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1.0 RESULTADOS DE AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

1.1 Auditorias internas

Norma Norma 1SO 9001:2008 OTRA:
REQUISITO DE LA NORMA DEBE DE LA NORMA HALLAZGO AREAS
En el plan de calidad en el
Los documentos | apartado de productos
requeridos por el sistema | desarrollados en el
4.2.3 Control de | de gestion de la calidad | proceso (salidas) no se
documentos deben ser controlados. Los | considera lo referente al
registros son un tipo | proceso operativo
especial de documentos y | BECENE-DD-PO-08, Direccién de Docencia
deben ser controlados de | tampoco en la interaccion
acuerdo a los requisitos | de procesos, aunque en la | RAC 104
dados en 4.2.4. medicion del proceso del
Se debe establecer un | mismo plan de calidad si
procedimiento se considera, asi como en
documentado que defina | los registros electronicos
los controles necesarios | documentados en el SGC.
para: Ante tal evidencia se
a) Aprobar los | levanta una no . -, .
: dgcumentos para | conformidad menor debido Direccion de Cicyt
su adecuacion, | a que no cumple con este
antes de su | requisito.
emision.
b) Revisar y | Se observo que el plan de
actualizar los | calidad se  encuentra
documentos, como | desfasado en relacion a los
sea necesario Yy | servicios que ofrece el
reaprobarlos area.
Asegurar que se | Se observa que no estan
identifiquen los cambios y | actualizados los
el estado de version | documentos en relacion a
vigente de los documentos | los cambios y estado de
version vigente de los
documentos.
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2.1 Aud

itorias externas

NO APLICA
Nota: Incluir copia informe de auditoria internay externa.

2.0 SEGUIMIENTO A LA SATISFACCION DEL CLIENTE
2.1 Los aspectos que se evaluaran son los siguientes:

a) Satisfaccion al cliente.

La satisfaccion del usuario en una escala Likert de 0 a 5, aplicada durante los meses de FEBRERO a JULIO
de 2012 los servicios de administracién tiene un 4.4 de satisfaccién al cliente, aplicado a 120 alumnos y 60
trabajadores; bibliotecas tienen un promedio general de 4.4, la coordinacién tecnoldgica aplicé a 360
estudiantes y 120 profesores, por lo que se obtiene un 4.3 con lo anterior se identifica una tendencia de
favorable en promedio de la prestacién de los servicios y la importancia que ofrece CICYT

MEJORAS.

EUMINAR
(CUANDO SEA POSIELE)

DESEMPENO
=

RECONSIDERAR
RECURSCS
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b) Necesidad de mejora de los productos y/o servicios ofrecidos.

BIBLIOTECAS
Como sugerencia actualizar la base de datos y el catalogo en los centros de informacién asi como el de organizar el
material bibliografico que esta en estanteria.
Extender un poco mas el tiempo de préstamo.
Intercambio interbibliotecario y convenios interistitucionales y difundirlo en la pagina web
TECNOLOGIA
Agilidad en la conexion a internet en los equipos de los maestros y alumnos
Disefiar Programa de formacién en plataforma educativa institucional
Difundir los servicios de mantenimiento preventivo y correctivo
ADMINISTRACION

Mejorar el aseo en bafios y en el edificio
Automatizar el servicio de impresién de documentos

En las sugerencias y comentarios se menciona las siguientes necesidades:

a) Mejorar el trato a usuarios en el centro de coémputo y bibliotecas

2.2 Informacién de buzones de quejas y sugerencias:

Coordinacién académica Coordinacién tecnolégica Coordinacién administrativa
Solicitud de habilitar

Mejor trato a usuarios por parte de | permanentemente el internet en la | Mejorar el aseo en el edificio y en los

los prestadores de servicio en las | unidad educativa bafios

bibliotecas Sugerencia de mejorar la

infraestructura de red para internet
Informacién sobre el uso del derecho | en todo espacio
de autor en las antologias de la SEP | Felicitacion por las facilidades en el
en los programas del nuevo plan de | empleo de la herramienta de
estudios de primaria y secundaria examen en linea
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Los comentarios del buzén de quejas y sugerencias se orientan a mejorar la atencién de los servicios del centro de
cémputo y las aulas A y B de CICYT, en cuanto a velocidad del equipo, y su mantenimiento preventivo y correctivo,
a lo que se dialog6 con los responsables de las areas para sensibilizar lo relevante de su funcién y de tratar lo mejor
posible al cliente y que los equipos estén en buen funcionamiento

2.3 Reconocimientos y felicitaciones:

Se agradece el apoyo y atenciéon al momento de realizar los exdmenes en linea y sobre el realizado del examen
institucional

2.4 Conclusiones:

Los resultados de las encuestas de opinién aplicadas a los centros de informacién 1y 2 del CICyT ademas del centro
de cOmputo, en general son satisfactorias, salvo incidencias de orden operativo que han sido solucionadas

Nota: Incluir un concentrado de la informacién de cada area.

3.0 DESEMPERNO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO

3.1 Descripcion:

En el area tecnolégica para mejorar el servicio de conectividad se continGia configurando el equipo de seguridad de
la red para garantizar el ancho de banda y velocidad del internet, se habilito el servicio de youtube en los equipos de
docentes como respuesta a las solicitudes realizadas, seguimiento a los mantenimientos correctivos y preventivos,
ademas de tramitar el licenciamiento de software integral para la institucién , mientras que en el area académica los
procesos fisicos y técnicos de los libros que se adquieren avanzan en su automatizacion y organizacion,

3.2 Analisis de Producto y/o servicio no conforme:

El producto no conforme se refirié al departamento de procesos fisicos y técnicos bajo las siguientes evidencias:
Acomodo y organizacion del material bibliogréfico en las estanterias, y a la conectividad a internet
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3.3 Conclusiones:
La organizacion bibliografica en la estanteria es una prioridad para los usuarios y prestadores de servicios, Respecto
al area tecnoldgica es necesario garantizar la estabilidad y en ancho de banda a las direcciones de area con sus

respectivos departamentos asi como a docentes, por ello se da seguimiento a los mantenimientos y al monitoreo de
la red

4.0 ESTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

4.1 Descripcion: se encuentran en proceso de cierre las acciones correctivas

4.2 Distribucion de los RAC's:
v" RAC’S emitidos por procesos:

v' RAC’S emitidos por auditoria internas
RAC, 104

v' RAC’S emitidos por auditorias externas:
v" RAC’S emitidos por queja de cliente:

v" RAC’S emitidos por Sistema de Gestion de Calidad (buzones de quejas y sugerencias):
4.3 Distribucién de los RAP’s:

4.4 Conclusiones
Nota: Incluir bitacora de estatus de RAC’s / RAP’s. BECENE-CA-PG-05-02

FO
DESCRIPCION DE LA NO FECHA FECHA STATUS CERRADA /
CONFORMIDAD EMISOR | RECEPTOR | Evision | CIERRE | /DIAS ABIERTA | CBSERVACIONES
103 | Revision directiva, no cierre | AUDITORIA | DIRECCION | 15 de | 30 de | 90 DIAS | Cerrada
de no conformidad de | INTERNA CICYT marzo del | abril de
CICYT que superan los 2012 2012

90dias NCR02
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5.0 ACCIONES DE SEGUIMIENTO DE REVISION PREVIA

Fecha de Fecha de
Concepto Acciones a Tomar Responsable cumplimiento | cumplimiento Estatus
propuesta real
Dar seguimiento al producto y/o servicio no | Coordinacion '
conforme, para asi atender a la necesidad de | académica y Jefe de | Mayo 2011 Noviembre
1. mejora de la | ©rganizacion bibliografica ggﬁ:;‘;s fisicos y 2012 PROCESO
eficacia del —
istema de o ‘ ‘ Coorgmacmn _
Slsl_d d | Dar seguimiento y analizar la calidad de los | académica Junio de 2011 Octubre de
calidad 'y 10S | productos de los procedimientos operativos. 2012 PROCESO
procesos
operativos
criticos
Coordinacion
Adquirir licenciamiento de software Institucional tecnoldgica Noviembre del | Marzo 2012
2011 CUMPLIDO
Coordinacién
Activar software para administrar la venta de | Administrativacon | jyjig del 2011 Noviembre PROCESO
tarjetas apoyo de 2012
Coordinacion
Tecnolégica
Continuar con la aplicacion de la encuesta de | coordinacion Noviembre
_ opinién a través del anexo BECENE-DSB-PO- | académicay 2011 Enero 2012 CUMPLIDO
2. Mejora del 02-06. Atendiendo de manera cuidadosa el | préstamosy
Servicio / manejo de los datos. servicios
Prodgpto €N | Evidenciar el analisis de la informacién y toma Coordinacion :
relacion con i . . o Noviembre 2011
s de decisiones a través de la norma del sistema académica Enero 2012 CUMPLIDO
los requisitos de gestion de calidad tecnolégica y
del Cliente. administrativa
Revisar los comentarios y sugerencias de los Coordinacién
usuarios expresados en la encuesta de opinion, académica. Noviembre Enero de 2012 CUMPLIDO
buzén de quejas y/o comentario dichos a los Tecnoldgica 'y 2011
prestadores de servicio. administrativa
Coordinacion
Curso de capacitacion para atencion al cliente Tecnolégica Marzo 2012 Julio 2012
PROCESO
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Dir. CICYT
Automatizar la administracion financiera Coordinacion . )
Administrativa con | Julio del2011 | Noviembre PROCESO
apoyo de 2012
Coordinacion
Tecnolégica
Estanteria
i Coordinacion h Noviembre de
E.thuetas " académica Junio de 2011 2012 PROCESO
3. Necesidad Tiras magnéticas
de Coordinacién Marzo 2012 Noviembre PROCESO
Recursos. Capacitacién infraestructura de redes Tecnolbgica 2012
Adquirir software para administrar la venta de | Coordinacién Julio del 2011 | Noviembre del
tarjetas Administrativa 2012 PROCESO
Adquirir software para disefio de tarjetas

6.0 CAMBIOS QUE PODRIAN AFECTAR AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

6.1 Descripcién:
De acuerdo al analisis y a las acciones que se estan realizando no habria cambios que pudiesen afectar al sistema,

puesto que el énfasis estd encaminado a fortalecerlo y operarlo de manera eficaz para que nos ayude a medir
nuestro desempefio y asi mejorarlo

Con los ajustes del personal puede incidir en el seguimiento de los procedimientos pero a la vez se fortalece por el
nuevo clima laboral

6.2 Conclusion:
La dinamica dentro del CICYT en sus actividades estan definidas y avanzan a sus ritmos establecidos y

posibilidades. Es importante buscar canales efectivos de comunicacién que permitan agilizar el manejo del sistema
de gestién de la calidad, y mejorar los climas laborales por parte del SGC,

7.0 RECOMENDACIONES DE MEJORA
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7.1 Descripcién:

e Ampliar el periodo y numero de libros en préstamo

e Agilizar el proceso técnico y fisico de los libros y organizar la bibliografia en la estanteria
e Tarjeta electrénica de prepago para impresiones

e Garantizar el ancho de banda de internet y su conectividad

7.2 Conclusién:

Considerar el nUmero de textos en préstamo y su tiempo de consulta asi mismo garantizar el ancho de banda den la
institucion para una conectividad rapida y agil

8.0 REVISION DE POLITICA DE LA CALIDAD Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD

8.1Descripcién:

El compromiso es la responsabilidad de cumplir los requerimientos normativos y regulatorios de la BECENE vy
CICYT para satisfacer las necesidades educativas de nuestros usuarios en la formacion docente inicial y continua de
los profesores en educacion bésica, en la prestacion de los servicios bibliotecarios y tecnoldgicos

8.2 Conclusién:

Mediante los servicios de préstamos bibliotecarios y tecnolégicos se pretende satisfacer las necesidades educativas
tanto de docentes como de los estudiantes y fortalecer el perfil de egreso en las licenciaturas que oferta la institucion
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