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Dra, Ana Maria Salazar Vazquez
Directora General de Bibliotecas
PRESENTE

Estimada Dra. Salazar anexo el inferme del desempefio de los procesos
del SGCUV en la Unidad de Servicios Bibliotecarios y de Informacion Xalapa,
cabe mencionar que, en el correo en cual el ing. Alvaro Gabriel Hernandez,
solicita dicho informe, un servidor no fue incluido, es por ello que se le hago
llegar para que valore si me corresponde enviarlo ¢ no.

a) La conformidad de los servicios;

Durante los meses de abril-mayo y octubre-noviembre se aplicaron las Encuesta
de Satisfaccion de Servicics Bibliotecarios (DB-SB-F-06), del 100 % de las
encuestas aplicadas el 99 % los usuarios manifiestan estar conformes con el
servicio obtenide por parte de la biblioteca.

b) £l grado de satisfacciéon de los usuarios;

Durante los meses de abril-mayo y octubre-noviembre se aplicaron las Encuesta
de Satisfaccion de Servicios Bibliotecarios (DB-SB-F-08), del 100 % de las
encuestas aplicadas el 98 % los usuarios manifiestan estar satisfechos con el
servicio obtenido por parte de la biblioteca.

Ademas, se dio respuesta y seguimiento a las quejas y sugerencias
manifestadas por los usuarios en los buzones instalados en la USBI.

) El desempefio, la eficacia y las necesidades de mejora de su
proceso y el SGCUV;

La aplicacion del SGCUV a través del proceso ‘Préstamo de recursos
documentales en la modalidad de consulta interna y préstamo a domicilio” y con
los resultados de la Encuesta de Satisfaccion de Servicios Bibliotecarios (DB-SB-
F-06) ha permitido que el personal biblictecarioc conozca como perciben los
usuarios su desempenc en el servicio, ademas ha permitido conocer las
necesidades que tienen los usuarios dentro de la biblioteca y se han realizado
las acciones a fin de satisfacer sus necesidades planteadas.

d) Silo planificado en el SGCUV se ha implementado de forma eficaz;
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Se ha implementado de forma eficaz ya que gracias al SGCUV, se ha logrado
satisfacer los servicios bibliotecarios y eso lo podemos comprobar en los
resultados de las encuestas de saftisfaccion que se aplican 2 veces al afno,
ademas la Unidad de Servicios Bibliotecarios y de Informacion Xalapa en
seguimiento a su procesc “Préstamo de recursos documentales en la modalidad
de consulta interna y préstamo a domicilio”, en el ano 2022 se brindaron 10,299
préstamos a domicilio y 35,833 servicios de consulta en sala, de acuerdo a las
metas planteadas de que las USBIs brinden el 50% de 1,000,000 de servicios al
afo, se puede decir que a pesar de la suspension de actividades presenciales
del mes de enero a julio de 2022 por la contingencia de la COVID-19, la USBI-
Xalapa alcanzo el 55.36% de meta establecida.

e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades;

Se mitiga las no conformidades de los usuarios por los riesgos que se corren por
dos temas.:

La no disponibilidad de recursos documentales en el catalogo colectivo, con el
levantamiento anual del inventario se asegura que los recursos documentales se
encuentres localizados en la estanteria, ademas se envian recordatorios a los
usuarios de la biblioteca sobre el atraso en la devolucion de libros.

La disponibiiidad de perscnal capacitado, ya sea personal bibliotecario o
personal de confianza para brindar servicios bibliotecarios cuando un
bibliotecario se ausenta.

f) El desempenc de los proveedores externocs, incluyendo la
participacion y resguardo de informacion por los titulares de las dependencias y
la DRM en funcion de sus actividades y atribuciones;

En este sentido la Unidad de Servicios Bibliotecarios y de Informacién Xalapa,
elabora en tiempo y forma las requisiciones para que la DRM realice las compras
de insumos y materiales.

Por otro lado, Ia Direccion General de Bibliotecas es la encargada del resguardo
de la informacién que se genera en Sistema Integral Bibliotecario, la Direccién de
Tecnologias de Informacion es la encargada de brindar los servicios de red para
la operacion del sistema integral bibliotecario y la CFE, encargada de proveer
energia eléctrica a la unidad, para el desarrollo de las actividades diarias, en este
caso se puede decir que todos los proveedores han cumplido satisfactoriamente
las necesidades del servicio a la USBI-Xalapa.
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a) La identificacion de las mejoras que puede tener su proceso y el
SGCUV;

Se identifican a través de las encuestas y las auditoria interna y externa las
mejoras que puede tener el proceso, en el resultado de la auditoria externa los
auditores sugieren incluir dentro del proceso el servicio de apoyo a personas en
situacion de alguna discapacidad y el préstamo inter-bibliotecario.

h) Los resultados de la atencion de las no conformidades
documentadas en auditorias internas y/o externas: y

Los entes auditores internos y externos no doecumentan no conformidades solo
nos hacen observacicnes de oportunidades de mejora.

i) Los resultados de las oportunidades de mejora implementadas que
fueron documentadas en el formate Oportunidades de mejora.

Las oportunidades de mejora que fueron planteadas a través del formato tienen
el siguiente avance:

1. Participacién de la USBI, en el egjercicio presupuestal de los
programas federales para atender debidamente sus requerimientos de recursos
documentales y equipos. Propiciando la simplificacion administrativa y la
desconcentracion.

Al respecto se informa que, en septiembre de 2022, fue desarrollado el Proyecto
basado en Resultados (PbR), en el que se realiza la distribucién de los recursos
financieros para poder brindar los servicios bibliotecarios durante todo el afio.

2. Adquirir o reparar equipo de seguridad obsoleto tales como los
arcos de seguridad, debido a la faita de recursos financieros.
Sobre el tema se informa que no se han podido adquirir los arcos de seguridad
debido a la falta de recursos financieros.

3. Programa permanente de formacion de usuarios orientado al uso
eficiente de los recursos documentales y de informacién, acorde a los
programas educativos.

La USBI-Xalapa ha dado continuidad al desarrollo de las vistas guiadas a la
biblioteca con el afan de que la comunidad universitaria conozca los servicios
que brinda la biblioteca.

4. Estudio de usuarios que permitan hacer diagnosticos que aseguren
la orientacion mas adecuada de los servicios.
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La USBI-Xalapa aplica la Encuesta de Satisfaccidén de Servicios Bibliotecarios
(DB-SB-F-06) dos veces al afo.

5. Estrateglas de marketing para la promocion de los servicios
bibliotecarios.
Se realiza difusion de las actividades de la USBi-Xalapa a través de redes
sociales ademas del quiosco informativo que se tiene a la entrada del edificio.

6. Equipos de computo nuevos destinados a la prestacion de los
servicios en todas las bibliotecas del sistema.
La USBI-Xalapa cuenta con computadoras actualizadas para brindar servicio a
los usuarios.

7. El catalogo en linea con una lengua nativa de nuestro estado, asi
mismea el catalogo para consulta de usuarios con debilidad visual.
La traduccién del sistema a una lengua nativa lo coordina la Direccion General
de Bibliotecas, en USBI-Xalapa, por el momento se apoya con equipo de
computo con lector de pantallas e impresora Braille para perscnas en situacion
de discapacidad visual.

Sin otro particular, reciba un cordial saludo.

ATENTAMENTE
“lLis de Veracruz: Arte, Ciencia, Luz”
Xalapa, Ver., 24 de enero de 2023
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Mtro. Martin ﬁ\ae\zf)’?igirain
Director USBi){aiapa.
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