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1. DATOS GENERALES DEL PROCESO

Nombre del “Servicios de Informacion Cientifica y Tecnologica”
Proceso
Objetivo del Contribuir a la formacion de profesionales de la educacion en el ciclo escolar a través del cumplimiento de la prestacion de servicios
Proceso de informacion cientifica y tecnoldgica en un 85 % para fortalecer las actividades académicas y de investigacion acorde a los
requerimientos de la sociedad educativa actual.
Alcance del Este proceso es aplicable a estudiantes, maestros, administrativos, directivos, investigadores, exalumnos de la BECENE y publico en
Proceso general, desde la solicitud del servicio bibliotecario o tecnoldgico hasta la atencién del mismo.
Base de datos de estudiantes
Actualizacién de base de datos de estudiantes (Cambio de
Semestre)
Base de datos de adquisiciones
ENTRADAS Base de datos PINAKES
Analisis de los informes mensuales por coordinaciones, semestrales por la Direccion y
Referente de la revision por la Alta Direccion
Procesamiento bibliografico técnico y fisico del acervo bibliografico
Servicio de Internet
Plan de mantenimiento preventivo y correctivo
Organizacion bibliografica en las colecciones
SALIDAS

El resultado de un
proceso (Producto
y/o servicio de
acuerdo a los
requisitos
establecidos)

Informes semestrales de resultados de los procedimientos operativos tecnoldgicos y bibliotecarios
Propuestas de acciones de mejora.

Resultados de encuestas de satisfaccion del cliente

Respaldo en bases de datos y servidores

Préstamos y servicios bibliotecarios y tecnolégicos
Acceso a la red de internet inalambrica y alambrica
Mantenimiento preventivo y correctivo
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CLIENTES
DEL PROCESO

Internos | Alumnos, profesores, personal administrativo y de apoyo, personal directivo

Egresados, profesores externos, escuela de educacién basica, SEER, SEGE, DGESPE, investigadores,
Externos | convenios inter-bibliotecarios.

PARTES
INTERESADAS.

Alumnos, profesores, personal administrativo y de apoyo, personal directivo.
Internos

Prestadores de servicios bibliotecarios y de internet,
Externos | Area administrativa, financiera y de recursos materiales de la BECENE
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2. MAPA DEL PROCESO

SERVICIOS DE INFORMACION

CIENTIFICA Y TECNOLOGICA

Direccion SOLICITUD EVALUA LOS
TRABAJO DIRECCION CICYT
T 1
v
4 -
Direccion DETERMINA LOS EVALUA LA . Si :
SERVICIOS A PRESTACION DE ¢ES EVALUA LOS IEI
CICYT PRESTAR EN EL Los SERviCios [ ADECUADO? RESULTADOS
cicYT OBTENIDOS
A
- 5]
Coordinacion No .
3 -
de los PROPORCIONAR LOS BRICI:\ICI)JI\,IA:II-\IIBIS'?_OS
.. SERVICIOS —>
_ Se;rwmos_ BIBLIOTECARIOS A LAS q SERVICIOS
Bibliotecarios DOCENTES Y ALUMNOS ]
Coordinacion PROPORCIONAR LOS
SERVICIOS g
de IOS TECNOLOGICOS A LAS CONTINUA
S s : —> AREAS DE BECENE, —»! BRINDANDO LOS v
erviclos DOCENTES Y ALUMNOS SERVICIOS
Tecnolbgicos 3
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3. PLANEACION PARA GENERACION DEL PRODUCTO Y/O PRESTACION DEL SERVICIO

PRODUCTO Y/O DOCUMENTACION TIPO DE ACTIVIDAD
REQUISITOS SERVICIO REQUERIDA (procedimientos,
ACMDAD HECNIREUE REQUIERIEDS (RPORTE) GENERADO POR LA normativa, requisitos legales Operacién | Contro_I’/
ACTIVIDAD etc. nspeccion
Solicitud del plan ) No apli
de trabajo anual No aplica o0 aplica No aplica No aplica X
Material este organizado conforme a Préstamo o
Determina los Recursos Humanos; las normas de catalogacion y servicio gggg“ggg:gggﬁgg;
SeIVicios a prestar Direccion de CICYT | clasificacion, Servicio de internet bibliotecario y BECENE-DCI-CST-PO-Ol X
P alambrico e inalambrico constante. tecnolégico TR T
enel CICYT
Material organizado conforme a las BECENE-DCI-CSB-PO-01
Prestar los Recursos materiales (consumibles) normas de catalogacion y clasificacion, BECENE-DCI-CSB-P0O-02
Servicios Coordinaciones, responsables de los Préstamo interno y externo, Préstamo o BECENE-DCI-CST-PO-02
bibliotecarios y procedimientos Accesar a la base de datos servicio X
tecnolgicos a las Acervos  bibliograficos blbllo_gra_flcos, biblioteca digital y blbllotegaflo y
) Recursos tecnolégicos: repositorio del CICYT tecnoldgico
areas de BECENE : Servicio de internet alambrico e
docentes y alumnos inalambrico constante.
. . . Anélisis del informe
Evalla la 4 . L I
iy Director del drea y caordinadores Encuesta de satisfaccion constante por Direccién BECENE-DCI-CSB-PO-01
prestacion de los Prestaqores de servicios cIcYT BECENE-DCI-CSB-P0O-02 X
servicios Usuarios BECENE-DCI-CST-PO-02
Recursos materiales: Material organizado conforme a las
Contintia brindando | consumibles (papeleria) normas de catalogacion y clasificacion,
los servicios Recursos tecnolégicos: Préstamo interno y externo, Préstamo o servicio
bibliotecarios, software, hardware G(k:n(l:?ga:éfic%s Iabibliboatséia ddei it:llatos bltb“r?tigano Y| BECENE-DCHCSB-RO-0! X
tecnolégicos Coordinadores de las areas, responsables % io del CICYT gtal 'y ecnologico BECENE-DCI-CSB-PO-02
de los procedimientos repostiorio det t A BECENE-DCI-CST-PO-02
Servicio de internet aldmbrico e
inaldmbrico constante.
Recursos materiales:
Evalla los consumibles (papeleria
nsumibles (papeleria) , , Retroalimentacié | BECENE-CA-PG-09
resultados Direccién Cicyt Coordinadores Entrega del informe  del éarea .
; o2 h i ny acciones de BECENE-CA-PG-10
obtenidos de las areas, responsables de los version impresa y digital y ; CAPG.
Ares tarlo al SGC de la BECENE mejora BECENE-CA-PG-11 X
procedimientos presentario a ela BECENE-CA-PG-12
Elabora el informe del area
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Evalda los Recursos materiales: consumibles
resultados (papeleria) Recursos tecnolégicos: BECENE-CA-PG-09
7 computadora, impresora, Direccion Cicyt | Entrega del informe del &rea versién impresa y | Andlisis de los Informes | BECENE-CA-PG-10
de' la ) Direccion General digital y presentarlo al SGC de la BECENE del &rea y aprobacién | BECENE-CA-PG-11 X
Direccion Andlisis del informe del area BECENE-CA-PG-12
CICYT

4. REVISION DE LOS REQUISITOS / ESPECIFICACIONES DEL CLIENTE

REQUISITOS (NECESIDAD O EXPECTATIVA ESTABLECIDA CON CARACTER
NOMBRE DEL PROCESO PRggEEF?L'\_"r'I\E/gTO OBLIGATORIO) GENERADAS POR LA ORGANIZACION O LAS PARTES INTERESADAS.

o ) » ) Que el material este organizado conforme a las normas de catalogacion y clasificacion, ademas de su
Servicios de informacion | Proceso operativo para  la| |ocalizacion en la estanteria y en el catdlogo en linea, biblioteca digital y repositorio institucional

cientifica y tecnoldgica. organizacion de la informacion.
2. o ) B ) . El usuario requiere un préstamo interno (consulta en sala) y externo, poder renovar la bibliografia
Servicios de informacion | Proceso operativo para el préstamo | existente en el CICYT.
cientifica y tecnologica. del acervo. El usuario requiere entrar a la base de datos bibliograficos, biblioteca digital y repositorio del CICYT
3. El usuario requiere Servicio de internet aldmbrico e inaldmbrico constante, y un Mantenimiento

Servicios de informacion
cientifica y tecnoldgica.

Proceso operativo para realizar preventivo y correctivo que garantice el correcto funcionamiento del equipo de computo

Servicios  Tecnoldgicos de
Mantenimiento e Internet de la
Institucién
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5. RETROALIMENTACION CON EL CLIENTE Y/O COMUNICACION CON PARTES INTERESADAS

RESPONSABLE DE LA MEDIOS PARA ESTABLECER LA COMUNICACION Y
PROCEDIMIENTO COMUNICACION LOS PUNTOS DE CONTACTO
Mediante  Oficio, Memordndum, comunicados
Proceso operativo para la organizacion de la informacion. Coordinacion de servicios personales, Correo electronico institucional, por
bibliotecarios teléfono, en las oficinas del personal del CICYT,

Mediante Oficio, Memorandum, comunicados
Coordinacion de servicios personales, Correo electrdnico institucional, por

Proceso operativo para el prestamo del acervo. bibliotecarios teléfono, en las oficinas del personal del CICYT,

Mediante Oficio, Memorandum, comunicados
Coordinacién de servicios personales, Correo electrdnico institucional, por

Proceso operativo para realizar Servicios Tecnologicos de e ) 2~
tecnoldgicos teléfono, en las oficinas del personal del CICYT,

Mantenimiento e Internet de la Institucion

6. CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD

Ver control de registros de area REGISTROS DE CALIDAD.
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7. GESTION DE LOS RECURSOS

PROCEDIMIENTO
OPERATIVO

AREA

PERSONAL

INFRAESTRUCTURA

AMBIENTE
LABORAL

OTROS

Proceso operativo para la
organizacion de la
informacion.

Coordinacion de
servicios
bibliotecarios

Procesos técnicos y

fisicos

Licenciamiento de Microsoft
Licenciamiento y soporte de Pinakes
Conectividad a internet

Equipos de computo

Clima y cultura
laboral de
integracion,
comunicacion,
responsabilidad,

Impresora cumplimiento,
Consumibles servicio y
calidad

Proceso operativo para el
préstamo del acervo.

Coordinacion de
servicios

Prestador de
servicios

Licenciamiento de Microsoft
Licenciamiento y soporte de Pinakes
Conectividad a internet

Equipos de computo

Clima y cultura
laboral de
integracion,
comunicacion,
responsabilidad,

bibliotecarios bibliograficos Impresora cumplimiento,
Consumibles servicio y
calidad

Mesas, sillas, estanteria, arcos magnéticos,
registro de libro, pistola

Proceso operativo para
realizar Servicios
Tecnoldgicos de
Mantenimiento e Internet de la
Institucién

Coordinacion de
servicios
tecnologicos

Conectividad y
redes

Licenciamiento de Microsoft
Licenciamiento y soporte de seguridad
Conectividad a internet

Infraestructura de redes

Equipos de computo

Impresora

Consumibles

Mesas, sillas,

Clima y cultura
laboral de
integracion,
comunicacion,
responsabilidad,
cumplimiento,
servicio y
calidad
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8. PROPIEDAD DEL CLIENTE

Procedimiento

Producto Identificado como propiedad del
cliente

Control de la propiedad del cliente

Proceso operativo para la organizacién de la
informacion.

N/A

Proceso operativo para el préstamo del acervo.

Credencial del estudiante
Credencial del profesor
Credencial del trabajador BECENE
Identificacion oficial del publico

Ley de archivo de Gobierno

del Estado

Ley de proteccion de datos
personales en posesion de los
entes obligados

Ley de transparencia y acceso a la
informacion publica

Proceso operativo para realizar Servicios Tecnoldgicos de
Mantenimiento e Internet de la Institucién

N/A

N/A
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9. CONTROL DE PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME

PROCEDIMIENTO /
PROCESO

REQUISITOS DE
CONFORMIDAD

SERVICIO O PRODUCTO NO
CONFORME

ACCIONES PARA LA DETECCION Y
ATENCION DE PRODUCTO NO
CONFORME

Procedimiento operativo para
la organizacion de la
informacion.

Se llenaran los espacios de las fichas
calcogréfica, de acuerdo a lo establecido
en las reglas de catalogacion y
clasificacion angloamericanas e
incorporarse al software Pinakes

Errores en el procesamiento técnico y fisico
y en la base de datos

Revision periddica de la base de datos.
Revision y actualizacion del procedimiento

Proceso operativo para el
préstamo del acervo

El material bibliografico debera estar en
el lugar que especifica la logistica de los
centros de informacion a través del
sistema Dewey que va del 000 al 900.
Actualizacion de recursos de
informacion cientifica.

La no localizacién del acervo bibliografico
para su consulta y préstamo

Revision periddica de la base de datos.
Revision y actualizacion del procedimiento
Acomodo y valoracién de las colecciones
bibliogréficas

Proceso operativo para realizar
Servicios Tecnolégicos de
Mantenimiento e Internet de la
Institucién

Registro en el sistema de administracion
de tareas. Actualizaciones de software,
antivirus, instalacion de periféricos y
limpieza del equipo. Verificar la conexion
a Internet aldmbrica o Inalambrica Ancho

de banda eficiente y estable.

Inestabilidad en la sefial a internet para su
uso académico, equipo no actualizado,
antivirus, mantenimiento preventivo-
correctivo no realizado.

Monitoreo de la red a internet de manera
periddica Revision periddica de la base de
datos.

Revision y actualizacion de formatos
Mantenimientos preventivos y correctivos a
los equipos de coOmputo institucionales
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10. SEGUIMIENTO Y MEDICION

PROCEDIMIENTO
/ PROCESO

PRODUCTO Y/O
SERVICIO

REQUISITOS DE CONFORMIDAD

EVIDENCIA OBJETIVA
DE LA CONFORMIDAD

Proceso  operativo
para la organizacién
de la informacion

Base de datos en el catalogo en
linea.

Organizacién en estanteria
acorde a las normas de
catalogacion y clasificacion
bibliotecarias de G. Escamilla

Que el material este organizado
conforme a las normas de catalogacion
y clasificacion, ademas de su
localizacion en la estanteria y en el
catalogo en linea

Acervo bibliogréfico en estanteria acorde a los lineamientos de
catalogacion y clasificacion, asi como todos los procesos técnicos
y fisicos.

Informes mensuales del proceso técnico v fisico

Acervo bibliogréfico en el catalogo en linea

Proceso  operativo
para el préstamo del
acervo

Préstamo bibliografico interno
y externo Consulta a base de
datos bibliogréaficos

El usuario requiere un préstamo
interno (consulta en sala) y externo,
poder renovar la bibliografia
existente en el CICYT.

El usuario requiere accesar a la base de
datos bibliograficos, biblioteca digital y
repositorio del CICYT

Registro de préstamo satisfactorio en el software
PINAKES y acceso a la consulta bibliografica de las
bases de datos.

Informes mensuales de préstamos bibliogréaficos.
Encuesta de satisfaccion.

Proceso operativo para
realizar Servicios
Tecnoldgicos de
Mantenimiento e
Internet de la
Institucion

Servicio de
conectividad a
internet
inalambrica y
aldmbrica

Mantenimiento preventivo y
correctivo

El usuario requiere Servicio de internet
alambrico e inaldmbrico constante, y un
Mantenimiento correctivo y preventivo
que garantice el correcto

funcionamiento del equipo de computo

Reporte mensual del programa SPEED TEST para medir la
velocidad de los MEGABITS (Mbps) y realizar acciones para
garantizar en sus posibilidades el servicio

Rangos de atencion:

Riesgo: menor a 5 la descarga

Bueno: de 6 a 10 la descarga

Satisfactorio: de 10 a 20 la descarga
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11. AUDITORIA

PROCEDIMIENTO /
PROCESO

RESULTADOS DE AUDITORIA INTERNA RESULTADOS DE AUDITORIA EXTERNA

Proceso operativo para la
organizacion de la Aplica Aplica
informacion

Proceso operativo para el Aplica
préstamo del acervo Aplica

Proceso  operativo  para Aplica
realizar Servicios
Tecnoldgicos de .
Mantenimiento e Internet de Aplica
la Institucion
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12. REVISION DEL PLAN DE CALIDAD

PROCEDIMIENTO /
PROCESO

RESPONSABLE
DE LA REVISION

RESULTADOS DE LA REVISION

Proceso operativo para la
organizacion de la
informacion

Proceso operativo para el
préstamo del acervo

Proceso operativo para realizar
Servicios ~ Tecnoldgicos de
Mantenimiento e Internet de la
Institucion ACTUAL

Alta Direccion

Direccion del
CICYT

Encargado del
Sistema de Gestion
de Calidad
Auditorias Internas

y externas
Directores de area
Duefio de
procedimiento
operativo

Revisar la matriz de objetivos de calidad y partes interesadas con el equipo de trabajo para la toma de
decisiones.

Elaborar un programa de cafiones y computadoras para la prevencion y renovacion del equipo junto con la
interrelacion de procesos académicos y administrativos.

Con el proposito de llevar a cabo la interrelacion de procesos las reuniones de revision por la direccion seran en
conjunto teniendo la participacion de todos los directores de cada proceso

Impulsar el avance: Internet inalambrico en zonas estratégicas de la institucion para la comunidad normalista,
la actualizacion permanente, difusion y promocion de la Biblioteca digital y la pagina web,

Obijetivo de calidad revisar el indicador 2 la redaccién

Alinear la meta y el indicador redactar de manera porcentual

En el formato BECENE - PG-09-02 es necesario especificar la muestra, validacion y aplicacion del
instrumento (Brevemente)

Se reconoce el avance significativo que se manifiesta en sus resultados

Conclusion:

Revisar periddicamente el objetivo de calidad, indicadores de desempefio y la atencion a las partes
interesadas internas y externas, mediante planes de accion que den respuesta a las necesidades de los
usuarios con un enfoque a procesos, gestion del riesgo y acciones de mejora con el propdésito de
Ilevar a cabo la interrelacion de procesos con las diferentes areas de la institucion
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13. RETROALIMENTACION Y MEJORA

RESPONSABLE DE LA METODOLOGIAS Y ACCIONES PARA LA MEJORA
PROCEDIMIENTO / PROCESO -
RETROALIMENTACION Y MEJORA CONTINUA
Proceso operativo para la organizacion de la informacion Director de CICYT
Director General
Proceso operativo para el préstamo del acervo Responsable del SGC Encuesta de opinion
Responsable del procedimiento Informes de los responsables del procedimiento
Proceso operativo para realizar Servicios Tecnoldgicos de | Opinion del cliente Revision por la direccion
Mantenimiento e Internet de la Institucion ACTUAL Resultados de auditorias internas y Auditorias internas y externas
externas
14. INTERACCION DE PROCESOS
Proceso
YpEE e DSA DA DIE DEE DEP
organizacion de
lainformacion
BECENE-DA.CC- CUERPOS BECENE-DIE- DESARROLLO BECENE-DEE- COORDINACION BECENE-DEP-
Proceso RECURSOS BECENE-DSA- PO-01 ACADEMICOS CCA-PO-01 CULTURAL DDC-PO-02 ACADEMICA CA-PO-03
operativo para el
ppréstamg del ARG IRE DRF-PO-01 COORDINADOR SEGUIMIENTO BECENE-DIE- DESARROLLO BECENE-DEE- COORDINACION BECENE-DEP-
acervo DE CARRERA DE CSE-PO-01 DEPORTIVO DDD-PO-02 DE CI-PO-01
EGRESADOS INVESTIGACION
Proceso BECENE-DSA- BECENE-DA.CC- EVALUACION BECENE-DIE- SERVICIOS BECENE-DEE- COORDINACION BECENE-DEP-
operativo para DRH-PO-01 PO-02 AL CED-PO-01 MEDICOS DSM-PO-02 ADMINISTRATIVA CAD-PO-03
realizar servicios DESEMPERNO
tecnolégicos del RECURSOS =
Cicyt HUMANOS BECENE-DSA- PROMOCION BECENE-DEE-
DRH-PO-02 SOCIAL DPS-PO-01
BECENE-DSA-
DRH-PO-03
SERVICIOS BECENE-DSA-
ESCOLARES DSE-PO-01
RECURSOS BECENE-DSA-
MATERIALES DRM-PO-01
BECENE-DSA-
DRM-PO-02
TITULACION BECENE-DSA-DT-
PO-01
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15. INDICADORES

P & PERIODO DE
AREA INDICADOR DE DESEMPENO META ESTABLECIDA
CADO CUMPLIMIENTO
Garantizar la organizacion bibliografica en un 90% del proceso técnico y fisico de 90 % Semestral
las adquisiciones o donaciones al CICyT durante el semestre.
L o Difundir mediante diversos medios los servicios y recursos que se ofrecen a la 80%
Coordinacion Servicios comunidad normalista a través de los servicios bibliotecarios a lo largo del Semestral
Bibliotecarios semestre en un 80%.
Lograr la satisfaccion de los usuarios al semestre de los servicios bibliotecarios 85% Semestral
en un 85%.
0,
Realizar el mantenimiento preventivo conforme a lo planeado con una meta del 85% Semestral
85%. durante el semestre
Coordinacién Servicios
Tecnoldgicos Realizar el mantenimiento correctivo en los equipos institucionales conforme a las 85%
6rdenes de trabajo generadas, con una meta del 85%. 0 Semestral
Lograr la satisfaccion del usuario al semestre de los servicios tecnoldgicos con 85%
una meta del 85%. 0 Semestral
85% Semestral
Garantizar la conectividad inaldmbrica de las 6 zonas de cobertura en la
institucion BECENE durante el semestre, con una meta del 85%.
Conectividad alambrica de internet en las oficinas de la estructura administrativa 90%
y docente de la BECENE en el semestre, con una meta del 90%. Semestral
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16. CONTROL DE CAMBIOS

PROCEDIMIENTO /
PROCESO

ACTIVIDADES DE REVISION
REALIZADAS

RESULTADOS Y
VERIFICACION DE LA
VALIDACION

PERSONA QUE AUTORIZA
EL CAMBIO

Proceso operativo para la
organizacion de la informacion

Proceso operativo para el
préstamo del acervo

Proceso operativo para realizar
Servicios Tecnoldgicos de
Mantenimiento e Internet de la

Se disefia el aviso de privacidad y se
integra a las politicas de operacién

Validada por la institucién y las
instancias juridicas
correspondientes

Alta direccién.
Responsables del
proceso/procedimiento

Institucion
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