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POLÍTICA

● El sistema bibliotecario de la Universidad Michoacana de San Nicolás de

Hidalgo respalda las funciones de docencia, la investigación, la

conservación y la difusión de la cultura que se realizan en la Universidad,

proporcionando servicios y recursos de información a la comunidad

universitaria y público en general. Contamos con un Sistema de Gestión de

la Calidad para la gestión de colecciones y la prestación de servicios

bibliotecarios con el apoyo de los procesos de soporte: Encuadernación de

Fondos Contemporáneos, Mantenimiento de Acervos Especiales,

Organización Documental, Gestión Tecnológica y Sistemas, Desarrollo de

Habilidades Informativas, Formación de Recursos Humanos y Recursos

Financieros. Estamos comprometidos en la búsqueda de la satisfacción de

las necesidades, expectativas y requisitos aplicables de nuestros usuarios;

el mejoramiento de la infraestructura física y tecnológica; la capacitación y

la mejora continua.



Estado de las Acciones de Revisiones por la Dirección Previas

ACUERDO RESPONSABLE FECHA COMPROMISO AVANCE

Enviar el material al Laboratorio

de Conservación para su 

Rehabilitación

GESTOR DE CALIDAD 31/Enero/2024 100%

Realizar una campaña de 

concientización de los jóvenes 

para el correcto uso y cuidado

de los libros

GESTOR DE CALIDAD/ 

BIBLIOTECARIOS

31/ENERO/2024 0%

Buscar un Convenio con la 

UNAM para tener acceso a sus 

bibliotecas (libros y revistas)

COORDINADOR DE LA 

BIBLIOTECA CON LA 

DIRECTORA DE BIBLIOTECAS

31/ENERO/2024 0%

Sugerir al Sistema de Calidad 

que las encuestas sean 

virtuales

COORDINADOR DE LA 

BIBLIOTECA Y GESTOR DE 

CALIDAD

31/ENERO/2024 0%



1. 4.1 Comprensión de la organización y de su contexto



INFORMACIÓN SOBRE EL DESEMPEÑO Y LA EFICACIA DEL SISTEMA DE 

GESTIÓN DE LA CALIDAD

1) Satisfacción del cliente y retroalimentación de las partes interesadas



RESULTADO DE ENCUESTA SATISFACCIÓN DE 

USUARIOS
AFIRMACIONES MEDIA PONDERACIÓN MÍNIMO ACEPTABLE

1

El centro de información dispone de recursos
(libros, enciclopedias, revistas, tesis,
publicaciones periódicas, etc.) impresos,
digitales o en otros formatos que resuelven tus
necesidades.

4.27 8.5 8.0

2
El servicio que se proporciona es eficaz y
oportuno.

4.65 9.3 8.0

3
Recibiste la orientación pertinente en la
prestación de servicios y tus dudas son
resueltas.

4.50 9.0 8.0

4
Los espacios son propicios para estudiar,
aprender e investigar.

4.48 9.0 8.0

5
¿Recomendarías nuestras colecciones y servicios 

a otras personas?
60 0

SI SI NO



RESULTADO DE ENCUESTA SATISFACCIÓN DE 

USUARIOS

203

63

Cálculo de la 
Población

Tamaño de la población

0%

2%

90%

3%

0%

2%

3%

100%

No contesto

Bachillerato

Licenciatura

Posgrado

Docente

Investigador

Otro

Total

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Tipo de usuario

No contesto Bachillerato Licenciatura Posgrado

Docente Investigador Otro Total



RESULTADO DE ENCUESTA SATISFACCIÓN DE 

USUARIOS

60, 

0, 

¿Recomendarías nuestras 
colecciones y servicios a 

otras personas?

SI NO

0%

33%

57%

10%

Sexo

No contesto Femenino Masculino Otro



RESULTADO DE ENCUESTAS DETECCIÓN DE 

NECESIDADES DE LOS USUARIOS

1

55

3

0

1

6

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Estudiante de Bachillerato

Estudiante de Licenciatura

Estudiante de Posgrado

Académico

Investigador

Otro

Tipo de usuario:



RESULTADO DE ENCUESTAS DETECCIÓN DE 

NECESIDADES DE LOS USUARIOS

36

14

4

7

3

2

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Estudio

Consulta

Investigación

Tareas y Trabajos

Pasar tiempo libre

Otro

Principal interés para utilizar nuestros servicios:



RESULTADO DE ENCUESTAS DETECCIÓN DE 

NECESIDADES DE LOS USUARIOS

16

16

15

10

4

5

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Dos o más veces por semana

Una vez por semana

Un par de veces al mes

Una vez por semestre

Solo en época de exámenes

Nunca

Frecuencia con que visitas la biblioteca: 



RESULTADO DE ENCUESTAS DETECCIÓN DE 

NECESIDADES DE LOS USUARIOS

27

8

18

5

3

24

34

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Libros

Enciclopedias y diccionarios

Publicaciones periódicas

Normas, códigos, leyes y reglamentos

Diapositivas

Material Multimedia

Bases de datos en línea

1. Menciona dos colecciones con las que te gustaría que 
contara el centro de información, aparte de las que ya ofrece: 



RESULTADO DE ENCUESTAS DETECCIÓN DE 

NECESIDADES DE LOS USUARIOS

53

13

0 20 40 60 80 100

Impreso

Digital

2. ¿En qué formato 
prefieres consultar las 

colecciones?

57

3

1

1

3

0 20 40 60 80 100

Inglés

Francés

Portugués

Alemán

Otro

3.- ¿Además del español, en qué 
idioma prefieres la información que 

necesitas?



RESULTADO DE ENCUESTAS DETECCIÓN DE 

NECESIDADES DE LOS USUARIOS

14

16

2

1

4

3

16

37

23

2

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39

Préstamo a domicilio

Préstamo para fotocopiado

Préstamo de reserva

Formación de usuarios

Sala de lectura

Préstamo de lockers

Fotocopiado

Impresiones

Scanner y/o digitalización

Otro

Servicios 



RESULTADO DE ENCUESTAS DETECCIÓN DE 

NECESIDADES DE LOS USUARIOS

17

49

0 20 40 60 80 100

Si

No

5. ¿Realizas consultas en la 
página web de la Biblioteca 

virtual? 

35

18

13

0

0 20 40 60 80 100

Amabilidad

Conocimientos

Disposición e interés en el trabajo

Otro

4. Enumera del 1 al 4 los siguientes 
aspectos que consideres que deben 

caracterizar al personal de la biblioteca.



RESULTADO DE ENCUESTAS DETECCIÓN DE 

NECESIDADES DE LOS USUARIOS

23

19

13

3

8

0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Limpieza

Comodidad

Iluminación

Señalización

Ventilación

Otro

5. Enumera del 1 al 6 según las características 
de las instalaciones.



RESULTADO DE ENCUESTA SATISFACCIÓN DE 

USUARIOS

8.5

9.3

9.0

9.0

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

El centro de información dispone de recursos (libros, enciclopedias,
revistas, tesis, publicaciones periódicas, etc.) impresos, digitales o en

otros formatos que resuelven tus necesidades.

El servicio que se proporciona es eficaz y oportuno.

Recibiste  la orientación pertinente en la prestación de servicios y tus
dudas son resueltas.

Los espacios son propicios para estudiar, aprender e investigar.

Encuesta de Satisfacción



SUGERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS

 Linear algebra done right, Sheldom Axler

 Schaum´s Outline of Beginning Physics *II

 Teoría y Problemas de Teoría de grupos, Benjamin Baumslag

 Introducción a la Teoría de grupos, Felipe Sldivar

 Equations of Mathematical Physics, V.S Vladimirov

 Topology Outline, Seymour Lipschutz

 Geometría Analítica, G. Fuller

 Teoría de Grupos, Carlos Ibarra Castillo

 Introduction to Electrodynamics, David J. Griffiths

 Introducción al Álgebra, Eugenia Liliana Radmila Bulajich

 Electromagnetic Field Theory: A Problem Solving, Markus Zahn

 An Invitation To Model Theory, Jonathan Kirby

 Numerical Methods for Initial Valves Problems in Physics, Sidahartha G. 



QUEJAS DE LOS USUARIOS



SUGERENCIAS DE LOS USUARIOS

Contar con el servicio de impresiones en el centro de información

Contar con el servicio de scanner y/o digitalización en el centro de 

información



2. GRADO QUE SE HAN LOGRADO LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

OBJETIVOS DE CALIDAD OPERATIVOS



1. A Diciembre de 2024 aumentar 60 volúmenes la colección de libros de 

Literatura y Formación Integral

No. Actividad Responsable Fecha de 

Cumplimiento

Ponderación Avance

1 Aumentar la colección, 

solicitar a otras 

bibliotecas donaciones 

de libros de literatura.

Coordinador de la

Biblioteca: Dr. Jorge 

Luis López López, 

Gestor Interno: 

Josafat Ixta Torres

12/07/2024 40% 40%

2 Solicitar por medio de 

correo electrónico a 

profesores si tienen 

libros de literatura de 

donación

Coordinador de la 

Biblioteca

07/03/2024 40% 40%

3 Revisar el material 

donado, si está 

clasificado, si no 

mandarlo a clasificar y 

ponerlo en estantería

Coordinador de la 

Biblioteca, Gestor 

Interno, 

Bibliotecarios (P.O.D)

12% 12%

92%



3. DESEMPEÑO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DE LOS 

PRODUCTOS Y SERVICIOS



PROCESO DE GESTIÓN DE COLECCIONES

PERTINENCIA DE 

INCREMENTO DE LA 

COLECCIÓN 2024 

0

20

40

60

80

100

120

GENERAL CONSULTA TESIS Y/O
TESINAS EN

PAPEL

TESIS Y/O
TESINAS

DIGITALES

0.06%



PROCESO DE GESTIÓN DE COLECCIONES

N° Indicador

Mes
Volumenes 
totales del 

mes

Volumenes 
disponibles del 

mes

Porcentaje de 
disponibilidad de la 

colección
ANUAL

PGC 02

Conformidad

Porcentaje de 
disponibilidad de la 
colección por mes

AGOSTO 14,541 14541 100.00%

0.9993

SEPTIEMBRE 14541 14541 100.00%

OCTUBRE 14541 14541 100.00%

NOVIEMBRE 14541 14541 100.00%

DICIEMBRE 14541 14541 100.00%

ENERO 14543 14543 100.00%

FEBRERO 14559 14559 100.00%

MARZO 14565 14541 99.84%

ABRIL 14565 14541 99.84%

MAYO 14565 14541 99.84%

JUNIO 14568 14544 99.84%

JULIO 14575 14551 99.84%



N° Indicador

Número TOTAL

Registro fuente

PGC03
Porcentaje de 

incremento de la 
colección pertinente

SUMATORIA DE NÚMERO DE VOLÚMENES PERTINENTES 
ADQUIRIDOS DURANTE EL AÑO 8

0.06%

Solicitud de acervos 
Bibliográficos    y                                      
Registro de inventario de 
colecciones

NÚMERO DEL TOTAL DE TÍTULOS 12652



N° Indicador Número TOTAL Registro fuente

PGC04
Cantidad de títulos no 

localizables en 
estantería

SUMATORIA DEL NÚMERO DE VOLÚMENES EN 
ESTANTERÍA 12652

80
Registro inventario de la 

colección

SUMATORIA DEL NÚMERO DE VOLÚMENES EN  EL 
INVENTARIO DE LA COLECCIÓN 12732



N° Indicador Número TOTAL Registro fuente

PGC05

Porcentaje del 

préstamo a domicilio 

por volumen 

respecto a las 

colecciones para 

préstamo a domicilio

SUMATORIA DEL NÚMERO DE PRÉSTAMOS A DOMICILIO 
POR VOLUMEN 270

4%

Inventario de la colección/ 
Reporte de Software de 

administración de la 
biblioteca/  SIBIB

NÚMERO DE LIBROS PARA PRÉSTAMO 6665



N° Indicador Número TOTAL Registro fuente

PGC06
Promedio de título por 

volumen

SUMATORIA DE VOLÚMENES 12652

2.11
Inventario de la colección y 

SIBIB

SUMATORIA DE TÍTULOS 5987



PROCESO DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO

97% 97% 97% 97% 97% 97% 97%

92%

88%

90%

92%

94%

96%

98%

100%

102%

PORCENTAJE DE DISPONIBILIDAD DE LOS 
SERVICIOS 2023-2024                                                                                                



DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS POR MES

100%

95%

98% 98%

100% 100%

90%

94%

100%

85%

100% 100%

75%

80%

85%

90%

95%

100%

105%

Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

Préstamo a domicilio



DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS

100%

95%
98% 98%

100%100%

90%
94%

100%

85%

100%100%

75%

80%

85%

90%

95%

100%

105%

Préstamo a domicilio

Préstamo a domicilio

75%

80%

85%

90%

95%

100%

105%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Préstamo para fotocopiado

Préstamo para fotocopiado

75%

80%

85%

90%

95%

100%

105%

Préstamo en sala

Préstamo en sala

100%

95%
98% 98%

100%100%

90%
94%

100%

85%

100%100%

75%

80%

85%

90%

95%

100%

105%

Formación de usuarios

Formación de usuarios



DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS

100%

95%
98% 98%

100% 100%

90%
94%

100%

85%

100% 100%

75%

80%

85%

90%

95%

100%

105%

Sala de computadoras

Sala de computadoras

100%
95%

98% 98%
100%100%

90%
94%

100%

85%

100%100%

75%
80%
85%
90%
95%

100%
105%

Préstamo de lockers y/o 
casilleros

Préstamo de lockers y/o casilleros

100% 95% 98% 98% 100% 100%
90% 94%

50%

85%
100%100%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

120%

Sala de lectura

Sala de lectura

100%

95%
98% 98%

100%100%

90%
94%

100%

85%

100%100%

75%

80%

85%

90%

95%

100%

105%

Fotocopiado

Fotocopiado



NO CONFORMIDADES Y ACCIONES 

CORRECTIVAS

NO SE ENCONTRARON NO CONFORMIDADES QUE ATENDER



5. LOS RESULTADOS DE SEGUIMIENTO Y 

MEDICIÓN

Recarga de extintores: se realizó en tiempo y forma y vuelve a tocar en el mes 

de Septiembre 

Mantenimiento de equipo de cómputo: se  realizó en tiempo y forma y toca 

nuevamente para el mes de Noviembre

Arco magnético: se realizó en tiempo y forma en el mes de Febrero y toca hasta 

el siguiente año

Evaluación de infraestructura: se realizó en tiempo y forma, se atendieron todas 

las recomendaciones y la siguiente toca hasta el siguiente año

Fumigación: se realizó en tiempo y forma y toca hasta el siguiente año



RESULTADOS DE AUDITORÍA INTERNA No. 5

23/08/2024
1. EL OBJETIVO OPERATIVO DE CALIDAD “AUMEMTAR LA COLECCIÓN DE 

LIBROS DE LITERATURA Y FORMACIÓN INTEGRAL” (NO ES MEDIBLE). 

INCUMPLIENDO EL REQUISITO 6.2.B DE KA NORMA ISO 9001:2015 

ACCIONES: SE PROPONDRÁ AL COMITÉ UN CAMBIO EN EL OBJETIVO.

2. SE OBSERVA DOCUMENTACIÓN EN VERSIÓN OBSOLETA, INCUMPLIENDO 

EL REQUISITO 7.5.3.2.A DE LA NORMA ISO 9001:2015. ACCIONES: SE 

ELIMINARON LAS VERSIONES OBSOLETAS Y SE SOLICITARÁN LAS NUEVAS 

VERSIONES A LA DGB.

3. EN EL CENTRO DE INFORMACIÓN NO SE CONSERVA LA INFORMACIÓN 

DOCUMENTADA DE LAS SALIDAS NO CONFORMES. INCUMPLIENDO EL 

REQUISITO 8.7.2 DE LA NORMA ISO DE REFERENCIA. ACCIONES: REALIZAR 

LA DOCUMENTACIÓN NECESARIA.



Proveedor como Facultad

CRITERIO DE EVALUACIÓN

a) Tiempo de entrega de los bienes o servicios: Uno (1) Más de 2 meses. Dos 

(2) De 1 a 2 meses. Tres (3) Menos de 1 mes. 

b) Cumplimiento de especificaciones: Uno (1) El producto o servicio no cumple 

con las especificaciones solicitadas. Dos (2) Cumple parcialmente las 

especificaciones y puede concesionarse la aceptación. Tres (3) Cumple 

totalmente las especificaciones solicitadas.

c) Calidad de productos, materiales o servicios: Uno (1) Para productos o 

materiales en mal estado al momento de la entrega o servicios que 

requirieron corrección. Dos (2) Para productos o materiales en buen estado 

al momento de la entrega o servicios recibidos a total satisfacción.

d) Servicios asociados: Uno (1) Atención deficiente de las quejas y reclamos. 

Dos (2) Atención oportuna y adecuada de las quejas y reclamos



● Fumigación en toda la biblioteca

Proveedor como Facultad

CRITERIOS CALI

F.

a) TIEMPO DE ENTREGA DE LOS BIENES O SERVICIOS 3

b) CUMPLIMIENTO DE LAS ESPECIFICACIONES 3

c) CALIDAD DE PRODUCTOS, MATERIALES O SERVICIOS AL 

MOMENTO DE LA ENTREGA

2

d) SERVICIOS ASOCIADOS 2

TOTAL 10

CATEGORIA PUNTAJE RESULTADO

A 1-4 NO CUMPLE

B 5-8 CUMPLE PARCIALMENTE

C 9-10 CUMPLE

ETIQUETAS DE SEGURIDAD PARA LIBROS



FUMIGACIÓN EN TODA LA BIBLIOTECA

Proveedor como Facultad

CRITERIOS CALIF.

a)

TIEMPO DE ENTREGA DE LOS BIENES O SERVICIOS 3

b) CUMPLIMIENTO DE LAS ESPECIFICACIONES 3

c) CALIDAD DE PRODUCTOS, MATERIALES O SERVICIOS AL MOMENTO DE LA 

ENTREGA

2

d) SERVICIOS ASOCIADOS 2

TOTAL 10

CATEGORÍA PUNTAJE RESULTADO

A 1-4 NO CUMPLE

B 5-8 CUMPLE PARCIALMENTE

C 9-10 CUMPLE



1. Extintor para PQS (Polvo Químico Seco) Co2 de 6.0 kg. (CERRADO)

2. Fumigación en toda la biblioteca. (CERRADO)

3. Humedad en el muro. Revisar el muro del fondo de la biblioteca. (CERRADO)

4. Papelería e insumos para la biblioteca. (CERRADO)

5. Encuadernar 24 volúmenes. (ABIERTO)

6. Papelería e insumos para la biblioteca. (CERRADO)

7. Cambio de lámparas LED fundidas. (CERRADO)

ESTADO DE LAS SOLICITUDES DE ADQUISICIÓN DE 

PRODUCTOS Y SERVICIOS SOLICITADOS (SABS)



OPORTUNUDADES DE MEJORA

 Con el propósito  de mejorar la revisión por la 

dirección, el coordinador y gestor interno como nuevos 

integrantes en el centro de información pudieran 

solicitar capacitación sobre las entradas y salidas, 

para que la próxima revisión por la dirección cumpla 

con todos los requisitos 



CONCLUSIONES

 SE CUMPLIÓ CON EL OBJETIVO DETERMINADO EN EL PLAN DE AUDITORÍA.

 SE PUDO EVALUAR EL DESEMPEÑO DE LOS PROCESOS OPERATIVOS.

 EL NUEVO COORDINADOR Y GESTOR INTERNO DEL CENTRO DE INFORMACIÓN, 

MUESTRAN GRAN COMPROMISO CON EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD.



GESTOR INTERNO DE CALIDAD DE LA BIBLIOTECA                              COORDINADOR DE CALIDAD DE LA BIBLIOTECA
DE LA FCFM                                                                                                   DE LA FCFM

C. JOSAFAT IXTA TORRES                                                                         DR. JORGE LUIS LÓPEZ LÓPEZ


