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Direccion de Area:  Alta Direccion Macroproceso:

Sistema de Gestion de la Calidad
Comunicacion Digital y

Control de Documentos

Departamento o coordinacion: Proceso:

Informe Semestral: Ago. 2020 a Ene.2021

CONTENIDO
1. Satisfaccion de Clientes

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

a. ¢El servicio de orientacion le parecié el adecuado?

Si, mucho | Bastante

Mas o menos ‘ No tanto | Muy poco
1. (El servicio de orientacion le parecid el
adecuado?
il
= Si, mucho
Bastante
Mds o menos
No tanto
= Si, mucho S divnocn
88%

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?
14

12
10

8
6
a
. B9
0
Ay
1a2 vaa 4 ANy
visitas - 5a6
visitas visitas 7 2 8 més de 9
visitas

visitas

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

Excelente| Muy Buena Buena Regular Pésima

3. éComo considerasla atencion recibida?

Muy Buena
12%

- Excelente

= Muy Buena
Buena
Regular

» Pdsima

Excelente
88%

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

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

Respuesta

casi En un tiempo muy Mas o menos

inmediata corto (1 a 2 dias largo(3a4 Largo(4a5 Muy largo (mas de
(mismo dia) | habiles) dias habiles) |dias habiles) |5 dias habiles)

4. ¢El tiempo de respuesta para la
actualizacion de documentacion fue
adecuado?

Muy largo (mas de 5 dias habiles)
Largo (4 a 5 dias habiles)
Mas o menos largo (3 a 4 dias habiles)

En un tiempo muy corto (1 a 2 dias habiles)

Respuesta casi inmediata (mismo dia) _

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

e. ¢Cbémo consideras que podriamos mejorar nuestro servicio?
Comentarios: a) Seguir asi de agil con los tramites; b) Mantener el profesionalismo en el servicio y
atencién personalizada; ¢) Considero que el servicio y atencién han ido en mejora constante. En esta
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ocasion el equipo del SGC realizé las adecuaciones necesarias para seguir brindando orientacién a
distancia, lo que si bien influy6 en lo tiempos de atencion, salieron avante. Felicidades!; d) Gracias!; y €) La

asesoria fue muy precisa y valiosa, no sugiero cambios al servicio.

2. Retroalimentacion de las Partes Interesadas internas/externas pertinentes
Informacion correspondiente al Buzén 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 68

SUGERENCIA 0 1 2 5 1 13

FELICITACION 0 1 4 1 11

DUDA 6 5 0 2 8 22
8 16 21 20 24 20 109

Tipo de Usuario que utiliza el Buzon

-5 -5-5-F-5-

ALUMNO

14

DOCENTE

PUBLICO EN GENERAL

19

TRABAJADOR

:
-
=

=4
162
=4

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

45
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" 35
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g 25
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3 1.5 E
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SERV.
DIR. . EXT. INV.
ﬁ;?gl'_';'ll AL(LDJE”N CICYT | GENER Amﬁﬁ[f EDUCA | EDUCA PE;SR
AL TIVA | TIVA
VoS
B SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0 0 0
= QUEIA 2 0 0 0 0 0 0 0
DUDA 4 0 1 0 0 0 0 1
FELICITACION 0 0 0 0 0 0 0 0
Fig. 6. Buzon de FSQ, Agosto.2020
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Fig. 7. Buzon de FSQ, Sep.2020
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OCTUBRE.2020
12
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8 8
&
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= 4 -
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E E E E
R EXTENS!  INVESTI
ADMINI = ALUMN vt GENERA ACADE ON  GACION POSGRA
STRATIV.  OS ) MICA | EDUCAT EDUCAT DO
0s IVA IVA
B SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0 0 1
= QUEIA 10 0 0 3 6 0 0 0
= DUDA 2 0 0 0 1 1 0 1
FELICITACION 0 0 0 0 1 0 0 0
Fig. 8. Buzodn de FSQ, Oct.2020
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SERV. EXTENSI | INVESTIG
ADMINIS | ALUMN | DIR.  ACADEM ON ACION | POSGRA
TRATIVO 0s GENERAL ICA EDUCATI EDUCATI DO
S VA VA
B SUGERENCIA 1 0 1 0 0 0 0 0
= QUEJA 1 0 0 0 14 2 0 1
= DUDA 0 0 0 0 0 0 0 0
FELICITACION 0 0 0 0 10 0 0 0

Fig. 9. Buzon de FSQ, Nov.2020
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Fig. 10. Buzén de FSQ, Dic.2020

MNo. usuarios
= = MW =1 (90 B o] =~

E SUGERENCIA

B QUEJA

= DUDA
FELICITACION

ADMINIS = ALUMN
TRATIVO

)

0
0
6
0

0s

o o o o

Fig. 11. Buzén de FSQ, Ene.2021
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A continuacion, se presenta un andlisis por categoria de todas las solicitudes recibidas durante el
periodo, por cada una de las direcciones de area:

TIPO DE
AREA/DIRECCION [ SOLICITUD [CATEGORIA ASUNTO (resumen)
Buena tarde, mi duda es debido a que tuve que elegir como primera |
con nosotros en reuniones virtuales, pide que sélo nos comuniquemc
. de trabajos porque he tenido dudas que no me ha aclarado) No me g
EXTENSION de nuevo ingreso creo que puedo tener un poco mas de consideracic
EDUCATIVA DUDA Talleres tampoco nos hablé de formas de evaluar o simplemente si los tallere:
Buen dia, el propésito de mi comunicado es para quejarme acerca de
unidad de aprendizaje fue calificada por medio de un dibujo del dia d
calificacion; y asi fue, menciono que enviaria esa lista de calificacions
calificaciones nos percatamos que varias alumnas tanto de primero c
las 2 alumnas que le ayudan, de ahi se lo enviarian al profesor Ivan c
afio atras y si estdbamos registrada en las listas del taller e incluso a
de nosotras nos genera preocupacién, de antemano gracias por su a
s6lo nos envia tarea y lo revisa. 2. Sus tareas son algo confusas 3
parcial fueron muy injustas, teniendo en cuenta que no tiene el derec
a mi profesor "concepto que desconozca investigue" creo yo estar se
Danza, dado a que he notado que como docente podria mejorar sus
de una buena explicacidn, por lo que tener este taller de manera virtt
de aprendizaje para la formacion de grandes bailarines, considero qu
QUEJA Talleres consciente del nivel que como alumnos tenemos para poder partir a |
3 | ACADEMICA FELICITACION | Docentes ALUMNO 6
4 FELICITACION | Docentes DOCENTE 2
PUBLICO EN
5 FELICITACION | Docentes GENERAL 4
6 FELICITACION | 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 Prdctica DOCENTE 1
14 QUEJA Calificacion ALUMNO 1
15 DUDA Cursos optativos ALUMNO 1
16 DUDA Docentes ALUMNO 1
SERVICIOS Inconformidad en Examen
17 | ADMINISTRATIVOS | QUEJA Profesional ALUMNO 1
Inconformidad en Examen
18 QUEJA Profesional DOCENTE 1
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PUBLICO EN
19 QUEJA Ingreso institucional GENERAL 1
Riesgo laboral / filtro
20 QUEJA sanitario TRABAJADOR 11
PUBLICO EN
21 QUEJA Tramite administrativo GENERAL 1
22 QUEJA Delegacion sindical TRABAJADOR 1
23 DUDA Tramite administrativo ALUMNO 2
PUBLICO EN
24 DUDA Trdmite administrativo GENERAL 12
25 DUDA Riesgo laboral TRABAJADOR 1
26 SUGERENCIA | Registro entrada TRABAJADOR 1
27 SUGERENCIA | Proceso Titulacion 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
PUBLICO EN
32 QUEJA Pdgina web confusa GENERAL 1
33 FELICITACION | Conducta del personal DOCENTTE 1
PUBLICO EN
34 | POSGRADO DUDA Tramite Administrativo GENERAL
35 SUGERENCIA | Calidad Doctorado DOCENTE
36 SUGERENCIA | Constancias DOCENTE
Formato Comversaciones
37 QUEJA Publicas ALUMNO
38 QUEJA Docentes ALUMNO
DIRECCION
39 | GENERAL QUEJA Condiciones laborales TRABAJADOR 3
40| QUEJA Riesgo laboral DOCENTE 1
41 DUDA Medidas laborales TRABAJADOR 1
£ FELICITACION | Certificacién SGC DOCENTE 2
43 SUGERENCIA | Home Office TRABAJADOR 1
| INVESTIGACION
44 | EDUCATIVA QUEJA Proceso EDD DOCENTE 1
T Evaluacion al Desempefio
45 QUEJA Docente ALUMNO 1

Pagina: 8 de 18
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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 grafica 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,2020 - Ene, 2021
Serv Admin
Académica
Inv Educativa
Ext Educativa
Posgrado
Cicyt
Dir Gnrl
0 5 10 15 20 25
Dir Gnrl Cicyt Posgrado Ext Educativa | Inv Educativa | Académica Serv Admin

o ALTAS 5 2 3 2 2 2 2

m BAJAS 0 0 0 0 0 0 0

= MODIFICACIONES 0 1 17 0 0 13 3

Fig. 12. Movimientos del control de documentos.

Las siguientes graficas muestran un comparativo vs semestre pasado, respecto al tipo de
movimiento (altas, bajas, modificaciones) en control de documental.

Comparativo de Movimientos en
Altas de Documentacién

Dir Gnrl
Cicyt
Posgrado

Ext Educativa
Inv Educativa
Académica

Serv Admin

mSemestre Pasado  m Semestre Actual



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

-~ -
/ BECENE Revision: 7

Informe de Analisis de Datos \ gies;gi-gg gg

«*! |a Calidad

Pagina: 10 de 18

Comparativo de Movimientos en
Bajas de Documentacion

Dir Gnrl
Cicyt
Posgrado

Ext Educativa
Inv Educativa
Académica
Serv Admin

o 0.2 0.4 0.6 0.8 1 1.2

Semestre Pasado Semestre Actual

Comparativo de Movimientos en
Modificaciones de Documentacion

Dir Gnrl
Cicyt

Posgrado

Ext Educativa
Inv Educativa

Académica

Serv AAMIN e—

0] 2 4 6 3 10 12 14 16 18
Semestre Pasado  m Semestre Actual
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 el trafico del semestre

actual vs semestre anterior, asi como las sesiones totales del sitio (una sesién son todas las
actividades realizadas por un visitante) y el promedio de permanencia de las sesiones:

1ago 2020 - 31 ene 2021 comparado a: 30 ene - 31 jul 2020

Periodo de tiempo

2020/08/01 - 2021/01/31
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1,157 434 04dm 57/s
Sesiones totales del sitio ® Visitantes Unicos Duracion media de la sesién
v 23% v 32% v -86%
Trafico a lo largo del tiempo ©
40
2 30
é
4 20
2
10
1]
Ag. AL Ag. 24 Set. 7 Set. 21 Oct.5 Oct. 19 Now. 2 Nov. 16 Nov. 30 Dic. 14 Dic. 28 En. 11 En. 25
Dia
@ Pericdo actua Periodo anterior
Fig. 18. Trafico del semestre actual vs semestre anterior.
El canal por el cual accesan al sitio web de calidad.
Referencia por sitio
Averigua de donde vienen los visitantes: Google, Twitter y mas.
1ago 2020 - 31 ene 2021 comparado a: 30 ene - 31 jul 2020
3,557
3,500 3,424
3,000
2,500
N
% 2,000
E 1,500
g
1,000 984
582 564
500 303 363 492 391
149
) . &1 25 9 1 9 16 8 16
& & > © & o & & &
?’b\é\ 3§ & > ; *\‘e, & ze,es\ . 94\“ ?’6\\3\ '_&:b"‘ 3 é_é_'a
.c\?"’\Q &‘3& Aao%a. O%Q .\ég\{\v k?‘-“cv
& @ & &
{o.\"'u .\'\‘?\\y
hQ’e ,uf‘\b
& S
&

Sitio del referenta (D

@ Periodo actua

Periodo anterior

Fig. 19. Canal de acceso al sitio web.




Cddigo:
BECENE-CA-PG-09-02
-~ ..,
/ BECENE Revision: 7
Sistema de

Informe de Analisis de Datos \ B rieons e
a*! |a Calidad

Nombre del Documento:

&
T

Pagina: 12 de 18

c. Email Marketing (promocién y campafas)
A continuacion, se muestra el comportamiento de la difusion de informacion a través de correo

electrénico.

Fig. 20. Porcentaje de emails abiertos a través de campafias de difusion.

Fig. 21. Tipo de vistas de la publicidad.

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

Tweet impressions Frofile visits

2l 5510

20 166.7% 31

[1¥]

Facebook: al momento cuenta con 303 seguidores
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e.

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 4.23K. Asi como también se muestran, las entradas a las
secciones con mayor ocurrencia por parte de los usuarios.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Ultimos 6 meses

Vistas 423K 4

120

100

80

60

40

20

1 sep. 1 oct 1 nov. 1 dic. 1 ene. 1 feb.

Entradas

-

Fig. 25. Estadisticas generales del blog.

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
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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 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 formacion y apoyo instituidos en

esta casa de estudios.

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

Riesgo interno Oportunidad
Falta de recursos tecnoldgicos 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 capacitacion a las diversas
docentes en el uso de herramientas | areas.

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

/. Desempeifio de los proveedores externos
N/A

8. Acciones y Oportunidades de Mejora Continua
a) Dentro de la seccion reserva de citas se cuenta con cinco areas que son las siguientes:

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 5 ~
Control Documental PRECIOS
1h - Owner Asesorfa

. Oficina de Comunicacién Digital y Control de Documentos

Cits Mostrar disponibilidad servicio
Auditorfas Internas PRECIOS
’ N Sbecenssi adu mx. Oy Asesaria
Ci;ae
PRECIOS
| Asesofia
Gitas

i ] Revisién por la Direccién PRECIOS

( 1 h - jdelerosa@beceneslp.edu.mx, pvaldez@beceneslp.edu.mx, Asesoria
Owner

Oficina del Representante del 3GC

4 Asesoramiento PRECIOS
1 h - jdelarosa@becenesip.sdu.mx, pvaldez@becenesip.edu.mx, Asesoria
l Owner
- a

cién del clients
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Siendo modificada dicha aprobacion de reservas, de modo automatico 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 vera:

Reciben un mensaje de que se envid la solicitud.

Tu solicitud ha sido enviada para su aprobacion

L& respuests & |2 solicitud serd £nviada 3 W emal

Pendiente - Sesién de terapia

3 O Nora Levy

. 1h | 1008
Jjulio
6454 W North Ave, Chicago, IL 60707, Estados
Jue.12:00 pm Unidos Espafia

Aprobar o rechazar solicitudes
Cuando llega una solicitud, se te notifica de varias maneras:
* Se envia una notificacion por correo electranico

* Aparece una notificacién en la esquina superior derecha del panel de control de Wix.

* Lacita pendiente aparece en tu calendario con un fondo blanco

jue. 7/23

Para responder a una solicitud, haz clic en la solicitud en el calendario y selecciona una

respuesta.

> Muéstrame como

Tan pronte come apruebas o rechazas una solicitud, tu cliente recibe un correo electrénico

informandole sobre el estado de la reserva.

Nota:
Si personalizaste el texto de los correos electronicos enviados a los clientes, el texto

actualizado no se enviara para las citas gue requieren aprobacion.
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b) En la misma seccién de reserva de citas, ahora se cuenta con la opcién de cancelacién o
reprogramacion. Quedando las opciones de la siguiente manera: Reservar cita hasta con 1 dia
minimo de anticipacion a la fecha deseada; y para cancelaciones o reprogramacion de la cita hasta
2 dias minimo antes de la fecha estipulada.

Reglas de reservacion de clientes

Configura las politicas de reservas, cancelaciones y listas de espera aqui.

Politica de reservas

Limita las reservas anticipadas

Limita las reservas tardias
;Hasta cudndo pueden los clientes reservar la sesion?

1 Dias 0 h 2 0 Min. .

Cancelacion y reprogramacion
£ Cudn cerca del horario de inicio pueden cancelar/ reprogramar los clientes?
2 Dias - 0 h 2 0 Min.

Politica de cancelacion (opcional)

para CANCELACIONES & REPROGRAMACION, favor de contactarnes con 48 horas de
antelacion. Ayddanos a mejorar nuestro servicio jGracias!

c) Se modifica la logistica para la recepcién documental dadas las circunstancias por la pandemia y el
trabajo en home office. Y dar la opcion de realizar las asesorias via videoconferencia.

Logistica:

1. envia un email a la siguiente direccion: elugo@becenesip.edu.mx con tu
[documentacion a modificar para revision.
2. sete respondera por este mismo medio (email) en caso de observaciones o
fpara indicar que todo esta correcto.

3. sicrees necesario apartar una cita (abajo esta el link) para asesoria via
iideoconferencia, o bien, mandar un email para acordar fecha y hora.

4. una vez gue toda la documentacion cumpla con las observaciones realizadas y
Jineamientos del Procedimiento Gobernador para Elaborar Procedimientos (BECENE-
ICA-PG-01) se procedera a publicar en el sitio web de calidad.
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d) Se actualiza la estadistica 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 medicidon mejorada del
sitio web y blog.

Crear una propiedad de Google Analytics 4

Este asistente hara lo siguiente:

« Crear una propiedad de Google Analytics 4. No se preocupe; la
' propiedad original no se verd afectada
+ Copiar la 6n bésica de su propi de Universal Analytics
Puede empezar a configurar manualmente otros ajustes como las
conversiones, las audiencias, los eventos y las vinculaciones con otros
. productos. Con el tiempo, contaremos con mejores herramientas para
migrar estas configuraciones.
« Activar la medicién mejorada. La medicién mejorada se habilita
automaticamente para que pueda ir mas alla de las vistas de paginas y
medir asf el comportamiento de los usuarios y la eficacia del centenido.

Debe asegurarse de que no se envie informacion personal identificable
(IP1) a Google.

Este asistente también hara lo siguiente:

@ No se puede habilitar la recogida de datos mediante las
etiguetas que tiene. ¢ Por qué?

No, gracias Crear propiedad

e) Durante el semestre se les impartié a los compafieros del area, el Curso — Taller “Alineacion de
Equipos de Trabajo” en las siguientes fechas:
e Sesion 1: Generacion de Confianza (25.ago.2020)
Sesion 2: Sentido de Pertenencia (08.oct.2020)
Sesion 3: Compartir expectativas y aclarar malos entendidos (16.nov.2020)
Sesidn 4: Conocer valores personales (16.dic.2020)
Sesion 5: Asignar responsabilidades (05.feb.2021)

Este curso — taller se tiene planeado finalizar en marzo, 2021.
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