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Direccion de Area:  Alta Direccion Macroproceso: Sistema de Gestion de la Calidad
Comunicacién Digital y
Departamento o coordinacién: Control de Documentos Proceso:

Informe Semestral: Ago. 2021 a Ene.2022

CONTENIDO
1. Satisfaccion de Clientes

La encuesta evalla los siguientes indicadores y se obtuvieron los siguientes resultados de una captacion
8 usuarios:

a. ¢El servicio de orientacion le pareci6 el adecuado?

1. ¢ El servicio de orientacion le
parecio el adecuado?

= Si, mucho
= Bastante

Mds o menos

No tanto

= Si, mucho
100%

= Muy poco

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

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

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

4
2
0 4 oy -
v?s?tjs a4 5a6 -
visitas visitas 7 ? 8 mis de 9
visitas

visitas

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

3. ¢Como consideras la atencion

recibida?
Muy Buena
13%
‘ + Excelente

- Muy Buena
- Buena

4 Regular
- Pésima

Excelente
87%

Fig. 3. Respuesta de los usuarios. Pregunta 3.
d. ¢Eltiempo de respuesta para la actualizacion de documentacion fue adecuado?

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)

© - W W
[ERN
N
w
S
w

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

e. ¢Cbémo consideras que podriamos mejorar nuestro servicio?
Comentarios: Creo que el procedimiento sigue mejorando en su eficiencia, la atencion excede las
expectativas y es ejemplo de operacion.



Nombre del Documento:

«*' |la Calidad

6 Alisi /Q" BECENE
T Informe de Andlisis de Datos e
\ Gestion de

\

Cédigo:

BECENE-CA-PG-09-02

Revisién: 7

Pagina: 3de 18

2. Retroalimentacién 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 15 30 37 15 4 4
SUGERENCIA 3 3 1 2
FELICITACION 0 0 0
DUDA 2 7 5 0 8
20 42 50 21 5 14

Tipo de Usuario

35 o O o q
oo VEEA
101..........
e VBB BBBBBB/
8 [ ]
PUBLICO EN GENERAL .

8 [ ]
TRABAJADOR .

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

105
14
8
25
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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.

Buzdn
Agosto.2021

6
5
(7]
2 4
©
a
-} 3
[}
T
o 2
2
1
SERV.
DIR. EXT. INV.
ADMINIS  ALUMN ACADEM POSGRA
TRATVO | ©OS CICYT | GENERA " """ EDUCATI EDUCATI "=/~
s L VA VA
m SUGERENCIA 2 1
HQUEJA 2 4 5 4
DUDA 2
B FELICITACION
Fig. 6. Buzdn de FSQ, Agosto.2021
’
Buzon

Septiembre.2021

14
12
3 10
5
z 8
o]
% 6
o
> 4
i |
0
SERV. DIR. EXTENSI INVESTI
ADMINIS ALUMN clovT GENERA ACADEM GACION @ POSGRA
TRATIVO oS L ICA EDUCATI EDUCATI DO
S VA VA
B SUGERENCIA 1 1 1
H QUEJA 13 6 8 3
DUDA 5 1 1

B FELICITACION 2

Fig. 7. Buzdn de FSQ, Sep.2021
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Buzdn

Octubre.2021

20
18
16
a 14
= 12
©
2 10
3
S 8
= 6
4
2
0 | .
SERV. DR EXTENSI | INVESTI
ADMINIS  ALUMN oyt GENEﬁA ACADEM  ON GACION | POSGRA
TRATIVO  0OS L ICA  EDUCATI EDUCATI| DO
S VA VA
m SUGERENCIA 2 1
EQUEJA 18 18 1
® DUDA 3 1 1
W FELICITACION 5

Fig. 8. Buzdn de FSQ, Oct.2021

Buzon
Noviembre.2021

7
6
- 5
K=l
] 4
=]
w
3 3
2
2
1 i 1 I
0
SERV. DIR EXTENSI = INVESTI
ADMINIS | ALUMN clevT GENEkA ACADEM  ON GACION | POSGRA
TRATIVO ~ OS L ICA  EDUCATI EDUCATI DO
S VA VA
m SUGERENCIA 2
mQUEJA 3 1 3 2 6
® DUDA 2 1
B FELICITACION 1

Fig. 9. Buzdn de FSQ, Nov.2021
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V4
Buzon
Diciembre.2021
3.5
3
« 2.5
2
© 2
=1
w
3 1.5
o
2 1
0.5 I
0 ;
SERV EXTENSIO | INVESTIG
ADMINGS | ALUMNO o DIR.  ACADEMI N ACION  POSGRAD
TRATIVOS S GENERAL CA EDUCATI = EDUCATI o)
VA VA
m SUGERENCIA 1
HQUEJA 3 2
= DUDA 0
H FELICITACION
Fig. 10. Buz6n de FSQ, Dic.2021
V4
Buzon
Enero.2022
3.5
3
2.5
w
K=l
= 2
=]
3
. 1.5
=]
2
1
0.5
0 .
SERV EXTENSIO = INVESTIG
ADMINIST | ALUMNO DIR.  ACADEMI N ACION | POSGRAD
GENERAL CA EDUCATIV EDUCATIV o)
RATIVOS
A A
m SUGERENCIA 2
mQUEJA 1 1 1 1
= DUDA 2 1 3

B FELICITACION

Fig. 11. Buzén de FSQ, Ene.2022
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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:

TIPO DE ) NO.
AREA/DIRECCION | SOLICITUD CATEGORIA EMITE SOLICITUDES
EXTENSION
EDUCATIVA DUDA Talleres ALUMNO 5
DUDA Cierre Escuela ante contagios DOCENTE 1
QUEJA Talleres ALUMNO 2
QUEJA Protocolo Sanitario / Medidas seguridad | DOCENTE 9
ACADEMICA QUEJA Asistencia DOCENTE 1
QUEJA Docentes ALUMNO 12
QUEJA Docentes DOCENTE 11
QUEJA Jornadas Practica DOCENTE 1
QUEJA Asistencia obligatoria alumnos ALUMNO 5
QUEJA Revision plataforma DOCENTE 1
SUGERENCIA | Unificacion criterios DOCENTE 1
SUGERENCIA | Informacion actividades DOCENTE 2
SUGERENCIA | Vestimenta DOCENTE 2
FELICITACION | Propuesta Matemdticas DOCENTE 1
PUBLICO EN
DUDA Proyecto GENERAL 1
DUDA Taller Idiomas ALUMNO 1
SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS | QUEJA Limpieza instalaciones DOCENTE 26
QUEJA Estacionamiento de Docentes DOCENTE 2
QUEJA Manejo COVID DOCENTE 1
QUEJA Trato personal TRABAJADOR 2
QUEJA Trato personal DOCENTE 1
QUEJA Ruido oficinas DOCENTE 1
QUEJA Venta Alimentos DOCENTE 1
QUEJA Reloj Checador DOCENTE 2
DUDA Tramites AITUMNO 4
PUBLICO EN
DUDA Tramites GENERAL 6
DUDA Medidas laborales -COVID DOCENTE 1
DUDA Condiciones laborales DOCENTE 2
SUGERENCIA | Condiciones dreas trabajo DOCENTE 2
FELICITACION | Protocolo DOCENTE 2
cicyr QUEJA Acceso plataforma, sitio web & email DOCENTE 5
QUEJA Conexion internet DOCENTE 3
QUEJA Riesgo Covid TRABAJADOR 1
QUEJA Personal DOCENTE 1
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QUEJA Ruido DOCENTE 1
SUGERENCIA | Inversion equipo & personal TRABAJADOR 1

POSGRADO QUEJA Docentes ALUMNO 2

PUBLICO EN

DUDA Tramites GENERAL 1

DIRECCION

GENERAL QUEJA Organizacion regreso a clases DOCENTE 7
QUEJA Envio tardio -Plan Auditoria DOCENTE 1
QUEJA Contagios COVID -Cierre escuela DOCENTE 2
QUEJA Delegacion DOCENTE 1
FELICITACION | Nueva Directora DOCENTE 2
FELICITACION | Nueva Directora TRABAJADOR 2
FELICITACION | Gestion Municipio & Estatal DOCENTE 2
SUGERENCIA | Volumen clases en SGC DOCENTE 1
SUGERENCIA | Medios comunicacion TRABAJADOR 1
SUGERENCIA | Regreso Clases - Riesgo DOCENTE 2
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3. Desempefio 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,2021 - Ene, 2022

Serv Admin
Académica
Inv Educativa
Ext Educativa

Posgrado
Cicyt
Dir Gnrl
0 1 2 3 4 5 6 7
Dir Gnrl Cicyt Posgrado | Ext Educativa | Inv Educativa Académica = Serv Admin

W ALTAS 5 0 2 2 2 2 2
M BAJAS 0 0 0 0 0 0 0
MODIFICACIONES 1 2 0 0 0 0 0

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.
4 N

Comparativo de Movimientos en
Altas de Documentacion
Serv Admin
Inv Educativa
Posgrado

Dir Gnrl

ESemestre Actual B Semestre Pasado
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4 N
Comparativo de Movimientos en
Bajas de Documentacion
Serv Admin
Inv Educativa
Posgrado
Dir Gnrl \
0 2 4 6 8 10 12
OSemestre Actual [ Semestre Pasado
\ /
4 N
Comparativo de Movimientos en
Modificaciones de Documentacidn
Serv Admin 1
Académica
Inv Educativa
Ext Educativa ——m
Posgrado
Cicyt =1 ]
Dir Gnrl
0 2 4 6 8 10 12 14
O Semestre Actual O Semestre 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 sesion son todas las actividades
realizadas por un visitante) y el promedio de permanencia de las sesiones:

Fig. 13. Comparativo semestre actual vs pasado.
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Resumen del trafico
B 1ago 2021- 31 ene 2022 ~ | comparado con el periocdo anterior (29 ene - 31 jul 2021)
Sesiones del sitio Visitantes dnicos Duracion prom. de la sesién
1733 L 5= 703 + 4= 6m. 18s. L 17 =
Sesiones a lo largo del tiempo
80
&0
40
20
o
31 jul 16 ago 1sept 17 sept 3oct 19 oct 3 nov 19 nov 5 dic 21 dic 6 ene 22 ene
@ PFeriodo seleccionado Periodo anterior

Fig. 18. Trafico del semestre actual vs semestre anterior.

A continuacién se muestran las Sesiones por dispositivo, siendo en su mayoria PC de
escritorio; y las paginas del sitio web de calidad con mayor acceso por parte de los usuarios:

Mejores paginas por sesiones

Sesiones por dispositivo agina de inicio +16% 1185

procedimientos-operacion + 27w 387
——
® Escritorio academica +10% 358
1503
e procedimientos-gestion + 24% 283
Mov —
230
oordcarrera +19% 280
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El canal por el cual accesan al sitio web de calidad.

Mejores fuentes de trafico por sesiones

pagina.beceneslp.edu.mx 1014
Google + 33% 201
——

Directas + 39% 198
—

Desconocido + 45% 174
——

beceneslp.edu.mx + 9 57
-

Fig. 19. Canal de acceso al sitio web.

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

electrénico.

Resultados

ENVIAR FECHA

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

FECHA DE PUBLICACION

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

Fig. 21. Tipo de vistas de la publicidad.

Tweet activity

Your Tweets earned 262 impressions over this 91 day period

Nov 2, 2021

Facebook: al momento cuenta con 347 seguidores

¥ Sgc Becene

347 Amigos

ik TN
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e. Blogger (bitacora en linea de las actividades del SGC)
A continuacién, se comparte la informacion recabada del blog durante el periodo actual, con un
historial completo de visitas de 4.07K. Asi como también se muestran, las entradas a las secciones
con mayor ocurrencia por parte de los usuarios.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Vistas

250

200 4.07 K

150

100 O

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

Entradas

AVISO: Proxima Auditoria Interna A2/

522
Publicada par Comunicacién Digital y Contr
Revision por la Direccion -6 al 11.0c 977
Publicada par Comunicacién Digital y Co '
AVISO: REVISION POR LA DIRECCION -10 267
i Publicada por Comunicacian Digital y Contr )
E—a AVISO: Recepcion Documental -20.may 136
g Publicada par Comunicacién Digital y Control de Doecumentos i
CALENDARIO DE ACTIVIDADES -feb a jul.2022 65
Publicada par Comunicacién Digital y Control de Doecumentos -
e Calendario de Actividades -2021 40
Publicada par Comunicacién Digital y Control de Doecumentos
Curso "Interpretacion de la Norma IS0 9001:2015" -20 al 23.abr, 2021 28
Publicada par Comunicacién Digital y Control de Doecumentos :
RELATORIA REUNION DEL SGC -8.sep.21 2%
Publicada par Comunicacién Digital y Control de Doecumentos
= INVITACION a UNIRTE a la app de SPACES 2%
Publicada par Comunicacién Digital y Control de Doecumentos
C Curso-Taller “Directrices para Auditorias Internas bajo un contexto hibrido” -nov, 2021 20
Publicada par Comunicacién Digital y Control de Doecumentos

Fig. 25. Estadisticas generales del blog.



Nombre del Documento:

Informe de Anéalisis de Datos

/““BECENE

Sistema de
\ 5 Gestion de
a®’ |a Calidad

Cédigo:

BECENE-CA-PG-09-02

Revisién: 7

Pagina: 15 de 18

Principales URL de referencia

www.sgc.beceneslp.edu.mx

www.google.com

editor.wix.com

sgchecene.blogspot.mx

www.google.com.mx

www.bing.com

Otro

Numeros enteros

165K

64

35

Usuarios Sesiones
687 1,7 mil
t147 % 1472 %

5g3 sept oct

1ago 2021-31 ene 2022 =

Porcentaje de rebote

30,07 %

t194%

01 )
nov dic

Duracién de la sesién

4miny 25s
4188%

60

40

20

4. Resultados de Auditorias Internas y Externas

N/A

5. Resultados y Atencién 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 bésica, 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.
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Riesgo identificado institucional: Disminucion de financiamiento y/o recursos para potenciar las
actividades sustantivas de docencia, investigacion, extension y difusion.

Riesgo interno Oportunidad
Falta de recursos tecnolégicos para | Programacién 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
medicion de indicadores del SGC.

7. Desempefio de los proveedores externos
N/A

8. Acciones y Oportunidades de Mejora Continua

a) Instalacién de la Wix Mobile:
De esta manera por parte del area nos podemos mantener en contacto

con los visitantes de la pagina donde quiera que uno esté y de manera
inmediata.

Ventajas:

® Entérate de inmediato cuando tienes un nuevo visitante

® Recibe notificaciones en tiempo real cuando alguien te escribe
® Empieza un chat en vivo a cualquier hora y en cualquier lugar
Responde preguntas sobre tu pagina o producto

® Entérate cada vez que alguien hace una compra o una reserva
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b) Actualizacién de Google analytics de la ver. Beta a la ver. Google Analytics 4 properties, lo
cual nos permitira también hacer mediciones de la mensajeria interna del sitio web

Mejoras:
Requisitos de configuracion avanzados (si proceden)
Para User-ID @, Importacion de datos &, Protocolo de medicion @, BigQuery Export & y mas:
- |r'tr'; rated Firebase products * Buscar la funcion GA4 adecuada para su caso especifico &
o Crashlytics
o FCM
o Remote Config ‘Enhorabuena!
o A/B Testi ng Va por buen camino. Con Google Analytics 4, podra
. a obtener estadisticas personalizade
°© |I’1-A|CI|) Messaglng Q respeten la privacidad de los usua
* Google Ads Links @
« AdMob Links
. Envia tus comentarios sobre este articulo
* BigQuery Exports &

c) Instalacion de la app Spaces by Wix para su difusién entre nuestros usuarios.
https://support.wix.com/es/article/spaces-by-wix-usar-spaces-by-wix-como-miembro

A la vez se realiz6 una campara de Difusion entre docentes y administrativos:

Sgc Becene
Hace un momento - &

SHOUTOUT.WIX.COM
jEstas invitado!
Hola, Unete a "dirsgc” en la app de Spaces by Wix, para mantenerte al dia, recibir notificacione...

d) Se modifica la app de eventos y se cambia por la Wix Events con la finalidad de
mantener una actualizacion constante de los eventos en el area y que aparezca de
manera automatica en la app de usuarios: Spaces.
https://support.wix.com/es/article/wix-events-agregar-wix-events-a-tu-sitio



https://notifications.google.com/g/p/AD-FnEwnTA4RMV6ewGk0iJ0jDM1brDxgzbPeKdopBYfcTsGfS9AVvL5vPbjthW9H_tnFz9vNB3-g-xtumOdFzyEnICIE7yrZfwzV0Q7rcxG61XbGFKfxmPAuUsktLagm3TIZl5Z_-HpxdhPaQvNVTgPFZreJ
https://support.wix.com/es/article/spaces-by-wix-usar-spaces-by-wix-como-miembro
https://support.wix.com/es/article/wix-events-agregar-wix-events-a-tu-sitio
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isefio anterior en el sitio web:
(T4 pecene
Vo B

Registros de Calidad Auditorias Mas

B

[ —

Préximos eventos

Manual Calidad Planes Calidad Procedimientos Gestion Procedimientos Operacién

AUDITORIA INTERNA

8 lun,, 22 de nov. - vie,, 26 de nov.,
2021

$ ¢ L
+ ARADIR A CALENDARIO

Noticias

buscar

SISTEMA DE GESTI

Diseﬁo actual en el sitio web:

(M@l BENEMERITA Y CENTENARIA ESCUELA NORMAL DEL ESTADO DE SAN LUIS POTOS! v

Procedimientos Operacién Registros de Calidad Auditorfas Mas

O wn g% a

| a Buzon de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

Inicio Manual Calidad Planes Calidad Procedimientos Gestion

So00

Préximos eventos

Noticias

Auditoria Interna

buscar

SISTEMA DE GESTI

aic Sidebar Snal

22-nov. 08:00 GMT-6 - 26-nov. 15:00
GMT-6
A determinar

Revisién por la Direccid

Revisién por la Direccién -6 al I
11 ant 2021 £
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e) Se integra un botdn de registros, para enlazar directamente desde el sitio web el
registro a la app movil.

& =
| f( BENEMERITA Y CENTENARIA ESCUELA NORMAL DEL ESTADO DE SAN LUIS POTOSI (

Inicie  Manual Calidad Planes Calidad Procedimientos Gestion Procedimientos Operacién Registros de Calidad  Auditorias  Mas

f) Se activan las notificaciones en navegador web de Wix, lo cual permite ver de manera
inmediata cualquier apartado de cita o pregunta en chat.

Notificaciones Marcar como leido Opciones

ste sitio Todos los sitios

Recibe notificaciones de Wix en tu navegador web. &
Activar ahora

g) Se dainicio con la actualizacion del Procedimiento Gobernador para Elaborar
Procedimientos (BECENE-CA-PG-01).

Reviso : / A\utorizc'):
Nombre Mtra. Patricia \/éldéj/ ] Dr. Fra:ncisy) Hefhandez Ortiz
Firma / sl
7 7 T— ll‘» S
Fecha 11 de fl;/brero/de 2022 14 de fet%ero de 2022 15 de febrero de 2022
CONTROL DE EMISION
Elaboré “ 3 Reviso : Autorizé:
Nombre Mtra. Patricia Valdéé R(yé@s Dr. Francis‘;co H}rnéy@éez Ortiz Dr. Francisi:o H}rné}géez Ortiz
Firma /dj/
Fecha 25 de feb%ro de 2020 26 de f/eb‘r:e’fg de 2020 28 de febrero de 2020



http://www.beceneslp.com.mx/ISO%209001_2000/Documentos%20Vigentes/Proc_Gestion/01%20Elab%20Doc/Proc.Gob.%20BECENE-CA-PG-01.pdf

