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RESUMEN

Esta tesis trata sobre la implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad
(SGC) en la biblioteca Salvador Vazquez Altamirano de la Facultad de
Ingenieria de la UAQ, teniendo como objetivo generar una metodologia que
permita implementar el sistema de gestion de calidad mediante la estructura de
la norma ISO 9001:2008, que tendra como consecuencia la obtencion de la
certificacion de los procesos técnicos que son efectuados en dicha biblioteca.
Esta metodologia esta formada por cinco fases: La primera fase de
planificacion, determina el alcance del proyecto, la distribucion de
responsabilidades y la elaboraciébn de un calendario de actividades. En la
segunda fase de diagnéstico se lleva a cabo un andlisis de la situacion actual
de la biblioteca en relacién con los requisitos establecidos en la norma
internacional 1ISO 9001:2008 y se establecen los elementos fundamentales
como el organigrama, los perfiles de los puestos de trabajo dentro de la
biblioteca, misidn, vision y politica de calidad entre otros aspectos. En la tercera
fase de capacitacion se lleva a cabo una exposicion del proyecto: objetivo,
alcance y fases al personal de la biblioteca, asi como también una presentacion
de los principios béasicos de lo que es un SGC y los requisitos que se deben
cumplir. La cuarta fase consiste en el establecimiento y en la elaboracién del
soporte documental del SGC conforme a los requisitos de la norma ISO
9001:2008. En la quinta fase de verificacion del SGC consiste en realizar una
retroalimentacion de los elementos que forman parte de la estructura
documental del SGC. Con base en los resultados se elabor6é el manual de
calidad de la biblioteca, un manual de procedimientos operativos,
procedimientos gobernadores y registros que establece la norma ISO
9001:2008. Finalmente se realiza una auditoria interna que permite identificar
areas de oportunidad necesarias para mejorar el sistema previo a la
certificacion.

(Palabras clave: SGC, procesos técnicos, biblioteca, norma ISO 9001:2008)



SUMMARY

This thesis deals with the implementation of a Quality Management System
(QMS) in the Salvador Vazquez Altamirano library in the Engineering School of
the Autonomous University of Querétaro (Universidad Autbnoma de Querétaro)
with the objective of creating a methodology for implementing a quality
management system using the structure of the 1ISO 9001:2008 standard that
would result in obtaining certification for the technical processes carried out in
this library. This methodology is made up of five phases: The first phase, which
is planning, determines the scope of the project, the distribution of
responsibilities and the preparation of an activity calendar. In the second
diagnostic phase, an analysis of the present situation in the library is carried out
in relation to the requirements established in the international ISO 9001:2008
standard; the fundamental principles are established, such as the organization
diagram, profiles of the job positions within the library, mission, vision and
guality policies, among others. In the third phase, training, an explanation of the
project is presented: objective, scope and phase for the library’s personnel, as
well as a presentation of the basic principles of what a QMS is and the
requirements to be met. The fourth phase consists of the establishment and
preparation of documental support for the QMS in accordance with the
requirements of the ISO 9001:2008 standard. The fifth phase, verification of the
QMS, consists of feedback on the elements that form part of the documental
structure of the QMS. Based on results, a quality manual was prepared for the
library, as well as an operations procedure manual, governing procedures and
records which are established in the 1SO 9001:2008 standard. Finally, an
internal audit is carried out to identify areas of opportunity necessary for
improving the previous certification system.

(Key words: QMS, technical processes, library, ISO 9001:2008 Standard)
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|. INTRODUCCION

La biblioteca “Salvador Vazquez Altamirano” de la Facultad de
Ingenieria de la Universidad Autonoma de Querétaro, es el espacio destinado
al aprendizaje donde converge la vida académica del alumnado y se lleva a
cabo la gestion de la informacion y del conocimiento.

‘La Sociedad de la informacion es definida como una fase de
desarrollo social y caracterizada por la capacidad de obtener y compartir

"1 Esto es

informacion desde cualquier lugar y en la forma en que se prefiera
una oportunidad para que las 25 bibliotecas que conforman el plantel
universitario de la UAQ sean parte de este proceso y asuman un rol
protagonico para facilitar el acceso a la investigacion y contribuir al desarrollo

profesional de todos y cada uno de sus integrantes.

Aungue la terminologia pueda resultar extremadamente cambiante,
gran parte de los principios y actividades relacionadas con la calidad en las
bibliotecas estan sélidamente fundadas en logros de un pasado lejano como
son, entre muchos otros, las medidas de rendimiento, una tradicion de exquisito
trato al cliente y la consiguiente satisfaccion de éste. Por ello, es dificil valorar
hasta qué punto estos espacios educativos han adoptado la gestion de calidad,
asunto sobre el que flota una plétora de literatura pero poca evidencia de

progreso.

“‘El problema de fondo desde una perspectiva de calidad sigue
residiendo en el hecho de que la biblioteca es un organismo dual, proveedor y
cliente, de produccion y de prestacion de servicio y a veces ambos factores se
entremezclan y confunden, dificultando su analisis en el sentido de que el

personal considera que su funcién principal es Unicamente poner al alcance del

! http://portal.educ.ar/debates/sociedad/debate/cumbre-mundial-de-la-sociedad-de-la-informacion.php
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alumnado los nuevos acervos, sin tomar en cuenta que ellos son los
responsables de proporcionar material actualizado, en buen estado,
organizado, disponible para su pronta consulta y que cumpla con los
requerimientos del usuario”. Con base en lo anterior se desprende que el reto
de este proyecto es que la biblioteca responda a las necesidades vy
expectativas del estudiantado en general, mejorando los servicios y las

prestaciones sin valor econémico afiadido.

Los procesos que son llevados a cabo dentro de las bibliotecas se
encuentran sometidos a un importante proceso de cambio como consecuencia
de la aplicacion de modelos méas dinamicos e integrados de organizacion y de
la adopcion de una filosofia de gestion centrada en la competencia, la eficacia y

la eficiencia.

1.1 Antecedentes

La Benemérita Universidad Autonoma de Puebla (BUAP), para la cual
la calidad en los servicios bibliotecarios es un factor estratégico que les ha
permitido trabajar de manera conjunta con los usuarios para satisfacer sus
necesidades de investigacion y de formacion académica; al contribuir con
acervo bibliogréfico, infraestructura tecnoldgica, espacios y ambiente apropiado
para el estudio, asi como avanzados recursos electronicos que les permite

estar a la vanguardia en informacion.

La Direccion General de Bibliotecas de la BUAP en diciembre de 2004
obtuvo la certificacion de Calidad, con base en la Norma ISO 9001:2000. Se
certificaron todos los procesos, desde la recepcion de los materiales

documentales, su habilitacion, catalogacién, hasta que los mismos estan

2 http://www.mariapinto.es/web/doc/AABEFQM.pdf
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disponibles para consulta en estanterias de las bibliotecas. Ademas de la
agilizacion en la expedicion del certificado de liberacion de bibliotecas, que

requiere el alumno en proceso de titulacion.

En esta primera etapa, se certificaron los servicios de las cinco

Bibliotecas mas grandes de la Institucion, divididas por area de conocimiento:

Biblioteca de Area de Ciencias Sociales y Humanidades.
Biblioteca de Area de la Salud.
Biblioteca de Area de Ciencias Sociales y Econémico Administrativas.

Biblioteca de Area de Ciencias Naturales y Exactas.

YV V. V VYV V

Biblioteca de Area de Ingenieria y Tecnologia.

Cabe destacar, que lo mas importante para la Direccidon General de
Bibliotecas son los usuarios, y por tal motivo se aplica una encuesta de
satisfaccion que evalla los servicios proporcionados, incluyendo los rubros de:
trato del personal bibliotecario, instalaciones, acervo, herramientas
tecnoldgicas y de informacion. En estas evaluaciones, los usuarios califican con
88.9% de satisfaccion, lo cual indica que van por buen camino, sirviendo de
apoyo sustancial a la educaciéon de los nuevos profesionistas que egresan de

nuestra Institucion.®

La Universidad Nacional Auténoma de México (UNAM), campus
Zaragoza, se inscribié en el Programa de Mejora Analitica Organizacional
Continua de Laboratorios de Investigacion y Docencia de tres areas
estratégicas para la formacion de los alumnos: los laboratorios de Investigacion
Farmacéutica y de Docencia, y la Biblioteca del campo, estad ultima ya
certificada. Este plan se sustenta en la implantacion de las Normas de Calidad
ISO 9001:2000. El proceso inici6 como parte de un proyecto encabezado por la

Direccion para el desarrollo de la Investigacion Cientifica, que convocé a todas

® http://www.bibliotecas.buap.mx/info/sgcorg.htm.
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las dependencias de la UNAM para que apliquen los estandares de calidad de
la Asociacion Internacional de Normas; es decir, cumplir con mas de 120
requisitos de certificacion. Para cualquier entidad educativa, la biblioteca es
primordial. Esta debe resguardar documentos que garanticen a los usuarios
datos de vanguardia y contar con herramientas que hagan expedita su
recuperacion, asimismo ha de brindar atencion cortés y orientacion de calidad.
La certificacion otorga la posibilidad para gestionar mayores recursos y mejorar
la infraestructura, los servicios y el personal, pero también implica el
compromiso de la direccion de la UNAM campus Zaragoza y de todos los
actores para involucrarse en la mejora continua de las labores y medir

sisteméticamente los resultados de lo que se ha planeado.”

La biblioteca central de la Universidad Autbnoma de Querétaro (UAQ)
obtuvo la certificacion ISO 9001: 2008, otorgada por la empresa certificadora
Management Systems en: “La administracién para el otorgamiento de
prestaciones y consultas de fuentes electrénicas”. El sistema bibliotecario
esta conformado por las 25 bibliotecas Universitarias, incluyendo la biblioteca
central, que cuenta con mas de 240,000 libros de acervo general. Dentro de
algunos de los servicios a los que el usuario puede acceder dentro del sistema

de bibliotecas estan los siguientes:

» Catélogo de libros automatizado y disponible para su consulta a través
de internet.

» Atencion a los usuarios en biblioteca.

» Préstamo interbibliotecario por medio de convenios con instituciones de
la Red de Sistemas de Informacién del Estado de Querétaro. Ademas
con las Universidades que pertenecen a la Zona Centro.

» Acceso a bases de datos en CD-Rom.

» Acceso a la biblioteca electrénica.

* http://www.zaragoza.unam.mx/certificacion_iso/bienvenida.htm
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Fotocopiado.

Préstamo externo de material a usuarios de la Comunidad Universitaria.
Formacion de usuarios.

Visitas guiadas.

Exposiciones de INEGI

Cubiculos de estudio.

Sala de lectura informal.

>
>
>
>
>
>
>
>

1.2 Justificacion

Videoteca®

Un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) aplicado a los diferentes
procesos de la biblioteca garantiza la operatividad interna asi como el servicio y
la atencion de los usuarios. Adquiriendo la mayor experiencia que se deriva de

la aplicacion e implementacion de un SGC particularmente en una biblioteca.

1.3 Descripcién del Problema

En la biblioteca de la Facultad de Ingenieria se tiene que implementar
un Sistema de Gestion de Calidad que permita estandarizar los procesos
técnicos para disminuir los errores que se generan al momento de registrar

cualquier acervo bibliografico.

Es necesario desarrollar e implementar procedimientos que permitan
controlar, organizar, registrar y documentar toda la informacién que se deriva

de las actividades propias de la biblioteca.

® http://bibliotecas.uaq.mx/biblioteca
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Se requiere elaborar un manual de procedimientos operativos que
muestre el orden y la secuencia en que se tienen que realizar cada uno de los

diferentes pasos de los procesos técnicos de la biblioteca.

1.4 Fundamentacién Tedrica

La Gestion de Calidad en las bibliotecas implica un proceso de
compromiso para la mejora continua desde una perspectiva integrada de los
conceptos de calidad, medio ambiente, salud y seguridad laboral, junto con
otros aspectos financieros, humanos, éticos y de integracion sociocultural. La
Gestion de Calidad define la politica de la biblioteca, los objetivos, las
evaluaciones, a priori y a posteriori, de los datos recogidos para desembocar
en acciones correctivas y preventivas adecuadas. Este proceso de revision

constante es el que consigue la calidad en la biblioteca.

1.4.1 Procesos Téchicos

Es el conjunto de actividades relacionadas con el tratamiento del
documento y la puesta a punto mediante el uso de los canales de circulacién
apropiados. Destacaremos el proceso de adquisicion o seleccion de
documentos, que exige una buena planificacion y unos conocimientos
adecuados para integrar la voz del experto, del bibliotecario y del usuario. Y las
operaciones de catalogacion y clasificacion con el fin de crear instrumentos
accesibles (catalogos o bases de datos) y normalizados. En este sentido, sera
de gran utilidad la elaboracion de un manual de procedimientos técnicos,
preciso y detallado que describa la metodologia de aplicacion de los distintos
aspectos técnicos de las reglas de catalogacién, asi como los niveles de detalle
e incidencias, el estilo para la introduccion de datos, y el grado de

automatizacion de dichos procesos internos.
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Para obtener datos de estos procesos, no seria necesario medir todas
las operaciones o unidades de produccion, pues se podrian utilizar muestras
representativas. De entre los posibles atributos de calidad sobresalen la
precision en la recogida de los datos, la legibilidad de la informacion, el tiempo
empleado en el proceso, la pertinencia en la seleccion de informacion, el grado
de exhaustividad de la clasificacion o el nivel de destreza y perfeccion en el

desarrollo de estas actividades.

1.4.2 Circulo de Deming

El Sistema de Gestion de Calidad de la biblioteca Salvador Vazquez
Altamirano se bas6 en el circulo de Deming que es una metodologia
recomendada para la realizacion de cualquier actividad que permite lograr los
resultados esperados en forma sistematica, partiendo de informacion confiable

para la toma de decisiones. Esta metodologia tiene cuatro fases:

1. Planear. Consistio en que las actividades que se llevaron a cabo en
la biblioteca se planeardn para determinar politicas, objetivos, metas,
procedimientos, métodos, normas y especificaciones.

2. Hacer. Para llevar a cabo esta etapa fue necesario capacitar al
personal de la biblioteca con el objetivo de involucrarla con la implementacién
del Sistema de Gestion de Calidad.

3. Verificar. El objeto de este punto fue confirmar que las cosas se
estén haciendo bien, ademas de descubrir las areas de oportunidades y
obtener datos objetivos para mejorar. La auditoria que se realizo a la biblioteca
es una herramienta de certificacion junto con la inspeccion, revision y
evaluacion.

4. Actuar. En el momento que se encontraron las areas de

oportunidad en la biblioteca fue importante tomar medidas, es decir, emprender
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tanto acciones preventivas como correctivas para identificar las causas que las

generan, eliminarlas y evitar que se vuelvan a presentar.

ACTUAR PLANEAR

VERIFICAR

Fig. 1.1 Circulo de Deming.

1.4.3 Normas ISO 9000

Son normas de calidad y gestion continua de calidad, establecidas por
la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1ISO). Se pueden aplicar
en cualquier tipo de organizacion o actividad sistematica orientada a la
produccién o servicios. Se componen de estandares y guias relacionados con
sistemas de gestion y de herramientas especificas, como los métodos de

auditoria.

Su implementacion en las organizaciones, aunque supone un duro
trabajo, ofrece una gran cantidad de ventajas para la empresa o institucion,

entre los que se cuentan:

» Monitorear los principales procesos asegurando que sean efectivos.
» Mantener registros apropiados de la gestion de los procesos y
procedimientos

» Mejorar la satisfaccion de los clientes o los usuarios.
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» Mejorar continuamente los procesos, tanto operacionales como de

calidad.

1.4.4 Familia de Normas ISO

> 1SO 9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y
Vocabulario o su equivalente Mexicana NMX-CC-9000-IMNC-2000.

» ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de Calidad. Requisitos o su
equivalente Mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2008.

» 1SO 19011:2002 Proporciona orientacion relativa a las auditorias de
Sistemas de Gestion de la Calidad y de Gestion Ambiental.

» 1SO 9004:2000 Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad.

» I1SO 11620:1998 Informacion y Documentacién. Indicadores de

funcionamiento en bibliotecas.

1.4.5 Norma ISO 9001:2008

Esta norma fue base para la implementacién del Sistema de Gestion
de Calidad en la biblioteca Salvador Vazquez Altamirano, cuya caracterisitca
es la especificacion de los elementos necesarios para un SGC, en donde una
organizacion necesita demostrar su habilidad para proporcionar productos o
servicios que cumplan con los requistos e incrementen la satisfaccion del

cliente.

1.4.6 Caracteristicas de la Norma ISO 9001:2008

» Nueva estructura basada en procesos y con la orientacién fortalecida

hacia el cliente.
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> Unica norma modelo sobre los requisitos de Gestion de Calidad para
certificacion.
» Enfoque de Mejora Continua

» Aumento de la compatibilidad con las Normas de Gestion Ambiental.

1.5 Hipétesis

Es posible elaborar una metodologia que permita establecer e
implementar un Sistema de Gestion de Calidad con respecto a los procesos
técnicos que son llevados a cabo en la biblioteca Salvador Vazquez Altamirano

de la Facultad de Ingenieria de la UAQ.

1.6 Objetivo general

Implementar un Sistema de Gestidn de Calidad que estandaricé los
procesos operativos de la biblioteca, el cual esté integrado por un manual de
calidad, procedimientos, instrucciones de trabajo y registros con soporte en la
norma ISO 9001:2008.

1.7 Objetivos particulares

» Elaborar la estructura documental del Sistema de Gestién de Calidad
segun los requisitos de la norma 1ISO 9001: 2008.

» Realizar un manual de los procesos técnicos que se aplique al material
bibliografico adquirido .

> Realizar la verificacion del Sistema de Gestion de Calidad propuesto
mediante la realizacion de una auditoria interna previa a la certificacion.

» Capacitar y sensibilizar al personal de la biblioteca en el SGC aplicado a

los Procesos Técnicos de la Biblioteca.
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ll. REVISION DE LITERATURA

2.1 La gestion de calidad en las bibliotecas

Arriola (2005), en su articulo expone que la norma ISO 9001: 2000
fundamenta su filosofia en dar satisfaccion al cliente; para esto tienen que
identificarse todos los procesos de la empresa o biblioteca que afectan y dan
satisfaccion al cliente/usuario. Satisfacer al cliente es lo béasico. Para lograr
esta transformacion, la norma proporciona un conjunto de herramientas a las

gue denomina los 8 pilares.

1. Enfoque al cliente. La biblioteca depende de sus usuarios y por lo
tanto, deberia comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus
requerimientos y esforzarse en exceder sus expectativas.

2. Liderazgo. El director de la biblioteca se debe de convertir en un
lider que debe crear y mantener un ambiente de calidad interno, en el cual su
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de
la biblioteca.

3. Participacion del personal. Es la parte mas importante de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas
en beneficio de la biblioteca.

4. Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza
mas eficientemente cuando las actividades y los recursos econdmicos,
tecnoldgicos, etc. se gestionan como un proceso, donde existe un principio y un
fin.

5. Enfoque de sistemas para la gestion. ldentificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionados con un sistema, contribuye a la
eficacia y eficiencia de la biblioteca en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua. La mejora continua del desempefio de la biblioteca

deberia ser un objetivo permanente de ésta. La mejora continua no puede
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entenderse y lograrse en una biblioteca si ésta no cuenta con una amplia
participacion de personal capacitado y comprometido con su trabajo y con los
objetivos institucionales asi como de gestion.

7. Enfoque para la toma de decisiones basado en hechos. Las
decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion. Para
el andlisis de hechos y prevencidon de contingencias, es necesario disefar
eficientes sistemas de informacion administrativa que coadyuven a la obtencién
de datos que faciliten la identificacibn de lo que est4d sucediendo en la
biblioteca y como se esta comportando aquello que queremos conocer.

8. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones con el
proveedor. Una biblioteca y sus proveedores son interdependientes y una
relacibn mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valores.

2.2 Las funciones basicas del bibliotecario

Barberena (2006), en su articulo dice que los antecedentes de las
funciones béasicas del bibliotecario de consulta han permitido definir lo que
ahora se conoce como el servicio de consulta, en el cual los bibliotecarios
interactian de manera mas directa con los usuarios. Potenciar la figura del
bibliotecario de consulta que al ofrecer servicios de consulta de alta calidad,
centrados en el usuario, juega un papel democratizador en la sociedad. El
primer articulo publicado del servicio de consulta fue en 1876 por Samuel
Green. En éste se definen las cuatro funciones basicas del bibliotecario de
consulta y éstas son: instruir al usuario en el uso de la biblioteca, asistir al
lector en sus demandas de informacion, ayudar al lector en la eleccion de

buenas fuentes y promover la biblioteca dentro de la comunidad.

La comunidad la conforman los usuarios de los diferentes tipos de

bibliotecas. Las publicas que dan servicio a los habitantes de una region
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geografica especifica; las Universitarias que dan servicio a alumnos y
maestros; las Especializadas que dan servicio a los investigadores de las
diferentes disciplinas; las de Organizaciones que dan servicios adecuados a las
necesidades de la empresa. Es asi que el perfil del bibliotecario de consulta
evoluciona de simple difusor de la informacion a ser instructor del usuario.
Cada vez se transmite mas a los usuarios la forma de localizar la informacion
mediante el conocimiento que el bibliotecario de consulta tiene de ella, para

gue localicen por ellos mismos la informacién que necesitan.

2.3 La certificacion y el colegio nacional de bibliotecarios

Cabral (2005), en su articulo dice que no basta en la actualidad que las
bibliotecas se dediquen a organizar, almacenar y conservar los documentos, ya
gue se requiere también, el manejo de informacion, asi como el incorporarse a
la produccion de conocimiento; pero todas estas actividades deben realizarse
dentro de sistemas normalizados y validados por organismos reconocidos a
nivel nacional o internacional, porque el contexto de globalizacion vy
competicién internacional requiere de un proceso normalizado. Estos
conceptos, integrados a las actividades de las bibliotecas en las udltimas
décadas del siglo XX y su potencialidad de beneficio para todo el pueblo, son el
motor de las actividades econdmicas, politicas y sociales de nuestro pais. La
bibliotecologia y las bibliotecas de la UNAM, asi como otras instituciones
importantes, mantienen fija su mirada en el Centro Universitario de
Investigaciones Bibliotecologicas cuando se trata de aprender a planear,
organizar, dirigir y controlar una unidad de informacion; pues en dicho centro
se elaboran la mayor cantidad de investigaciones en el ramo de la
bibliotecologia en México. El Colegio Nacional de Bibliotecarios (CNB) es una
asociaciéon de profesionales en bibliotecologia que se encarga, entre otras
cosas, de proponer nuevos lineamientos con respecto a las funciones de la

biblioteca mexicana para que ésta pueda responder a sus usuarios reales y a
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los cambios sociales, asi mismo se preocupa por la actualizacién de las
bibliotecas y los bibliotecarios profesionales que atienden las demandas de

informacion del pueblo mexicano en todos los niveles académicos.

Debido a que en México no existe la certificacion profesional para los
bibliotecologos, ya que se carece de un reglamento, norma o ley que obligue a
los empleadores a contratar a los profesionales de dicha area para trabajar en
las bibliotecas, centros de informacion o documentacion, el CNB ha realizado
mesas redondas sobre formacion del profesional de la informacion en donde se
analizan los diversos niveles de la educacion bibliotecol6gica para proponer
una serie de recomendaciones que permiten establecer normas en esta clase
de educacion en México, esto se discutié en noviembre del 2001 en la VIl mesa
redonda sobre formacion de recursos humanos para bibliotecas. EI CNB ha
buscado constantemente la certificacion educativa de la profesién, desde
diferentes indoles, pero lo que mas le preocupa en el presente, es la formacién
continua o continuada; es bien sabido que la participacién en actividades o
procesos de formacion implica la adquisicion de determinados
comportamientos que adquieren pleno significado en relaciébn con un contexto

laboral o con un puesto de trabajo especifico.

2.4 Certificaciéon de procesos bibliotecarios

Gonzalez (2006), nos habla en su articulo sobre la educacion superior
gue se mueve bajo la presion de condicionamientos externos e internos que
contextualizan su desarrollo. Entre ellos destaca la exigencia de la calidad
académica y administrativa de las universidades publicas estatales. Los
servicios bibliotecarios, como otros mas de apoyo en las Universidades
publicas estatales, son objeto de una gestion que debe realizarse de
conformidad con el nuevo contexto que exige cambios radicales en su

realizacion.
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En concordancia con la calidad y la gestion administrativa, la
Universidad Veracruzana inicié la certificacion en el afio 2001 con el proceso
de ingreso a la institucion, apegado a los lineamientos y estandares definidos
en la Norma ISO 9001:2000. Actualmente ocho dependencias de las siguientes
Direcciones Generales: Administracion Escolar, Bibliotecas, Planeacion
Institucional, Desarrollo Académico, Recursos Humanos, Recursos Materiales,
El Departamento de Servicios Generales y la Coordinacion de Integracion
Salarial, han implementado el Sistema de Gestion de Calidad, sumando 20
procesos certificados que han supuesto la formulacion de 126 procedimientos,

31 planes de calidad, 37 guias y 8 instructivos.

La Direccién General de Bibliotecas (DGB) es un 6rgano coordinador
gue suministran servicios bibliotecarios a la comunidad, en las diferentes
entidades académicas de la Universidad Veracruzana. Las bibliotecas
académicas se constituyen en una parte importante de la comunidad de
aprendizaje en la que se desarrollan los estudiantes, colaborando para que los
usuarios desarrollen una conciencia clara de la importancia de la informacion
como un recurso estratégico en su formaciéon y que se cumpla con el objetivo

de que los usuarios logren transformar la informacién en conocimiento.

2.5 Calidad y la norma I1SO 9001:2000

Hernandez (2007), en su articulo dice que la aplicaciéon de las normas
ISO 9000 es ya una necesidad dentro de la actual dinamica social,
caracterizada por el cambio constante y las exigencias de contar con
profesionales con una formacion de alta calidad y con capacidad de respuesta
eficaz e innovadora a las transformaciones para lograr una evolucion social

hacia mejores niveles de vida.
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La adopcion de un sistema de gestion de calidad es una decision
estratégica de las instituciones educativas, donde la interpretacion de la norma
ISO 9001:2000 exige un andlisis profundo y, particularmente, la determinacion
de demostrar qué se hace, como lo hacemos, para quién lo hacemos y por qué
se hace; lo que permitird fundamentar los resultados de nuestra actividad y
prever en todo momento los problemas en la accion cotidiana, al tiempo de

fortalecer el establecimiento de procesos de mejora continua.

De esta manera, adoptar la decision de lograr una certificacion de
calidad dentro de las normas ISO 9000 implica asumir la responsabilidad de
documentar y verificar la adecuada aplicacion de los procesos institucionales
adoptados para otorgar un servicio educativo de calidad, independientemente
de lograr la certificacion area por area o en forma integral para toda la
organizacion, lo que no implica necesariamente hacer mas cosas en menos

tiempo, ni hacerlas de manera espectacular pero poco eficaz.

La norma ISO 9001 detalla los requisitos que se deben cumplir para
demostrar que la organizaciéon cumple con los elementos para satisfacer las
necesidades de los usuarios, a través del cumplimiento de las especificaciones
de los productos y/o servicios generados. Esta norma establece cada uno de
los "requisitos” a cumplir, por tanto, es una norma certificable. Las bibliotecas
deben conocer las necesidades de informacion de los usuarios, satisfacer sus
exigencias de forma oportuna de forma tal que se pueda ofrecer un excedente
en la gama de recursos y soportes documentales que puedan rebasar las
expectativas de los usuarios, por ejemplo: el control en los procesos técnicos
para la organizacion e intercambio de la informacion y el orden de los mismos
son la base para el excelente servicio de los usuarios; sin embargo, no deben
verse como el fin, sino como el medio, de tal forma que no se debe confundir la

obligatoria necesidad de organizar, con la de ofrecer al usuario informacion

16



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE QUERETARO
MAESTRIA EN INGENIERIA DE CALIDAD
FACULTAD DE INGENIERIA

estandarizada que no siempre es facil de comprender, sobre todo para alguien

qgue no es bibliotecologo.

2.6 Latrascendencia de la certificaciéon en las bibliotecas

Navarrete (2008), en su articulo expone que las normas siempre
estableceran solo los requisitos para la implementacion del sistema de gestion
de la calidad y nunca para la realizacién del producto y/o servicio, pues es la
organizacion que conociendo su producto o usuarios, debe definir los requisitos
para la realizacion del mismo. En el caso de las bibliotecas, los manuales de
catalogacion, de adquisiciones, los procedimientos y las politicas son los
documentos que determinan la mejor forma de realizar las actividades y de
generar un producto y/o servicio. Cualquier tipo de biblioteca que necesite
desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad deberé realizar

bajo un esquema general las siguientes etapas:

1. Determinar las necesidades y expectativas de los usuarios.

2. Establecer la politica y objetivos de la calidad de la biblioteca,
acordes a los de la organizacion a la que pertenece.

3. Identificar y determinar los procesos que intervienen en la
realizacion del producto y/o servicio y las responsabilidades necesarias para el
logro de los objetivos de la calidad; por ejemplo, para realizar un préstamo, de
manera general y dependiendo de la biblioteca, serd necesario la interaccién
de varios procesos tales como: seleccion, adquisicién, investigacion,
catalogacion y proceso fisico. Es recomendable que una vez que se tienen
identificados y determinados los procesos, se represente su relacion a traves
de un mapeo de procesos.

4. Determinar y proporcionar los recursos fisicos, materiales, de
tiempo, humanos, financieros y tecnoldgicos, necesarios para el logro de los

objetivos de la calidad.
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5. Establecer métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada
proceso.

6. Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de
cada proceso.

7. Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar
sus causas, uno de ellos puede ser la elaboracibn de un procedimiento
documentado.

8. Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema

de gestién de la calidad.

2.7 Criterios de calidad total en la biblioteca segun el modelo de
excelencia (EFQM)

Pinto (2008), en su articulo dice que la calidad es una emocién y una
reaccion en la que las expectativas juegan un papel crucial, de tal modo que
una discusion sobre la satisfaccion y su formacion debe también incluir una
discusion sobre las expectativas, sus tipos y su formacién. Los criterios de
evaluacion bibliotecaria del modelo de excelencia empresarial, de la fundacion
Europea para la gestion de calidad (EFQM), son los siguientes: altos
rendimientos, crecimiento consistente y planificado, anticipacion al cambio y
aprovechamiento del mismo, integracién de las personas e identificacion con la
organizacion, practica de la calidad y la innovacién en el disefio de procesos y

servicios, filosofia de calidad y valores bien definidos.

El modelo de excelencia que propone la EFQM se preocupa de como
la biblioteca identifica, gestiona, revisa y mejora sus procesos. Una biblioteca

de calidad debe aspirar a:

» ldentificar los procesos que son clave para el éxito empresarial.
» Gestionarlos sisteméticamente.

» Revisarlos y fijar objetivos de mejora.
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» Mejorarlos utilizando la innovacion y la creatividad.

> Evaluar los beneficios.

2.8 Certificando la calidad en la UCEMA

Sullivan (2007), en su articulo dice que las bibliotecas universitarias
siempre tienden a brindar servicios de calidad para sus clientes reales y
potenciales. La biblioteca de la Universidad del Centro de Estudios
Macroeconémicos de Argentina (UCEMA) comenzé a trabajar en la
implementacion de servicios de calidad a partir de marzo de 2000, pero fue a
mediados del 2005 cuando decidi6 aplicarse para acreditar la norma ISO
9001:2000, logrando su meta en diciembre del 2006. EI camino se inicio en
septiembre de 2005 y finalizé la primera etapa en noviembre de 2006 cuando
se produjo la auditoria de pre-certificacion, proceso que culminé el 2 de

diciembre de 2006, cuando se tuvo la auditoria de certificacion.

Durante este proceso se tuvieron tres auditorias internas, que
permitieron rectificar los hallazgos (observaciones y no conformidades)
detectadas por los auditores, proceso mediante el cual se inici6 una

preparacion para la certificacion de diciembre de 2006.

La certificacion obtenida por la UCEMA bajo la norma ISO 9001:2000
se refiere a la calidad de servicios, ya que se considera como lo que el usuario
percibe; sin embargo, para lograrlo es fundamental el cumplimiento de los
procedimientos relacionados con el procesamiento técnico del material
bibliografico, la preservacion del mismo, el circuito de compra, el reclutamiento
y capacitacién de personal, las actividades relacionadas con la gestidn, entre
otros, todos los cuales redundan en un servicio de calidad. Es importante

perfeccionar poco a poco el Sistema de Gestion de Calidad y lograr de esta
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manera aplicar la mejora continua y beneficiar al usuario con un servicio de

calidad.

2.9 La calidad de los procesos y de los servicios bibliotecarios

Verdugo (2008), en su articulo menciona que el actual gobierno federal
de México definio como una de sus prioridades establecer y seguir esquemas
qgue permitieran evaluar permanentemente la calidad de la educacion. La
busqueda de una educacion de calidad fue uno de los tres ejes en los que se
fundamento la politica educativa para el periodo 2000-2006. Esta politica se ha
traducido en el fortalecimiento creciente de una estructura de organismos
evaluadores y certificadores. Las bibliotecas tradicionalmente han respondido
positivamente a estos llamados y, en muchas ocasiones, han marcado la pauta
al interior de sus instituciones en los esfuerzos por elevar la calidad en sus

procesos y en sus servicios.

Es por tanto muy pertinente que el Colegio Nacional de Bibliotecarios
haya propuesto el tema de "La Importancia de la Acreditacion y la Certificaciéon
en el Desarrollo de la Profesion Bibliotecaria”, para abordarlo en su Segundo
Congreso Nacional. ElI tema ha sido ya identificado también como importante
por otros organismos bibliotecarios. EI CONPAB-IES establecié desde el 2004
una comision que le da seguimiento a los logros de los sistemas bibliotecarios
integrados al Consejo, en materia de certificacion de procesos bajo la norma
ISO 9001, en donde cerca de una cuarta parte de las universidades asociadas
reportan haber certificado cuando menos un proceso dentro de sus bibliotecas,
con resultados preponderantemente satisfactorios, igualmente, el tema fue

abordado en las pasadas Jornadas Mexicanas del Biblioteconomia del 2005.
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lll. METODOLOGIA

En el presente capitulo se muestran las fases que se utilizaron para la
realizacion de este proyecto y la forma en como se desarrollaron cada una de
ellas. La primera fase corresponde a la de planeacion, que consistio en
determinar el alcance del proyecto, la distribucion de responsabilidades y la
elaboracibn de un calendario de actividades. En la segunda fase de
diagnostico, se realiz6 un analisis de la situacion del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) de la biblioteca, en relacion con los requisitos establecidos en la
Norma Internacional 1ISO 9001:2008. La tercera fase de capacitacién consistio
en que el personal de la biblioteca se involucrara con el proceso de
implementacion de un Sistema de Calidad. En la cuarta fase de establecimiento
del SGC se llevo a cabo la redaccién del soporte documental de dicho sistema.
La quinta y ultima fase consistio en la verificacion de la estructura documental
del SGC y se realiz6 a una auditoria interna cuyo objetivo principal fue
identificar las oportunidades de mejora mediante las no conformidades como

un ejercicio previo a la certificacion.

3.1 Biblioteca Salvador Vazquez Altamirano de la Facultad de Ingenieria

de la Universidad Autbnoma de Querétaro

La biblioteca de la Facultad de Ingenieria fue inaugurada por las
autoridades Estatales y Universitarias en el marco de los festejos del 50
aniversario de dicha facultad el 30 de Mayo de 2002 por el Ing. Salvador

Vazquez Altamirano.
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Fig. 3.1 Biblioteca Salvador Vazquez Altamirano de la UAQ.
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La biblioteca de la Facultad de Ingenieria cuenta con los siguientes

Servicios:

YV V. V V V V V

Més de 13, 000 libros de acervo general.

Acervos para las licenciaturas en: Ingenieria, Mateméticas vy
Administracion.

Mas de 500 titulos en CD’s, VHS, DVD, de cobertura didactica, cultural y
estadistica.

Coleccion de tesis con méas de 2,000 titulos.

Atencion personal a los usuarios en biblioteca.

Préstamo externo de material a usuarios de la Comunidad Universitaria.
Préstamos interbibliotecarios.

Sala de lectura.

Cubiculos de estudio.

Se tiene un horario de 8:00 a.m. a 22:00 p.m. de lunes a viernes y
sabado de 8:00 a.m. a 13:00 p.m.

En general se tienen méas de 700 usuarios inscritos en el servicio de
préstamo a domicilio y anualmente la biblioteca atiende

aproximadamente a 28,500 personas.

En siguiente cuadro se presentan los servicios que prestoé la biblioteca

durante el afio 2008.

Numero de veces que se

proporciond el servicio.

Préstamo en Sala Préstamo Préstamo a Domicilio
Interbibliotecario

Cuadro 3.1 Servicios que presto la Biblioteca Salvador Vazquez Altamirano en el afio 2008.
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Las cifras de los libros que fueron procesados en la biblioteca durante

el 2008 y lo que va del 2009 son las siguientes:

Libros procesados en la biblioteca

de la facultad de Ingenieria.

Cuadro 3.2 Libros procesados en la Biblioteca durante el afio 2008 y parte del 2009.

3.2 Fase de Planeaciodn

Esta fue la primera fase con la que se inicio el proyecto y se llevaron a

cabo las siguientes acciones:

1. Se present6é a la direccion de la Facultad de Ingenieria de la UAQ el
alcance del proyecto, asi como del Sistema de Gestién de Calidad que
se desea implementar.

Se nombro al asesor del Sistema de Gestion de Calidad de la biblioteca.

3. El asesor del SGC y el personal de la biblioteca integraron un equipo de
trabajo para el desarrollo del proyecto.

4. Se implement6 un cronograma de actividades del proyecto.

3.2.1 Presentacién a la direccion de la Facultad de Ingenieria de la UAQ
del alcance del proyecto, asi como del Sistema de Gestion de Calidad que

se deseaba implementar
Como primer paso dentro de esta fase se tuvo una reunion con el

director de la Facultad de Ingenieria y se le hicieron de su conocimiento los

siguientes puntos, con la intencion de confirmarlos o modificarlos:
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» Alcance del Proyecto:

Fig. 3.

Satisfacer las necesidades de los usuarios planificando,
manteniendo y mejorando el desarrollo de sus procesos de
manera eficaz y eficiente, con el objeto de lograr ventajas

competitivas y generar una cultura de servicio en el personal que

labora en la biblioteca Salvador Vazquez Altamirano.

> Alcance del Sistema de Gestion de Calidad. Cumplir eficaz y

eficientemente con las siguientes funciones:

Seleccion y Adquisicién del Material Bibliografico.
Registro y Preparacion del Material Bibliogréfico.
Catalogacion.

Clasificacion.

Signatura Topografica.

Reparacién, Encuadernacion y Descarte del Material Bibliografico.
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3.2.2 Nombramiento del asesor del Sistema de Gestion de Calidad de la

biblioteca

El asesor del SGC fue designado por la Coordinadora de la Biblioteca
Salvador Vazquez Altamirano en consenso con la direccion de la Facultad de
Ingenieria de la UAQ. En definitiva se deleg6 a dicha persona las siguientes
funciones: ejecucion de las tareas necesarias para la planificacion, desarrollo y

documentacion basada en la norma ISO 9001:2008.

3.2.3 Se form6 un equipo de trabajo integrado por el asesor del SGCy el

personal de la biblioteca

» Responsable de la biblioteca Salvador Vazquez Altamirano. Su
funcién principal consisti6 en proporcionar informacion de cémo se
realizan los procesos técnicos en dicha biblioteca.

> Bibliotecario 1. Forma parte del personal del area de procesos técnicos
del turno matutino. Su funcion principal consisti6 en mostrar de manera
practica como se llevan a cabo las etapas que conforman los procesos
técnicos de la biblioteca.

» Bibliotecario 2: Est4 asignado al area de recepcion y apoyo para los
procesos técnicos de la Hemeroteca en el turno matutino. Su funcién
principal consistié en mostrar el proceso que se sigue para el registro del

acervo bibliografico de la hemeroteca en el sistema Aleph.
3.3 Fase de Diagnadstico
En esta segunda fase se analiz6 la situacion actual de la biblioteca en

relacion con los requisitos establecidos en la Norma Internacional ISO

9001:2008, para ello, se solicit6 la siguiente informacion relacionada con:
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1. El organigrama actual y la distribucion de autoridad de la biblioteca
Salvador Vazquez Altamirano.

2. Misién, Vision y Politica de Calidad del Sistema de Bibliotecas de la
UAQ.
Los perfiles de los puestos de trabajo del personal de la biblioteca.
Los diferentes procedimientos de trabajo documentados que se tienen y
su nivel de implementacion.

5. El sistema de informacién que estd funcionando actualmente en la
biblioteca y la definicion de sus caracteristicas.

6. Los formatos que se estan utilizando.

3.3.1 Organigrama actual y distribucion de autoridad de la biblioteca

Salvador Vazquez Altamirano

Para dar cumplimiento a los puntos de esta fase se elabord el
organigrama de la biblioteca el cual fue revisado y aprobado por la
Coordinadora de Biblioteca.

Director

Secretario
Administrativo

Coordinador de
Biblioteca

L. -
I 1 I 1 1

Responsable de Personal de Personal de Personal Personal de
Biblioteca Procesos Técnicos Hemeroteca Intercalador Recepcién

o > S -

Fig. 3.3 Organigrama de la Biblioteca Salvador Vazquez Altamirano.
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3.3.2 Misidn, Vision y Politica de Calidad de la biblioteca

» Mision: Brindar servicio con pertinencia y calidad a toda la comunidad
universitaria, respondiendo a sus necesidades de informacion y cultura,
con acervos actualizados y tecnologia avanzada.

» Vision: Ser el mejor sistema bibliotecario del estado, que facilite al
alumno el aprendizaje autonomo, que permita a los profesores contribuir
al proceso de ensefianza-aprendizaje y que contribuya al desarrollo de
la investigacion, para cumplir con calidad las funciones sustantivas de la
Universidad.

» Politica de Calidad: La UAQ realiza esfuerzos permanentes para el
cumplimiento de su mision de educar en la verdad y en el honor,
ofreciendo una educacion de calidad que cubra las demandas,
necesidades y expectativas de los alumnos, profesores, trabajadores y

la sociedad en general.

3.3.3 Perfiles de los puestos de trabajo del personal de la biblioteca

Con base en el diagnéstico realizado, se elaboraron los perfiles de
trabajo de cada uno de las personas que laboran en la biblioteca, con el
objetivo de dar cumplimiento al punto 6.2 (Recursos Humanos) de la norma
ISO 9001:2008.

Denominacion del puesto

Responsable de la biblioteca.

Responsable de Procesos Técnicos.

Es responsable ante el coordinador de la

Es responsable de realiza los procesos

Definicion e 0 ) - A A FrmeraT
biblioteca de la gestion eficaz y eficiente de  técnicos de los acervos bibliogrificos de la
los trabajos técnicos de la biblioteca. biblioteca.

Requisitos Los establecidos por la UAQ. Los establecidos por la UAQ.

Bachillerato y Cocimientos en Informatica. Bachillerato y conocimientos en Informatica.

Formacion
Es responsable de coordinar y supervisar el  Es responsable del registro oportuno de los
trabajo del personal de la biblioteca. Auxiliar acervos bibliograficos en las diferentes

Funciones al coordinador de la biblioteca en las tareas  etapas de los procesos técnicos.

de planificacion de las adquisiciones.
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Tareas

Relaciones

Personalidad

Colaborar en la seleccién y adquisicion de los
acervos bibliograficos. Controlar y supervisar

la marcha diaria del trabajo de la biblioteca.

Es responsable ante el coordinador de la
biblioteca de los objetivos generales de la
biblioteca en lo que atafie a su puesto de
trabajo, asi como de la atencién vy
cumplimiento de las tareas que le son
asignadas.

Capacidad de analisis y de sintesis, capacidad

de persuadir y transmitir.

Catalogacion, clasificacion, indizacion,
colaboracién en la gestion de la biblioteca.
Informacion periddica al coordinador de
biblioteca del desempefio de sus funciones.

Se encarga de reportar al responsable de la
biblioteca si existe algun problema con el
registro de los acervos bibliogréficos de la

biblioteca.

Amabilidad,
Disponibilidad.

Capacidad de Organizacion,

Cuadro 3.3 Distribucion de Autoridad y Responsabilidades dentro de la Biblioteca Salvador Vazquez Altamirano.

Denominacion del puesto

Definicion

Requisitos

Formacion

Funciones

Tareas

Relaciones

Personalidad

Responsable de Hemeroteca.
Es responsable del proceso de registro en el
sistema de acervos bibliogréficos, tesis y
revistas.
Los establecidos por la UAQ.

Bachillerato y conocimientos en Informatica.

Es responsable del control e ingreso al
sistema de acervos bibliogréficos, tesis y
revistas.

uno de los

Ingresar al sistema cada

elementos ya mencionados.

Se encarga de reportar al responsable de la
biblioteca si se hay algin acervo, tesis o
revista que esté duplicada en el sistema.

Amabilidad, Organizacién, Disponibilidad.

Auxiliar de biblioteca.
Es responsable de la atencién directa al

publico y del servicio de préstamo al usuario.

Los establecidos por la UAQ.

Secretariado y cocimientos en Informatica

Es responsable del control del préstamo
bibliografico, atencién y orientacién al
usuario.

Verificar que los datos del alumno estén
correctos para poder otorgar el préstamo del
acervo bibliografico.

Se encarga de informarle al responsable de
biblioteca si algunos de los acervos no lleva la

cinta magnética.

Amabilidad, Disponibilidad.

Cuadro 3.3.1 Distribucion de Autoridad y Responsabilidades dentro de la Biblioteca Salvador Vazquez Altamirano.

Denominacion del puesto

Definicion

Requisitos

Formacion

Funciones

Intercalador
Es responsable del mantenimiento del orden
de las colecciones y tratamiento fisico de los
acervos bibliograficos.
Los establecidos por la UAQ.

Secretariado y Cocimientos en Informatica.

Actia como soporte del area de atencion al

publico.
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Responsable de Recepcion.
Es responsable de la atencion directa al

publico y del servicio de préstamo al usuario.

Los establecidos por la UAQ.

Secretariado y cocimientos en Informatica

Es responsable del control del préstamo
bibliografico, atencién y orientacién al

usuario.



Tareas

Relaciones

Personalidad
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Organizar el material bibliografico una vez
que ha sido utilizado por el alumnado en
general.

Se encarga de reportar al responsable de la
biblioteca si se tiene acervos bibliograficos
en mal estado.

Amabilidad, Capacidad de Ordenacion.

Verificar que los datos del alumno estén
correctos para poder otorgar el préstamo del
acervo bibliogréfico.

Se encarga de informarle al responsable de
biblioteca si algunos de los acervos no lleva la
cinta magnética.

Amabilidad, Disponibilidad.

Cuadro 3.3.2 Distribucion de Autoridad y Responsabilidades dentro de la Biblioteca Salvador Vazquez Altamirano.

3.3.4 Procedimientos de

trabajo

documentados

y su nivel de

implementacion

En la biblioteca Salvador Vazquez Altamirano se encontré como
antecedente que la biblioteca central de la UAQ tiene implementado y
certificado “La administracion para el otorgamiento de prestaciones y

consultas de fuentes electrénicas”, bajo la norma 1SO 9001:2000.

3.4 Sistema de Gestion de los Acervos que se utiliza en la biblioteca de la

Facultad de Ingenieria

El sistema que actualmente se maneja es Aleph Versiéon 18.01, a
continuacion se describen las caracteristicas mas importantes de dicho

sistema;

» Adquisiciones: ElI médulo Adquisiciones/Seriadas permite gestionar
registros de proveedores, presupuestos, ordenes y facturas. El médulo
Adquisiciones/Seriadas ha sido disefiado con énfasis sobre la utilidad y
facilidad de acceso a las funciones de adquisiciones. La informacion del
proveedor, item, orden y factura son enlazadas y pueden ser accesadas
con un minimo de movimientos del cursor. Pueden mostrarse

simultdneamente mdultiples paneles que contienen informacion relevante

las ventanas de

para cada funcion. Este es un ejemplo de

Adquisiciones/Seriadas mostrando informacion de la orden.

29



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE QUERETARO
MAESTRIA EN INGENIERIA DE CALIDAD
FACULTAD DE INGENIERIA

|
Order bar m
of~—— 3 = -

£ m—
- tovmne © ——
- ) Gt it (40
) e (AL G et upper
- pane
— T'Z'.,,‘,.:_.'.'."'; - horizontal
navigation - 2 split bar
tree
navigation
pane > lower
pane
vertical
split bar >
TS ; operations
Toar T E IS 5 bar
[ Gpvee | Qe | Bowe fppre |00 |one Jajews Fon Soee | 2R e

Fig. 3.4 Elementos de la Ventana del Médulo Adquisiciones/Seriadas del Sistema Aleph.

» Busqueda: Es posible utilizar las funciones de busqueda en las bases
de datos para la informacién bibliografica y de autoridades asi como ver
la informacion acerca de un ejemplar, como el nimero de clasificacion
de cada copia (por ejemplo, colecciébn y numero de estanteria) y el
tiempo que el ejemplar puede ser prestado y si actualmente esta en

préstamo.

FSi Catalogacicn ALEPH - Wersion 18.01 Base: USMO1 - Bibliographic (LUSMO01) Servidor: 200.31.67.226:6991 (18.01) Usuarnio: ALEPH
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= ] @ & 1 1. Lista Regs. breve ] 2. Mis registros ] 3. Ragistros braves 1
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hakespeare ) =

Fbe) lusgo Aukor CAscemdants).] === = Libriz Universitys ==
= Buscar

[F] Buscar
[B] Indices
[H] Mostrar

Mo. de reg Clasificacicn Autor Titulo

Gilbert, John G., Promptbooks for productions of 1757
Shakespeare's Macbeth,

37145 13416.5 Shakespeare, williarm, The plays of williarm 17es =

Tr s ]

Catalogar

1. Completo +liga ]2. Etiquatss MARC | 3. Despliegus publice MARC | 4. Tarjsta catalogréfics | & Cita biblisgrafica | 17145

MOmero de registro

Clasif. local e |

Titulo The whole contention betweene the two famous houses, Lancaster and Yorke @ With the
tragicall ends of the good Duke Humfrey, Richard Duke of vorke, and King Henrie the sixt,
divided into two Parts © and newly corrected and enlarged / written by william
Shakespeare, Gent.

Pie de Irnprents Printed at London : [Printed by wWilliam Jaggard] for T, Plavier], [1619]

Descr. Figica [196]1p. 5 12 cm.

Mota Gereral Signatures: A-Q« chil R-2a~ 281

Mota Seneral The 2 parts had first appeared separately (and anomyrmously) in 1594 and 1595, under catalogar
titles "The First part of the Contention betwixt the two farmous Houses of vorke and [ et ]|

Lancaster”, and "The true Tragedie of Richard Duke of vorke..." They form the basis of Ejemplaras
Shakespeare's Henry I, pt. 2 and 3. The suthorship and their relation to his version are
much disoubed. e’
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Fig. 3.5 Elementos de la Ventana del Médulo Busqueda del Sistema Aleph.
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» Catalogacion: Este médulo se utiliza para crear, editar y borrar registros
del catadlogo. En Aleph se puede catalogar en formato libre o con
formatos pre-disefiados, por lo tanto el catalogador puede ingresar
informacion variable. Para facilitar el proceso de catalogacion, Aleph

incorpora:

+ Formas predisefiadas para el cuerpo del registro.
+ Ayuda comprensible, la cual esta disponible en etiquetas y sub-
campos en cualquier momento durante la entrada de datos.

* Rutinas de verificacion las cuales son definidas por el usuario y el

sitio especifico.
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=
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Fig. 3.6 Elementos de la Ventana del Médulo Catalogacion del Sistema Aleph.

» Circulacion: El moédulo de circulacion de ALEPH permite registrar y
monitorear las diferentes actividades de circulacion de la biblioteca
(préstamos, devoluciones, reservas, solicitudes de fotocopia), de
acuerdo con las politicas de la biblioteca. El sistema soporta diferentes
periodos de circulacién, basado en el estatus de un item, el estatus de

un usuario y las férmulas para las fechas de vencimiento.
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Fig. 3.7 Elementos de la Ventana del Mdédulo Circulacion del Sistema Aleph.

> Items: Son necesarios para las actividades de circulacion y el control de
las seriadas. Cada copia fisica en la biblioteca debe tener un registro de
item si éste va a estar en circulacion, y debe tener un registro de item

para las publicaciones seriadas.

= O & |
= [1] Funciornes £ [2] MNavegacion

—I-[L] Lista de Items {171}
[~ ] Historial de Todos los Iterms
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[S] Resumen de Circulacicin
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[B]1 Inf. Bibliografica
[T] Disparadores

Fig. 3.8 Elementos de la Ventana del Médulo Items del Sistema Aleph.
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> PIB: El modulo de PIB permite administrar los registros de proveedores,
solicitudes de usuarios para PIB, y solicitudes a proveedores que

satisfacen estas solicitudes de los usuarios.

Lista de Proveedor de PIB - Sin filtrar

Crdenar por... Muewe |
" B
Mombre Ingreszs puntcs de inicic
f* Codige Cruplicar |
— Eorrar |
Coadigo MHombire |
SEMA, Servicio Macional de Aprendizaje m
LIDFICZ Universidad Distrital Francisco loss de 5ub-bib|iﬂteca=|
Caldas .
Filtrar por... |
(0] ¥ Universidad Hacional de Colombia
LMNIMNORTE Universidad del Morte Palabras clave |
LIPT- Liniversidad Pedagogica Macional
Cerrar |
Soyuda |

Fig. 3.9 Elementos de la Ventana del Mddulo PIB del Sistema Aleph.

3.5 Formatos utilizados en la biblioteca de la Facultad de Ingenieria de la
UAQ

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE QUERETARO
N
COORDINACION GENERAL DE COMPRAS
LIBROS
Resg. No. 145
1002 FAC. DE INGENIERIA Regq. No: 3392 PROYECTO:PIFI 2005-23-04
1225 SOMOHANO EXPRESS, S.A. DE C.V 0.C. 496 PARTIDA: 1.20 Fecha de Emision:  07/02/2008
Factura Vol. Tit.
49835-3 343 343
TOTALES: 343 343
OBSERVACIONES: RECIBI 343 ETIQUETAS
RECIBIO
FIRMA:
NOMBRE:
FECHA DE RECEPCION:

Cuadro 3.4 Formato de Compras de Acervos Bibliograficos.
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G09979 G09980
428 American Inside Out: 428 American Inside Out:
K41a Work Book Without Key K41a Work Book Without Key
ej. 22 Pre-Intermediate / ej. 23 Pre-Intermediate /
.......... Kerr, Philip e e Rern Philip e
EXP NOMBRE VENCE EXP NOMBRE VENCE

............................................................................................................................

..........................................................................................................................

......................................................................................................

.......................................................................................................................

Cuadro 3.5 Tarjeta de Préstamo a Domicilio.

3.6 Fase de Capacitacion

El objetivo de esta fase fue conseguir que el personal de la biblioteca
se involucrara de manera eficaz en la implementacion del Sistema de Gestidn

de Calidad para lo cual se realizaron las siguientes actividades:

> Se llevd a cabo una exposicion del proyecto: objetivo, alcance y fases,
asi como la necesidad de su compromiso y colaboracion.

» Se realizé una exposicién de los principios basicos de lo que es un
Sistema de Gestion de Calidad y los requisitos que se deben cumplir. A
continuacion se muestra la informacion que fue presentada al personal

de la biblioteca Salvador Vazquez Altamirano:
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3.6.1 La Gestion de Calidad (1ISO 9001:2008):

» ¢Qué son los Estandares?
Son acuerdos documentados que contienen especificaciones técnicas u
otros criterios precisos que se utilizan consistentemente como reglas,
guias o definiciones de caracteristicas, para asegurar que los materiales,
productos, procesos 0 servicios se ajustan a su proposito.
» ¢Qué es ISO?
Es la organizacion internacional para la estandarizacion. Es una
federaciobn mundial de aproximadamente 150 paises. Fue establecida en
Ginebra Suiza en 1947, cuya finalidad es facilitar el intercambio
comercial de articulos y servicios; y ademas desarrollar la cooperacion
en las actividades intelectuales, cientificas, tecnoldgicas y econémicas.
> ¢Por qué es necesaria la Estandarizacion Internacional?
La existencia de estandares para tecnologias similares en diferentes
paises o regiones contribuye a eliminar las “barreras técnicas de marca”.
La inclinacién de las industrias hacia la exportacion hace sentir la
necesidad de acuerdos mundiales sobre la estandarizacion para ayudar
a relacionar los procesos del comercio internacional.
» Logros de ISO:
Son miles los ejemplos que podriamos dar sobre los estandares de 1SO
adoptados mundialmente y que han beneficiado a: fabricantes,
comerciantes y consumidores.
« Cadigos de velocidad de las peliculas fotogréficas.
« Estandarizacion de tarjetas bancarias y de teléfonos.
+ Kg, m, s, A, K, mol, sistema internacional de medidas.

« Tamaiio de los papeles DIN 1922 conocido como 1SO-216.
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» ¢Quienes integran a ISO?
ISO esta integrado por sus miembros quienes estan divididos en tres
categorias:

* Un cuerpo miembro de ISO. Que seria el grupo nacional mas
representativo de la estandarizacion en su pais. De dicho grupo
solamente se acepta a un representante de cada pais como
miembro de ISO.

« Miembros correspondientes. Organizacion o pais que aun no ha
desarrollado totalmente actividades de estandares nacionales.

« Miembros subscriptores. Para paises con economias muy
pequenas.

» ¢Qué campos cubre ISO?
El objetivo de ISO no esta limitado a una rama en particular; cubre todos

los campos técnicos excepto la ingenieria eléctrica y electrénica (IEC).

Dentro del Sistema de gestion de Calidad existen términos relevantes,

enunciados en la norma 1SO 9000:2005.

» Calidad: Extension o alcance en el que una serie de caracteristicas
inherentes cumple con requisitos.

» Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
interactuan.

» Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion.

» Sistema de Gestion de Calidad: Serie de elementos que interactuan o
gue estan interrelacionados, para establecer y cumplir con una Politica y
Objetivos, con el fin de dirigir y controlar una organizacion con respecto
a la calidad.

» Gestion de la Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar

una organizacion en relacion a la calidad.
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Planificacion de la Calidad: Parte de la Gestion de Calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de calidad, a la especificacion de los
procesos operativos necesarios y a los recursos relacionados para
cumplir los objetivos de calidad.

Control de calidad: Parte de la Gestion de Calidad orientada al
cumplimiento de requisitos de calidad.

Aseguramiento de la Calidad: Parte de la Gestion de Calidad enfocada
a proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de calidad.
Mejora de la Calidad: Parte de la Gestion de Calidad enfocada a
aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de calidad.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y
se alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos

utilizados.

3.6.2 Principios de Gestion de Calidad

1)

2)

3)

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por
lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus
expectativas.

Liderazgo: Los lideres establecen unidad de propésitos y orientacion de
la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en
el cual el personal pueda llegar a participar activamente en el logro de
los objetivos de la organizacion.

Participacion del personal: El personal de todos los niveles de la
organizacion y su total compromiso hace posible que sus habilidades

sean utilizadas para el beneficio de la organizacion.
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4) Enfoque de procesos: Un resultado deseado se alcanza més fécil,
cuando los recursos y las actividades relacionadas se gestionan como
un proceso.

5) Gestion enfocada en sistemas: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la efectividad
y eficiencia de una organizacion para lograr sus objetivos.

6) Mejora Continua: La mejora continua del desempefio general de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7) Toma de decisiones basada en hechos: Las decisiones efectivas
estan basadas en el analisis de datos y de informacion.

8) Relacibn mutuamente beneficiada con el proveedor: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion de

beneficio mutuo incrementa la habilidad de ambos para crear valor.

3.7 Fase de Establecimiento del Sistema de Gestién de Calidad

La finalidad de esta fase fue la elaboracién del soporte documental del
Sistema de Gestion de Calidad como: Manual de Calidad, Procedimientos
Operativos, Procedimientos Gobernadores, Instrucciones de Trabajo vy
Registros. Para poder realizar esta documentacion se conto con la

colaboracion del personal de la biblioteca.

Los pasos que se realizaron para la elaboracion del manual de calidad

son los siguientes:

Contenido
Introduccidn
Propdsito y Alcance del Manual
Informacién General
Antecedentes
Planeacién Estratégica
Mision
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Visién

Principios

Valores

Organigrama

Politica de Calidad

Objetivos de Calidad

Referencias Normativas

Normas I1SO 9000

Definiciones y términos relativos a la calidad
Siglas utilizadas en el manual de calidad
Sistema de Gestién de Calidad

Requisitos Generales

Requisitos de la Documentacion
Generalidades

Manual de la calidad

Control de Documentos

Control de los Registros
Responsabilidades de la Direccién
Compromiso de la direccion

Enfoque al cliente

Politica de Calidad

Planificacién

Responsabilidad, autoridad y comunicacién.
Revision por la direcciéon

Gestion de los recursos

Provisién de recursos

Recursos humanos

Infraestructura

Ambiente de trabajo

Realizacidn del Producto

Planificacion de la realizacion del producto
Procesos relacionados con el cliente
Disefo y Desarrollo

Compras

Produccidn y prestacién del servicio
Control de los equipos de seguimiento y de
medicidn

Medicién, Analisis y Mejora

(o]
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Generalidades
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Seguimiento y medicion
Control del producto no conforme
Anilisis de datos

Mejora

Cuadro 3.6 Formato para Elaborar el Manual de Calidad.

3.8 Fase de Verificacion del Sistema de Gestion de Calidad

Una vez que se finalizo con la elaboracion del soporte documental del
Sistema de Gestion de Calidad, se dio inicio a la fase de verificacion realizando

las siguientes actividades:

> Se realiz6 una retroalimentacion de los elementos que forman parte de
la estructura documental como es el manual de calidad y los
procedimientos operativos.

> Se llevd a cabo la verificacion del manual de calidad, procedimientos
operativos y gobernadores de la biblioteca.

» Se realiz6 una auditoria interna del Sistema de Gestion de Calidad, la
cual sirvi6 como ensayo de la auditoria de certificacion y permitio

identificar las oportunidades de mejora para el sistema.

3.8.1Estructura Documental de un Sistema de Gestion de Calidad

Como parte de la fase de implementacion se llevé a cabo una
retroalimentacion de los elementos que son parte esencial de la estructura
documental de un SGC en la cual se definieron algunos conceptos los cuales

se muestran a continuacion:

» EIl Manual de Calidad de una organizacion, es un documento donde se
especifican la mision y vision de una empresa o institucion con respecto

a la calidad, asi como la politica de la calidad y los objetivos que apuntan



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE QUERETARO
MAESTRIA EN INGENIERIA DE CALIDAD
FACULTAD DE INGENIERIA

al cumplimiento de dicha politica. Es un documento "Maestro" en el cual
la Organizacion establece como dar cumplimiento a los puntos que
marca la Norma (por ejemplo ISO 9001:2008) y de él se derivan
procedimientos, instructivos de trabajo, registros, formatos, entre otros,
tal y como se muestra en la fig.3.10.

» Procesos, son aquellos que proporcionan informacion de las actividades
gue transforman elementos de entrada en resultados.

» Procedimientos, proporcionan informacion sobre como efectuar las
actividades y los procesos de manera coherente y sistematica.

» Instrucciones proporciona instrucciones de trabajo especificas.

» Registros proporcionan evidencia objetiva de las actividades realizadas

o resultados obtenidos

Manual de
Calidad

Procesos/
Procedimientos

Instrucciones

Registros

Fig. 3.10 Estructura Documental de un SGC.

3.8.2 Estructura de la norma ISO 9001:2008

NUmero Requisito de la Norma

0 Introduccién

1 Objetivo y Campo de Aplicacion
2 Referencias Normativas

3 Términos y Definiciones
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4, Sistema de Gestion de Calidad

4.1 ‘ Requisitos Generales

4.2 Requisitos de la Documentacion

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de Calidad

4.2.3 Control de documentos

4.2.4 Control de los registros

5. Responsabilidades de la Direccion

5.1 Compromiso de la Direccidn
5.2 Enfoque al Cliente

5.3 Politica de Calidad

5.4 Planificacién

5.4.1 Objetivos de Calidad

5.4.2 Planificacién del sistema de la calidad
5.5 Responsabilidad, Autoridad y comunicacién
5.5.1 Responsabilidades y Autoridad
5.5.2 Representantes de la Direccidn
5.5.3 Comunicacion Interna

5.6 Revision por la Direccion

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacidn para la revision
5.6.3 Resultados de la revision

6. Gestion de los Recursos

6.1 ‘ Provisién de recursos

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de Trabajo
7. Realizacion del Servicio

7.1 | Planificacién de la Realizacién del Servicio

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el servicio
7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.3 Diseio y Desarrollo

7.3.1 Planificacién del Disefio y Desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y Desarrollo
7.3.3 Resultados del Disefio y Desarrollo

7.3.4 Revision del Disefio y Desarrollo

7.3.5 Verificacién para el Disefio y Desarrollo

7.3.6 Validacion del Disefio y Desarrollo

7.3.7 Control de los cambios del Disefio y Desarrollo

7.4 Compras

74.1 ‘ Proceso de Compras

42



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE QUERETARO
MAESTRIA EN INGENIERIA DE CALIDAD
FACULTAD DE INGENIERIA

7.4.2 Informacién para las compras

7.4.3 Verificacién de los productos comprados

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccidn y de la prestacién del servicio

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacion del
servicio

7.5.3 Identificacidn y Trazabilidad

7.5.4 Propiedad del Cliente

7.5.5 Preservacion del producto

7.5.6 Control de los Dispositivos de seguimiento y de medicién

8. Medicidn, analisis y mejora

8.1

Generalidades

8.2 Seguimiento y Medicion

8.2.1 Satisfaccién del Cliente

8.2.2 Auditoria Interna

8.2.3 Seguimiento y Medicidn de los Procesos

8.2.4 Seguimiento y Medicion del Servicio

8.3 Control del Servicio No Conforme
8.4 Analisis de Datos

8.5 Mejora

8.5.1 Provision de recursos
8.5.2 Accién Correctiva
8.5.3 Accién Preventiva

9. Bibliografia
10. Concordancia con normas internacionales
Cuadro 3.7 Contenido de la Norma ISO 9001:2008.

Los conceptos anteriores fueron analizados conjuntamente con el
personal de la biblioteca con el objetivo de lograr un mayor entendimiento de la
estructura documental y de los requisitos que establece la norma ISO
9001:2008.

La auditoria interna es un proceso critico, sistematico y detallado de un
sistema de gestion, realizado por un profesional, utilizando técnicas
determinadas y con el objeto de emitir informes y detectar areas de oportunidad
para el mejoramiento del mismo. Estos informes son de circulacién interna y no
tienen trascendencia a los terceros pues no se producen bajo la figura de la fe

publica.
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La auditoria interna se realiza para determinar si el Sistema de Gestion

de Calidad es conforme con:

» Los acuerdos planteados.

» Los requisitos de la norma 1SO 9001:2008.

> Los requisitos del SGC establecidos por la organizacion,
y determina si se ha sido implantado y mantenido el SGC eficazmente y
con ello planear la programacién con base en el estado e importancia de

los procesos, areas y resultados previos.

La auditoria interna practicada a la biblioteca Salvador Vazquez
Altamirano tuvo como objetivo principal verificar el cumplimiento de los
requisitos previo a la auditoria de certificacion del mismo, los resultados se

muestran en el capitulo IV “Resultados y Discusion” de esta tesis.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados que se obtuvieron en el proyecto fue la elaboracion de

los siguientes documentos:

MANUAL DE CALIDAD.
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERATIVOS.

PROCEDIMIENTOS
GOBERNADORES.

AUDITORIA INTERNA.

Cuadro 4.1 Resultados Obtenidos del Proyecto de Implementacion y Certificacion de los Procesos Técnicos de la
Biblioteca Salvador Vazquez Altamirano.

4.1 Manual de Calidad

El Manual de Calidad (Anexo 1) contiene y describe el Sistema de
Gestion de Calidad de la biblioteca Salvador Vazquez Altamirano, siendo éste
una herramienta fundamental que condensa los procesos estratégicos,

misionales y de soporte.

MANUAL DE CALIDAD \

Seccion Contenido

0 Introduccidn

1 Propdsito y Alcance del Manual

1.2 Exclusiones

1.3 Informacién General

1.3.1 Antecedentes de la biblioteca Salvador
Vazquez Altamirano

1.3.2 Planeacioén Estratégica
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133 Mision

134 Vision

135 Principios

1.3.6 Valores

1.3.7 Organigrama de la biblioteca Salvador
Vazquez Altamirano

1.4 Politica de Calidad

1.4.1 Objetivos de Calidad

2 Referencias Normativas

2.1 Normas ISO 9000

3 Definiciones y términos relativos a la calidad

3.1 Siglas utilizadas en el manual de calidad

4 Sistema de Gestidn de Calidad

4.1 Requisitos Generales

4.2 Requisitos de la Documentacion

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de la calidad

4.2.3 Control de Documentos

4.2.4 Control de los Registros

5 Responsabilidades de la Direccion

5.1 Compromiso de la direccidn

5.2 Enfoque al cliente

53 Politica de Calidad

5.4 Planificacidon

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacidn.

5.6 Revision por la direccion

6 Gestién de los recursos

6.1 Provision de recursos

6.2 Recursos humanos

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7 Realizacién del Producto

7.1 Planificacidn de la realizacion del producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.5 Produccion y prestacién del servicio

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de
medicidn

8 Medicidn, Andlisis y Mejora

8.1 Generalidades
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8.2 Seguimiento y medicion

8.3 Control del producto no conforme
8.4 Andlisis de datos

8.5 Mejora

ANEXO | Organigrama

ANEXO Il Mapa de Proceso

ANEXO Il Plan de Calidad

ANEXO IV Matriz de Responsabilidades

ANEXO V Listado de Procedimientos Generales

Cuadro 4.2 Contenido del Manual de Calidad de la Biblioteca Salvador Vazquez Altamirano conforme a la Norma
1SO 9001:2008.

4.2 Manual de Procedimientos Operativos

El manual de procedimientos (Anexo 2) operativos tiene la funcion de
documentar y estandarizar los procesos técnicos de la biblioteca Salvador

Vazquez Altamirano.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS ‘

Seccion Contenido

I Objetivo

Il Alcance

11 Politicas de Operacién

v Definiciones

4.1 Asignatura Topografica

4.2 Catalogacion

4.3 Clasificacién

4.4 Dewey

4.5 Procesos Técnicos

4.6 Sistema de Gestion (Software)

4.7 Usuario

Vv Procedimientos

5.1 Seleccidon y del Material Bibliografico

5.2 Adquisicidn del Material bibliografico

5.3 Registro 'y Preparacién del Material
Bibliografico

5.4 Catalogacion
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5.5 Clasificaciéon
5.6 Signatura Topografica
5.7 Reparacidn, Encuadernacién y Descarte del

Material Bibliografico

Vi Formatos

Cuadro 4.3 Contenido del Manual de Procedimientos Operativos de la Biblioteca Salvador Vazquez Altamirano.

4.3 Procedimientos Gobernadores

La elaboracion de los procedimientos gobernadores consistié en dar

respuesta a lo establecido por la Norma ISO 9001:2008 y son los siguientes:

FPROCELIMIENTO A
o= >, i

sl 4.2.3 Control de Documentos.

PROCEDIMIENTO PARA
EL conTR e
=

L Gelll 4.2.4 Control de los Registros.

e 8 ) 2 Auditoria Interna.

matsiz s cuadl 3.3 Control del Servicio No Conforme.

PROCEDIMIENTO DE

Reer i Z8 8 5.2 Accion Correctiva.

RO CEOIMIENTO DE
ACCIONE S FPREVENTIVAS

8.5.3 Accion Preventiva.

Cuadro 4.4 Procedimientos Gobernadores requeridos por la Norma 1SO 9001:2008.

A continuacion se muestra la estructura general de los diferentes

procedimientos gobernadores:
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PROCEDIMIENTOS GOBERNADORES

Seccion Contenido
1 Objetivo
2 Alcance
3 Politicas de Operacion
4 Definiciones
5 Descripcidn del Procedimiento
6 Documentos de Referencia
7 Registros
8 Anexos
9 Cambios a la Version

Cuadro 4.5 Contenido General de los Procedimientos Gobernadores.

4.4 Auditoria Interna
INFORME DE AUDITORIA

BIBLIOTECA: NO. DE AUDITORIA:

Salvador Vazquez Altamirano, Facultad de Ingenieria de la 12 (2009)
UAQ
Procesos administrativos — procesos técnicos.

PROCESO FECHA: 20 de Octubre y

24 de Octubre de 2009

AUDITOR LIDER Marcela Antonia Juarez Rios
GRUPO AUDITOR NA

DOCUMENTO DE NMX-CC-9001-IMNC-2008/COPANT/ISO 9001-2008 )
REFERENCIA MANUAL DE CALIDAD DE LA BIBLIOTECA SALVADOR VAZQUEZ
ALTAMIRANO, FACULTAD DE INGENIERIA DE LA UAQ

OBJETIVO

Verificar que el sistema de gestion de la calidad documentado para de la biblioteca Salvador
Véazquez Altamirano cumple con los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2008, asi
como lo establecido en manual de calidad.

Medir el nivel de implementacion del sistema de gestion de la calidad en la biblioteca
Salvador Vazquez Altamirano.

ALCANCE

El definido en el sistema de gestion de la calidad de la biblioteca Salvador Vazquez
Altamirano de la Facultad de Ingenieria de la UAQ, definido desde la Seleccién y
Adquisicion, Registro, Catalogacion, Clasificacién, Signatura Topogréafica, Encuadernacion y
Descarte del Material Bibliogréfico.
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PERSONAL CONTACTADO

Rebeca del Rocio Peniche Vera Coordinadora de la biblioteca Salvador
Véazquez Altamirano

Alma Delia Guevara Bustamante Bibliotecaria de procesos técnicos

Lilia Amor Gutiérrez Pérez Intercaladora de acervo

Uriel Uribe Lépez Bibliotecario de procesos técnicos

Juan Luis Osornio Olmos Asesor del SGC

NO CONFORMIDADES

En la revision al Sistema de Gestion de Calidad se encontraron un total de DIEZ No
Conformidades.

Documento de

NUm Requisito de la Norma (10) Referencia
Revision Resultado

4. Sistema de Gestion de Calidad

4.1 | Requisitos Generales A AD
4.2 Requisitos de la Documentacion
4.2.1 | Generalidades A AD
4.2.2 | Manual de Calidad A AD
4.2.3 | Control de documentos A NC
4.2.4 | Control de los registros A NC
5. Responsabilidades de la Direccién

5.1 | Compromiso de la Direccion A AD

5.2 | Enfoque al Cliente A AD

5.3 | Politica de Calidad A NC
5.4 Planificacién

5.4.1 | Objetivos de Calidad A NC
5.4.2 | Planificacién del sistema de la calidad A NC
5.5 Responsabilidad, Autoridad y comunicacién

5.5.1 | Responsabilidades y Autoridad A NC
5.5.2 | Representantes de la Direccion A NC
5.5.3 | Comunicacién Interna A AD
5.6 Revision por la Direccién
5.6.1 | Generalidades NA NA
5.6.2 | Informacioén para la revision NA NA
5.6.3 | Resultados de la revisién NA NA
6. Gestion de los Recursos

6.1 | Provisién de recursos A AD
6.2 Recursos Humanos
6.2.1 | Generalidades A AD
6.2.2 | Competencia, toma de conciencia y formacién A NC
6.3 Infraestructura A AD
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6.4 Ambiente de Trabajo A NC
7. Realizacion del Servicio
7.1 | Planificacién de la Realizacion del Servicio A AD
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 | Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio A AD
7.2.2 | Revisién de los requisitos relacionados con el servicio A AD
7.2.3 | Comunicacion con el cliente A AD
7.3 Disefio y Desarrollo
7.3.1 | Planificacién del Disefio y Desarrollo AD
7.3.2 | Elementos de entrada para el Disefio y Desarrollo E E
7.3.3 | Resultados del Disefio y Desarrollo E E
7.3.4 | Revisién del Disefio y Desarrollo E E
7.3.5 | Verificacion para el Disefio y Desarrollo E E
7.3.6 | Validacién del Disefio y Desarrollo E E
7.3.7 | Control de los cambios del Disefio y Desarrollo E E
7.4 Compras
7.4.1 | Proceso de Compras E E
7.4.2 | Informacién para las compras A AD
7.4.3 | Verificacién de los productos comprados A AD
7.5 Produccion y prestacion del servicio
7.5.1 | Control de la produccién y de la prestacion del servicio A AD
7.5.2 | Validacién de los procesos de la produccion y de la E E
prestacion del servicio
7.5.3 | Identificacién y Trazabilidad A NR
7.5.4 | Propiedad del Cliente A NR
7.5.5 | Preservacién del producto A AD
7.6 | Control de los Dispositivos de seguimiento y de medicion A AD
8. Medicién, analisis y mejora
8.1 Generalidades A AD
8.2 Seguimiento y Medicion
8.2.1 | Satisfaccion del Cliente NA NA
8.2.2 | Auditoria Interna NA NA
8.2.3 | Seguimiento y Medicién de los Procesos NA NA
8.2.4 | Seguimiento y Medicién del Servicio NA NA
8.3 Control del Servicio No Conforme A NC
8.4 Analisis de Datos NA NA
8.5 Mejora
8.5.1 | Provisién de recursos
8.5.2 | Accién Correctiva NA NA
8.5.3 | Accién Preventiva NA NA

Columna de Revisiéon elementos que aplican del documento de referencia.

Calificacion: (A = aplica, NA = No aplica, EP = Exclusién permitida).

Columna de Resultado: elementos que son adecuados documentados e implementados.
Calificacion: (AD = Adecuado, NC = No conforme, NR = No revisado, EP = Exclusion permitida,
NA = No aplica).

OPORTUNIDADES DE MEJORA

1. La distribucion fisica donde se realizan los procesos técnicos.

2. La comunicacion entre los empleados de la biblioteca es un factor que permitiria un mejor
desempefio de los procesos.

3. La colocacion del reglamento interior asi como del procedimiento para el pago de multas.
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4. Difundir el uso del buzon de quejas y sugerencias electronico.

5. Utilizar el formato (electrénico) para el buzon fisico al interior de la biblioteca

6. Utilizar un formato estandarizado para el informe semanal que es entregado a la
coordinacién de la biblioteca.

7. Instrumentar las opciones para la solicitud del acervo (PIFI, Proyecto de investigacion)

COMENTARIOS

La disposicion de las personas que participaron en la auditoria fue de gran apertura y valor
para el proceso.

Se mostré conocimiento sobre el desarrollo de los procesos técnicos y perspectivas de como
mejorar los mismos, por los dos bibliotecarios que participaron en la auditoria.

Cuadro 4.6 Informe de Auditoria.

NO CONFORMIDADES

Descripcién del Hallazgo Requisito
1 | En procesos técnicos no se mostrd evidencia documental de la forma en 4.2.3
gque se debe clasificar el acervo.
2 | En procesos técnicos se mostro evidencia de contar con los registros, lista 424
de acervo y hoja de andlisis, sin identificacién como parte del SGC y sin un
sistematizado uso de los mismos.
3 | En las &reas auditadas no se mostré evidencia de contar con una politica 5.3
de calidad adecuada al propésito de la biblioteca.
4 | En las areas auditadas no se mostré evidencia de tener definidos los 5.4.1
objetivos de calidad que permitan cumplir con los requisitos del servicio.
5 | En la coordinacién no se mostré evidencia de tener la planificacién del 5.4.2
sistema de gestion de la calidad con el fin de cumplir con los requisitos y
los objetivos de calidad
6 | En las areas auditadas no se mostr6 evidencia de que las 551
responsabilidades y autoridades estan definidas y son comunicadas dentro
de la biblioteca.
7 | Para el sistema de gestion de la calidad de la biblioteca Salvador Vazquez 55.2
Altamirano no se tiene designado un representante de la direccion.
8 | En procesos técnicos no se mostré evidencia de identificar y conocer los 6.2.2
procedimientos gobernadores de calidad declarados en su SGC.
En la coordinacidn no se mostré evidencia de mantener los registros
apropiados de la educacion, formacién, habilidades y experiencia.

9 | En las é&reas auditadas no se mostré evidencia de tener documentada 6.4
actividad alguna para medir el ambiente de trabajo de la biblioteca.
10 | En las é&reas auditadas no se mostré evidencia de identificar y atender el 8.3

servicio no conforme.

CONCLUSIONES DE AUDITORIA

En lo que corresponde a la documentacion del sistema de gestion de la calidad de la
biblioteca Salvador Vazquez Altamirano, ésta cumple con los elementos minimos requeridos
por la norma de referencia, es decir los seis procedimientos documentados y los requeridos
por la biblioteca, debera definirse una politica de calidad de calidad y objetivos de calidad
relativos al servicio que brinda la biblioteca.

El nivel de implementacién se encuentra en su fase inicial, donde adn faltan registros por
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cubrir requeridos por la norma de referencia, asi como de establecer las estrategias que
permitan permear al interior de la biblioteca el sistema de gestion de la calidad.

AUDITOR LIDER RECIBi DE CONFORMIDAD FECHAS DE

AUDITORIA
Rebeca del Rocio Peniche | 20 de Octubre y 24 de

Marcela Antonia Juarez Rios Vera Octubre de 2009

FECHA DE EMISION DEL INFORME 27 de Octubre de 2009

Cuadro 4.7 No conformidades.

Finalmente destacamos los puntos mas importantes observando el
antes y después de la biblioteca Salvador Vazquez Altamirano a través del
SGC.

Antes:

» La biblioteca no cuenta con objetivos de calidad establecidos para llevar
a cabo sus procesos técnicos.

» No se cuenta con un organigrama definido lo que genera una confusion
sobre las responsabilidades de cada uno de los empleados de la
biblioteca.

» Con respecto a los procesos técnicos que son utilizados en la biblioteca
para procesar cualquier acervo bibliografico, el personal los realiza de
manera empirica.

» El personal de la biblioteca no cuenta con conocimientos sobre lo que es
un sistema de gestion de calidad.

Después:

v' Se elaboré un manual de calidad para la biblioteca en cudl se establecen
el propésito, alcance asi como los objetivos de calidad para los procesos

técnicos.
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v' Se elaboré un organigrama de la biblioteca el cual forma parte del
manual de calidad.

v' Se elaboré un manual de procedimientos operativos en cual se describe
a detalle los elementos que conforman los procesos técnicos de la
biblioteca y la forma de como se deben realizar cada uno de estos.

v' Se realiz6 una capacitacion dirigida a los empleados de la biblioteca en
sobre que es un sistema de gestion de calidad.

v' Se elaboraron los procedimientos que exige la norma ISO 9001:2008
como son: procedimiento para el control de documentos y de registros,
para realizar auditorias internas, para el control del servicio no conforme,

y para acciones correctivas y preventivas.

Es importante mencionar que el desarrollo del presente trabajo ha
generado aportaciones al campo de la gestion de calidad en las bibliotecas ya
gue no basta que estas, Unicamente se dediquen a organizar, almacenar y
conservar documentos, ya que se requiere también de un excelente manejo de
informacion, asi como el incorporarse a la produccién de conocimientos; pero
todas estas actividades deben realizarse dentro de sistemas normalizados y
validados por organismos reconocidos a nivel nacional o internacional, porque
el contexto de globalizacion y competicion internacional requiere de un proceso

normalizado.
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V. CONCLUSIONES

Posterior a los trabajos realizados de la investigacion se pueden hacer

las siguientes conclusiones:

El disefio de un Sistema de Gestion de Calidad como lo propone la
norma es una oportunidad para poder entrar en una cultura de calidad. Sin
embargo, la aplicacion requiere de un amplio andlisis y reflexion sobre los

costos y beneficios a producirse durante y después de dicha implementacion.

Un Sistema de Gestion de Calidad que se rige por la norma 1SO 9001
debe demostrar que sus requerimientos se cumplen en todo momento. No se
trata de hacer mas cosas en menos tiempo, ni de hacerlas de un modo
espectacular; se trata de describir lo que se hace, hacerlo y demostrar en
cualquier momento que se ha hecho tal y como ha sido descrito en la

estructura documental.

El trabajo realizado en esta tesis provee a las instituciones de una
metodologia para implementar su sistema documental de acuerdo con las
norma ISO 9001:2008 y garantizar el soporte de su sistema de gestion de

calidad.

Con base en la experiencia adquirida en la aplicacion de la norma ISO
9001:2008 en bibliotecas puedo asegurar que la calidad no es una cuestién
inherente solo a las grandes empresas, ya que también las bibliotecas pueden
aspirar, no solo a certificarse segun la normatividad 1SO, sino a brindar de

manera efectiva servicios de calidad a sus usuarios.

Por Ultimo es importante mencionar que la implementacion de la

estructura documental del Sistema de Gestion de Calidad en la biblioteca

55



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE QUERETARO
MAESTRIA EN INGENIERIA DE CALIDAD
FACULTAD DE INGENIERIA

Salvador Vazquez Altamirano, esperamos sea el predmbulo para obtener la
certificacion de los procesos técnicos de dicha biblioteca y asi poder brindar al

usuario servicios que satisfagan sus necesidades de informacion con calidad.
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INTRODUCCION

Las bibliotecas universitarias, estdn inmersas en un entorno
globalizado donde se manifiestan cambios radicales, con la necesidad de
incorporar herramientas y estrategias administrativas que logren la eficiencia,
productividad con calidad, competitividad, mejora continua y el aumento de la
satisfaccion de los usuarios que demandan productos y servicios; en un
escenario académico cada vez mas preparado donde las instituciones de
educacion superior buscan la acreditacion institucional y de programas
académicos con el propdsito de tener reconocimiento publico del logro de altos
niveles de calidad, para lo cual la biblioteca debe asumir un rol importante en el

proceso, elevando significativamente su nivel de competencias.

“La acreditacion esta contribuyendo a la apropiacion de la cultura de
autoevaluacion que promueve la comunicacion académica y el mejoramiento
cualitativo de programas y de la propia institucion, lo que fortalece ademas, la
concrecion de la Misién y del Proyecto Institucional™. El Consejo Nacional de
Acreditacién, ha definido un conjunto de caracteristicas generales de calidad,
gue reflejan las condiciones de la organizacion, administracion y gestion, en las

cuales interviene de manera dinamica la biblioteca universitaria.

Es importante implementar en las bibliotecas y centros de informacion
lineamientos claros y precisos a través de la gestion de calidad, aplicados a
sus  procesos Yy evaluandolos continuamente, como  soporte en los

requerimientos de acreditacion actuales.

En una sociedad como la actual, en la que el conocimiento se erige

como el valor mas trascendental y estratégico de la Universidad Autonoma de

! CONSEJO NACIONAL DE ACREDITACION. Lineamientos para la acreditacién de programas, Bogota: El
Consejo, 2003. P-14
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Querétaro y orientada a ser un centro de vanguardia informativo, se busca
elevar su competitividad ofreciendo mayor eficiencia y calidad en la prestacion
de sus servicios educativos. Por esta razon se estan adoptando modelos de
administracion participativa, tomando como base central la satisfaccion del
cliente a través de talento humano competente e idoneo, fortaleciendo el
trabajo en equipo y haciendo uso de tecnologia apropiada para alcanzar los
logros propuestos y para responder de manera eficaz y eficiente a la creciente
demanda de servicios de calidad, permitiendo la mejora continua en los

procesos y servicios bajo la Norma ISO 9001:2008.

El Manual de Calidad contiene y describe el Sistema de Gestion de
Calidad "SGC", de la Biblioteca Salvador Vazquez Altamirano, siendo éste una
herramienta fundamental que condensa los procesos estratégicos, misionales y

de soporte.
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1. Propésito y Alcance del Manual
1.1 Proposito y Alcance del Manual de Gestion de Calidad

El presente manual tiene el propdsito fundamental de establecer y
describir los lineamientos del Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma Internacional ISO 9001:2008. Para demostrar que la Biblioteca Salvador
Vazquez Altamirano de la UAQ de forma consistente cumple con las exigencias
de su comunidad estudiantil, asi como apegarse de manera permanente a las
caracteristicas de los servicios que brinda, en cumplimiento con los objetivos

de calidad.

El Sistema de Gestion de Calidad contiene elementos que obligan a la
biblioteca a suministrar a sus usuarios, servicios que satisfagan sus
necesidades y que aseguren que cada actividad es ejecutada en forma

correcta, con la calidad necesaria en el tiempo esperado.

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad es declarado a partir de:
“Seleccion y Adquisicion, Registro, Catalogacion, Clasificacion, Signatura

Topografica, Encuadernacion y Descarte del Material Bibliografico”.

1.2 Exclusiones

Se considera conveniente aclarar que quedan excluidos los siguientes
requisitos de la norma NMX-CC-9001-IMNC-2008.

7.3.1,7.32,733,7.34,735,7.3.6y 7.3.7 Disefio y Desarrollo. La
Biblioteca Salvador Vazquez Altamirano de la Facultad de Ingenieria de la
UAQ, en el servicio que proporciona no tiene actividades de disefio y desarrollo
ya que su servicio se limita a la prestacién y consulta de material Bibliografico y

no a la edicion de material Bibliogréfico.
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74, 741, 742 y 7.43 Compras. La biblioteca no realiza
directamente las compras del material bibliogréfico, esto se lleva a cabo en
biblioteca central o en el departamento de compras de la UAQ.

7.5.2, Validacion de los Procesos de la Produccion y Prestacion
del Producto. Por su naturaleza de la biblioteca, una vez prestado el servicio
no puede realizar actividades de seguimiento y mediciobn después de que
comenzo6 la utilizacibn de su servicio, ya que su proceso concluye con la

consulta y el préstamo de los libros al usuario.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion. Los
servicios que proporciona la Biblioteca Salvador Vazquez Altamirano de la
Facultad de Ingenieria de la UAQ no requieren de dispositivos de seguimiento y

de medicion.

1.3 Informacion General
1.3.1 Antecedentes de la Biblioteca Salvador Vazquez Altamirano

La fundacion de la Escuela de Ingenieria data del afio de 1951,
cuando se institucionalizé la Universidad Autbnoma de Querétaro, iniciando sus
actividades el 24 de Febrero del mismo afio. El proyecto para la creacién de la
Escuela de Ingenieria fue realizado por el Licenciado Fernando Diaz Ramirez y
por Alberto Macedo Rivas, Presidente y Secretario del Colegio Civil,
respectivamente. Si bien era un firme deseo de impulsar la formacion de
técnicos de caracter profesional, los recursos materiales y humanos eran
escasos, asi que se ofrecieron solo los dos primeros afios de ingeniero civil e
ingeniero topografo, para posteriormente finalizar los estudios en la Facultad de
Ingenieria de la UNAM.
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El cambio a Facultad se logra en 1981 al iniciar el programa de
Maestria en Hidraulica asi como la especialidad en Mecéanica de Suelos y en
1983 da inicio la Maestria en construccion.

La Biblioteca de la Facultad de Ingenieria fue inaugurada por las
autoridades Estatales y Universitarias en el marco de los festejos del 50
aniversario de dicha facultad el 30 de Mayo de 2002 por el Ing. Salvador

Vazquez Altamirano.

La Biblioteca Salvador Vazquez Altamirano cuenta con los siguientes

Servicios:

Y

Libros de acervo general.

Y

Acervos para las licenciaturas en: Ingenieria, Matematicas vy
Administracion.

Titulos de cobertura didactica, cultural y estadistica en CD’s, VHS, DVD.
Coleccion de tesis.

Atencion personal a los usuarios en biblioteca.

Préstamo externo de material a usuarios de la Comunidad Universitaria.
Préstamos Interbibliotecarios.

Sala de lectura.

Cubiculos de estudio.

YV V. V V V V V V

Se tiene un horario de 8:00 a.m. a 22:00 p.m. de lunes a viernes y
sabado de 8:00 a.m. a 13:00 p.m.

1.3.2 Planeacion Estratégica
1.3.3 Mision: Brindar servicio con pertinencia y calidad a toda la comunidad

universitaria, respondiendo a sus necesidades de informacion y cultura, con

acervos actualizados y tecnologia avanzada.
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1.3.4 Vision: Ser el mejor sistema bibliotecario del estado, que facilite al

alumno el aprendizaje autonomo, que permita a los profesores contribuir al

proceso de ensefianza-aprendizaje y que contribuya al desarrollo de la

investigacion, para cumplir con calidad las funciones sustantivas de la

Universidad.

1.3.5 Principios:

» Trabajar bajo un clima organizacional de responsabilidad, honestidad,
discrecion e integridad.

> Aplicar un Sistema de Gestion de Calidad en la Biblioteca Salvador
Vazquez Altamirano de la UAQ, el cual permita realizar los procesos con
eficiencia.

» Cumplir detalladamente con la aplicacion del Manual de Calidad en
conformidad con el personal de la biblioteca.

1.3.6 Valores:

» RESPETO: A la diversidad de pensamiento y cultura, a la institucién y a
lo que ésta representa para el desarrollo social.

» HONESTIDAD: Que hace posible el compromiso en el trabajo individual,
colectivo, y la confianza en la actuacién cotidiana.

» LEALTAD: Expresada en la identidad y orgullo de formar parte de la
Universidad.

> DISCIPLINA: Para garantizar el cumplimiento de las metas previstas
para alcanzar los grandes propdsitos planteados.

» CALIDAD: Como norma permanente que rige la vida universitaria en el

logro de la excelencia.




SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD | Cédigo:
FI-MC-SGC-01
MANUAL DE CALIDAD DE LA BIBLIOTECA | R¢V°™)
SALVADOR VAZQUEZ ALTAMIRANO T —TT

> COLABORACION: Como factor multiplicador de las capacidades
universitarias.
» LIBERTAD: Como el ejercicio irrestricto de las ideas para impulsar la

innovacion y la mejora continua.

1.3.7 Organigrama de la Biblioteca Salvador Vazquez Altamirano

Anexo I: Organigrama
1.4 Politica de Calidad

» Politica de Calidad: La UAQ realiza esfuerzos permanentes para el
cumplimiento de su mision de educar en la verdad y en el honor,
ofreciendo una educacién de calidad que cubra las demandas,
necesidades y expectativas de los alumnos, profesores y la sociedad en
general.

1.4.1 Objetivos de Calidad

> Realizar el registro al 100% del acervo bibliografico con eficacia y
eficiencia, para cumplir con los requisitos de los usuarios a través de la
consulta oportuna de cualquier acervo con la finalidad de apoyar al
alumnado en su formacion profesional.

> Asegurar la satisfaccion del usuario con respecto a la disponibilidad de
cualquier acervo bibliografico, para ser consultado en todo momento.

» Determinar y Proporcionar los recursos para: seleccionar, adquirir y

procesar el material bibliografico con eficiencia y eficacia.
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2. Referencias Normativas

Los procesos involucrados en este manual contienen disposiciones

gue se rigen a través de referencias establecidas en la norma ISO 9001:2008.

2.1 Normas ISO 9000

Este manual y los procedimientos que integran el Sistema gestién de

la Calidad han sido desarrollados conforme a lo que establecen las normas:

>

ISO 9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y
Vocabulario o su equivalente Mexicana NMX-CC-9000-IMNC-2000.

ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de Calidad. Requisitos o su
equivalente Mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2008.

ISO 19011:2002 Proporciona orientacion relativa a las auditorias de
Sistemas de Gestion de la Calidad y de Gestién Ambiental.

ISO 9004:2000 Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del Sistema de Gestiébn de la Calidad. El objetivo
esta norma es la mejora del desempefio de la organizacién y la
satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas.

ISO 11620:1998 Informacion y Documentacion. Indicadores de

funcionamiento en bibliotecas.

3. Definiciones y términos relativos a la calidad

Se aclaran los términos utilizados en la redaccién del Sistema de

Calidad de la Biblioteca Salvador Vazquez Altamirano de la UAQ, especificadas
en la Norma ISO 9001:2008.

» SISTEMA: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que

interactuan.
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GESTION: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion.

CALIDAD: Extension o alcance en el que una serie de caracteristicas
inherentes cumple con requisitos.

GESTION DE LA CALIDAD: Actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion en relacion a la calidad.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: Serie de elementos que
interactan o que estan interrelacionados, para establecer y cumplir con
una Politica y Objetivos, con el fin de dirigir y controlar una organizacion
con respecto a la calidad.

PLANIFICACION DE CALIDAD: Parte de la gestion de calidad
enfocada al establecimiento de los objetivos, a la especificacion de los
procesos operativos necesarios y a los recursos relacionados para
cumplir los objetivos de calidad.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcion del cliente sobre el grado
en que se han cumplido los requisitos del cliente.

MANUAL DE LA CALIDAD: Documento que especifica el Sistema de
Gestion de la Calidad de una organizacion.

3.1 Siglas utilizadas en el Manual de Calidad

YV V. V V V

UAQ: Universidad Auténoma de Querétaro.

ISO: Organizacion Internacional para la Estandarizacion.
SGC: Sistema de Gestidon de Calidad.

SVA: Salvador Vazquez Altamirano.

MC: Manual de Calidad
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4. Sistema de Gestion de Calidad

4.1 Requisitos Generales

La Biblioteca SVA ha establecido, documentado, implementado y

mantenido un Sistema de Gestion de Calidad y mejorado continuamente su

eficacia de acuerdo con los requisitos de ISO 9001:2008.

La Biblioteca SVA:

a)

b)

d)

f)

Determina los procesos necesarios para su Sistema de Gestidn de
Calidad y su aplicacién a través de la organizacién. Definiéndolos
como Procesos Estratégicos, Procesos Operativos y Procesos de
Soporte.

Determina la secuencia e interaccion de estos procesos. A través del
Mapa de Procesos Anexo: Il

Determina los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que
tanto la operacién como el control de estos procesos sean eficaces. Por
medio de las politicas y procedimientos establecidos.

Asegura la disponibilidad de recursos e informacién necesaria para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos. A través del
proceso administrativo.

Realiza el seguimiento, la medicion y el analisis de los procesos.
Mediante el Plan de Calidad Anexo: llI

Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos. Conforme al

procedimiento de acciones correctivas y preventivas.
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4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

La documentacion del SGC de la Biblioteca SVA incluye:

a) La declaracion documentada de una politica de calidad ver punto 1.4
y Objetivos de Calidad punto 1.4.1
b) Un manual de la calidad. FI-MC-SGC-01

c) Los procedimientos documentados requeridos por la Norma I[ISO

9001:2008.
Nombre del Procedimiento Referencia de la Norma Cédigo del Procedimiento.
Control de los Documentos. 4.2.3 FI-MC-PG-02
Control de los registros. 4.2.4 FI-MC-PG-03
Auditoria Interna. 8.2.2 FI-MC-PG-04
Control del Servicio No
Conforme. 8.3 FI-MC-PG-05
Acciones Correctivas y
Preventivas. 8.5.2-8.5.3 FI-MC-PG-06

d) Los procedimientos documentados necesarios para asegurar la eficaz
planificacion, operacion y control de los procesos de la Biblioteca SVA
se mencionan en el Anexo IV. En cada uno de estos procedimientos se
hace referencia a los documentos internos y registros de calidad
requeridos por el SGC y la Norma 1SO 9001:2008.

4.2.2 Manual de Calidad

La Biblioteca SVA establece y mantiene este manual de calidad que

incluye:

12
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a) El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, incluye los detalles y la

justificacion de cualquier exclusion. Ver punto 1.2

b) La referencia a los procedimientos documentados y establecidos del

SGC.
Procedimientos Administrativos Procedimientos Operativos Procedimientos de
Biblioteca Central
Seleccidén y Adquisicion del Procedimientos para
Seleccion del Personal. Material Bibliografico. consultas de fuentes
electrénicas.
Capacitacion del Personal. Registro y Preparacion del Procesos Técnicos.
Material Bibliografico.
Quejas y Sugerencias. Catalogacion. Consulta de los usuarios.
Adquisicion y registro de
Adquisiciones. Clasificacion. base de datos electrénicas
en pagina web.
Donaciones. Signatura Topografica.
Encuadernacién y Descarte
del Material Bibliogréfico.

c) La interaccion entre los procesos del SGC. A través del Mapa de

Procesos Anexo |l
4.2.3 Control de los documentos

La Biblioteca SVA de la Facultad de Ingenieria de la UAQ establecio el
Procedimiento para el Control de Documentos FI-MC-PG-02. Los registros se

controlan de acuerdo con los requisitos citados en la seccion 4.2.4 de este MC.:

En el procedimiento Documentado para el Control de Documentos se

establecen los controles para:

» Que los documentos y requisitos de calidad de los productos o servicios
deben estar accesibles y controlados, lo que significa que no debe existir
la posibilidad de que dos personas u organismos distintos puedan llegar
a considerar simultAneamente correctos, documentos o0 requisitos que

no coincidan en su totalidad.
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>

Garantizar que los documentos del Sistema de Calidad a los que el
personal tiene acceso son los vigentes y correctos.

Que los cambios y modificaciones en los documentos del Sistema de
Calidad seran realizados y aprobados por las personas designadas para
ello. Los documentos revisados procuraran identificar los motivos de la

ultima modificacion.

4.2.4 Control de los registros

La Biblioteca SVA de la Facultad de Ingenieria de la UAQ establecio el

procedimiento FI-MC-PG-03 para conservar los registros de acuerdo con los

requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008, y asegurarse de que se

encuentren legibles, facilmente identificables y recuperables.

5. Responsabilidad de la direccién

5.1 Compromiso de la direccion

La direccion de la Facultad de Ingenieria de la UAQ proporciona

evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementaciéon del SGC, asi

como con la mejora continua de su eficacia:

a)

b)

d)

Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios. Ver punto 5.5.3
Estableciendo la Politica de Calidad. Ver punto 1.4

Asegurandose que se establecen los objetivos de la calidad.

Llevando a cabo las revisiones por la direccion, conforme al
procedimiento para revisiones por la direccion.

Asegurando la disponibilidad de recursos (véase 6.1). Esta establecido

en los reglamentos para el personal de |la biblioteca (Organigrama).
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5.2 Enfoque al cliente

La direccién de la Facultad de Ingenieria de la UAQ se asegura de que
los requisitos del cliente se determinen y se cumplan con el propoésito de

aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1y 8.2.1).

5.3 Politica de la calidad

La direccidn de la Facultad de Ingenieria de la UAQ se asegura de que
la Politica de la Calidad (Ver punto 1.4):

a) Es adecuada al propésito de la Biblioteca SVA.

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del SGC.

c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad.

d) Es comunicada y entendida por todo el personal de la Biblioteca SVA.

e) Es revisada para su continda adecuacidon en reuniones de revision por

la direccién.

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

La direccién de la Facultad de Ingenieria de la UAQ se asegura de que
los objetivos (ver punto 1.4.1), incluyendo aquéllos necesarios para cumplir los
requisitos para el servicio, se establecen en las funciones y niveles pertinentes
dentro de la Biblioteca SVA. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y

coherentes con la Politica de la Calidad.
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5.4.2 Planificacion del Sistema de gestion de la calidad

La direccién de la Facultad de Ingenieria de la UAQ se asegura que:

a) La planificacion del sistema de gestidon de calidad se realiza con el fin de
cumplir los requisitos citados en 4.1, asi como el cumplimiento de los
objetivos de la calidad de la Biblioteca SVA; y

b) Se mantenga la integridad del Sistema de Gestion de Calidad cuando se

planifiquen e implementen cambios en éste.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La direccién de la Facultad de Ingenieria de la UAQ se asegura de que
las responsabilidades y autoridades (Anexo: V), estan definidas y son

comunicadas dentro de la biblioteca SVA.

5.5.2 Representante de la direccion

La direccion de la Facultad de Ingenieria de la UAQ designé al
Responsable de Calidad como representante de la direccién de la organizacion
quien, independientemente de otras responsabilidades, debe tener la

responsabilidad y autoridad que incluye:

a) Asegurarse de que se establezcan, implementen y mantengan los
procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad, conforme a
las revisiones realizadas por la direccién que incluyen los resultados de
Auditoria y Mejora del SGC.
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b) Informar a la direccion de la Facultad de Ingenieria de la UAQ sobre el

desempefio del sistema de gestién de calidad y de cualquier necesidad

de mejora; y

c) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos

del cliente en todos los niveles de la Biblioteca SVA.

5.5.3 Comunicacién interna

La direccién de la Facultad de Ingenieria de la UAQ se asegura de que

se establezcan los procesos de comunicacion apropiados dentro de la

biblioteca SVA y de que la comunicacién se efectué considerando la eficacia

del sistema de gestion de calidad a través del siguiente mecanismo:

Emision de:
» Circulares
ENTRADA » Oficios
» Reuniones de trabajo

Solicitud y/o turno de

SALIDA >

informacion para:

> Su atencioén

» Su conocimiento,
observaciones o
comentarios

Y V V

Resultados
Informes
Toma de
decisiones

» Respuesta

5.6 Revisién por la direccidon

5.6.1 Generalidades

El sistema de calidad debe adaptarse, no solamente a los cambios que

se produzcan en el exterior o en el interior de la Biblioteca SVA, sino al propio
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cumplimiento de objetivos que hagan necesario su renovacion por otros de

mayor alcance. Por ello la direccion de la Facultad de Ingenieria de la UAQ

tiene el compromiso de revisar el sistema en intervalos planificados, las

revisiones incluirdn, no solamente las de los procedimientos documentados,

sino también la politica de calidad y los objetivos y se estableceran registros

gue acrediten que se han llevado a cabo segun lo establecido.

5.6.2 Informacién para la revision

La informacién de entrada para la revisibn por la direccion de la

Facultad de Ingenieria de la UAQ incluye:

a) Los resultados de auditorias.

b) La retroalimentacion del cliente.

c) El desempefio de los procesos y conformidad del servicio.

d) El estado de las acciones correctivas y preventivas que se registran de

acuerdo con el procedimiento FI-MC-PG-06 de acciones correctivas y

preventivas.

e) Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion anteriores.

f) ldentificacion de cambios que podrian afectar al sistema de gestion

calidad.

g) Recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultados de la revision

Las minutas de las reuniones de la revision convocados por el director

de la Facultad de Ingenieria de la UAQ o el coordinador de biblioteca incluyen

todas las decisiones adoptadas y acciones indicadas con relacion a:
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a) La mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus
procesos.
b) La mejora del servicio en relacién con los requisitos del cliente.

c) Las necesidades de recursos.

6. Gestion de los recursos
6.1Provision de recursos

La UAQ determina y proporciona los recursos necesarios para operar
el SGC de la Biblioteca SVA de la Facultad de Ingenieria, a través del
programa operativo anual y del ejercicio del presupuesto de ingresos y egresos
de la UAQ, a fin de contar con los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la institucion, el cumplimiento de los requisitos y aumentar la

satisfaccion del cliente.

6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades

La direccion de la facultad de Ingenieria de la UAQ con base en el
analisis del perfil del puesto determina si el personal a su cargo es competente:
en caso de que no lo sea, solicitan a las instancias correspondientes se lleve a
cabo la capacitacion o acciones que permitan cubrir las competencias del

personal.

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

Para dar cumplimiento al requisito anterior la Facultad de Ingenieria de
la UAQ a través de la deteccidn de necesidades de capacitacion realiza las
acciones de formacion pertinentes y verifica la eficacia del impacto de la

capacitacién por medio del procedimiento FI-RSC-PO-01.
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La direccidn de la Facultad de Ingenieria de la UAQ se asegura de que
su personal que participa en los procesos conoce la pertinencia e importancia
de sus actividades y la forma en que contribuyen al logro de los objetivos de la
calidad de la Biblioteca, empleando mecanismo de comunicacion interna los

cuales se describen en el punto 5.3.3 de este manual.

6.3 Infraestructura

La Biblioteca SVA determina, proporciona y mantiene la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del servicio. La

infraestructura incluye:

a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados.
b) Equipo para los procesos, (tanto hardware como software); y
c) Servicios de apoyo. (comunicacion)

6.4 Ambiente de trabajo

La biblioteca SVA determina y gestiona el ambiente de trabajo
necesario para lograr la conformidad con los requisitos del servicio a través del
procedimiento FI-AT-PO-01.

7. Realizacion del Producto

La biblioteca SVA planifica y desarrolla los procesos necesarios para la
realizacion del producto La planificacibn de la realizacién del producto es

coherente con los requisitos de los otros procesos del SGC (véase 4.1).

Durante la planificacion de la realizacién del producto, la biblioteca

SVA determina, cuando es apropiado, lo siguiente:
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a)
b)

c)

d)

Los objetivos de la calidad y los requisitos para el servicio.

Establece procesos y documentos, y de proporcionar recursos
especificos para el servicio.

Las actividades requeridas de verificacion, validacién, seguimiento,
medicién e inspeccion se indican a través de los procedimientos
operativos.

Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que
los procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los

requisitos (véase 4.2.4).

7.2 procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el servicio

La biblioteca SVA determina:

a)

b)

c)

Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para
las actividades de entrega y las posteriores a la misma.

Los requisitos no establecidos por los clientes (usuarios) pero
necesarios para la entrega del servicio.

Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al servicio.

7.2.2 Revisidén de los requisitos relacionados con los servicios que presta
la Biblioteca SVA

La biblioteca SVA revisa los requisitos relacionados con el servicio.

Esta revisidn se efectla antes de que la biblioteca SVA se comprometa a

proporcionar un servicio y se asegura de que:

a)

Se definen los requisitos del servicio.
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b) Se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del cliente y
de la norma.

c) Se tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Se mantienen registros de los resultados de la revision y de las
acciones originadas por la misma en los requisitos proporcionados por el

cliente (véase 4.2.4).

Cuando el cliente no proporciona una declaracion documentada de los
requisitos, la biblioteca SVA confirma los requisitos del cliente antes de la

aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del servicio, la biblioteca SVA se
asegura de que la documentacion pertinente sea modificada y de que el
personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

7.2.3 Comunicacioén con el cliente

La biblioteca SVA ha elaborado e implantado instrumentos para
conocer la satisfaccién del cliente FI-AQS-PO-02, relativo a:

a) Lainformacion sobre el servicio.
b) Las consultas del cliente respecto al servicio.

c) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

7.3 Diseiio y desarrollo (No aplica)

7.4 Compras (No aplica)

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio
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La biblioteca SVA planifica y lleva acabo la produccion y la prestacion
del servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas

incluyen, cuando es aplicable:

a) La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del
servicio.

b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando es necesario.

c) El uso del equipo apropiado.

d) La disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion.

e) Laimplementacion del seguimiento y de la medicion; y

f) La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a

la entrega.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del
servicio (No aplica).

7.5.3 Identificacién y trazabilidad

La Biblioteca SVA identificara el servicio por medio electrénico de toda

su realizacion.

La Biblioteca SVA identifica el estado del servicio con respecto a los

requisitos de seguimiento y medicién a través de toda su realizacion.

7.5.4 Propiedad del cliente

La Biblioteca SVA cuida los bienes que son propiedad del cliente
mientras estén bajo control o estén siendo utilizados por la misma. La biblioteca
SVA identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes que son propiedad del

cliente suministrados para su utilizacion o incorporacion dentro del servicio.
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7.5.5 Preservacion del servicio

La Biblioteca SVA debe preservar el servicio durante el proceso interno
y la entrega al destino previsto para mantener la conformidad con los

requisitos: la preservacion incluye la identificacion y manipulacion.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicidén (No aplica)

8. Medicion, analisis y mejora

8.1 Generalidades

La Biblioteca SVA planifica e implementa los procesos de seguimiento,

medicién, analisis y mejora necesaria para:

a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto.
b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad.

c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de
calidad, la Biblioteca SVA realiza el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte
de la Biblioteca SVA, a través de buzon de quejas y sugerencias y auditoria de
servicio. FI-AQS-P0O-02

8.2.2 Auditoria interna
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El auditor lider planifica periodicamente la realizacion de auditorias
internas de acuerdo al procedimiento de auditorias FI-MC-PG-04 para

determinar si el SGC:

a) Es congruente con lo planeado, con los requisitos de la Norma I1SO
9001:2008.
b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

El Auditor lider toma en consideracion el estado y la importancia de los

procesos y las areas por auditar, asi como los resultados de auditorias previas.

En las reuniones de apertura de la auditoria se definen los criterios, el
alcance de la misma, su frecuencia y metodologia. En el procedimiento para
llevar a cabo auditorias internas se definen las responsabilidades y requisitos
para la planificacion y la realizacion de auditorias, asi como los criterios para

informar los resultados y mantener los resultados.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

La Biblioteca SVA aplica métodos apropiados para el seguimiento y
cuando es aplicable, la medicion de los procesos del SGC. Cuando no se
alcanzan los resultados planificados se llevan a cabo acciones correctivas
conforme al procedimiento de acciones correctivas FI-MC-PG-06 segun sea

conveniente, para asegurar la conformidad del servicio.

8.2.4 Seguimiento y medicion del servicio

La Biblioteca SVA mide y hace un seguimiento de las caracteristicas
del servicio para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto se

realiza en las etapas apropiadas del proceso de realizacion del servicio de
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acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1). Se mantiene evidencia
de la conformidad con los criterios de aceptacion.

8.3 Control del Servicio no conforme

La Biblioteca SVA se asegura de que el servicio que no sea conforme
con los requisitos se identifique y se controle para prevenir su uso o entrega no
intencional. Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas
con el tratamiento del servicio no conforme estan definidos en el procedimiento

para el control del servicio no conforme FI-MC-PG-05.

En caso de presentarse un servicio no conforme se toman acciones
inmediatas para eliminar las no conformidades detectadas. Los responsables
de cada proceso mantiene los registros de la naturaleza de estas no
conformidades y de las acciones tomadas al respecto, asimismo se asegura de

la posibilidad de demostrar su conformidad con los requisitos.

8.4 Andlisis de datos

La Biblioteca SVA determina, recopila y analiza los datos apropiados
para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y
para evaluar dénde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del
sistema de gestibn de la calidad. Esto incluye los datos generados del

resultado del seguimiento y medicion y de cualquier otra fuente pertinente.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua
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La Biblioteca SVA mejora continuamente la eficacia del sistema de
gestion de calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de
Calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de los datos, las acciones
correctivas, preventivas y la revision por la direccion de la Facultad de

Ingenieria.

8.5.2 Accidén correctiva

La Biblioteca SVA toma acciones para eliminar las causas de no
conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones

correctivas se atienden mediante el procedimiento FI-MC-PG-06.

8.5.3 Accion preventiva

La Biblioteca SVA determina acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones

preventivas se atienden a través del procedimiento FI-MC-PG-06.
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Anexo Il: Mapa de Procesos.

Biblioteca Salvador Vazquez Altamirano de la UAQ.

INTERACCION DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

PROCEDIMIENTOS ESTRATEGICOS
Requisitos del SGC 4(*) Medicién, Analisis y Mejora. 8(*)

Control de Documentos Control de Registros Contral del Producta No confarme Accanes Correctivas - Preventivas Auditarka Interna

X |

Seleccion y Recepcion

/‘/ del Material Bibliografico \{ | |

Reparacion, Reqistro y Preparacion
Encuadernacion y del Material Bibliografico
Descarte “

Signatura Catalogacion -
Topografica /

\s\ Clasificacion /(
Realizacién del servicio 7(%)
i lli -a-

~Compromiso de Ja Dirsecion
T W ——

-0bjetivos de Ja Calidad

-Rezponzabilidad, Autoridady
i T S e

-Revision por Ja Gireccian




UNIVERSIDAD AUTONOMA DE QUERETARO
Biblioteca Salvador Vazquez Altamirano de la Facultad de Ingenieria

Anexo Il
T RS Responsable: Coordinadora de Biblioteca.
Cdédigo: PC-CI-SGC-01 Pagina: 1de 1l
Plan de Calidad de los Procesos Técnicos T )
Revision: 0 No. de copia: 0
. Emisién: Septiembre
Referencia: 8.2.4, 8.3
del 2009.
ETAPA PUNTOS DE ESPECIFICACION DOCUMENTO METODOS DE
CONTROL EVALUACION CONTINGENCIA RESPONSABLE
Lista aprobada de los Acervos  bibliograficos Verificacion > Se establece un plazo méximo de tres dias habiles
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SALIDA

sin error alguno para su
pronta utilizacién.




UNIVERSIDAD AUTONOMA DE QUERETARO

Anexo IV Biblioteca Salvador Vazquez Altamirano de la Facultad de Ingenieria
=@, '"“: Responsable: Coordinadora de Biblioteca.
Sl Cédigo: FI-PO-02 Pagina: 1 de 6
O odaigo: - - aglina: e
<) MATRIZ DE RESPONSABILIDADES g g
= Revisién: 0 No. de copia: 0
Referencia: 4.1,5.5.1 Emisién: Octubre del 2009

No. PUNTO PROCEDIMIENTO DOCUMENTO REGISTRO AREA RESPONSABLE RESPONSABLE
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
422 Manual de Calidad. Manual de Calidad. Coordinador de Biblioteca Rocio R. Peniche Vera
Lista Maestra de Control de
Control de Elaboracién de Documentos Internos
423 Documentos Lista Maestra de Control de Responsable de Biblioteca Uriel Uribe Lépez
Documentos.
Control de Documentos Documentos Externos
Lista de Copias Controladas
424 Control de Registros. Control de Registros Lista de Control de Registros Responsable de Biblioteca Uriel Uribe Lopez

5. RESPONSAB

ILIDAD DE LA DIRECCIO

N

51

Compromiso de la

Documentar una Politica de
Calidad
Documentar los Objetivos de

Direccién

Gilberto Herrera Ruiz

Direccién. Calidad
Documentar las Revisiones de la
Direccién
Cuestionario de Medicién de la
Satisfaccion del Cliente
. . L Medicion de la Informe de Resultados de la
5.2 Enfoque al Cliente. Med|c_|on ala Satisfaccion Satisfaccion del Medicién Responsable de Biblioteca Uriel Uribe Lopez
del Cliente . o
Cliente Programa Anual de Auditorias de
Seguimiento y Medicién de la
Satisfaccion del Cliente
. . - . . T Direccién . .
5.3 Politica de la Calidad. Politica de Calidad Registro de la Difusion Gilberto Herrera Ruiz
54.1 Objetivos de la Calidad. Objetivos de Calidad Comité de Calidad Gilberto Herrera Ruiz
Planificacion del Plan Rector de
5.4.2 Sistema de Gestién de - Comité de Calidad Gilberto Herrera Ruiz
. Calidad
Calidad.
Responsabilidad Organigrama Organigrama
551 P y Manual de Manual de Organizacién Coordinador de Biblioteca Rocio R. Peniche Vera

Autoridad.

Organizacién

Matriz de Responsabilidades
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Representante de la

Oficio de
Nombramiento del

Nombramiento del Representante
de la Direccion

552 Direccién. Responsable de Nombramiento del Coordinador Coordinador de Biblioteca Rocio R. Peniche Vera
Calidad de calidad
Oficios
5.5.3 Comunicacion Interna. Circulares Coordinador de Biblioteca Rocio R. Peniche Vera
Reuniones de trabajo
Revisi6n por la Minutas de las Revisiones
. e Plan de Juntas de Calendario de Revisiones por la o . Gilberto Herrera Ruiz
56.1 Dlrecuo_n, Revisiones Directivas | Direccién Resultados de la Comité de Calidad
Generalidades. iy
Revision
Resumen con el Cumplimiento de
los Puntos, Resultados de
y Revisiones Directivas Auditorias, Reclamaciones de
5.6.2 gformguon para la Clientes, Desempefio del Comité de Calidad Gilberto Herrera Ruiz
evision. "
Proceso (Medicion de
Indicadores), Estado de Acciones
Correctivas y/o Preventivas.
Resultados de la Resultado Documentado de la o . ) )
5.6.3 Direccion Revision del Sistema. Comité de Calidad Gilberto Herrera Ruiz
6. GESTION DE RECURSOS
6.1 Provision de Recursos. Entrega de formato al i Coordinador de Biblioteca Rocio R. Peniche Vera
Departamento de Planeacion
- Convocatoria
Recursos Humanos. Proced|m!ento de L Dictamen de Comisién . L
6.2.1 . Reclutamiento ,Seleccién y Recursos Humanos Direccion UAQ
Generalidades - Evaluadora
contratacion de Personal ; .
Constancia de Nombramiento
Deteccion de . -
Competencia, Toma de Necesidades de E:?slztr:;de Habilidades del
6.2.2 Conuer_mqay Capacitacion Programas de Capacitacion Recursos Humanos Direccién UAQ
Formacion. Programas de L o
o Evaluacion de Capacitacion
Capacitacion
Lista de verificacion de
Procedimiento de infraestructura
Mantenimiento Correctivo y | Programa de Solicitud de mantenimiento L . . L
6.3 Infraestructura. Preventivo a Equipo de Mantenimiento a correctivo/ preventivo Mantenimiento y Equipo Direccion UAQ
Computo Equipo de computo Orden de trabajo de
mantenimiento
Programa de Aplicacion de
Cuestionarios de Encuesta
6.4 Ambiente de Trabajo. Diagnéstico del Clima Responsable de Biblioteca Rocio R. Peniche Vera

Medicion del Ambiente
de Trabajo

Organizacional
Andlisis de Resultados
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7.1

Planificacién de la
Realizacién del
Servicio.

Plan de Calidad

Plan de Calidad

Coordinador de Biblioteca

Rocio R. Peniche Vera

7.2 PROCESOS

RELACIONADOS CON EL CLIENTE

Adquisicion y Procesos

Seleccion 'y Adquisicion  del
Material Bibliogréafico.
Registro 'y Preparacién del

Técnicos Material Bibliogréfico.
Catalogacion. P Alma Delia Guevara
Clasificacion. Procesos tecnicos Bustamante
Signatura Topogréfica.
Reparacion, Encuadernacion vy
Descarte del Material
Determinacion de los Bibliogréfico.
Requisitos
Relacionados con el
7.2.1 Servicio
7.2.2 Revisién de los
Requisitos
Fszglreﬁ:lioonados con el Base de datos de Aleph
Préstamo Control de prestamos
Carta de Aval
Credencial de Usuario
Servici ) Marcos Garcia Ayala
ervicio a Usuarios "
L . Alfonso Vera Hernandez
Consulta E_stgdlspga del uso de material
bibliografico
Base de datos de Aleph
Comunicacion con el Procedimiento . . Forrr_lularlo de Seguimiento a - . .
7.2.3 Tratamiento de Quejas | Quejas Responsable de Biblioteca Uriel Uribe Lopez

Cliente.

Tratamiento de Quejas

Resolucién a Quejas

Lista de Seguimiento a la
Implantacién de Soluciones a
Quejas
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7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

75.1

Control de la Produccién
y de la Prestacion del
Servicio.

Procedimiento de
Préstamo

Procedimiento de
Consulta

Base de datos de Aleph
Control de prestamos
Carta de Aval
Credencial de Usuario

bibliografico
Base de datos de Aleph

Estadistica del uso de material Servicio a Usuarios

Marcos Garcia Ayala
Alfonso Vera Hernandez
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Validacion de los
Procesos y de la

EXC

LUSIONES

7.5.2 Produccion y Prestacion
del Servicio.
Identificacion y
e Trazabilidad.
Estanteriade almacenaje ‘
75.4 Propiedad del Cliente de mochila (Se tiene q Servicio a Usuarios Ml?rcos Garcia Ay%'ad
incluir) Alfonso Vera Hernandez
Preservacion del - . ) .
755 Servicio Responsable de Biblioteca Uriel Uribe Lopez
Control de los
7.6 Dispositivos de

Seguimiento y Medicién.

EXC

LUSIO

ES

8. MEDICION ANALISIS Y MEJORA

Satisfaccion del

Medicién a la Satisfaccion

Cuestionario de Medicién de la
Satisfaccion del Cliente
Informe de Resultados de la

Marcos Garcia Ayala

8.2.1 Cliente. del Cliente Medicién o Servicio a Usuarios Alfonso Vera Hernandez
Programa Anual de Auditorias de
Seguimiento y Medicion de la
Satisfaccion del Cliente
Calendario de
Procedimiento ﬁ:‘gg&?ﬁ; éneternas Resultados de Auditorias Internas
8.2.2 Auditoria Interna. S 2 Plan de Auditorias Internas Coordinador de Biblioteca Rocio R. Peniche Vera
Auditorias Internas Auditorias o
o . Programa de Auditorias Internas
Criterios de Seleccion
de Auditores Internos
8.2.3 Seguimiento y Medicion _
de los Procesos. _Regultados de Obj_etlvos € Coordinador de Biblioteca Rocio R. Peniche Vera
indicadores de calidad
8.2.4 Seguimiento y Medicién Plan de Calidad de los . . . .
del Servicio servicios Bibliotecarios Responsable de Biblioteca Uriel Uribe Lopez
Control del Servicio No | Procedimiento N . Uriel Uribe L6opez
8.3 Tratamiento del Servicio Responsable de Biblioteca

Conforme.

No Conforme
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Andlisis Bibliograficos Alma Delia Guevara
8.4 Andlisis de datos Control Estadistico del uso del Procesos técnicos
material Bustamante

Solicitud de Acciones Correctivas

Procedimiento y/o Preventivas
8.5.2 Accion Correctiva. Acciones Correctivas y/o Lista Maestra de Seguimiento a Responsable de Biblioteca Uriel Uribe Lopez
Preventivas la Implantacién de Acciones

Correctivas y/o Preventivas
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. OBJETIVO

Documentar los procesos técnicos de la Biblioteca Salvador Vazquez
Altamirano de la Facultad de Ingenieria de la UAQ y cumplir con las
expectativas de los usuarios a través de la disponibilidad y de la consulta
oportuna de los acervos bibliograficos, con la finalidad de apoyar a la

comunidad universitaria en el logro de la excelencia académica.
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II. ALCANCE

Comprende los procedimientos requeridos para la seleccion, adquisicion,
registro y preparacion, catalogacion, clasificacion, signatura topogréfica,
reparacion, encuadernacion y descarte del material bibliografico de la biblioteca

de la facultad de Ingenieria.
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l1l. POLITICAS DE OPERACION

» ElI manual original de procedimientos operativos de la biblioteca
Salvador Vazquez Altamirano de la UAQ quede bajo resguardo de la
coordinadora de la biblioteca.

» Se deberéa tener una copia del manual de procedimientos operativos a
disposicion de la persona responsable de la biblioteca para su eficiente
ejecucion.

> El manual de procedimientos operativos tendra que guardarse de
manera electrénica en la computadora principal de la biblioteca Salvador

Vazquez Altamirano.
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V. DEFINICIONES

4.1SIGNATURA TOPOGRAFICA: Se registran las dimensiones de la
etiqueta, el lugar donde se coloca y la informacion que debe contener.

4.2CATALOGACION: Proceso por el cual se crean catalogos bibliogréficos,
por medio de reglas de catalogacion.

4.3CLASIFICACION: Se registra la tabla de clasificacion que se utiliza, si
se emplea CDD (Clasificaciéon Decimal de Dewey) o CDU (Clasificacion
Decimal Universal) en forma extendida o abreviada.

4.4DEWEY: Sistema de clasificacion decimal utilizado en la clasificacion de
bibliotecas.

4.5PROCEDIMIENTO: Proporcionan informacion sobre como efectuar las
actividades y los procesos de manera coherente.

4.6PROCESOS TECNICOS: Es el conjunto de actividades relacionadas
con el tratamiento del documento y la puesta a punto mediante el uso de
los canales de circulacion apropiados.

4.7SISTEMA DE GESTION (SOFTWARE): Se registra el software utilizado
para informatizar la biblioteca, el procedimiento de carga y cada una de
las decisiones tomadas para el funcionamiento correcto.

4.8USUARIO: Alumno, docente o cualquier otra persona que desea
consultar acervos bibliograficos de la biblioteca de la Facultad de

Ingenieria de la Universidad Autbnoma de Querétaro.
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V. PROCEDIMIENTOS

5.1 Seleccién del Material Bibliografico.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

SECUENCIA DE ETAPAS

1. Entrega de lista de
coordinadores de las
diferentes  carreras de
ingenieria.

1.1 La direccion de la Facultad
de Ingenieria expide la lista de
coordinadores de las diferentes
carreras de dicha facultad.

1.2 Las listas de coordinadores
se entregan a la coordinadora
de la biblioteca.

Direccion

Coordinador de
biblioteca

2. Entrega de solicitud a los
maestros para recabar las
bibliografias que van a
requerir.

21 La coordinadora de
biblioteca distribuye a cada uno
de los coordinadores la solicitud
de la bibliografia que va hacer
requerida por los maestros.

Coordinador de
biblioteca

3. Los coordinadores
regresan la solicitud con la
informacioén solicitada a la
coordinadora de biblioteca.

3.1 Los coordinadores recaban
dicha informacién de los
diferentes maestros y a su vez
entregan la solicitud a la
coordinadora de la biblioteca.

Coordinadores de Area

4. Entrega de solicitud al
responsable de biblioteca.

41 La coordinadora de
biblioteca entrega dicha solicitud
al responsable de biblioteca.

Coordinador de
biblioteca

5. Cotejar el material
solicitado por los maestros
tanto fisicamente y en el
sistema aleph.

5.1 El responsable de biblioteca
coteja dicha solicitud con el
listado de la existencia fisica y
en el sistema Aleph.

5.2 Complementar los
requerimientos de la solicitud de
los maestros con la existencia
fisica que existe en la biblioteca.

Responsable de
biblioteca

Responsable de
biblioteca
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RESPONSABLE

SECUENCIA DE ETAPAS ACTIVIDAD

6.1 La coordinadora de
6. La coordinadora de | biblioteca recibe la solicitud del

biblioteca recibe solicitud | material bibliografico que fue

Coordinador de

del material seleccionado. | Séleccionado por los diferentes biblioteca
maestros y revisado por el
responsable de biblioteca.
7.1 Dicha solicitud es enviada al

7. Es aprobada la solicitud y | director de la facultad el cual la Direccion

enviada al departamento de | autoriza y la envia al
compras. departamento de compras.

8. Diagrama de Flujo.
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DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

Direccion

Coordinador de
biblioteca

Coordir]adores de
Area

Coordinador de
biblioteca

Responsable de Si

biblioteca

Coordinador de
biblioteca

Direccion

DIAGRAMA

E Inicio |
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Entrega de lista
coordinadores de las
diferentes carreras de
ingenieria
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los maestros para
recabar las bibliografias
e van a requerir

A 4

Los coordinador
regresan la solicitud con

la informacién solicitada
la coordinadora de
hiblinteca

\ 4

Entrega de soligm

responsable de
biblioteca

Ya existe
el
material

No

La coordinadora
biblioteca recibe
solicitud del material

seleccionado

Es aprobada la soli
y enviada al
departamento de

compras

‘]
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5.2 Recepcion del Material Bibliografico por Compras.

SECUENCIA DE ETAPAS ACTIVIDAD RESPONSABLE
1.1 El coordinador de biblioteca Coordinador de
1. Se recibe el material | recibi y verifica el material biblioteca
bibliografico. bibliografico conforme a Ila
solicitud. Bibliotecario
2.1 Una vez revisado el material Bibliotecario
2. Se verifica el material | bibliografico se pone la fecha,
bibliogréfico. firmay sello de recibido.
3.1 El responsable de biblioteca Responsable de
3. Se recibe copia de la | recibe copia de la factura del biblioteca
factura. material bibliografico.

4.1 El responsable de biblioteca
coteja que el material Responsable de
4. Se coteja que el material | corresponda a lo solicitado. biblioteca
corresponda a lo solicitado. | 4.2 Si el material esta correcto
se firmay se sella de recibido.

5.1 El responsable de biblioteca
entrega al bibliotecario la copia
5. El bibliotecario revisa que | de la factura del material Bibliotecario
los datos de la copia de la | bibliografico y este revisa los
factura estén correctos y | siguientes aspectos: Titulo,
otros aspectos. Autor, Editorial y Cantidad de
Ejemplares.

6. Diagrama de Flujo.
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DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE ‘ DIAGRAMA

E Inicio '

Coordinador de v
biblioteca Se recibe el
material
S . bibliografico
Bibliotecario
\ 4
- . Se verifica el
Bibliotecario o ater]
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Responsable de Se recibe copia
bibli la factura del
Iblioteca material
\ 4
Responsable de Se coteja que
biblioteca material
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solicitado
El bibliotecar
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Bibliotecario jlalos de 2y

de la factura
estén correctos y
ros aspectos
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5.3 Registro y Preparacion del Material Bibliogréafico

SECUENCIA DE ETAPAS ACTIVIDAD RESPONSABLE

1.1 Se genera un registro del
1. Registro del material | material bibliografico. Bibliotecario
bibliografico. 1.2 Se revisa la copia de la
factura y el libro fisicamente.

2.1 Verificar el tipo de
adquisicion.

2. Tipo de adquisicion. 2.2 Si todos los datos son Bibliotecario
correctos se firma de recibido la
copia de la factura.

3.1 Se archiva la copia de la
3. Archivar copia de factura. | factura del material bibliogréfico. Bibliotecario

4.1 Se sella él libro en los
4, Sellar el libro. cantos, lados, contraportada y Bibliotecario
en una pagina secreta que tiene
cada biblioteca.

5.1 Se coloca una cinta
5. Colocar elementos de | magnética de seguridad vy
seguridad. cédigo de barras al material Bibliotecario
bibliografico adquirido.

6.1 Se genera la papeleria
necesaria para el registro del
6. Elaborar papeleria. material bibliogréafico por Bibliotecario
ejemplo la  papeleta de
préstamo, porta tarjeta.

7. Preparacion del Material | 7.1 Ubicar el material
Bibliografico bibliografico en estantes para su Bibliotecario
catalogacion y clasificacion.

8. Diagrama de Flujo.
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DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO
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Bibliotecario

Bibliotecario
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5.4 Catalogacion

SECUENCIA DE ETAPAS ACTIVIDAD RESPONSABLE

1.1 Una vez recibido el material
1. Buscar en catélogo. bibliografico se busca en el Bibliotecario
catalogo de la UAQ.

2.1 Ingresar en el sistema Aleph
los datos (titulo, autor, ciudad,
editorial, fecha, numero de
2. Catalogacion. paginas, resumen, contenido) Bibliotecario
del material bibliografico de
acuerdo a las reglas de
catalogacién anglo americanas
establecidas.

3.1 Analizar el contenido del
material bibliogréafico e
3. Andlisis. identificar las materias o Bibliotecario
descriptores adecuados que
representen dicho contenido.

4. Seleccibn de los | 4.1 Ingresar en el sistema Aleph
descriptores. el tipo materia y los descriptores Bibliotecario
seleccionados.

5.1 Determinar el tema principal
del material bibliogréfico,
identificar su clase (numero de
5. Clasificacion. clasificacion respectivo) vy Bibliotecario
registrarlo en el Aleph.

5.2 Llevar el material catalogado
a los estantes para su
clasificacion.

6. Diagrama de Flujo.
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DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

Bibliotecario

Bibliotecario
Bibliotecario
Bibliotecario

Bibliotecario

DIAGRAMA
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5.5 Clasificacion

SECUENCIA DE ETAPAS ACTIVIDAD RESPONSABLE

1.1 Analizar el contenido del
1. Andlisis documento e identificar el Bibliotecario
material bibliogréfico.

21 De acuerdo a las
caracteristicas de los materiales
2. Clave de Ubicacion. se les designa una letra, la cual Bibliotecario
permita identificar el tipo de
coleccion a la que corresponde.

31 En el sistema de
clasificacion Decimal Dewey, el
namero que designa al tema Bibliotecario
3. Numero de clasificacion. | esta representado por tres
ndmeros enteros y en ocasiones
por decimales los cuales se
ordenan de menor a mayor.

4.1 El ndmero de autor, se
4. Nimero de autor. obtiene de las tablas de cutter Bibliotecario
en las cuales se ordenan de
manera alfanumérica.

5.1 Se ordena de manera
cronolégica de menor a mayor y
5. Ao de edicion. se utilizard siempre y cuando Bibliotecario
los elementos anteriores sean
iguales.

6.1 Este elemento se ordena de
6. Volumen. manera progresiva siempre y Bibliotecario
cuando los elementos anteriores
sean iguales.

7. Diagrama de Flujo.
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5.6 Signatura Topografica

SECUENCIA DE ETAPAS ACTIVIDAD RESPONSABLE

1.1 Se le asigna una letra para
1. Clave de ubicacion. identificar en que coleccién se Bibliotecario
ubica el material, con excepcion
de la general.

2.1 Es el tema de que trata el

libro y se le asigna ndmeros o Bibliotecario
2. Numero de Clasificacion. | nimeros y letras segun el

sistema de clasificacion

utilizado.

3.1 Es el autor del libro el cual
3. Numero de Autor. estd representado por la Bibliotecario
primera letra del autor seguido
por un namero (s).

4. Ao de edicion. 4.1 A partir de la 2 @ edicién se Bibliotecario
colocara el afio.

5. Volumen. 5.1 Se coloca el nimero del Bibliotecario
volumen o de ejemplares.

6.1 Imprimir y etiquetar el
material bibliografico con la
6. Etiquetas asignatura topografica y los Bibliotecario
respectivos distintivos de
acuerdo a la coleccion.

7.1 Separar y organizar el
7. Clasificacion del Material | material bibliografico de acuerdo
bibliografico. a la coleccién y/o destino. Bibliotecario
7.2 Colocarlo como material
disponible en los estantes de la
biblioteca.

8. Diagrama de Flujo.
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5.7 Reparacion y Encuadernacién del Material Bibliografico.

SECUENCIA DE ETAPAS ACTIVIDAD RESPONSABLE

1.1 Seleccionar el material

1. Seleccion del material | bibliogréfico que se encuentra Intercalador
bibliogréfico. deteriorado y separarlo para su
reparacion.

2.2 Revisar el estado fisico del

2. Revisar el estado fisico. material bibliogréfico y Intercalador
determinar su grado de
deterioro.

3.1 Elaborar listado del material
bibliogréfico que necesita Bibliotecario
encuadernacion.

3.2 Solicitar la encuadernacion

3. Solicitar la | del material bibliografico a la Coordinador de
encuadernacién de material | direccion de la facultad de Biblioteca
bibliografico. Ingenieria.

3.3 Ingresar en la base de datos

del sistema Aleph el codigo del Bibliotecario

material bibliografico que se va
a encuadernar.

4.1 Revisar el material
bibliografico encuadernado vy Bibliotecario
recibirlo si cumple los requisitos
4, Verificar el material | de encuadernacion.

encuadernado. 4.2 Devolver el material
bibliografico que no cumpla los Bibliotecario
requisitos de encuadernacion.

5.1 Ubicar el material
5. Colocar el material | bibliografico en los estantes Intercalador
bibliogréafico en estanteria. para su uso.

6. Diagrama de Flujo.
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5.8 Descarte del Material Bibliogréafico.

SECUENCIA DE ETAPAS ACTIVIDAD RESPONSABLE
1.1 Seleccionar el material Bibliotecario

1. Seleccion del material | bibliografico que se encuentra

bibliografico a descartar. deteriorado.
2.2 Revisar el estado fisico del Intercalador
material bibliografico y

2. Revisar el estado fisico. determinar su grado de Bibliotecario
deterioro.

3.1 Elaborar listado del material
3. Listado del Material a | bibliografico que va hacer Responsable de
descartar. descartado. Biblioteca

4.1 Ingresar en la base de datos
del sistema Aleph el cédigo del Bibliotecario
material bibliografico que se va
4. Dar de baja en el sistema | a descartar.

el material a descartar. 4.2 Ubicar el material
bibliografico en los estantes Bibliotecario
para su descarte.

5.1 Obtener la autorizacion de la
5. Donacion a otras | coordinadora de biblioteca para Coordinadora de
bibliotecas o instituciones. donar el material descartado a Biblioteca

otras bibliotecas o instituciones.

6. Diagrama de Flujo.
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1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para el control de los documentos internos que
conforman el Sistema de Gestidén de la Calidad, garantizando su adecuacion,
revision, aprobacion, actualizacion, legibilidad e identificacion y prevencion de

obsolescencia.

2. ALCANCE

Aplica a todos los documentos del SGC que forman parte de los

procedimientos de la biblioteca Salvador Vazquez Altamirano.

3. POLITICAS DE OPERACION

La revision que se lleve a cabo por parte de la Coordinadora de biblioteca SVA,

a los procedimientos, instructivos de trabajo y/o formatos contempla:

» Revision a la secuencia de actividades.

> Definicién del responsable y documento por actividad.

» Codificacion dada entre procedimientos, instructivos, formatos y los
listados de control de documentos y formatos.

» Quedara como evidencia la firma del coordinador de la biblioteca y la

fecha de la revision en el borrador respectivo.
4. DEFINICIONES Y SIGLAS
» Documento: Recopilacion de datos que arrojan un significado, impresos

en papel, medio magnético o sistematizado.
» S.G.C.: Sistema de gestion de la calidad.
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Documento Interno: Informacion o datos que posee y elabora la
institucion a través de papel, disco magnético, Optico o electrénico y/o
fotografias.

Documento Externo: Documento no elaborado por la organizacién que
esta relacionado con el SGC.

Documento Obsoleto: Son aquellos documentos que ya no tienen
vigencia porgque se han generado nuevas versiones mejoradas y que por
lo tanto deben ser claramente identificados como tal en el SGC.
Controlador de Documentos: Es la persona asignada por la Alta
direccion, cuya responsabilidad es realizar, revisar y actualizar los
documentos del SGC, asegurandose que se identifican los cambios y
gue se encuentran las versiones pertinentes en los puntos de uso de
manera legible y facilmente identificables.

Lista Maestra: Relacién de documentos pertenecientes al SGC, en la
cual se especifica el numero de revision, fecha de emision, nombre y
cbdigo del documento correspondiente.

Modificar: Cambiar el contenido o forma de un documento.

Version: Muestra el estado de los documentos en términos de
actualidad.

SVA: Salvador Vazquez Altamirano.
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5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
ACTIVIDAD RESPONSABLE

SECUENCIA DE ETAPAS

1. Identificar, Revisar,
Planear cambios e
incorporar nuevos
documentos.

1.1 El responsable de la biblioteca
identifica, revisa, planea e
incorpora los cambios solicitados
y/lo necesarios a la estructura
documental, evalla e incorpora
nuevos documentos que requieran
actualizarse o agregarse al SGC,
todo en estricto apego a este
procedimiento y a lo establecido en
el Sistema de Gestion de la
Calidad.

Responsable de
Biblioteca

2. Generar y/o actualizar
documentos en conjunto
con las areas involucradas.

2.1 El responsable de la biblioteca
genera y actualiza los documentos,
esta actividad la realiza en
conjunto con el resto del personal
de la biblioteca. La generaciéon y
actualizacion se lleva a cabo segun
la estandarizacion y lineamientos
establecidos para la identificacion,
rastreabilidad y control de
documentos.

Responsable de
Biblioteca

3. Autorizar y controlar los
cambios.

3.1 El responsable de la biblioteca
solicita la autorizacion de los
cambios al coordinador de la
biblioteca para después proceder a
su control.

Coordinador de
Biblioteca.

4. Actualizar expediente de

control de cambios, lista
maestra y la version
documental.

4.1 El responsable de la biblioteca
actualiza el expediente de control
de cambios, la lista maestra de
documentos y por ultimo la version
electrénica de la documentacion
del SGC. Se generan dos registros
de calidad: la lista maestra de
documentos actualizada vy el
expediente de control de cambios
actualizados

Responsable de
Biblioteca
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5. Informar los cambios en
la estructura documental.

5.1 El responsable de la biblioteca
debe informar al coordinador de la
biblioteca de los cambios
realizados en la estructura
documental.

Responsable de
Biblioteca

6. Prevenir el uso de
documentos obsoletos,
revisar su estado y retirar
versiones anteriores.

6.1 El responsable de biblioteca
debe concentrar los documentos
que pierden vigencia a
consecuencia de actualizaciones o
cambios y proceden a su
destruccion, asegurando con esto
el uso exclusivo de copias vigentes
y autorizadas.

Responsable de
Biblioteca

7. Diagrama de Flujo.
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ANEXO 1: Lista Maestra de Documentos.

Codigo: FI-MC-LM-01
LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS | Revision: 1
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Pagina
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE QUERETARO

BIBLIOTECA SALVADOR VAZQUEZ ALTAMIRANO
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No. Cédigo del Nombre del Documento Version Estado del Motivo de Fecha
Solicitud Documento Formato Modificacién de
Vigencia

ELABORO: REVISO: APROBO:
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1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento que defina la metodologia para la identificacion,
almacenamiento, proteccién, recuperacion, retencién y disposicion de los

registros.

2. ALCANCE

Este procedimiento tiene relacion con todos los registros que sirven de
evidencia de que los procedimientos establecidos en la biblioteca Salvador

Vazquez Altamirano estan siendo llevados a cabo.

3. POLITICAS DE OPERACION

» En caso de presentarse alguna situacion particular no especificada en
los procedimientos establecidos, su disposicion queda bajo la
responsabilidad de la Coordinadora de la biblioteca Salvador Vazquez

Altamirano.

4. DEFINICIONES Y SIGLAS

» Control de Registros: Uso y manejo de registros que evidencien la
eficacia y eficiencia de la organizacion.

» Registro: Documento que proporciona evidencia objetiva de las
actividades realizadas o resultados obtenidos.

» Documento de Registro: Medio que se utlizard para llevar los
registros.

» Verificaciéon: Confirmacion mediante la aportacién de evidencia objetiva

de que se han cumplido los requisitos especificados.
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5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
ACTIVIDAD RESPONSABLE

SECUENCIA DE ETAPAS

1. Identificar los registros.

1.1 Identificar los registros que se
controlaran, segun se requiera en
los procedimientos establecidos.

Responsable de
Biblioteca

2. Controlar los registros.

2.1 Recopilar, archivar, almacenar
y mantener los registros de forma
legible y segura.

2.2 Controlar el acceso a los
registros.

Responsable de
Biblioteca

3. Descartar los registros.

3.1 Evaluar periédicamente la lista
maestra para el control de los
registros.

3.2 Determinar el descarte de los
registros obsoletos o innecesarios.

Responsable de
Biblioteca

4. Revisar los registros.

4.1 Revisar que los registros
mantenidos son adecuados.

4.2 Actualizar los registros.

Responsable de
Biblioteca

5. Diagrama de Flujo.
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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para llevar a cabo las Auditorias Internas que

aseguren el Sistema de Gestion de la Calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las Auditorias Internas de la biblioteca

Salvador Vazquez Altamirano de la UAQ.

3. POLITICAS DE OPERACION

» Es competencia del Coordinador de Biblioteca y del RD de la biblioteca
Salvador Vazquez Altamirano asegurarse de la realizacion de la
auditoria de acuerdo al plan.

» La viabilidad de la auditoria debe determinarse teniendo en
consideracion la disponibilidad de la informacion, de los recursos
requeridos, y el personal.

» Cuando la auditoria se considera viable, segun la instancia se debe
seleccionar al equipo auditor teniendo en cuenta la competencia
necesaria de los auditores.

» Antes de las actividades de la auditoria in situ, la documentacion del
auditado debe ser revisada para determinar la conformidad del sistema,
segun la documentacion con los criterios de la auditoria.

> El lider del equipo auditor, es responsable de asignar a cada miembro
del equipo las responsabilidades para auditar procesos, funciones,
lugares, areas o actividades especificos.

» Es facultad del auditor lider informar al auditado cuando Ila
documentacion es inadecuada y decidir si se continla o se suspende la

auditoria hasta que los problemas de la documentacion se resuelvan.
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4. DEFINICIONES Y SIGLAS

YV V V V

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el
fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios de
auditoria.

Programa de la Auditoria: Conjunto de una o mas auditorias
planificadas para un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un
proposito determinado.

Criterios de Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o
requisitos utilizados como referencia.

Evidencia de la Auditoria: Registros, declaraciones de hechos o
cualquier otra informacion que son pertinentes para los criterios de
auditoria y que son verificados.

Hallazgos de la Auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia
de la auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.
Conclusiones de la Auditoria: Resultados de una auditoria que
proporciona el equipo auditor tomando en cuenta los objetivos y los
hallazgos de la auditoria.

Auditado: Organizacién o persona que es auditada.

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
Equipo Auditor: Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria.
Alcance de la Auditoria: Extension y limites de una auditoria, (sistema
de gestién completo o proceso o actividad especifica).

Lider del equipo auditor = Auditor Lider: Responsable de coordinar y

dar seguimiento al proceso de auditoria.
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5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
ACTIVIDAD RESPONSABLE

SECUENCIA DE ETAPAS

1. Planificacion de la
Auditoria.

1.1 Las auditorias internas son
planificadas por medio de un
programa de auditoria, el cual es
autorizado por la direccion de la
Facultad de Ingenieria con base en la
norma 1SO 9001:2008.

1.2 Se conjunta al equipo auditor para
entregarles el plan de auditoria,
dando las directrices para la lista de
verificacion.

1.3 En el plan de auditoria se pone de
manifiesto la responsabilidad y la
independencia del autor con el area
auditada.

Auditor Lider

Auditor Lider

Auditor Lider

2. Ejecucion de la Auditoria.

2.1 Se realiza la reunién de apertura
con el area auditada indicando, los
canales de comunicacion, objetivo y
alcance de la auditoria, si existe
alguna duda se aclara en el momento,
se registra la asistencia de todos los
involucrados en la lista de asistencia.
2.2 La auditoria se lleva a cabo con la
ayuda de la lista de verificacion
tomando en cuenta los criterios
aplicables del sistema de gestion de
calidad y todas las evidencias
objetivas que se presenten.

2.3 Si se encuentra una desviacion al
sistema de gestion de calidad la cual
se considera una no conformidad se
indica al momento al auditado y se
pide su conformidad.

24 Se registra en la lista de
verificacion el hallazgo encontrado
gue genera la no conformidad.

2.5 Se levanta una solicitud de accién
correctiva de la no conformidad
encontrada y se le pide al auditado
firme de conformidad asi como al
responsable del area.

Equipo Auditor

Equipo Auditor

Equipo Auditor

Equipo Auditor

Equipo Auditor
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3. Cierre de la Auditoria.

3.1 Se realiza una reunién con el
equipo auditor para integrar el
resultado de la auditoria,
posteriormente se relinen con el area
auditada informandole de forma
verbal los hallazgos encontrados
durante la auditoria.

3.2 Se registra en la lista de
asistencia la reunion de cierre.

Equipo Auditor

Equipo Auditor

4. Informe de Auditoria.

4.1 Se elabora el reporte de auditoria
con base en los resultados de la lista
de verificacién y en las observaciones
del equipo auditor.

4.2 En un periodo de 7 dias habiles
se entrega el informe de auditoria,
indicando las no conformidades
encontradas durante la auditoria, el
cual se le entrega al coordinador
biblioteca con copia para el
responsable de biblioteca.

43 Se da seguimiento a las
solicitudes de accidbn correctiva,
indicando fecha de inicio y término de
dicha accion.

4.4 Se informa el seguimiento de las
acciones correctivas monitoreando la
efectividad de las actividades
realizadas  al coordinador  de
biblioteca.

Responsable de
Auditoria

Responsable de
Auditoria

Responsable de

Auditoria

Responsable de
Auditoria

5. Diagrama de Flujo.
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7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Manual de Calidad.

Acciones Correctivas y Preventivas.

Control del Servicio No Conforme.

8. REGISTROS

REGISTROS

Formato para hallazgos
de Auditoria Interna.

TIEMPO DE
RETENCION

1 Afo

RESPONSABLE DE

CONSERVARLO

Coordinador de
Biblioteca

CODIGO DE
REGISTRO

FI-MC-AI-03

Criterios para calificar
auditores

Hasta nueva
actualizacion

Responsable de
Calidad

FI-MC-PG-03-01

Plan de Auditoria 1 Ao Responsable de FI-MC-PG-03-02
Calidad

Reunién de Apertura 1 Ao Responsable de FI-MC-PG-03-03
Calidad

Informe de Auditoria 1 Afio Responsable de FI-MC-PG-03-04
Calidad

Reunién de Cierre 1 Afio Responsable de FI-MC-PG-03-05

Calidad

9. ANEXOS

Formato para hallazgos de Auditoria Interna. FI-MC-AI-03

Criterios para calificar auditores. FI-MC-PG-03-01
Plan de Auditoria. FI-MC-PG-03-02

Reunion de Apertura. FI-MC-PG-03-03
Informe de Auditoria. FI-MC-PG-03-04
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Reunién de Cierre. FI-MC-PG-03-05

10. CAMBIOS A ESTA VERSION

NUMERO DE REVISION  FECHA DE ACTUALIZACION DESCRIPCION DEL CAMBIO

1 Edicion inicial del documento
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ANEXO 1: Formato para hallazgos de Auditoria Interna.

FORMATO PARA HALLAZGOS DE AUDITORIA INTERNA

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CONFORME A LA NORMA 1SO 9001:2008
FECHA DE LLENADO NOMBRE DE AUDITADO:

CODIGO: FI-MC-AI-03

DiA MES

AREA AUDITADA:

NOMBRE DE AUDITOR INTERNO:

No. ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA(*):

CLASIFICACION DEL HALLAZGO:

OPORTUNIDAD DE MEJORA

CONFORMIDAD

NO

1.- ELEMENTOS DE LA NORMA:

2.- HALLAZGOS:

3.- OBSERVACIONES

(*): EL NUMERO DE ACCION CORRECTIVA O PREVENTIVA SE ANOTARA POSTERIORMENTE POR EL AUDITOR LIDER, UNA VEZ QUE

HAYA SIDO ASIGNADO PARA ESTE HALLAZGO.

FIRMA DE AUDITOR INTERNO

FIRMA DE AUDITADO

ELABORO:

REVISO:

APROBO:
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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos que deben ser aplicados para la identificacion y
tratamiento de los servicios No conformes aplicable a los procesos definidos en

el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los servicios identificados como no
conformes del Sistema de gestion de Calidad.

3. POLITICAS DE OPERACION

» El responsable de la biblioteca Salvador Vazquez Altamirano de la
Facultad de Ingenieria de la UAQ tiene la responsabilidad de detectar el
servicio no conforme de sus procesos, analizarlo y tomar acciones para
evitar su ocurrencia.

» En el momento en que se detecta la no conformidad el responsable de la
biblioteca debera levantar el registro correspondiente de acuerdo al
formato de Registro de No Conformidad.

> El responsable de la biblioteca debera analizar las causas que
generaron la no conformidad asi como proponer las posibles soluciones
al problema. En conjunto con el personal de la biblioteca deberan
identificar el servicio no conforme de forma tal que se evite su uso o
entrega no intencionada y se determinara el tratamiento a dar al servicio

no conforme de acuerdo a una o mas de las siguientes opciones:

a. Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.
b. Autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion por

una autoridad pertinente y cuando sea aplicable por el cliente.
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El responsable de la biblioteca debera notificar al coordinador de la
biblioteca sobre la no conformidad registrada asi como el analisis de sus
causas, las posibles soluciones planteadas y las acciones tomadas para
la identificacion y control del producto no conforme.

Se deberan mantener registros de la no conformidad, la disposicion del
servicio y las acciones tomadas para su solucion de acuerdo al

procedimiento para el control de registros.

4. DEFINICIONES

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita
u obligatoria.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Servicio no conforme: Es el servicio que no cumple un requisito
especificado.

Control de no conformidad: Acciones emprendidas respecto a una
situacién no conforme con el propdésito de resolver la no conformidad.
Accién Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacién potencialmente indeseable.
Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Especificaciéon: Documento que establece requisitos.

Servicio: Organizacion y personal destinado a satisfacer necesidades

del pablico.
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5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
ACTIVIDAD RESPONSABLE

SECUENCIA DE ETAPAS

1. Detectar servicio No

Conforme.

1.1 Un servicio no conforme es
aquel que no cumple con los
requisitos establecidos en cada
proceso. El servicio no conforme
puede ser detectado durante o
después de la ejecucién del
proceso por el personal
involucrado en los procesos, los
clientes (queja) y como resultado
de una auditoria.

Responsable de
Biblioteca

2. Notificar al responsable
del proceso.

2.1 La persona que identifica el
producto no conforme notifica de
manera verbal o de manera escrita
al responsable de la biblioteca,
guien analizara si procede la
notificacion para hacer el registro
de producto no conforme. Si no
procede se da por concluida la
notificacion.

Responsable de
Biblioteca

3. Registrar Servicio No

conforme.

3.1 En caso de proceder Ila
notificacion  de  servicio no
conforme, el responsable de la
biblioteca debe registrar el servicio
no conforme en el formato de
registro de no conformidad, que
incluye:

« ElI responsable de Ia
identificacion y la fecha.

+ El &rea involucrada.

« Descripcion y analisis del
Servicio no conforme.

» Acciones a aplicar.

Responsable de
Biblioteca

4. Decidir accion a aplicar.

4.1 El responsable de la biblioteca
debe decidir la accion a aplicar y
derivar si fuese necesario su
ejecucion.

Responsable de
Biblioteca
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5. Verificar eficacia de la
accion.

5.1 Una vez aplicado la accién, el
responsable de la biblioteca y el
coordinador deben verificar la
eficacia de ésta. Si las acciones
tomadas no fueron eficaces, se
debe proceder nuevamente segun
el punto 3 del presente
procedimiento, hasta que se
demuestre la conformidad.

Responsable de
Biblioteca

Coordinador de
Biblioteca

6. Andlisis de expediente
del servicio no conforme.

6.1 El responsable de la biblioteca
deben analizar el expediente de
servicio no conforme generado, a
fin de tomar las acciones
correspondientes e informar acerca
de los servicios no conformes al
coordinador de la biblioteca.
Ademas si lo consideran
necesario, pueden abrir una accion
correctiva con el objeto de corregir
las causas del problema que
dieron origen a la no conformidad.
En el caso de la apertura de una
accion correctiva se debe proceder
de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento de acciones
correctivas.

Responsable de
Biblioteca

7. Diagrama de Flujo.
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6. DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO
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Responsable de P

biblioteca | EEG_

g

v

Responsable de

biblioteca Verificar eficacia de

- accion

i

Coordinador de

biblioteca A 4
Analisis de expedien
Responsable de servicio No Conforme
biblioteca

Fin

\ 4

A
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7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Manual de Calidad.
Control de Documentos.
Control de Registros.

Acciones Correctivas y Preventivas.

8. REGISTROS
TIEMPO DE RESPONSABLE DE CODIGO DE
REGISTROS RETENCION CONSERVARLO REGISTRO
Formato Coordinador de
Registro de No 1 Ao Biblioteca FI-MC-RNC-04

Conformidad

9. ANEXOS

Formato Registro de No Conformidad.

10. CAMBIOS A ESTA VERSION

DESCRIPCION DEL CAMBIO

NUMERO DE REVISION FECHA DE ACTUALIZACION

1 Edicion inicial del
documento
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ANEXO 1: Lista Maestra de Documentos.

FORMATO REGISTRO DE NO
CONFORMIDAD

Codigo: FI-MC-RNC-04

Revisién: 1

Fecha Elaboracion:

Pagina

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE QUERETARO

BIBLIOTECA SALVADOR VAZQUEZ ALTAMIRANO

FACULTAD DE INGENIERIIA

Nombre:

Area:

1. Describir la No Conformidad.

2. Analizar la No Conformidad.

3. Acciones de Solucion.
Correctivas:

Fecha de Cumplimiento:

Preventivas.

Fecha de Cumplimiento:

4. Verificacion de Cumplimiento.
Acciones:

Fecha de Verificacion:

5. Observaciones.

ELABORO:

REVISO:

APROBO:
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1. OBJETIVO

Establecer documentalmente los lineamientos para la implantacion de acciones
correctivas y/o preventivas, para eliminar las causas de no-conformidad

presentadas en la organizacion.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las areas de la biblioteca Salvador
Vazquez Altamirano de la UAQ.

3. POLITICAS DE OPERACION

> EIl responsable de auditoria tiene la responsabilidad y autoridad de
generar y llevar a cabo el control de las solicitudes de las acciones
correctivas y/o preventivas, asi como de informar al Coordinador de
Biblioteca.

» Todo el personal tiene la responsabilidad y autoridad de solicitar una
accion correctiva y/o preventiva, con el fin de prevenir la ocurrencia o
recurrencia de situaciones de no-conformidad relacionadas con el
Sistema de Gestion de Calidad.

> El responsable de la biblioteca tiene como responsabilidad y autoridad
de realizar el analisis de la causa raiz de la no-conformidad y proponer
las acciones necesarias para eliminarla, se deben implementar las

acciones correctivas y preventivas en el tiempo establecido.

4. DEFINICIONES

» Accién Correctiva: Es la accién tomada para eliminar las causas de

una no conformidad detectada u otra situacion indeseable.
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» Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la(s) causa (s) de una

no conformidad potencial.

» Correccion:

detectada.

Accion tomada para eliminar

una no conformidad

» No conformidad: Incumplimiento a un requisito establecido.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

SECUENCIA DE ETAPAS

1. Identificar la
conformidad.

no

1.1 Se anota la no conformidad en
el formato, escribiendo la fecha en
que se llena esté.

1.2 Describir la no conformidad.

Responsable de
Biblioteca

2. Indicar el punto de la
norma que no se cumple.

2.1 Anotar el documento de

referencia.

Responsable de
Biblioteca

3. Analizar la causa raiz.

3.1 El responsable de la biblioteca
lleva a cabo el analisis de la causa
raiz que origino la no conformidad
y la anota en el formato.

Responsable de
Biblioteca

4, Eliminar la
conformidad.

no

4.1 Determinar las acciones
necesarias para eliminar las no
conformidades.

4.2 Anotar en el formato la fecha
de inicio y terminacion de dichas
actividades.

Responsable de
Biblioteca

5. Asignar el namero

correspondiente.

51 Se genera el numero
consecutivo para el control de
acciones correctivas/preventivas y
se registra en el formato.

Responsable de
Biblioteca
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6.1 Se verifica de forma objetiva la
efectividad de las acciones
6. Verificar la efectividad de | anotando como se lleva a cabo, si
las acciones. es efectiva la accién se cierra y se
firma el formato.

6.2 Si no es efectiva la accién se
regresa al punto 1.

Responsable de
Biblioteca

7.1 Se genera un informe mensual
del estado de las acciones
7. Generar Informe. correctivas y/o preventivas, el cual
se entrega al coordinador de la
biblioteca con copia a la direcciéon
de la facultad de ingenieria de la
UAQ.

Responsable de
Biblioteca

8. Diagrama de Flujo.
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6. DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE ‘ DIAGRAMA

‘ Inicio j

Responsable de ¥ ——
biblioteca Identificar la no

No_nformidad.

\ 4

Responsable de
biblioteca Indicar el punto de la

mue no se cumple.

\ 4

i

Responsable de
biblioteca Analizar la causa raiz.

E

v
Responsable de Eliminar la no
biblioteca ~onformidad.
\ 4
Responsable de Asignar el nimero
biblioteca correspondiente.

éSon efectivas
las acciones?

:

b

Responsable de

biblioteca S No

Responsable de A 4

biblioteca Generar Informes. 1

Fin
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7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Manual de Calidad.
Informes de Auditorias.
Control del Producto No Conforme.

Resultados de la atencion de quejas y sugerencias.

8. REGISTROS
TIEMPO DE RESPONSABLE DE CcODIGO DE
REGISTROS N=1=\[eile]\ CONSERVARLO REGISTRO
Formato para Acciones Coordinador de FI-MC-ACP-05
Correctivas y 1 Afo Biblioteca
Preventivas.
9. ANEXOS

Formato para Acciones Correctivas y Preventivas.

10. CAMBIOS A ESTA VERSION

DESCRIPCION DEL CAMBIO

NUMERO DE REVISION FECHA DE ACTUALIZACION

1 Edicion inicial del
documento
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ANEXO 1: Formato para Acciones Preventivas y Correctivas

Codigo: FI-MC-ACP-05
Formato para Acciones Correctivas | Revisién: 1

y Preventivas [ ] Correctiva.
[ ] Preventiva.
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE QUERETARO

BIBLIOTECA SALVADOR VAZQUEZ ALTAMIRANO
FACULTAD DE INGENIERIA

Fecha de Elaboracion: No.
1. Anotar la No Conformidad. Punto de la Norma que no
se cumple:

2. Describir la No Conformidad.

3. Causa Raiz.
4. Acciones adoptadas para eliminar las No Fecha de Inicio:
Conformidades. Fecha de Termino:

5. Soluciones que atacan a la (s) No Conformidades.

6. Efectividad de las acciones Correctivas/Preventivas finalmente realizadas.

7. Acciones que se efectuaran para verificar la eficacia de las soluciones implantadas.

8. Resultados Obtenidos.

ELABORO: REVISO: APROBO:
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