Jefatura de reunioén para analizar los resultados.
Formacién Técnica
4 | Comité de Calidad |4.1 Identifican areas de oportunidad para aquellos factores y
en Plantel reactivos menores a 80 puntos y se proponenn "Prdcticas de
Transformacion de Ambiente Escolar".
5 Jefatura de 5.1 Imprime y registra los resultados de las encuestas en los
Formacién Técnica | Objetivos de Calidad

Fin del procedimiento.
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Formatos.
Cédigo Titulo
N/A Practicas de Transformacion del Ambiente Escolar (PTAE)
HISTORIAL DE CAMBIOS DEL PROCEDIMIENTO
Numero de | Fecha de aprobacién Descripcién del cambio
Versién
00 30/11/2020 Creacidn
01 03/12/2021 Actualizacién de plantilla procedimiento.
02 05/08/2022 Actualizacién del procedimiento.
03 24/03/2023 Actualizacién Anual
04 14/05/2024 Se incorpora flujograma de actividades
Se incorpora la atencién a los factores con
menos de 80 puntos a través de las
05 24/03/2025 Practicas de Transformaciéon de Ambiente
Escolar
Actualizacion de titulares de
procedimiento
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