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1.0 PROPOSITO

Establecer y mantener un control de las no conformidades que afecten al Sistema de Gestién de la Calidad y
del servicio, proporcionado por el Colegio de Bachilleres del Estado de Baja California.

2.0 ALCANCE
A todo el Sistema de Gestion de la Calidad del Colegio de Bachilleres del Estado de Baja California.

3.0 DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

3.1  CLIENTE INTERNO: Miembro del Personal o &rea de la Institucion que recibe un producto
o0 servicio de la misma.

3.2 CLIENTE EXTERNO: Alumnos del Colegio y sus Padres.

3.3 ENFOQUE AL CLIENTE: Dedicacién de la organizacion tanto a sus clientes internos como
externos para cumplir con sus necesidades de una manera efectiva.

34 CONFORMIDAD: Cumplimiento de un Requisito

35 NO CONFORMIDAD Incumplimiento de un Requisito

3.6 DIRECTIVO: Director de Area, Jefe de Departamento, Coordinador, Director de

Plantel y Encargado de CEMSAD
4.0 DOCUMENTOS RELACIONADOS

4.1 DOCUMENTOS EXTERNOS

NOMBRE AREA RESPONSABLE DE SU EMISION

4.2 DOCUMENTOS INTERNOS

NOMBRE AREA RESPONSABLE DE SU EMISION
PAI-8.2.2-01 Procedimiento “Desarrollo de Auditorias Depto. de Calidad y Mejora Continua
Internas”
4.3 REGISTROS
TIPO MEDIO DE
NOMBRE *CLAVE ALMACENA- géﬁ“ésglgi DISPOSICION
E|P MIENTO
[Reporte de no Conformidad| FNC-8.3-01 * | Carpeta/Escritorio 2 Afos Archivo d.e,
Concentracion
Matriz de No Conformidades en ENC-8.3-02 * | Carpeta/Escritorio 2 Afios Archivo d_g
Documentos Concentracion
[ Encuesta del Servicio Institucional| FNC-8.3-03 | * | * | Carpeta/Escritorio 2 Afios Archivo d_g
Concentracion
Matriz de Control de Registros de Archivo de
no Conformidades al Servicio FNC-8.3-04 * | Carpeta/Escritorio 2 Afos C -
S oncentracion
| LInstitucional
Encuesta al Cliente Externo | ENC-8.3-05 * | Carpeta/Escritorio 2 Afios CArchlvo d_e,
oncentracion

E= Electrénico
P= Papel

Los poseedores de este documento son responsables de verificar que sea la revisién actual, de no serla notificar al
responsable de Control de Documentos.
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5.0

PROCEDIMIENTO Y RESPONSABILIDADES

5.1

5.2

53

5.4

5.5

5.6

5.7

5.8

Un servicio no conforme puede ser identificado por cualquier miembro de la comunidad del
Colegio de Bachilleres del Estado de Baja California, y/o por un cliente externo. Los
instrumentos de apoyo son:

Encuesta al Cliente Externo, Encuesta del Servicio Institucional y Reporte de Quejas.

Para las no conformidades derivadas de las auditorias internas de la calidad, se procedera
conforme al procedimiento “Desarrollo de Auditorias Internas “(PAI-8.2.2-01)".

Los Directivos del Colegio de Bachilleres del Estado de Baja California son los responsables
del llenado del “Reporte de no Conformidad” (FNC-8.3-01) y su seguimiento hasta la
eliminacion de la no conformidad detectada. El responsable del servicio no conforme lleva el
control y registro en la “Matriz de No Conformidades en Documentos” (FNC-8.3-02).

Cada Director de Plantel y encargado de CEMSAD, llenara un formato semestralmente que es:
“Encuesta del Servicio Institucional” (FNC-8.3-03), indicando el servicio que obtuvieron de
oficinas centrales.

El responsable del servicio no conforme enviara el resultado de la encuesta a cada direccién
para su solventacion.

El responsable del servicio no conforme, lleva el control y registro en la “Matriz de Control de
Registros de No Conformidades al Servicio Institucional” (FNC-8.3-04) asi como en los
procesos.

El cliente externo puede expresar su queja a través de la “Encuesta al Cliente Externo”
(FNC-8.3-05), indicando el servicio que obtuvieron de oficinas centrales, y depositarlas en los
buzones que se encuentran en lugares estratégicos de las mismas. En el caso de los Planteles y
Centros de Educacion Media Superior a Distancia se aplicara peridédicamente.

El Departamento de Calidad y Mejora Continua, a través del Responsable de Servicio No
Conforme, dara Seguimiento y verificara el cumplimiento de las actividades que deriven de la
aplicacion de este procedimiento.

Los poseedores de este documento son responsables de verificar que sea la revisidn actual, de no serla notificar al
responsable de Control de Documentos.
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