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Direccion de Area:  Sistema de Gestion de la Calidad

Comunicacion Digital y
Control de Documentos

Macroproceso: Alta Direccion

Sistema de Gestion de la
Departamento o coordinacion:

Proceso: Calidad

Informe Semestral: Feb a Jul.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?

1. éEl serviciode orientacion le parecid el
adecuado?

]
‘ = Si, mucho

= Bastante

Mas o menos
No tanto

= Muy poco
= Si, mucho M
92%

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?

12
10

8
6
a
2
: - 0 .
1a2 3a4 B
visitas visitas 5 a 6 7a8 .
visitas visitas mas de 9

visitas
Fig. 2. Respuesta de los usuarios. Pregunta 2.

c. ¢Coémo consideras la atencion recibida?
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3. éComoconsiderasla atencion recibida?

Muy Buena
0%

- Excelente

= Muy Buena
Buena
Regular

* Pésima

Excelente
100%

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) l
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) _
0 2 4 6 8 10 12

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

e. ¢Cbomo consideras que podriamos mejorar nuestro servicio?
Comentarios: a) area siempre muy eficiente; b) Todo excelente, muchas gracias; c) Excelente servicio
y atencidn en las dudas que se plantean y d) Simplificando formatos.

Como se puede visualizar los resultados obtenidos de las encuestas de satisfaccion son totalmente
satisfactorios, a la vez que denotan en excelente servicio por parte del area de control documental.

2. Retroalimentacion de las Partes Interesadas internas/externas pertinentes
Informacion correspondiente al Buzon de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones del SGC.
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La siguiente tabla es un resumen de los tipos de solicitud mantenidos durante el presente periodo.

No. de Solicitudes
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140
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100
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SOLICITUD DE FEB MAR  ABR MAY JUN JUL

QUEJA 12 7 6 1 6 13 45

SUGERENCIA 4 4 0 1 1 1 11

FELICITACION 0 3 0 1 3 3 10

DUDA 2 5 3 4 1 3 18
18 19 9 7 11 20

Jul.21
Jul.20

Ene.21

Ene.20

Jul.19

Ene.19

Tendencia Estadistica
Periodo: 2021- 2013

EDUDA

M FELICITACION

W SUGERENCIA
I mQUEIA

Jul.18

Ene.18

Jul.17
Ene.17

Semestre

Jul.16

Ene.16

Jul.15

Ene.15

Jul.14
Ene.14
Jul.13
Ene.13
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TIPOS DE USUARIOS QUE HACE USO DEL BUZON

ALUMNO

E B Y'Y Y]

28 niuﬁ

TRABAADOR
[ ]
3 m

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.

Buzon de Felicitaciones, Sugerencias, Quejas &

Dudas
FEB.2021

ALUMNOS

cicyt
o
=4

= DIR. GENERAL
=1
-
1)
c
o

5 ACADEMICA
=
£

EXTENSION EDUCATIVA

INVESTIGACION EDUCATIVA

POSGRADO

0 1 2 3 4 5 6 7 8
No. Usuarios

W QUEJA  mSUGERENCIA FELICITACION m DUDA

Fig. 6. Buzon de FSQ, Feb.2021
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Buzdén de Felicitaciones, Sugerencias, Quejas &
Dudas
MAR.2021
sev.aonanasrarvcs |
ALUMNOS
CICYT
=
@ DIR. GENERAL | (]
§ ACADEMICA (
.‘Q:
EXTENSION EDUCATIVA
INVESTIGACION EDUCATIVA
POSGRADO
o} 2 4 6 8 10 12
No. Usuarios
B QUEJA MSUGERENCIA M FELICITACION m DUDA
Fig. 7. Buzon de FSQ, Mar.2021
Buzon de Felicitaciones, Sugerencias, Quejas
& Dudas
ABR.2021
e— SN
ALUMMNOS
CICYT
'é DIR. GEMERAL
§ ACADEMICA
.‘Q:
EXTENSION EDUCATIVA
INVESTIGACION EDUCATIVA
POSGRADO
0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 4.5

No. Usuarios

®m QUEJA ™ SUGERENCIA ™ FELICITACION m DUDA

Fig. 8. Buzon de FSQ, Abr.2021
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Buzdn de Felicitaciones, Sugerencias, Quejas &
Dudas
MAY.2021

serv roranstoavos R S
ALUMMNOS

CICYT

DIR. GENERAL

ACADEMICA

I I

Direcciones de Area

EXTENSION EDUCATIVA .
No. Usuario

INVESTIGACION EDUCATIVA

POSGRADO
0 1 2 3 4 5 6
HQUEJA ™ SUGERENCIA = FELICITACION mDUDA
Fig. 9. Buzén de FSQ, May.2021
Buzon de Felicitaciones, Sugerencias, Quejas &
Dudas
JUN.2021
serv. soansrenrvos | S
ALUMNOS
CICYT
E DIR. GENERAL
=]
g
=] .
8 ACADEMICA 4 Q 1 ]
.‘D=
EXTEMNSION EDUCATIVA R
MNo. Usuario
INVESTIGACION EDUCATIVA
rossnvoo. [NENE
(0] 1 2 3 a4 5 6

mQUEJA ®SUGERENCIA m FELICITACION m DUDA

Fig. 10. Buzén de FSQ, Jun.2021
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Buzon de Felicitaciones, Sugerencias, Quejas

SERV. ADMINISTRATIVOS

ALUMNOS

CICYT

DIR. GENERAL

ACADEMICA

Direcciones de Area

EXTENSION EDUCATIVA

INVESTIGACION EDUCATIVA

POSGRADO

H QUEJA B SUGERENCIA

& Dudas
JUL.2021

r—

No. Usuario

(A H

FELICITACION ®DUDA

Fig. 11. Buzon de FSQ, Jul.2021
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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
SERVICIOS Tramites PUBLICO EN
ADMINISTRATIVOS DUDA Administrativos GENERAL 9
Trdmites
DUDA Administrativos ALUMNO 2
Entrega
DUDA Constancia ALUMNO 1
Asistencia
Examenes
DUDA Titulacion DOCENTE 3
Personal PUBLICO EN
DUDA seguridad GENERAL 1
Calendarizacion
QUEJA Evaluaciones DOCENTE 1
PUBLICO EN
QUEJA Titulacion GENERAL 1
Propaganda
QUEJA laboral de docente DOCENTE 1
Listas de
QUEJA Asistencia DOCENTE 1
QUEJA Atencion ALUMNO 1
Examenes
QUEJA Titulacion DOCENTE 5
QUEJA Costos Ingreso ALUMNO 1
PUBLICO EN
QUEJA Costos Ingreso GENERAL 1
SUGERENCIA Curso Titulacion DOCENTE 1
Pdgina para Difusion
SUGERENCIA de Informacion ALUMNO 1
SUGERENCIA Regreso a clases DOCENTE 1
SUGERENCIA Comunicacién DOCENTE 1
SUGERENCIA Exdmenes Titulacion DOCENTE 1
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ACADEMICA

DIRECCION
GENERAL

FELICITACION

FELICITACION &

AUTOFELICITACION

FELICITACION

QUEJA

QUEJA

QUEJA

QUEJA

QUEJA

QUEJA

QUEJA

QUEJA

SUGERENCIA

SUGERENCIA

FELICITACION

FELICITACION

DUDA

QUEJA

Organizacion
Covid

Titulacion

Trabajador
Falta de
Informacién /
Informacion con
Retraso
Solicitud de
Informes
anticipadamente
/ Asignacion
cargas
académicas

Docentes
Docentes
Optativas
Laboratorio Inglés
Jornadas de
Prdcticas
Retroalimentacion
Fechas de
Evaluacion
Tutoria

Docentes

Docentes

ANUIES

Falta de
sensibilizacion,
conocimiento y
cuidado de la

TRABAJADOR 1
DOCENTE 3
TRABAJADOR 1
ALUMNO 2
DOCENTE 2
ALUMNO 3
DOCENTE 7
ALUMNO 4
ALUMNO 2
PUBLICO EN

GENERAL 1
DOCENTE 1
DOCENTE 1
ALUMNO 1
DOCENTE 2
ALUMNO 2
PUBLICO EN

GENERAL 1
TRABAJADOR 1
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salud

Depto. Evaluacion

INVESTIGACION al Desempeiio
EDUCATIVA QUEJA Docente DOCENTE 1
Publicacion
QUEJA Convocatoria DOCENTE 1
EXTENSION
EDUCATIVA QUEJA Talleres ALUMNO 3
Creacion y

Actualizacion de
una pdgina oficial

SUGERENCIA de fb ALUMNO 2
DIRECCION PUBLICO EN
GENERAL SUGERENCIA Fallecimiento GENERAL 2
Examenes
QUEJA Titulacion DOCENTE 2
PUBLICO EN
CICYT DUDA Biblioteca Digital = GENERAL 1
Coordinacion
POSGRADO QUEJA Académica DOCENTE 2
FELICITACION Docentes DOCENTE 1

3. Desempeiio del Proceso y Conformidad de Productos y Servicios ofrecidos. Medicion
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.
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Movimientos en Control Documental
Feb a Jul, 2021
Serv Admin
Académica
3 )
= Inv Educativa
()
T
] Ext Educativa
c
0
I+
2 Posgrado
8
Cicyt
Dir Gnrl
0 5 10 15 20 25 30 35 40
Dir Gnrl Cicyt Posgrado Ext Inv Académica |Serv Admin
¥ g Educativa | Educativa
M ALTAS 6 10 2 2 2
W BAJAS 0 11 0 0 0
= MODIFICACIONES 1 13 0 2 0

Fig. 12. Movimientos del control de documentos.
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El grafico siguiente muestra un comparativo contra el semestre pasado, teniendo en el presente
semestre, un descenso considerable de cambios documentales.

Semestre Actual vs Pasado
" 18
8 16
g
E 10
E" 8
° b
o 4
2 2 j_-lj_.J
MODIFICA | MODIFICA
ALTAS ALTAS BAJAS BAJAS CIONES CIONES
actual pasado actual pasado
actual pasado
M Serv Admin 2 2 0 0 9 3
B Académica 2 2 0 0 0 13
Inv Educativa 2 2 0 0 0
B Ext Educativa 2 2 0 0 2
M Posgrado 2 3 0 0 0 17
Cicyt 10 2 11 0 13 1
M Dir Gnrl 6 5 0 0 1 0

Fig. 13. éomparativo 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 incremento del 74% de
visitantes, resultante del proceso de normalizacién de las actividades, a pesar de continuar con la
pandemia:

Resumen del trafico

B 1feb-31jul 2021 ~ | comparado con el periodo anterior (4 age 2020 - 31 ene 2021)
Sesiones del sitio Visitantes Unicos Duracion prom. de la sesion
2010 + 74 616 + 2:x 5m. 46s. + 17

Fig. 18. Movimiento de visitantes, sesiones y promedio de la duracién de la sesion durante el periodo.
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Selecciona un periodo de tiempa

Sesiones a lo largo del tiempo

B8O
60
40
20

0

3ene 15 feb 2 mar 17 mar 1abr 16 abr 1rmay

® Pericdo seleccionada

Fig. 18. Trafico del sitio durante el periodo vs periodo anterior.

Agrupar trafico por
8

—o0

2021/02/01 - 2021/07/31 Fuente de trafico e

900
800
700
600

500

Sesiones del sitio

400

300 27

16 may

Principales fuentes de tréfico  Seleccionar medida

A continuacién se muestra el Tréfico del sitio durante el periodo
donde se percibe claramente el descenso de actividad.

31 miay

actual vs periodo anterior, en

15 jun 30 jun 15 jul

Periodo anterior

Sesiones del sitio ~

Andlisis de los sitios por los cuales se conduce el trafico a la pagina de calidad.

Dividir por

Visitante nuevo o recurrente v justo ahora &

39
200
100
o ] 12 4 2

beceneslp.edu.mx Directas M. 3. google.com

Fuente de trafico

@ Nuevo visitante

Fig. 19. Principales fuentes de tréafico.

google.com.mx

Visitante que regresa

facebook.com transparencia.becenesl..  Wix Email Marketing
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A continuacién, se muestra informacién sobre la retencién de los visitantes entre nuevos y
continuos, mostrando 134 nuevos visitantes.

Visitantes nuevos vs. recurrentes

® MNuevos
Visitantas unicos 134
196 Vohvieron
62

Fig. 19. Vision general de la retencién de visitantes.

A continuacién se muestran las paginas visitadas durante el periodo actual vs periodo anterior.

Selecciona un perioda de tiempo Comparar con Mejores paginas Seleccionar medida
- 8 :
2021/02/01 - 2021/07/3 Periodo anterior ~ O Sesiones del sitio v Hace 14 min
1,365

1,200

1,000
=]
S 800
= 758
o
o
r
a
=1
=]
§ 600

521
400 391 369
343 321
264 247 o 247
200 196 200 180
138
92
0
/{Homepage } /procedimientos-operac... Jacademica fprocedimientos-gestion fac-coordcarrera /manual-calidad /planes-calidad Jinformes-direcciones

Ruta de 2 pagina @

® Periodo actual Periodo anterior

Fig. 22. Visitas de la pagina
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c. Email Marketing (promocion y campanas)

A continuacion, se muestra el comportamiento de la difusion de informacion a través de correo
electrénico y sitio web.

FECHA DE PUBLICACION

Fig. 23. Porcentaje de emails abiertos a través de campafias de difusion.

d. Redes sociales

facebook: al momento cuenta con 342 vs 287 seguidores del periodo pasado. Creciendo
un 16.08%

twitter:
Your Tweets earned 104 impressions over this 91 day period

During this 91 day period, you eamed 1
impressions per day

e. Blogger (bitacora en linea de las actividades del SGC)

A continuacion, se comparte la informacién recabada del blog durante el periodo actual, un
resumen de la audiencia.
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Usuarios Sesiones Porcentaje de rebote Duracion de la sesion
. o .
596 1,9 mil 25 % 5miny28s
1472 % t786 % +50% T0,1%
60
40
ik T T
" .“.I‘ IJ: 'E;.' A i b ' AP : lr--«.l h
01 0 01 o1 01 0
feb mar abr may jul
1 feb 2021-31 jul 2021 = RESUMEN DE LA AUDIENCIA
Fig. 25. Estadisticas generales del blog.
sCuando acceden los usuarios?
Canal de tréfico Fuente/Medio URLs de referencia Usuarios por hora del dia
12a. m
100 2a. m
da. m
30 Ba. m
] 8a m
. r ! Fr |
I D N N 10a. m
80 I S B .
¥ ¥ ¥ ¥ .| 12p. m
I D N N
1 ¥ 1 | Zp.m
40 I I
[ ] ] A4p.m
I
|| I Bp. m
] I
20 ] 8p. m
] I
ull mmﬂuku N
01 01 01 ol 0 dom u mar mie ue e sab

o1 01
feb

® Direct

mar
& Organic Search

1feb 2021-37 jul 20271 =

abr may

Social

jun Jul

 Referral Otro

INFORME DE ADQUISICION 3

30

1 feb 2021-37 jul 20217 w

Fig. 26. Canal de Tréfico

Fig.27 Horarios de accedo
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%IIZ:_.aI es la tendencia de sus usuarios activos a lo largo del
empo?

Usuarios activos

¢Que paginas visitan sus usuarios?
00 -
) ® 30 dias
Pagina Numero de Valor de
paginas pagina 120
vistas -
1.809 0,00 § 200 7 dias
LU
/procedimientos-operacion 682 0,005 26
/procedimientos-gestion 612 0,008
facademica 552 0,00 § 1 dia
Jac-coordearrera 486 0,008 100 1
/manual-calidad 483 0,00
/planes-calidad 361 0,005
0
/informes-direcciones 308 0,00 % . 0 01 o1 01 1
Jregistros-de-calidad 293 0,00 feb ma aor may Jun Ju
/auditoras 264 0,008

1feb 202131 jul 2021 = 1 feb 2021-31 jul 20271

Fig.28 Péginas visitadas por los usuarios Fig.29 Tendencias

4. Resultados de Auditorias Internas y Externas

La Auditoria Interna A1/2021 se llevé a cabo del 22 al 26 de marzo de 2021 de manera remota.
El objetivo de dicha auditoria fue: Verificar la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad en la
BECENE, considerando un enfoque a procesos, gestion de riesgos y las necesidades y expectativas
de las partes interesadas, la politica de calidad y el cumplimiento a los objetivos de calidad de acuerdo
a lo establecido en la Norma ISO 9001:2015.

Alcance: La auditoria interna realizara un ejercicio integral de revision del Sistema de Gestién
de Calidad, en cumplimiento a lo establecido en las politicas de operacién para Auditorias Internas de
calidad y, en consideracion del contexto internacional y nacional actual. Por tal motivo, el presente
ejercicio de auditoria alcanzé a todos los procesos declarados del sistema (con sus respectivos
procedimientos documentados y registros), asi como la interaccion entre ellos. Lo anterior en
cumplimiento del punto 4.4.1 de la Norma ISO 9001:2015. Lo anteriormente sefialado se considera
bajo las circunstancias actuales de la pandemia, por lo que se llevé acabo de manera virtual.

Conclusién de la Auditoria: El Sistema de Gestion de la BECENE se establece, implementa,
mantiene y mejora de acuerdo con lo que establece la Norma 9001:2015, cumple con el alcance
declarado, de acuerdo con la politica y objetivos de calidad. Se encuentra en proceso de consolidacion
de la Normal; al llevar a los duefios de proceso al andlisis reflexivo, y proactivo hacia la mejora
continua y en atencion del contexto actual de pandemia. Lo que representaria la integracion 6ptima de
la organizacion, sus procesos y constante apertura al cambio.

. 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 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.

Riesgo identificado institucional: Disminucién 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.

Riesgo identificado institucional: El bajo desempefio profesional del docente.

Riesgo interno Oportunidad

El bajo desempefio por parte de los | Programas de capacitacién a las diversas
docentes en el uso de herramientas | areas.

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

7. Desempeiio de los proveedores externos
N/A

8. Acciones y Oportunidades de Mejora Continua
e Se da continuidad al trabajo en la plataforma Bitrix24 con el objetivo de mejorar la medicion
de la efectividad, por lo que se procedi6 a dar de alta las actividades planeadas en el area

del SGC correspondientes a Control de Documentos.
SGC BECENE 24 buscar personas, documentos y mas.

{__J Esther Elizabeth Pérez .. ~

Lista Fechalimite Planificador Calendario Gantt  No hay tareas que requieran atencion inmediata
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Provecto @ Comunicacién Digital & ... 7 En progreso

Kanban Lista Fecha limite Calendario Gantt No hay tareas que requieran atencion inmediata

Curso "Interpretacion de la Norma ISO
9001:2015"

Sin fecha limite

& @

Entrega de ajustes o correcciones a
Control de Documentos

Informe de Auditoria Interna

- @

Recepcién Documental

& @

Curso - Taller "Gestién de Riesgos™

Sin fecha limite

& @

Proyecto/Grupo: Comun... Periodo: 2021

Eficiencia

@ ;Como funciona?

e Se cambia el disefio de la seccién “Informes de direccion” para una mejor visualizacion del
contenido.

Disefio anterior:
Informes de la Direcciones de Areas
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Informes de la Direcciones de Areas

Direceidn de la Division de Estudios de Posgrado

Direccion General

—

Servicios Administrativos

=N oON

= N o

{:} Cumplimiento de Objetivos de Calidad

& Revisidn por la Direccion

Enero

Académica

nvesligacion Educativa

Extension Educativa

0 O Cumplimiento de Objetivos de Calidad

% Revisién por la Direccién

Julio

{:} Cumplimiento de Objetivos de Calidad

&_ Revisidn por la Direccién

Enero

2

e Se integra una app de chat al sitio web de calidad, como mejora en la comunicacién con los

usuarios

n {:) Cumplimiento de Objetivos de Calidad

Julio

3,.. O Cumplimiento de Objetivos de Calidad

Enero

Principal
Mostrar
Disefio
Textos
Formulario ...
Ayuda

Upgrade

Marca de Ascend

Para quitar la marca de Ascend de tu
chat, haz Upgrade a tu plan Ascend.

Ascend evwix
Posicién en la pagina

Elige dénde estara situado tu chat en la
pégina:

Inferior Izg. .. Inferior De...

Mostrar nuevo mensaje

Elige ¢émo deberian aparecer los
nuevos mensajes a los visitantes de

'3:::1' Abrir el chat automaticamente

@ Mostrar notificacién tipo burbuja
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A continuacién se muestra el aspecto en la pagina, en donde se aparecera con status de
CONECTADOS cada vez que estemos en el sitio web, de no ser asi podran dejar un mensaje
en la misma plataforma y llegara un aviso email de que el usuario intenta contactarnos,

acelerando el tiempo de respuesta y prestando un mejor servicio.
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