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RESULTADOS DE AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

Auditorias internas

Descripcién del proceso de auditoria:
Se realizé una auditoria en las &reas de la coordinacién tecnolégica y de servicios bibliotecarios las cuales
fueron satisfactorias en sus resultados al no haber encontrado hallazgos que afectaran al sistema de gestion

de la calidad.

Conclusiones:
El sistema de gestién avanza de manera sostenida en sus servicios de préstamos bibliograficos y servicios

tecnoldgicos, los procedimientos se aceptan desde la Optica de la satisfaccion de los clientes

Auditorias externas
Descripcién del proceso de auditoria N/A

Conclusiones: N/A

. Incluir copia informe de auditoria interna y externa.

SEGUIMIENTO A LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Los aspectos que se evaluaran son los siguientes:
a. Satisfaccién de los Clientes.
Los procedimientos de gestion del Cicyt en la coordinacion de servicios tecnoldgicos son los de plataforma

educativa, y conectividad y redes al aplicarse una encuesta de satisfaccién la comunidad normalista integrada por

docentes y alumnos en el uso de estos recursos respondieron en una escala de Likert con una frecuencia de 5

significando que es aceptable satisfactoriamente
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A continuacion se presenta los resultados de la encuesta de satisfaccion de los servicios

bibliotecarios:
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Coordinacion de Servicio Bibliotecarios Encuesta de

Satisfaccion

Informe Semestral del Ciclo Escolar 2014-2015

mEscala Likert

Los servicios bibliotecarios, referente a préstamos, organizacion, orientacion entre oros

sus resultados fueron satisfactorios dentro de la escala Likert alcanzando un puntaje de 5 puntos

la atencion al publico y busqueda der informacion se atienden adecuadamente conforme a lo

establecido en el procedimiento.
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2.2

b. Necesidad de mejora de productos / servicios ofrecidos.

Informacién de buzones de quejas y sugerencias:

MESES DEL 2014-2015

COORDINACION

DE SERVICIOS TECNOLOGICOS

COORDINACION DE SERVICIOS

BIBLIOTECARIOS

AG

OSTO (2014)

SEPTIMBRE . -
OCTUBRE 2 -
NOVIEMBRE 2 1
DICIEMBRE 2 3
ENERO (2015) - 2

TOTALES 6 6

Durante el periodo de agosto del 2014 a enero del 2015 se registraron 12 buzones los

cuales la tendencia se orientd a la atencion de los préstamos y servicios bibliotecarios ademas
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de la atencién en el centro de cOmputo, estos se les dieron atencion y respuesta a cada peticion

y solicitud lo que se documento para su adecuada atencion.

2.3 Reconocimientos y felicitaciones:

En el buzén de sugerencias, y en las encuestas de satisfaccion del cliente se identificaron

comentarios positivos referidos a la prestaciéon de los servicios de préstamo bibliografico y

tecnoldgico.

2.4Conclusiones:

Las tendencias identificadas en la prestacién de los servicios del CICYT son satisfactorios,

se tienen acciones encaminadas a un servicio de calidad para fortalecer el desempefio

académico de la comunidad normalista

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

3.0 DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO
3.1 Descripcion (En esta seccion se deberda incluir la informacién del anexo BECENE-
CA-PG-11-01 de cada una de la Direcciones de area):
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El procesamiento técnico y fisico del acervo bibliografico se establecié una mata de 1,100 titulos

de lo cual se alcanz6 a procesar 2397 superando por el doble lo proyectado y esto
impacto en el avance de la automatizacion del CICYT en sus servicios de préstamo. La
Satisfaccion PROMEDIO del usuario durante el semestre tuvo una tendencia de 5en
una escala de Likert de 1 A 5 indica en el cuadrante de desempefio e importancia de

conservar

El semestre de agosto del 2014 a enero de 2015 LOS MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS

fueron 259 equipos.

Los MANTENIMIENTOS CORRECTIVOS en el semestre de agosto a enero fueron 46 equipos en

total se atendid a 305 equipos durante el periodo establecido. La conectividad ha
presentado una estabilidad de 88.5% durante el semestre. Se siguen actualizando los
equipos de switcheo y el fortigate. Se han incrementado equipos de cémputo, y se

requiere incluir cableado estructurado, en varios espacios de la institucion

Mantenimiento
Preventivo
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Conectividad Alambrica

88.50% 88,50% 88.50%

MNoviembre Diclmmisrm Enero

SATISFACCION DEL USUARIO
La satisfaccion del usuario en los departamentos de computo, plataforma educativa y
conectividad y redes tienen una tendencia de 5 en una escala de Likert de 1 A 5 indica en

el cuadrante de desempefio e importancia de conservar.

3.2  Andlisis de Producto y/o servicio no conforme:BECENE-CA-PG-04

Nombre del producto o servicio no conforme
Organizacion bibliografica
Préstamos y servicios bibliograficos

Conectividad y redes
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Mantenimientos preventivos y correctivos

Causa de laNC

Si no se organiza conforme a las reglas de catalogacion y clasificacion la bibliografia
Satisfaccion del usuario en los servicios

Débil sefial o falta de conectividad a internet

Los equipos de computo estén funcionando adecuadamente

Disposicion

Organizar y procesar la bibliografia atendiendo a normas de estandarizadas
Ofrecer un servicio de calidad a la comunidad normalista

Monitorear periodicamente la conectividad y redes

Dar servicios de cuidados preventivos y correctivos a los equipos

Autorizacion

Las coordinaciones y la direccién de area del CICYT gestionan y valoran las acciones por realizar
ya realizadas

3.3 Conclusiones:

Los productos o servicios no conformes en el area se orientan a la prestacion de servicios y a la
velocidad de la conectividad a la red, para dar atencion a este factor las coordinaciones y la

direccién dan el seguimiento a las tareas encomendadas ademas de gestionar la infraestructura
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y enceres que se requieran para atender el buen funcionamiento de los equipos de computo

ademas de los servicios que se prestan en el orden de bibliotecas y de tecnologia.

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

4.0 ESTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

4.1 Descripcién:
Durante el periodo del semestre se realizaron las auditorias de las cuales no se encontré hallazgos significativos
4.2 Distribucion de los RAC's:
No aplica
4.3 Distribucion de los RAP’s:

No aplica

4.4 Conclusiones

De los resultados de las auditorias no se encontraron hallazgos significativos las recomendaciones y
comentarios se valoraron para atender y dar un mejor servicio en el CICYT, se tiene proyectado en la
coordinacién de bibliotecas la organizacion del acervo mediante un inventario, definicibn de colecciones;

referente a la coordinacién tecnolégica se considera lo siguiente para mejorar la conectividad de internet:
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Respaldos Semanales de servidores
switches Cisco (Pdliza de Mantenimiento)
Licenciamiento de Fortigate
Pdliza de seguro para Equipo de los sites (en proceso de cotizacion)

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

5.0 ACCIONES DE SEGUIMIENTO DE REVISION PREVIA
Concepto Acciones a Tomar Responsable Fecha de Fecha de Estatus
cumplimiento | cumplimiento
propuesta real
1. Mejora de la|Se configuraron los equipos
Eficacia del | activos para acceder de cerrado
Sistema de|manera remota y realizar
Calidad y los |actualizaciones de vlan's
procesos Instalacién de servidor
operativos Windows para sistema de
criticos. impresion cerrado
— — Coordlngc_lon de 15 de agosto de 29 de agosto
Instalacion de Dominio Servicios 2014 de 2014
BECENE con Directorio Activo | Tecnoldgicos
cerrado
Configuracion de servicios y
alta de usuarios en directorio
activo cerrado
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Inventario a la coleccion
Benito Juarez Coosrglrr\}?;lé)sn de 25 de agosto del 26 de enero Cerrado
bibliotecarios 2014 del 2015
2. Mejora del | Se instald licenciamiento de
Servicio /| software Deep freeze para
Producto en | prevenir infeccion de equipos
relacion con | de computo y memorias USB cerrado
los requisitos | de alumnos en todos los .
del Cliente. equipos destinados para el cOOé:.R/?;g;: de | 30de ;)(;:{libre de | 30 dezgggro de
uso de alumnos o
5 Tecnologicos
Se cred la vlan5 que Coordinacién de
proporciona servicio de - d
; L Servicios cerrado
internet con servicio de RED Tecnoloaicos
NIBA 30 mb. Dedicados 9
Se adquirié software de
administracion de servicio de cerrado
impresion para agilizar este
proceso
Instalacion de Nodos en
cubiculos de cicyt 29 de enero del 30 de marzo cerrado
Y acervo antiguo 2015 2015
Adquisicién de switch Cisco
con poliza de mantenimiento proceso
anual, para prever fallos y
reposicion de equipo activo
Definir colecciones o
. Coordinacién de
Documento de po“tlcas de servicios 2 de febrero del 20 de marzo del cerrado
andlisis de informacion y bibliotecarios 2015 2015
procesamiento de datos
3. Necesidad de | Pago de servicios de internet
Recursos. e Enlace dedicado Coordinacion de
Enl de fib Servicios 15 de Diciembre | 30 de enero del cerrado
* 1203;‘; e fibra Tecnolégicos 2014 2015
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Pago de servidor dedicado
cerrado
Mantenimiento de arco de
seguridad cerado
Pdliza de seguro equipo activo
site cicyt equipo (cisco) cerrado
Software para administracion
de servicios de impresion cerrado
Equipos multifuncionales
compatibles con bypass cerrado
Licencia de Windows server
2012. cerrado
5 Licencia CALC de windows
server 2012 cerrado
Mantenimiento de arco de
seguridad _ proceso
26 de enero del 30 de Abril de
Pdliza de seguro equipo activo 2015 2015
site cicyt equipo (cisco) proceso
Lectores de proximidad para
equipos bypass proceso
Credenciales con chip de
proximidad proceso
E.tiquetas » Coosr(éirr\l/iacciic?sn de 25 de agosto del 30 de enero del Cerrado
Tiras magnéticas bibliotecarios 2014 2015
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6.0 CAMBIOS QUE PODRIAN AFECTAR AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

6.1 Descripcion:

Los procedimientos que tiene el CICYT se refieren a la organizacion del acervo bibliogréafico, y
sus préstamos lo que puede afectar es el no atender las reglas de catalogacion y clasificacion,
establecidas para tal fin asi como en el area tecnoldgica seria la falta de conectividad a internet
por situaciones de afectacion de equipos lo cual se esta previendo mediante un protocolo de

atencion para este caso.

6.2 Conclusion:

Es importante atender las politicas de clasificacion y catalogacion para organizar el acervo
bibliografico de los centros de informaciéon uno y dos, para otorgar un préstamo adecuado acorde
a lo establecido en el procedimiento; el garantizar la conectividad a internet y los servicios
tecnoldgicos son un soporte fundamental en la aplicacion de planes y programas de estudio en

las licenciaturas que ofrece la institucion.

7.0 RECOMENDACIONES DE MEJORA
7.1 Descripcion:
En el centro de informacion Benito Juarez se realiza una organizaciéon del acervo bibliografico

Para garantizar la conectividad en la institucion se realizan acciones de licenciamiento
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7.2 Conclusion:

A medida de conclusidon en los servicios bibliotecarios se realiz6 un inventario en la coleccion

Benito Juarez, se definen colecciones y clarifican las politicas de procesamiento de la

informacion.

Referente a la coordinacién tecnol6gica para garantizar y mejorar los servicios se considera:

. Respaldos Semanales de servidores

. switches Cisco (Pdliza de Mantenimiento)

. Licenciamiento de Fortigate

. Pdliza de seguro para Equipo de los sites (en proceso de cotizacion)

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

8.1 Descripcion:

La politica institucional:

En la Benemérita y Centenaria Escuela Normal del Estado de San Luis Potosi tenemos el

compromiso y responsabilidad de proporcionar a nuestros usuarios servicios educativos de

calidad a través de la mejora continua de los procesos académicos y de gestion, con

transparenciay rendicién de cuentas.

Los objetivos de calidad:

Objetivo

Estratégico
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Formar con calidad profesionales para la docencia e investigacion en educacién basica a
través del disefio y aplicacion de los planes y programas de estudio que atiendan a las demandas
de la sociedad actual.

Centro de Informacion Cientificay Tecnoldgica. (CICYT)

Contribuir a la formacion de profesionales de la educacion a través de la prestacion de
servicios de informacién cientifica y tecnolégica que fortalezcan las actividades académicas y

de investigacion de la comunidad educativa.

8.2 Conclusioén:
Prestar servicios educativos de calidad, con un soporte de informacion cientifica mediante sus
acervos bibliograficos ademas de brindar una infraestructura tecnoldgica que contribuya a las

actividades académicas y de gestidén asi como la de investigacion a la comunidad normalista.
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