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1. OBJETIVO
Describir las actividades a seguir en el Proceso de Prestacion de Servicios en los
Centros de Informacion del Sistema de Gestion de la Calidad del Sistema
Bibliotecario, con la finalidad de garantizar la uniformidad y el control de las rutinas
de trabajo.

2. ALCANCE
El presente procedimiento ser4 de aplicabilidad obligatoria a los Centros de
Informacion integrados al Sistema de Gestion de la Calidad.

3. VOCABULARIO
Usuario real: Aquellos que ya han hecho uso de los servicios de la biblioteca.
Usuario potencial: Son aquellos que se tienen en cuenta para el disefio de los
centros de informacién, asi como para el disefio de los productos y servicios. Toda
persona, grupo o entidad, cuya actividad esté vinculada, directa o indirectamente al
cumplimiento de la mision y los objetivos estratégicos de la organizacion o comunidad
en la cual esta inserta la entidad de informacion.

4. ABREVIATURAS
CI= Centro de Informacion
CCI: Coordinador de Centro de Informacion

GIC: Gestor Interno de la Calidad

POD= Proceso de Organizacién Documental

5. AUTORIDAD

a) Coordinador del Centro de informacion:
e Concesionar el servicio
e Coordinar actividades establecidas en el presente procedimiento.

b) Comité de Biblioteca:
e Aprobar el procedimiento.
e Delegar responsabilidades

6. RESPONSABILIDADES

Las responsabilidades se establecen en la descripcion de la actividad en la tabla de
desarrollo.

7. DESARROLLO
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N° | Activida | Descripciéon actividades Respons | Frecuenci | Recursos Documento de referencia y/o
d able a registros utilizados
1 ) 1. Realiza deteccién de | CCI/GIC | Una vez | Equipo de | Deteccion de las
2 necesidades de los al ano cdmputo e | necesidades de los
(% usuarios, para ello, aplica el impresion | Usuarios
3] formulario: Deteccion de las
4 necesidades de los Internet
o Usuarios.
= Material
‘8 de
Q 2. Aplica al usuario la | Bibliotec | Una vez | papeleria | Encuesta de Satisfaccién
m Encuesta de satisfaccion. ario al aino de Usuarios
@)

3. Recaba las sugerencias de | Bibliotec | Cuando Quejas y Sugerencias de
los usuarios, solicitando el | ario sea los Usuarios
llenado del formulario de necesario
Quejas y Sugerencias de
los Usuarios.

2 a9 Realiza las actividades de | Personal | Segun lo | Instrument | Instruccion de trabajo
n? |aseo en las éareas de los | de determin | os y
2 centros de informacion intenden | ado  en | materiales
) cia cada de aseo. Actividades realizadas en
E centro de el registro
< informaci
on
3 28 a) Revisa la disponibilidad de | CCl/ Diariame | Registro Disponibilidad del Servicio
% S los servicios, en relacion | Bibliotec | nte impreso
@ con la limpieza de éareas, | ario
& e equipos y colecciones, asi
) como de los insumos Catalogo de Productos y
0 necesarios para realizar las Servicios de los procesos
actividades. operativos

b) SI cumple con los requisitos
establecidos en los
procesos operativos se
realiza la apertura del
servicio.

c) Si NO cumple, se sefala
como no disponible y se
envia a cuarentena.

d) Gestiona los recursos y los | CCI Cuando Solicitud de Adquisicién de
servicios necesarios para su se Bienes y Servicios
reparacion o se concesiona requiere
para su uso si las
condiciones lo permiten. Disponibilidad del Servicio

e) Procede a la apertura del | CCI/GIC | Diariame
servicio si la disponibilidad | /Person | nte
de las colecciones vy |al
servicios ha sido revisada. | desigha

do
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https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Detecci%C3%B3n%20de%20necesidades%20de%20los%20usuarios.docx&ruta=318-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Detecci%C3%B3n%20de%20necesidades%20de%20los%20usuarios.docx&ruta=318-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Detecci%C3%B3n%20de%20necesidades%20de%20los%20usuarios%20de%20las%20escuelas%20preparatorias.docx&ruta=377-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Detecci%C3%B3n%20de%20necesidades%20de%20los%20usuarios.docx&ruta=323-HPU.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Encuesta%20de%20satisfacci%C3%B3n%20de%20usuarios.docx&ruta=32-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Encuesta%20de%20satisfacci%C3%B3n%20de%20usuarios.docx&ruta=325-HPU.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Quejas%20y%20sugerencias%20de%20los%20usuarios.docx&ruta=17-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Actividades%20de%20aseo.pdf&ruta=69-DGB.pdf
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Actividades%20de%20aseo.docx&ruta=52-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Disponibilidad%20del%20servicio.xls&ruta=57-DGB.xls
https://www.dgb.umich.mx/images/PDF/catalogo_operativos.pdf
https://www.dgb.umich.mx/images/PDF/catalogo_operativos.pdf
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Solicitud%20de%20adquisici%C3%B3n%20de%20bienes%20y%20servicios.xls&ruta=200-DGB.xls
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Disponibilidad%20del%20servicio.xls&ruta=57-DGB.xls

238 a) Registro manual: solicita | Bibliotec | Cada que | Equipo de | Registro de ingreso de
2 g al usuario que anote su | ario y/o |ingrese cdmputo e | usuarios
w2 ingreso al centro de |usuario |un impresion
Q> informacion, o bien registra al | segn usuario
0 usuario. cada SIBIB-RAU
a b) Registro automatico: | centro
2 indicara al wusuario que |de Software automatizado de
E registre su ingreso en el | informac cada centro de informacion
o sistema segun corresponda al | ion.
o Centro de Informacion.
8 Solicita los servicios | Usuario | Cada que Reglamento interno de
S disponibles en el catalogo de ingrese cada centro informacion.
% productos y servicios que un
W sean de su interés. usuario Catélogo de Productos y
g Servicios de los procesos
2 operativos
o
—
3
g 8 1.Solicita al usuario su | Bibliotec | Cuando Equipo de | Papeleta de préstamo
Xo identificacion. ario el cOmputo
a c§) 2.Ingresa al software de usuario lo
A administracion de bibliotecas requiere | Internet. Software automatizado de
< 0 proporciona papeleta. cada centro de informacion
3.ldentifica al usuario y el libro
por medio del lector de cédigo SIBIB-RAU
de barras; en el caso del uso
de la papeleta de préstamo el Reglamento Interno de
usuario debera indicar los cada Centro de
datos solicitados. Informacion
4.Revisa y describe el estado
de conservacion del libro.
5.Entrega el material al
usuario en los términos
establecidos en el
Reglamento Interno de cada
Centro de Informacion.
Q 1. Solicita una identificacion y | Bibliotec | Cuando Equipo de | Reglamento interno de
E‘f el llenado del registro. ario el computo cada Cl
9 2.Revisa el estado de usuario lo | Internet
o conservacion del material requiere | Impresién | Papeleta de préstamo
o para préstamo.
< 3. Autoriza con su firma.
% 4. Deberd regresar el material | Usuario Software automatizado de
g para que se autorice la cada centro de informacion
=z devolucion de su
5 identificacion, previa revision SIBIB-RAU
o del estado de conservacion
o del material por el
bibliotecario.
QS 7.1 Estanteria cerrada Usuario | Cuando | Impresion
= 5 a) Solicita el material a el Reglamento interno de
ra consultar al bibliotecario en usuario lo cada ClI
B servicio; quien, apoyado en requiere
el catalogo Papeleta de préstamo
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https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Registro%20de%20ingreso%20de%20usuarios.xls&ruta=78-DGB.xls
https://www.dgb.umich.mx/images/PDF/catalogo_operativos.pdf
https://www.dgb.umich.mx/images/PDF/catalogo_operativos.pdf
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Papeleta%20de%20pr%C3%A9stamo.pdf&ruta=80-DGB.pdf
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Papeleta%20de%20pr%C3%A9stamo.pdf&ruta=80-DGB.pdf

correspondiente, lo localiza
en la estanteria y lo
proporciona.

b) Presenta una credencial
vigente al bibliotecario para
identificarse.

C) Revisa el estado de
conservacion del material,
llena los datos personales y
cualquier observacion
adicional sobre
caracteristicas del libro.

d) Revisa el estado de
conservacion del material y
gue dicha informacion
corresponda a la
registrada.

e) Autoriza el préstamo y el
usuario podra realizar la
consulta del material
Unicamente en la sala de
lectura del Centro de
Informacion.

f) Revisa el estado de
conservacion del material
para poder devolver la
identificacion al usuario y
asi dar por terminado el
servicio.

Bibliotec
ario

7.2 Estanteria abierta

a) Ubica el material a
consultar, apoyandose del
bibliotecario en servicio,
catélogo en lineay la
sefializacién en estanteria
para su ubicacion.

b) Se dirige al 4rea de lectura
para realizar su consulta.

c) Deposita el material en el

lugar indicado para su

reacomodo por parte del

bibliotecario, después de su

consulta.

Usuario

Software automatizado de
cada centro de informacioén

SIBIB-RAU

PRESTAMO EN RESERVA

1. Reserva un material por el
tiempo que el reglamento
interno  del Centro de
Informacion determine.

2. Acude al Centro de
Informacion  para que el
bibliotecario le otorgue el
préstamo previa identificacion
y llenado de registro papeleta.

Usuario

Cuando
el
usuario lo
requiere

Impresion

Reglamento interno de

cada ClI

Papeleta de préstamo

Software automatizado de
cada centro de informacion

SIBIB-RAU

VIGENTE A PARTIR DE: JUNIO 2023
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https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Papeleta%20de%20pr%C3%A9stamo.pdf&ruta=80-DGB.pdf
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Papeleta%20de%20pr%C3%A9stamo.pdf&ruta=80-DGB.pdf

10 = a)Entrega el registro de | Bibliotec | Cuando Impresion | Registro de cubiculos de
= cubiculos de estudio y anota | ario el estudio
e los datos del usuario, usuario lo
5' cuando solicita el servicio. requiere
> b) Solicita el registro de la hora
g de salida del usuario. Reglamento interno de
= c) Verifica las condiciones en cada ClI
@ gue se entrega el cubiculo
l de estudio.
0 Software automatizado de
S cada centro de informacion
3
a SIBIB-RAU
O
11 822 1. Solicita al usuario el llenado | Bibliotec | Cuando Registro Registro de ingreso de
<& del registro de sala de | ario el impreso usuarios
32 cémputo y una identificacion. usuario lo | Porta
5 2. Orienta al usuario en el uso requiere | credencial
< y manejo del equipo, asi es
8 como los recursos de Equipo de | Sala de computo
informacion en linea cOmputo
disponibles.
3. Revisa el equipo de Reglamento interno de
coOmputo y devuelve la cada Cl
identificacion al usuario, una
vez finalizado el servicio.
4. En las salas de libre acceso Software automatizado de
solo se requiere llenar el cada centro de informacion
registro de ingreso de
usuarios. SIBIB-RAU
12 8 Solicita el servicio al centro de | Usuario | Cuando Material Registro de Formacion de
E_E informacion. el usuario | de apoyo | Usuarios
2 la solicita | (triptico,
3 -Capacita al usuario a través | CCl/Per diapositiva
o) de visitas guiadas. sonal s, etc.) Politica de Prestacion del
5 - Registra la actividad designa Equipo de | Servicio
g do computo
= Proyector
x Reglamento interno de
. cada Cl
Software automatizado de
cada centro de informacion
SIBIB-RAU
VIGENTE A PARTIR DE: JUNIO 2023 6 SB_P_PPS_8.1 8.5.1 2023 05



https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Cub%C3%ADculos%20de%20estudio.docx&ruta=73-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Registro%20de%20ingreso%20de%20usuarios.xls&ruta=78-DGB.xls
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Sala%20de%20c%C3%B3mputo.docx&ruta=74-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Registro%20de%20actividades%20de%20formaci%C3%B3n%20de%20usuarios.docx&ruta=231-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Pol%C3%ADtica%20de%20prestaci%C3%B3n%20de%20servicios.pdf&ruta=79-DGB.pdf

13 238 Lockers Usuario | Cuando Fichas de | Registro de ingreso de
¢ % | Solicita el servicio el usuario | paqueteria | usuarios
8 2 | Registra de manera manual o lo solicita | Llaves
0% automatica segun Lockers
88 corresponda a cada centro de Registros | Préstamo de lockers y/o
s> informacion que cuente con impresos | casilleros
E este servicio. Equipo de
% cémputo
o Casillero Software automatizado de
- Solicita el servicio cada centro de informacion
- Entregara sus pertenencias a
cambio de una ficha. Politica de Prestacion del
Servicio
NOTA: EN EL CASO DE
LOS CENTROS DE
INFORMACION QUE Reglamento interno de
CUENTAN CON VARIOS cada Cl
SERVICIOS EN UN SOLO
ESPACIO FiSICO, PODRAN SIBIB-RAU
REGISTRAR ESTE
SERVICIO  UNICAMENTE
EN EL REGISTRO DE
INGRESO DE USUARIOS O
SOFTWARE
AUTOMATIZADO DE CADA
CENTRO DE
INFORMACION.
- Proporciona una llave del | Bibliotec
lockers o ficha del area de | ario
paqueteria bajo los términos
establecidos en cada
Reglamento  Interno  del
Centro de Informacion.
- Deposita sus pertenencias en | Usuario
el espacio designado.
14 Q Solicita el servicio. Usuario | Cuando Equipo de | Aviso para el Area de
g el usuario | fotocopiad | fotocopiado
S Registra el servicio | Bibliotec lo solicita | o Estadisti_ca de
o) i ) Fotocopiado
5 proporcionado ario
LL
Politica de Prestacion del
Servicio
Ingresos generados
Software automatizado de
cada centro de informacion
Reglamento interno de
cada ClI
SIBIB-RAU
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https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Registro%20de%20ingreso%20de%20usuarios.xls&ruta=78-DGB.xls
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Pr%C3%A9stamo%20de%20lockers%20y/o%20casilleros.docx&ruta=76-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Pol%C3%ADtica%20de%20prestaci%C3%B3n%20de%20servicios.pdf&ruta=79-DGB.pdf
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Estad%C3%ADstica%20de%20fotocopiado.xls&ruta=77-DGB.xls
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Pol%C3%ADtica%20de%20prestaci%C3%B3n%20de%20servicios.pdf&ruta=79-DGB.pdf
http://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Ingresos%20generados&ext=.docx&ruta=210-DGB.docx

15 0 Solicita el servicio. Usuario | Cuando Equipo de
& el usuario | impresion | Politica de Prestacion del
7 . — — I licita | Papel rvici
o Registra el servicio | Bibliotec 0 solicita Egﬁﬁoo de Servicio
o i )
S proporcionado. ario computo.
Toéner Ingresos generados
Software automatizado de
cada centro de informacion
Reglamento interno de
cada Cl
SIBIB-RAU
16 5 Solicita al personal del | Usuario | Cuando | Scanner o
g moddulo que proporcione este el usuario | digitalizad | Politica de Prestacion del
N servicio, lo solicita | or. Equipo | Servicio
< de
5 Registra el servicio | Bibliotec computo.
8 proporcionado. ario Ingresos generados
=
o Software automatizado de
. cada centro de informacion
<
O .
N Reglamento interno de
cada Cl
SIBIB-RAU
17 & |a) Solicita el servicio Usuario | Cuando Mobiliario | Registro de ingreso de
5 % b) Registra el uso de la sala el usuario | Equipo de | usuarios
Q5 para acceder a los lo solicita | computo.
EE servicios que proporcione
= el centro de informacion.
3 Politica de Prestacion del
O Servicio
(7))
<
zZ
O
% Ingresos generados
[a
< Software automatizado de
I cada centro de informacion
<
-
g Reglamento interno de
cada Cl
SIBIB-RAU
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https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Pol%C3%ADtica%20de%20prestaci%C3%B3n%20de%20servicios.pdf&ruta=79-DGB.pdf
http://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Ingresos%20generados&ext=.docx&ruta=210-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Pol%C3%ADtica%20de%20prestaci%C3%B3n%20de%20servicios.pdf&ruta=79-DGB.pdf
http://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Ingresos%20generados&ext=.docx&ruta=210-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Registro%20de%20ingreso%20de%20usuarios.xls&ruta=78-DGB.xls
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Pol%C3%ADtica%20de%20prestaci%C3%B3n%20de%20servicios.pdf&ruta=79-DGB.pdf
http://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Ingresos%20generados&ext=.docx&ruta=210-DGB.docx

18 8 |c) Solicita el servicio Usuario | Cuando Mobiliario | Registro de ingreso de
<2 |d) Registra el uso de la sala. el usuario | Equipo de | usuarios
S0 lo solicita | computo.
-
Politica de Prestacion del
Servicio
Ingresos generados
Software automatizado de
cada centro de informacion
Reglamento interno de
cada Cl
SIBIB-RAU
19 3 e) Solicita el servicio Usuario | Cuando Laptop Registro de ingreso de
h f) Registra el wuso del el usuario usuarios
S préstamo de laptop lo solicita
Ll
o
g Software automatizado de
< cada centro de informacion
g Sala de computo
@
o
Reglamento interno de
cada centro de informacion
Politica de Prestacion del
Servicio
20 58 Recaba la informacién | Bibliotec | Una vez | Equipo de | Encuesta de Satisfaccion
W requerida  solicitando  al | ario al afo computo de Usuarios
zZ 3 usuario que evalie los Registros
83 servicios utilizados a través impresos
Zo de la Encuesta de
Z 0 Satisfaccion de Usuarios; Quejas y sugerencias de
%% cuando lo requiera, podra los Usuarios
g 2 presentar sus quejas Yy/o
e sugerencias, mediante el uso
W © de correo electronico, uso de
pantallas, pizarrén, buzdn,
etc.
VIGENTE A PARTIR DE: JUNIO 2023 9 SB_P_PPS_8.1 8.5.1 2023 05



https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Registro%20de%20ingreso%20de%20usuarios.xls&ruta=78-DGB.xls
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Pol%C3%ADtica%20de%20prestaci%C3%B3n%20de%20servicios.pdf&ruta=79-DGB.pdf
http://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Ingresos%20generados&ext=.docx&ruta=210-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Registro%20de%20ingreso%20de%20usuarios.xls&ruta=78-DGB.xls
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Sala%20de%20c%C3%B3mputo.docx&ruta=74-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Pol%C3%ADtica%20de%20prestaci%C3%B3n%20de%20servicios.pdf&ruta=79-DGB.pdf
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Encuesta%20de%20satisfacci%C3%B3n%20de%20usuarios.docx&ruta=32-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Encuesta%20de%20satisfacci%C3%B3n%20de%20usuarios.docx&ruta=325-HPU.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Quejas%20y%20sugerencias%20de%20los%20usuarios.docx&ruta=17-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Quejas%20y%20sugerencias%20de%20los%20usuarios.docx&ruta=17-DGB.docx

21 3 Solicita al personal de | CCI Una vez | Registros | Medicion de los procesos
ke servicios al publico la | /GIC/Bib | al afio impresos | operativos
S informacion para las | liotecari Personal
2 mediciones correspondientes | 0 Equipo de
Xe) de satisfaccion de los computo
2 usuarios, medicion de los
= procesos SIBIB, seguimiento Plataforma SIBIB
8 de objetivos, conformidad del
u producto, disponibilidad,
cuarentena etc., asi como de Quejas y sugerencias de
guejas y sugerencias de los los Usuarios
usuarios.
Encuesta de satisfaccion
de usuarios
Ingresos generados
Papeleta de préstamo
Quejas y sugerencias de
los usuarios
Cuarentena
Plataforma Obijetivos de
Calidad
Disponibilidad del Servicio
22 (%8 Analiza los datos que se | Comité |1 vez al| Equipo de | Minuta
g':( desprenden del reporte de | de afio coémputo
z 0 disti | estad Bibliot Proyect
Zu estadisticas, el estado que | Bibliotec royector
o guarda el Sistema de Gestién | a
de Calidad, las necesidades
del sistema, la planeacion y
ejecucion de acciones para la
mejora. De dicho andlisis, se
elaborara una minuta.
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https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Medici%C3%B3n%20de%20los%20procesos%20operativos.xlsm&ruta=294-DGB.xlsm
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Medici%C3%B3n%20de%20las%20escuelas%20preparatorias.xlsm&ruta=381-DGB.xlsm
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Medici%C3%B3n%20de%20la%20hemeroteca%20p%C3%BAblica%20universitaria.xlsm&ruta=380-HPU.xlsm
https://www.dgb.umich.mx/servicios/umsnh_php/index.php
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Detecci%C3%B3n%20de%20necesidades%20de%20los%20usuarios.docx&ruta=318-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Detecci%C3%B3n%20de%20necesidades%20de%20los%20usuarios.docx&ruta=318-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Detecci%C3%B3n%20de%20necesidades%20de%20los%20usuarios%20de%20las%20escuelas%20preparatorias.docx&ruta=377-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Detecci%C3%B3n%20de%20necesidades%20de%20los%20usuarios.docx&ruta=323-HPU.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Encuesta%20de%20satisfacci%C3%B3n%20de%20usuarios.docx&ruta=32-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Encuesta%20de%20satisfacci%C3%B3n%20de%20usuarios.docx&ruta=325-HPU.docx
http://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Ingresos%20generados&ext=.docx&ruta=210-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Papeleta%20de%20pr%C3%A9stamo.pdf&ruta=80-DGB.pdf
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Papeleta%20de%20pr%C3%A9stamo.pdf&ruta=80-DGB.pdf
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Quejas%20y%20sugerencias%20de%20los%20usuarios.docx&ruta=17-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Quejas%20y%20sugerencias%20de%20los%20usuarios.docx&ruta=17-DGB.docx
http://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Cuarentena.xls&ruta=7-DGB.xls
http://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Cuarentena.xls&ruta=7-DGB.xls
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Disponibilidad%20del%20servicio.xls&ruta=57-DGB.xls
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Minuta.docx&ruta=15-DGB.docx

23

MEJORA CONTINUA|

Determina llevar a cabo las
propuestas de necesidades
identificadas en la revision por
la direccién para la mejora
continua, lo cual queda
establecido en la minuta
correspondiente.

Comité
de
Bibliotec
a

Anual

Minuta

VIGENTE A PARTIR DE: JUNIO 2023
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https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Minuta.docx&ruta=15-DGB.docx

8. DIAGRAMA

Coordinador del ‘ - q Comité de
T (B T e e Gestor Interno de Calidad Bibliotecario Intendente Biblioteca

Deteccion de Necesidades de la Biblioteca

23

2 Mejora continua
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9. TABLA DE ENTRADAS Y SALIDAS

Receptores
FMEES G2 Entradas Actividades Salida de las
entradas .
Procesos Recursos: Método para | Servicios Disponibles: Procesos
precedentes: | Solicitud de Servicio el trabajo: e Préstamo a domicilio posteriores:
-Proceso de | Evaluacién del Desempefio e Préstamo para fotocopiado
Recursos Programa Anual de Capacitacion - e Préstamo 2,-1 sala P
Financieros Recursos Humanos: Procedimiento | 4 préstamo en reserva Seguimiento y
-Proceso de | ePersonal capacitado de Prestacion | 4 cybiculos de estudio y/o | Medicion
Gestion « Personal minimo para operar de Servicios lectura
Tecnoldgica y | Recursos Materiales: « Sala de computadoras
Sistemas e Equipo de Computo « Formacion de usuarios
-Proceso de | 4 papeleria o Préstamo de ylo
aezfelt_r(;oltljo de | «Mobiliario casilleros
In?orlrIn:tiveaz « Equipos de seguridad y medicion: « Fotocopiado
Formacion de e>?tirc1)toreesO,cuarE1330 apzlii?quZ) ador, e Scanner y/o digitalizacion
Recursos e ector de ,cédigo de barras * Fal-a para personas con
Humanos _ imitaciones motrices
-Direccion de | *colecciones e Sala de lectura
las - escuelas, Recursos Tecnoldgicos: * Préstamo de laptop
facultades, o L
S e Software de administracién de
institutos o -
. recursos de la biblioteca.
unidades N . : L
profesionales | ° Red inalambrica pmvgrsﬂama
-Programas Regursos Normat_l\llos. _
Federales e Sistema de Gestion de Calidad
Proveedores: Evidencia: REGISTROS Partes
¢ Proceso de Recursos Financieros interesadas:
(gestion y  adquisicion  de - Usuarios
materiales) -Alta direccion
e Proceso de Gestion Tecnoldgica -Comité  de
y Sistemas (proporciona creacion calidad de los
de sistemas y mantenimiento a centros de
equipos de computo) informacion
e Proceso de Desarrollo de
Habilidades Informativas
(proporciona tutorias para la
recuperacién de informaciéon en
linea)
e Direccion de las escuelas,
facultades, institutos o unidades
profesionales (gestion y
adquisicién de materiales)
e -Programas Federales
(proporciona recurso para
colecciones)
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10. TABLA DE REGISTROS

Nombre del registro Codificacion

Actividades de aseo

Cuarentena

Catalogo de productos y servicios

Disponibilidad de Servicio

Deteccién de necesidades de los usuarios

Encuesta de satisfaccion de usuarios

Ingresos generados

Papeleta de préstamo

Quejas y sugerencias de los usuarios

Registro de actividades de formacién de usuarios

Registro de cubiculos de estudio

Registro de ingreso de usuarios

Registro de lockers y/o casilleros

Registro de sala de computo

Politica de Prestacion del Servicio

Medicion de procesos operativos

Plataforma SIBIB
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https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Actividades%20de%20aseo.docx&ruta=52-DGB.docx
http://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Cuarentena.xls&ruta=7-DGB.xls
https://www.dgb.umich.mx/images/PDF/catalogo_operativos.pdf
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Disponibilidad%20del%20servicio.xls&ruta=57-DGB.xls
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Detecci%C3%B3n%20de%20necesidades%20de%20los%20usuarios.docx&ruta=318-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Detecci%C3%B3n%20de%20necesidades%20de%20los%20usuarios%20de%20las%20escuelas%20preparatorias.docx&ruta=377-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Detecci%C3%B3n%20de%20necesidades%20de%20los%20usuarios.docx&ruta=323-HPU.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Encuesta%20de%20satisfacci%C3%B3n%20de%20usuarios.docx&ruta=32-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Encuesta%20de%20satisfacci%C3%B3n%20de%20usuarios.docx&ruta=325-HPU.docx
http://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Ingresos%20generados&ext=.docx&ruta=210-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Papeleta%20de%20pr%C3%A9stamo.pdf&ruta=80-DGB.pdf
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Quejas%20y%20sugerencias%20de%20los%20usuarios.docx&ruta=17-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Registro%20de%20actividades%20de%20formaci%C3%B3n%20de%20usuarios.docx&ruta=231-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Cub%C3%ADculos%20de%20estudio.docx&ruta=73-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Registro%20de%20ingreso%20de%20usuarios.xls&ruta=78-DGB.xls
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Pr%C3%A9stamo%20de%20lockers%20y/o%20casilleros.docx&ruta=76-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Sala%20de%20c%C3%B3mputo.docx&ruta=74-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Pol%C3%ADtica%20de%20prestaci%C3%B3n%20de%20servicios.pdf&ruta=79-DGB.pdf
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Medici%C3%B3n%20de%20los%20procesos%20operativos.xlsm&ruta=294-DGB.xlsm
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Medici%C3%B3n%20de%20las%20escuelas%20preparatorias.xlsm&ruta=381-DGB.xlsm
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Medici%C3%B3n%20de%20la%20hemeroteca%20p%C3%BAblica%20universitaria.xlsm&ruta=380-HPU.xlsm
https://www.dgb.umich.mx/servicios/umsnh_php/index.php

11.

INDICADORES

Para obtener los siguientes indicadores de forma automatizada, se tendra que llenar el
registro medicién de los procesos operativos

Los indicadores se calcularan dependiendo de los servicios con que cuente cada centro
de informacion segun indica la tabla del alcance del sistema de gestion de la calidad

Indicador | Objetivo Meta | Método Periodicidad Registro fuente
de la medicion
y el analisis
PPS Porcentaj | Identificar el | 80% | PUSCS=)Cl/ *100 | Anual Encuesta de
01 e de | porcentaje de PUSCS= Porcentaje de satisfaccion
usuarios satisfaccion de los usuarios satisfechos con
satisfecho | usuarios con la la coleccibn y los
s con la | coleccion y los servicios Medicién de los
coleccion | servicios Procesos
y los > Cl=Sumatoria de Operativos
servicios calificaciones por item
= Sumatoria de
encuestas aplicadas
PPS Conformi | Identificar el | 80% | PDS= >NDLM | Anual Disponibilidad del
02 dad porcentaje de >NDSPD servicio
disponibilidad  de *100/DLM
los servicios
Porcentaj PDS= Porcentaje de
e de disponibilidad de los
disponibili servicios
dad de los
servicios >NDLM= Sumatoria de
namero de dias
laborados por mes
Sumatoria de ndmero de
dias de servicios en
cuarentena por mes
> NDSPD= Sumatoria de
ndmero de dias de
servicios  parcialmente
disponible por mes
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https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Materiales%20enviados%20para%20proceso%20a%20organizaci%C3%B3n%20documental.docx&ruta=113-DGB.docx
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Tabla%20del%20alcance%20del%20sistema%20de%20gesti%C3%B3n%20de%20calidad.pdf&ruta=48-DGB.pdf
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Medici%C3%B3n%20de%20los%20procesos%20operativos.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.xlsm&ruta=294-DGB.xlsm
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Medici%C3%B3n%20de%20las%20escuelas%20preparatorias.xlsm&ruta=381-DGB.xlsm
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Medici%C3%B3n%20de%20las%20escuelas%20preparatorias.xlsm&ruta=381-DGB.xlsm
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Medici%C3%B3n%20de%20la%20hemeroteca%20p%C3%BAblica%20universitaria.xlsm&ruta=380-HPU.xlsm
https://www.dgb.umich.mx/servicios/sgc_2017/documentos/archivos/descarga.php?nombre=Medici%C3%B3n%20de%20la%20hemeroteca%20p%C3%BAblica%20universitaria.xlsm&ruta=380-HPU.xlsm

12. TABLA DE CONTROL DE CAMBIOS Y APROBACION
No. | Seccion Descripcion Reviso Fecha Aprobd Fecha
1 Todo el | Documento nuevo Proceso de | Septiembre | Comité de | 29
documento. calidad 2017 calidad septiembre
2017.
2 Desarrollo Se describen los servicios de | Proceso de | 31 de julio | Comité de |6 de
acuerdo al orden establecido | calidad de 2018 calidad agosto de
en la tabla del alcance del 2018
SGC.
Se eliminan los servicios de
préstamo inter-bibliotecario,
edicién de imagenes.
Se modifican todos los
indicadores de calidad.
3 Indicadores | Actualizacion de todos los | Proceso de | 28 de | Comité de | 11 de
indicadores calidad y | septiembre | calidad octubre de
comité  de | de 2018 2018
calidad
4 Indicadores | Actualizacion de los | Comité de | Agosto de | Comité de | Octubre de
indicadores Calidad 2019 calidad 2019
Todo el | Se cambié Software Koha por
documento | Software de Administracion
de Recursos de la Biblioteca
Tabla de | Se incluye la tabla de
entradas vy | entradas y salidas
salidas
5 Abreviaturas | Se agrega: CCIl Y GIC Comité de | Junio 2023 | Comité de | Junio 2023
Se elimina: PPD calidad del calidad del | (Foro)
Desarrollo | Se agrega: Servicio préstamo | Sistema Sistema
de laptop Bibliotecario Bibliotecario
Se elimina: Emision de
boletines de adquisiciones y
Consulta de catalogos en
linea
Actividad 13: se agrega nota.
Indicadores | Se modifican todos los
indicadores.
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