Medicidén de la satisfaccion del usuario PR-SER-06
Area: Servicios
R : ibli
equnsable Responsable de biblioteca / Responsable Versién: 0
servicios

A. Propésito

Evaluar los servicios, las colecciones, el equipo, las instalaciones y la atencién del
personal de la REBIUdeG para identificar las oportunidades de mejora y/o posibles no
conformidades en la prestacidn del servicio.

B. Alcance

Colecciones de la biblioteca, espacio fisico del edificio, atencién del personal,

equipo de cémputo y servicios ofrecidos.

C. Enfoque de proceso

PQ?:: e/d:):t(js) Entrada(s)
e Usuarios. e Informacion
resultante de la
encuesta.

e Cantidad e Actitud/Servicio
solicitada
Indicador(es) \ Frecuencia

Nivel de satisfaccion del

usuario. por calendario escolar.

Expectativas / Necesidades del cliente

Dos veces al afio, una Analizar e interpretar los

Salida(s)

e Analisis,
interpretacion y
acciones sobre los
resultados de las
encuestas.

e Método

Método

resultados obtenidos en la
encuesta de medicidn para
la satisfaccion del usuario
en el apartado de servicios
de orientacion.

Instructivo para el
levantamiento de la
encuesta de satisfaccion
de usuarios para
bibliotecas académicas
DG-SER-03.

Calculo

Cliente(s)

(Int./ Ext.)
e Miembros del
sistema de
gestion de
calidad.

n=N
T1+Ne2
n = tamafio de la

muestra.
N = poblacidn.
e = estimacion error.

Promedio de la
calificacion otorgada
por los usuarios de
cada biblioteca.

El promedio anual se
calcula sumando los
promedios parciales y
dividiéndolas luego
entre el nimero de
los levantamientos
realizados.
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D. Procesos interrelacionados

E. Documentos asociados

Nombre del proceso
Anteriores:
e Seleccidon y adquisicion.
e  Procesos técnicos.
e Préstamo interno.
e  Préstamo externo.
e  Orientacién al usuario.
e Mantenimiento del acervo:
intercalado.
e Mantenimiento correctivo y

preventivo del equipo de cémputo.

e Mantenimiento de la
infraestructura fisica.

Posteriores:
e Implementacion de acciones
correctivas y preventivas.

~ Cédigo
FR-SER-01

FR-SER-06

DG-SER-03

Nombre del documento
Evaluacion de los servicios bibliotecarios.

Reporte de indicadores.
Metodologia para el levantamiento de la

encuesta de satisfaccion de usuarios de
bibliotecas académicas.

Pagina 2|5




Medicion de la satisfaccion del usuario PR-SER-06

Area: Servicios
Responsable: Responsable de biblioteca / Responsable
servicios

Version: 0

F. Diagrama de flujo

Medicion de la satisfaccion del usuario
Responsable de Bibliotecario de

Responsable de servicios Usuario

biblioteca servicios

2.0

— Coordina la
aplicacion de
la encuesta

1.0
Valida calendario
para levantamiento
de encuesta

4.0
Contesta
encuesta

— 3.0
Aplican encuestas

v

5.0
Recaban
encuestas
contestadas

l

6.0
Captura
encuestas

I

7.0
Informa conclusion del
levantamiento

A

8.0
Analizan datos

9.0

Publicacién de resultados

10.0
Implementacié
n de acciones
correctivas y
preventivas

Pagina 3|5



Medicion de la satisfaccion del usuario PR-SER-06

Area: Servicios

Responsable: Responsable de biblioteca / Responsable

. Version: 0
servicios

G. Descripcion del proceso

1.0 El responsable de biblioteca valida el calendario anual para los levantamientos de las
encuestas de satisfaccidn a los usuarios, se aplicardn dos encuestas al afio, una en cada
calendario escolar.

2.0 Con base en el calendario de las actividades de la biblioteca, el responsable de servicios
coordina el levantamiento de la encuesta de satisfaccion de conformidad con el DG-SER-03
para las bibliotecas académicas.

3.0 El responsable de servicios junto con los bibliotecarios del area aplican la encuesta (FR-SER-
01) a los usuarios en ambos turnos.

4.0 El usuario contesta la encuesta en sitio.
5.0 Los bibliotecarios encargados de aplicacién recaban las encuestas.

6.0 El responsable de servicios realiza el vaciado de la informacién en la base de datos
correspondiente.

7.0 El responsable de servicios informa al responsable de biblioteca, que ha concluido el
levantamiento de la encuesta.

8.0 El responsable de biblioteca en coordinaciéon con el de servicios, analiza los resultados de
las encuestas, categorizando los comentarios de los usuarios vertidos en el campo de las
sugerencias. El responsable de biblioteca levantara las acciones pertinentes a cada
categoria de los comentarios vertidos por los usuarios en el apartado de sugerencias de la
encuesta.

9.0 El responsable de biblioteca, en conjunto con el responsable de servicios publican los
resultados de la encuesta y el indicador 5 de Servicios.

10.0El responsable de biblioteca y el responsable de servicios levantaran las acciones

correctivas y/o preventivas pertinentes de acuerdo a los procedimientos PR-CCA-05 y/o PR-
CCA-06.
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H. Control de registros
Registro Almacenaje Proteccion Recuperacion Retfe I':ICIOh DISPPSICIon
minima final
Evaluacion de Area de Electronico Responsable Un afio a partir | Desecho
los servicios Servicios Servicios del cierre.
bibliotecarios.
(FR-SER-01)
Reporte de Area de Impresa y/o Responsable Un afio a partir | Desecho
indicadores. Servicios electrdnico Servicios del cierre.
(FR-SER-06)
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