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1. PROPOSITO

El presente manual describe el Sistema de Gestion de la Calidad utilizado por el Sistema
Bibliotecario de la Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo, el cual esta
elaborado con base en los requerimientos de la norma para los sistemas de gestion de
la calidad -requisitos ISO 9001:2015.

2. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el mejor entendimiento de los términos establecidos en el presente manual
aconsejamos la consulta de la norma para sistemas de gestion de la calidad fundamento
y vocabulario 1ISO 9000:2015.

3. ANTECEDENTES

La certificaciéon de los procesos operativos en los centros de informacion y procesos de
soporte de la Direccion de Bibliotecas, surge como resultado del analisis de los
compromisos asumidos ante el gobierno federal por la Universidad Michoacana de San
Nicolas de Hidalgo como metas-compromiso especificadas en el Plan Integral de
Fortalecimiento Institucional (PIFI) en sus diferentes versiones, asi como en el Plan
Estratégico del Sistema Bibliotecario.

La Direccion de Bibliotecas inicié los trabajos previos a la certificacién en diversos
centros de informacién en el afilo 2005, constituyéndose inicialmente como una meta a
alcanzar para acceder al financiamiento otorgado por el Gobierno Federal.

Dentro de este proceso de 2005 a 2016 se logré la certificacién de los procesos de
gestion de colecciones y prestacion de servicios de los siguientes centros de
informacion:

Primera Etapa
1. Hemeroteca Publica Universitaria “Mariano de Jesus Torres” (2006);
2. Biblioteca “Luis Chavez Orozco” del Instituto de Investigaciones Historicas (2007);
3.Biblioteca de la Facultad de Ciencias Médicas y Bioldgicas “Dr. Ignacio Chavez”
(2007);
4. Biblioteca de la Facultad de Psicologia “Silvia Figueroa Zamudio” (2007);
5. Biblioteca de la Facultad de Derecho y Ciencias Sociales (2007);

Segunda Etapa
6. Procesos Centrales de la Direccion de Bibliotecas (2008);

a. Formacion de Recursos Humanos (PFRH);
b. Gestion de Recursos Financieros (PGRF);
c. Gestion Tecnolégica y Sistemas (PGTS);
d. Organizacién Documental (POD);
e. Proceso de Auditoria Interna (PAI);
f. Proceso de Gestion de Competencias Informativas (PGCI);
g. Proceso de UNICOB,;
h. Proceso de Preservacion Documental.

7.Biblioteca del Instituto de Investigaciones Econdémicas y Empresariales “Robert
Mundell” (2008);
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8. Biblioteca “Ing. J. Manuel Santoyo Garcia” de la Facultad de Ingenieria Quimica
(2008);

9. Archivo Histérico de la Universidad Michoacana (hoy parte del Centro de Estudios
Sobre la Cultura Nicolita) (2008);

10. Biblioteca “Dr. José de la Luz Gémez” de la Facultad de Medicina Veterinaria y
Zootecnia (2009);

11. Centro de Informacion Biol6gico Ambiental de la Facultad de Biologia (2010);

12. Biblioteca “Dr. Ricardo Torres Gaytan” de la Facultad de Economia (2010);

13. Biblioteca de la Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas (2012);

14. Biblioteca de la Facultad de Odontologia (2012);

15. Biblioteca de la Facultad de Ciencias Fisico Matematicas (2012);

En el afio 2013 se lograron integrar los Sistemas de Calidad certificados hasta el
momento como un solo sistema que agrupa a los centros de informacion y los procesos
de soporte, lo que facilitara la integracién de otros centros de informacion.

16. Biblioteca de la Unidad de Ingenierias y Humanidades (2014);
17. Biblioteca de la Comunidad de Filosofia (2016);

Nuestro sistema de gestion de calidad ha sido distinguido en dos ocasiones con el
primer lugar nacional en el certamen organizado por la Secretaria de Educacion Publica,
denominado Reconocimiento a la Mejora de la Gestion en sus versiones 2008 y 2011
entre mas de doscientas practicas de diversas instituciones educativas del pais.

En el afio 2017, en el marco del Centenario de la Universidad Michoacana de San
Nicolas de Hidalgo, se iniciaron los trabajos de migracion del Sistema de Gestién de
Calidad del Sistema Bibliotecario a la versién 2015 de la norma ISO 9001, logrando la
certificacion en el afio 2018.

En el afio 2019 se integran al Sistema de Gestion de la Calidad del Sistema Bibliotecario
los siguientes centros de informacién y proceso de soporte:

18. Biblioteca de Ingenieria Eléctrica (2019);
19. Biblioteca de Instituto de Investigaciones Agropecuarias y Forestales (2019);
20. Biblioteca del Posgrado de Odontologia (2019);
21. Biblioteca de la Unidad Profesional Ciudad Hidalgo (2019);
22. Biblioteca de la Facultad de Historia (2019);
23. Biblioteca de la Facultad de Arquitectura (2019);
24. Biblioteca de la Facultad de Ingenieria en Tecnologia de la Madera (2019);
25. Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Mecanica (2019);
26. Proceso de Mantenimiento de Acervos Especiales (2019);
En el afio 2021 se integro al Sistema de Gestion de Calidad del Sistema Bibliotecario:
27. Biblioteca del Instituto de Investigaciones Econémicas y Empresariales (2021).
En el afio 2022:
28. Escuela Preparatoria “José Maria Morelos” (2022);
29. Escuela Preparatoria “Isaac Arriaga” (2022);
30. Instituto de Investigacion en Metalurgia y Materiales (2022);
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En el afio 2023 se integro al Sistema de Calidad del Sistema Bibliotecario:
31. Biblioteca de la Facultad Salud Publica y Enfermeria de la UMSNH (2023);
32. Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Civil (2023);

33. Biblioteca de la Escuela Preparatoria Pascual Ortiz Rubio (2023).

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto
Contexto de la Organizacion

AMBIENTE

» Ley General de Contabilidad » Ley de Transparencia y Accesoala » Sector
Gubermamental Informacion Publica del Estado de educativo
* Ley Federal de Derechos de Autor Michoacan de Ocampo = Difusion cultural
= Ley Federal de Proteccion de Datos Universidad * Apoyoala
Personales en Posesion de los + Consejo del sistema bibliotecario investigacion
Particulares = Alta direccion
* Ley Federal de Transparenciay Acceso = Comités de centro de informacion
a la Informacion * Sindicatos
+ Escuelas, facultades e institutos

Regulaciones [}
e Informacian sobre &l
Empleados Trabajo administrativo desempefio del SGC MERCADO /CLIENTES
4 SISTEMA BIBLIOTECARIO —
Ingresos studiantes
+ Consejo universitario DE LA UMSNH
' Docentes

Recursos financieros Presupuesto \
DGB/Compra directa | Insumos
» Unidades Académicas | Mobiliario

Servicios y recursos de
informacion

; " Investigadores
» Direccion de Colecciones B B
adquisiciones de Servicio de mantenimiento Solicitud de servicios —
bienes y servicios Resguardos Piblico en general
P P Servicio de internet —
= Direccion de servicios — —_:\%
generales — U.M.5.N.H =
« Direccién da Direccion General de Bibliovecas
Patrimonio
Universitario

Direccidn general de

tecnologias dela
informacidn y COMPETIDORES

comunicacicn

Bibliotecas de universidades publicas y privadas

Como toda organizacion el Sistema Bibliotecario se ve influenciado por aspectos
externos e internos, por lo tanto, nos hemos dado a la tarea de identificarlos y analizarlos
de manera que nos permita establecer una direccion estratégica para lograr los
resultados previstos. Estos aspectos se han concentrado en el siguiente diagrama del
contexto de la organizacion.

La revision y seguimiento de las cuestiones externas e internas que pueden afectar
positiva 0 negativamente al sistema bibliotecario, estan a cargo del Comité de Calidad
del Sistema Bibliotecario quienes las revisan al menos una vez al afio, a través de un
FODA y en reunion de revision por la direccion.
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4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas

En el Sistema Bibliotecario hemos determinado como partes interesadas las que se
enlistan a continuacion:

Consejo del Sistema Bibliotecario.

Comité de Calidad del Sistema Bibliotecario.

Comités de Centros de Informacion.

Escuelas, Facultades, Institutos o Unidades profesionales.

Empleados en general.

Clientes: Alumnos, profesores, investigadores y publico en general.

Proveedores: Direccion de Adquisiciones de Bienes y Servicios, Direccion de
Servicios Generales, Direccion de Patrimonio Universitario, Direcciéon General de
Tecnologias de la informacién y comunicacion, Software y Comunicaciones,
proveedores de compra directa de la DB y direcciones de Escuelas, Facultades,
Institutos o Unidades profesionales.

8. Gobierno Estatal y Federal.

9. Bibliotecas de Universidades publicas y privadas.

NoakowbdPE

La determinacién de los requisitos de las anteriores se llevara a cabo de la siguiente
manera:

e La Direccién de Bibliotecas realiza una reunion con los integrantes del Consejo
del Sistema Bibliotecario como lo marca el Reglamento de Bibliotecas, donde
agregara en el orden del dia la aplicacion del formulario Encuesta de
Determinacibn de Requisitos del Consejo del Sistema Bibliotecario
SB R EDRCSB 4.2.h).

o Cada tres afios se aplicara la Encuesta de Determinacion de Requisitos del
Comité de Calidad del Sistema Bibliotecario (SB_R EDRCCSB 4.2.b).

e Los Comités de Centro de Informacion responderan cada tres afos la
Encuesta de Determinacion de Requisitos del  Comité de
Biblioteca (SB_R_EDRCB 4.2.b), en el caso de la Biblioteca de la Unidad de
Ciencias, Ingenieria y Humanidades y la Hemeroteca Publica Universitaria se
aplicarad Encuesta de Determinacion de requisitos del Comité de las Bibliotecas
y Hemerotecas Publicas o Centrales (SB_R_EDRCBHPC 4.2.b); las Escuelas,
Facultades, Institutos o Unidades profesionales estaran considerados en
estas encuestas por estar representadas todas las partes de la comunidad
estudiantil a la que sirven.

e La Encuesta de Determinacién de Requisitos de Empleados (SB_R _EDRE
4.2.b) serd aplicada cada tres afos a todos los que laboran en los centros de
informacion y procesos de soporte integrados al Sistema de Gestion de la
Calidad del Sistema Bibliotecario.

e Durante la operacion de los Procesos de Gestioén de Colecciones y Prestacion
de Servicios se recopilardn necesidades de informacion y requisitos de los
usuarios (alumnos, profesores, investigadores y publico en general) a
través de los formularios:

°  Sugerencias Bibliograficas de los Usuarios (SB_R_SBU 8.2.3.1.a).
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfZl_xYWDg_L1YjEuNhKRL7-SbH2S6qn0OV5KMt-CpxvBF2QA/viewform
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Sugerencias%20bibliogr%C3%A1ficas%20de%20los%20usuarios&ext=.docx&ruta=16-DGB.docx

° Quejas y Sugerencias de los Usuarios (SB_R QSU 8.2.1.c).
° Listado de Bibliografia de los Programas de Estudio (SB_R LBPE 4.2)
como una fuente de necesidades bibliogréaficas.

Cada tres afios se aplicara la Encuesta de Deteccion de Necesidades de los Usuarios
(SB_R DNU 4.2.b) para su aplicacion el Coordinador del Centro de Informacion
solicitard a la seccidon de Control Escolar y Secretaria Académica de la escuela,
facultad, instituto o unidades profesionales a la que sirven el total de alumnos inscritos
y profesores; con esta informacion establecerd una muestra que podra calcular en el
formulario “Medicién de los Procesos Operativos” (SB_R_MPO 9.1.1) para la posterior
aplicacion de la encuesta. En el caso de los centros de informacién que apoyan diversas
areas del conocimiento y no estan integradas a una escuela, facultad, instituto y
unidades profesionales como el caso de la Biblioteca de la Unidad de Ciencias,
Ingenieria y Humanidades y la Hemeroteca Publica Universitaria, deberan considerar
para la muestra el nimero total de usuarios reales.

Para la deteccion de necesidades de los proveedores del Proceso de Recursos

Financieros, cada proveedor las determina en las cotizaciones.
En relaciébn a las dependencias universitarias que fungen como proveedores, sus
requisitos estaran establecidos en sus documentos normativos de la siguiente manera:
o Direccién de Patrimonio Universitario. Manual administrativo de
aplicacion general en materia de bienes patrimoniales.
o Direccién de Adquisiciones de Bienes y Servicios. Bases y
lineamientos en materia de adquisiciones, arrendamientos y prestacion
de servicios 2024.
o Direccién General de Tecnologias de la Informacién vy
Comunicacion. Nos apegamos a los lineamientos que, segun el caso,
la dependencia indique.

e Los requisitos del Gobierno Estatal y Federal corresponden a la informacion
gue a través de diversas instancias solicitan el INEGI, Instituto Michoacano de
Transparencia, Acceso a la Informacién Proteccion de Datos Personales, asi
como el Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion y
Proteccion de Datos Personales.

e Enelcasode nuestros competidores, bibliotecas de universidades publicas
y privadas de la ciudad de Morelia, el proceso de calidad realizar4 cada cinco
afos una visita a sus bibliotecas con la finalidad de detectar oportunidades de
mejora al Sistema Bibliotecario, las cuales son analizadas por el Comité de
Calidad del Sistema Bibliotecario para definir qué actividades se pueden
implementar en el Sistema de Gestion de la Calidad.

e Respecto a la determinacién de requisitos por parte de los marcos de

referencia de los organismos acreditadores y sus instrumentos, los
coordinadores de los centros de informacion solicitaran cada tres afios a cada
escuela, facultad, instituto o unidades profesionales que los programas estén
acreditados, los requerimientos que les fueron solicitados para su acreditacion
Yy, posteriormente, los requisitos que resulten de las visitas de seguimiento.

Una vez recopilada toda la informacion por el Proceso de Calidad, sera revisada por el
Comité de Calidad del Sistema Bibliotecario. Lo anterior se documentara en el formulario
Determinacion de los Requisitos de las Partes Interesadas (SB_D_DRPI_4.2.b).
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https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Medici%C3%B3n%20de%20los%20procesos%20operativos&ext=.xlsm&ruta=294-DGB.xlsm
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Medici%C3%B3n%20de%20los%20procesos%20operativos&ext=.xlsm&ruta=294-DGB.xlsm
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Determinaci%C3%B3n%20de%20los%20requisitos%20de%20las%20partes%20interesadas&ext=.pdf&ruta=389-DGB.pdf

4.3 Determinacion del Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad
En los centros de informacion del Sistema Bibliotecario ofrecemos recursos y servicios
de informacion a usuarios: estudiantes, investigadores, docentes de la Universidad
Michoacana de San Nicolas de Hidalgo y publico en general, determinados en la Tabla
del Alcance del SGC (SB_ D TASGC 4.3.c), para lo cual contamos con el personal
gue labora en los procesos operativos: Proceso de Gestidén de Colecciones y Prestacion
de Servicios con el apoyo de los procesos de soporte:

1. Proceso de Desarrollo de Habilidades Informativas (PDHI)
Proceso de Formacién de Recursos Humanos (PFRH)

Proceso de Gestidén de Recursos Financieros (PGRF)

Proceso de Gestidén Tecnoldgica y Sistemas (PGTS)

Proceso de Organizacion Documental (POD)

Proceso de Encuadernacion de Fondos Contemporaneos (PEFC)
Proceso de Mantenimiento de Acervos Especiales (PMAE)
Proceso de Gestion de Calidad (PGC)

© N o 0 b~ WD

Requisitos no aplicables

1. El requisito 8.4.1.c queda excluido por no tener contratado un proceso o parte
de un proceso proporcionado por un proveedor externo.

2. Elrequisito 8.4.3.f (La organizacién debe comunicar a los proveedores externos
sus requisitos para las actividades de verificacion o validaciébn que la
organizacién o su cliente pretende llevar a cabo en las instalaciones del
proveedor externo) queda excluido por no requerirse la inspeccion a las
instalaciones del proveedor ya que no impacta al servicio contratado (fotocopias
y proveedores directos).

4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus Procesos
441
a) Las entradas y salidas de los procesos se concentran en los procedimientos de
cada proceso operativo y de soporte, en el caso del Proceso de Calidad de la
Direccion de Bibliotecas se encuentran determinadas en los procedimientos de:

- Integracion de Centros de Informacion al Sistema de Calidad del Sistema
Bibliotecario (PC P_PICISGCSB 8.1 8.5.1).
- Auditoria Interna (SB_P_PAI 9.2.2).

b) En el Sistema Bibliotecario se tienen determinados los procesos necesarios para
el Sistema de Gestion de la Calidad conforme al alcance sefialado en el capitulo
4.3., cuya interaccién puede apreciarse en el siguiente diagrama:
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https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Tabla%20del%20alcance%20del%20sistema%20de%20gesti%C3%B3n%20de%20calidad&ext=.pdf&ruta=48-DGB.pdf
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Procedimiento%20integraci%C3%B3n%20de%20centros%20de%20informaci%C3%B3n%20al%20sistema%20de%20gesti%C3%B3n%20de%20calidad%20del%20sistema%20bibliotecario&ext=.pdf&ruta=369-DGB.pdf
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Procedimiento%20de%20auditor%C3%ADa%20interna&ext=.pdf&ruta=250-DGB.pdf

ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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REQUERIMIENTOS Y SERVICIOS
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h ALTA DIRECCION #

\ l

c) Los indicadores y su método de medicion estan determinados en los
procedimientos de cada proceso.

d) Los recursos necesarios estan establecidos en los procedimientos de cada
proceso y es responsabilidad de la Direccién de Bibliotecas o de las direcciones
de las escuelas, facultades, institutos o unidades profesionales de los Centros
de Informacién integrados al sistema asegurar su disponibilidad.

e) La asignacion de responsabilidades y autoridades depende del Comité de
Calidad del Sistema Bibliotecario y estan establecidas en los procedimientos
correspondientes.

f) Los riesgos y oportunidades estan determinados en la Matriz de Riesgos y
Oportunidades (SB_ D MRO 6.1.1 6.1.2) y se abordaran segun lo establecido
en el capitulo 6.1. de la norma ISO 9001:2015.

g) La evaluacion de los procesos se realiza mediante el uso de los indicadores

establecidos en los procedimientos y esta a cargo de los Coordinadores de los
Centros de Informacion y de los responsables de los procesos de soporte,
quienes proponen al Comité de Calidad del Sistema Bibliotecario cualquier
cambio necesario para lograr los resultados previstos.

h) Para la mejora del sistemay los procesos operativos y de soporte, actualizamos
y controlamos la documentacion, establecemos las responsabilidades y
autoridades de los procesos, llevamos a cabo revisiones por la direccion,
proveemos los recursos e infraestructura necesarios para la operacion de los
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4.4.2

b)
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5.1
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procesos e implementamos las acciones correctivas para el tratamiento de no
conformidades y riesgos.

En el Sistema Bibliotecario contamos con documentos normativos,
procedimientos e instrucciones de trabajo para apoyar la operacién de los
procesos operativos y de soporte, los cuales se encuentran disponibles a través
de la Plataforma de Informacion Documentada (SB_PL PID 7.5.1).

Conservamos formularios como evidencia de que las actividades se llevan a
cabo segun lo planificado, los cuales son resguardados de acuerdo a lo
establecido en el reporte de documentos generado por la Plataforma de
Informacion Documentada (SB_PL PID 7.5.1).

LIDERAZGO

Liderazgo y compromiso
Generalidades

La alta direccion esta representada por:
Comité de Calidad del Sistema Bibliotecario, el cual esta integrado por:

- Direccion de Bibliotecas.

- Subdireccién Técnica de Bibliotecas.

- Jefes de departamento.

- Coordinadores de Centros de Informacion integrados al Sistema de Gestion
Calidad.

- Responsables de los Procesos de Soporte.

PROCESO DE
GESTION DE
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El Comité de Calidad del Sistema Bibliotecario asumira las siguientes actividades:

a) Alllevar a cabo la reunion de revision, la cual tiene como finalidad el rendimiento
de cuentas de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

b) La politica y los objetivos de la calidad se revisan y aprueban en la reunién de
revision por la direccién acordes al Plan de Estratégico del Sistema Bibliotecario
vigente y el contexto establecido en el capitulo 4 del presente manual.

c) Garantizar que los requisitos del sistema se incluyan a través de su
identificacion, determinacion, aprobacién y su documentacién en los procesos.

d) Dar a conocer al personal de los procesos el enfoque a procesos y el
pensamiento basado en riesgos a través de diversas acciones como tutorias,
charlas e interacciones.

e) Asegurar la disponibilidad de recursos conforme al presupuesto asignado para
recursos generados y genéricos, asi como lo destinado a los centros de
informacion por parte de las escuelas, facultades, Institutos o unidades
profesionales a que pertenezcan dependiendo de su propio presupuesto para el
buen funcionamiento del Sistema de Gestién de la Calidad.

f) Comunicar la importancia de la gestiéon de la calidad y su conformidad con los
requisitos a través de interacciones del Comité de Calidad del Sistema
Bibliotecario, quienes informaran a su personal la importancia de su trabajo para
lograr la eficacia y la conformidad con los requisitos.

g) Asegurar que el Sistema de Gestion de la Calidad logre los resultados previstos
mediante la planeacién, verificacién, seguimiento y medicién de las actividades
establecidas.

h) Comunicar al personal a su cargo los avances, intenciones y pormenores del
desarrollo de las actividades, dirigiendo y apoyando al personal para contribuir a
la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

i) Promover la mejora continua de los procesos operativos y de soporte conforme
a lo establecido en el capitulo 10 del presente manual.

i) Apoyar a los responsables de los procesos de soporte y los coordinadores de
los centros de informacion en las actividades inherentes para el desarrollo de
sus funciones.

Comité de Calidad de la Direccién de Bibliotecas:

- Direccién de Bibliotecas

- Subdireccién Técnica

- Departamento de Planeacién y Desarrollo

- Departamento de Procesos Técnicos
Departamento de Automatizacion
Departamento de Laboratorio de Conservaciéon
- Responsables de los Procesos de Soporte

Reglamento de Bibliotecas SB_ DN _RB 8.2.2.a.2, Articulo14.

Comité de Calidad de los Centros de Informacion.:
- Titular de la dependencia,
- Bibliotecario o bibliotecaria responsable de la biblioteca,
- Estudiante universitario
- Integrante del personal académico por designacion del H. Consejo Técnico.
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En el caso de la Biblioteca de la Unidad de Ciencias, Ingenieria y Humanidades, asi
como Hemeroteca Publica Universitaria, el Comité se integrara de la siguiente manera:
- Direccién de Bibliotecas, quien lo presidira.
- Subdireccion de Bibliotecas.
- Responsable de la Biblioteca o Hemeroteca.

Reglamento de Bibliotecas SB_ DN _RB 8.2.2.a.2, Articulo 8.

5.1.2 Enfoque en el cliente

a) Los coordinadores de los centros de informacion aplican la encuesta Deteccion
de Necesidades de los Usuarios (SB_R_DNU _4.2.b); unavez determinados por
el Comité de Calidad del Sistema Bibliotecario estos seran comunicados en
reunion de interaccion con el personal de cada centro de informacion, debiendo
informar la importancia de proporcionar productos y servicios que satisfagan al
cliente.

b) El Comité de Calidad del Sistema Bibliotecario determina los riesgos y
oportunidades conforme al formulario Matriz de Riesgos y Oportunidades
(SB_ D MRO 6.1.1 6.1.2) que puedan afectar la conformidad de los productos
para su gestion sucesiva y proporcionar servicios que satisfagan las necesidades
y expectativas de nuestros clientes.

c) ElIComité de Calidad del Sistema Bibliotecario, a través del analisis del resultado

de las encuestas de satisfaccién, las quejas y sugerencias y la actualizacién de
los requisitos de las partes interesadas, se asegura de mantener el enfoque en
el aumento de la satisfaccion de nuestros usuarios determinando las acciones
necesarias para la mejora continua.

5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

POLITICA DE LA CALIDAD

El sistema bibliotecario de la Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo
respalda las funciones de docencia, la investigacion, la conservacion y la difusion de la
cultura que se realizan en la Universidad, proporcionando servicios y recursos de
informacién a la comunidad universitaria y publico en general.

Contamos con un Sistema de Gestion de la Calidad para la gestién de colecciones y la
prestaciobn de servicios bibliotecarios con el apoyo de los procesos de soporte:
Encuadernacion de Fondos Contemporaneos, Mantenimiento de Acervos Especiales,
Organizacién Documental, Gestion Tecnoldgica y Sistemas, Desarrollo de Habilidades
Informativas, Formaciéon de Recursos Humanos y Recursos Financieros.

Estamos comprometidos en la busqueda de la satisfaccion de las necesidades,
expectativas y requisitos aplicables de nuestros usuarios; el mejoramiento de la
infraestructura fisica y tecnoldgica; la capacitacion y la mejora continua.

Se revisa una vez al afio en revision por la direccion del Sistema Bibliotecario.

5.2.1 Comunicacion de la politica de la calidad

La politica de la calidad se encuentra disponible y visible en cada centro de informacion
y en cada proceso de soporte; y se mantiene como informacién documentada en el
presente manual de la calidad. Ademas, estara disponible para las partes interesadas
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en la pagina web de la Direccion de Bibliotecas https://www.dgb.umich.mx/ y en la
biblioteca virtual http://bibliotecavirtual.dgb.umich.mx/.

Sera responsabilidad de los coordinadores de los centros de informacién y responsables
de los procesos realizar reuniones de interaccién con el personal para comunicar la
politica de la calidad.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

El Proceso de Formaciéon de Recursos Humanos sera el encargado de determinar los
roles, responsabilidades y autoridades dentro del Sistema de Gestion de la Calidad, los
cuales quedaran establecidos y asignados en el documento Perfil de Puestos para los
Sistema de Gestion de la Calidad (SB DN PPSGC 7.2), asi como en los
procedimientos; mismos que seran aprobados por el Comité de Calidad del Sistema
Bibliotecario y comunicados a través de la plataforma de Informacion documentada,
siendo responsabilidad de los coordinadores de los centros de Informacion y de los
procesos de soporte la asignacion concreta de las responsabilidades al personal.

6. PLANIFICACION
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1

En el Sistema Bibliotecario, una vez analizado el contexto de la organizacion y los
requisitos de las partes interesadas (capitulos 4.1 y 4.2), determinamos los riesgos y
oportunidades segun el Procedimiento de Control de Riesgos y Oportunidades
(SB_P_PCRO 6.1) de manera que nos permita asegurar que el Sistema de Gestion de
la Calidad logre los resultados previstos, aumente los efectos deseables, prevenga los
efectos no deseados y logre la mejora.

6.1.2

La planificacion de riesgos y oportunidades se establecera en la Matriz de Riesgos y
Oportunidades (SB_D MRO 6.1.1 6.1.2) vy Plataforma de Control de Riesgos
(SB_PL PCR 6.1.1) con la finalidad de producir efectos deseados. La aprobacion de
las acciones para atender los riesgos estara a cargo del Comité de Calidad del Sistema
Bibliotecario y quedara establecido en una minuta de revision por la direccién o foro
virtual de aprobacion.

6.2 Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos

a) Se definen como objetivos de calidad aquellos que se desprenden de las lineas
estratégicas establecidas en Plan Estratégico del Sistema Bibliotecario y seran
de aplicacion general.

b) Como resultado de la revision por la direccién, el Comité de Calidad del Sistema
Bibliotecario establecera objetivos estratégicos de aplicaciéon general para todo
el Sistema Bibliotecario. El Comité de Calidad de cada Centro de Informacion
establecera objetivos operativos de acuerdo a su plan de trabajo anual, los
cuales deberan ser coherentes con la politica de la calidad; ser medibles; tener
en cuenta los requisitos aplicables; ser pertinentes para la conformidad de los
productos y servicios, asi como para el aumento de la satisfaccion del cliente;
ser objeto de seguimiento; comunicarse al personal; y actualizarse segun
corresponda. Los centros de informacion deberan contar con al menos un
objetivo estratégico u operativo vigente.

VIGENTE A PARTIR DE: SEPTIEMBRE 2024 13 SB_M_MGCSB_7.5.1.b_2024_09


http://www.dgb.umich.mx/
http://bibliotecavirtual.dgb.umich.mx/
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Perfil%20de%20puestos%20para%20los%20sistema%20de%20gesti%C3%B3n%20de%20calidad&ext=.pdf&ruta=283-DGB.pdf
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Procedimiento%20de%20control%20de%20riesgos%20y%20oportunidades&ext=.pdf&ruta=288-DGB.pdf
https://www.dgb.umich.mx/index.php/otros/matriz-de-riesgos-y-oportunidaddes
https://www.dgb.umich.mx/servicios/planificacion/index.php

El Direccion de Bibliotecas y los responsables de procesos de soporte
estableceran y aprobaran los objetivos operativos para el desarrollo del sistema.

c) Los objetivos estratégicos se encuentran disponibles en la pagina web de la
Direccion de Bibliotecas; ademas se cuenta con una plataforma para la
planificacion de los objetivos estratégicos y operativos acorde a los requisitos
6.2.1.y 6.2.2. de la norma ISO 9001:2015. https://www.dgb.umich.mx/index.php
y https://www.dgb.umich.mx/servicios/implantacion/index.php.

6.3 Planificacion de los cambios
Con la finalidad de controlar los cambios al Sistema de Gestion de la Calidad se deberan
seguir los siguientes pasos:

1. Identificar requerimientos, necesidades y oportunidades de cambio.

a. Las revisiones por la direccion, auditorias, verificaciones o validaciones
pueden ser fuente de informacion que detecten las necesidades de cambios;
estas actividades logran identificar no conformidades, oportunidades o
riesgos, incumplimientos o ineficacias que indiquen la necesidad de un
cambio a un procedimiento o informacion documentada.

b. La medicién de la satisfaccion del cliente y las necesidades de las partes
interesadas también podra constituirse como fuente de informacién para la
gestion de cambios.

c. Una vez al afio se revisara la documentacion del Sistema de Gestion de la
Calidad, la politica y los objetivos de la calidad con la finalidad de detectar
cambios.

2. Solicitudes de cambio.
El personal que participa en el Sistema de Gestion de Calidad tiene la
oportunidad de sugerir cambios, debiendo ser responsabilidad de los
coordinadores de los centros de informacién y responsables de los procesos de
soporte presentar dicha solicitud a través de la Plataforma de Planificacion de
los Cambios (SB_PL PPC 6.3).
Los cambios seran catalogados como menores y mayores:
Menores: son los aplicados a los formularios e instrucciones de trabajo.
Mayores: politica, alcance, objetivos, nuevos métodos, manuales operativos o
procedimientos, documentos normativos, planes de trabajo anual por centro de
informacion y procesos; la inclusion, adopcién o actualizacion de documentos
externos.

3. Registrar las solicitudes de cambios.
El Proceso de Calidad sera el responsable de dar seguimiento a las solicitudes
de cambios al sistema en la plataforma Planificacion de cambios.

4. Evaluar las solicitudes de cambios.
Las solicitudes seran evaluadas por el Proceso de Calidad a fin de determinar
su viabilidad y reunir la informacién necesaria para la toma de decisiones.
Para evaluar un cambio se verificard que la solicitud contenga la siguiente
informacion:
a. Descripcion clara del cambio, incluyendo su alcance.
b. La finalidad del cambio.
c. Sus posibles consecuencias tanto positivas como negativas.
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d. Como se controlara la implementacion del cambio.

e. Cuales serén los recursos necesarios y como se dispondra.

f. Cuales son las responsabilidades y autoridades.

El Comité de Calidad del Sistema Bibliotecario aprobard o rechazara los
cambios al Sistema de Gestidn de Calidad y la modificacion a la documentacién
estara sujeta a lo establecido en el Procedimiento de Informacién Documentada
(SB_P_PID _7.5).

5. Implementacién del cambio.
Todo cambio debera ser planificado en la Plataforma de Planificacion de
Cambios(SB_PL _PPC 6.3) para su implementacion, a fin de no afectar la
integridad del Sistema de Gestion de la Calidad.

6. Evaluar la eficacia lograda.
La responsabilidad de la verificacion de la eficacia estard establecida en la
planeacion de los cambios, segun sea el caso podra estar a cargo del
responsable del Proceso de Calidad, los Coordinadores de los centros de
informacion o de los responsables de procesos de soporte.

7. APOYO
7.1 Recursos
7.1.1. Generalidades

La determinacion de la capacidad o limitacibn del Sistema Bibliotecario para
proporcionar los recursos requeridos esta sujeta al presupuesto anual aprobado por el
H. Consejo Universitario; el techo financiero aprobado se gestiona mediante el
“Programa Operativo Anual’ (POA Institucional). Los fondos proceden de dos fuentes:
la Direccién de Bibliotecas a través de los recursos generados y los genéricos, y el
proveniente de la direccibn de las escuelas, facultades, institutos o unidades
profesionales.

La Direccion de Bibliotecas ha implementado su propio Programa Operativo Anual del
Sistema Bibliotecario (SB_PL POASB 7.1 8.7) por medio del cual se identifican y
proporcionan los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad en la
Hemeroteca Puablica Universitaria, Biblioteca de la Unidad de Ciencias, Ingenieria y
Humanidades y Procesos de soporte.

Aquellos recursos no planificados mediante el Programa Operativo Anual del Sistema
Bibliotecario (SB_PL POASB 7.1 8.7) se deberd solicitar a la Direccion de Bibliotecas
o bien, a la direccion de la escuela, facultad, instituto o unidad profesional al que
pertenezcan mediante la Solicitud de Adquisicion de Bienes y Servicios
(SB_ R _SABS 7.1 8.4.3).

Para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad se han determinado las
siguientes acciones:

a) Para la integracién de un centro de informacién: Realizar un Diagnostico de
Necesidades de un Centro de Informacién (SB_R DNCI _7.5.1.b) que debe
llevar a cabo el Proceso de Calidad cada dos afios, a fin de determinar las
necesidades y corroborar que se cuente con lo necesario para la operacion de
los procesos; la entrega del diagnéstico al centro de informacién la realizara el
Proceso de Calidad, con copia a la Direccién de Bibliotecas.

b) Etiquetar en el Presupuesto Operativo Anual vigente un monto para el pago a un

organismo externo para la certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
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c) Realizar una planeacién de las diversas etapas para el logro de la certificacion.
Planeacion de Actividades para la Integracion de los Centros de Informacion al
SGCSB (PC_R_PAICISGCSB 8.1).

d) Impartir cursos especializados en la norma ISO 9001:2015y 19011.

e) Adquirir las normas correspondientes.

f) Contar con las plataformas necesarias para la Gestion del Sistema de la Calidad
y la documentacion.

g) Integrar un grupo de trabajo liderado por el Jefe de Planeacion y Desarrollo, asi
como con el personal del &rea de calidad en el que participan, ademas,
miembros de los diferentes centros de informacion para el disefio y elaboracion
de la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad; se realizaran
reuniones de interaccién con los procesos de soporte, personal y el Comité de
Calidad del Sistema Bibliotecario para colaborar en el desarrollo de la
documentacién en todas las partes del sistema.

Para el mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad.

a) Asignar en el POA institucional y el Programa Operativo Anual del Sistema
Bibliotecario (SB_PL POASB 7.1 8.7) presupuesto para las auditorias
externas e internas respectivamente.

b) Proporcionar los recursos necesarios para el logro de objetivos de la calidad y la

operaciéon de los procesos de manera compartida entre la Direccién de
Bibliotecas y las direcciones de las escuelas, facultades, institutos o unidades
profesionales.

El Sistema de Gestion de la Calidad requiere de los proveedores externos:
a) Apego a la normatividad y procedimientos de la institucion para la adquisicion de
bienes y servicios que cubran las caracteristicas solicitadas.
El servicio de fotocopiado que se ofrece en algunos centros de informacién es a través
de un proveedor externo.

7.1.2 Personas
La administracién de los recursos humanos del sistema bibliotecario se lleva a cabo de
la siguiente manera:

a) Reclutamiento y seleccion. La contratacion de personal no depende de la
Direccion de Bibliotecas, esta corresponde a la autoridad universitaria en
coordinacién con el sindicato correspondiente. Una vez aceptado el personal, es
remitido a la Direccién de Bibliotecas quien conforme al Perfil de Puestos:
(SB_DN _PPSGS 7.2).

b) Induccion. Es responsabilidad de los coordinadores de los centros de
informacién y de los Responsables de los procesos de soporte comunicar e
inducir al personal al Sistema de Gestion de la Calidad, asi como a las
actividades que debera realizar, para lo cual hara uso de un Manual de Induccién
al Sistema de Gestion de Calidad al Sistema Bibliotecario
(SB_M _MISGCSB 7.3), perfl de puestos, instrucciones de trabajo,
procedimientos y formularios.

c) Capacitacion y desarrollo. Se cuenta con una Plataforma Administracion de
Recursos Humanos (SB_PL SARH 7.2 8.2.1.c 9.1) administrada por el
Proceso de Formacion de Recursos Humanos con evidencia de la formacion del
personal, el seguimiento de las capacitaciones recibidas, y aquellas pendientes
por recibir, de acuerdo al Perfil de Puestos (SB_DN PPSGS 7.2), con las cuales
se integra el programa anual de capacitacion.
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d) Evaluaciones de desempefio. Larealiza el Proceso de Formacién de Recursos
Humanos conforme a su Procedimiento (PFRH P PPFRH 8.1), con el
propésito de evaluar la competencia del personal; el resultado de estas
evaluaciones permite identificar las necesidades de capacitacibon para su
integracion al programa anual.

7.1.3 Infraestructura
Se determina la infraestructura minima para la operacion de los procesos, esta sera

aplicable segun las necesidades de cada centro de informacion:
Espacios fisicos:
a) Area de acervo. Estanteria provista para al menos dos colecciones: general y
consulta
b) Mostrador de servicio
c) Sala de lectura
d) Area de cuarentena
Equipo:
a) Hardware:
1. Equipo de cémputo
2. Impresora para etiquetas
3. Arco magnético (Antenas detectoras de laminas magnéticas): en bibliotecas
de estanteria abierta, o cuando lo determine el Centro de Informacion
4. Des magnetizador de libros: en bibliotecas de estanteria abierta o cuando lo
determine el Centro de informacién
Extintores
Sefializacion de areas, seguridad y estanteria
Mobiliario idoneo para los centros de informacion
. Recursos de informacion en formato impreso o digital
b) Software:
1. Conexion a internet
2. Catalogo bibliogréfico
3. Plataformas de la Direccién de Bibliotecas
4. Pagina WEB de la Direccidén de Bibliotecas
5. Biblioteca Virtual
NOTA: Otros recursos necesarios para la operacion de los Centros de Informacion, asi
como los correspondientes a los procesos de soporte, estan establecidos en los
procedimientos de los procesos y en las instrucciones de trabajo que corresponda.

A través del formulario Diagndstico de Necesidades de un Centro de Informacion
(SB_R DNCI 7.5.1.b) y los resultados de la revision por la direccién, identificamos las
necesidades de mobiliario y equipo para la operacion de los procesos operativos; en
cuanto a las condiciones fisicas de los bienes inmuebles se aplicara cada dos afios una
Evaluacién de la Infraestructura Fisica y Ambiente para la Operacion de los Procesos
(SB_R EIFAOP 7.1.3 7.1.4) coordinada por el Departamento de Planeacion y
Desarrollo de la DB y conforme al Programa de Evaluacién de Infraestructura Fisica y
Ambiente para la Operacion de los Procesos (SB_D PEIFAOP 7.1.3 7.14 8.1).

Para identificar y controlar los bienes muebles y los recursos de informacion con que
cuenta el Sistema Bibliotecario, los coordinadores de centros de informacion y
responsables de procesos de soporte deben elaborar, actualizar y entregar, conforme
al calendario de actividades del Sistema de Gestion de la Calidad (SB_D _CASGC 8.1),
los inventarios de mobiliario, telefonia, equipo de computo y de recursos de informacion
que deberan actualizarse en la plataforma SIBIB-CALIDAD.

© N O
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Una vez determinados los recursos con que se cuentay los requeridos para la operacion
de los procesos, la gestidn de los recursos se lleva a cabo de la siguiente manera:

a) Programa Operativo Anual de Adquisiciones. La Direccion de Bibliotecas cuenta
con una plataforma denominada Programa Operativo Anual del Sistema
Bibliotecario (SB_PL POASB 7.1 8.7) a través de la cual se registran los
insumos de papeleria y aseo, equipo de computo, mobiliario etc., conforme a su
planeacion anual y entrega bimestral a la Hemeroteca Publica Universitaria,
Biblioteca de la Unidad de Ciencias, Ingenieria y Humanidades y Procesos de
soporte. En el caso de los centros de informacién debera gestionar los recursos
necesarios ante direccion de su escuela, facultad, instituto o unidad profesional.
La determinacién de la capacidad para proporcionar los recursos requeridos,
estara sujeta al “Programa Operativo Anual’ institucional y la aprobacién del
presupuesto de recursos generados y genéricos para la Direccién de Bibliotecas.

Se ha establecido el siguiente mantenimiento de la infraestructura:

a) Programa de Mantenimiento de Equipos de Seguridad
(PGTS D PMES 8.1).

b) Programa Preventivo de equipos de computo (PGTS D PPEC 8.1).

c) Programa Anual de Recarga de Extintores (SB_D PARE 8.1).

d) Programa de mantenimiento preventivo de equipo (Proceso de
Encuadernacion de Fondos Contemporaneos _(PEFC D PMPE 8.1).

e) Programa de evaluacién de infraestructura Fisica y Ambiente para la
Operacion de los Procesos (SB D PEIFAOP 7.1.3 7.14 8.1).

f)  Fumigacion al Centro de Informacién, establecido en la Politica de Gestion
de Colecciones (SB_ DN PGC 8.2.2.a 7.1.4).

Las actividades de mantenimiento de las instalaciones hidraulicas, eléctricas e
infraestructura estaran a cargo de la Direccion de Servicios Generales a peticién de las
escuelas, facultades, institutos, unidades profesionales y Direccién de Bibliotecas; a
solicitud del Coordinador del Centro de Informacién o de los responsables de los
Procesos de soporte a través de una Solicitud de Adquisicién de Bienes y Servicios
(SB_R SABS 7.1 8.4.3).

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos
Los factores que hemos determinado para proporcionar y mantener el ambiente

necesario para la operacion de los procesos son:

a) Sociales. Se aplica al personal de los centros de informacion certificados y
procesos de soporte cada tres afios la Evaluacién de Clima Laboral a cargo del
Proceso de Formacion de Recursos Humanos, con la finalidad de valorar las
dimensiones de ambiente que se han determinado como parametro de
referencia, estas son: comunicacién, satisfaccion laboral, liderazgo, desarrollo
laboral, compafierismo e identidad institucional.

b) Fisicos. En el caso de la Hemeroteca Publica, el Instituto de Investigaciones
Historicas, la Facultad de Filosofia y la Facultad de Derecho y Ciencias Sociales,
para garantizar el estado de los acervos antiguos de gran valor histérico o no
susceptibles de reposicion, se realizan de forma diaria la deteccion de problemas
de filtracion de agua, temperatura y humedad, incidencia de luz solar directa
sobre las colecciones, la cual se registrard en el formulario Verificacion de
Temperatura y Humedad (SB_R VTH 7.5.1.b). En los casos en que se
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encuentre algun problema los coordinadores de los Centros de Informacién
gestionaran la reparacion.

En todos los Centros de Informacion a través de la Evaluacion de la
Infraestructura Fisica y de Ambiente para la Operacion de los Procesos,
(SB_R _EIFAOP 7.1.3 7.1.4) se conoceran las condiciones de temperatura,
humedad e iluminacion y se verificard que cumpla con lo establecido en la
Politica de Gestion de Colecciones.

7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades

El Sistema Bibliotecario determina y proporciona los equipos de seguimiento y
medicion; gestiona la calibracién de termo higrometros, detectores de laminas
magnéticas MK, termdmetro infrarrojo con puntero laser, el cual se utiliza en el
Proceso de Gestidbn Tecnolbgica y Sistemas; asi mismo, el proceso de
Encuadernacién de Fondos Contemporaneos cuenta con un pirometro digital
con termopar que sirve para medir la temperatura de las estampadoras.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

En el Sistema de Gestion de la Calidad se tienen determinados los siguientes
equipos de medicion para los centros de informacién y para los procesos de
soporte de Encuadernacion de Fondos Contemporaneos y Gestién Tecnoldgica
y Sistemas:

EQUIPO DE

MEDICION MAGNITUD CALIBRACION MANTENIMIENTO UBICACION
Termo- TEMPERATURA X Centros de
higrometros Y HUMEDAD Informacion con
fondo antiguo
Detectores de DETECTA X X Centros de
laminas LAMINAS Informacion con
magnéticas MK MAGNETICAS equipo MK
Detectores de DETECTA X Centros de
laminas LAMINAS informacion  con
magnéticas 3M MAGNETICAS equipo 3M, check
check point vy point y Sentry
Sentry
Pirbmetro digital TEMPERATURA X Proceso de
con termopar Encuadernacién
de Fondos
Contemporaneos
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Termometro TEMPERATURA X Proceso de

Infrarrojo con Gestién
puntero laser Tecnoldgica y
Sistemas

Los termo-higrometros y el termémetro digital con puntero laser. El Departamento
de Planeacion y Desarrollo de la Direccion de Bibliotecas es el responsable de la
calibracién con un proveedor externo, una vez al afio o cuando se observen posibles
fallas para asegurar su funcionamiento.

Cada 6 meses se realizan verificaciones del funcionamiento de los termo-higrémetros
calibrados por medio de comparaciones con otros equipos, con la finalidad de identificar
un equipo gue no es apto para su uso, esta actividad la registra el personal del proceso
de calidad en el formulario Verificacion de Calibracion de Equipos de Seguimiento y
Mediciéon (SB_R_VCESM 7.1.5.2).

Los detectores de laminas magnéticas marca MK, 3M, check point y Sentry. El

Proceso de Gestion Tecnolégica y Sistemas realiza el mantenimiento (limpieza fisica)
dos veces al afio https://www.dgb.umich.mx/images/PDF/calendarios/seguridad.pdf.

La calibracién de la marca MK le corresponde al Proceso de Gestion Tecnoldgica y
Sistemas de la Direccion de Bibliotecas cuando se requiera; los equipos 3M, check point
y Sentry le corresponde a la direccidon de cada escuela, facultad, instituto o unidad
profesional cuando se requiera.

El Pirometro digital con termopar es sometido a pruebas previas de confirmacién de
calor mediante el uso de papel pelicula; los encuadernadores deberan hacer una
verificacién con la finalidad de corroborar que la temperatura de los equipos de dorado
es idonea para la actividad.

Se cuenta con informacion documentada que confirma que el pirometro digital con
termopar no requiere de calibracion, sin embargo, anualmente como medida preventiva
se revisa y se le da mantenimiento.

El personal responsable de utilizar los equipos debera reportar la imprecision, fallas y/o
anomalias durante el uso o la comparacién de equipos, con la finalidad de tomar las
acciones necesarias para gestionar las correcciones pertinentes.

7.1.6 Conocimientos de la Organizacion
Para la determinacién del conocimiento organizacional se toma en consideracion los

requerimientos de los clientes y partes interesadas.
En el Sistema de Gestion de Colecciones del Sistema Bibliotecario el conocimiento
organizacional esta decretado conforme a:

a) Las lecciones aprendidas de éxitos y fracasos que emergen de las actividades
operativas, para futuras experiencias exitosas y evitar errores en contextos
similares.

Los responsables de proceso documentan el conocimiento, problemas o éxitos que se
han producido con un producto o servicio registrandolos en la plataforma Conocimientos
y Experiencias de los Procesos (SB_PL PCEP_7.1.6) para su consulta.

b) El conocimiento practico y las habilidades de los empleados.
Se lleva a cabo mejorando y actualizando las instrucciones de trabajo y
procedimientos, donde queda por escrito el conocimiento de una determinada
actividad, lo que facilita la comprension de la misma.
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c) En el perfil de puestos del Sistema Bibliotecario se determina el tipo de
conocimientos que se requiere para cada funcién asignada en los procesos
operativos y de soporte.

d) Las especificaciones de los productos y servicios se documentan en los Catalogos
de Productos Servicios de los Procesos Operativos y de Soporte
SB D CPSPO 8.2.1.a 8.2.2.a 8.5.1.c)y DB D CPSPS 8.2.1.a 8.5.1.c)

e) Las necesidades de capacitacibn se determinan en el programa anual de
capacitacion del Proceso de Formaciéon de Recursos Humanos
(PERH D PAC 8.1).

f) Los conocimientos adicionales adquiridos en cursos, conferencias, seminarios,
boletines, alianzas y convenios con otras organizaciones seran incorporados a la
plataforma de  Conocimientos y  Experiencias de los Procesos
(SB_PL PCEP_7.1.6) por los participantes.

El sistema bibliotecario cuenta con un Manual de Induccion al Sistema de Gestion de
Calidad al Sistema Bibliotecario (SB M MISGCSB 7.3), documentos normativos,
procedimientos e instrucciones de trabajo y personal asignado en cada &rea para
introducir al nuevo personal a los conocimientos relativos a las actividades para las que
son asignados; posteriormente sera dado de alta en la plataforma del Proceso de
Formacion de Recursos Humanos e incluido en el Programa Anual de Capacitacion.
Se buscara la actualizacién continua de capacitaciéon con base en los cambios que
influyen en el ramo bibliotecolégico y tecnoldgico que el Sistema Bibliotecario requiere
para la adaptacion a dichos cambios.

Para verificar que se mantienen los conocimientos, de manera anual el Proceso de
Formacion de Recursos Humanos aplica la evaluacion del desempefio al personal
bibliotecario donde se miden el desempefio y experiencias apropiadas; asi mismo los
instructores que proporcionan capacitacién evalGan la adquisicion del conocimiento, lo
anterior conforme a la formacién proporcionada con base en el Programa Anual de
Capacitacion (PFRH D PAC 8.1).

7.2 Competencia

a) La competencia necesaria del personal acorde a la actividad que realiza esta
establecida en el documento Perfil de Puestos para el Sistema de Gestion de
Calidad (SB DN PPSGS 7.2) y se ha establecido conforme a los
procedimientos que tenemos sefialados en el alcance del Sistema de Gestion de
Calidad.

b) No es facultad de la Direccién de Bibliotecas la contratacion del personal, sin
embargo, antes de asignar la actividad, debera solicitar la documentaciéon que
compruebe su formacion y la autoridad proporcionara la capacitacién necesaria
para su desempefio.

c) Cuando el proceso de Formacion de Recursos Humanos lleve a cabo una
actividad de capacitacion (curso, tutoria, charla), evaluara la eficacia de las
acciones tomadas.

d) En la Plataforma Administracion de Recursos Humanos
(SB_PL SARH 7.2 8.2.1.c 9.1) se concentra la informacion del personal
relacionada a su formacién académica, capacitacion y el tiempo de experiencia
en las actividades que ha realizado.
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7.3 Toma de conciencia

Los coordinadores de los Centros de Informacion y los responsables de los procesos de
soporte concientizardn al personal sobre el Sistema de Gestién de la Calidad de la
siguiente manera:

a) Realizando interacciones con el personal para:

1. Dar a conocer y escuchar sus aportaciones sobre la Politica de calidad,;

Establecimiento de objetivos de calidad;

Su contribucién a la eficacia del SGC;

Los beneficios de una mejora del desempefio;

Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos de la norma ISO

9001:2015 y de los establecidos en los Catalogos de Productos y

Servicios de los Procesos Operativos y de  Soporte

(SB_D CPSPO 8.2.1.a 8.2.2.a 8.5.1.c) y

(DB_D_CPSPS 8.2.1.a 8.5.1.0);

6. Revisar las quejas y sugerencias de los usuarios con el personal de los
procesos para realizar el analisis de causa raiz y determinar los planes
de accion;

7. Informar al personal sobre el impacto de no realizar correctamente sus
actividades, lo cual implica el incumplimiento de los requisitos del sistema
de gestién de la calidad, poniendo en riesgo los resultados esperados y
la satisfaccion de nuestros usuarios.

abkowbd

b) Publicando a través de tableros de anuncios los resultados de la medicion del
desempenfio de su proceso (eficacia, eficiencia, satisfaccién y conformidad).

7.4 Comunicacion

En el Sistema de Gestién de la Calidad establecemos las lineas de comunicacion en el
documento normativo Comunicacion Interna y Externa (SB DN CIE 7.4), a fin de
garantizar un mejor desempefio organizacional.

7.5. Informacidon documentada
7.5.1. Generalidades

Nuestro Sistema de Gestiéon de la Calidad cuenta con un alcance del sistema,
procedimientos para la operacion de los procesos, politica de calidad, objetivos de la
calidad, instrucciones de trabajo, formularios, documentos normativos, catalogos de
productos y servicios requeridos por la norma ISO 9001:2015, y documentos y
formularios externos requeridos por el Sistema Bibliotecario.

7.5.2 Creacion y actualizacion
Para cumplir con este requisito contamos con un Procedimiento de Informacién
Documentada (SB_P_PID_7.5) donde se establecen los controles necesarios para su
creacion y actualizacion:

a) ldentificacion y descripcion

b) Formato y medio de soporte
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c) Revision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion

7.5.3 Control de la informacién documentada
Se cuenta con una Plataforma de Informacion Documentada (SB_PL PID 7.5.1) que
conforme al procedimiento de informacién documentada nos permite:

a) Tener disponible la informacién documentada para su uso.

b) Protegerla adecuadamente.

¢) Ladistribucion, acceso y recuperacion.
d) Almacenamiento y preservacion.

e) Control de cambios.

f) Conservacion y disposicion.

8. OPERACION

8.1 Planificacion y control operacional

El Sistema Bibliotecario cuenta con procedimientos para la planificacién y control de los
procesos operativos y de soporte, a fin de garantizar que se proporcionen los productos
y servicios establecidos en el alcance.

a) El Comité de Calidad del Sistema Bibliotecario analiza las necesidades de las
partes interesadas y determina los requisitos de los productos y servicios, los
cuales quedan establecidos en los Catalogos de Productos y Servicios
(SB D CPSPO 8.2.1.a 8.2.2.a 85.1.c)y (DB D CPSPS 8.2.1.a 8.5.1.c).

b) Los criterios para los procesos se establecen en los documentos normativos y

en los procedimientos.
Los criterios para la aceptacion de los productos y servicios se encuentran
establecidos en los catalogos de productos y servicios sefialados en el inciso a).

c) Acorde a los requisitos de conformidad establecidos en los Catélogos de
Productos y Servicios de los Procesos Operativos y de Soporte
(SB_ D CPSPO 8.2.1.a 8.2.2.a 85.1.c)y (DB D CPSPS 8.2.1.a 85.1.c), se
determinan en sus procedimientos los recursos materiales, humanos y de
informacién para el cumplimiento de los mismos.

d) EI control de los procesos se realiza mediante el uso de formularios para dar
cumplimiento a los criterios establecidos en los procedimientos y documentos
normativos.

e) Se determinan los documentos y formularios para garantizar que se lleven a
cabo los procesos planificados y demostrar la conformidad de los productos y
servicios.

Los requisitos de los productos y servicios estan establecidos en los Catalogos de
Productos y Servicios de los Procesos Operativos y de Soporte
(SB_ D CPSPO 8.2.1.a 8.2.2.a 85.1.c)y (DB_D CPSPS 8.2.1.a 8.5.1.c); se cuenta
con formularios para la verificacion de la conformidad de los requisitos determinados en
los procedimientos.

La organizacion controla los cambios en la Plataforma Planificacién de los Cambios
(SB_PL PPC 6.3).

En los casos en que el servicio de fotocopiado lo proporciona un proveedor externo, este
se encuentra regulado como lo establecemos en el requisito 8.4.
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8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 Comunicacion del cliente

a) El Sistema Bibliotecario proporciona la informacién relativa a sus productos y
servicios a través de los Catédlogos de Productos y Servicios publicado en la
Pagina de la Biblioteca Virtual (http:/bibliotecavirtual.dgb.umich.mx/) y la
correspondiente a la Direccion de Bibliotecas (http://www.dgb.umich.mx/); de
igual manera seré publicada en cada Centro de Informacion.

b) Cada Proceso de Soporte se comunica con sus clientes a través de correo
electrénico o via telefénica; ademas cuentan con una plataforma que contiene
informacién de los productos y servicios que ofrecen.

c) La retroalimentacion del usuario se lleva a cabo través de la encuesta de
satisfaccion que se aplica en cada Centro de Informacién una vez al afio,
conforme al Calendario de Actividades del Sistema de Gestion de la Calidad
(SB_D _CASGC 8.1) atendiendo a los siguientes puntos:

1. En el caso de la Biblioteca de Ciencias, Ingenieria y Humanidades y la
Hemeroteca Publica se debera aplicar una muestra del niUmero total de
usuarios que asistieron a la biblioteca el afio anterior. En los demas
Centros de Informacién se obtendra una muestra del nimero de usuarios
registrados en la biblioteca, para esto se utiliza el registro Medicion de
los Procesos Operativos (SB_ R MPO 9.1.1).

2. El resultado debe entregarse al Proceso de Calidad conforme al

Calendario de Actividades del Sistema de Gestion de la Calidad
(SB_D_CASGC _8.1). En el caso de los procesos de soporte la encuesta
de satisfaccion se aplicara de acuerdo a lo establecido en cada
procedimiento.

3. Cada Centro de Informacién cuenta con un buzén y formato de Quejas 'y
Sugerencias de los Usuarios (SB R QSU 8.2.1.c); estas seran
revisadas y analizadas para su atencién y la respuesta se realizara via
correo electrénico, de no contar con este, se publicara en un lugar visible
en la biblioteca.

4. Adicionalmente se cuenta con un buzén digital al cual puede accederse

a través de las paginas (http://bibliotecavirtual.dgb.umich.mx/) y la
correspondiente a la Direccion de Bibliotecas
(http://www.dgb.umich.mx/).

d) Declaramos como propiedad del cliente en los procesos operativos:

1. La credencial de los usuarios. Se resguardan en tarjeteros ordenados de
manera alfabética.

2. Las pertenencias depositadas en paqueteria y/o casilleros (lockers). Se
resguardan como lo determinan los Centros de Informacion en sus
Reglamentos Internos.

3. Los acervos bibliograficos recibidos en los procesos de Organizacion
Documental, Proceso de Mantenimiento de Acervos Especiales y
Encuadernacién de Fondos Contemporaneos son almacenados e
identificados para su atencion hasta su devolucion.

4. El equipo de cémputo que recibe el Proceso de Gestibn Tecnoldgica y
Sistemas es resguardado en el propio proceso hasta su entrega con el
respectivo reporte.
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5. Los datos personales solicitados al cliente para el llenado de algunos
formularios, se regira por el Aviso de Privacidad (SB_DN_AP_8.2.2.a.2)
que se encuentra en Documentos Normativos del SGC.

e) Las situaciones de contingencia que se susciten seran analizadas y resueltas de
mutuo acuerdo entre las partes involucradas.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

a) Se han determinado los siguientes requisitos legales y reglamentarios para los
productos y servicios del alcance del SGC:

e Ley Federal de Derechos de Autor (SB_DE_LFDA _8.2. 2.a.1).

a) El servicio de fotocopiado no es con fines de lucro, su objeto es el apoyo a la
docencia y la difusion de la cultura.

b) A fin de garantizar el respeto al derecho de autor no se permite el fotocopiado
de una obra completa.

e Ley Federal de Proteccion de datos personales en posesion de los
particulares (SB_DE _LFPDPPP_8.2. 2.a.1).

a) El uso de datos personales se reserva para lo necesario del servicio con
el compromiso de no publicarlos o facilitarlos a terceras personas.

e ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Pdublica
Gubernamental y Ley de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y
Proteccion de Datos Personales del Estado de Michoacan de Ocampo
(SB_DE _LTAIPPDPEMO 8.2.2.a.1).

a) Proporcionar informacion requerida por el Instituto Michoacano de
Transparencia y Acceso a la Informacién (IMAIP) e Instituto Nacional de
Transparencia Acceso a la Informaciébn y Proteccion de Datos
Personales (INAI).

e Manual administrativo de aplicacion general en materia de bienes
patrimoniales.

a) Establece las disposiciones generales en materia de registro,
recepcion, asignacion y resguardo de bienes patrimoniales.

e Bases y lineamientos en materia de adquisiciones, arrendamientos y
prestacion de servicios 2024.

a) Regula los procedimientos de adquisicidn, arrendamiento de bienes
muebles e inmuebles y contratacion de servicios de la Universidad
Michoacana.

Norma ISO 9001-2015. Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos.
Reglamento de Bibliotecas.
Reglamentos Internos de cada Centro de Informacion.

Los requisitos reglamentarios que se han determinado como necesarios y requeridos
por la organizacion se encuentran publicados en la plataforma de informacion
documentada (SB PL PID 7.5.1).

Antes de establecer los requisitos en los catalogos de productos y servicios, el Comité
de Calidad del Sistema Bibliotecario determina la capacidad para proporcionarlos y
publicarlos.
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8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

8.2.3.1.
Para asegurarse de tener la capacidad de cumplir con los requisitos para los productos
y servicios que ofrecemos a nuestros usuarios se realiza lo siguiente:

a) Los requisitos especificados por el cliente se identifican a través de la Deteccion de
Necesidades de los Usuarios (SB R DNU 4.2.b); y el formulario de Quejas y
Sugerencias de los Usuarios (SB R QSU 8.2.1.¢).

b) Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso previsto,

cuando sea conocido, sera especificado por el responsable del proceso.

c) Una vez determinados los requisitos, el Comité de Calidad del Sistema Bibliotecario
analiza la aplicacibn de cualquier requisito legal o reglamentario aplicable y
establece si son necesarios para el producto o servicio.

Una vez aprobados son publicados y el Comité de Calidad del Sistema Bibliotecario se
asegura de cumplir con los requisitos de los productos y servicios.

8.2.3.2

Una vez aprobados los requisitos quedara constancia de ello en Minuta (SB R M 7.4)
de la sesidn correspondiente del Comité de Calidad del Sistema Bibliotecario. Todo
requisito sera documentado por el Proceso de Calidad en los Catalogos de Productos y
Servicios de los Procesos Operativos y de Soporte
(SB_ D CPSPO 8.2.1.a 8.2.2.a 85.1.c)y (DB D CPSPS 8.2.1.a 8.5.1.c).

8.2.4 Cambios de los requisitos para los productos y servicios

El Proceso de Calidad se asegura de actualizar la informacién en los catalogos de
productos y servicios cuando se realicen cambios en los requisitos; envia a través del
foro virtual las modificaciones a los responsables de los procesos, para que a su vez
informen al personal a su cargo sobre dichos cambios.

8.3. Disefno y desarrollo de los productos y servicios

El Sistema Bibliotecario establece como Unico proceso de Disefio y desarrollo de
productos y servicios, el correspondiente al disefio y desarrollo de software que realiza
el Proceso de Gestibn Tecnoldgica y Sistemas, mismo que da cumplimiento a lo
sefialado en la norma a través del Procedimiento de Disefio y Desarrollo de Software
(SB_P_PDDS 8.1 8.3).

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados

externamente

8.4.1 Generalidades

Los productos y servicios incorporados en los procesos del SGC son proporcionados

por:

- Proceso de Gestion de Recursos Financieros de la Direccién de Bibliotecas
quien gestiona la adquisicion o contratacion ante la Direccion de Adquisiciones de
Bienes y Servicios o por compra directa; la Direccibn de Bibliotecas gestiona
servicios ante la Direccion de Servicios Generales, Centro de CoOmputo y Proceso
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de Informacién Universitaria Unicamente para la Hemeroteca Publica Universitaria,
Biblioteca de la Unidad de Ciencias, Ingenierias y Humanidades, asi como los
procesos de soporte.

- Los Centros de Informacién gestionardn ante su escuela, facultad, instituto o
unidad profesional los productos y servicios suministrados externamente.

El servicio de fotocopiado sera proporcionado por el proveedor que designe cada
escuela, facultad, instituto o unidad profesional; se apegara al Reglamento para la
Adquisicion, Arrendamiento de Bienes Muebles e Inmuebles y Contratacion de Servicios
de la Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo.

Los controles para la evaluacién, seleccion, seguimiento y la reevaluacion de
proveedores se lleva a cabo conforme al Procedimiento del Proceso de Gestion
de Recursos Financieros (PGRF P_PPGRF 8.1 8.5.1)y el documento Criterios
para la Evaluacion de Proveedores (SB_DN_CEP_8.4.1).

8.4.2 Tipo y alcance del control

El servicio de fotocopiado suministrado por el proveedor externo a nuestros usuarios
esta considerado dentro de nuestros catalogos de productos y servicios, por tanto, se
aplican los controles necesarios para garantizar la conformidad del servicio.

Para controlar el servicio de fotocopiado contamos con la Instruccion de Trabajo de
Fotocopiado (SB IT F 8.1.e.1), el Aviso para el Area de Fotocopiado
(SB_ DN _AAF 8.2.2.a.2) y Encuesta de Satisfaccion de los Usuarios
(SB R ESU 8.2.1.c).

Los proveedores externos permanecen dentro del control de nuestro Sistema de Gestion
de Calidad a través del Procedimiento de Gestibn de Recursos Financieros y en los
Criterios de establecidos en el Manual de Compras, en los cuales se establecen los
requisitos necesarios para la contratacién de estos. De la misma manera, en algunos
casos se cuenta también con un contrato regido por el Manual Administrativo de
Aplicacién General en Materia de Adquisiciones, Arrendamiento de Bienes Muebles e
Inmuebles y Contratacién de Servicios.

La verificacion del fotocopiado suministrado por el proveedor se llevara a cabo a través
del formulario de Disponibilidad de Servicio (SB_R DS 8.7), en el cual se verifica que
cada servicio cumple con los requisitos para ser proporcionados a los usuarios.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos
Con el fin de garantizar que nuestros proveedores externos no afectan la capacidad de
proporcionar productos y servicios en nombre de nuestra organizacion y conforme a los
requisitos determinados, en el Sistema Bibliotecario nos aseguramos del
establecimiento y adecuacién de los mismos, previamente a una interaccion de revision
y negociacion con el proveedor, para posteriormente comunicarlos de manera oficial en
el contrato suscrito.
Mediante dicho documento se les notifica a nuestros proveedores externos de manera
oficial y de comun acuerdo:

a) Las especificaciones de los requisitos para los productos y servicios a

proporcionar
b) Los controles necesarios para la aprobacion de:
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1. Los productos y servicios

2. Elmétodo, el proceso y equipos necesarios para controlar y proporcionar
los productos y servicios

3. Las verificaciones para la liberacion de los productos y servicios

c) Lacompetencia y cualquier calificacién requerida para el personal, sélo en caso
de que el proveedor lo suministre para la operacion del servicio contratado.

d) La metodologia para las interacciones y comunicacion entre ambas partes, por
ejemplo: relaciones comerciales, pedidos, recepciones, programas de
suministro, retroalimentacién del desempefio, etc.

e) El procedimiento empleado para medir el desempefio y la necesidad de mejora
de las actividades colaborativas.

8.5. Produccion y provision del servicio
8.5.1. Control de la produccion y de la provision del servicio
8.5.2. ldentificacion y trazabilidad

Con la finalidad de garantizar la provision de los servicios bajo condiciones controladas,
el Sistema Bibliotecario ha establecido los procedimientos necesarios de acuerdo a las
actividades que desarrolla cada uno de los procesos, manuales, documentos
normativos, instrucciones de trabajo y formularios para su control y medicion.

En relacién a la validacién, esta aplica sélo para el proceso de Disefio y Desarrollo de
Software.

La calificacion requerida para el personal esta establecida en el Perfil de Puestos para
el Sistema de Gestion de la Calidad (SB_DN_PPSGC 7.2).

La aplicaciéon de evaluaciones de desempefio que lleva a cabo el Proceso de Gestidon
de Recursos Humanos permite detectar deficiencias en la competencia del personal y
establecer acciones de capacitacion o tutorias que, aunado al seguimiento de
instrucciones de trabajo claras y procedimientos establecidos, permita evitar errores
humanos.

En el Proceso de Gestién de Colecciones usamos el Registro de Ingreso de Colecciones
(SB_R_RIC 8.5.2) para identificar en qué parte del proceso se encuentran los libros
gestionados, desde su solicitud hasta su acomodo en estanteria.

Localizamos por el titulo, autor, etc., la ubicacion de los materiales bibliograficos en el
catalogo electrénico Koha y los recursos digitales en las bases de datos.

Por medio de inventarios de colecciones y periddicos (SB_R_IC 8.5.2) corroboramos la
permanecia de los materiales bibliogréaficos en la biblioteca.

A través de la plataforma de hallazgos (SB PL PH 8.2.1.c 9.1.2 10.2) los
responsables de los procesos documentan las quejas y sugerencias emitidas por los
usuarios, dando seguimiento a las acciones determinadas y a la eficacia.
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8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
Hemos identificado como propiedad del cliente los objetos personales que en algunos
Centros de Informacién son resguardados en casilleros y/o paqueteria, asi como la
credencial de la biblioteca o del INE solicitada como requisito para el préstamo; su
resguardo es responsabilidad del bibliotecario.

El equipo de fotocopiado de nuestros proveedores externos se resguarda dentro de las
instalaciones y es responsabilidad de la Direccién de Bibliotecas cuidar del buen uso y
seguimiento del funcionamiento.

Los materiales enviados al Proceso de Encuadernacién de Fondos Contemporaneos y
al Proceso de Organizacién Documental son identificados y resguardados en estanteria
para evitar su deterioro, en caso de dafio comunicara al cliente y se establecera una
reparacion del dafo.

En el Proceso de Gestion Tecnoldgica y Sistemas se identifican los equipos de cémputo
en la Papeleta de Identificaciéon del Equipo (PGTS R PIE 8.5.1) y se mantiene su
integridad mientras se encuentran bajo su resguardo.

8.5.4 Preservacion
El Sistema Bibliotecario cuenta con controles de salida de realizacién en los siguientes
procesos:

a) Proceso de Encuadernacion de Fondos Contemporaneos

b) Proceso de Mantenimiento de Acervos Especiales

c¢) Proceso de Organizacion Documental

d) Proceso de Gestion Tecnoldgica y Sistemas

e) Proceso de Gestion de Recursos Financieros

f) Politica de Gestion de Colecciones

Los cuales cuentan con procedimientos para asegurarnos de la preservacion de los
productos mediante los siguientes controles:

a) Bienes identificados. Eficaz identificacion y trazabilidad del producto.

b) Manipulacion. Instruccién especifica para manipular el producto durante todo el
proceso de produccién cuando se requiera de acuerdo a la instruccion de trabajo.

¢) Embalaje y almacenamiento del producto.

d) Transporte. Distribucion del producto.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

El Sistema Bibliotecario ha determinado como actividad posterior a la entrega, la
aplicacion en cada proceso de la encuesta de satisfaccion de usuarios
SB R ESU 8.2.1.c.

8.5.6. Control de los cambios

Todo cambio en la produccion o en la prestacion del servicio deberd ser revisado por el
Proceso de Calidad y aprobado por el Comité de Calidad del Sistema Bibliotecario,
documentando los cambios en la minuta (SB_R_M _7.4) y las acciones en la Plataforma
de Planificacion de los Cambios (SB_PL_PPC 6.3).
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8.6 Liberacion de los productos y servicios

En el Sistema Bibliotecario los procesos operativos y de soporte determinaran en sus
procedimientos las etapas que requieran verificacion de los requisitos de sus productos
y servicios antes de su liberacion.

Cuando el producto o servicio no cumpla con los requisitos se podra concesionar, previa
autorizacion del responsable del proceso o por el cliente; se documentara mediante los
formularios establecidos para tal liberacién del producto o servicio que cada proceso
establezca en su procedimiento. Se deberd mantener como evidencia la fecha, nombre
y firma del responsable que indique el procedimiento para la liberacion del producto o
servicio.

8.7. Control de las salidas no conformes

Los productos y servicios no conformes se definen como aquellos que no se ajustan a
las necesidades del cliente o incumplen un requisito (necesidad o0 expectativa
establecida, generalmente implicita u obligatoria); para su identificacién y seguimiento
contamos con el Procedimiento Control de Salidas No Conformes
(SB_P_PCSNC 8.7.1) que contempla la manera de tratar los productos no conformes
y la conservacion de la informacion.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades

Los indicadores para la medicién de satisfaccion, conformidad y desempefo quedaran
establecidos en los procedimientos de los procesos operativos y de soporte.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

Medimos la satisfaccion del cliente a través de encuestas de satisfaccion
(SB_R_ESU 8.2.1.c) que son aplicadas, capturadas por cada Centro de Informacion y
analizadas por el Comité de Calidad del Sistema Bibliotecario y Comité del Centro de
Informacion.

La medicion de la satisfacciéon de los procesos de soporte se determina en cada uno de

sus procedimientos.

Otra herramienta es el buzén de quejas y sugerencias, las cuales son revisadas y
sometidas a analisis en interaccion con el personal del proceso que corresponda, en el
caso de los Centros de Informacion, si es necesario, ante su Comité de Biblioteca para
su andlisis, solucién y respuesta.

9.1.3 Analisis y evaluacion

En su revision por la direccion de cada Centro de Informacién en conjunto con su Comité
de Biblioteca analizan y evaltuan los datos de informacion que surgen del seguimiento y
medicion, la informacion presentada.

El Proceso de Calidad recopila la informacion sobre el seguimiento y la medicion de los
procesos operativos y de soporte del Sistema Bibliotecario, a través de los formatos de
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Medicion de los procesos operativos y de soporte (SB R MPO 9.1.1) vy
(SB R MPS 9.1.1).

- Los resultados se obtienen de los formatos de Medicién de los Procesos Operativos
(SB_R_MPO 9.1.1) y Medicidn de los Procesos de Soporte (SB_ R MPS 9.1.1).

- Se da seguimiento a los Objetivos de la Calidad en Ila plataforma
(SB_PL PPOC 6.2); a través de la Plataforma Planificacion de los Cambios
(SB_PL PPC 6.3) se verifica que las acciones implementadas se cumplen en
tiempo y forma por los responsables de cada actividad.

- En la Plataforma de Hallazgos (SB _PL PH 8.2.1.c 9.1.2 10.2) se da seguimiento
a los resultados de auditorias internas y externas, asi como a las no conformidades
detectadas en la operacion de los procesos.

- Eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades,
a través de la Matriz de Riesgos y Oportunidades (SB_ D MRO 6.1.1 6.1.2).

- Desempefio de los proveedores externos.

Una vez al afio el comité de compras de la Direccién de Bibliotecas y los Centros de
Informacion que adquieran un bien o servicio por medio de la escuela, facultad, instituto
y unidades profesionales, deberan evaluar a sus proveedores segln lo determinado en
el documento normativo Criterios para la Evaluacion de Proveedores
(SB_DN_CEP 8.4.1).

- Necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.

9.2 Auditoria interna

En el Sistema de Gestion de la Calidad llevamos auditorias internas a intervalos
planificados conforme al Programa de Auditoria Interna (SB_D _PA 9.2.2) para verificar
que se realicen las actividades establecidas en los procedimientos, cumplimiento de
documentos normativos internos y externos, asi como el cumplimiento de los requisitos
de la norma ISO 9001:2015.

Se cuenta con el Procedimiento de Auditoria Interna (SB_P_PAI 9.2.2) que reune lo
establecido en el requisito 9.2.2 de la Norma ISO 9001:2015.

9.3. Revision por la direccion

9.3.1. Generalidades

La revision por la direccién se lleva a cabo de la siguiente manera:

1. Una vez al afio los centros de informacion deberan realizar la revision por la
direccién con su Comité de biblioteca, que incluird informacién de agosto a julio,
misma que debera estar concluida en el mes de septiembre y se enviara al Proceso
de Calidad en formato PDF misma que estara disponible en la pagina del sistema
de calidad para su consulta.

2. Una vez al afio se realiza la revision por la direccion del Comité de Calidad del
Sistema Bibliotecario.

3. Unavez al afio la Direccién de Bibliotecas realiza su revisién por la direccién con los
responsables de procesos de soporte.
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9.3.2 Entradas de la Revision por la Direccion

La revision por la direccion se realiza de acuerdo a lo planificado en el Calendario de
Actividades del Sistema de Gestion de Calidad del Sistema Bibliotecario
(SB_D _CASGCSB 8.1) y debe incluir:
a) Estado de las acciones de la revision por la direccion previa.
Debe incluir el estado de los Acuerdos establecidos en la minuta de la revision
por la direccién previa.

b) Cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al Sistema
de Gestion de la Calidad.
Mostrar el contexto de la organizacion del capitulo 4.1 del presente documento.

c¢) Informacion sobre el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad, incluidas las tendencias relativas a:

1. Satisfaccion del cliente y retroalimentacién de las partes
interesadas. Resultados de las encuestas de satisfaccion de
usuarios y deteccion de necesidades usuarios (incluir el nimero
de encuestas aplicadas y la poblacion sobre la cual se hizo el
calculo de la muestra), sugerencias bibliogréficas, mostrar las
guejas y sugerencias de los usuarios.

2. Grado en que se han logrado los objetivos de la calidad. Grado
de cumplimiento de Objetivos Estratégicos u Operativos
(plataforma de objetivos).

3. Desemperio de los procesos y conformidad de los productos y
servicios. Resultados de los indicadores determinados en los
Procedimientos de Gestion de Colecciones y de Prestacién de
Servicios (registros de medicién de procesos operativos y de
disponibilidad del servicio) para los centros de informacion; en el
caso de los procesos de soporte los determinados en sus
procedimientos.

4. Las no_conformidades y acciones correctivas. Quejas y no
conformidades detectadas en la operacién de los procesos,
incluyendo sus acciones y estado (plataforma de hallazgos).

5. Los resultados de seguimiento y medicion. Resultados de
programas de recarga de extintores, calibracion de
termohigrometros, mantenimiento de equipo de cémputo y arco
magnético, evaluacion de infraestructura, fumigacion, cursos
tomados por el personal, evaluacion de desempefio, evaluaciéon
de clima laboral (cuando haya o cada 3 afios); asi como los
resultados que el centro de informacién o proceso de soporte
considere necesarios (niUmero de usuarios, uso de la coleccion y
servicios, desempeiio del personal etc).

6. Los resultados de las auditorias. Incluye resultados, acciones y
estado de hallazgos de auditoria externa e interna (plataforma de
hallazgos).

7. El desempeiio de los proveedores externos. Resultados de la
evaluacion de proveedores de los productos y servicios recibidos.
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d) La adecuacion de los recursos.

Ingresos determinados en el reglamento interno de cada centro de informacion.
Estado de las solicitudes de adquisiciébn de productos y servicios solicitados
(SABS).

e) La eficacia de las acciones para abordar los riesgos y las oportunidades.
Revisar el FODA del centro de informacién. Mostrar riesgos y oportunidades, asi
como las acciones determinadas en la Matriz de riesgos y oportunidades que
impacten a los centros de informacion. En revision por la direccion del Sistema
Bibliotecario se determinan, planifican y evaltan la eficacia de las acciones.

f) Las oportunidades de mejora.

Acciones y estado de las oportunidades de mejora previas y propuestas de
mejora.

9.3.3 Salidas de Revision por la Direccion
Deben incluir decisiones y acciones relacionadas con:
a) Oportunidades de mejora.
Seleccion de oportunidades de mejora viables y la determinacion de las acciones
necesarias para su implementacion.
b) Cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestién de calidad.
Las que surgen de las no conformidades, riesgos y oportunidades, objetivos de
calidad e indicadores.
¢) Necesidad de recursos.
Para la operacioén de los procesos operativos (humanos, financieros, materiales,
infraestructura etc.)

Los resultados de la revision por la direccion se documentan en el formulario de Minuta
(SB_R_M 7.4) donde se describe el desarrollo de la reunién y se establecen los
acuerdos tomados (asunto, responsable y fecha compromiso), los cuales se registraran
en la plataforma de acuerdos (SB_PL PA 9.3.3); de implicar un cambio en el Sistema
de Gestion de la Calidad, estos se planificaran en la Plataforma de Planificacién de los
Cambios (SB_PL_PPC 6.3).

10. MEJORA
10.1 Generalidades

A partir de los resultados de la revision por la Direccion se determinaran y seleccionaran
las oportunidades de mejora para el Sistema Bibliotecario; se implementaran acciones
para cumplir con los requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion.

Deberan incluirse en las oportunidades de mejora:
1. Mejora de productos y servicios para cumplir los requisitos, considerar las
necesidades y expectativas futuras.
2. Caorregir, prevenir o reducir los efectos no deseables.
3. Mejorar el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad.
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10.2 No conformidad y accion correctiva
Se cuenta con un Procedimiento de No Conformidad y Accion Correctiva
(SB_P_PNCAC 9.2.2.e 10.2.1) para controlar y corregir no conformidades y quejas;

asi como una plataforma de hallazgos donde se documentaran las acciones.

10.3 Mejora continua
El Sistema de Calidad mejora continuamente, considerando los resultados de analisis y
evaluacion, y las salidas de revision por la Direccion, para determinar si hay necesidades
y oportunidades que deben considerarse para la mejora continua.

11. TABLA DE CONTROL DE CAMBIOS Y APROBACION

Seccion
Todo

Liderazgo

Andlisis vy
evaluacion

Partes
interesadas

Aplicabilida
d

Objetivos
dela
calidad
Recursos
de
seguimient

Descri
Documento nuevo

Se incluye organigrama nuevo

Se incluye el parrafo 5 lo siguiente:
En el caso de que un Centro de
Informaciéon adquiera un bien o
servicio por medio de la Facultad
a la que estd suscrita, debera
evaluar a su proveedor al menos
una vez al afio.
Se incluye escuelas, facultades,
institutos, unidades profesionales,
bibliotecas publicas y privadas.
Se incluye los siguientes parrafos:
En el caso de las bibliotecas
publicas y privadas el Proceso de
Calidad realizara cada dos afos
una visita a las bibliotecas de la
ciudad de Morelia, con la finalidad
de detectar oportunidades de
mejorar al sistema Bibliotecario.
Para la determinacién de los
requisitos de las escuelas,
facultades, institutos y unidades
profesionales, se hace a través de
la encuesta que se aplica al
Comité de
Biblioteca(SB_R_EDRCB 4.2.b
2022 02)
; el cual esta integrado por el titular
de la dependencia, bibliotecario
asignado, estudiante, profesor y
secretario académico.
Se incluye la seccién

Se incluye el inciso B

Se incluyen equipos detectores
de laminas magnéticas.
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oy
medicién
Analisis y
evaluacion

Comprensi
6n de las
necesidade
s de las
partes
interesadas
Alcance del
sistema

Enfoque al
cliente
Politica de
calidad

Objetivos
de Calidad
Calendario
de
actividades
del Sistema
de Gestion
de la
Calidad
Satisfaccio
n de
usuarios y
deteccién
de
necesidade
s de
usuarios
Antecedent
es

Liderazgo

Organigra
ma
Objetivos
de calidad
Antecedent
es

Se incluye la columna de
ubicacion en la tabla de equipos.
Se incluye el parrafo Toda la
informacion recabada es
analizada para establecer
acciones que pueden ir desde la
devolucion de los productos o
servicios, hasta la expulsion de
empresas del padrén de
proveedores dependiendo de
impacto en la mejora del Sistema
de Gestion de la Calidad del
Sistema Bibliotecario.

Se actualiza la redaccion de la
deteccion de las necesidades de
las partes interesadas, se
modifican los tiempos de 1 a 3
afnos.

Se incluye al Sistema de Gestion
de la Calidad, el Proceso de
Mantenimiento de Acervos
Especiales.

Se incluye el registro
(HPU_R DNU 4.2.b)

Se incluye el Proceso de
Mantenimiento de Acervos
Especiales.

Se incluyen los objetivos de
calidad 2019-2020.

Se actualiza link del calendario de

actividades del SGC.

Se actualiza la metodologia para
obtener la muestra para aplicar
encuestas.

Se incluyen los centros de
informacion y proceso de soporte
certificados.

Se incluye la Subdireccion
Técnica como parte del Comité
de Calidad del Sistema
Bibliotecario

Se actualiza el organigrama.

Se cambia fecha cumplimiento de
los objetivos de calidad.
Se agrega ININEE
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431
Aplicabilida
d

5.
Liderazgo

Objetivos
de calidad
Infraestruct
ura

8.4. Control
de los
procesos,
productos y
servicios
suministrad
0s
extername
nte

9.3
Revisién
por la
direccion

Antecedent
es

6.2
Objetivos
de calidad
y
planificacio
n para
lograrlos.
Inciso ¢
7.1.
Recursos
7.1.3
Infraestruct
ura

7.15.2
Trazabilida
d de las
mediciones
9.1.3
Analisis y
evaluacion

7.1.2 Personas

Se determina como requisito no
aplicable de manera parcial.

Se incluye a los jefes de
departamento como parte del
Comité de Calidad del Sistema
Bibliotecario.

Se propone un diagrama interno
del Comité de calidad del sistema
bibliotecario.

Se actualizan los objetivos
estratégicos

Entrega del informe de
infraestructura

Servicio de fotocopiado

Se madifica la periodicidad en
gue se realizan las revisiones por
la direccion.

Se elimina el registro informe de
revision por la direccion.

Se agrega: Comité de
-Escuela Preparatoria “José Calidad del
Maria Morelos” (2022); SB

-Escuela Preparatoria “Isaac
Arriaga” (2022);

-Instituto de Investigacion en
Metalurgia y Materiales (2022).

Se eliminan los objetivos
estratégicos y se agregan link de
plataforma de objetivos de
calidad y pagina web de la
Direccion de Bibliotecas para su
consulta.

Se cambia: la responsabilidad al
proporcionar los recursos en el
Sistema Bibliotecario.

Se agrega detector de cintas
magnéticas Sentry

Se agrega responsables de la
calibracion y periodicidad en que
se realiza.

Se cambia la redaccion del
capitulo.
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9.3
Revision
por la
direccion
Todo el
documento

431
Aplicabilida
d

4.4.1 inciso
a

4.4.1 inciso
b

5.2 Politica
8.4 Control
de los
procesos,
productos y
servicios
suministrad
0s
extername
nte

9.1.3
Analisis y
evaluacion
3.
Antecedent
es

4.1
Contexto
de la
organizacio
n

4.2
Comprensi
6n de las
necesidade

sy

Se agrega revision por la
direccién de la Direccién de
bibliotecas.

1. Se elimina subproceso de
fumigacion del Sistema
Bibliotecario.

2. Se agrega: Escuelas,
facultades, institutos o unidades
profesionales.

Los capitulos 83 y 7.1.2. se
cambian a requisitos aplicables a
para el sistema de calidad.

Se especifica donde se
encuentran las entradas y salidas
del Proceso de Calidad de la DB.
Se modifica el diagrama de
secuencia e interaccion de los
procesos y se agregan las
abreviaturas correctas de los
procesos de soporte.

Se elimina la palabra sustantivas.
Se cambia la redaccion de la
actividad.

Se agregan tiempos de entrega de

revision por la direccion al proceso

de calidad

Se agregan centros de

informacion que se integran 2023:

- Biblioteca de la Facultad
Salud Pudblica y Enfermeria
de la UMSNH (2023);

- Biblioteca de la Facultad de
Ingenieria Civil (2023);

- Biblioteca de la Escuela
Preparatoria Pascual Ortiz
Rubio (2023).

Revision del contexto de la
organizacioén a través de FODA.

Se cambia el tiempo de aplicacion
de la encuesta de Deteccion de
necesidades de los usuarios, cada
3 afos.
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5.1 Se agrega Comité de Direccion de
Liderazgoy  Bibliotecas y Comité de Centro de
compromis  |nformacion.

6.2 Inciso b se madifica la redaccion.
Objetivos

de Calidad

y

planificacio

n para

lograrlos

9.3 - Se elimina pérrafo de la finalidad
Revision de la revisién por la direccion.

por la

direccion.

9.3.3 - Se agregan guia para las salidas
Salidas de  de revision por la direccion.
revision por

la direccion
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