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1.0 RESULTADOS DE AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

1.1 Auditorias internas

1.1.1 Descripcion del proceso de auditoria:
Se realiz6 auditoria Interna a los procedimientos de servicios bibliotecarios y tecnolégicos del CICYT sin

presentarse ninguna observacion al area.

1.1.2 Conclusiones:

En las auditorias de caracter interno no se identificaron hallazgos, lo cual se atendi6 a las recomendaciones
en las revisiones y se obtienen resultados satisfactorios y la evidencia que le acompafia esta en las

coordinaciones del area para argumentar su proceso.

2.1 Auditorias externas
2.1.1 Se realiz6 auditoria Externa donde no fue auditada el area de CICYT

2.1.2 Conclusiones:
En las auditorias de caracter externo no se consider6 al CICYT en este periodo por lo que se continud

realizando las actividades de los procesos como fueron revisadas por la auditoria de caracter interno.
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2.0 SEGUIMIENTO A LA SATISFACCION DEL CLIENTE

2.1 Los aspectos que se evaluaran son los siguientes:

Plataforma Educativa

5 5 5 5 5 5
2
3
2
1
0
1 2 3 4 5 6
B 5 TOTALMENTE DE ACUERDO (A1) M 4 PARCIALMENTE DE ACUERDO (A2)
m 3 INDIFERENTE (A3) 2 PARCIALMENTE EN DESACUERDO (A4)

W 1 TOTALMENTE EN DESACUERDO (A5)

CONECTIVIDAD Y REDES

LLLLLL

H 5 TOTALMENTE DE ACUERDO (A1) B 4 PARCIALMENTE DE ACUERDO (A2)

m 3 INDIFERENTE (A3) 2 PARCIALMENTE EN DESACUERDO (A4)

B 1 TOTALMENTE EN DESACUERDO (A5)
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Coordinacion de Servicio Bibliotecarios
Encuesta de Satisfaccion

Informe Semestral 2016
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Analisis:
La tendencia de satisfaccion del cliente en el area tecnolégica en su mayoria es totalmente de

acuerdo lo que nos permite visualizar que las areas tienen una presencia positiva ante el cliente
referente a sus servicios.

Respecto al area de servicios bibliotecarios de igual manera en los resultados en la encuesta refleja
una tendencia favorable en la escala Likert de un 5.0 de 5 con un totalmente de acuerdo, como
se observa en las graficas hay una tendencia favorable de satisfaccion del cliente.

Para el siguiente periodo se evaluara la pagina web y la plataforma educativa para medir su
impacto y mejorar los servicios académicos y de informacion con ello se contribuye a fortalecer
las practicas docentes de los profesores en la institucién, asi como de los aprendizajes de los
alumnos.
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2.2 Informacion de buzones de quejas y sugerencias:

COORDINACION COORDINACION DE SERVICIOS

MESES DEL 2015-2016 DE SERVICIOS TECNOLOGICOS BIBLIOTECARIOS

AGOSTO - -

SEPTIMBRE - -
OCTUBRE 2 -

NOVIEMBRE - -
DICIEMBRE - -
ENERO - -

TOTALES 2 -

En el semestre de AGOSTO 2015 A ENERO 2016 se recibié 2 sugerencias a lo que corresponde
a la Coordinacion tecnolégica. Los servicios o productos no conformes se expresaron hacia la
prestacion del servicio de internet, y este se debid a una falla técnica por parte de los proveedores
y de la sefial en la regién por breves minutos

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 prestacién de los servicios de préstamo bibliografico y
tecnoldgico.

2.4 Conclusiones:

Las tendencias identificadas en la prestacion 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.
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3.0

3.1

Descripcion

DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO

PORCENTAJE ALCANZADO EN LA

MESES DEL 2015 - 2016 AUTOMATIZACION

Titul 1

AGOSTO _[Uos 93.42%
Ejemplares 4
Titulos 225

SEPTIEMBRE - 93.80%
Ejemplares 275
Titulos 218

OCTUBRE - 94.20%
Ejemplares 294
Titul 43

NOVIEMBRE _Uos 94.29%
Ejemplares 67
Titulos 35

DICIEMBRE - 94.35%
Ejemplares 43
Titulos 71

ENERO - 94.48%
Ejemplares 96

TOTALES Ejemplares 779 1.06%

Andlisis: Durante el periodo correspondiente al semestre AGOSTO del 2015 A ENERO DEL 2016
se automatizacién 779 ejemplares; sumando los 68125 ejemplares ya procesados con
anterioridad se tiene un total de 68,904 ejemplares procesados, con un incremento del 1.06%
representando en la base de datos el 94.48 % de automatizacion, de un total de 72,923 ejemplares
existentes. Se nota una baja de automatizacion de NOVIEMBRE a ENERO debido a que se
continda en la reorganizacion en la coleccién Benito Juarez (Red Nacional de Bibliotecas Publicas)
y por la actualizacion de la base de datos.

CONTROL DE EMISION

Elaboro : Revis6 : Autorizo:
Nombre | Mtra. Hilda Margarita Lopez Dr. Francisco Hernandez Ortiz Dr. Francisco Hernandez Ortiz
Oviedo
Firma %/ r; %
Fecha 10 de marzo de 2014 12 de marzo de 2014 14 de marzo de 2014




Nombre del Documento:

CICYT

ENERO

Revisién por la Direccion /

SEMESTRE AGOSTO 2015

7

BECENE
Sistema de
\ v Gestion de
a®’ |a Calidad

Cadigo:
BECENE-CA-PG-11-02

Revision: 2

Péagina 6 de 15

Mantenimiento Preventivo
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Mantenimiento Correctivo

. ' - .

Agosto Septiembre Octubre

(€]

Mantenimiento Correctivo

150
100
50 sy

Noviembre Diciembre Enero

Andlisis: En el mes de agosto se concluyeron los mantenimientos correctivos los equipos a cargo
de Servicios Tecnolégicos como son Centro de Cémputo, Aula “A” y “B” y Sala Audiovisual, Se
comenz6 a trabajar con el plan de mantenimiento anual para todos los departamentos y de esta
forma reducir fallas por software y virus en los equipos institucionales

Se comenz6 a trabajar con el plan de mantenimiento preventivo institucional y se atendieron las
siguientes direcciones hasta el momento: Direccion General, Administrativa, Extension, Posgrado
y Académica este programa continuara en el mes de febrero para poder cubrir al 100% los equipos
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institucionales.

En el mes de enero se llevo a cabo el mantenimiento correctivo en la sala “B” del cicyt la cual sera
equipada con 35 equipos All in One de 18 pulg. Lo que permitir4 atender el nUmero de estudiantes
gue asistan y se realiz6 cableado de 12 nodos adicionales para esa area.

Conectividad Alambrica

3
400
200
Agosto Septiembre Octubre

Equipos conectados

Noviembre Diciembre Enero

400

200

Andlisis: En el mes de enero se implementd el cableado estructurado en los cubiculos de la unidad
multiple con esto es posible llegar a la meta de 100% equipos conectados de forma aldmbrica
son en su totalidad 346 distribuidos en oficinas, CICYT, se adquirieron equipos nuevos con los
programas federales, de esta manera se amplian los servicios en aulas, centro de computo, este
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indicador se modificara para medir este servicio, y sea de relevancia en el empleo y uso del internet
en el ambito educativo para ello se realizara una valoracion por parte de la coordinacion
tecnoldgica.

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

Nombre del producto o servicio no conforme

Organizacion bibliogréfica

Préstamos y servicios bibliograficos
Conectividad y redes

Mantenimientos preventivos y correctivos

CausadelaNC
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 cédmputo estén funcionando adecuadamente

Disposicion

Organizar y procesar la bibliografia atendiendo a normas de estandarizacion internacionales,
ademas, garantizar la sefial de internet con sistema de seguridad

3.3 Conclusiones:
En el mes de enero se implementd el cableado estructurado en los cubiculos de la unidad multiple
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con esto es posible llegar a la meta de 100% equipos conectados de forma alambrica son en su
totalidad 346 distribuidos en oficinas, CICYT, se adquirieron equipos nuevos con los programas
federales, de esta manera se amplian los servicios en aulas, centro de cédmputo, este indicador se
modificara para medir este servicio, y sea de relevancia en el empleo y uso del internet en el ambito
educativo para ello se realizara una valoracion por parte de la coordinacién tecnoldgica

Durante el periodo correspondiente al semestre AGOSTO del 2015 A ENERO DEL 2016 se
automatizacion 779 ejemplares; sumando los 68125 ejemplares ya procesados con anterioridad
se tiene un total de 68,904 ejemplares procesados, con un incremento del 1.06% representando
en la base de datos el 94.48 % de automatizacion, de un total de 72,923 ejemplares existentes. Se
nota una baja de automatizacion de NOVIEMBRE a ENERO debido a que se continta en la
reorganizacion en la coleccion Benito Juarez (Red Nacional de Bibliotecas Publicas) y por la
actualizacion de la base de datos.

La organizacion de la bibliografia avanza respecto a la automatizacion de la base de datos; no se
logra alcanzar la meta debido a que se realizaron correcciones a la base de datos y se realizd una
reorganizacion del acervo de la coleccion Benito Juarez (Centro de Informacion 1) ademas de hacer
ajustes de actualizacidon en la base de datos se procesaron acervos bibliograficos. La atencién al
servicio evoluciona no se recibe ninguna queja

Como mejora en los servicios, en la pagina web se enlazaron dos bases de datos (ERIC Y
SCIELO), se realizaron los tutoriales respectivos para un mejor manejo de este recurso y sea
eficaz en la navegacion y se localice la informacion. Para mejorar los servicios de consulta
Bibliografica, ademas de la difusiébn del conocimiento, se considera desarrollar el proyecto
REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL, donde en ese espacio virtual se almacenara la
produccion académica y cientifica de los docentes de la institucion y esta pueda ser
consultada y referenciada en el entorno global de la informacién y del conocimiento.
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4.0 ESTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

4.1 Descripcion:
Durante el periodo del semestre se realizaron las auditorias de las cuales no se encontro 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 coordinacion de bibliotecas el repositorio institucional donde se incorporara la produccién
académica de los docentes de la BECENE, en el rubro de tecnologia se dara continuidad a la
conectividad a la red de internet en su fase inalambrica para ampliar la cobertura de este servicio.

5.0 ACCIONES DE SEGUIMIENTO DE REVISION PREVIA

Fechade
Concepto Acciones a Tomar Responsable cumplimiento
propuesta
e Utilizacion de cloking IT para todas las tareas
; : : de la Coordinacion de Servicios
1. Mejora de la Eficacia del b Coordinacién d
Sistema de Calidad y »  Tecnoldgicos OOSFG'R/?;':)’: € JCUELFIa% iggs
Tecnoldgicos
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los procesos
operativos criticos.

Configuracién de servicios y alta de usuarios
en directorio activo

Organizacion de colecciones en el centro de

Adquisicién de switch Cisco con pdliza de
mantenimiento anual, para prever fallos y
reposicion de equipo activo

Tecnoldgicos

informacién uno Coordingqién de 26 DE ENERO
servicios DEL 2016
bibliotecarios CERRADO
e Se Actualizaron politicas y direccionamiento
2. Mejora del Servicio / de v'lans en el equipo fortigate asi como
) Producto en relacién actualizacion de IP’s o 2015

re Coordinacion de AGOSTO

con los requisitos del Servicios
Cliente. CERRADO

Definicién de politicas y elaboracién de
tutoriales y enlace a bases de datos

Coordinacién de
servicios
bibliotecarios

Diciembre 2015
CERRADO

3. Necesidad de Recursos.

Mantenimiento de arco de seguridad

Pago de Anualidad de Equipo Fortigate

Péliza de seguro equipo activo site cicyt
equipo (cisco)

coordinacion de
servicios
bibliotecarios

Coordinacién de
Servicios
Tecnoldgicos

Septiembre de
2015
CERRADO
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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 bibliogréfico, 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 atencién
para este caso.

6.2 Conclusién:

Es importante atender las politicas de clasificacion y catalogacion para organizar el acervo
bibliografico de los centros de informacién 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  Descripcién:

Como acciones de mejora en los servicios bibliotecarios se desarrollara el proyecto
REPOSITORIO INSTITUCIONAL, es una plataforma virtual donde almacenara la produccién
académica del profesorado de la institucion, ademas se realizara una evaluacion a la base de datos
gue se encuentra en PINAKES para incrementar la confiabilidad de la misma.

7.2 Conclusion:

Los servicios bibliotecarios en el centro de informacion Benito Juarez organiza colecciones, realiza
correcciones en bases de datos, y se mejoraran los servicios mediante la creacion de un repositorio
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institucional, esta plataforma virtual almacenara la produccion académica del profesorado de la

institucion.

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 Descripcién:

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 transparencia y rendicion de cuentas.

Los objetivos de calidad: Formar con calidad profesionales para la docencia e investigacion en
educaciéon basica a través del disefio y aplicaciéon de los planes y programas de estudio que
atiendan a las demandas de la sociedad actual.
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Centro de Informacion Cientificay Tecnologica. (CICYT)

Contribuir a la formacion de profesionales de la educacion a través de la prestacion de
servicios de informacién cientifica y tecnoldgica que fortalezcan las actividades académicas y
de investigacion de la comunidad educativa.

8.2 Conclusion:

Prestar servicios bibliotecarios y tecnolégicos de calidad, se requiere fortalecer la infraestructura
basada en software y hardware actualizados y con mantenimientos preventivos y correctivos
constantes para tener una conectividad estable, prestamos bibliotecarios, acceso a bases de datos,
para consultas en diferentes areas del conocimiento para fortalecer los procesos educativos de la
comunidad normalista.
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