Nombre del Documento: Codigo:
BECENE-CA-PG-09-02
,; 4BECENE Revision: 6

S Sistema de
\ﬂ v Gestion de
a®’ |a Calidad

Reporte de Analisis de Datos

Péagina: 1 de 18

Direccion y/o Area DIRECCION DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

CONTENIDO

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

INSCRIPCION 89.8% 4.49
ACREDITACION,

REGULARIZACION Y

CERTIFICACION

CONTROL DE 94.8% 4.74
INGRESOS Y EGRESOS - -
CONTROL DE 96.50% 4.83
INCIDENCIAS Y

CARGA HORARIA f 96.25% f 4.81
CAPACITACION §  7492% 3 3.74
COMPRAS Y M 96.8% Mo 484
SUMINISTROS

MANTENIMIENTO 87% 4.35
MENOR Y LIMPIEZA -
3ER PERIODO DE M 99.6% M 408

EXAMENES
PROFESIONALES
NOVIEMBRE 2018

= se mantuvo igual en relacion al semestre pasado
= aumento con respecto al semestre pasado
' = disminuyo con respecto al semestre pasado

El analisis de datos de las encuestas de satisfaccion del cliente de los ocho procesos del
area en este periodo semestre impar 2018 — 2019 muestran que el porcentaje de aceptacion mas
bajo corresponde al procedimiento de Capacitacion, mientras el Mantenimiento menor y limpieza
qgue el periodo anterior ocupaba ese sitio mantuvo su esfuerzo el 87% de aceptacion. Cuatro
procesos tuvieron incremento en la aceptacion: Control de ingresos e ingresos, Carga horaria,
Compras y suministros y el tercer periodo de examenes profesionales de Titulacion.

En la generalidad el area y sus 8 procesos estan respondiendo a las expectativas de los
clientes dado que, las cifras de aceptacion son buenas, a pesar de que sélo un proceso, el de
Capacitacion, perdié puntos porcentuales con respecto al semestre pasado. El proceso mas
destacado fue el de Titulacion con su evento de noviembre. El promedio fue de 91.96%



- o

Nombre del Documento: Coédigo:
BECENE-CA-PG-09-02

- ..
- 94BECENE Revisién: 6

Gestion de

Reporte de Andlisis de Datos \ Sistema de
«*' |a Calidad

Pagina: 2 de 18

Medicion de los indicadores de objetivos de calidad, procesos y sus tendencias.

RH CARGA HORARIA

MOVILIDAD Y REASIGNACION DE
CURSOS

100% 1 .56% 2.26% 97.17%

DOCENTES QUE DOCENTES QUE DOCENTE QUESE  CUMPLIMIENTO DE
RECIBEN CARGA  TIENEN (INCIDENCIA) MODIFICA SU CARGA INDICADOR.
ACADEMICA MOVIMIENTO POR ACADEMICA, SE
DIFERENTE CAUSA. ASIGNA NUEVO
CURSO.

CANTIDAD ® PORCENTAJE

RH INCIDENCIAS (265 personas conformamos el personal

REGISTRO DE INCIDENCIAS NO
JUSTIFICADAS

20
v -y cwafi)

TOTAL DEL PERSONAL QUE INCIDENCIAS NO JUSTIFICADAS, CUMPLIMIENTO DE INDICADOR.
PRESENTAN INCIDENCIAS (FALTAS RETARDOS, OMISIONES,
Y RETARDOS O SALIDAS) REGISTRO  AUSENCIAS, INASISTENCIAS.
AL MENOS 70% POR SEMESTRE.

®==CANTIDAD e=@==PORCENTAJE
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INCAPACIDADES MEDICAS 10.5% 19 21 20 16 21 8 105
COMISIONES 29.0% 12 68 43 58 18 90 289
PERMISOS DIVERSAS CAUSAS 18.1% 25 38 32 27 27 31 180
PERMISOS ECONOMICOS 3.5% 0 4 14 5 7 35
INASISTENCIAS 8.2% 7 12 27 14 16 82
AUSENCIAS 13.4% 4 36 27 23 11 32 133
OMISIONES RELOJ CHECADOR 5.4% 2 17 10 9 5 11 54
RETARDOS 10.0% 4 30 28 10 10 18 100
OTROS 1.8% 1 2 9 2 1 3 18
TOTAL 74 228 210 164 104 216 996

RH CAPACITACION

MOVIMIENTO CANTIDAD PORCENTAJE
Porcentaje del personal docente, administrativo 265 100 %
y de apoyo, que recibe capacitacion, por
semestre. Por semestre 70%

Personal docente, administrativo y de apoyo, 234 88.30 %
gue recibe capacitacion, durante el semestre
impar 2018.
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SEMANA DE ACTUALIZACION DEL 06 AL 10 DE AGOSTO DEL 2019
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RELACION DE CURSOS OFERTADOS EN EL SEMESTRE IMPAR DEL
CICLO ESCOLAR 2018-2019
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LICENCIATURA

CONTROL ESCOLAR

REGISTROS
ACRED.

Y REG.
SEM. PAR
17-18

PRIMARIA

REGISTROS
INSCRIPCION
SEM. IMPAR
18-19

ACTAS

ACREDI
TACION

ACTAS

REGULARI CION

ZACION

REGISTRO
REGULARIZA

OFICIOS
ENVIA-
DOS

registro
3)
24 32 180 132 45 15 428
EDUCACION - 4 = = = - 4 1
INCLUSIVA REG(4)
ESPECIAL 12 12 69 33 12 6 144 2 actas
(6)
12 16 78 48 24 6 184
ENSENANZA Y - 4 = = = - 4
APRENDIZAJE
12 12 66 51 18 6 165
ENSENANZA Y - 4 - - = - 4
APRENDIZAJE DE
LAS MATEM.
12 12 66 27 15 6 138
ENSENANZA Y = 4 = - = = 4
APRENDIZAJE
DEL INGLES
INGLES 12 12 66 48 21 9 168 1 acta
3)
1
registro
®)
108 144 711 444 174 63 12 1656 0.36 99.64
%
INSCRIPCION ACREDITACION REGULARIZACION BAJAS DESPUES DE LOS
E.E.R. POR LICENCIATURA
LIC. EN EDUC. PRIMARIA 229  DURANTE EL ALUMNOS QUE PRESENTARON E.E.R. SXIRACIRID,
PRESENTADOS | |c. ENEDUC. PRIMARIA 14
LIC. EN EDUC. PREESCOLAR 246 SEMESTRE POR
LICENCIATURA LIC. EN EDUC. PREESCOLAR 3
LIC. EN EDUC. ESPECIAL 108 SE DIERON
B LIC. EN EDUC. ESPECIAL 3
LIC. EN EDUC. FISICA 113 LIC. EN EDUC. PRIMARIA 96 199 ;

’ ’ LAS SIG. LIC. ENEDUC. FISICA 5
LIC. EN EDUC. SEC. ESPAROL 105 LIC. EN EDUC. PREESCOLAR 77 114 .

' e BAJAS: LIC. EN EDUC. ESPECIAL 40 = 98 LIC. ENEDUC. SEC. ESPANOL 3
LIC. EN EDUC, SEC. MATEM. 73 ’ ’ ) LIC. EN EDUC, SEC. MATEM. 8
LIC. EN EDUC. SEC. INGLES __ 62 BAJA LIC.ENEDUC. FSIcA 34 | 74 LIC. ENEDUC. SEC. INGLES ___ 4
DANDO UN TOTAL DE 936 | DEFINITIVAG | -'C- EN EDUC.SEC.ESPANOL 31 | 59 TOTAL 40
ALUMNOS INSCRITOS AL SAA LIC. EN EDUC, SEC. MATE'M. 27 66
SEMESTRE IMPAR LIC. EN EDUC. SEC. INGLES ___ 37  _71

TEMPORAL S5  DANDO UN TOTAL DE 342 681
ALUMNOS
(‘ pO.q ,.) Nombre del Documento: Codigo:
\: o BECENE-CA-PG-09-02
o /S4*BECENE Revision: 6
' ' Reporte de Analisis de Datos Sistema de
v Gestion de
la Calidad

T

Pagina: 6 de 18




TITULACION

ETAPAS DEL PROCESO ‘

Registro de documentos recepcionales en fase preliminar.
Emision de actas de dictaminacion de los documentos recepcionales aprobados.
Emision de dictamenes de autorizacion de documentos recepcionales aprobados.
Alumnos calendarizados para presentar examen profesional.
Alumnos aprobados en el examen profesional.
Alumnos que quedaron pendientes en el examen profesional.
Total de alumnos que no presentaron documento desde el principio mas los que
obtuvieron dictaminacion de “pendiente” en el documento recepcional asi como guienes
causaron baja en el proceso (no aplica paratitulaciones en noviembre)

DOCUMENTOS RECIBIDOS EN TODAS LAS

No o pwbhPE

LICENCIATURAS

1 43 43
2 24 24
3 18 18
4 18 18
5 18 18
6 0 0

7 18 + 6 P/DR 24

El 55.8 % de los documentos registrados fueron presentados para su dictaminacion.
El 75 % de los documentos presentados obtuvo el dictamen de aprobado.

El 100 % de los sustentantes con documento aprobado también aprobaron su
examen profesional.

RF CONTROL DE INGRESOS Y EGRESOS

Indicadores
Evaluacion de Procedimientos
de Sept 2018 a enero 2019

99
98

97
Registro de facturas Concentrado de pélizas Regristro en Libro Contable

¥ Series1 100
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TIPOS DE MANTENIMIENTO REALIZADO
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Titulo del eje
RM REQUISICIONES 189 / COMPRAS
PROPORCION DE REQUSICIONES RECIBIDAS
POR DIRECCION DURANTE EL SEMESTRE
IMPAR CICLO 2018-2019.
m D. ACADEMICA
m D. ADMINISTRATIVA
m D. EXTENSION
D. INVESTIGACION
HCICYT
mS.G.C.
B POSGRADO
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ESTADO DEL TOTAL REQUISICIONES RECIBIDAS AL
TERMINO DEL SEMESTRE IMPAR CICLO 2018-2019.

= ATENDIDAS
m EN PROCESO
= PARCIALMENTE ATENDIDAS

TOTAL DE REQUISICIONES RECIBIDAS DURANTE EL SEMESTRE IMPAR 2018-2019: 189

Se puede observar en este informe que todos los procesos estan trabajando de acuerdo a sus
politicas de operacién y en funcién de alcanzar el objetivo de calidad del area que es cumplir con el apoyo
gue brindamos a la formacién inicial y la administracién de recursos humanos, materiales, financieros y
el control escolar.

Nos sentimos confiados de estar haciendo lo que nos corresponde, darle certeza a la institucion
con una base administrativa sélida; sin embargo, somos conscientes que podemos mejorar el estatus de
ciertos rubros de nuestro trabajo en razon de ofrecer servicios mejores que los actuales. Por ahora el reto
del area esta en concluir con el mapeo de los procesos y comenzar a trabajar en los riesgos Yy
oportunidades con otra nueva postura apegada a la norma ISO 9001 2015.

En definitiva tenemos areas de oportunidad que atender en cada departamento, pero ello no
determina la eficacia de los procesos que se atienden en esta area, la voluntad de servicio, la resolucion
de conflictos y la toma de decisiones que vivimos como ejercicios diarios; asi como el trabajo en equipo
y la toma de acuerdos para cumplirlos a través de metas. Cada jefatura tiene un amplio compromiso con
su comision al frente de su grupo de trabajo y los procesos bajo su responsabilidad; eso ayuda mucho a

superar las dificultades y contingencias que cada jornada nos presenta.
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3. Resultados de auditorias internas y externas.
DEPTOS Ndimero de Nombre del Namero de Acciones Seencuentra  Estatus actual de las
auditoria Auditor la no Correctivas abierta o acciones realizadas

: . cerrada. ylo acuerdos tomados
Inttema ylo conformidad. Fecha de con seguimiento
externa.

cierre (ensu SOBICIES
Observacion observaciones.
= caso)
HEIEGER

NO HUBO N/A NINGUNA N/A N/A
ESCOLAR
NO HUBO N/A NINGUNA N/A N/A N/A
NO HUBO N/A NINGUNA N/A N/A N/A
REC ORGANO LAE NINGUNA N/A APERTURA PERIODO
=\/\\le/|==/e) INTERNODE  Miriam Y CIERRE REVISADO:
CONTRALORIA  ggrai Barba 05 DE ENE — JUL 2018
SEER OCTUBRE
DE 2018
NO HUBO N/A NINGUNA N/A N/A N/A

El periodo que reporto se caracteriz6 por no tener auditorias internas y externas, estamos en un proceso
de cambio, adaptdndonos aun a la normatividad de la norma ISO en su versiéon 2015 a través de
capacitaciones, mapeo de procesos y otros ajustes mas. El departamento de Recursos Financieros sin
embargo, tuvo auditoria externa de contraloria interna del S.E.E.R. quienes tuvieron a bien revisarnos el

libro de ingresos y egresos sin observaciones o correcciones, resultado que nos alienta y motiva.
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4. Resultados y Atencion alas No Conformidades de los productos y/o servicio
no conformey las identificadas por los clientes y/o las partes interesadas.

CONTROL ESCOLAR
Fecha
Medio de recepcidn

Descripcion de la aclaracion y/o queja

Fecha
Aclaracién y/o Tratamiento
13 Comunicacion y 2da. Comunicacion: Resultado

escrito textual del quejoso
28/01/2019

No firmd las calificaciones y
manda unacircular paraasistir
con uniforme y a las 8 de la
mafiana. Qué informalidad

28/01/2019

Manda una circular la cual
especifica la fecha de entrega
de calificaciones y no las tiene
a tiempo.

28/0/2019

El 28 de enero del 2019 se cito alos
alumnos en las instalaciones de la
escuela a las 8am para recoger
calificaciones y éstas aun no
estaban listas

de at’'n de la queja

En atencion a su queja, le comento que el motivo por el que
no se entregaron a tiempo las calificaciones del fin de
semestre impar del ciclo escolar 2018-2019, fue por

algunos docentes que incumplieron con fechas

No capturaron las calificaciones en el tiempo que se indica
en el planificador anual y por lo tanto esto hace que control
escolar no tenga la informacién completa para poder
imprimir y pasar a firma las boletas de los alumnos,
desafortunadamente el departamento depende del
cumplimiento de los docentes. Otro de los motivos es que
los alumnos en ultimo momento andan justificando las
faltas que tuvieron y los maestros acuden al departamento
de control escolar fuera de tiempo o plazo para hacer las
correcciones.

Cada fin de semestre es el mismo problema con algunos
docentes, se mand6 un memordndum con los nombres de
los docentes que no cumplen ala direccion académica para
que en el siguiente semestre se tomen acciones para que
no vuelva a suceder y poder entregar a tiempo las boletas.
Se mandaron correos recordandoles a los catedraticos las

fechas.
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RECURSOS MATERIALES

Medio de recepcidén

Descripcion de la aclaraci
textual del usuario)

n y/o queja (queja

Fecha

Aclaracién y/o Tratamiento

12. Comunicacion y 2da. Comunicacion: Resultado de
at’n de la queja (Jefa de Depto.)

21/08/2018

Tenemos mucho tiempo sin una persona fiia aue realice el aseo del area

académica, las oficinas estan sucias, el piso no se barre ni se trapea, y los
botes de basura llenos. A veces envian a alquien de manera intermitente
paraque saque labasurade los botes, pero nadamaés. Es molestoy damuy
mala impresion a la escuela. Todo el tiempo esta sucia esta area. Por lo
tanto, respetuosamente exijo sea asignado el personal necesario para
realizar estas tareas y evitar en la medida de los posible la constante

rotacion del personal de intendencia.

24/04/2018

Biblioteca en oscuridad. no es posible que las semanas de planeacién y
preparacion para el semestre los maestros haosamos uso de nuestra
biblioteca para preparar nuestras clases v esté en total oscuridad... una
bibliotecano puede estar sin lamparas o sin luz suficiente. es un lugar para
leer, v leer a oscuras dafia la vista. ademas las mesas estaban llenas de

tierra, sera de la que se junto en el periodo vacacional...

29/08/2018

El aula de usos multiples no deberia ser utilizada para darnos la clase de
ingles a los de nuevo inareso, es injusto va que el aula no tiene los
elementos necesarios para que la clase sea impartida en ese lugar, aparte,
cuando se les pide el favor de que se nos pueda abrir la puerta del aula se
molestan... yo como alumna para mi es molesto e incomodo, suijiero que
tanto para mis compafieros para el maestro se nos otorque otra aula que
tenga los elementos necesario por que ni pizarron tenemos y es injusto y

molesto

25/09/2018

Si bien existe unadistribucién de aulas por licenciatura que se respeta, con
el nuevo plany la asignaciéon de espacios para la asignatura de inglés no
exista el sentido de compartir espacios, Es inaudito que la Coordinadora
de la Licenciatura de Educacion secundaria con especialidad en espafiol
se digne mandar cerrar con candado el aula 13, por que nunca se le notifico
que se utilizaria el espacio para tomar clase de inglés, no deberia de
sentirse duefia de las aulas, mucho menos entorpecer las labores

docentes, los Unicos perjudicados son los alumnos.

8/10/2018

se sugiere vaciar el bote de basura ubicado en el laboratorio de idiomas
con reqularidad, asi como realizar limpieza tanto del piso como del

mobiliario al menos una vez por semana.

22 agosto 2018
Se realiz6 cambio de personal del turno de la tarde, y se platica con la Sefiora Carmen
Rodriguez para que sea mas cuidadosa.

22 septiembre 2018.
Se revisa el trabajo el trabajo realizado por el personal asignado y también incurre en
incumplimientos, se platica con la Sefiora Esther que mejore sus actitudes y tenga mejor

disposicion al trabajo.

27/08/2018

Dos acciones, se contratd personal externo para cambiar lamparas de balastro por
lamparas led, en los médulos de recepcion, y con el personal de la normal se hizo el
cambio de las balastros con el personal de la BECENE

18/09/2018

Encontramos que en el espacio de lectura los balastros siguen fundiéndose, y es muy
complicado conseguirlas, se ha realizado requisicién para que por trimestre se nos asigne
un recurso econdmico para hacer el cambio a lampara led.

31/08/2018

Dos acciones: se le comenta al encargado del departamento de Idiomas la situaciéon que
al ser un grupo numeroso no contamos con las aulas que tengan el total de sillas que se
requieren, y por eso se les habilit6 la sala de conferencias de la unidad multiple, como en
su momento sélo nos especificaron que se necesitaba el cafién se les proporcioné el
control, jamas nos comentaron que requirieran pintarrén, y la segunda accién radica en el
personal de servicios generales el sefior Alejandro Diaz con quien tenemos muchos
problemas de asistencia, y se busca en ese momento algin compafiero que cubra su
espacio, y apoye en abrir a tiempo.

26/08/2018

Se les reubicéd en uno de los salones de la planta alta, todos amontonados, sin mesas,
con el total de sillas necesarias de forma contingencial por disponibilidad y urgencia.
27/09/2018

Nos dirigimos con la coordinacion de espafiol, y fue una situacién complicada: dice que
no mando cerrar, mas si pidié que resguardaran sus materiales, pero que a ella no se le
habia notificado de que se iba a utilizar el espacio, y que al acceder los alumnos de la
asignatura de inglés hicieron mal uso del espacio, ella menciona que los mismos
comparfieros no respetan los materiales que dejaban los alumnos de su licenciatura; por
tal motivo se les reubica de salén de nueva cuenta, ya habian pasado por la sala de usos
multiples de la unidad multiple, después al aula 13, y se le comenta a la coordinadora que
todos los espacios son para disposicion de las diferentes clases, que debe ceder, y se
reasigna de nueva cuenta quedando el salén 24 para trabajar, al ser un poco mas grande
el espacio, se habilita con sillas y mesas suficientes para las clases de inglés.
10/10/2018

Ya ubicados en otro espacio, en mejores condiciones y con una mejor distribucién ya
trabajan de mejor manera.

09/10/2018

Se platica con el Sefior José Luis Patifio para que esté mas atento a los botes de basura
y que cada tercer dia se realizara el lavado del bote.

20/10/2018

Se hizo cambio de personal, al rotarlo se le encarga el area a otra persona y se le

recomienda el lavado de los botes de basura
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18/10/2018

Me dirijo ante ustedes para solicitar mantenimineto al aula de los alumnos
de 1 afio de lalicenciaturaen laensefianzay aprendizaije del inglés es decir
pintar las aulas y de igual manera cambiar los enchufes ya que las aulas
dan mal aspecto. Gracias

24/10/2018

que los bafios de mujeres siempre estan muy
sucios y hasta afuera huelen mal, ya tienen
mucho tiempo asi

25/10/2018

Desde que la sefiora Estelita ya no atiende los
bafios de maestros, ahora estan hechos un asco

25/10/2018
Las alumnas del taller co-curricular Coro
"Francisco Gonzalez Sanchez", hemos

solicitado en diversas ocasiones que realicen el
aseo dentro del espacio asignado para nuestras
actividades (sala de usos multiples).Unicamente
lo han realizado una vez, pero debido al uso de
los materiales ya sucios con que se limpid el
suelo, se generd un pésimo, casi insoportable,
olor dentro del aula.
Consideramos  pertinente que el lugar
permanezca en condiciones dptimas de higiene,
tomando en cuenta que, aungue no es una sala
bastante concurrida; los alumnos tenemos
derecho a recibir clases en ambiente limpieza.
05/11/2018

En al menos cinco o seis ocasiones hemos tenido que ayudar tanto a
maestros, como alumnos que acuden lesionados y con muletas o sillas de
ruedas a lainstitucién, y se vuelve un suplicio para todos el no contar con
una rampa de acceso que conecte el estacionamiento de la cancha
techada,con las aulas de la parte superior del edificio principal, sobre todo
del lado de las aulas de Inglés.Ya ni hablar de las personas que tan
irresponsablemente estacionan coches en el pequefio acceso que da alas
aulas 14,y 15,y que es el tnico disponible cuando hemos tenido que pasar
sillas de ruedas por ahi. Ojala se tome en cuenta ésta peticién, y también
se pinten franjas de no estacionarse en dicho lugar. Seria benéfico para la

comunidad.

18/01/2019

vas caminando por los pasillos y los bafios hasta
afuera huelen mal, y entras y estan peor que los
limpien.

19/10/2018

Sélo se hace la revisién y el cambio de los enchufes, la pintura del salén ain queda
pendiente.

25/10/2018

Se hace inspeccién para verificar que hayan quedado funcionando los contactos,
seguimos pendientes de la pintura.

25/10/2018

Se hace un estudio del personal, y se realiza una reasignacién de los espacios
encomendando a personas en especifico para la atencion de los bafios, y se le encarga
al maestro Edgar Virgilio la inspeccion de los mismos y que reporten las condiciones en
las que se encuentren y se realice la limpieza.

26/10/2018

Se hace un estudio del personal, y se realiza una reasignacion de los espacios
encomendando a personas en especifico para la atencion de los bafios, y se le encarga
al maestro Edgar la inspeccion de los mismos y que reporten las condiciones en las que
se encuentren y se realicen la limpieza.

03/11/2018

Se continda con la inspeccion, no la hace de forma metddica el Maestro Edgar Virgilio,
pero estamos al pendiente de lo que los clientes manifiesten y se atiende la solicitud de
limpieza.

31/10/2018

La persona encargada de esta area es el Sefior Alejandro Diaz, su ausencia es continua,
y deja las labores de limpieza a medias o sin realizar, pero todo se deriva de sus faltas al
trabajo o su condicién de salud, se han realizado varias platicas con él y no ha entendido,
se manda cubrir el espacio con otros comparieros, enviando a distintas personas de apoyo
en diferentes dias.

16/11/2018

Es una situaciéon que se soluciona cada que los alumnos o docentes nos notifican el
estado de limpieza de dicho espacio, y en varias ocasiones los mismos compafieros se
rehlsan a realizarlo, y buscamos siempre alguien que cubra el espacio.

Esta situacion aun esta en proceso, porque las faltas por el Sefior Alejandro Diaz se
siguen presentando, son mas recurrentes, y aunque se le ha aplicado descuento no
entiende o resulve su situacion laboral a pesar que se aplican descuentos

correspondientes.

06/11/2018

No se ha podido atender la situaciéon de las rampas, se
inicia reparacién del estacionamiento para evitar mas
caidas.

06/12/2018
Pendiente de hacer la rampa, se termina de hacer la
reparacion al estacionamiento, mermando los accidentes.

21/01/2019

Se hace inspeccién continua a los bafios, pero es importante que se haga una
concienciacién con la comunidad normalista para el mejor uso del espacio.

20/02/2019

Se busca mantener en buenas condiciones de limpieza, algo que nos esta afectando es
el alcantarillado que lo dejaron externo, y aunque se mantenga limpio, se respiran los

malos olores.
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RECURSOS FINANCIEROS

La retroalimentacién de las partes interesadas tanto internas como externas, se atiende toda
solicitud de apoyo economico, tanto de alumnos como catedraticos, (Convenio para la
otorgacion...) respecto a solicitudes por parte de la Comision Estatal de Garantia y Acceso a
la Informacion Publica (CEGAIP). Entre la que destaca, es larespuesta ala SIP 184/2017,
referente a la razén por la que se paga la compensacion y asesoria de diversos
docentes, se justifica en razén del trabajo intelectual y tiempo extra que ofrece el
catedrético para asesorar el documento recepcional de alumnos extemporéaneos.
Sustentado en los ingresos que percibe esta institucion como parte del control de
Ingresos y Egresos captados por los planteles educativos pertenecientes al SEER.
Todo lo anterior generado de la base de datos que proporciona el Departamento de
Titulacion durante dicho proceso. En el pasado 14 de enero de 2019 se solicité a Banco
Mercantil de Norte la cancelaciéon de las cuentas de Becas Pronabes y Becas
PROBAPIS, lo anterior atiende a que es la SEGE quien emite ahora los cheques que
cubren estos eventos.

RECURSOS HUMANOS

Respecto a partes interesadas se presentd como a continuacion se informa:
Al SEER, sereportaron 82 incidencias por inasistencia, reporte que es solicitado los dias
5 de cada mes por esta instancia para proceder con los descuentos correspondientes.
Al SNTE seccion 52, se proporcion6 informacién de Status de algunos docentes, y se
hace continuamente.
Respuesta a solicitudes de informacion se atendio en el mes de enero la SIP-002/2019.
A maestros en la entrega de horarios, se atendieron a5 solicitudes de cambio de horario

con el registré 06 del procedimiento 01 de asignacién de carga académica.

Se dio atencién a 35 solicitudes de permiso econdmico del personal de la BECENE,
(docentes, personal administrativo y de apoyo), el mismo numero de las que se
solicitaron el semestre anterior.

A los alumnos que solicitan informacion continua respecto a localizacion de algunos
docentes. (Asistencia, ubicacion en clase, ubicaciéon en espacio fisico)
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TITULACION

Fecha Fecha
Medio de recepcion Aclaracién y/o Tratamiento

Descripcion de la aclaracion y/o queja 12, Comunicacion y 2da. Comunicacién: Resultado de
(CITA textual DEL QUEJOSO) at’'n de la queja
14/08/2018. 15/08/2018.

Me gradué en el 2000 y no me titule que
puedo hacer paratitularme, a donde puedo
comunicarme para conocer los tramites Estimado exalumno, estamos a sus 6rdenes en el 812-34-01 extensién

Se le respondid por correo electrénico al solicitante lo siguiente:

9105 en horario de 8 am a 3 pm para explicarle el proceso.

Para inscribirse al proceso de titulacidn es necesario acudir a la oficina del
Departamento de titulacion y entregar documentos solicitados asi como
recibo de depdsito de pago de asesoria.

Es importante tener una entrevista previa al pago de asesoria para
puntualizar aspectos importantes acerca de lineamientos del proceso.Le
aseguro que contamos con asesores que podrdn acompafiarle en éste
proceso y si Usted responde con producciones, logre titularse.

La inscripcion debe realizarse con 6 meses de antelacion a los periodos
programados que se realizan cada afio en los meses de noviembre,
febrero y julio.

Saludos cordiales!

MARTHA IBANEZ CRUZ

*El solicitante no se ha presentado en el
departamento ni volvié a solicitar informes por via
electronica

Es comuUn en nuestra area de servicios administrativos la atencion al puablico, las partes interesadas
mantienen comunicacion directa con los distintos departamentos adscritos; asi que la relacion con ellos
es estrecha. Podemos afirmar que, a todas las solicitudes de atencion, informacion y/o retroalimentacion
sobre recursos 0 escolaridad se les responde con eficacia. El tiempo de respuesta puede variar
dependiendo del tipo de informacion que se demande; sin embargo cada tramite es atendido con
responsabilidad dandole atencién y seguimiento hasta que la parte interesada quede conforme.
Procuramos, en la medida de lo posible, ser la cara amable de la institucién.
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DEPTOs
CONTROL
ESCOLAR

RECURSOS
FINANCIEROS

RECURSOS
HUMANOS

RECURSOS
MATERIALES

TITULACION

5 ldentificacion de Riesgos y Oportunidades, implicaciones para el SGC).

RIESGOS

5.64% DE LOS
DOCENTES SIGUEN
SIN  ENTREGAR A
TIEMPO
CALIFICACIONES.

LA NO
COMPROBACION
OPORTUNA DE LOS
GASTOS POR LA
MINISTRACION DE
VIATICOS.

TENER DOCENTES
CON DISPOSICION DE
HORAS PARA CUBRIR
INCIDENCIAS.

LA AUSENCIA SIN
CAUSA JUSTIFICADA
DEL PERSONAL DE
APOYO

RETRASO EN LAS
FIRMAS DE ACTAS
PROFESIONALES DE
LOS DOCENTES
SINODALES O BIEN SU
AUSENCIA
INJUSTIFICADA.

LA ENTREGA DE LA
CIRCULAR FUERA DE
TIEMPO POR PARTE
DE LA INSPECCION
CON LAS FECHAS
PARA LA ENTREGA DE
LA DOCUMENTACION.

ALZA DE PRECIOS DE
ARTICULOS DE
PAPELERIA.

ENTREGA A
DESTIEMPO DE
INCIDENCIAS A RH
DEL S.E.EE.R.

ALZA DE PRECIOS Y/O
SERVICIOS

PROFESIONES DE
GOBIERNO DEL
ESTADO RETRASE LA
APERTURA DE
PLATAFORMA  PARA
REGISTRO DE ACTAS
DE EXAMEN

PROFESIONAL.

OPORTUNIDADES

INTERNOS: EXTERNOS: LOS CURSOS OPTATIVOS EN LINEA MEJORA EL

CONTROL.

COMO

FINANCIAR RETROACTIVAMENTE AL DOCENTE.

PERFIL PROFESIOGRAFICO ACTUALIZADO POR
PARTE DEL TRABAJADOR.

CULTURA DEL DESECHO Y REUSO

TENER OCPIONES PARA CUBRIR EVENTOS
ACADEMICOS
EXAMENES PROFESIONALES

DICTAMINACION Y

LOS RIESGOS INTERNOS QUE CONSIDERAMOS AQUI TIENEN QUE VER CON EL FACTOR HUMANO Y EL CUMPLIMIENTO
DE ESTE EN RUBROS NODALES DE LA ADMINISTRACION COMO ASISTENCIA DE SU JORNADA O EL TERMINO DE
TRAMITES DE CARACTER ACADEMICO COMO LA ENTREGA DE CALIFICACIONES O BIEN EL RETRASO DE FIRMA SEN
EXAMENES PROFESIONALES. ES COMPLEJO DISMUNIR ESTOS PROBLEMAS A PESAR DE TOMAR MEDIDAS
PREVENTIVAS E INCLUSO CORRECTIVAS EN CASOS EXTREMOS.
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6. Acciones de mejora continua.
DEPtos ACCIONES

TITULACION e Redisefio de concentrados de recopilacién de datos Utiles para proporcionar
informacion actualizada del proceso por periodo de titulacion informacion, lo cual
permitid identificar situacion de cumplimiento en entregas de asesores y de alumnos
en forma electronica a disposicion del usuario en la pagina BECENE.

e Atencion permanente en forma presencial y electrénica solicitudes de servicio para
atender demoras en la entrega de titulos validados, entrega de constancias, titulos
y actas de examen profesional extendiendo el horario de atencion con apoyo del
turno vespertino de administrativos cuidando el registro en diarios de cada evento.

REC e Se tuvo buen resultado con maestros morosos en la entrega de cheques, se

FINANCIEROS procedi6o a que éste pagara primero y posteriormente se le reintegro el recurso
financiero. Como parte de acciones de mejora se tiene plenamente identificado,
publicado y evidenciado a través de la Fraccion VIl Los indicadores relacionados
con temas de interés publico a través de la formula:

e Registro de ingresos y egresos igual al nimero de ingresos y egresos comprobados,
multiplicados por el 100% y dividido entre el nimero de ingresos y egresos
realizados. Esta férmula permite encontrar alimentar con certeza el punto 1. Datos
recabados por los instrumentos aplicados para medir la satisfaccién del
cliente y/o partes interesadas.

REC e La atencion al cliente, en el sentido de brindar un servicio, tener mejor actitud,
MATERIALES mejores relaciones interpersonales, tener compras consolidadas material de
limpieza.
e Buscar recursos financieros durante el semestre para poder tener un stock.
REC e Se actualiza el perfil profesiografico correspondiente a los nuevos planes de estudio
HUMANOS 2018.

e Se tiene siempre el dato de docentes que puedan cubrir conforme a perfil
profesiografico a docentes que generan cambios.

e Se insiste con cada trabajador para que esté registrando sus retardos, omisiones,
ausencias e inasistencias.

e Accion de mejora en capacitacion es convocar de acuerdo a requerimientos de areas
y convocar a un gran namero de asistentes, para mejorar su desempefio respecto a
la eficiencia y eficacia en el trabajo.

CONTROL e Los alumnos pueden actualizar sus datos en caso de que hayan tenido algun
ESCOLAR cambio en su domicilio o teléfono.

e Los dias de inscripcion se redujeron a dos, inscribiendo a los alumnos desde
las 8: 00 hrs. hasta las 19:00 hrs. para facilitarles su proceso de inscripcion.

e Se implementé el mandarles avisos a los docentes a su correo institucional
para recordarles la fecha de la entrega de calificaciones en el departamento
de Servicios Escolares y asi se obtuvo mejoria en la entrega oportuna de las
calificaciones.
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Esta area de Servcios Administrativos concluye la presentacion de analisis de datos de este anexo
gobernador 09 con una balanza positiva y alentadora de haber hecho lo correspondiente en cada
departamento para cumplir con los ocho procesos de la mejor forma posible.

Los numeros de cada proceso demuestran el avance y el grado de cumplimiento; sin embargo, somos
conscientes de la necesidad de mejora, tanto en la percepcion del cliente y las partes interesadas como
en los procesos propiamente, porque siempre existen areas de oportunidad que atender.

El ejercicio del mapeo fue benéfico y con impacto en todos los procesos, con la experiencia tuvimos una
vision nutrida y a la vez sintética de los procesos. Por otro lado, el reciente trabajo de capacitacion sobre
riesgos también fue positivo, asi que nos preparamos al respecto a partir de febrero, pero eso se

presentara en el informe venidero del semestre par del ciclo escolar 2018 — 2019.
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