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Dirección de Área: Sistema de Gestión de la Calidad   

Departamento o coordinación: Comunicación Digital y Control de Documentos   

Macroproceso: Alta Dirección Proceso: Sistema de Gestión de la Calidad 

 
 

                                                     Informe Semestral: Feb a Jul.2025 
 

                                                            CONTENIDO 

1. Satisfacción de Clientes 
La encuesta evalúa los siguientes indicadores y se obtuvieron los siguientes resultados de una captación 
de 16 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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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. 

 
e. ¿Cómo consideras que podríamos mejorar nuestro servicio? 

a) Se propone una capacitación de inicio para conocer el procedimiento en general de las personas que nos 
vamos incorporando a estos procedimientos y documentación;   

b) Se felicita y agradece disposición a la atención que brindan. Gracias;  
c) Recuperar las capacitaciones sobre el SGC convocando a los equipos completos por área. El trabajo 

conjunto entre responsables de procedimientos es una acción que promueve la efectividad dentro de los 
equipos. Gracias por la orientación y apoyo durante esta gestión.;   

d) ¡El servicio es excelente, no hay algo que pudiera sugerir para que cambie algo, gracias!;   
e) Muy agradecida con la atención.;  
f) ser más descriptivos al hacer la retroalimentación, ya que no siempre es claro lo que se necesita corregir 

en los correos;   
g) Mejoró bastante de la última vez que fue necesario acudir a ese servicio.;   
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h) Excelente servicio y colaboración por parte del departamento. 

Como se puede visualizar los resultados obtenidos de las encuestas de satisfacción son totalmente 
satisfactorias por parte nuestros usuarios. 

 

2. Retroalimentación de las Partes Interesadas Internas/Externas pertinentes 
Información correspondiente al Buzón de Quejas, Sugerencias, Dudas 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 FEB MAR ABR MAY JUN JUL  
INFORMACIÓN ACADÉMICA 0 1 0 0 0 0  
TRÁMITES ADMINISTRATIVOS 3 2 1 0 4 5  
SERVICIO EDUCATIVO 0 0 1 0 0 0  
PERSONAL DE LA INSTITUCIÓN 2 10 0 6 6 1  
FELICITACIONES 2 3 3 2 1 4  
TALLERES Y EVENTOS 0 1 0 0 0 0  
INFRAESTRUCTURA Y 
MANTENIMIENTO 2 5 8 5 1 2  
TECNOLOGÍA 0 2 0 0 4 0  
OTROS 1 3 1 0 1 0  

TOTAL = 10 27 14 13 17 12 93 
 
El semestre anterior se obtuvo un total de 119 entradas de buzón, por lo tanto se tuvo un decremento 
del 21.84% 
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Análisis Analítico Mensual de las Entradas del Buzón 

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

 

Personal de la Institución 

• Quejas sobre docentes y personal administrativo. 

• Conflictos entre compañeros. 

• Problemas específicos. 

Trámites Administrativos 

• Problemas con procesos. 

• Solicitudes de información. 

• Sugerencias de usuarios. 

• Costos. 

Infraestructura y Mantenimiento 

• Limpieza y sanitario. 

• Equipo y espacios. 

• Mantenimiento general. 

Felicitaciones 

• Reconocimiento a la dirección. 

• Reconocimiento al personal. 

• Reconocimiento a los alumnos. 

Otros 

• Cuestiones de Recursos Humanos. 

• Cafetería. 

• Falta de apoyo. 

• Reubicación de grupo. 
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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. 
 
Para el periodo actual se tuvo un total de 48 movimientos:  

 FEB - JUL,  2025  

DIRECCIÓN Serv Admin Académica Inv Educativa Ext Educativa Posgrado Cicyt Dir Gnrl  

ALTAS  0 7 0 2 15 0 0  

BAJAS 0 0 0 3 17 0 0  

MODIFICACIONES 0 0 0 4 0 0 0  

 0 7 0 9 32 0 0 48 
 

   
 Fig. 12. Movimientos del control de documentos. 

En comparación con el  periodo pasado (ago, 24 – ene, 25) que se tuvo 22 movimientos, se 

tuvo un aumento del  54.16% 
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b. Sitio Web  
De acuerdo a la estadística obtenida por medio de las analíticas del host  que monitorea el sitio web 
del SGC, se obtuvo la siguiente data, en donde se muestra un decremento del 55% de sesiones 
del sitio: 

 

 
Fig. 18. Resumen del Tráfico. 
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Fig. 19.  Tráfico por página de entrada. 
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   Fig. 20. Reservas a lo largo del tiempo. 

 
  

 
 

c. Email Marketing (promoción de eventos, cursos y campañas en general) 
A continuación, se muestra el comportamiento de la difusión de información a través de correo 
electrónico y sitio web. 

 



 
 

Nombre del Documento:   

 

Informe de Análisis de Datos 

 

 Código:  

BECENE-SGC-PG-07-02 

Revisión: 1 

Página: 10 de 16 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

Nombre del Documento:   

 

Informe de Análisis de Datos 

 

 Código:  

BECENE-SGC-PG-07-02 

Revisión: 1 

Página: 11 de 16 

 

 

 



 
 

Nombre del Documento:   

 

Informe de Análisis de Datos 

 

 Código:  

BECENE-SGC-PG-07-02 

Revisión: 1 

Página: 12 de 16 

 

 

 
 

d. Redes sociales 
 

 Crecimiento del 7.38%,  Actualmente cuenta con 447 vs 414 seguidores del periodo 
pasado.  
 

    
 
      

4. Resultados de Auditorías Internas y Externas 
La Auditoría Externa de Vigilancia (2/2) se llevó a cabo el 24 y 25 de junio de 2025 en 

circunstancias especiales y fuera de las instalaciones de la institución.   
 
Objetivo de dicha auditoria fue: 1. Confirmar que el Sistema de Gestión cumple con todos los 

requisitos de la(s) norma(s) de auditoría; 2. Confirmar que la organización ha implementado 
efectivamente sus ajustes planeados; 3. Confirmar que el Sistema de Gestión es capaz de lograr las 
Políticas y Objetivos de la organización y evaluar la capacidad del sistema de gestión para asegurar que 
la organización del cliente cumpla con los requisitos legales, reglamentarios y contractuales aplicables; 
4. Si corresponde, identificar áreas de mejora potencial del Sistema de Gestión. 

 

Alcance de Certificación:  <Prestación de Servicios Educativos: Licenciatura y Posgrado, 

Investigación Educativa, Extensión Educativa, Servicios Administrativos, Centro de Información 

Científica y Tecnológica (Cicyt) y Planeación y Evaluación Institucional> . 
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Alcance de la Auditoría: Los procesos citados en este plan de auditoría. 
 

 
 

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 licenciatura en educación obligatoria y de 
posgrado en investigación que respondan a las demandas de la sociedad actual, a través del logro anual 
de al menos el 90% de las metas establecidas en los Macroprocesos. 
 
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 por parte de los 
docentes en el uso de herramientas 
tecnológicas que aportan a facilitar la 
medición de indicadores del SGC.  

Programas de capacitación a las diversas 
áreas. 

 

7. Desempeño de los proveedores externos 
N/A 
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8. Acciones y Oportunidades de Mejora Continua 
 

a) Actualización de logo aniversario con link a la agenda completa en banner de la página. 

 
 

 
 
 
b) Se empezó en el mes de mayo con el registro de las revisiones realizadas a la documentación 

a través de la aplicación de Reservación de Citas de Control Documental.  Esto con la 

finalidad de llevar un control estadístico más preciso del tiempo invertido en dichas revisiones y 

determinar a las áreas que se les está brindando asesoramiento. 

   

Los usuarios serán notificados en tiempo real mientras se realizan las revisiones de sus 

documentos, lo que les permitirá estar informados sobre el progreso y garantizar una mayor 

transparencia en el proceso. Una vez finalizado el proceso, recibirán por correo electrónico las 

observaciones señaladas en su documentación, en caso de que apliquen. 

 
Data recolectada al término del periodo: 
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c) Elaboración de un listado en Excel que mediante un sistema de colorimetría, permita identificar 

en cada área la vigencia de sus documentos. Este listado se basa en el Anexo "Lista Maestra 

de Documentos Controlados Internos" (BECENE-SGC-PG-02-01).   Aplicando el siguiente 

parámetro: 

 
 

Por Ejemplo: 

 
 
  Tanto Alta Dirección como Direcciones de Área cuenta con acceso para visualizar el estado de 

sus áreas en la parte documental. 
 

d) Creación automática de posts en Twitter a través de la IA de la plataforma Wix, basados en las 

entradas del blog. 

 

http://www.beceneslp.com.mx/ISO%209001_2000/Documentos%20Vigentes/Proc_Gestion/02%20Ctrl%20Doc%20Elec/Anexo%20BECENE-SGC-PG-02-01.pdf
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