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| Justificacion

No Conformidad menor (NC-04-AS-E)

Durante la auditoria externa a los nuevos procesos que ampliaron el alcance del
SGCUV en el mes de noviembre de 2019, se levantd una No Conformidad menor

relativa a los indicadores definidos en los procesos:

“Se identifican diferencias entre las mediciones establecida en el diagrama de
caracterizacion y el Formato de Seguimiento y Medicion del proceso (SGCUV-GE-F-
29), en algunos casos no coincide los Métodos”™
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| Justificacion
No Conformidad menor (NC-04-AS-E)

Evidencia

Proceso de Gestion de Servicios Administrativos y Programas de Vinculacion e
integracion Cultural y Académica. “Tiene establecidos como indicadores “Satisfaccion
con la Familia Asignada”, sin embargo, no se cuenta con un indicador que mida la
conformidad del Servicio”

Gestion de Servicios Administrativos y Programas de Vinculacidon e integracion
Cultural y Académica. “Menciona como indicador Porcentaje de Atencion de
solicitudes de dictamen técnico, Porcentaje de atencion de solicitudes de dictamen
técnico = Numero de Solicitudes Atendidas / Numero de Solicitudes recibidas; sin
embargo, no se menciona el tiempo en el que se deben realizar”
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| Justificacion
No Conformidad menor (NC-04-AS-E)

Evidencia

Proceso de Formacion académicos; “menciona la participacion de académicos con una
meta del 50%, sin embargo, no se evaluan las caracteristicas de calidad”

Proceso de tutoria: “aunque se tiene el indicador de cobertura no se tienen
documentado en el diagrama de caracterizacion el indice de Atencion Tutorial. “Se
identifican diferencias entre las mediciones establecida en el diagrama de
caracterizacion y el Formato de Seguimiento y Medicion del proceso (SGCUV-GE-F-
29), en algunos casos no coincide los Métodos”
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2. Definiciones y conceptos

2.1 Indicador

Un indicador es un instrumento que nos permite medir y conocer la tendencia o
desviacion de las acciones al interior de una institucion, con respecto a una meta o unidad
de medida esperada o establecida.

“Los indicadores se definen como medidas objetivas usualmente cuantificables, que permitan
identificar el grado de avance (o retroceso) de una institucion, organismo o sistema educativo con
respecto al cumplimiento de sus metas”.

Es la relacion cuantitativa entre dos cantidades que corresponden a un mismo fenomeno o
a fenomenos diferentes.
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2. Definiciones y conceptos

2.2 Objetivos del uso de indicadores

* Fundamentar la discusion en cuestion de resultados.
* Facilitar la evaluacion.

* Permitir la toma de decisiones y tomar acuerdos y compromisos.
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2. Definiciones y conceptos

2.3 Caracteristicas generales de un indicador

Alcanzable
Consensuado
Factibilidad
Sintético
Practico
Adecuado

Validez
Oportunidad
Claridad
Comparabilidad
Monitoreable

Verificables
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2. Definiciones y conceptos

2.4 Importancia de los indicadores

Su importancia reside en que proporcionan informacion para dar seguimiento y
ajustar las acciones que se establezcan para alcanzar el cumplimiento de la vision,
mision, objetivos y metas de las IES.
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2. Definiciones y conceptos

2.5 Criterios a considerar en el proceso de construccion de indicadores:

* Mensurabilidad

Algo que se puede medir o sistematizar lo que se pretende conocer, es decir, comparar
una cantidad con su unidad correspondiente para saber cuantas veces la unidad esta
contenida en la primera”.

* Analisis
Tiene por objeto determinar la composicion cualitativa y/o cuantitativa de las realidades
que se pretenden medir o sistematizar.
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2. Definiciones y conceptos

2.5 Criterios a considerar en el proceso de construccion de indicadores:

* Relevancia

Importancia de medir y describir la situacion de una realidad considerando las variables
correspondientes.

Los indicadores se pueden comparar de dos formas:

Valor real ., Valor actual
Estado = Evaluacion = . :
Valor meta Valor inmediato
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2. Definiciones y conceptos

2.6 Clasificacion de los indicadores de acuerdo a la dimension de desempeio o
etapa del proceso.

Dimensiones de desempeno:
|. Eficacia

Calidad

Eficiencia

H W N

Cumplimiento



Universidad Veracruzana

2. Definiciones y conceptos

2.6.1 Indicadores de acuerdo a la dimension de desempeiio
Eficacia

* Mide el grado de cumplimiento de un objetivo.
* No considera los recursos asignados para ello.

* Ejemplo:

Porcentaje de becas entregadas en relacion a las programadas
Reduccion de la tasa de analfabetismo
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2. Definiciones y conceptos

2.6.1 Indicadores de acuerdo a la dimension de desempeiio
Calidad

* Mide atributos, capacidades o caracteristicas que deben
tener los bienes o servicios para satisfacer adecuadamente los
objetivos del programa.

* Calidad es una dimension de la eficacia, pero por su importancia
se la distingue con nombre propio.

* Ejemplos:

Grado de satisfaccion de los usuarios.

Tiempo de respuesta a requerimientos de los beneficiarios.



Universidad Veracruzana

2. Definiciones y conceptos

2.6.1 Indicadores de acuerdo a la dimension de desempeiio

Eficiencia

Mide la relacion entre los productos y servicios generados
con respecto a los insumos o recursos utilizados.

Aproximaciones a este concepto:

Costos de produccion (costos medios, costos unitarios,
administrativos en relacion al gasto total)
Productividad media de los distintos factores de produccion

Ejemplos:

Costos promedio anual por alumno atendido

Solicitudes tramitadas por funcionario

gastos
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2. Definiciones y conceptos

2.6.1 Indicadores de acuerdo a la dimension de desempeiio
Cumplimiento
* Mide si las metas planteadas a nivel de las acciones se han
cumplido en el tiempo establecido.
* Ejemplos:

Porcentaje de Profesores de Tiempo Completo (PTC) con
Perfil Deseable PRODEP a febrero 2020.
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3. Siete pasos para construir un indicador

|. Conocer el contexto de la institucion.

2. Deéfinir el objetivo por proceso de acuerdo a su naturaleza.
3. Definir: nombre, tipo, formula de calculo y unidad de medida.
4. Establecer linea de base y metas.

5. Definir periodicidad o frecuencia para seguimiento y analisis de la
informacion.

6. Validar los indicadores.

7. Monitorear y evaluar (informes)
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Pasol: Conocer el contexto de la institucion.

y

Lineas de acci

on-Estrategias

Proyectos-planes
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Paso 2: Definir el objetivo por proceso de acuerdo a su naturaleza

4 Procesos directivos

Transparencia

= Accesoala

—

[

Proteccidn de

Informacion

~

Datos Personales

Entradas

Necesidades y
expectativas

de las partes
interesadas

Analisis de
resultados de
la planeacion

estratégica

7 ~
/ N
/{' Procesos de desarrollo institucional\

Planeacion y
Seguimiento

Administracion del

Institucional

Gestion de

SGCUV

tecnelogias de

Informacion
[ \
4% Procesos académicos
Ingreso Permanencia Egreso
Desempefio || Formacion | | o, ;e [ SiStema L1 yovidad H - GSAPVICA
Daocente Académica Bibliotecario
b} 7
AN /

N:esos administrativos-ﬁnaWns

Salidas

Satisfaccion
de las partes
interesadas y
cumplimiento

con la
planeacion
estratégica

Administracion de recursos

financieros

e Administracion de bienes y

servicios

GSAPVICA.- Gestion de Servicios Administrativos y Programas de Vinculacion e Integracion Cultural y Académica
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Paso 3: Definir: nombre, tipo, formula de calculo y unidad de medida
* El nombre del indicador debe ser claro y relacionarse con el objetivo del proceso.
* El tipo de indicador esta en funcion de las dimensiones de desempeno:

|. Eficacia

2. Calidad

3. Eficiencia

4. Cumplimiento

* El método de calculo debe ser una expresion matematica definida de manera
adecuada y de facil comprension, es decir, deben quedar claras cuales son las
variables utilizadas.
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Paso 3: Definir: nombre, tipo, formula de calculo y unidad de medida
 Unidad de Medida:

Porcentaje

Es la proporcion de una variable respecto a otra, y representa una cantidad dada
como fraccidn en cien partes que representa un todo. Ambas variables tiene la misma
unidad de medida.

Ejemplo:

Porcentaje de recursos documentales _  Numero de recursos documentales consultados en sala (USBI) , 10 = 7925 78.13%
consultados en sala (USBI) - Total de recursos documentales consultados 10,143 = 507
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Paso 3: Definir: nombre, tipo, formula de calculo y unidad de medida

Razén

Es el resultado de la division de dos variables con distintas unidades de medida
dentro de un mismo periodo, para obtener el numero de unidades distribuidas
equitativamente por cada unidad del denominador.

Ejemplo:

Relacion de alumno por Matricula total en el ciclo escolar 2019-2020 64,725 _ 16.68
computadoras Total de computadores disponibles para alumnos 3,880 ’
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Paso 3: Definir: nombre, tipo, formula de calculo y unidad de medida

Tasa de variacion

Representa el cociente de dos observaciones de una misma variable en dos periodos,
por lo que expresa un cambio porcentual en tiempo. La tasa de variacion es el
resultado del numerador entre denominador menos uno, multiplicado por cien. Esto
ultimo para expresar la tasa como porcentaje.

Ejemplo:

Tasa de Variaciéon de la matricula con Matricula total en el ciclo escolar 2019-2020 64,725

respecto al periodo anterior - Matricula total en el ciclo escolar 2018-2019 —1+100 = 63,581

= 1.8%
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Paso 4: Establecer linea de base y metas.

Linea de Base
Punto de partida para evaluar y dar seguimiento, desempeno historico, desempeno logrado en
procesos o programas anteriores.

Meta
Es el valor que se espera alcance el indicador. proveen la base para la planificacion operativa y el
presupuesto.

Debe ser medible y realista, y tener una fecha compromiso para su cumplimiento.



Universidad Veracruzana

Paso 4: Establecer linea de base y metas.

* Rangos de interpretacion:

-I nsatisfactorio

Aceptable
Satisfactorio

Ejemplo:
Porcentaje de PTC con 57.62% 62.00%

perfil deseable
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Paso 5: Definir periodicidad o frecuencia para seguimiento y analisis de la
informacion.

* Disponibilidad y acceso de la informacion.
* Costos que puede generar la recoleccion de datos.

* Cronograma de cumplimiento de metas finales o parciales.
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Paso 6.Validar los indicadores

Pregunta Si No
¢ El objetivo del proceso esta declarado en cumplimiento a las funciones
y atribuciones de la entidad académica o dependencia duefia del
proceso?
¢ El objetivo del proceso esta declarado y redactado correctamente?; es
decir, su redaccidn inicia con un verbo activo en infinitivo e indica lo que
se espera lograr o alcanzar.
¢ El objetivo del proceso esta alineado al Programa de Trabajo Estratégico
2017-20217?; es decir, se indica el NUmero y nombre de: eje estratégico,
programa estratégico, Meta institucional y linea de accién.
¢El objetivo tiene relacion con la naturaleza del proceso?

¢Elindicador estd redactado correctamente?
¢Se relaciona el indicador con el objetivo al cual estd vinculado?

¢Se define correctamente el tipo de indicador? (Cumplimiento, calidad,
eficacia, eficiencia)

¢Se tiene definida la frecuencia para la medicion?

¢Se tiene definido correctamente el método de célculo?. (Formula o
algoritmo)
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Paso 6.Validar los indicadores

Pregunta Si No
¢Elindicador tiene claramente una meta o referente para ser medido su
resultado?

¢La unidad de medicién es adecuada para la meta que se espera medir?
¢Es posible recopilar datos confiables y precisos para este indicador?

¢Esta la informacidn de este indicador disponible y accesible a los
interesados?

¢Muestra o expresa el indicador de forma clara el resultado para poder
ser analizado por los interesados externos a la instituciéon?
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Paso 7: Monitorear y evaluar

Aceptable (Amarillo) +

Oportunidad de Accion
Mejora preventiva

Accion correctiva
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4 Beneficios de los indicadores




Universidad Veracruzana

5. Resultados del analisis de los indicadores de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de la
UV (SGCUYV)

En cuanto a los objetivos:

* No estan redactados correctamente (No inician con un verbo activo en infinitivo
ni indican lo que se espera lograr o alcanzar.)

* No estan alineados al Programa de Trabajo Estratégico 2017-2021
* No hay objetivo declarado (Unicamente esta la alineacion al PTE 2017-2021)
» El objetivo no esta relacionado con el proceso.

» Falta complementar la alineacién.
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5. Resultados del analisis de los indicadores de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de la
UV (SGCUYV)

En cuanto a los indicadores:

No estan redactados correctamente.

* Incluyen informacion adicional.

* ElTipo de indicador, no esta correctamente planteado.
* El método de calculo no esta bien definido.

* Las metas no estan declaradas correctamente.

* Solo declaran indicadores pero falta el Tipo, Frecuencia, Método de Calculo y
Meta.
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5. Resultados del andlisis de los indicadores de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de la UV (SGCUV)

Jombre del Proceso Nivel
2

Alienacién con PGD 20 30

Alienacién con PTE

Objetivo

B v

Alcance

Entradas

Salidas

Servicios Bibliotecarios
Préstamo de recursos
Jocumentales en su
nedalidad de consulta
nterna y préstamo a
domicilio en las
Jnidades de Servicios|
3ibliotecarios y de

nformacion (USBI)

(PTE) 2017-2021. Eje |. Liderazgo académico. Lineal

de accién 3. Apoyo al estud ante

Eje 11. Visibilidad e mpacto soc al. 5. Vinculacién vy

responsabilidad social. Linea de accién 38. Impulsar|

el uso de las bibliotecas y sus recursos.

La Direccion General de Bibliotecas otorgara
1,000,000 de servicios bibliotecarios con base al
Procedimiento de Préstamo de recursos documentales
(DB-5B-P-02) de los cuales, el 50%
Unidades

Informacién USBI, para el periodo enero-diciembre de

serd ofrecido por|

las de Servicios Bibliotecarios y de
2019 de acuerdo al Programa de Trabajo Estratégico

(PTE) 2017-2021.

Propuesta:

Proporcionar a la comunidad universitaria 1,000,000
de recursos documentales requeridos para consulta
interna y préstamo a domicilio, con base en la

disponibilidad en el catdlogo colectivo, en la

estanterfa y en el registro en el médulo de circulacion
del
proporcionar los servicios de consulta interna a la

sistema integral bibliotecario. Asi  como

sociedad en general.

Aplica al personal que participa en el desarrollo del
presente procedimiento en las Unidades de Servicios
Bibliotecarios y de Informacidn (USBI) Coatzacoalcos,
Ixtaczoquitlan, Minatitlan, Poza Rica, Veracruz y

Xalapa.

Numerador del

1. Recursos documentales
analizados y organizados

2. Software y Hardware

3. Personal capacitado

4. Internet

5. Energia eléctrica

6. Inmueble
7. Ambiente

adecuado

de trabajo

1 Consulta recurso
documental en sala.

1.- Recursos documentales
consultadoes en sala (USBI)
2. Recurso  documental
prestado a domicilio

2.-Recursos  documentales

prestados a domicilio

frecuencia de

MNMumerador del Denominador del frecuencia Denominador del
Mombre Indicador 1 Obervaciones 1 Mombre Indicador 2 ‘
- Indicador 1 |~ Indicador 1 ~ de |~ ~ ~ Indicador 2| = Indicador 2 |~ medicidn 2|~

6,569,521 Servicios bibliotecarios en
las modalidades in situ v en linea:

Madulo de 1,023,128

Estadisticas In situ

Mensuales sSIB 5,546,393
Biblioteca Virtual de la Universidad

PR Porcentaje de
Porcentaje de|Numero de|Total de recurses|Mensual, |Veracruzana (BiV) Porcentaje de 1 Total de recursos/Mensual,
recursos

recursos recursos documentales trimestral, recursos documentales trimestral,
A8 Bibliot documentales

documentales documentales consutados anual, ibliotecas documentales consultados anual,

6 USBI - .i. |prestados a
consutados en sala|consutados en 2 prestados a domicilio d cili
. omicilio

(UsBI) sala (USBI)
El formato de caracterizacidn habla del
seguimiento de satisfacidn del Usuario
en el servicio de réstamo en las USBls
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5. Resultados del andlisis de los indicadores de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de la UV (SGCUV)

Nombre del Proceso Nivel
2

Alienacién con PGD 20 30

Alienacién con PTE

Objetivo

Alcance

Entradas

Salidas

de
Colecciones (Revision de

Desarreolle

requisiciones en linea).

(PTE) 2017-2021: Eje |. Liderazgo académico.l. Oferta
educatva de calidad.1.Fortalecer as coecciones de
recursos documentales impresos y en linea.1.0rientar
el 100% de las solicitudes de recursos documentaes,
los  lineamientos

observando lo dispuesto de

correspond entes a la formulac én de os
requerimiento.
111.

universitaria.16 Mejorar el proceso de seleccidn de

Eje Gestion y  gobierno.9.Gobernanza
recursos documenta es en todos los nive es, mediante
el subsistema creado al efecto, que forma parte del §
stema Integral de Irtormacidn

(SllU).2.Revisar las

recursos documentales formulados por académicos,

Universitario requisciones de
investigadores y directores de USBI's, haciendo uso
del médulo infonmético creado al

efecto, para asegurar su consonanc a con lo
establecido en los lineam entos de se eccién de

recursos documentales.

Nombre Indicador 1

-

Validar el 100% de las requisiciones capturadas por]|

los solicitantes para que integren los datos

necesarios que describan el recurso documental

requerido.
Validar que la requisicion capturada por el
solicitante integre los datos necesarios que

describan el recurso documental requeride que
son ISBN/ISSN/ ISNM, titulo de la obra, autor,
editorial, afio, cantidad, precio unitario, fondo,
programa, actividad, biblioteca destino, asi como

carrera o programa educativo que se beneficiara.

Propuesta
Validar 100% de las
requisiciones capturadas por los solicitantes para

satisfactoriamente el

que integren los datos necesarios que describan el
recurso documental requerido.

MNumerador del

Denominador del
Indicador 1 |~

Aplica al personal que participa en el desarrollo del

presente procedimiento en la Coordinacion de
Desarrollo de Colecciones de la Direccidn General de

Bibliotecas, ubicada en la ciudad de Xalapa, Veracruz.

fr

Las atendidas

Porcentaje
requisiciones
capturadas
satisfactoriamente

de

Indicador 1|~
Atencion a
requisiciones
Nimero de|Total

requisiciones
capturadas capturadas
satisfactoriame

nte

requisiciones

de

1. Requisicién de recursos
documentales en el Sistema
de Requisiciones con
informacion de
ISBN/ISSN/ISMN, titulo de la
obra, autor, editorial,
cantidad e importe.

2. Dependencia solicitante,
fondo, programa, actividad

donde exista presupuesto

para adqu lo solicitado.
Asi como la biblioteca
destino y  carrera
programa educativo
beneficiado.

3. Catdlogos de recursos
documentales  disponibles

en el mercado editorial.

1. Requisicién validada con
ISBN/ISSN/ISMN, titulo,
autor, afio y precio
correctos.
Recurso  documental
solicitado se  encuentre
disponible en el mercado

editorial.
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6. Mesas de trabajo por dependencia para la redefinicion o actualizaciéon de los indicadores del
SGCUV

Ejercicio de ANALISIS de la informacién de los indicadores por proceso:

» Utilizar el Diagrama de Caracterizacion
* Validar los objetivos e indicadores con la Tabla de Validacion de Indicadores
* Determinar conclusiones respecto a lo que se debe actualizar.

* Concluir la actualizacion en sus areas de trabajo.
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6. Mesas de trabajo por dependencia para la redefinicion o actualizaciéon de los indicadores del
SGCUV

Ejemplo: Proceso: Servicios Bibliotecarios
(Préstamo de recursos documentales en su modalidad de consulta interna y préstamo a domicilio en las Unidades

de Servicios Bibliotecarios y de Informacion (USBI)

Porcentaje de recursos documentales _ Numero de recursos documentales consultados en sala (USBI) 7925 _ 78.13%
consultados en sala (USBI) B Total de recursos documentales consultados 10,143 '
Porcentaje de recursos documentales Numero de recursos documentales prestados a domicilio 2218 _ 21 87%

prestados a domicilio Total de recursos documentales consultados 10,143
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7. Presentacion de los resultados de las mesas de trabajo: indicadores del SGCUV
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CONTACTOS:

Para cualquier duda o solicitud de apoyo para la definicion o redefinicion de sus indicadores favor de comunicarse con

nuestros instructores.

Direccion de Planeacion Institucional

Departamento de Estadistica

Mtro. Herminio Dasa Salazar hdasa@uv.mx

L.E. Carlos Leopoldo Hernandez Cérdoba lehernandez@uv.mx

Extensiones: | 150 y 11660
Unidad de Organizacién y Métodos

Ing. Alvaro Gabriel Hernandez agabriel@uv.mx

Extensiones: 12740 y 11740


mailto:hdasa@uv.mx
mailto:lehernandez@uv.mx
mailto:agabriel@uv.mx
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