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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. 2025 a Ene.2026 
 

                                                            CONTENIDO 

1. Satisfacción de Clientes 
La encuesta evalúa los siguientes indicadores y se obtuvieron los siguientes resultados de una captación 
de 5 usuarios:  
 
a. ¿El servicio de orientación le pareció el adecuado? 

 
 

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

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

 
Fig. 2. Respuesta de los usuarios. Pregunta 2. 
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En este caso, los procesos que requirieron más visitas hacen referencia a las revisiones de Informes por la 
Dirección que este departamento no atiende. 
 

c. ¿Cómo consideras la atención recibida?  

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

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

   
Fig. 4. Respuesta de los usuarios. Pregunta 4. 
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e. ¿Cómo consideras que podríamos mejorar nuestro servicio? 
Comentarios:  
a) Agradecemos el apoyo y orientación de la compañera Esther Lugo, ha sido muy amable con 

nosotros. 
 

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 las entradas al buzón de manera mensual, mantenidos durante 
el presente periodo. 

TIPO DE SOLICITUD AGO SEP OCT NOV DIC ENE  
INFORMACIÓN ACADÉMICA 1 0 0 0 1 0  

TRÁMITES ADMINISTRATIVOS 2 2 0 0 0 2  

SERVICIO EDUCATIVO 0 4 5 6 1 5  

PERSONAL DE LA INSTITUCIÓN 5 9 16 14 3 3  

FELICITACIONES 0 0 4 7 1 4  

TALLERES Y EVENTOS 0 2 1 3 0 1  
INFRAESTRUCTURA Y 
MANTENIMIENTO 1 5 1 10 3 3  

TECNOLOGÍA 0 0 2 0 0 1  

OTROS 0 3 0 0 2 2  

TOTAL = 9 25 29 40 11 21 135 
 
El semestre anterior se obtuvo un total de 93 entradas de buzón, por lo tanto se tuvo un incremento 
del 31.11% 
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Análisis Analítico Mensual de las Entradas del Buzón 

A continuación, se presenta un análisis de los mensajes recibidos en los buzones, clasificados por 
categorías y con un enfoque en los temas recurrentes. El objetivo es identificar patrones, áreas de mejora y 
oportunidades para fortalecer los servicios y la comunicación institucional. 

Tipo de Solicitud Total |Tendencia Principal 

Personal de la Institución 50 Quejas sobre actitud, comunicación y trato. 
Infraestructura y 
Mantenimiento 

23 Problemas recurrentes de limpieza en baños y aulas. 

Servicio Educativo 21 Inconformidad con evaluaciones y desempeño docente. 
Felicitaciones 16 Reconocimiento a eventos, talleres y docentes específicos. 
Talleres y Eventos 
Otros 

7 
7 

Solicitudes de cambio de taller y entrega de constancias. 
Acciones extemporáneas y Solicitudes al Departamento de 
Evaluación al Desempeño Docente, Uso inadecuado de aulas.  

Trámites Administrativos 6 Dudas sobre pagos, inscripciones y certificados. 
Tecnología 3 Fallas en plataforma y ausencia del encargado técnico. 
Información Académica 2 Dudas sobre apertura de maestrías. 

 
 

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. Teniendo un 
total de 10 movimientos, desglosados en la siguiente imagen: 
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  Fig. 12. Movimientos del control de documentos. 

 

Haciendo un comparativo del semestre actual (10 mov) vs  semestre pasado (22 mov) se 

continúa a la baja teniendo un decremento del 54.54 % 

 
 

   A continuación se muestra un dashboard con la información más relevante de control 
documental. 
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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 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), visitantes únicos (es cuando se conecta desde un navegador o 
dispositivo (dirección ip diferente) diferente  y el promedio de permanencia de las sesiones: 
 

 
Fig.13.  Resumen del tráfico. 
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  Fig.14.  Principales fuentes de tráfico (origen). 

 

 
 

  Fig.15.  Páginas más visitadas. 
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 c) Reservas para asesoramiento 
  

 

 

 
 

   Fig. 16. Resúmen de reservas. 
 
 
 

c. Email Marketing (promoción y campañas) 
A continuación, se muestra el comportamiento de la difusión de información a través de correo 

electrónico. 
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d. Analíticas del blog wix 

 
Fig.19 Analíticas del blog 
 

 

 
e. Redes sociales  

  sin analítica porque la app no proporciona. 
 

    Periodo actual 457 seguidores vs 434 seguidores del periodo anterior, se tiene 

un incremento del 5.03 % 
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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 

 
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 de los docentes en el 
uso de herramientas tecnológicas que 
facilitan 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) Instalación de Wix Chat IA  

 Ventajas: 
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• Se integra de modo orgánico con el sitio web. A través del chat, los visitantes obtienen 

respuestas a sus preguntas, se los refiere a páginas del mismo sitio del SGC y se les 

sugieren páginas y servicios (por ejemplo: agendar asesorías). 

 

• Es importante señalar que utiliza IA, por lo que emplea datos públicos, incluida la 

información personal disponible en el sitio. 

 

• Antes de activarlo, se procedió a probarlo y entrenarlo desde el panel de control de la 

propia plataforma de alojamiento, para que conforme el tiempo sepa cómo comportarse 

ante diversas situaciones. Es posible también, consultar las conversaciones pasadas y en 

vivo en la bandeja de entrada, establecer horarios según disponibilidad y personalizar el 

diseño del chat para adaptarlo a nuestro estilo.  

 

• Se crea un Avatar para dicha acción. 
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• Reglas de entrenamiento de la IA: 

  
 

• Así es como aparece en la página de calidad y con los siguientes avisos: 

¨  
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• Ejemplo de Pregunta:  
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b) En la administración de los contactos soportados en la plataforma wix, anteriormente 

se manejaban “etiquetas” y en la actualidad se está haciendo el pase de información a 

“segmento”.  Esta actualización se está aprovechando también para empatarlo con los 

cambios administrativos de la organización, aún en proceso. 
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c) Integración del uso de la marca de Certificación ISO 9001, bajo los estándares de Bureau 
Veritas dentro del sitio web de Calidad. 
 

 
 

• Así mismo se realizó una Infografía y Vídeo como parte del material de difusión con la 
comunidad normalista programado para el próximo semestre escolar, durante la Reunión 
General de inicio de semestre. 
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Link del vídeo:  https://youtu.be/LqMkv66L6Og 
 

  
d)  Se realizaron modificaciones en la pestaña de AGENDA. 

 

 
 

• Se pasa de tener enlistados los eventos a la visualización en Calendario. 
 

 
 
 
 

https://youtu.be/LqMkv66L6Og
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Vista anterior: 

 
 
Vista Calendario:  
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• Contando con diferentes tipos de vista >> 
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• Contando con las opciones de integrarlo de manera orgánica a diversos calendarios: 

 
 

e)  Actualización Logo Aniversario 177 en el banner del sitio web, con link directo a las 

actividades del programa. 

 
 

f)  Generación de un dashboard para la Lista Maestra de Documentos Controlados 

Internos (BECENE-SGC-PG-02-01) 
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