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Direccion y/o Area: Comunicacién Digital y Control de Documentos

Reporte de Analisis de Datos
INFORME SEMESTRAL (FEBRERO A JULIO 2017)

Contenido

1. Andlisis de datos recabados por los instrumentos aplicados para medir la
satisfaccion del cliente y/o partes interesadas (requisitos).

e Encuesta de Satisfaccion del Cliente: Control de Documentos.
La siguiente grafica muestra los resultados de la “Encuesta de Satisfaccion del
Cliente” respecto al Control de Documentos del SGC.
Siendo la escala de valoracién: Excelente — Muy Bueno — Bueno - Regular — Malo.

Muy Total
Indicador Excelente Bueno Bueno Regular Malo Respuestas
1. ¢EL SERVICIO DE ORIENTACION LE
PARECIO ADECUADO? 31 3 0 0 0
2. ¢EN QUE MEDIDA CONSIDERA SE DIO
RESPUESTA A SU NECESIDAD DE
INFORMACION? 31 3 0 0 0
3. ¢COMO CONSIDERA LA ATENCION QUE
RECIBIO? 31 3 0 0 0
4. ¢EL TIEMPO DE RESPUESTA PARA LA
ACTUALIZACION DE SUS DOCUMENTOS FUE
ADECUADO? 29 5 0 0 0 34
FRECUENCIA: 122 14 0 0 0 136
FRECUENCIA RELATIVA: 89.71 10.29 0.00 0.00 0.00 100

A continuacion se muestra la tabla general de resultados y posteriormente
grafica de resultados: Como se observa, el 89.71% de los resultados caen en el
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No. de Respuestas

1. ¢EL SERVICIO DE
ORIENTACION LE
PARECIO ADECUADO?

35
34
33
32
31
30
29
28
27
26

criterio de “Excelente” y 10.29% en Muy Bueno segun la perspectiva de los usuarios
atendidos de un total de 34 usuarios que respondieron.

Encuesta de Satisfaccion a Usuarios

2. 4EN QUE MEDIDA
CONSIDERA SE DIO
RESPUESTA A SU
NECESIDAD DE
INFORMACION?

Control Documental
Febrero a Julio, 2017

3. ¢COMO CONSIDERA LA
ATENCION QUE RECIBIO?

m Malo
Regular

® Bueno

® Muy Bueno

M Excelente

4. SELTIEMPO DE
RESPUESTA PARA LA
ACTUALIZACION DE SUS
DOCUMENTOS FUE
ADECUADO?

Algunos de los comentarios por parte de los usuarios y/o partes
interesadas fueron: a) agradecimiento por el servicio, atencion y amabilidad; b) continuar con
la actitud de servicio y atencidn, y felicitacion; c) organizacion excelente, tanto organizacion y
atencion excelente y de calidad; d) felicitacion por la orientacién que se imparte en el llenado
de las hojas de modificacion; e) puntualidad y atenta atencion; f) felicitacion por la paciencia y
dedicacion brindada, solicitan capacitacion para el manejo de los diferentes formatos que se
emplean y solicitud de cambios en los procedimientos; g) mantener el nivel de revision de
cada componente de los documentos a declarar en el SGC; h) excelente atencion a cada

tramite.
e Buzon de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones del SGC.
La siguiente grafica muestra las entradas al buzon de quejas, sugerencias y
felicitaciones en relacion al tipo de usuario que hace uso del mismo.
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Como se observa en la gréfica, se presenta mayor movimiento por parte de
alumnos durante el semestre, con un total de 59/123, seguido por los docentes
con un total de 53/123.

EMITE TOTAL FEB MAR ABR MAY JUN JUL
ALUMNO 59 11 17 0 20 6
DOCENTE 53 12 24 0 11 1
PUBLICO EN GENERAL 4 1 0 1 1 0 1
TRABAJADOR 7 1 0 3 0
25 42 1 14 33 8

A continuacion se muestra la grafica de los datos anteriores.

TIPOS DE USUARIOS QUE HACE USO DEL BUZON

59 6&6666

53 iiirﬁm
y :i CO EN GENERAL
) 6

MOVIMIENTO POR TIPO DE USUARIOS DURANTE LOS MESES DE FEB A JUL, 2017.

En las siguientes graficas se muestran los movimientos del buzén abarcando del mes
de febrero a julio, siendo en el mes de abril el de menor movimiento solo contabilizando uno,
en comparativa con el mes de marzo que obtuvo el mayor movimiento con cuarenta y dos.
Estas graficas reflejan la informacion capturada de todas las direcciones de la escuela normal.
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FEB MAR ABR MAY JUN JUL
No. Quejas, Sugerencias y Felic |25| 42 | 1 | 14 | 33 | 8 [123

Buzon de Felicitaciones, Sugerencias, Quejas & Dudas

FEB.2017
POSGRADO [ED
INVESTIGACION EDUCATIVA 0
® EXTENSION EDUCATIVA 0
>
< ACADEMICA | 10
o
c
2 DIR. GENERAL 0
g
5 acT
ALUMNOS 0
SErRv. ADMINISTRATIVOS - [ @ .
0 2 4 6 8 10 12 14
No. Usuario
SERV. . . INVESTIGA
ADMINISTR ALUMNOS  CICYT GEEIEREAL ACAiEM'C ESLEC'\}LST'ENA CION  POSGRADO
ATIVOS EDUCATIVA
EQUEIA 11 0 6 0 1 0 0 1
B SUGERENCIA 0 0 1 0 2 0 0 0
FELICITACION 1 0 0 0 1 0 0 0
m DUDA 1 0 0 0 0 0 0 0
ENTRADAS DE LAS DIVERSOS AREAS Y/O DEPTOS. AL BUZON DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES EN EL MES DE FEBRERO.
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Buzon de Felicitaciones, Sugerencias, Quejas &

Dudas
MAR.2017
POSGRADO 0
INVESTIGACION EDUCATIVA 0
M .
®  EXTENSION EDUCATIVA
2 3.0
s acapemica - D 2 o
wvi
1]
5 DIR. GENERAL (ill20
= ciov 2
ALumnos [l
seRv. ApMINIsTRATIVOS [ 0
0O 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20
No. Usuarios
SERV. EXTENSIO INVESTIG
ADMINIS ALUMNO . DR. ACADEMI N ACION POSGRAD
TRATIVO S GENERAL ~ CA  EDUCATI EDUCATI O
S VA VA
= QUEIA 16 1 4 0 8 3 0 0
mSUGERENCIA 2 0 0 1 0 0 0 0
®FELICITACION 1 0 2 1 2 0 0 0
mDUDA 0 0 1 0 0 0 0 0

ENTRADAS DE LAS DIVERSOS AREAS Y/O DEPTOS. AL BUZON DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y

FELICITACIONES EN EL MES DE MARZO.
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BUZON DE FELICITACIONES, SUGERENCIAS, QUEJAS &
DUDAS

ABR.2017

POSGRADO

INVESTIGACION EDUCATIVA

é EXTENSION EDUCATIVA
=1
b -
v
d
=
o DIR. GENERAL
(%]
(%]
o
=
= clcyT
ALUMNOS
SERV. ADMINISTRATIVOS
NO. USUARIOS )
<ERV EXTENSIO INVESTIG
ADMINGs ALUMNO DIR. ACADEMI N ACION POSGRAD
TRATIVOS GENERAL. CA  EDUCATI EDUCATI O
VA VA
= QUEIA 0 0 0 0 0 0 0 0
m SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0 0 0
FELICITACION 0 0 0 0 0 0 0 0
mDUDA 0 0 0 0 1 0 0 0

ENTRADAS DE LAS DIVERSOS AREAS Y/O DEPTOS. AL BUZON DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES EN EL MES DE ABRIL.
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Buzon de Felicitaciones, Sugerencias, Quejas & Dudas

POSGRADO 0
INVESTIGACION EDUCATIVA 0
a EXTENSION EDUCATIVA 0
>
S ACADEMICA
3
c
2 DIR. GENERAL 0
o
a CICYT 0
ALUMNOS 0
SERV. ADMINISTRATIVOS |
0 1 3 4 6 7 8 9 10
No. Usuario
SERV EXTENSIO INVESTIG
) DIR.  ACADEMI N ACION POSGRAD
ADMINISTIALUMNOS, - CICYT GENERAL CA  EDUCATIV EDUCATIV 0
RATIVOS
A A
= QUEIA 7 0 0 0 5 0 0 0
B SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0 0 0
FELICITACION 0 0 0 0 0 0 0 0
mDUDA 2 0 0 0 0 0 0 0

ENTRADAS DE LAS DIVERSOS AREAS Y/O DEPTOS. AL BUZON DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES EN EL MES DE MAYO.
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Buzon de Felicitaciones, Sugerencias, Quejas & Dudas
JUN.2017

POSGRADO o

INVESTIGACION EDUCATIVA 0

o EXTENSION EDUCATIVA 0
&
< ACADEMICA 200
=]
8 DIR. GENERAL [JlD
o
& coT
ALUMNOS 0
SERV. ADMINISTRATIVOS (D
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18
No. Usuario .
SERV EXTENSIO INVESTIG
ADMINIST ALUMNO CIoYT DIR. ACADEMI N ACION POSGRAD
GENERAL CA EDUCATIV EDUCATIV (0]
RATIVOS
A A

HQUEJA 4 0 17 1 4 0 0 0
m SUGERENCIA 0 0 0 5 0 0 0
= FELICITACION 0 0 0 2 0 0 0
mDUDA 0 0 0 0 0 0 0 0

ENTRADAS DE LAS DIVERSOS AREAS Y/O DEPTOS. AL BUZON DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES EN EL MES DE JUNIO.
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Buzon de Felicitaciones, Sugerencias, Quejas & Dudas

POSGRADO @
INVESTIGACION EDUCATIVA 0
3 EXTENSION EDUCATIVA _)
-
S ACADEMICA
3
c
.g DIR. GENERAL 0
2
a Clejgy ]
ALUMNOS 0
SERV. ADMINISTRATIVOS [
0 05 1 15 2 2.5 3 35
No. Usuario .
SERV EXTENSIO INVESTIG
ADMINIST ALUMNO clovT DIR. ACADEMI N ACION POSGRAD
RATIVOS GENERAL CA EDUCATI EDUCATI (0]
VA VA
mQUEIA 3 0 1 0 0 0 0 0
B SUGERENCIA 0 0 0 0 3 1 0 0
= FELICITACION 0 0 0 0 0 0 0 0
mDUDA 0 0 0 0 0 0 0 0

ENTRADAS DE LAS DIVERSOS AREAS Y/O DEPTOS. AL BUZON DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES EN EL MES DE JULIO.
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2. Andlisis de datos recabados por los instrumentos aplicados para medir los
indicadores de procesos y sus tendencias.

e Movimientos en el Control de Documentos del SGC.

La siguiente tabla y grafica muestra todos los movimientos de altas, bajas y
modificaciones por cada una de las direcciones, en cuestion del control

documental dentro del SGC.

Teniendo un total de 356 movimientos durante el semestre, lo cual fue
excepcional debido a la transicion a la Norma 1SO 9001:2015. Las direcciones
con mayor movimiento fueron: Servicios Administrativos y Direccion con un total
de 126 y 86 movimientos respectivamente. El area con menos movimiento
durante este semestre fue: Posgrado, con tan solo 9 movimientos.

FEBRERO a JULIO.2017

SERV ) INV EXT ’
DIRECCION ADMIN ACADEMICA EDUCATIVA EDUCATIVA POSGRADO CICYT DIRECCION
ALTAS 23 8 6 7 5 8 12
BAJAS 16 6 0 0 0 0 5
MODIFICACIONES 87 53 11 21 4 15 69
126 67 17 28 9 23 86
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MOVIMIENTOS EN EL CONTROL DOCUMENTAL

FEBRERO A JULIO
2017
DIRECCION 12 5 69
cacyr © 8 0 15
POSGRADO 504
EXT EDUCATIVA 170 21
INV EDUCATIVA |60 11
ACADEMICA [gliiE 53
SERV ADMIN 23 16 87
0 20 40 60 80 100 120 140
SERV ADMIN | ACADEMICA NV EXT POSGRADO CICYT DIRECCION
EDUCATIVA | EDUCATIVA
ALTAS 23 8 6 7 5 8 12
BAJAS 16 0 0

MODIFICACIONES 87 53 11 21

Sitios Web, Redes Sociales, Blog, App & Difusion.

5

15 69

Durante este semestre se realizd una actualizacion completa de toda la
documentacion electronica y fisica existente dentro del SGC, en base a la
transicion que se esta llevando a cabo a la Norma ISO 9001:2015. Impactando en

los siguientes puntos: manual de calidad, politica
procedimientos de gestion, procedimientos de operacion,

y objetivos de calidad,
registros de calidad.

Se agregaron elementos al sitio web como: a) En la seccion Manual de
Calidad: la tabla de necesidades y expectativas de las partes interesadas; y b) se
agrego la seccion de Analisis de Riesgos & Oportunidades / Plan de Accidn, como

se muestra en la siguiente figura.
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Inicio Manual Calidad Planes Calidad Procedimientos Gestion

Procedimientos Operacion

Auditorias Mas

Registros de Calidad

Anilisis de Riesgos & Oportunidades /

Plan de Accidn

Direceidn de Servicios Administrativos
Riesgos & Oportunidades

<]

Plan de Accién

o

Direccidén Académica
Riesgos & Oportunidades
lo]

Plan de Accién

o

Direccién de Investigacién Educativa
Riesgos & Oportunidades
(e}

Plan de Accién

lod

Direccidn de Extensién Educativa
Riesgos & Oportunidades

o]

Plan de Accién

o

Direccién de la Divisién de Estudios de Posgrado

Riesgos & Oportunidades
le}

Plan de Accidn

Direceidn del Centro de Informacién Cientifieay
Tecnolégica
Riesgos & Oportunidades

<

Plan de Accién

Se ha mantenido la actualizacién del blog del SGC, con la informacion de
las auditorias externas, internas y de verificacion; asi como de la informacion a
generada por el cambio a la Norma ISO 9001:2015 del sistema.

Contadores Estadisticos.

[ ]

Los siguientes contadores se refieren al nimero de visitas que realizaron los
usuarios a los diferentes sitios web y redes sociales que administra este
departamento hasta la fecha.
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Teniendo el mayor niumero de visitas el sitio web del SGC al mes de julio.
a) Sitio Web de Calidad

il Estadisticas Generales

”~
Total de paginas vistas 31,999
Total de visitantes 12,919
Paginas vistas por visita 2.47
Ultimos 2 mes
811 338 129 (38.1%) 2.39
Pdginas vistas visitas

4 Comparar

B visita

Visitantes por primera vez Paginas vistas por visita

L8]]
@no  HAbounce & PxV 2 Nvis —

linea
ntes por primera vez visitas ] Paginas vistas

Il & D
— o 'J"!""#"""!'II_"'__
1 3 5 T a 11 13 15 17 19 21 22 25 2T 28 31 2 4 [} ] 10 12 14 16
3 Julio 10 Julio 17 Julio 24 Julio 31 Julio T Agosto 14 Agosio

b) Goggle +: 35 seguidores.
c) Facebook: 211 amigos.
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d) Twitter:

75>

\' ., SGCBECENE
=

@SGCBECENE
Tweets Siquiendo Sequidores
339 147 52

Resumen mensual.

RESUMEN DE FEB 2017

Tweets

16

Visitas al perfil

20

Muevos seguidores

1

RESUMEN DE MAR 2017
mpresiones de Tweeis
5 56 Weets

Menciones

1

Visitas al perfi

24

RESUMEN DE APR 2017

Tweets

10

Visitas al perfil

21

Muevos seguidores

1

) RESUMEN DE MAY 2017
mpresiones de Tweets
233 Tweets

Menciones

1

Vizitas al periil

10

mpresiones de Tweets

218

Nuevos sequidores

1

mpresiones de Tweeis

393

Muevos seguidores

0
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RESUMEN DE JUN 2017

Tweets mpresiones de Tweets

RESUMEN DE JUL 2017

Tweets

28 1.295 29

Visitas al perfil

41 2

Resumen de 28 dias mostrando cambios respecto al periodo anterior

Twests

21957 %

Muevos seguidores

Impresiones de Tweets

119 4910 %

Visitas al perfil

v

Visitas al perfil

8 1600 %

mpresiones de Tweels

992

MNuevos seguidores

0

Seguidores

D2 12
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e) Blogger:

Estadistica ultimo mes.

Estadisticas de informacion general

1872017 — 16582017

60
Paginas vistas hoy 27
Paginas vistas ayer 42
30
Paginas vistas en 2l dltimo mes 376
Paginas vistas (historial completo) 8.800
Seguidores 0
Gestiona el seguimiento de tu ndmero de pdginas vistas
Mas » ) Mas »
Entradas Fuentes de trafico
Entrada Paginas Entrada Paginas
vistas vistas
REUNION CON DIRECTIVOS REU... B http://becene wixsite.com/dirsgc "7
13 oct. 2016 R - .
] http://becene wixsite com/dirsgc/ma. .. 2
REUNION CON DIRECTIVOS 13 -... 5 http-/becene wixsite dirsaclc 1
13JU| 2017 piibecene wxsie comidirsgoicic. ..
REUNION CON DIRECTIVOS 15 -... 5 Vs »
13 jul. 2017 _ Vias
. Audiencia
REUNION CON DIRECTIVOS 14 - 4
13 jul. 2017
REUNION CON DIRECTIVOS 16 - 4 .; A
13 jul. 2017 v
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3. Andlisis de datos recabados por los instrumentos aplicados para medir los
indicadores de objetivos estratégicos y de la calidad.

NO APLICA.

4. Resultados de auditorias internas y externas

NO APLICA

5. Resultados de las no conformidades de los productos y / o servicio no
conforme y las identificadas por las partes interesadas.

NO APLICA
6. Analisis de datos recabados por los instrumentos aplicados a la evaluacion de
proveedores.
NO APLICA
7. Evaluacion de los requisitos pertinentes de las partes interesadas.
NO APLICA
8. Estado de riesgos que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad.
NO APLICA
9. Acciones de mejora continua.
Concepto Acciones a Tomar Responsable Fechade
cumplimiento
propuesta
1. Mejora de la Eficacia DCDCD
del Sistema de Calidad y e Revisar el procedimiento e Permanente
Io,s'procesos operativos implementar acciones para
criticos. cumplir en tiempo y forma.
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Elabor6 : Reviso : Autorizo:
Nombre Mtra. Hilda Margarita Lopez Dr. Francisco Hernandez Ortiz | Dr. Francisco Hernandez Ortiz
Oviedo
24 24
Fecha 10 de marzo de 2014 12 de marzo de 2014 14 de marzo de 2014
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2. Mejora del Servicio / e Establecer vias de Comunicacion DCDCD Permanente
Producto en relacién via electronica con los usuarios
con los requisitos del del SGC de la becene, para dar
Cliente. continuidad, seguimiento y areas
de mejora al Depto. De
Comunicacion Digital y Control de
Documentos.
3. Necesidad de e Se requiere de la adquisicion de DCDCD Permanente
Recursos. equipo electrénico para el
adecuado funcionamiento del
departamento: camara
fotografica, tablet, bocinas,
diadema.
Elabor6 : Reviso : Autoriz6:
Nombre ISC. Esther E. Pérez Lugo, MTE. Mtro. Hilda Margarita Lopez Dr. Francisco Hernandez
Oviedo Ortiz
Firma f‘z :—
Fecha 17 de agosto de 2017 18 de agosto de 2017 21 de agosto de 2017
CONTROL DE EMISION
Elaboré6 : Reviso : Autorizo:
Nombre Mtra. Hilda Margarita Lopez Dr. Francisco Hernandez Ortiz | Dr. Francisco Hernandez Ortiz
Oviedo
Firma

Fecha

10 de marzo de 2014
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14 de marzo de 2014




