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Contenido

1. Auditorias de servicio (encuestas de satisfaccion del cliente o
usuario y sus resultados)

Se presentan los resultados obtenidos en la aplicacion de encuestas con el propoésito de
valorar la satisfaccién del cliente en relacion con los siguientes Procedimientos Operativos de
la Direccion de Docencia.

La escala estimada para valorar el nivel de satisfaccion del cliente es la siguiente:

ESCALA | ACCIONES
(LIKERT)
46a5 | FELICITARY MANTENER.

4.1a45 CONSERVAR Y RETROALIMENTACION

3.6.a4 MEJORAR Y RETROALIMENTAR

30a35 | RECONSIDERAR Y TRABAJAR MAS INTENSAMENTE LA
RETROALIMENTACION (ACCION PREVENTIVA)
2.9 0 menos | ELIMINAR (ACCION CORRECTIVA)
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PO 01

Considerando que cada grupo cuenta con un promedio de 30 alumnos, de los tres semestres
pares y dos grupos por cada semestre en la licenciatura de preescolar y primaria, se tendria un
total de 770 alumnos, de los cuales solo se recibieron 275 encuestas, por lo que la muestra fue
del 36%. Esta encuesta se aplicé en el mes de Junio con las siguientes caracteristicas.

-Se realizaron las siguientes cinco preguntas:

Al inicio del curso el maestro te dio a conocer la planeacion de la asignatura?

¢ Fue congruente con los propdsitos y contenidos de la asignatura?

¢La planeacion especifico las fechas para abordar los contenidos y contribuyo para la organizacién de
actividades de aprendizaje?

¢ Los criterios utilizados en la evaluacion parcial y definitiva en la asignatura estuvieron sujetos a un proceso
pedagdégico?

¢Las actividades y productos estuvieron definidas desde el inicio de semestre?

Con las siguientes opciones de respuesta:

NUNCA (0%) POCAS ALGUNAS FRECUENTEMENTE SIEMPRE
VECES (25%) VECES (50%) (75%) (100%)
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Nivel de Satisfaccion: 3.8
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Al final de semestre se aplicd a 284 alumnos (112 del ler grado, 101 2° grado y 71 3er
grado) de las siete licenciaturas de la BECENE los siguientes items:

¢El profesor te lleva al andlisis de las experiencias docentes de manera grupal e individual?
¢Revisa los planes de clase y/0 las guias de observacion y hace sugerencias para
mejorarlo?

¢ Te visita en la jornada de practica?
Cuando te visita, ¢te hace sugerencias sobre tu funcion docente?
Para su valoracion se utilizé la escala

Valor Criterio
5 Siempre
4 Frecuentemente
3 Algunas veces
2 Pocas veces
1 Nunca
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Se aplicé una encuesta de opinion al 26% de la poblacion del 8° semestre de las diversas
licenciaturas a fin de conocer sus impresiones respecto de la funcién de asesoria, quedando
fuera de este andlisis la licenciatura en espafiol que ningiin alumno contesto la encuesta.

RESULTADOS DE LA ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE
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Para analizar los datos fue necesario ubicar los niveles de satisfaccion del 1 el mas bajo asi
como 4 al nivel mayor logro. El nivel de logro alcanzado en esta encuesta fue de 3.5 lo que
nos lleva a reflexionar acerca del resultado. El haber obtenido el 3.5 de satisfaccion al cliente
y considerando los pocos alumnos que contestaron la encuesta, es necesario hacer una
revisibn minuciosa acerca de las funciones del maestro asesor del 7° y 8° semestres para
poder realizar mejoras al trabajo académico y lograr un mejor resultado en la satisfaccién del

cliente.

PO 06

Resultados de encuestas de satisfaccion del cliente correspondientes a las actividades
programadas y desarrolladas durante este periodo.
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A patrtir de la evaluacion realizada, se considera que la actividad es de calidad, pertinente,
atil y aporta beneficios en la formacion docente: inicial y continua.

PO 07

Se aplic6é una encuesta de opinion con la finalidad de conocer la impresion que tienen los
estudiantes atendidos respecto del servicio brindado por las terapeutas en el semestre par
del ciclo escolar 2011-2012, a través de los siguientes indicadores:

1. El servicio de atencion proporcionado por el personal del Dpto. de Psicopedagogia
2. La calidad del trabajo terapedutico de la orientadora

3. El trato en cuanto a amabilidad y respeto brindado por la terapeutica

4. Los resultados adquiridos a partir del trabajo terapéutico realizado

5. Que lainstitucion siga brindando el servicio de atencién psicolégica

Nivel de satisfaccion del cliente: 4.5
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En congruencia con la Politica de operacion 3.9 de este procedimiento se disefid y aplico a
una muestra aleatoria de 20 alumnos por cada uno de los grupos del octavo semestre de las
licenciaturas que se ofertan en la BECENE el instrumento de evaluacién Institucional (EXI) a
partir de los insumos proporcionados por los docentes de la BECENESLP, y al término del
examen se dio respuesta a la encuesta de satisfaccién del cliente, conformada por los
siguientes items:

1. ¢Los reactivos que se plantean estan relacionados con los contenidos tematicos

analizados durante tu formacion inicial?
2. ¢La redaccion del reactivo te permite comprender lo que éste te solicita?
3. ¢La redaccion de las opciones de respuesta de cada reactivo te permite identificar que

existe solo una respuesta correcta?
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4. ¢Consideras que el tiempo de resolucion proporcionado para cada reactivo es el
adecuado?

5. ¢lLas instrucciones para el uso de la Plataforma educativa son pertinentes para el
desarrollo del examen?

PO 08
Julio de 2012
Nivel de Satisfaccion : 3.8

Los niveles de satisfacciéon obtenidos por cada licenciatura son un referente que permite
identificar cierta homogeneidad en la satisfaccion de los clientes, la cual si bien es bastante
adecuada, dado que es un procedimiento que inicia su operacién en este semestre, es
necesario reorientar y mejorar e implementar acciones que permitan continuar avanzando
para atender los aspectos en los que los clientes no se muestran totalmente satisfechos.

De acuerdo con la percepcion del cliente (3.8 nivel de satisfaccidon) todas las acciones
derivadas de los procedimientos operativos del area muestran buen nivel de desempefio;
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sin embargo es necesario retroalimentar positivamente y continuar implementando
acciones de mejora que posibiliten un mayor grado en dicha satisfaccion

Indicadores de procesos y sus tendencias

PO 01
Valoracion de la Planeacion
100% 100% 100%
I ' I T I I
<9 & Q&v & ‘<‘°} & e"\'
g & ¢ & &h" $ Meta Meta
: & establecida alcanzada

En la valoracion del desarrollo del programa se obtuvo lo siguiente::
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Evaluacion del desarrollo del

programa
100% 100% 1002400%

99% I 99% I
98%

Meta Meta alcanzada
establecida

PO 02

Las siguientes gréficas muestran la tendencia de los indicadores de desempefio del
Procedimiento Operativo 02 Trabajo Colegiado en el semestre Par del Ciclo escolar 2011-
2012 y el tercer momento de evaluacion del Semestre Par del Ciclo escolar 2011-2012

+ Asistencia al Colegiado con una meta establecida del 90%, es la siguiente:
+

PROCEDIMIENTO 02
TRABAJO COLEGIADO GENERAL
INDICADOR DE MEDIDA: ASISTENCIA 90%
TENDENCIA DEL INDICADOR
JULIO DEL 2012

90%

Colegiado %

0% -

Asistencia a Reunion de

PRIMER MOMENTO SEGUNDO MOMENTO TERCER MOMENTO
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-+ Cumplimiento a Propuesta de Trabajo con una meta establecida del 70%, es la siguiente:

70% -

INDICADOR DE DESEMPENO: CUMPLIMIENTO DE PROPUESTA DE TRABAJO 70%

PROCEDIMIENTO 02
TRABAJO COLEGIADO GENERAL

TENDENCIA DEL INDICADOR
JULIO 2012

LICENCIATURAS

0% -

PRIMER MOMENTO

TERCER MOMENTO

EENEMERITA v CENTENAFRIA ESCUELA NORMAL DEL EESTADD DE SaAN LWL E POTO S

DIRECCION DE DOCENCIA

REALIZAR LA FUNCION DE GRUFD EECENE DOD-FOOT

CCL0 ESCOLAR 201 1-2012

SJULO DE 2012

Indicador: Evaltacion del desempeno del asesor de grupo

L i
INGLES
| |

MATEMATICAS

| |
ESPANOL

FisiCaA

ESFECIAL

FRIM ARIA

FREESCOLAR

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00%

SEMIE aTRE PAR

TERCER M OMENTO

BSEGUND O MOMENTO

FRIMER SMOMENTO
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PO 04

INDICADORES DE PROCESOS Y
TENDENCIAS
2011-2012

SEMESTRE IMPAR

SEMESTRE PAR
M VISITAS ESCUELAS

e

INDICADORES DE PROCESOS Y TENDENCIAS
CICLO ESCOLAR 2011-2012

100% -

50%

0%

SEMESTRE

IMPAR SEMESTRE

PAR
E# INFORME JORNADA

100%

80% 4||=*’"" =

60%

SEMESTRE
IMPAR

INDICADORES DE PROCESOS Y SUS
TENDENCIAS
CICLO ESCOLAR 2011-2012

SEMESTRE PAR

BITACORAS PUESTA COMUN

Se puede observar del semestre impar al semestre par de este ciclo escolar 2011-2012 hubo

un incremento en sus indicadores, o sea

la tendencia de los indicadores de este

CONTROL DE EMISION

Elabor6 : Revisé : Autorizé:
Nombre Mtra. Hilda Margarita Lépez Oviedo Mtra. Hilda Margarita Lopez Dr. Francisco Hernandez Ortiz
Oviedo
Firma /77

-

7%

Fecha 27 de Agosto de 2012

28 de Agosto de 2012 29 de Agosto de 2012




Nombre del Documento: e ¢ Codigo:
BECENE-CA-PG-09-02

Reporte de Analisis de Datos R
_Revision: 3

Pagina: 14 de 1

procedimiento es de incremento en el logro de la meta, reflejando la entrega oportuna de la
informacion requerida por cada licenciatura.

PO 05

La tendencia en el indicador de talleres de capacitacion es:

INDICADOR TALLERES DE CAPACITACION, ANALISIS Y
EVALUACION CON TUTORES
TENDENCIA SEMESTRE IMPAR CICLO ESCOLAR 2011 -
2012 96%

,70%

CAPACITACION EVALUACION INTERMEDIA

La tendencia presenta mejora el porcentaje en relacion a la reunion de inicio.

En el indicador de las funciones del maestro asesor:
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(96,00% )

94,00%

92,00%

90,00%

88,00%

86,00%

84,00%

82,00%
1 momento 2 momento

. J

En relacion con este indicador es observable la tendencia hacia el logro de la meta, esto
producto de las acciones correctivas implementadas que permitieron acercarnos al a la meta
establecida como: andlisis de las fechas de visitas, revisar la rablica de valoraciéon del trabajo

del asesor asi como la carga horaria de cada asesor.

PO 07

Los gréficos que se muestran a continuacién presentan las tendencias en torno al logro del
indicado, tomando como referencia los dos trimestres anteriores en comparacion con el
actual.
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BENEMERITA Y CENTENARIA ESCUELA NORMAL DEL ESTADO DE SAN LUIS
POTOSI
DIRECCION DE DOCENCIA
Tendencia de acuerdo al nivel de logro del Indicador :Integracion de
expedientes de estudiantes atendidos  meta establecida 80

105,00%

100,00% — %

95,00% /‘7

90,00% //

85,00%
80,00% T T )
Nivel de logro primer trimestre Nivel de logro segundo Nivel de logro primer trimestre
agosto-octubre 2012 trimestre nov 2011-ener 2012 feb-abr 2012
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BENEMERITA Y CENTENARIA ESCUELA NORMAL DEL ESTADO DE SAN LUIS
POTOSI
DIRECCION DE DOCENCIA
Tendencia de acuerdo al nivel de logro del Indicador: Seguimiento y
Evaluacidn del trabajo terapéutico meta establecida 80%

150%

100% ¢ 4

50%

0% T T 1
Nivel de logro primer trimestre Nivel de logro segundo Nivel de logro primer trimestre
agosto-octubre 2011 trimestre nov 2011 - ene 2012 feb-abr 2012

La tendencia que se observa en relacion a los dos trimestres anteriores es de una mejoria en
el alcance de la meta del PO 07, en el primero sube el nivel de logro, y en el segundo
indicador se conserva; cabe sefialar que la mejoria fue debido a la definicién de criterios y
meétodo para la medicion de los mismos.
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PORCENTAIE

BENEMERITA Y CENTENARIA ESCUELA NORMAL DEL ESTADO DE SAN LUIS POTOSI

DIRECCION DE DOCENCIA

ELABORACION Y VALORACION DE INSTRUMENTOS DE EVALUACION DD-PO-08

CICLO ESCOLAR 2011-2012  SEMESTRE PAR

INDICADORES DE PROCESOS Y SUS TENDENCIAS

60% o %
50% -—M

100%
90%
80%
70% === TVC
={}=REACTIVOS

W aoRs% 4T,80%

30%

20%

10%

0% T
1ER. TRIMESTRE

2DO. TRIMESTRE

El siguiente grafico muestra las tendencias relativas a los dos trimestres correspondientes al

semestre par, en lo que se refiere al nivel de logro de cada indicador respecto de la meta

establecida (tablas de validez de contenido, 75% vy

reactivos objetivos de opcion multiple,

60%). Como se puede observar se mantiene cierta homogeneidad, aunque por debajo del

100%, que seria lo ideal, sin embargo es importante mencionar que es un procedimiento

nuevo lo que pudiera influir en el cabal cumplimiento a éste.

3. Indicadores de objetivos estratégicos y de la calidad
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Nivel alcanzado por cada indicador de medicion de los procedimientos operativos de la
Direccion de Docencia.

PROMEDIO
ALCANCE DEL
PROCEDIMIENTOS INDICADOR DE DESEMPENO META DE LA NIVEL
META DE
LOGRO
Valorar la planeacién analitica de programas de
. 90% 96.4%
PO 01 estudio 98.05%
Evaluacion del desarrollo de programas de estudio | 95% 99.7%
Asistencia a colegiados 90% 89.7%
PO 02 — - - 83.8%
O Cumplimiento a propuesta de trabajo colegiado 70% 77.9% °
PO 03 Evaluacion del desempefio del asesor de grupo 90% 94.2% 94.2%
Visitas a escuelas de observacion y practica 60% 85.9%
PO 04 Informe jornada de observacion y practica 90% 96.8% 93.16%
Bitacora de puesta en comun 90% 96.8%
Evaluacion de la funcién de asesoria 100% 96.6%
: : : —— — @
PO 05 Asistencia a reuniones de capacitacion y analisis 90% 94.1% 95.35%

con tutores

Evaluacion de la aCtIV.Idad. fje capacitacion y 100% 81.1%
actualizacion

FOE Cumplimiento del programa de capacitacion y (4

o 40% 78.1%
actualizacion
PO 07 Integrac.ic'm de expedie.n’te de alumr?os atengigos 80% 100% 100%
Seguimiento y evaluacion del trabajo terapéutico 80% 100%
Tablas de validez de contenido 75% 41.01%
PO 08 = — = — 46.4%
Reactivos objetivos de opcion miltiple 60% 51.75%
DD Los diarios de trabajo colegiado con 100% 100% 100%

coordinadores

Y 790.73/ 9= 87.86%

A continuacion se presenta de manera grafica el nivel alcanzado en cada PO estableciendo
una comparacion con la meta establecida:
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BENEMERITA ¥ CENTENARLA ESCUELA NORMAL DEL ESTADD DE SAN LUIS POTO S
DIRECCHIN CHCENCILA
NIVEL DE LOGRO POR PRO IMIEMTOS FERATINVG S5
L AL [ BT 2o1-2012

SEMESTRE PAR

LD DNE PO1E

Es importante sefialar que si bien a nivel general se logra alcanzar la meta, en lo particular
siguen habiendo licenciaturas que no logran obtener el nivel establecido en algunos de los
indicadores. En este caso se encuentran las Licenciaturas de Educacion Secundaria con
especialidad en Espafiol (02, 03,08), matematicas (02), preescolar, primaria y fisica (08),
como se puede apreciar en el siguiente grafico.

EENEMERITA ¥ CENTENARLA, ESCUELA NORMAL DEL ESTADO DE SAN LSS POTO S
DIRECCION DE DOCENCILIA

- <> MIVEL DE LOGRO POR PROCEDMIENTOS OPERATIVOS
6 C3C1O ESCOa AR 2011-201=

SEMIESTRE PAR

IR O DE 20312

100.C5%%
SO CFH E E N
SO0 i p—————————————— MET A
7o O & = Preescolar
SO.TFH . Primana
SO . OF% = mEspecial
AT OF 5 8 - FEico
230 05 " mEspanol
>0 O5% = Maternma ficas
100 mingisSs
oG5

PO OZ2 PO O3S PO O4 PO GS PO OS5

> 70 7=2/o=87.86%%
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NIVEL DE LOGRO DEL OBJETIVO DE CALIDAD 87.86 %

BENEMERITA ¥ CENTENARIA ESCUELA NORMAL DEL ESTADO DE SAN LUIS POTOS
DIRECCION DE DOCENCIA

NIVEL DE LOGRO DEL OBJETIVO DE CALIDAD

CICLO ESCOLAR 2011-2012

SE

R
H

@
=
S
o
=

;

MESTRE PAR

JULND DE 2012

nivel de lcgro

meta
NIVEL DE LOGRO DEL OBJETIVO A RAZON DE LA META
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BENEMERITA Y CENTENARIA ESCUELA NORMAL DEL ESTADO DE SAN LUIS POTOS!
DIRECCION DE DOCENCIA

NIVEL DE LOGRO DEL OBJETIVO DE CALIDAD

CICLO ESCOLAR 20112012

SEMESTRE PAR

JULIO OE 2012

12.14

m Niveide §

NIVEL DE LOGRO DEL OBJETIVO A RAZON DEL 100%

4. Resultados de auditorias internas y externas

Auditoria Interna

A1/2012 03 de julio de 2012

DESCRIPCION DE LA (S) NO CONFORMIDAD (ES)

Norma 1ISO 9001:2008 OTRA :
REQUISITO HALLAZGOS -
DE LA | Debedelanorma AREAS
NORMA
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4.2.3 Control
de
documentos

Los documentos requeridos por el sistema de
gestiéon de la calidad deben ser controlados.
Los registros son un tipo especial de
documentos y deben ser controlados de
acuerdo a los requisitos dados en 4.2.4.
Se debe establecer un procedimiento
documentado que defina los controles
necesarios para:
a) Aprobar los documentos para su
adecuacion, antes de su emision.
b) Revisar y actualizar los documentos,
como sea necesario y reaprobarlos
c) Asegurar que se identifiguen los
cambios y el estado de versién
vigente de los documentos

En el plan de calidad en el apartado de
productos desarrollados en el proceso
(salidas) no se considera lo referente al
proceso operativo BECENE-DD-PO-08,
tampoco en la interacciébn de procesos,
aunque en la medicion del proceso del
mismo plan de calidad si se considera, asi
como en los registros electronicos
documentados en el SGC. Ante tal
evidencia se levanta una no conformidad
menor debido a que no cumple con este
requisito.

Se observd que el plan de calidad se
encuentra desfasado en relacion a los
servicios que ofrece el area.

Direccion
Docencia

RAC 104

estado de version

documentos.

Se observa que no estan actualizados los
documentos en relacion a los cambios y
vigente de

los

de

Es importante sefalar que la auditoria se realiza en el momento de cambio de la responsable
del &rea no obstante esto no justifica la no actualizacion del plan de calidad, dado que se
implementa la operacién de un nuevo procedimiento, accién necesaria para demostrar la
eficiencia y eficacia del sistema de gestion de la calidad. Por lo que es necesario demostrar
las acciones realizadas para la actualizacién del mismo.

Auditoria

Externa

BVQI Mexicana, S.A. de C.V. Certificacion de Sistemas de Gestién ISO 9001: 2008
Auditoria Visita de Vigilancia 02 De 5
Reporte de No Conformidad: 103
Fecha: 15/03/2012

Ref. Expediente: 10 — 6734

Reporte: No.02

No Conformidad observada durante: SRV.02
Norma y Clausula: ISO 9001: 2008 — Clausula 8.5.2
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No Conformidad observada en Proceso: Servicios Generales, Docencia, CICYT
8.5.2 Accién correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades con
objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para: f) revisar
la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

No Conformidad — Descripcién de la Evidencia Objetiva:

El procedimiento Acciones correctivas y/o Preventivas BECENE-CA-PG-05 rev. 4, no se
cumple con revisar la eficacia de las acciones tomadas, asi mismo la direccién responsable
del &rea que esté siendo auditada debe asegurarse de que se realizan las correcciones y se
tomen las acciones correctivas necesarias sin demora injustificada para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas.

Evidencia Objetiva: Derivado de no alcanzar metas o indicadores (Educacion fisica, Inglés,
Espafiol) se realizan acciones correctivas, en Docencia mismas que no se registran en el
sistema por medio del procedimiento para documentar y tratar las acciones correctivas y no
demuestran eficacia.

No Conformidad: Menor
RAC No. 103

Status: cerrado (07 de junio 2012)

5. No Conformidades de los productos y / o servicios
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+ Con relacién al PO 08, Debido al no logro de la meta en lo que se refiere al indicador de

Tablas de Validez de Contenido, es necesario realizar un Reporte de Accion
Correctiva (RAC) para todas las licenciaturas, dado que en ninguna de ellas se
alcanzé la meta establecida, situacion que limita el logro del objetivo de calidad del area.
En el caso del indicador Reactivos objetivos de opcion multiple, se establecera de
manera paralela un Reporte de accion Correctiva (RAC), para las licenciaturas en
Educacion secundaria con especialidad en Inglés y Espafiol, asi como en
educacion Primaria y Preescolar, dado que limitan el logro por el area, de la meta
establecida.

Con la intencion de mejorar el nivel de logro del PO 05 se hace las siguientes
observaciones a:

Licenciatura en Educacion Secundaria Especialidad en Espafol, con respecto a la
planeacién de asignatura, se le solicita acatar el formato oficial para tal ejercicio.
Licenciatura en Educacion Fisica: la planeacion es individual por tal razén el porcentaje
alcanzado no cubrié con la meta establecida

6. Aclaraciones y no conformidades identificadas por los
clientes y/o usuarios.

+ En el buzén de quejas y sugerencias, el 25 de enero de 2012 se recibieron a través de la

Direccion de Docencia las siguientes:

Queja: Un docente refiere que en una de las reuniones de difusiéon del “Procedimiento

Operativo para Elaboracién y Valoracion de Instrumentos de Evaluacion, falté
claridad en torno a la utilidad de los reactivos elaborados por los docentes (los que
los realizan), asi como el conocer si se esta avanzando en el proceso de
construccion de items objetivos de opcién multiple.

Sugerencia: dado que éste docente (el que genera la sugerencia) ha notado que a partir de
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tres afos a la fecha se han solicitado 30 reactivos al término de cada semestre, y
gue muchos de los maestros entregan los mismos afio tras afo, seria mas
conveniente elaborar 5 reactivos con mejor calidad.

Sugerencia: elaborar 5 reactivos en lugar de 10 reactivos por periodo de evaluacion

institucional.

Acciones realizadas: Durante las mismas reuniones de difusion realizadas el 24 y 25 de

enero del presente, se manifestd en todas las licenciaturas la disposicion para
atender dudas de forma particular en torno a la construccion de reactivos, asi como
el compartir algunos instrumentos para su reestructuracion. Al respecto se solicitd
gue agendara con la responsable del PO- 08 quien necesitara de asesoria (se
anexa relatoria de las reuniones celebradas y formato de asesoria a docentes).

En las mismas reuniones de difusion se dio a conocer que para aquellos docentes
gue se acabaran de integrar a la institucién y en general para quien lo necesitara se
ofreceria un curso — taller del 27 DE FEBRERO al 01 DE MARZO del presente,
con una duracion de 20 horas (15 presenciales y 5 en linea), se anexa agenda de
trabajo y lista de asistencia.

En lo relativo a los 5 reactivos por periodo de evaluacion institucional, se planteé la
propuesta a la Direccién de Docencia, situacion que esta en proceso dado que el
procedimiento inicia a operar.

+ En el buzén de quejas y sugerencias, del 21 y 22 de febrero de 2012 se recibieron a
través de la Direccion de Docencia las siguientes:

Queja: un alumno refiere que durante la aplicacion del “Examen Institucional” celebrado del

20 al 24 de febrero del presente la plataforma institucional estaba muy lenta situacion
gue retrasé el desarrollo de dicho examen, ademas de que no eran lo suficientemente
claras las instrucciones para resolver dicho examen.
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Sugerencia: un alumno menciona que las maestras aplicadoras del mencionado examen

institucional deberian permanecer en absoluto silencio dado que, por cuestiones de la
plataforma institucional no podian ingresar mas de 20 alumnos al aula, por lo que fue
necesario optimizar los tiempos y conforme los sustentantes concluian su examen
continuaban otros compaferos, lo que generaba que se volvieran a dar las
instrucciones lo que dificultaba concentrarse durante la resolucion de dicho examen.

Felicitacion: un alumno refiere que el trato brindado por las maestras que estuvieron de

responsables durante la aplicacién del examen institucional fue muy bueno y que se
les orientd de forma adecuada y eficiente, ademas de que se les aclararon dudas en
todo momento tanto en los aspectos tecnoldgicos como en los concernientes a los
reactivos de cada asignatura.

Felicitacion: docente reconoce ampliamente el esfuerzo que requiere construir un

instrumento de evaluacion objetiva, ingresarlo a la plataforma y ademas aplicarlo a
mas de 1000 alumnos, por lo que manifiesta una felicitacion y reconocimiento a las
maestras responsables del proceso de conformacion y aplicacién del ya mencionado
examen institucional.

Acciones realizadas: Con la intencion de analizar y valorar: las diferentes situaciones

presentadas durante el proceso de aplicacibn del examen institucional
correspondiente al semestre impar del ciclo escolar 2011-2012, asi como las quejas,
sugerencias y felicitaciones generadas en el buzén para tal efecto e implementar
acciones para mejorar los procesos, se realizdé una reunion el pasado 24 de febrero
del presente con la Direccion de Docencia, la responsable de este procedimiento
operativo (PO-08) y maestra de apoyo (se anexa acta) en la que a partir de la lluvia
de ideas generada del analisis realizado se pudo identificar lo siguiente:

e Dada la capacidad limitada de la Plataforma institucional es necesario realizar
adecuaciones para los siguientes momentos en donde se requiera aplicar
instrumentos a toda la comunidad estudiantil.

e Es necesario establecer comunicacién directa (no sélo a través de las
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+ Marzo

coordinaciones) con los asesores de grupo, de forma que tengan un mayor
conocimiento del propdsito de la aplicacion del examen institucional y lo
puedan compartir con los alumnos bajo su asesoria.
Para ocasiones posteriores agregar, al término del examen, una encuesta de
satisfaccion al cliente con la intencion de conocer el abanico de opiniones de
toda la poblacion estudiantil en relacion al proceso.

Aun cuando existio cierto equilibrio entre las quejas, sugerencias y
felicitaciones generadas durante el proceso de aplicacion del examen
institucional correspondiente al semestre impar del ciclo escolar 2011-2012, se
ratificO el compromiso por parte de las maestras responsables del proceso y
apoyo de continuar favoreciendo la misién y vision institucionales.

Sugerencia: Jessica Paola Avila Blanco, quejarse del exceso de tareas de parte de los
docentes de la BECENE, su queja es no encargar demasiada tarea a los alumnos de
dicha institucién por su atencién gracias.

Felicitacién: Padre de familia, Deseo por este medio dar una extensa felicitacion a la
psicologa Claudia que atiende a mi hija, ya que en casa se ha visto el cambio en su
actitud y en la escuela ha tenido avances. Gracias a la Normal por preocuparse por
la formacion integral de sus estudiantes.

+ Abril

Sugerencia: docente, seria muy recomendable que al area de psicologia que da apoyo a los
alumnos, les apoyaran con mas tiempo para esta tarea que realizan en relacion a la
atencion del alumnado, ya que es un servicio muy necesario y de gran ayuda para
ellos. Y ha dado muy buenos frutos.
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7. Evaluacién de proveedores.

INTERNOS

Direccién Administrativa

Se mantiene una comunicacion permanente y de apoyo mutuo en acciones vinculadas con el
Departamento de Recursos Humanos, Recursos Materiales, Recursos Financieros y
Servicios Escolares.

Direccién del CICyT

Apoyo permanente en la atencion a las necesidades de servicio técnico del area.

DIEGC

Es urgente y necesario establecer acuerdos entre las areas (DIEGC y Docencia) para
implementar un programa para habilitar a los responsables de procedimientos que asumen
esta responsabilidad primera ocasion en el area en relacion con el manejo de la estadistica
para analisis de datos, asi como en el manejo de los Anexos de los Procedimientos
Gobernadores del SGC.

EXTERNO

Alumnos

Mantener vias de comunicacidn con los estudiantes normalistas a fin de atender sus
necesidades y orientar el servicio educativo hacia la calidad del mismo.
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Docentes

A partir de los niveles de logro por debajo de las metas establecidas para los indicadores
del PO 08, se continta evidenciando la falta de participacion de un gran porcentaje de
docentes en la tarea inherente a la construccion de instrumentos de evaluacién objetivos
gue permitan conformar un banco de reactivos que en futuro cercano satisfaga las
demandas de la institucién, por lo que es necesario continuar capacitando a los docentes
en la construccidn de instrumentos de evaluacion obijetivos.

CONCLUSION

El avance en el logro de las metas establecidas y el cumplimiento del objetivo de calidad del
area de Docencia sera consecuencia de una accion responsable y comprometida de parte de
todos los involucrados en la formacion inicial de los estudiantes normalistas de nuestra
instituciéon, asi como de los esfuerzos encausados hacia el cumplimiento de un seguimiento
sistematico, de control y cumplimiento, por parte de los Responsables de PO, de las
acciones planteadas para la mejora de las tareas sustantivas del area de docencia, en
consecuencia de la mejora un servicio educativo de calidad.
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