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Direccion de Area:  Sistema de Gestion de la Calidad

Comunicacion Digital y
Control de Documentos

Macroproceso:

Departamento o coordinacion: Proceso:

Informe Semestral: Feb a Jul.2020

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. éElserviciode orientacion le parecid el
adecuado?

= Si, mucho
Bastante

Mas o menos

No tanto

= Si, mucho = Mepoc
87%

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

b. ¢Cuéantas 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 | mas de 9 visitas

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

LY -

visitas
7a8

visitas m‘?s.de J
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
13%

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

Excelente

87%

- Excelente

- Muy Buena
Buena
Regular

+ Pésima

d. ¢Eltiempo de respuesta para la actualizacion de documentacion 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

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.

adecuado?

Pregunta 4.

e. ¢Cbémo consideras que podriamos mejorar nuestro servicio?
Comentarios: no se tuvo entradas en esta pregunta.
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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 FEB MAR ABR MAY JUN JUL

QUEJA 16 7 16 11 0 3 53

SUGERENCIA 4 3 2 0 1 3 13

FELICITACION 3 3 1 0 0 3 10

DUDA 10 2 1 2 1 3 19
33 15 20 13 2 12 95

TENDENCIA ESTADISTICA

2020- 2013
160
140
120
100
80
60
40
20
0 Ene.2 Ene.1 Ene.l Ene.1 Ene.l Ene.l Ene.1 Ene.1
Jul.20 0 Jul.19 9 Jul.18 3 Jul.17 . Jul.16 6 Jul.15 5 Jul.14 4 Jul.13 3
B SUGERENCIA 13 20 13 11 8 13 15 13 14 12 20 23 35 36 19 24
S QUEA 53 128 74 102 69 8 92 62 47 51 70 121 55 66 74 81

B FELICITACION 10 13 3 9 6 9 10 10 7 7 15 10 6 8 8 19
H DUDA 19 23 3 6 5 5 6 2 9 12 11 9 0 0 0 0
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TIPO DE USUARIO QUE HACE USO DEL BUZON

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

Las siguientes graficas muestran el resumen del movimiento detallado del buzén por mes, de
cada una de las direcciones de la institucion.

Buzdén de Felicitaciones, Sugerencias, Quejas &
Dudas
FEB.2020
SERV. ADMINISTRATIVOS 3 1 yi
ALUMMNOS
g cIcyT 11
=L
5 DIR. GENERAL
(1)
§ ACADEMICA
(=)
L
5 EXTENSIOM EDUCATIVA
INVESTIGACION EDUCATIVA
POSGRADO
0 2 4 6 8 . 10 12 14 16 18
No. Usuario
INVESTIG | EXTENSIO SERV
POSGRAD| ACION N ACADEMI DIR. :
o] EDUCATIV EDUCATIV| CA GENERaL YT JALUMNOS ADMINIST
RATIVOS
A A
QUEJA 0 0 0 8 0 3 1 5
M SUGERENCIA 0 0 0 0 0 1 0 3
W FELICITACION 0 0 0 0 1 1 0 1
= DUDA 0 0 1 0 1 0 0 7

Fig. 6. Buzon de FSQ, Feb.2020



Fig. 8. Buzén de FSQ, Abr.2020

Nombre del Documento: Cadigo:
BECENE-CA-PG-09-02
,?¢ -
o 5 BECENE Revision: 7
Informe de Analisis de Datos \;» Sistema de
5 Gestion de
a®’ |a Calidad
Pagina: 5de 15
Buzdn de Felicitaciones, Sugerencias, Quejas &
Dudas
MAR.2020
SERV. ADMINISTRATIVOS | S s S s
ALUMNOS.
@ elaty
=4
< DIR. GENERAL | I S S
§ ACADEMICA
5 EXTENSION EDUCATIVA
INVESTIGACION EDUCATIVA
POSGRADO
0 1 2 3 4 5 6
No. Usuario:
INVESTI | EXTENSI DIR SERV.
POSGRA|GACION ON | ACADEM : ALUMN | ADMINI
DO EDUCATI EDUCATI ICA GENLERA acvt oS STRATIV
VA VA 0s
= QUEJA 0 0 1 0 0 0 2
M SUGERENCIA 0 0 0 1 (0] 0 1 2
M FELICITACION 0 0 2 0 0 0 0 1
H DUDA 0 0 0 1 0 0 0 0
Fig. 7. Buzon de FSQ, Mar.2020
Buzon de Felicitaciones, Sugerencias, Quejas
& Dudas
ABR.2020
SERV. ADMINISTRATIVOS h
ALUMNOS
] cIcyT
£
§ DIR. GENERAL
2 .
5 ACADEMICA r_‘m
L=]
% EXTENSION EDUCATIVA 4
INVESTIGACION EDUCATIVA
POSGRADO }l!
0] 2 4 6 8 10 12 14 16
i) 1L
INVESTI |[EXTENSI DIR SERV.
POSGRA GACION| OMN | ACADE : ALUMN | ADMINI
DO EDUCAT|EDUCAT| MICA GENLERA ceyT 0Ss STRATIV
IVA IVA 0s
W QUEJA 0 0 3 13 (0] 0 0 0
m SUGERENCIA 0 0 0 1 0 0 0 1
M FELICITACION Q 0 Q 0 0 0 0
= DUDA 1 0 0 0 0 0 0
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Buzodn de Felicitaciones, Sugerencias, Quejas &
Dudas
MAY.2020
SERV. ADMINISTRATIVOS __
ALUMNOS
g acyt
<
@
e DIR. GENERAL
]
c .
‘8 ACADEMICA
g EXTENSION EDUCATIVA
INVESTIGACION EDUCATIVA
POSGRADO
o 1 2 3 4 5 6 7 8 9
No. Usuario
INVESTIG EXTENSI DIR SERV.
POSGRA| ACION | ON |ACADEM : ALUMN |ADMINIS
DO | EDUCATI EDUCATI ICA GENLERA €OT 1 6s mRamvO
VA VA 5
QUEIA 0 0 0 3 0 3 0 0
BSUGERENCIA | O 0 0 0 0 0 0 0
mFELICITACION| 0 0 0 0 0 0 0 0
mDUDA 0 0 0 0 0 0 0 2
Fig. 9. Buzon de FSQ, May.2020
Buzdn de Felicitaciones, Sugerencias, Quejas &
Dudas
JUN.2020
SERV. ADMINISTRATIVOS __
ALUMNOS
g cieyT
<
'G: DIR. GENERAL
g ACADEMICA | 1 i
o
g EXTENSION EDUCATIVA
INVESTIGACION EDUCATIVA
POSGRADO
0 0.2 0.4 06 0.8 1 12
No. lJsuario
INVESTI | EXTENSI DR SERV.
POSGRA| GACION|  ON  |ACADEM : ALUMN | ADMINI
DO |[EDUCATIEDUCATI ICA GENLERA acT os  |stRamv
VA VA 0s
QUEJA 0 0 0 0 0 0 0 0
BSUGERENCIA | 0 0 0 1 0 0 0 0
®FELICITACION| 0 0 0 0 0 0 0 0
mDUDA 0 0 0 0 0 0 0 1




Fig. 11. Buzén de FSQ, Jul.2020
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Buzon de Felicitaciones, Sugerencias, Quejas
& Dudas
JUL.2020
SERV. ADMINISTRATIVOS
ALUMNOS
3 cleYT
<L
@
E DIR. GENERAL {
g .
=l ACADEMICA d
8
g EXTENSION EDUCATIVA
INVESTIGACION EDUCATIVA
POSGRADO
o 05 1 15 2 25 3 35 4 45
No. lsuario
INVESTI | EXTENSI IR SERV.
POSGRA|GACION| ON | ACADE : ALUMN | ADMINI
DO |[EDUCATIEDUCATI MICA GENLERA HOYT 1 os | sTRATIV
VA VA s
= QUEJA 0 0 0 1 2 0 0 0
W SUGERENCIA 0 0 0 2 1 0 0 0
®FELICITACION| 0 0 0 1 1 0 0 1
m DUDA 0 0 0 0 0 0 0 3




&
T

Nombre del Documento:

Informe de Analisis de Datos \

/““BECENE

Sistema de
v Gestion de
a®’ |a Calidad

Cddigo:
BECENE-CA-PG-09-02

Revisiéon: 7

Pagina: 8 de 15

A continuacion, se presenta un andlisis por categoria de todas las solicitudes recibidas durante el

periodo, por cada una de las direcciones de area:

: 5 TIPO DE ) NO.
AREA/DIRECCION | SOLICITUD | CATEGORIA EMITE SOLICITUDES
Inconformidad
ACADEMICA QUEJA con docente ALUMNO 24
QUEJA Cursos optativos | ALUMNO 2
QUEJA Taller inglés ALUMNO 1
QUEJA Inclusion DOCENTE 1
PUBLICO EN
QUEJA Eventos externos | GENERAL 1
QUEJA Entrega Cédulas | DOCENTE 1
SUGERENCIA | Cambio docente | DOCENTE 1
Indicaciones
SUGERENCIA |docente ALUMNO 1
Laboratorio
SUGERENCIA |idiomas DOCENTE 1
SUGERENCIA | Entrega Cédulas
Imparticion
SUGERENCIA |asignaturas ALUMNO 1
DUDA Optativa ALUMNO 1
FELICITACION | Docente ALUMNO 2
SERVICIOS Area
ADMINISTRATIVOS | QUEJA Estacionamiento | DOCENTE 1
QUEJA Comunicados DOCENTE 1
QUEJA Aulas ALUMNO 3
QUEJA Evento TRABAJADOR 1
SUGERENCIA | Titulacion DOCENTE 2
SUGERENCIA |Aulas ALUMNO 1
Orientacion
SUGERENCIA |sobre acoso DOCENTE 1
SUGERENCIA | Intendente ALUMNO 1
SUGERENCIA | Perfiles docentes | DOCENTE 1
FELICITACION | Intendente TRABAJADOR 1
FELICITACION | Intendente DOCENTE 1
Recursos
FELICITACION | Humanos DOCENTE 1
PUBLICO EN
DUDA Ingreso GENERAL 7
DUDA Ingreso ALUMNO 1
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DUDA Bajas ALUMNO 1
DUDA Acceso a bafios | TRABAJADOR 1
DUDA Extraordinarios | ALUMNO 1
DUDA Trdmite ALUMNO 2
PUBLICO EN
DUDA Trdmite GENERAL 1
DUDA Convocatoria ALUMNO 1
EXTENSION PUBLICO EN
EDUCATIVA DUDA Cursos GENERAL 1
QUEJA Filtro sanitario DOCENTE 1
Actividades
FELICITACION | Aniversario DOCENTE 1
FELICITACION | Filtro sanitario DOCENTE 1
ALUMNOS | QUEJA | AENP ALUMNO 1
Actitud del
CICYT QUEJA personal DOCENTE 2
QUEJA Areas cerradas | ALUMNO 1
QUEJA Plataforma ALUMNO 2
QUEJA Plataforma DOCENTE 1
Actitud del
SUGERENCIA | personal DOCENTE 1
FELICITACION | Atencion DOCENTE 1
DIRECCION
GENERAL FELICITACION | Presencia junta | DOCENTE 1
FELICITACION | Toma decisiones | DOCENTE 1
DUDA Campana DOCENTE 1
Autorizacion
QUEJA viaje DOCENTE 2
Protocolos de
QUEJA atencion DOCENTE 2
Protocolos de
higiene
QUEJA coronavirus DOCENTE 1
QUEJA Convocatorias DOCENTE 1
SUGERENCIA | Regreso a clases | TRABAJADOR 1
PUBLICO EN
POSGRADO DUDA Inscripcion GENERAL 1
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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 Control Documental
Feb a Jul, 2020

Serv Admin
Académica
Inv Educativa

Ext Educativa

Direcciones de Area

Posgrado

Cicyt

Dir Gnrl 8
0 2 4 6 8 10 12 14
Dir Gnrl ci Posgrad Ext NV Académica | Serv Admi
Ir Gnrl \C\ft '0sgraao Educativa Educativa Ccademica erv min
= ALTAS 4 2 2 2 2 2 2
mBAJAS 1 0 0 0 0 0 0
MODIFICACIONES 8 0 0 0 0 0 0

Fig. 12. Movimientos del control de documentos.

El gréfico siguiente muestra un comparativo contra el semestre pasado, teniendo en el presente
semestre, un descenso considerable de cambios documentales.

Semestre Actual vs Pasado
m 9
8 8
7
-E 5
S 4
L] 2
] 1
z 0 | |
ALTAS ALTAS BAJAS paas | MODIFCACIMODIFICAC
IONES IONES
actual pasado actual pasado
actual pasado
B Serv Admin 2 4 0 0 0 0
H Académica 2 4 0 0 0 0
Inv Educativa 2 4 0 0 0 0
M Ext Educativa 2 4 0 0 0 0
M Posgrado 2 4 0 0 0 7
Cicyt 2 4 0 0 0 0
M Dir Gnrl 4 4 1 0 8 4

Fig. 13. Compérativo semestre actual vs pasado.
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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 decremento del 24% de
visitantes, baja resultante por la actual contingencia del COVID-19:

Overview

Traffic Overview

View all of the ways that people find and get to your site.

1 feb. - 31 jul. 2020 Compared to: 3 ago. 2019 - 31 ene. 2020

Date

2020/02/01 - 2020/07/31

34m 09s

Average Session Duration

530

Unique Visitors

1,431

Total Site Sessions

Fig. 18. Movimiento de visitantes, sesiones y promedio de la duracion de la sesién durante el periodo.

A continuacién se muestra el Trafico del sitio durante el periodo actual vs periodo anterior, en
donde se percibe claramente el descenso de actividad.

Traffic over Time

73

Site Sessions

Apré Apr 20 May 18 un Jun15 jun29 Jul13 Jul27

May 4

Day

Mar 23

Feb 24
Previous Period

@ Current period

Fig. 18. Trafico del sitio durante el periodo vs periodo anterior.
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Andlisis de los sitios por los cuales se conduce el trafico a la pagina de calidad.

Top Referring Sites ©

1,773

S
.j:;. 1,000 722
1]
= 276 335
: . 137 184 129 155 91

0 - | | —

becenaslp.edu.mx Direct sgc.becenesip.edu.mx google.com cinade.edu.mx

Referring Site

@ Current period Previous Period

Fig. 19. Canal de acceso al sitio web.

A continuacién, se muestra informacién sobre la retencién de los visitantes entre nuevos y
continuos, mostrando un 66.03% de nuevos.

Visitor Retention @

@ New Visitor
66.03%
Returning
Visitor 33.97%

Fig. 19. Vision general de la retencion de visitantes.
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A continuacion se muestran las paginas visitadas durante el periodo actual vs periodo anterior.

Date Compare to Top Pages Select 2 Measure
i i . . 20 . a
2020/02/01 - 2020/07/31 Previous Period O Site Sessions
1,870
1,750
1,500
1,250
il
2
2 1,00
&
&
& 806
750
500
n 236
25
250 I 205 205 138 178 166 12
109 a8 107
67 53 69 I 45580 8 73 67 68
34 30 4233 45 2624 30
0 I I I B m B | - [ | - | me ms ®B- I2# &
/procedi...fac-coor... /procedi... /manua... fcopia-d... icopia-d... /planes-..  iciees Jacade.. /ac-doa sregistr.. /dirsgc Jsa-titul. Jdirsge.. Jservici. finfarm.. Jfauditor.. /sa-rec.. fsa-rech..
Page Path (@
@ Current period Previous Period

Fig. 22. P4ginas que mas visitan los usuarios.

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

Resultados

FECHA DE PUBLICACION

Fig. 23. Porcentaje de emails abiertos a través de campafias de difusion.
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d. Redes sociales

facebook: al momento cuenta con 287 vs 255 seguidores del periodo pasado.

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 9.45K.

Vistas 943K 3

300
250
200
150
100

50

0
1 nov. 1 dic. 1ene. 1 feb. 1 mar. 1 abr. 1 may. 1 jun. 1 jul. 1ago. 1sep. 1oct

Fig. 25. Estadisticas generales del blog.

4. Resultados de Auditorias Internas y Externas
Debido a la actual pandemia por COVID 19 no se llevé a cabo la Auditoria Externa de Recertificacion
programada del 26 al 29 de mayo de 2020, sin embargo, se realiz6 una Auditoria Remota Corta a la
Alta Direccion y Auditoria Interna el dia 26 de mayo de 2020, obteniendo un resultado aceptable y se
otorg0 la extension del certificado para realizar la Vigilancia del 20 al 22 de octubre de 2020.

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

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 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, extension y difusion.

Riesgo interno Oportunidad
Falta de recursos tecnolégicos para | Programacion de recursos a requerir en el
fomentar y difundir al SGC. area.
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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.

7. Desempeiio de los proveedores externos
N/A

8. Acciones y Oportunidades de Mejora Continua
a) Se empieza a trabajar con la plataforma Bitrix24 el cual maneja en modo gratuito 12 usuarios,

para ayudar a la medicion de efectividad de las areas.
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