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Dirección de Área: Alta Dirección Macroproceso: Sistema de Gestión de la Calidad 

Departamento o coordinación: 
Comunicación Digital y  
Control de Documentos Proceso:  

 
 

                                                     Informe Semestral: Ago. 2020 a Ene.2021 

 
                                                            CONTENIDO 

1. Satisfacción de Clientes 
La encuesta evalúa los siguientes indicadores y se obtuvieron los siguientes resultados:  
 
a. ¿El servicio de orientación le pareció el adecuado? 

Sí, mucho Bastante Más o menos No tanto Muy poco 

 
 

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

b. ¿Cuántas visitas fueron necesarias para dar por terminado el proceso? 

1 a 2 visitas 3 a 4 visitas 5 a 6 visitas 7 a 8 visitas más de 9 visitas 

 
Fig. 2. Respuesta de los usuarios. Pregunta 2. 
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c. ¿Cómo consideras la atención recibida?  

Excelente Muy Buena Buena Regular Pésima 

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

 
d. ¿El tiempo de respuesta para la actualización de documentación fue adecuado?  

Respuesta 
casi 
inmediata 
(mismo día) 

En un tiempo muy 
corto (1 a 2 días 
hábiles) 

Más o menos 
largo (3 a 4 
días hábiles) 

Largo (4 a 5 
días hábiles) 

Muy largo (más de 
5 días hábiles) 

   
Fig. 4. Respuesta de los usuarios. Pregunta 4. 

 
e. ¿Cómo consideras que podríamos mejorar nuestro servicio? 

Comentarios: a) Seguir así de ágil con los trámites; b) Mantener el profesionalismo en el servicio y 
atención personalizada; c) Considero que el servicio y atención han ido en mejora constante. En esta 
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ocasión el equipo del SGC realizó las adecuaciones necesarias para seguir brindando orientación a 
distancia, lo que si bien influyó en lo tiempos de atención, salieron avante. Felicidades!; d) Gracias!; y e) La 
asesoría fue muy precisa y valiosa, no sugiero cambios al servicio. 

 

2. Retroalimentación de las Partes Interesadas internas/externas pertinentes 
Información correspondiente al Buzón 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 2 8 19 14 16 9 68 

SUGERENCIA 0 4 1 2 5 1 13 

FELICITACION 0 3 1 4 1 2 11 

DUDA 6 1 5 0 2 8 22 

 8 16 21 20 24 20 109 

 

 
                             Fig. 5. Tipo de usuario que hace uso del buzón. 
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Las siguientes gráficas muestran el resumen del movimiento detallado del buzón por mes, de 
cada una de las direcciones de la institución. 

 
Fig. 6. Buzón de FSQ, Agosto.2020 
 

 
Fig. 7. Buzón de FSQ, Sep.2020 
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  Fig. 8. Buzón de FSQ, Oct.2020 
 

 
Fig. 9. Buzón de FSQ, Nov.2020 
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Fig. 10. Buzón de FSQ, Dic.2020 
 

 
Fig. 11. Buzón de FSQ, Ene.2021 
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A continuación, se presenta un análisis por categoría de todas las solicitudes recibidas durante el 
periodo, por cada una de las direcciones de área: 
 

# ÁREA/DIRECCIÓN 
TIPO DE 
SOLICITUD CATEGORÍA ASUNTO  (resumen) 

1 
EXTENSIÓN 
EDUCATIVA DUDA Talleres 

Buena tarde, mi duda es debido a que tuve que elegir como primera opción el taller de coro, aunque en realidad jamás he estado en un taller de éste tipo. A todo ésto se le atribuye que el profesor Ignacio ni siquiera ha querido conectarse 
con nosotros en reuniones virtuales, pide que sólo nos comuniquemos con el por WhatsApp, y sí tenemos dudas no se toma la molestia de aclararnos las mismas (aquí hablo de mi experiencia personal,puesto que he fallado con la entrega 
de trabajos porque he tenido dudas que no me ha aclarado) No me gusta su forma de trabajar, sólo recibiendo trabajos sin tener el compromiso de ayudar a sus alumnos. No estoy reclamando, juzgando ni mucho menos, pero como alumna 
de nuevo ingreso creo que puedo tener un poco más de consideración. Me hubiera encantado entrar al taller de Náhuatl, y sí al momento ésto es posible, me encantaría tener el cambio en vez de reprobar o algo así (porque el profesor 
tampoco nos habló de formas de evaluar o simplemente sí los talleres es algo que se evalúa. Agradecería infinitamente su comprensión (1)  //   

2   QUEJA Talleres 

Buen día, el propósito de mi comunicado es para quejarme acerca de cómo se está llevando a cabo el problema de las calificaciones del taller de Artes visuales la maestra Guillermina, y también la nula respuesta que se tuvo. La primera 
unidad de aprendizaje fue calificada por medio de un dibujo del día de muertos, ese dibujo debía ser enviada a su correo institucional el día que se había concordado, para que en la siguiente sesión en línea nos dijera de una por una nuestra 
calificación; y así fue, menciono que enviaría esa lista de calificaciones por medio de las 2 alumnas que le ayudan en su trabajo (de primero y tercero) para que les llegara a los encargados de las boletas. Una vez que empiezan a subir 
calificaciones nos percatamos que varias alumnas tanto de primero como de tercero nos aparecía calificación reprobatoria, le hicimos saber a la maestra, pero nos mencionó que proporcionáramos nuestros datos las alumnas del problema a 
las 2 alumnas que le ayudan, de ahí se lo enviarían al profesor Iván o encargados de boleta y extensión escolar. Asimismo, se nos mencionó que tal vez no estábamos dado de alta en el taller, cuando varias de nosotras nos cambiamos un 
año atrás y si estábamos registrada en las listas del taller e incluso aparecían en tiempo y forma las calificaciones en nuestras boletas. No se ha tenido respuesta alguna a esta problemática, espero pronta respuesta a esto ya que a muchas 
de nosotras nos genera preocupación, de antemano gracias por su atención. (1)  //   El profesor de coro Ignacio Corpus Ramírez, está haciendo mal las cosas.  1. en todo lo que llevamos de clases No hemos tenido una sola clase con él, 
sólo nos envía tarea y lo revisa.    2. Sus tareas son algo confusas  3. cuando se le pregunta acerca de la tarea responde o mucho tiempo después, o no responde, o te dice cosas más confusas.  4. Creo que sus calificaciones de primer 
parcial fueron muy injustas, teniendo en cuenta que no tiene el derecho de ponerse exigente con nosotros y no nos ha explicado nada de su clase.  5. Si intenta solucionar algún problema con él te deja en visto y no te responde.  6. Aquí citó 
a mi profesor "concepto que desconozca investigue" creo yo estar segura de meterme a la clase de coro para recibir clases de coro no para darme la clase yo sola.  (1) //  Considero que podría ser posible hablar con el maestro del taller de 
Danza, dado a que he notado que como docente podría mejorar sus clases, ya que aprender a bailar es complicado incluso estando en presencial, dado a que es una disciplina que necesita de una constante práctica, de repaso y sobre todo 
de una buena explicación, por lo que tener este taller de manera virtual es complicado, de ser posible tratar con el maestro este punto y que la mayoría del taller no tienen ningún acercamiento con la danza, tomar algunas otras estrategias 
de aprendizaje para la formación de grandes bailarines, considero que podría mejorar algunos aspectos de su criterio de evaluación contemplando que la mayoría es ajeno a esta disciplina de la danza. Así mismo como ser un poco más 
consciente del nivel que como alumnos tenemos para poder partir a un buen aprendizaje y ejecución de los repertorios. (1)  //   

 
3 ACADÉMICA FELICITACIÓN Docentes ALUMNO 6 

4   FELICITACIÓN Docentes DOCENTE 2 

5   FELICITACIÓN Docentes 
PÚBLICO EN 
GENERAL 4 

6   FELICITACIÓN Docentes ALUMNO 3 

7   SUGERENCIA Laboratorio inglés ALUMNO 1 

8   SUGERENCIA Docentes ALUMNO 5 

9   QUEJA Laboratorio inglés ALUMNO 3 

10   QUEJA Docentes ALUMNO 34 

12   QUEJA Actividades académicas ALUMNO 1 

13   QUEJA Oficios Jornadas Práctica DOCENTE 1 

14   QUEJA Calificación ALUMNO 1 

15   DUDA Cursos optativos ALUMNO 1 

16   DUDA Docentes ALUMNO 1 

 

17 
SERVICIOS 
ADMINISTRATIVOS QUEJA 

Inconformidad en Examen 
Profesional ALUMNO 1 

18   QUEJA 
Inconformidad en Examen 
Profesional DOCENTE 1 
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19   QUEJA Ingreso institucional 
PÚBLICO EN 
GENERAL 1 

20   QUEJA 
Riesgo laboral / filtro 
sanitario TRABAJADOR 11 

21   QUEJA Trámite administrativo 
PÚBLICO EN 
GENERAL 1 

22   QUEJA Delegación sindical TRABAJADOR 1 

23   DUDA Trámite administrativo ALUMNO 2 

24   DUDA Trámite administrativo 
PÚBLICO EN 
GENERAL 12 

25   DUDA Riesgo laboral TRABAJADOR 1 

26   SUGERENCIA Registro entrada TRABAJADOR 1 

27   SUGERENCIA Proceso Titulación DOCENTE 1 

 
 
 

28 CICYT DUDA Plataforma ALUMNO 1 

29   SUGERENCIA Conducta del personal DOCENTTE 1 

30   SUGERENCIA Préstamo bibliotecario ALUMNO 1 

31   QUEJA Conducta del personal DOCENTTE 2 

32   QUEJA Página web confusa 
PÚBLICO EN 
GENERAL 1 

33   FELICITACIÓN Conducta del personal DOCENTTE 1 

 

34 POSGRADO DUDA Trámite Administrativo 
PÚBLICO EN 
GENERAL 2 

35   SUGERENCIA Calidad Doctorado DOCENTE 1 

36   SUGERENCIA Constancias DOCENTE 1 

37   QUEJA 

Formato Comversaciones 
Públicas ALUMNO 1 

38   QUEJA Docentes ALUMNO 1 

 

39 
DIRECCIÓN 
GENERAL QUEJA Condiciones laborales TRABAJADOR 3 

40   QUEJA Riesgo laboral DOCENTE 1 

41   DUDA Medidas laborales TRABAJADOR 1 

42   FELICITACIÓN Certificación SGC DOCENTE 2 

43   SUGERENCIA Home Office TRABAJADOR 1 

 

44 
INVESTIGACIÓN 
EDUCATIVA QUEJA Proceso EDD DOCENTE 1 

45   QUEJA 
Evaluación al Desempeño 
Docente ALUMNO 1 
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3. Desempeño del Proceso y Conformidad de Productos y Servicios ofrecidos. Medición 
de los Indicadores de Objetivos de Calidad, Procesos y sus Tendencias. 
 
a. Control Documental 

La siguiente gráfica muestra un resumen del monitoreo de movimientos (altas, bajas, 
modificaciones) dentro del control documental por parte de las direcciones de área. 

  
  Fig. 12. Movimientos del control de documentos. 

 
Las siguientes gráficas muestran un comparativo vs semestre pasado, respecto al tipo de 
movimiento (altas, bajas, modificaciones) en control de documental. 
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Fig. 13. Comparativo semestre actual vs pasado. 

 

b. Sitio Web  
De acuerdo a la estadística obtenida por medio del software Google Analytics que monitorea el 
sitio web del SGC, se obtuvo la siguiente data, en donde se muestra un el tráfico del semestre 
actual vs semestre anterior, así como las sesiones totales del sitio (una sesión son todas las 
actividades realizadas por un visitante) y el promedio de permanencia de las sesiones: 
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Fig. 18. Tráfico del semestre actual vs semestre anterior. 
 

El canal por el cual accesan al sitio web de calidad.          

 

 
Fig. 19. Canal de acceso al sitio web. 
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c. Email Marketing (promoción y campañas) 
A continuación, se muestra el comportamiento de la difusión de información a través de correo 
electrónico. 

 
Fig. 20. Porcentaje de emails abiertos a través de campañas de difusión. 
 

 
Fig. 21. Tipo de vistas de la publicidad. 
 

 

d. Redes sociales (Twitter, Facebook) 
Actividad de la cuenta de Twitter: 

 
Facebook: al momento cuenta con 303 seguidores  
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e. Blogger (bitácora en linea de las actividades del SGC) 
A continuación, se comparte la información recabada del blog durante el periodo actual, con un 
historial completo de visitas de 4.23K.  Así como también se muestran, las entradas a las 
secciones con mayor ocurrencia por parte de los usuarios. 

 
                      

 

 
Fig. 25. Estadísticas generales del blog. 

 
 
 

4. Resultados de Auditorías Internas y Externas 
N/A 

 

5. Resultados y Atención 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 
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6. Eficacia de las Acciones para abordar los Riesgos y Oportunidades 

Nuestro objetivo estratégico es: Formar profesionales de alta calidad para la docencia e investigación 
en educación básica, 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 formación y apoyo instituidos en 
esta casa de estudios. 
 
Riesgo identificado institucional: Disminución de financiamiento y/o recursos para potenciar las 
actividades sustantivas de docencia, investigación, extensión y difusión. 

 

Riesgo interno Oportunidad 

Falta de recursos tecnológicos para 
fomentar y difundir al SGC. 

Programación de recursos a requerir en el 
área. 

 
Riesgo identificado institucional:  El bajo desempeño profesional del docente. 

Riesgo interno Oportunidad 

El bajo desempeño por parte de los 
docentes en el uso de herramientas 
tecnológicas que aportan a facilitar la 
medición de indicadores del SGC.  

Programas de capacitación a las diversas 
áreas. 

 

7. Desempeño de los proveedores externos 
N/A 
 

8. Acciones y Oportunidades de Mejora Continua 
a) Dentro de la sección reserva de citas se cuenta con cinco áreas que son las siguientes:  
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Siendo modificada dicha aprobación de reservas, de modo automático a manual. Para un mayor 

control de las agendas y prevenir que no se gestionara un apartado que no se pudiese realizar. 

 

Siendo el siguiente mensaje de ejemplo lo que el usuario verá: 
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b) En la misma sección de reserva de citas, ahora se cuenta con la opción de cancelación o 

reprogramación. Quedando las opciones de la siguiente manera: Reservar cita hasta con 1 día 

mínimo de anticipación a la fecha deseada; y para cancelaciones o reprogramación de la cita hasta 

2 días mínimo antes de la fecha estipulada. 

 

 

c) Se modifica la logística para la recepción documental dadas las circunstancias por la pandemia y el 
trabajo en home office. Y dar la opción de realizar las asesorías vía videoconferencia. 
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d) Se actualiza la estadística de Goggle Analytics a GT4, en donde lo propiedad original no se ve 
afectada y se toma toda la data anterior. Esto con el objetivo de obtener una medición mejorada del 
sitio web y blog. 

 
 

e) Durante el semestre se les impartió a los compañeros del área, el Curso – Taller “Alineación de 
Equipos de Trabajo” en las siguientes fechas:   

• Sesión 1: Generación de Confianza (25.ago.2020) 

• Sesión 2: Sentido de Pertenencia (08.oct.2020) 

• Sesión 3: Compartir expectativas y aclarar malos entendidos (16.nov.2020) 

• Sesión 4: Conocer valores personales (16.dic.2020) 

• Sesión 5: Asignar responsabilidades (05.feb.2021) 
 
Este curso – taller se tiene planeado finalizar en marzo, 2021. 
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