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[Orden del dia]

Revisién por la direccién.
Evaluacion de resultados de encuesta de satisfaccion.
Propuestas de Mejora

[Desarrollo de la sesién]

1. Se dio inicio con la presentacién de la revision .

2. Se dio a conocer el contexto de la organizacién del sistema bibliotecario de la U.M.S.N.H. dando paso a las graficas y
3’ estadisticas que arrojaron los resultados de las encuestas en la cual de resalta que hubo un mejora en la asistencia de
] los usuarios asi como la satisfaccion de los usuarios, siendo asi la opinién positiva del comité.

3. Dando seguimiento a la presentacion sin haber quejas por atender de los usuarios se da seguimiento con las no
conformidades detectadas en la auditoria interna, en las que se destaca la falta de aprobacion del reglamento interno de
la biblioteca la cual fue atendida por el consejo universitario para su aprobacién, sin dejar de lado los hallazgos

} encontrado los cuales también se dieron solucién pronta.

4. Como ultimo punto se atenderan las peticiones de mejora en el centro de informacion para dar continuidad en la atencion
de calidad a los usuarios

Acuerdo Responsable Fecha Compromiso

Gestion para equipos de computo Erick Gaona Gonzalez 31 de julio de Febrero de 2026

Migracion. oo Bibliotecs Vidil el sisteme | Manthe Genastez Rodeiguez 31 de Octubre de 2026
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Revision por la direccion de
la facultad de salud publica
y enfermeria




mas a tratar :

< 1. CAMBIOS EN LAS CUESTIONES EXTERNAS E INTERNAS

« 2. INFORMACION SOBRE EL DESEMPENO Y LA EFICIENCIA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

3. Politica de la calidad
@& Satisfaccion del cliente y retroalimentaciéon de las partes interesadas pertinentes
& El grado en que se han logrado los objetivos de la calidad

& Kas no conformidades y acciones correctivas

&
&
&
< & El desempenio de los procesos y conformidad de los productos y servicios
&
« (@& Los resultados de seguimiento y medicion
< /@& Los resultados de las auditorias

/ @ El desempefio de los proveedores externos
@ 4. La adecuacién de los recursos
5. La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades
6. Las oportunidades de mejora

7. Politica de la calidad



CUESTIONES EXTERNAS E INTERNAS

Contexto de la Organizacion

AMBIENTE

Ley General de Contabilidad Ley de Transparencia y Acceso ala

Gubermamental Informacion Publica del Estado de ed.ncaﬁvo
= 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 Transparencia y Acceso = Comités de centro de informacion

a la Informacion * Sindicatos

= Escuelas, facuftades e institutos |
Regulaciones| +

RECURSOS - e

R SRR
- — SISTEMA BIBLIOTECARIO __—_I-E:tu_es—__
- Consejo universitario DELA UMSNH —
» Recursos financieros Presupuesto Docentes
DGB/Compra directa Insumos Servicios y recursos de
+ Unidades Académicas | Mobiiario Sfounaciin - Investigadores
« Direccién de Colecciones
adquisiciones de Servicio de mantenimiento Soliciud de senvicios - =
bienes y servicios Resguardos - S SRS
- Direccién de servicios | SeTvicio de internet — =
generales U.MUS.NLH —
A . . de Dyireccidn General de Bibliotecas
pD' eccién
Universitario
« Direccién general de
oz 72 ‘:’ » COMPETIDORES
s
L Bibliotecas de universidades publicas y privadas




JLITICA DE CALIDAD DEL SISTEMA
BIBLIOTECARIO

El sistema bibliotecario de la Universidad Michoacana de San Nicolas de
Hidalgo, respalda las funciones de docencia, la investigacion, la
conservacion y la difusiéon 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 gestion de

| colegciones y la prestacion de servicios bibliotecarios, con el apoyo de los
Drocesos de soporte: Encuadernacion de Fondos Contemporaneos, proceso
Je/mantenimiento de acervos especiales, organizaciéon documental, gestion
\ nolégica y sistemas, desarrollo de habilidades informativas, formacion de
r ursos humanos y recursos financieros.
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os comprometidos en la busqueda de la satisfaccion de las
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DATOS DE ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS

10S

Calculo de la Poblacién

Tipo de usuario

Total 100%
Otro 0%
Investigador 0%
Docente —— 0% g% 44%
Posgrado '
Licenciatura 4—
Bachillerato [maassssssssssssssssssmmmmm 56%
No contesto 0%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
= No contesto = Bachillerato = Licenciatura Posgrado
m Docente m Investigador m Otro m Total
Encuesta de Satisfaccién
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

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

El servicio que se proporciona es eficaz y oportuno.

Recibiste la orientacién pertinente en la prestacion de
servicios y tus dudas son resueltas.

Los espacios son propicios para estudiar, aprender e
investigar.

_ 9.3

9.2




AFIRMACIONES

MEDIA

ONDERACION

MINIMO

ACEPTABLE
‘o de informacion dispone de

recursos (libros, enciclopedias, revistas,

esis, publicaciones periddicas, etc.)| 4.40 8.8 8.0
mpresos, digitales o en otros formatos
que resuelven tus necesidades.
El servicio que se proporciona es eficazy 4.63 9.3 8.0
oportuno.
Recibiste |a orientacidon pertinente en la

restacion de servicios y tus dudas son| 4.59 9.2 8.0
esueltas.

S e paC|o.s son .pI‘OpICIOS para estudiar, 4.41 33 8.0
aprender e investigar.

;Recomendarias nuestras coleccionesy 29 0

servicios a otras personas?




LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN LA RECIENTE APLICACION DE LA
TA DE SATISFACCION DEMOSTRO QUE HAY UN AUMENTO DE
CCION EN LOS USUARIOS QUE SE APLICO LA ENCUESTA EN LA
PREGUNTA : EL CENTRO DE INFORMACION DISPONE DE RECURSOS
IMPRESOS, DIGITALES O EN OTROS FORMATOS QUE RESUELVEN TUS

. MINIMO
bl MIVANPONDERACION
ACEPTABLE
El centro de informacion dispone de
recursos (libros, enciclopedias, revistas,
1 tesis, publicaciones periodicas, etc.)| 32.70 b 8.0
impresgs, digitales o en otros formatos
que rgsuelven tus necesidades.
El ici i fi
sgrvicio que se proporciona es eficazy| 3 6 2.0
opgrtuno.
Reécibiste la orientacion pertinente en la
restacion de servicios y tus dudas son| 4. .24 8.5 8.0
esueltas.
/Los espacios son ropicios para estudiar,
4\ P _ prop P 4.20 8.4 8.0
aprender e investigar.
S cRecomendarias nuestras colecciones y 30 &
servicios a otras personas?
st \\ 5, NO




Encuesta realizada el ano 2025

Encuesta de Satisfaccion

o

1 2 3 - 5 6 7 8

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

El servicio que se proporciona es eficaz y oportuno.

Recibiste la orientacion pertinente en la prestacién de
servicios y tus dudas son resueltas.

Los espacios son propicios para estudiar, aprender e
investigar.
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Encuesta realizada el ano 2023

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE
SATISFACCION DE USUARIOS

Encu=sta de Satistfaccion

El cenmpre de infoermacicn dispane de recursoes (Fhros,
impresos, digitales o en otros formatos gue resuelven tus

e cesicdades

El sarwicio qque & progorciona &5 eficaz v oportuno

Lo espacior som propicios para estwdiar, aprender &

FRecibiste |la arientacidon gertinents &n la grestacidn de o
e it s % Tus duddes s resualinas

ineeEstigar,




Los Resultados Obtenidos en la
encuesta llevada a cabo el ano 2025
da veracidad en el aumento de la
satisfaccion de los usurarios
haciéndose comparacion con la
encuesta llevada acabo el 2023.




Quejas y Sugerencias

Del resultado de las encuestas de satisfaccion se
detectaron algunos puntos a tratar, los cuales son:

1. Equipos de computo.

2. Adecuacion de espacios.

3. Adecuaciéon de acervo bibliografico.




GRADO EN EL QUE SE HAN LOGRADO LOS
OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Por el momento no se cuentan con objetivos de
calidad vigentes, ya que se tomaran en cuenta las

ugerencias para poder disefiarlos y asi aumentar el
grado de calidad en los servicios que se cuentan
para los ususarios.



LAS NO CONFORMIDADES Y
ACCIONES CORRECTIVAS

€ es una no conformidad?

e llama asi cuando no cumple con los requisitos
para la prestacion de un servicio

;Qué es una accion correctiva?

Accion para eliminar la causa de una no
conformidad y evitar que vuelva a ocurrir



Las no conformidades pueden ser
consultadas en la plataforma de
hallazgos

PGC

FProceso de Geshitom de la Calidad

P.A_H.

ISO
e

9001:201S




EL DESEMPENO DE LOS PROVEEDORES

Criterios para llevar a cabo la evolucién de proveedores:

a)

d)

Tiempo de entrega de los bienes o servicios
Uno (1) Mas de 2 meses.

Dos (2) De 1 a 2 meses.

Tres (3) Menos de 1 mes.

Cumplimiento de especificaciones

Uno (1) El producto o servicio no cumple con las especificaciones solicitadas.

Dos (2) Cumple parcialmente las especificaciones y puede concesionarse la aceptacion.
Tres (3) Cumple totalmente las especificaciones solicitadas.

Calidad de productos, materiales o servicios

Uno (1) Para productos o materiales en mal estado al momento de la entrega o servicios
que requirieron correccion.

Dos (2) Para productos o materiales en buen estado al momento de la entrega o servicios
recibidos a total satisfaccion.

Servicios asociados
Uno (1) Atencion deficiente de las quejas y reclamos.
Dos (2) Atencion oportuna y adecuada de las quejas y reclamos.

CATEGORIA PUNTAJE RESULTADO

A 1-4 NO CUMPLE

B -8 CUMPLE PARCIALMENTE

=)
C 9-10 CUMPLE




Evaluacion de DESEMPENO DE LOS
PROOVEDORES EXTERNOS

FACULTAD DE SALUD PUBLICA Y ENFERMERIA NIVEL TECNICO

TIEMPO DE ENTREGA DE LOS BIENES O SERVICIOS

CUMPLIMIED!/TO DE LAS ESPECIFICACIONES

LIDAD/D/E PRODUCTOS, MATERIALES O SERVICIOS AL MOMENTO DE LA ENTREGA

SERVIEAOS ASOCIADOS

O NIDN|WN

NOMBRE PUESTO FIRMA

ETCK GAONA GONZALEZ Coordinador del Centro de Informacion




ADECUACION DE LOS RECURSOS




EFICIENCIA DE LAS ACCIONES TOMADAS
PARA ABORDAR LOS RIEGOS Y
OPORTUNIDADES

El Comité de Calidad identificara por medio de un analisis
FODA los riesgos y oportunidades del SGC; en el desarrollo
e los procesos operativos, los coordinadores de los
centros de informacion y responsables de los procesos de
soporte, podran identificar riesgos y oportunidades
asociados a sus actividades.



OPOTUNIDADES DE MEJORA ano
2023

Resultado

CREAR ACCESOS DE CODIGO QR PARA  Se cumplio con la mejora
LA CONSULTA DE REVISTAS

REUBICACION DE ARCO MAGNETICO no se cumplio con la mejora

DESCARTAR TESIS QUE TENGAS Se cumplio con la mejora
MAYOR ANTIGUEDAD DE 8 ANOS




Oportunidades de mejora 2025

. CREACION DE CIRCULOS DE LECTURA COMPRESIVA SOBRE
ACERVO DE LA BIBLIOTECA.

. REUBICACION DE ARCO MAGNETICO.

. ADQUISICION DE EQUIPO DE COMPUTO.






