Nombre del Documento:

Caodigo:
as BECENE-CA-PG-09-02
-~ -
Lo / BECENE Revision: 7
T Informe de Analisis de Datos \ Sistema de
Gestion de
\

' |a Calidad

Pagina: 1de 18

Direccion de Area:  Sistema de Gestion de la Calidad

Comunicacion Digital y
Control de Documentos

Macroproceso:

Departamento o coordinacion: Proceso:

Informe Semestral: Ago. 2019 a Ene.2020

CONTENIDO
1. Satisfaccion de Clientes

La encuesta evalla los siguientes indicadores y se obtuvieron los siguientes resultados:

a. ¢El servicio de orientacion le pareci6 el adecuado?
Si, mucho |Bastante

Mas o menos | No tanto | Muy poco

1. éElserviciode orientacion le parecid el
adecuado?

= Bastante
Mas o menos
No tanto

= Muy poco
" Si, mucho
100%

Fig. 1. Respuesta de los usuarios. Pregunta 1.

b. ¢Cuantas visitas fueron necesarias para dar por terminado el proceso?
1 a 2 visitas | 3 a 4 visitas

5 a6 visitas | 7 a 8 visitas

mas de 9 visitas

2. ¢Cuantas visitas fueron necesarias para
dar por terminado el proceso?

6
5
a
3
2
1

la2 3a4 e

visitas .. 5a6

visitas visitas 7a8 B
visitas mas de 9

visitas

Fig. 2. Respuesta de los usuarios. Pregunta 2.
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c. ¢Como consideras la atencién recibida?

Excelente| Muy Buena

Buena

Reg

ular

Pésima

3.éComoconsideras la atencion recibida?

Muy Buena

Excelente
100%

Fig. 3. Respuesta de los usuarios. Pregunta 3.

+ Excelente

- Muy Buena

Buena

Regular

+ Pésima

d. ¢Eltiempo de respuesta para la actualizacion de documentacion fue adecuado?

Respuesta
casi En un tiempo muy Mas o menos
inmediata corto (1 a 2 dias largo(3a4 Largo(4a5 |Muy largo (masde
(mismo dia) | habiles) dias habiles) |dias habiles) |5 dias habiles)
4. ¢El tiempo de respuesta para la
actualizacion de documentacion fue
adecuado?
Muy largo (més de 5 dias habiles) B
Largo (4 a 5 dias habiles) §
Més o menos largo (3 a 4 dias habiles) §
En un tiempo muy corto (1 a 2 dias habiles) D
Respuesta casi inmediata (mismo dia) T
0 05 1 15 2 25 3 35 4

Fig. 4. Respuesta de los usuarios. Pregunta 4.
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e. ¢Cbomo consideras que podriamos mejorar nuestro servicio?
Comentarios: Agradezco la orientacion de la responsable de revision de documentos, el
trato es humano y la atencién profesional.

2. Retroalimentacion de las Partes Interesadas internas/externas pertinentes
Informacion correspondiente al Buzon de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones del SGC.

La siguiente tabla es un resumen de los tipos de solicitud mantenidos durante el presente periodo.

SOLICITUD DE AGO SEP  OCT NOV DIC ENE

QUEJA 11 35 30 15 15 | 22 128

SUGERENCIA 1 3 7 2 2 5 20

FELICITACION 0 2 8 0 1 2 13

DUDA 0 2 0 3 2 16 23
12 42 45 20 20 45 184

Tipo de Usuario que hace Uso delu%n

102 ® ¢ & o
ALUMNO f'\m'\'."
58

DOCENTE

21

PUBLICO EN GENERAL

p

TRABAJADOR

Fig. 5. Tipo de usuario que hace uso del buzén.

Las siguientes gréficas muestran el resumen del movimiento detallado del buzén por mes, de
cada una de las direcciones de la institucion.
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Buzon de Q,SFD
Agosto.2019

10
9
8 8
5 7
= 6
2 5
= 4
o] 3
= 2
. l N
© SERV
' DIR. . | EXT. INV.
’2?;1:?" ALBQ’W CICYT GENER Ahi’lﬂgf EDUCA EDUCA PE;ER
AL TIVA TIVA
VOS
B SUGERENCIA 0 0 0 0 2 1 0 0
= QUEJA 9 0 0 0 0 0 0 0
= DUDA 0 0 0 0 0 0 0 0
FELICITACION 0 0 0 0 0 0 0 0
Fig. 6. Buzdén de FSQ, Agosto.2019
r
Buzon de Q,SFD
Septiembre.2019
25
v 20
Q
=
< 15
(7]
s
o 10
o
= 5
SERV. OR EXTENSI  INVESTI
ADMINI = ALUMN clovT GENEIRA ACADE ON GACION  POSGRA
STRATIV 0s . MICA |EDUCATI EDUCATI DO
0s VA VA
B SUGERENCIA 0 0 1 0 2 0 0 0
= QUEJA 9 0 22 0 | 0 0 0
= DUDA 1 0 0 1 0 0 0
FELICITACION 2 0 0 0 0 0 0

Fig. 7. Buzdn de FSQ, Sep.2019
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Buzdn de Q,SFD
Octubre.2019

12
10
w
=] 8
o
)
=) 6
|
o 4
=
2
0
SERV. OR
ADMINI = ALUMN ' ACADE
STRATIV ~ OS cIc GENLERA MICA
0s
= SUGERENCIA 0 0 1 0 5
= QUEIA 8 0 10 0 9
= DUDA 0 0 0 0 0
FELICITACION 3 0 4 0 1

Fig. 8. Buzdn de FSQ, Oct.2019

Buzon de QSFD
Noviembre.2019

14
12
8 10
Z 8
s
s 6
=) 4
’ l ]
0 .
SERV.
ADMINIS | ALUMN | DR. | ACADEM
TRATIVO  0S GENERAL  ICA
S
m SUGERENCIA 1 0 0 0 0
m QUEIA 4 0 2 1 12
® DUDA 1 0 0 0
FELICITACION O 0 0 0

Fig. 9. Buzdn de FSQ, Nov.2019

I

EXTENSI INVESTI

ON GACION | POSGRA
EDUCAT EDUCAT DO

VA VA

2 0 0

1 0 1

0 0 0

0 0 0
EXTENSI INVESTIG

ON ACION = POSGRA
EDUCATI EDUCATI DO

VA VA

2 0 0

2 0 0

0 0 0

0 0 0
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NO. USUARIOS
O B N W R oo N

B SUGERENCIA
EQUEJA
= DUDA
B FELICITACION

Fig. 10. Buzon de FSQ, Dic.2019

25

20

15

10

NO. USUARIOS

m SUGERENCIA
EQUEIA
HDUDA
B FELICITACION

Buzén de FSQ
Diciembre.2019

CICYT

SERV.

ADMINIS ALUMNO

TRATIVO S
S
2 0 0
6 1 0
2 0 0
0 0 0

Buzén de FSQ
Enero.2020

CICYT

SERV.

ADMINIS = ALUMN

TRATIVO 0s
S
0 0 0
1 1 0
16 0 0
1 0 0

Fig. 11. Buzdn de FSQ, Ene.2020

EXTENSI
DIR.  ACADEM ON
GENERAL  ICA  EDUCATI

VA
0 0 0
0 5 3
0 0 0
0 1 0
[ |
DIR. ACADEM EXBTSI
GENLERA ICA  EDUCATI
VA
0 2 1
0 21 1
0 0
0 1

INVESTIG
ACION = POSGRA
EDUCATI. DO
VA

0
0
0
0

o o o O

INVESTIG
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0 0
0 0
0 0
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A continuacién, se presenta un analisis por categoria de todas las solicitudes recibidas durante el

periodo, por cada una de las direcciones de area:

) 5 TIPO DE ) NO.
AREA/DIRECCION | SOLICITUD | CATEGORIA EMITE OLICITUDES
EXTENSION PUBLICO EN
EDUCATIVA SUGERENCIA  Talleres extracurriculares ~ {GENERAL ¢
SUGERENCIA | Talleres extracurriculares | ALUMNO
SUGERENCIA | Eventos DOCENTE
SUGERENCIA i Eventos ALUMNO 2
QUEJA Direccion del area DOCENTE & 3 =
QUEJA Convocatorias ALUMNO = 3 =
QUEJA Talleres extracurriculares  |ALUMNO
FELICITACION Docente taller ALUMNO = 1 =
CICYT QUEJA Servicio Internet ALUMNO
QUEJA Servicio Internet DOCENTE 3
QUEJA Difusion - Trato al personal DOCENTE q
QUEJA Funcionamiento equipo ALUMNO 2
QUEJA Personal de apoyo ALUMNO
QUEJA Avisos DOCENTE
SUGERENCIA iCursos Plataforma DOCENTE
SUGERENCIA Capacitacion personal DOCENTE
FELICITACION i Apoyo tecnoldgico DOCENTE
FELICITACION | Atencion ALUMNO
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ACADEMICA QUEJA Examenes Extraordinario ALUMNO
QUEJA Docentes ALUMNO
QUEJA Docentes DOCENTE 2
QUEJA Idiomas ALUMNO 10
QUEJA Idiomas DOCENTE 3
QUEJA Colegiado DOCENTE 3
QUEJA Jornadas de Practica ALUMNO
QUEJA Asesores ALUMNO
Eventos /
QUEJA Comportamiento Alumnos ALUMNO
Eventos /
QUEJA Comportamiento Alumnos TRABAJADOR
QUEJA Alumnos DOCENTE
PUBLICO EN
QUEJA Juntas Padres de Familia GENERAL
QUEJA Discriminacion ALUMNO
QUEJA Discriminacion DOCENTE
SUGERENCIA |I/diomas ALUMNO
SUGERENCIA |/diomas DOCENTE
SUGERENCIA Organizacion DOCENTE
SUGERENCIA Curso / Talleres DOCENTE
SUGERENCIA Colegiado DOCENTE
PUBLICO EN
DUDA Oferta educativa GENERAL
FELICITACION : Personal de apoyo DOCENTE
Desempeno alumnos y
FELICITACION |docentes DOCENTE
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SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS QUEJA Equipo en aulas ALUMNO 10
QUEJA Estado de las aulas ALUMNO
QUEJA Aulas cerrada DOCENTE
QUEJA Aseo ALUMNO
QUEJA Aseo DOCENTE
QUEJA Trato trabajadores DOCENTE
QUEJA Muebles DOCENTE
QUEJA Ruido ALUMNO
QUEJA Estacionamiento TRABAJADOR
Respeto por materiales
QUEJA dejados en aulas DOCENTE
QUEJA Tramite administrativo DOCENTE
DUDA Venta productos ALUMNO
DUDA Becas ALUMNO
DUDA Tramite administrativo ALUMNO
PUBLICO EN
DUDA Ingreso GENERAL
DUDA Préstamo de equipo ALUMNO
SUGERENCIA :Gastos ALUMNO
SUGERENCIA Comercio DOCENTE
SUGERENCIA {Propuesta ALUMNO
FELICITACION : Trabajador DOCENTE 6
POSGRADO QUEJA Proceso Seleccion Lectores | DOCENTE
DIRECCION
GENERAL QUEJA Reglamento DOCENTE
ALUMNOS QUEJA Conducta DOCENTE
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3. Desempeiio del Proceso y Conformidad de Productos y Servicios ofrecidos. Medicién
de los Indicadores de Objetivos de Calidad, Procesos y sus Tendencias.

a. Control Documental

La siguiente gréafica muestra un resumen del monitoreo de movimientos (altas, bajas,

modificaciones) dentro del control documental por parte de las direcciones de area.

Movimientos en el Control de Documentos
Ago,2019 - Ene, 2020

Dir Gnrl
Cicyt
Posgrado

Ext Educativa

Inv Educativa

Académica
Serv Admin
0 2 4 6 8 10 12
Serv Admin Académica  InvEducativa Ext Educativa Posgrado Cicyt Dir Gnrl
B ALTAS 4 4 4 4 4 4 4
HBAJAS 0 0 0 0 0 0 0
B MODIFICACIONES 0 0 0 0 7 0 4

Fig. 12. Movimientos del control de documentos.

El gréfico siguiente muestra un comparativo contra el semestre pasado, teniendo en el presente
semestre, un descenso considerable de cambios documentales.
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Semestre Actual vs Pasado

60
] 50
b
o 40
E
2 30
2
5 20
-]
- . -“ 1
o EEL mam — o =
MODIFICACI
ALTAS actual ALTAS BAJAS actual BAIAS MODIFICACI ONES
pasado pasado ONES actual
pasado
M Serv Admin 4 0 0 54
B Académica 4 0 0 12
M Inv Educativa 4 0 0 3
i Ext Educativa 4 29 0 20 0
B Posgrado 4 16 0 11 7
B Cicyt 4 8 0 0
H Dir Gnrl 4 14 0 4 23

Fig. 13. Comparativo semestre actual vs pasado.

b. Sitio Web
De acuerdo a la estadistica obtenida por medio del software Google Analytics que monitorea el
sitio web del SGC, se obtuvo la siguiente data, en donde se muestra un crecimiento del 5% de

usuarios:

Usuarios Sesiones Porcentaje de rebote Duracion de la sesion
716 .5 mil 23,73 % Sminy 40 s
150 % 193 % 168 % +11,2%

1 ago. 2019-31 ene. 2020 « VISION GENERAL DE LA AUDIENCLA >

Fig. 18. Movimiento de usuarios, sesiones, % de rebote y duracién de la sesion durante el periodo.
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El canal por el cual accesan al sitio web muestra un 79,8% de manera directa y un 13,6% a través
de la pagina principal de la normal, 3.6% como referencia desde otro lugar y un 2.5% a través de
redes sociales.

Canales principales

M Direct
M Organic Search
B Referral
Social
W (Other)

Fig. 19. Canal de acceso al sitio web.

A continuacién, se muestra informacion general relevante de la audiencia, en donde se ve como el
pico mas alto de transito ocurre en la primera semana de diciembre. El nUmero de paginas que se
visitan por sesion: 4,76. Tiempo de duracién media: 5.40 min y el nimero de usuarios que nos
visitaron durante el periodo: 715 us.

Vision general de la audiencia § B AR b EPORTR < CONPIRTR | (8 INSIGHTS
Todos o U ) 1ag0. 2019- 31 ene. 2020
0d0s 05 USuaros + fiadir segmento
100,00% Usuarios
Vision general
Usuarios » frented Seleccions unamétics Cadzhora Dia ~Semana  Mes
@ Usuarios
150
100
5
sepfiembre de 2019 acfubre de 2019 noviembre de 2019 diciembre de 2019 engro dg 2020
v
Numero de sesiones por
Usuarios Usuarios nuevos Sesiones usuario Namero de visitas a paginas Paginas/sesion
715 602 2.507 3,51 11.935 4,76
N NN [ ——— N —
Duracién media de la sesién Porcentaje de rebote
00:05:40 23,73 %

Fig. 19. Vision general de la audiencia en el periodo agosto 2019 a enero 2020.
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El siguiente graficado nos muestra los horarios pico de acceso por hr/dia; las sesiones internacionales
gue obviamente en su mayoria corresponden a México y el tipo de dispositivos con el acceden los
usuarios. Y la ultima tabla, nos muestra las secciones a la que los usuarios accedieron principalmente
en este periodo.

:Cuando acceden los usuarios?

¢Donde estan sus usuarios?

Usuarios por hora del dia

Za.m. Sesiones por pais ¢Cudles son sus dispositivos
principales?
Z2a.m.
4a. m. ’ Sesiones por dispositivo
Ba. m.
1 1 1 | '
1 1 1 I | 8a.m g -
1 1 1 I | 0z m »
1 1 1 1 | <
1 1 1 I | 2p.m
1 I 1 1 |
1 1 1 1 | 2p.m
4p.m.
exico [N
6p. m.
ot '
8p. m.
)p. m. tates |
U ma le. Jue e 5ab
1 ] | p
0 20 40 60 80 2
1ago. 2019-31 ene. 2020 1ago. 2019-31 ene. 20205MON GENERAL DE.. > 1ago. 2019-31 ene. 20B0S10N GENERAL DE.. >

Fig. 21. Estadisticas del sitio web durante el periodo.

¢Que paginas visitan sus usuarios?

u]

dgina Numero de Valor de
paginas pagina
vistas

/ 2.341 0,005
Jacademica 1.036 0,008
Jac-coordcarrera 894 0,005
/precedimientos-operacion 851 0,005
Jmanual-calidad a31 0,005
/procedimientos-gestion 773 0,005
/planes-calidad 528 0,008
Jac-doa 440 0,00 5
Jservicios-administrativos 302 0,008
Jinformes-direcciones 297 0,005
1 ago. 2019-31 ene. 2020 « NFORME PAGINAS >

Fig. 22. Paginas que mas visitan los usuarios.
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c. Email Marketing (promocion y campanas)
A continuacion, se muestra el comportamiento de la difusion de informacion a través de correo
electronico. Mostrando un porcentaje promedio del 85% de impacto y difusion, resultado bastante

favorable.
Resultados

m
d
T
(|
(

Fig. 23. Porcentaje de emails abiertos a través de campafias de difusion.
d. Redes sociales (fb, G+, Twitter)

La actividad de la cuenta de Twitter resalta que gan6 unas 2.4K impresiones a la fecha. Lo cual,
es un indice alto para este tipo de red.

Tweet activity Nov 2, 2018

Your Tweets earned 2.4K impressions over this 91 day period

Fig. 24. No. de impresiones durante los (ltios 3 meses del periodo.
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Amigos

facebook: al momento cuenta con 255 seguidores ~ '07°sos amigos =55

Google +: Jele:i=e2) |2z Se mantiene sin cambios, por ser cuenta interna que se
21 seguidores maneja solo a través de las cuentas institucionales.

Blogger (bitacora en linea de las actividades del SGC)

A continuacion, se comparte la informacién recabada del blog durante el periodo actual, con un
historial completo de visitas de 40,259. En comparacion con el periodo pasado de 34,441. Se tuvo
un incremento porcentual de 14.45%. Asi como también se muestran, las entradas a las
secciones con mayor ocurrencia por parte de los usuarios y tipo de publico que nos visita.

2,000
Visitas de hoy a la pagina 28
1,600
Visitas de ayer a la pagina 10
1.200 ! Peg
200 Visitas del mes pasado a la pagina 964
400 Historial completo de todas las visitas a la 40,259
pagina
0
ene 2011 ene 2013 ene 2015 ene 2017 ene. 2019 Seguidores 0
Administrar el seguimiento de tus propias visitas a la
pagina
Mas » ) Mas »
Entradas Fuentes de trafico
Entrada Visitas a la Entrada Visitas a la
pdgina pdgina
Reunién con &l tema: Toma de Con... 946 http://becene wixsite.com/dirsgc 14748
23 n.my. 2018 ) https:/iwww.sgc.beceneslp.edu.mx/ 8480
BITACORA DE REUNION CON CO... 657 http-//becene wixsite dirsac? 174
11 mar 2019 p:fibecene.wixsite.com/dirsgc?re...
BITACORA DE REUNION CON CO... 524 Mis
22 ago. 2019 P
% Publico
Reunién de Cierre: Mapeo de Proc... 471
29 ene. 2019
Reunién Previa a la Auditoria Intern... 415
9 abr. 2019
62 B 21.051

Fig. 25. Estadisticas generales del blog.
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4. Resultados de Auditorias Internas y Externas
N/A

5. Resultados y Atencion a las No Conformidades de los productos y/o servicio no
conforme y las identificadas por los clientes y/o las partes interesadas
N/A

6. Eficacia de las Acciones para abordar los Riesgos y Oportunidades
Nuestro objetivo estratégico es: Formar profesionales de alta calidad para la docencia e investigacion
en educacion basica, que atiendan las demandas de la sociedad actual, a través del logro anual de al
menos el 90 % de las metas establecidas en los macro procesos de formacién y apoyo instituidos en
esta casa de estudios.

Riesgo identificado institucional: Disminucién de financiamiento y/o recursos para potenciar las
actividades sustantivas de docencia, investigacion, extension y difusion.

Riesgo interno Oportunidad
Falta de recursos tecnologicos para | Programacion de recursos a requerir en el
fomentar y difundir al SGC. area.

Riesgo identificado institucional: El bajo desempefio profesional del docente.

Riesgo interno Oportunidad

El bajo desempefio por parte de los | Programas de capacitacién a las diversas
docentes en el uso de herramientas | areas.

tecnolégicas que aportan a facilitar la
medicion de indicadores del SGC.

7. Desempeiio de los proveedores externos
N/A

8. Acciones y Oportunidades de Mejora Continua
a) Se continta con el desarrollo de las capsulas de video como parte de una serie de tutoriales
para explicar las diversas secciones del sitio web de calidad.

b) Se concreta la comparticion de la documentacién vigente a los usuarios de procedimiento del
SGC a través del Google Drive institucional, para que tengan siempre la disponibilidad de las
Ultimas versiones tanto en Word como en pdf, con la restriccion de que solo estara disponible
en modo lectura y la opcion de compartir para quien lo requiera.

¢) Nueva configuracién de la Bandeja de Entrada que viene predeterminada en la plataforma de
soporte Wix de la pagina, lo que permite una mejor y eficaz comunicacion con los usuarios y
partes interesadas, a través del software Ascend. Permitiendo el enlace a la cuenta Gmaill
institucional y tenerlo todo en un solo espacio virtual.



Nombre del Documento: Cadigo:
BECENE-CA-PG-09-02

_—
e fS4BECENE Revisién: 7
Informe de Analisis de Datos \ Sistema de

v Gestion de
a®’ |a Calidad

Pagina: 17 de 18

Bandeja de entrada

Mira y responde a todos tus emails y mensajes de chat aquf.

Todos los mensajes
Vamos a configurar tu bandeja de entrada

Ascend by Wix Mar 22 [
e e ot Corwertir a los visitantss en clientes, es mas probable para los negacios
DR e EhReE 5 aUE completen su corfigurasién

S = |

® Coneota tu cuenta de Gmail

 Configura la informacién de tu negocio. Ahara pusdes enviar emails profesionales.

® Responde a los mensajes desde tu mévil.

® Chatea en vivo con los visitantes en tu sitio

z -
2 ]

®  Sinoroniza tu pégina de Facebook

d) Se habilitaron las notificaciones de Wix en la computadora, para una respuesta mas rapida
los usuarios, respecto a citas, chats y mensajes internos insertos en el mismo sitio web.

Configuracion de las notificaciones

Elige las notificaciones que deseas obtener para este sitio. (1)

Habilita notificaciones en la computadora

iMunca te pierdas una actualizacion importante! Recibe notificaciones en el navegador web de tu computadora,

incluso cuando no estés en Wix.com. Leer més.

e) Se solicité a CICYT que agregaran un botdn de acceso al buzén desde la pagina principal de
la becene para facilitar el acceso a todo usuario:

BENEMERITA Y CENTENARIA ESCUELA NORMAL DEL ESTADO DE SAN LUIS POTOS{, MEXICO.

Nesotros Alumnos Maestros Egresados Posgrado Biblioteca Contacto
digital

DOCUMENTACION SITIOS BECENE REDES SOCIALES OFICIALES. VIDEOS DY
Plan Anual de Trabajo | Congreso Internac| Faceboﬂk —
=5 DE LA BECE!

dudas y felicitaciones

"Institucional 2019-2020 » Investigacién Edy pre
2019 VouTube
Plan Anual de Trabajo ==
Institucional 2018-2019 > SGC IS0 900 QV'WEO
» Plan de Desarrollo Institucional Buzén de quejas, sugerencias, QTWMH
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f) En octubre se lanza la campafia via email del Aviso de comparticion de archivos digitales:
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1. AVISO

Como parte del proceso de mejora continua del area de Comunicacion Digital y Control de
Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad, se les comunica que a partir del 11 de octubre de 2019
estaran a su disposicion los archivos digitales (sélo documentacion vigente) de su area o que le correspondan,
para su descarga o vista en formato word y pdf. A través de su cuenta de correo institucional por medio de la

comparticion en Google Drive.

Esto como una estrategia para mejorar la gestibn documental entre las areas, mejorar la comunicacion
entre departamentos y en definitiva, la productividad entre sus equipos. A la vez que se genera un impacto

positivo en la eficiencia y eficacia del area de Comunicacion Digital y Control de Documentos.

g) Se empieza a trabajar con dos propuestas para la medicién y seguimiento de las actividades:
a) una la hoja de calculo de Excel y b) haciendo uso del Bitrix24 el cual maneja en modo
gratuito 12 usuarios, suficiente para las necesidades requeridas de cada direccion de area.

Con vista a presentarlo en la reunién de directores del lunes 11 de noviembre.

h) Se actualiza la informacion del equipo de auditores con los nuevos integrantes en el sitio web

de calidad.
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