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RESUMEN

El Disefio del Sistema De Gestion de Calidad segun la norma 1SO 9001:2000 al
Sistema de Bibliotecas de la Universidad Tecnoldgica de Bolivarse inicia conel
reconocimiento, su estructura organizacional, direccionamiento estratégico y
los servicios que presta, los cuales se encuentran divididos en basicos,
especializados, de extension, culturales y ademas aquellos que seran ofrecidos
en un futuro; con el proposito de tener una apropiacion y familiarizacion del
Sistema.

Continuando con el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad se analizé la
situacion actual del Sistema de Bibliotecas basado en los factores internos y
externos que intervienen en el desarrollo de las actividades, ademas se
identific 6 el nivel de satisfaccién e insatisfaccion de los usuarios y se realizo
un diagnostico del cumplimiento de la Biblioteca frente a los requerimientos de
la Norma 1SO 9001:2000. Se sensibilizd y capacité al personal de Biblioteca
con el fin de concientizarlos en cuanto a la importancia y beneficios que ofrece
un Sistema de Gestion de Calidad y asicontar con su apoyo en la elaboracién
del Manual de Calidad, el cual es el soporte de este Sistema.

Para finalizar el proyecto se llevo a cabo una Revision del Sistema por parte de
la Direccién, una auditoria interna para evaluar el funcionamiento y
cumplimiento y se brindaron unas herramientas de medicion para el

sostenimiento y mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad.
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GLOSARIO

ACCION PREVENTIVA: Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

ACCION CORRECTIVA: Accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

CATALOGACION: Es la descripcion fisica de los diferentes puntos importantes

que permitirdn la posterior ubicacion del material.

CANJE: Forma de adquisicibon de materiales; consiste en intercambiar

publicaciones con otras instituciones.

CALIDAD: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple

con los requisitos.

DISEMINACION SELECTIVA DE INFORMACION: Es la distribucion de
informacion de interés de acuerdo con los perfiles presentados por los usuarios
registrados o de acuerdo con las necesidades bibliograficas de los diferentes

programas académicos.

EFICACIA: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.

EFICIENCIA: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados

NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito.

14



PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactdan, las cuales transforman elementos de entrada e n resultados.
RECURSOS DE INFORMACION: Diferentes formatos y fuentes en los que se

presenta la informacién.

RENOVAR: Ampliar el plazo del préstamo de un material bibliografico.

RESERVAR: Solicitar el proximo préstamo de un material que se encuentra

prestado.

REQUISITO: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcion del cliente sobre el grado en que

se han cumplido sus requisitos.

S.I.B: Sistema Integrado de Bibliotecas. Es un software creado bajo el
ambiente Windows el cual interrelaciona distintas bases de datos referenciales

para automatizar los procesos que se manejan en la biblioteca.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: Sistema de gestion para dirigir y

controlar una organizacién con respecto a la calidad.
SIGNATURA TOPOGRAFICA: Numero de identificacion de cada material para
su localizacion, conformado por el nimero de clasificacion DEWEY y por la

clave de autor.

TRAZABILIDAD: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la

localizacién de todo aquello que esté bajo consideracion.

USUARIOS: Persona que utiliza los servicios bibliotecarios.

15



INTRODUCCION

El Sistema de Bibliotecas de la Universidad Tecnoldgica de Bolivar cuenta con
talento humano, infraestructura y material bibliografico necesario para brindar
servicios de informacién a la comunidad en general, buscando satisfacer sus
necesidades con el fin de fortalecer el proceso de formacion y aprendizaje de
los estudiantes, apoyar los grupos de investigacion y la promocion
de la cultura en la comunidad; la competencia creciente ha conducido a que las
expectativas de los usuarios con respecto a la calidad en los servicios
bibliotecarios sean cada vez mas exigentes por lo cual se hace necesario

implementar un modelo de gestion que garantice la satisfaccion de los usuarios

Los Sistemas de Cestion de Calidad controlan de modo sistematico todos los
procesos que influyen en el logro de satisfacer las expectativas de los usuarios.
Es decir que reorienta todos los componentes de la organizacion y se convierte
en una filosofia de compromiso para la mejora continua de cada aspecto de las

actividades desarrolladas y en una orientacion a la satisfaccion del cliente.

Debido a la necesidad de garantizar la calidad en los servicios la Direccion de
Bibliotecas de la Universidad Tecnologica de Bolivar ha decidido implantar
normas y directrices en el marco de un Sistema de Gestion de Calidad basado
en la Norma ISO 9001:2000, a través del cual se obtienen beneficios como
agregar valor a sus servicios, optimizacion en la utilizacion de los recursos,
mejoramiento y unificacion de procesos operacionales que eviten errores, que
se vean reflejados en la satisfaccion de los clientes. Logrando un
reconocimiento y ventaja competitiva ante en el gremio de Bibliotecas.

16



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad al Sistema de Biblioteca de la
Universidad Tecnoldgica de Bolivar, mediante el andlisis de la situacion actual
del entorno, estructura y servicios con los que se cuentan, de acuerdo con la
norma ISO 9001:2000, que permite mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios del sistema de biblioteca, aumentar la eficiencia de los procesos, y

generar herramientas gerenciales para el control y mejoramiento.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

+« Analizar la satisfaccion de los usuarios de la Biblioteca a través de la
encuesta de valoracion para detectar los puntos criticos del sistema con
respecto a la percepcién que los usuarios tienen de los ecursos y

Servicios.

®.
L4

Elaborar un diagnostico de las caracteristicas del estado actual de las
bibliotecas, a través de una lista de verificacion basada en los requisitos
de la norma 1SO 9001:2000, para proponer alternativas de solucion a

los problemas detectados.

®
%

Realizar un andlisis DOFA para obtener una vision general de la
situacion estratégica del Sistema de Biblioteca de la Universidad
Tecnolégica de Bolivar y lograr un buen ajuste entre la capacidad interna

y la situacion externa.

17



®.
L4

Realizar una sensibilizaciéon al personal que integra el Sistema de
Biblioteca sobre la importancia de la norma ISO 9001:2000,

posteriormente capacitarlos en la implementacion de la misma.

Identificar los procesos que se realizan en las bibliotecas para analizar y
elaborar la documentacion de acuerdo con los requisitos establecidos
en la Norma I1SO 9001:2000 asegurando que los procedimientos sean
estables, implementados y mantenidos.

Establecer indicadores de rendimiento y su objetivo, a través de
medidores cuantitativos que permitan llevar a cabo la verificacion y
seguimiento de la eficiencia y eficacia de los procesos. De esta manera
garantizar la efectividad del Sistema de Gestion de Calidad.

Disefiar un manual de calidad para las bibliotecas con miras a una futura
certificacion, que incluya la creacion de la politica y objetivos de calidad
como base de la planeacién estratégica de la Universidad Tecnoldgica
de Bolivar.

Establecer métodos que permitan determinar la informacién relativa a
la percepcion del usuario con respecto al cumplimiento de sus
requisitos por parte de la biblioteca, para garantizar la mejora constante

de los servicios que ésta ofrece.

Implementar y realizar auditorias internas a los procedimientos
establecidos por las bibliotecas de acuerdo a la Norma 1SO 9001:2000,
con el fin de verificar que estos se estan llevando a cabo segun lo

planificado.

18



+ Disefiar herramientas de medicién gerencial que apoyen la gestién del
sistema y direccibn en las estrategias planteadas con le fin de

incrementar en un periodo de tres semestres la satisfaccion del usuario.
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1 GENERALIDADES

1.1 HISTORIA

1.1.1 Biblioteca Daniel Lemaitre Tono

Fue creada en el afio 1971, siendo rector, el doctor Eduardo Lemaitre Roman.
La biblioteca, ubicada en la casa Lemaitre en el barrio Manga, contaba con una
coleccion de 800 volumenes, 30 titulos hemerogréficos y dos salas de lectura.
Durante la época de los 80 la Biblioteca adopté el nombre del ilustre escritor e
historiador Cartagenero DANIEL LEMAITRE TONO.

En 1994, se trasladaron del campus de Manga al campus de Ternera los
programas Yy las colecciones bibliograficas que apoyaban el pensum de
Ingenieria de sistemas, Tecnologia en Sistema, e Ingenieria Electrénica, los
cuales también fueron trasladados. En Manga quedarian los programas

académicos de postgrado y la actual biblioteca “Daniel Lemaitre Tono”

El 27 de Febrero del 2004 la Biblioteca fue reinaugurada y desde la fecha, el

servicio se ofrece al publico 24 horas, teniendo gran aceptacion en la
comunidad cartagenera y convirtiéndose en una de las pioneras de Colombia

en ofrecer este servicio.

Figura 1. Centro cultural y Biblioteca Luis Enrique Borja Barén y Biblioteca

Daniel Lemaitre Tono




1.1.2 Centro Cultural y Biblioteca Luis Enrique Borja Barén

En el afio 1991, se crea la Biblioteca en el campus de Ternera, compartiendo
espacio con los laboratorios de fisica eléctrica y mecanica. Prestaba el servicio
de consulta y contaba con 78 puestos de lecura. Los fondos bibliograficos
apoyaban las carreras de la Facultad de Ingenieria, conformada por los
programas de: Ingenieria Mecanica, Industrial y Eléctrica.

La modernizacion de la Biblioteca se inicia en el afio 2002, logrando su
inauguracion € 6 de agosto del 2003 como “Centro Cultural y Biblioteca Luis
Enrique Borja Bardn”; esta biblioteca rompe esquemas tradicionales de la
Bibliotecologia y se convierte en el eje de la academia y la investigacion de la
Universidad Tecnoldgica de Bolivar. Mas que una Biblioteca Universitaria, el
Centro Cultural y Biblioteca “Luis Enrique Borja Baron”, ofrece a la ciudad y los
municipios circunvecinos, una gama de servicios que permiten integrar a los
escolares, la familia y al publico en general con la Universidad Tecnolégica de
Bolivar; propiciando de esta forma el desarrollo académico y cultural de la

comunidad en la que esta inmersa.

1.2 MARCO TEORICO

La Biblioteca es el corazén de la Universidad, un motor para hacerla
conservadora, transmisora y creadora de saber. La ALA! la define “como una
combinacion organica de personal, colecciones e instalaciones cuyo propdsito
es ayudar a sus usuarios en el proceso de transformar la informacién en

conocimiento™

Las Bibliotecas Universitarias ademas de perseguir los mismos fines de la
Universidad son centros de cultura, pues ofrecen diversos talleres y
conferencias donde ademas de brindar conocimientos a los usuarios, lo
entretienen y culturizan. En fin, son sitios donde se arraiga el pensamiento

libre, critico y la investigacion.

LALA, American Library Association
2 Goémez H. Jose Antonio, manual de biblioteconomia Espafia: Sintesis, 1997. 509 p.
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Las Bibliotecas Universitarias deben ser dindmicas y orientadas al futuro, sus
servicio deben adaptarse a las caracteristicas de cada Universidad y a las
necesidades especificas que puedan tener ciertos grupos de usuarios
derivadas de condiciones locales, tipos de estudios o campos de investigacion,
a demas de ello debe asegurar la accesibilidad optima a la coleccion tanto
interna como externa en cualquier medio.

Cabe destacar la importancia que tiene la participacion de las Bibliotecas
Universitarias en redes que aseguren la disponibilidad de los recursos, con el
objeto de satisfacer las necesidades de investigacion, de contar con las
instalaciones adecuadas y con presupuesto suficiente para cubrir las
necesidades de los programas académic os y el numero de estudiantes.

Actualmente las bibliotecas no se han quedado atras, desde que las empresas
vieron la necesidad de involucrar la calidad y garantizarla en la prestacion de
sSus servicios, estas han encontrado un camino para controlar de modo
sistematico todos los procesos con la adopcion de modelos de gestion lo cual

influye directamente en los usuarios.

A nivel internacional en Espafia el gremio bibliotecario se encuentra muy
desarrollado en servicios y sistemas de Gestion, marcando las pautas y
tendencias para el resto de paises hispanos.

En Colombia se ha mostrado un desarrollo en los ultimos cinco afios y
actualmente se encuentran Bibliotecas Publicas y Universitarias muy bien
organizadas con servicios bibliotecarios muy variados, buenas instalaciones y
tecnologia, donde ya existen algunas certificadas con Sistemas de Gestion de
Calidad, como lo son la Biblioteca de la Universidad de Antioquia y la Biblioteca

de la Universidad Jorge Tadeo Lozano de Bogota.

Estos casos han generado una iniciativa en los directores de Bibliotecas en e
resto del pais los cuales ven la ventaja de trabajar con una cultura de calidad y
Sistema de Gestion que garanticen la calidad de los servicios ofrecidos por sus
Bibliotecas.

23



ANALISIS DE
LA ENCUESTA

SITUACION ACTUAL

EVALUACION DE LA

SITUACION ACTUAL

<

/; SATISFACCION DE LOS
USUARIOS VALORACION
GLOBAL

# NIVEL DE INSATISFACCION
DE VARIABLES CRITICAS

# ASPECTOS MENOS
VALORADOS DE CADA
VARIABLE CRITICA

—

DIAGNOSTICO BASADO EN
LA NORMA ISO 9001:2000

CONTEXTO
INTERNO

CONTEXTO
EXTERNO



2. SITUACION ACTUAL

Con el fin de establecer algunos parametros asertivos de la realidad actual
frente al Sistema de Bibliotecas, se hizo una revision de la misma en tres
etapas, la primera fue un analisis DOFA® al Sistema, la segunda el andlisis de
una encuesta de valoracion al servicio, la tercera la realizacion de una
entrevista, estas actividades generaron la informacidbn necesaria para

determinar la situacion actual.

En el andlisis de la encuesta “Evaluacion de competencias en informacion y
evaluacion de servicios del Sistema de Bibliotecas de la Universidad
Tecnoldgica de Bolivar” se evidenciaron los niveles de satisfaccion actual de
los usuarios y las debilidades del Sistema de Biblioteca frente a la percepcién

de éstos.

Durante la entrevista realizada a la Drectora de Biblioteca, quien facilitd la
informacién y respuestas necesarias para elaborar un Diagndstico completo del
Sistema de Biblioteca frente al cumplimiento de los requerimientos de la norma
ISO 9001:2000.

Para realizar la entrevista se establecio un listado de preguntas con una escala
valorativa de acuerdo a los tipos de respuesta posibles; a partir de los
resultados del chequeo se identificaron hallazgos del sistema con respecto a la
norma 1SO 9001:2000, para las cuales se esbozaron algunos aspectos los
cuales se van a tener en cuenta en la elaboracién del manual.

3 Acrénico Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas.
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2.1 ANALISIS DOFA

Mediante el andlisis DOFA la Direccion de Biblioteca tiene la oportunidad de
examinar la interaccion que existe entre las caracteristicas particulares del

Sistema de Bibliotecas y el entorno en el cual se desenvuelve.

La finalidad de elaborar este andlisis es que el Sistema de Bibliotecas resalte
las fortalezas y debilidades que posee y se comparare con las Bibliotecas del
sector, en cuanto a las oportunidades y amenazas lo que se busca es que la
Biblioteca desarrolle la capacidad y habilidad para aprovechar las
oportunidades que se le presentan y minimice las amenazas. Ver. Figura 2.

Debilidades y fortalezas y Figura3. Amenazas y oportunidades.
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Figura 2. Debildades y Fortalezas
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Figura 3. Amenazas y Oportunidades
PRINCIPALES AMENAZAS Y OPORTUNIDADES DEL ANALISIS DEL CONTEXTO

autébnomos.

O: Comunidad de escasos recursos con
dificultad para acceder a recursos de
informacion.

A: Baja inversion para cubrir la demanda.

A: Brindar un servicio

O: Visualizacion de la informacion y usuarios

e calidad certificada.

Tendencias del Sistema Bibliotecario

Cienciay Tecnologia

Contexto Social

O: Liderazgo en le cubrimiento de las
necesidades.

A: Falta de presupuesto para adquirir
nuevas tecnologias que contribuyan al
mejoramiento de los servicios.

Competencias
Locales
Colegios

(7 2]

O
—
=

<
72

1
(75
=
<
(=)
=
(@)
(=}
<C
D
=
-
(&)
<C

Egresados

Comunidad
Empresarial

O: Preferencia de los estudiantes de colegio
para realizar sus investigaciones y fortalecer
la imagen como institucién educativa ante
usuarios potenciales.

A: Disponibilidad de ofrecer los servicios, pero
no cuenta con los recursos para hacerlo.

O: Mantienen la vanguardia en las areas de
conocimiento y tecnologia para ofrecer
informacion actualizada que apoye los
proyectos de investigacion y mejore la
eficiencia de los procesos.

A: La desactualizacion por el continuo
avance de la ciencia del conocimiento.

1 las comunidades cercanas.
A: Falta de difusion.

O: Buenas relaciones con las familias de

O: Mantener vinculos con el sector empresarial

brindandole servicios de informacion.
A: Falta de interés en el sector empresarial.

O. Mantener a los egresados como
usuarios para apoyar su educacion
continua.

A: Informacion muy especializada.

28




2.2 ANALISIS DE LAEVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

El Sistema de Bibliotecas proporciona un servicio cuya ganancia es el beneficio
de la comunidad Uhiversitaria, por este motivo se busca garantizar que éste
sea de calidad y que la gestién y administracion de los recursos sea eficaz. La
gestion de la Direccidbn se debe orientar en funcion de satisfacer las
necesidades de informacion de los usuarios, de formar e informar a la
poblacidon objetivo para obtener un mayor aprovechamiento de los recursos

con que cuentan.

Para esto se ha analizado la “Evaluacion de competencias en informacion y
evaluacion de servicios del Sistema de Bibliotecas de la Universidad
Tecnologica de Bolivar” cuyos resultados generales se muestran en la figura 4.
Valoracion global de la Biblioteca por parte de los usuarios.

Figura 4. Valoracion global

VALORACION GLOBAL

O Muy
Insatisfechg

B Insatisfechd

6% 1% 9%
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O Muy
61% Sattisfecho

O ns/nr

Se puede observar en términos generales que el nivel de satisfaccion se

encuentra en un 84% (muy satisfecho 61% mas 23% satisfecho)
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Figura 5. Factores de insatisfaccion.
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En la Figura 5. Factores de insatisfaccion se observan los puntos a mejorar que
inciden en mayor medida en los niveles de satisfaccion de los usuarios, con
miras a su incremento, donde se analizaran estos factores que afectan

negativamente la valoracion global, los cuales seran claves para el desarrollo

de este proyecto.

2.2.1 Instalaciones y equipos

Figura 6. Global de instalaciones y equipos
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Con respecto a factor instalacion y equipos como se ve en la Figura 6 se
encuentra una polarizacion en los datos y se ve que un 61,34% esta muy
satisfecho y un 34,6 % que esta insatisfecho, esto podria significar que existe

una limitacién de los espacioscon respecto a la demanda.
A continuacion se presenta el analisis de las variables menos valoradas en el
factor de Instalaciones y equipos: nivel de silencio Figura 7, ambiente de

trabajo y estudio Figura 8, y puestos de lectura Figura 9.

Figura 7. Nivel de silencio de la biblioteca para estudiar
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Figura 9. Numero de puestos de lectura

NuUmero de puestos de lectura
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El grado de insatisfaccion con respecto a estas tres variables esta
estrechamente relacionado y se puede suponer que a causa de la
insatisfaccion de puestos de lectura se afecta el nivel de silencio por una
saturacion del nivel de ocupacion de las salas, lo que conlleva a que se genere
un ambiente e trabajo inadecuado para el estudio, ademas de la falta de
cultura del silencio en los usuarios del sistema.

Otra de las variables analizadas en este factor fueron, acceso a Internet Figura
10. y el nUmero de computadores Figura 11.

Figura 10. Acceso a Internet en la biblioteca
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Figura 11. Numero de computadores que ofrece la biblioteca
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Las posibles causas del nivel de insatisfaccion de estas variables estan
representadas por la alta demanda de estos servicios relacionado con la
tendencia de los usuarios a utilizar recursos de informacion electronica que

facilita y optimiza el tiempo de basqueday la recuperacion de la informacion.

2.2.2 Recursos de informacion

En el factor recursos de informacién se encontré una insatisfaccion del 23.3% ,
resultado del 18% de insatisfaccion y del 5.3% de muy insatisfecho; como se
observa en la Figura 12.

Figura 12. Recursos de informacion
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Donde los usuarios no se encuentran satisfechos con la suficiencia del material

bibliogréafico, con respecto a las variables respuesta a sugerencia Figura 13 y

facilidad para hacer sugerencia Figura 14.

Figura 13. Respuesta a sugerencias
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Figura 14. Facilidad para hacer sugerencias
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Los valores de insatisfaccion de estas variables nos indican que el mecanismo

de retroalimentacion con los usuarios no es efectivo, donde sera de gran

importancia en este trabajo mejorar la metodologia para obtener

las

sugerencias y brindar respuesta rapida y satisfactoria a los usuarios que la

genere.



2.2.3 Préstamos:

En el factor préstamo de libros se encontré una Insatisfaccion del 25,02%,
como se ve en la Figura 15. Donde la variable que incide negativamente es

numero de documentos en préstamo Figura 1 6.

Figura 15. Préstamo de libros
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Figura 16. Numero de documentos en préstamo
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En el andlisis de esta variable se observa una insatisfaccion del 46% lo cual

nos indica una discrepancia de los usuarios con el Reglamento de Biblioteca el

cual estipula el numero de documentos posibles en préstamo.



2.2 4 Sin repuesta:

Otro aspecto relevante que se ve marcado en el resultado de la encuesta es

la desinformacién o desconocimiento que muestran los usuarios frente algunos

de los servicios ofrecidos por la Biblioteca como son:

+ La facilidad y rapidez con la que se puede disponer de un documento
que esta en otra Biblioteca.

+ La respuesta obtenida a las sugerencias o peticiones para compra de
nuevo material bibliogréfico

+ Lafacilidad para obtener un articulo de una revista electrénica

« La facilidad para hacer sugerencias 0 peticiones para nuevas
adquisiciones

% La consulta a las bases de datos generales y especializadas

Lo que hace evidente una mejora en la difusién y promocién de los servicios

ofrecidos por la Biblioteca.

2.3 ANALISIS DEL DIAGNOSTICO

Por medio la entrevista realizada a la Directora del Sistema de Bibliotecas se
obtuvo el diagnéstico de la situacion actual del Sistema de Bibliotecas con
respecto a los requisitos de la norma ISO 9001:2000; para la realizacion de
este diagndstico se elabor6 un checklist con los requisitos de la norma
enfocados al Sistema de Bibliotecas el cual se muestra a continuacion en la
Tabla 1. Diagnéstico del Sistema de Biblioteca.



DIAGNOSTICO ISO 9001:2000

Tabla 1. Diagnéstico del Sistema de Biblioteca

REQUISITO | SITUACION ACTUAL | P | ACCIONES

4. Sistema de Gestion de la Calidad

4.1. Requisitos Generales

Estan identificados los procesos y se|la identificacion y aplicacion de los

aplican? procesos estan definidos, pero no|3 | Realizar un mapa de procesos que permita

estan documentados. visualizar los procesos desarrollados.

Desarrollar una  caracterizacion  de

Estd determinada la secuencia e|La secuencia e interaccién de los |3 | procesos, donde quede constancia claray

interaccion de los procesos?

procesos se encuentra definida pero
no esta documentada.

precisa de su secuencia e interaccion.

Estan definidos criterios y métodos para

La Biblioteca no tiene definido

Establecer indicadores de medicion que

asegurar d control y la eficacia de los | criterios de control de los procesos, |1 |evidencien la eficiencia de los procesos de

procesos? para realizar el seguimiento medicion forma precisa.

Se realiza seguimiento, mediciobn y|y andlisis de los mismos.

analisis de los procesos?

Se implementan acciones para alcanzar|No existen planes de accién Documentar las medidas necesarias para

resultados planificados y la mejora| documentados que contribuyan a la|1l [alcanzar los objetivos de calidad

continua de los proceso? mejora contnua. planificados para el buen funcionamiento
del Sistema de Gestion de Calidad.

4.2 Requisitos de la Documentacion

Cuentan con declaraciones| No se tiene definida una politica ni Definir una politica de calidad que le sirva

documentadas de una politica de la|unos objetivos de calidad. 1 | de norte al sistemas de Biblioteca durante

calidad y objetivos de la calidad?

el desarrollo de sus procesos Yy unos
objetivos de calidad direccionados hacia el
cumplimiento de la politica.
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REQUISITO

SITUACION ACTUAL

ACCIONES

Se tiene un manual de la calidad que
incluya el alcance del sistema de gestion
de la calidad y los procedimientos
documentados

No se tiene determinado un manual
de calidad debido a que no se tiene
implementado un SGC.

Elaborar un manual de calidad que abarque
la forma como el sistema de Biblioteca
cumplen con los requisitos de la norma ISO
9001:2000

4.2 .3.Control Documentos

Los documentos son aprobados antes de
su emisién; basados en un procedimiento
establecido?

La emision de los documentos
generados en los sistemas de 3 no
se basan en un procedimiento guia.

Se revisan, actualizan y nuevamente se
aprueban?
Se identifican los cambios?

Los documentos se revisan,
actualizan 'y nuevamente se
aprueban identificando los cambios
cuando fuere el caso; pero este
procedimiento no se encuentra
documentado.

Existen mecanismos para prevenir el uso
de documentos obsoletos?

No estan definidos ni documentados
mecanismos que prevengan el uso
de documentacion obsoleta.

Desarrollar un procedimiento que contenga
los lineamientos para la aprobacion de
documentos antesde ser emitidos.

Especificar en el procedimiento las pautas
para mantener la documentacién del
sistema de Bibliotecas actualizada, basados
en la norma ISO 9001:2000 estipulando
dentro de un tiempo factible, la revision
minuciosa segun el tipo de documento para
asegurar con esto su vigencia.

4.2.4.Control De Registros

Se establecen y se mantienen?
Son legibles, facilmente identificables y
recuperables?

A pesar de que existen algunos
registros no se tiene evidencia fisica
de ellos.

Documentar los registros exigidos por la
norma ISO 9001:2000 que sirvan de
soporte a los procesos realizados.

Existe un procedimiento documentado
para el control que incluya: ldentificacion,
almacenamiento, proteccion,
recuperacion, retencién y disposicion de
los mismos?

El procedimiento de control de

registros no se encuentra
documentado.

Establecer y documentar el procedimiento
para la identificacion, almacenamiento,
proteccién, recuperacion, retencibn vy
disposicién de los registros.




REQUISITO | SITUACION ACTUAL |P| ACCIONES
5.Responsabilidad de la Direccion
5.1.Compromiso de la Direccion
La Direccion ha comunicado al personal [La direccion tiene claro el Documentar los requisitos del usuario y
de la Biblioteca la importancia de|compromiso de comunicar al|3 |establecer una metodologia para
satisfacer los requisitos del cliente, legales| personal la importancia de satisfacer comunicérselos al personal.
y reglamentarios? todos los requisitos, pero no los tiene
documentados
Se realizan revisiones del SGC por parte | No se tiene implementado un SGC|1 |Elaborar un pocedimiento de revision del
de la direccion? por lo tanto no se realizan SGC para lograr un desempefio eficaz.
revisiones.
Se asegura la disponibilidad de los|La direccion tiene definido el Elaborar un procedimiento que establezca
recursos? compromiso respecto a la|3 |la metodologia para disponer de los
disponibilidad de los recursos recursos necesarios.
basicos, pero no lo tiene
documentado.
5.2.Enfoque al Cliente
Los requisitos del cliente se determinan y [ La Biblioteca tiene definidos los Documentar los requisitos del usuario que
cumplen con el propésito de aumentar la | requisitos del usuario, y los cumple |3 |le faciliten a la Direccion la identificacion y
satisfaccion del mismo? con el fin de aumentar su priorizacion de las necesidades de
satisfaccion, pero no los tiene informacién de los usuarios.
documentados.
5.5.Responsabilidad , Autoridad y Comunicacién
5.5.1.Responsabilidad y Autoridad
La direccibn se asegura que lalLa direccibn tiene claro su Actualizar el manual de funciones donde se
responsabilidad y autoridad estdn|compromiso con la definicion de|4 |describe el perfil de los cargos y las
definidas y comunicadas dentro de la|responsabilidades de manera funciones del personal de la Biblioteca,
Biblioteca? documentada, y los comunica dentro incluyendo las que tienen relacién con el
de la Biblioteca. SGC
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REQUISITO SITUACION ACTUAL | P ACCIONES
La alta direccibn cuenta con un{No se tiene asignada esta Asignar un miembro de la direccion que
representante de la direccion que se|responsabilidad debido a que no se |1 |vele por el funcionamiento del SGC
encargue del buen funcionamiento del|lleva acabo la implementacion de un
SGC? SGC.
5.5.3.Comunicacién Interna
Se presenta un sistema de comunicacion |Dentro de la Biblioteca est El sistema de comunicacién interno que la
interna apropiada dentro de la Biblioteca? | determinado y se aplica un sistema|4 | Biblioteca esta utilizando es satisfactorio.
de comunicacion interna variado
segun el caso, que involucra a todos
los empleados.
6.Gestion de los Recursos
6.1.Provisién de Recursos
La Biblioteca determina y proporciona los|La Biblioteca define y dispone los Establecer y documentar los recursos
recursos necesarios para aumentar la|recursos necesarios para el|3 |necesarios para satisfacer las necesidades
satisfaccion de los clientes mediante el| cumplimiento de los requisitos del de los usuarios y cumplir con el SGC.
cumplimiento de requisitos? cliente, no se encuentran
documentados estos requisitos.
6.2.Recursos Humanos
6.2.2.Competencia, Toma de Conciencia y Formacion
Se tiene determinada la competencia|lLa Biblioteca tiene definido la
necesaria para el personal que realiza| competencia requerida por el|4 |Actualizar el manual de funciones y validar

trabajos que afectan la calidad del

servicio?

personal, la tiene documentada a
través del manual de funciones y lo
aplica, pero no lo tiene actualizado.

el cumplimiento de dichas funciones.




REQUISITO SITUACION ACTUAL | P ACCIONES
La Biblioteca proporciona formacion u|La Biblioteca proporciona formacion Establecer un plan de capacitacion para el
otras acciones para satisfacer dichas|y capacitacion a su personal con el |3 | personal de la Biblioteca de acuerdo a sus
necesidades? fin de satisfacer las necesidades necesidades de competencias.
identificadas en la evaluacion de
desempeiio.
Se evalla la eficacia de las acciones|La Biblioteca tiene clara la Establecer por escrito metodologias que
tomadas? importancia de evaluar la eficacia de |3 |determinen la retroalimentacion que deben
las acciones tomadas en cuanto a realizar los asistentes a las capacitaciones.
formacibn y  capacitacion  del
personal pero no lo aplica.
Se mantienen los registros apropiados de | Los registros en cuanto a la|4 |Los registros del personal de Biblioteca se
la educacion, formacion, habilidades y|educaciéon, formacién, habilidades y encuentran actualizados y archivados en el
experiencia? experiencia del personal de la departamento de Recursos Humanos.
Biblioteca se mantienen.
6.3.Infraestructura
La Biblioteca determina, proporciona y|La Biblioteca determina, proporciona La biblioteca mantiene su infraestructura de
mantiene los edificios, espacios de trabajo|y mantiene los edificios y espacios |4 |una forma adecuada se actualizara el plan

y servicios asociados para lograr la
conformidad con los requisitos del servicio
a prestar?

La Biblioteca determina, proporciona y
mantiene los equipos para los procesos
(hardware/software)?

La Biblioteca determina, proporciona y
mantiene los servicios de apoyo?

de trabajo, los equipos para los
procesos, y los servicios de apoyo,
para lograr la conformidad con los
requisitos del servicio a prestar.

de mantenimiento para un mejor desarrollo
de esta funcion.
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REQUISITO |

SITUACION ACTUAL

[P

ACCIONES

6.4.Ambiente de Trabajo

La Biblioteca determina y gestiona el|La Biblioteca gestiona el ambiente |3 | Fortalecer las herramientas para mantener

ambiente de trabajo necesario para lograr | de trabajo necesario para lograr la un ambiente de trabajo agradable vy

la conformidad con los requisitos del|conformidad del servicio. adecuado.

servicio?

7.Planificacién de la Prestacion del Servicio

7.1 Planificacion De La Realizacion Del Producto

La organizacibn debe planificar y|La Biblioteca tiene claro como|3 |Documentar la planificaciébn del servicio a

desarrollar los procesos necesarios para|prestar el servicio, pero su prestar, incluyendo los recursos necesarios.

la realizacién del servicio planeacién no es metddica.

7.2.Procesos Relacionados con el Cliente

7.2.1.Determinacion de los Requisitos Relacionados con el Servicio

Se determinan los requisitos| La Biblioteca tiene identificado los|3

especificados por el cliente? requisitos especificados por el Documentar los requisitos determinados por
cliente, pero no los tiene los usuarios y aquellos que se consideren
documentados. necesarios

Se encuentran determinados los| Se han identificado los requisitos no |3

requisitos no establecidos por el cliente | establecidos por el cliente, pero no

pero necesarios para la 6ptima prestacion | los tiene documentados.

del servicio?

Se determinan los requisitos legales y|La Biblioteca no esta regida bajo los No aplica.

reglamentarios relacionados con el| parAmetros de ninguna normatividad |6

servicio a prestar? o ley existente.

7.2.2.Revision de los Requisitos Relacionados con el Servicio

Se realizan revisiones de los requisitos| La Biblioteca hace revisiones de los Elaborar y mantener registros de todas las

antes de que la organizacibn se|requisitos antes de ofrecer el|3 |[revisiones realizadas y de aquellas

comprometa a brindar un servicio al|servicio, pero no se mantienen acciones adoptadas a partir de las mismas.

cliente? registros que la evidencien.
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REQUISITO SITUACION ACTUAL | P ACCIONES
La Biblioteca se asegura que tiene la|Se tiene claridad de la capacidad Se elaboraran indicadores que permitan
capacidad para cumplir con los requisitos | para cumplir los requisitos definidos, (3 | medir el grado de cumplimiento de los
definidos? pero no esta documentada. requisitos en un determinado momento.
7.2.3.Comunicacion con el Cliente
La Biblioteca determina e implementallLa Biblioteca ha implementado y Conservar y documentar toda informacion
disposiciones eficaces para la| esta aplicando mecanismos eficaces|3 |que evidencie la comunicacién reciproca
comunicacién con los clientes en lo|para que la comunicacién con los entre la Biblioteca y el cliente.
relacionado con la prestacion del servicio? | clientes en la prestacién del servicio
sea mejor, pero no se encuentra
documentada.
Se realiza una retroalimentacién del|La forma como la Biblioteca se Para que la comunicaciéon sea en doble via
cliente, incluyendo sus quejas? retroalimenta del usuario se|2 |se elaborara un procedimiento que describa
encuentra definida, pero no se los pasos a seguir para responder al
encuentra documentado. usuario.
7.3 Disefo y desarrollo
La Biblioteca planifica y controla el disefio| No Aplica 6 | No Aplica
y desarrollo del servicio?
7.4.Compras
7.4.1.Procesos de Compras
La Biblioteca se asegura que los|Se tiene constancia de que los Elaborar un procedimiento que describa la
productos (material bibliografico y demas) | productos comprados cumplen con|3 | metodologia para realizar las compras

adquiridos cumplen los
compras especificados?

requisitos de

los requisitos especificados, pero no
cuenta con un procedimiento de
guia.




REQUISITO SITUACION ACTUAL | P ACCIONES
Se evallan y seleccionan los proveedores|La Biblioteca tiene definidos los
en funcion de su capacidad para|criterios para la seleccon de|l |Evaluary documentar periédicamente a los
suministrar productos de acuerdo con los | proveedores pero no los tiene proveedores de acuerdo a los criterios
requisitos de la Biblioteca y se establecen | documentados ni realiza una establecidos.
criterios para la seleccion, evaluacion y|evaluacion de los mismos.
reevaluacion?
Se mantienen los registros de los|La Biblioteca no conserva los|l |[Conservar y mantener los registros
resultados de las evaluaciones y de|registros gue muestren los obtenidos a partir de los resultados de las
cualquier accién necesaria que se derive | resultados de las evaluaciones. evaluaciones y de las acciones tomadas a
de las mismas? partir de las mismas.
7.4.2.Informacion de las Compras
La informacién de las compras describe el | Se tiene una clara descripcion del
producto a comprar? y asegura la|producto a comprar, se asegura que (4
adecuacion de los requisitos de compra|cumpla los requisitos de compra
especificados antes de comunicéarselos al | definidos y se mantienen los
proveedor? registros.
7.4.3.Verificacion de los Productos Comprados
La Biblioteca establece e implementa la|Se estan implementando actividades |3 | Elaborar un procedimiento de compras que
inspeccidn u otras actividades necesarias| para asegurar que el producto permita asegurar que el producto comprado
para asegurarse de que el producto|comprado cumple los requisitos de cumple con los requisitos de compra
comprado cumple los requisitos de|compra especificados, se debe establecidos.
compra especificados? documentar.
7.5.Produccién y Prestacion del Servicio
7.5.1.Control de la Produccion y Prestacion del Servicio
La Biblioteca planifica y lleva acabo la|La Biblioteca ha venido proyectando |3 | Elaborar procedimientos de los servicios en

prestacion del servicio bajo condiciones
controladas?

y desarrollando una prestacion del
servicio bajo condiciones
controladas.

el que se identifiquen las condiciones
controladas bajo las cuales se prestara un
servicio de 6ptima calidad.




REQUISITO SITUACION ACTUAL | P ACCIONES

Hay disponibilidad de informacion sobre la | Actualmente la Biblioteca tiene|3 |Elaborar instructivos de trabajo y de equipo

descripcion de las caracteristicas del|informacion disponible acerca de las de acuerdo al cargo a desempeiar y el

servicio?, disponibilidad de instrumentos| caracteristicas del servicio, las equipo a usar, también se plasmara en un

de informacién?, uso del equipo|instrucciones de trabajo y el uso de documento las caracteristicas del servicio a

apropiado? los equipos apropiados. prestar.

Disponibilidad y uso de los dispositivos de | Los mecanismos de seguimiento y |3 |Se documentard la funcionalidad de los

seguimiento y medicién? medicibn de la Biblioteca se dispositivos de seguimiento y medicién y su

encuentran disponibles y en uso. aplicabilidad.

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

La Biblioteca valida aquellos procesos de | No Aplica 6 | No Aplica

prestacion del servicio donde el resultado

no pueda verificarse mediante actividades

de seguimiento o medicion posteriores

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

La Biblioteca identifica el estado del|La Biblioteca le hace seguimiento y [4 | Continuar el seguimiento y medicién de las

servicio con respecto a los requisitos de| medicion al estado del servicio. etapas que intervienen en la prestacion del

seguimiento y medicién? servicio mediante el software de préstamo,
con el fin de conocer el estado de cada
una de ellas

7.5.4 Propiedad del cliente

La Biblioteca protege los bienes que son | No aplica 6 |Noaplica

propiedad del usuario?

7.5.5 Preservacion del servicio

La Biblioteca preserva la conformidad del | La Biblioteca protege los bienes de |3 | Definir unas politicas de manejo y cuidado

servicio?

Sus usuarios, pero no se encuentra
procedimentados.

7.6.Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicion

de los materiales bibliogréaficos




REQUISITO SITUACION ACTUAL | P ACCIONES

La Biblioteca determina el seguimiento y| No Aplica 6 | No Aplica

la medicién a realizar y los dispositivos

necesarios?

8.Medicion Analisis y Mejora

8.1.Generalidades

Se planifica e implementan los procesos | La Biblioteca no tiene definidos los Definir y documentar los procedimientos de

de seguimiento, medicidn, analisis y|procesos de seguimiento, medicién, |1 |seguimiento, medicién, analisis y mejora

mejoras necesarios para demostrar la|analisis y mejora. para demostrar la conformidad del servicio

conformidad en la prestacién del servicio? y del SGC.
Implementar métodos estadisticos de
seguimiento y medicion que permitan

Los procesos determinan los métodos|No se implementan herramientas evaluar el desempefio de cada proceso y

aplicables, incluyendo las técnicas| estadisticas para llevar a cabo el|1 |documentarlos.

estadisticas? seguimiento de los procesos.

8.2.Seguimiento y Medicion

8.2.1.Satisfaccion del Cliente

Se realiza el seguimiento de la|Se realiza seguimiento a la Promover y documentar el uso de los

informacién relativa a la percepcion del| percepcion del cliente con respecto|3 | métodos existentes de satisfaccion del

cliente del cumplimiento de sus|al servicio a través de métodos que cliente y ejecutar regularmente

requisitos ? registran su grado satisfaccién, pero herramientas que permitan identificar con

no esta documentado mayor precision la percepcion del cliente

con respecto al cumplimiento de sus
requisitos.

8.2.2. Auditoria Interna

Se realizan auditorias internas a intervalos| No se cuenta con un plan de|l |Elaborar un procedimiento de auditoria que

planificados?

auditorias establecido.

proporcione informacién sobre el estado del
sistema en cuanto al cumplimiento de los

requisitos del SGC




REQUISITO | SITUACION ACTUAL |P| ACCIONES
8.2.3.Seguimiento y Medicion de los Procesos
Los métodos demuestran la capacidad de [ No se cuenta con métodos de Es necesario establecer una metodologia a
los procesos para alcanzar los resultados | seguimiento y medicién. 1 |través de la obtencién y analisis de datos
planificados? de cada proceso que se identifique,
permita relacionarlos con indicadores de
gestion para medir el desempefio de cada
uno de estos.
8.2.4.Seguimiento y Medicién del Servicio
La prestacion del servicio se realiza solo | La direcciéon no tiene documentado A través de los indicadores de gestion de
cuando se ha completado|su compromiso para prestar un|3 |cada proceso, la direcciébn podra decidir si
satisfactoriamente las  disposiciones| servicio cuando se completan las esta en capacidad de cumplir con los
planificadas? disposiciones planificadas. servicios ofrecido; esto se vera reflejando
en el desempefio de cada indicador.
8.3.Control del Servicio No Conforme
Se encuentra definido y documentado los | Los controles y las|1 [Asignar y documentar la autoridad vy
controles, las responsabilidades y las|responsabilidades relacionadas con responsabilidad necesaria para manejar las
autoridades relacionadas con el{el tratamiento de las no no conformidades detectadas segun su
tratamiento de las no conformidades? conformidades, no se encuentra naturaleza
definido ni documentado
Se encuentra establecido el tratamiento | No se mantienen registradas las no |1 | Elaborar un procedimiento que describa la
para las no conformidades? Se mantienen| conformidades segln su naturaleza, metodologia para tratar las no
registros de la naturaleza de las no|ni las acciones tomadas para Ssu conformidades generadas del servicio no
conformidades y de cualquier accion| posterioreliminacion. conforme.
tomada posteriormente?
Se someten a una nueva verificacion para| Los resultados de las acciones|1l |Evaluar el impacto de las acciones tomadas
demostrar su conformidad las acciones|tomadas no son verificados con el fin y definir la periodicidad de éstas para
tomadas? de conocer su nivel de efectividad. comprobar la eliminacion de las no
conformidades
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REQUISITO

SITUACION ACTUAL

[Pl

ACCIONES

8.4.Andlisis de Datos: la Biblioteca analiza los datos que proporcionan informacién sobre:

Satisfaccion del cliente, conformidad con | El personal directivo analiza los Para reforzar la satisfaccion de los usuarios
los requisitos del servicio? datos arrojados de los resultados de (4 | se realizara periédicamente una encuesta
las encuestas de satisfaccién de los gue mida el grado de satisfaccion de los
usuarios y de la conformidad con el mismos y que permita la retroalimentacion
servicio y mantiene documentos de mutua.
soporte que lo evidencie.
Informacion sobre proveedores? La direcciébn no aplica la evaluacion |1 |Crear una base de datos que integre
de sus proveedores . informacion relevante del desempefio de los
proveedores.
8.5.Mejora
8.5.2.Accion Correctiva
La Biblioteca toma acciones correctivas | No se realizan acciones pettinentes|1 | Elaborar un procedimiento de acciones
para eliminar las causas de no|para eliminar las causas de las no correctivas que indigue el tratamiento
conformidades, las cuales sean| conformidades. adecuado para las no conformidades de tal
apropiadas a los efectos de las mismas? forma que se elimine la causa raiz.
8.5.3.Accion Preventiva
La Biblioteca determina acciones para|No se realizan acciones que eviten 0|1 | Elaborar un procedimiento de acciones
eliminar las causas de las no|prevengan la ocurrencia de las no preventivas que indique el tratamiento
conformidades potenciales para prevenir | conformidades potenciales. adecuado para las no conformidades de tal
Su ocurrencia? forma que se elimine la causa raiz.

oahwbdpE

No Aplica

Requisitos no definidos, no documentados y no se aplica
Requisitos definidos, no documentados y no se aplica
Requisito definidos, no documentados y se aplica
Requisitos definidos, documentados, y se aplica
Requisitos definidos, documentados, y no se aplica




2.2.1 Conclusiones del diagnéstico

Numeral 4 Sistema de Gestion de Calidad

Numeral 4.1 Requisitos Generales: en el Sistemas de Bibliotecas de la
Universidad Tecnoldgica de Bolivar la secuencia e interaccion de los procesos
realizados estd definida pero no se encuentra documentada, por ello es
necesario desarrollar un mapa de procesos y una caracterizacién para cada
uno de ellos, donde quede constancia clara y precisa de ésta. A la vez no se
encuentran definido, los criterios de control de los procesos para realizar el
seguimiento medicién y andlisis, por esta razdn es necesario establecer
indicadores que midan con exactitud la capacidad de los procesos y evidencien

su eficiencia con respecto a los objetivos de calidad planificados.

Numeral 4.2 Requisito de la documentacion: actualmente el Sistema de
Bibliotecas no cuentan con la documentacion minima requerida por la nhorma
ISO 9001:2000, por lo tanto es necesario desarrollar una politica y unos
objetivos de calidad que le sirvan de directriz en la realizacion de sus
actividades, un manual de calidad que describa la manera como el Sistema de
Biblioteca cumple con los requisitos expuestos en B norma y es necesario
establecer los procedimientos realizados para la prestacion del servicio de
informacion a sus usuarios, de tal forma que estos se lleven a cabo

uniformemente.

Numeral 4.2.3 Control de registro y 4.2.4 Control de documentos: se requiere
determinar el procedimiento de control de documentos y de registros. Este
procedimiento debe describir de una forma clara y entendible todo lo
relacionado con el control y administracion de los mismos. Ademas, estipular
revisiones minuciosas dentro de un tiempo factible segun el tipo de documento

para asegurar con esto su vigencia.

49



Numeral 5. Responsabilidad de la Direccion

Numeral 5.1. Compromiso de la Direccion: la alta Direccién tiene claro la
responsabilidad de comunicar al personal la importancia de satisfacer todos los
requisitos del usuario, los legales y reglamentarios, pero no cuenta con un
documento donde se encuentre establecidos dichos requisitos ni evidencie su
compromiso para comunicarlos al personal de la Biblioteca, por lo cual se hace

necesario documentarlo para garantizar la calidad en los servicios.

Debido a que la Biblioteca actualmente no posee un Sistema de Gestion de
Calidad no se realiza revision al Sistema, por lo cual se debe elaborar un
procedimiento que incluya todas las disposiciones necesarias para mantener el

Sistema de Gestién de la Calidad.

Numeral 5.2. Enfoque al cliente: el Sistema de Biblioteca reconoce que es
importante el cumplimiento de los requisitos y expectativas de sus usuarios;
estos requisitos la Direccion los tiene definidos y con ellos busca aumentar
constantemente la satisfaccién de sus usuarios; para soportar esta satisfaccion
la Direccion debe apoyarse en la documentaciéon de los requisitos del usuario,
los cuales se obtiene a través de diferentes metodologias que facilitan la

identificacion y priorizacion de las necesidades de informacion de los usuarios.

Numeral 5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion

Numeral 5.5.1. Responsabilidad y autoridad: la Direccion tiene claro su
compromiso con la definicion de responsabilidades de manera documentada, y
lo comunica dentro de la Biblioteca. Con respecto a este requisito sera
necesario actualizar el manual de funciones donde se describe el perfil de los
cargos Yy las funciones que realiza el personal de la Biblioteca; a su vez la
Direccion tiene claro su compromiso y responsabilidad para la seleccion de un
representante que con autoridad y responsabilidad implemente, mantenga y se
encargue de manifestarle a la alta Direccién el desempefio del Sistema de
Calidad de la Biblioteca y las necesidades de mejora, desde el momento que

inicie su implementacion.



Numeral 5.5.3. Comunicacion interna: la alta Direccion de las Bibliotecas tiene
definido y determinado un sistema de comunicacion variado segun el caso,
aqui se involucra a todos los trabajadores del Sistema de Biblioteca, para
llevarlo a cabo se emplean varios medios como los correo electrénico internos,
llamadas telefénicas, y las reuniones grupales o de caracter individual, segun el

tipo de informacion a tratar.

Numeral 6. Gestion de los Recursos

Numeral 6.1. Provision de recursos: la alta Direccion de las Bibliotecas, tiene
definido y dispone de los recursos necesarios para el cumplimiento de los
requisitos del usuario y para el mantenimiento del Sistema de Gestién de

Calidad del Sistema de Bibliotecas, pero es necesario documentarlos.

Numeral 6.2. Recursos Humanos
Numeral 6.2.1. Generalidades: la Direccion de la Biblioteca debera desarrollar
una sensibilizacién con el propésito de dar a conocer al personal la importancia

del Sistema de Gestion de Calidad, para que asi este proceso sea exitoso.

Numeral 6.2.2. Competencia, toma de conciencia y brmacion: la Biblioteca
cuenta con personal competente, en cuanto a su educacién, formacion,
habilidades y experiencia apropiadas, sin embargo es pertinente establecer un
plan de capacitacion para este personal y desarrollar en ellos habilidades y
destrezas, ademas estructurar mejor sus funciones con la finalidad de crear
conciencia en el desempefio de su cargo. Los registros en cuanto a la
educacion, formacién, habilidades y experiencia del personal de la Biblioteca se

mantienen.

De igual forma la alta Direccibn se encarga de proporcionar formacion y
capacitacion al personal con el fin de satisfacer sus necesidades en cuanto a

competencias.Ademas s e debera establecer por escrito que después de cada
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capacitacion o formacién del personal, estos deberan compartir a través de
reuniones informales con presencia de la Direccién y con el resto del grupo las
experiencias y conocimientos adquiridos con el fin de realizar una
retroalimentacion que enriquezca a cada uno de los participantes y por lo tanto

al servicio prestado por cada uno de ellos.

Numeral 6.3. Infraestructura: la alta Direccion del Sistema de Bibliotecas
determina, proporciona y mantiene los edificios, espacios de trabajo y equipos
para los procesos, y los servicios de apoyo, que conlleven al logro de la
conformidad de los requisitos del servicio a prestar. La Biblioteca posee
software y servicios de apoyo, como es el caso de la plataforma tecnolégica

gue le permiten optimizar los resultados de sus procesos.

Ademas establece cuales son los recursos que necesita, pero siempre teniendo
en cuenta que el servicio sea conforme, asegurar que la infraestructura
permanezca apta para su uso a traves de la implementacion de mantenimiento
correctivo, preventivo y todas las formas de mantenimiento actuales, las cuales
se aplican a edificios, servicios, maquinas (hardware), metodologias (software)
y servicios de apoyo (transporte o comunicacion).

Numeral 6.4. Ambiente de tabajo: la Direccién de la Biblioteca gestiona y
asegura el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad del
servicio, pero es necesario establecer incentivos que fortalezcan Ilas
disposiciones del personal en el desarrollo de sus labores.

Numeral 7 Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la realizacion del servicio: la Biblioteca tiene claridad como
prestar el servicio a sus usuarios, pero no tiene elaborado un procedimiento
qgue le permita llevar a cabo la prestacion de acuerdo a una planificacion previa
que le ahorrara tiempo y le ayudar4 a aumentara la capacidad de trabajo, por

ello requiere la elaboracion de un procedimiento que lo soporte.
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7.2. Procesos relacionados con el cliente

Numeral. 7.2.1. Determinacién de los requisitos relacionados con el servicio: Se
tiene identificado los requisitos especificados tanto por el usuario como por ella,
pero no los tiene documentados; por tanto se documentaran e implementaran

herramientas que permitan mantener vigentes los requisitos de los usuarios.

Numeral. 7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el servicio: la
Biblioteca hace revisiones de los requisitos antes de ofrecer el servicio y tiene
claridad sobre su capacidad para cumplir con los requisitos definidos por los
usuarios, pero no mantiene registros que evidencien dicha revisién, lo que
conduce a elaborar y mantener registros de todas las revisiones realizadas y de
aquellas acciones adoptadas a partir de las mismas; esta revision se soportara
en la elaboracion de indicadores que permitan medir el grado de cumplimiento

de los requisitos en un determinado momento.

Numeral. 7.2.3. Comunicacion con el cliente: la Biblioteca ha determinado y
aplica metodologias eficaces como son el buzén electrénico de sugerencias y
la atencidn personalizada, para que el servicio prestado a sus usuarios sea
cada vez mejor. Se elaborara un procedimiento de Sugerencias y Reclamos
que conserve informacién que evidencie la comunicacion reciproca entre la

Biblioteca y el usuario.

Numeral 7.4.Compras

Numeral. 7.4.1. Procesos de compras y 7.4.2.Informacion de las compras: la
informacién relacionada con las compras se mantiene, se verifica que el
producto comprado cumpla con los requisitos de compra exigidos pero no
existe un procedimiento que contenga la metodologia para su realizacion.

Se tiene criterio para seleccionar el producto a comprar a los proveedores en
funcion de su capacidad para suministrar productos de acuerdo a los requisitos
definidos y especificados, para realizar esta seleccion acertadamente se
elaborara un procedimiento que permita evaluar periodicamente a sus

proveedores teniendo en cuenta los criterios de evaluacion determinados.



Numeral 7.4.3. Verificacion de los productos comprados: se estan
implementando actividades para asegurar que el producto comprado cumple
los requisitos de compra especificados, para una mejor implementacion se
elaborara un procedimiento en el que se asegure que el producto comprado
cumple con los requisitos de compra establecidos.

Numeral 7.5. Produccion y prestacién del servicio

Numeral 7.5.1. Control de la produccion y prestacion del servicio: actualmente
la Biblioteca viene prestando sus servicios bajo condiciones controladas y
posee informacidén acerca de las caracteristicas del servicio, las instrucciones
de trabajo, el uso de los equipos apropiados, y sus mecanismos de
seguimiento y medicion los cuales se encuentran disponibles y en uso, esta
informacion no se encuentra debidamente documentada. Se elaboraran
instructivos aplicativos a cada metodologia con el objetivo de poder satisfacer

las condiciones del servicio con calidad.

Numeral 7.5.3 Identificacion y trazabilidad: la Biblioteca cumple con la
trazabilidad del servicio por medio del Software de préstamo y circulacion el
cual es capaz de seguir la trayectoria del servicio y llevar un historico sobre
solicitudes, fechas de recibido y entregado. Esto facilita la identificacion del

punto o fase del servicio en el que pude ocurrir una falla.

Numeral 7.5.5. Preservacién del servicio: en cuanto a la preservacién se
disponen condiciones ideales por medio de la creacion de politicas para los
materiales bibliograficos en cuanto embalaje, manipulacion y almacenamiento
en los diferentes procesos por donde circulan estos materiales para asegurar

Su preservacion.

Numeral 8. Medicion, andlisis y mejora
Numeral 8.1 Generalidades: el Sistema de Bibliotecas no tiene definido los

métodos de seguimiento, medicién, analisis y mejora por esto se hace



necesario establecerlos a través de técnicas estadisticas e indicadores para

evaluar el desempefio de cada proceso y detectar oportunidades de mejora.

Numeral 8.2 Seguimiento y medicion

Numeral 8.2.1. Satisfaccidon del cliente: se realiza seguimiento a la percepcion
del cliente con respecto al servicio a través de métodos que registran su grado
de satisfaccion, pero esta metodologia no se encuentra documentado, razon
por la cual no se lleva acabo de forma periddica para que le arroje unos datos
con mayor precision. Por lo tanto es necesario documentarla con el fin de
fortalecer los métodos existentes y brindar un andlisis muy cercano de la

realidad.

Numeral 8.2.2. Auditoria nterna: actualmente no se cuenta con un plan de
auditorias internas que permita medir el cumplimiento de los procesos
desarrollados en la Biblioteca, por lo tanto no existe un personal capacitado
que las realice. Es indispensable crear un procedimiento de auditoria a través
del cual se evalué el buen funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad

y generar acciones para la mejora continua.

Numeral 8.2.3. Seguimiento y mediciébn de los procesos: no se encuentra
establecida una metodologia que demuestre la capacidad de los proceso, ya
gue como se menciond anteriormente estos no habian sido identificados. Es
necesario establecerla a través de la obtencién y analisis de datos de cada
proceso que se identifique, para luego relacionarlos con indicadores de gestién,
gue permita medir el desempefio de cada uno de estos.

Numeral 8.2.4 Seguimiento y medicion del Servicio: la Direccién a pesar de
estar comprometida con la prestacién del servicio cuando se completan las
disposiciones planificadas, no cuenta con un documento que lo demuestre.
Para llevar a cabo estas disposiciones la Direccion se basara en los resultados

arrojados por los indicadores de gestion de cada proceso.



Numeral. 8.3 Control del servicio no conforme: crear una tabla de seguimiento
a la cual todo el personal tenga acceso para consultar y mediante un formato
de no conformidades se registrarla e identificar responsables, con el fin de
disponer de un tiempo real de datos suficientes para tomar las decisiones
pertinentes.

Los controles y las responsabilidades relacionadas con el tratamiento de las no
conformidades, no se encuentra definido ni documentado. Por lo tanto es
necesario asignar y documentar la autoridad y responsabilidad necesaria para
manejar las no conformidades detectadas segun su naturaleza y elaborar un
procedimiento que describa el manejo de las no conformidades, apoyandose
en un formato de No Conformidades que permita realizar su seguimiento.

Numeral 8.4 Andlisis de datos: el Sistema de Bibliotecas realiza el analisis de
datos de los resultados relacionados con la satisfaccion del usuario, y las
estadisticas de los servicios ofrecidos, manteniendo los documentos de
soporte, pero aun asi, para obtener un resultado mas eficiente que proporcione
acciones encaminadas a la mejora es importante fortalecer las herramientas de

analisis utilizadas implementando diagramas y técnicas estadisticas.

Para tener un mayor control de la informacién de los proveedores se debe
crear una base de datos que integre informacion relevante de su desempefio,

servicio y gestion, el cual sera periddico.

Numeral 8.5 Mejora.

Numeral 8.5.2 y 8.5.3 Acciones correctivas y acciones preventivas:no se tienen
establecidos los procedimientos requeridos para el manejo de las acciones
correctivas y preventivas, por esta razén se requiere determinar y documentar
a través de un procedimiento el manejo y seguimiento de dichas acciones y asi
facilitar el andlisis de la causa raiz de las no conformidades y asegurarse de
aplicar las acciones, de tal brma que no vuelvan a ocurrir. Para las acciones

correctivas, o prevenir su ocurrencia en el cas o de las acciones preventivas. Es



importante verificar la eficacia de las acciones tomadas y dejar todo

documentado.

A continuacién en la Figura 17. Resultados del diagndéstico, se analizara
graficamente las conclusiones del diagnostico relacionados con la Tabla 3.
Ponderacion del diagnéstico.

2.2.2 Andlisis gréfico de los resultados del diagnostico

Figura 17. Resultados del diagnostico

RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

13% 0% 8% a1
0
0 33% o2

o3
m

2%
43% ™5
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Tabla 3. Ponderacién del diagndstico

TABLA DE DATOS

TIPO DE RESPUESTA FR PORCENTAJE

1. Requisitos no definidos, no documentados o

no se aplica 20 33%
2. Requisitos definidos, no documentados y 1 20
no se aplica 0
3. Reqwsno definidos, no documentados y se 26 43%
aplica
4. Reqwsnos definidos, documentados, y se 8 13%
aplica
5. Reqwsnos definidos, documentadacs, y no 0 0%
se aplica
6. No Aplica 5 8%
Total Preguntas 60 100%
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De acuerdo a los resultados obtenidos del diagnostico realizado al Sistema de
Bibliotecas de la Universidad Tecnoldgica de Bolivar, notamos que el 43% de
los requisitos exigidos por la norma no son documentados pero si se

encuentran definidos y son aplicados por el personal pertinente.

Seguido a esto, se observa que en la Biblioteca un 33% de estos requisitos no

estan definidos, documentados ni se aplican.

De igual forma el 13% de estos requisitos se encuentran definido,
documentado y se aplica; el 2% se encuentra definidos, no documentados y no
se aplican. Por ultimo un 8% de los requisitos exigidos no son aplicables a los

servicios ofrecidos por la Biblioteca.

Del andlisis de estos datos se concluye que uno de los aspectos principales
para lograr un Sistema de Gestion de Calidad acorde con la norma ISO
9001:2000, consiste en documentar a través de procedimientos, instructivos y
cualquier otro tipo de documento, las actividades que se es tan realizando y que
aportan valor a la buena prestacion del servicio, con el fin de mantener

soportes y registros que evidencie este buen desempeiio.

El otro aspecto importante se basa en definir aquellos puntos que aun no se
encuentran establecidos en ka Biblioteca pero que ademas de ser necesarios
para mantener un buen Sistema de Gestion de Calidad, son piezas claves para
mantener y mejorar el Sistemas de Biblioteca y aumentar la satisfaccion de los

usuarios.

Del andlisis del diagnostico se puede inferir que el porcentaje de la
documentacion que se encuentra definida, documentada y que se esta
aplicando es del 13%, esta cifra es significativa para el avance del desarrollo
del Sistema de Gestion de Calidad, la cual se busca aumentar mediante el

disefio del mismo.
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3. METODOLOGIA DE IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO 9001: 2000

El diagnoéstico de la situacion actual donde se evidenciaron hallazgos que
posee el Sistema de Bibliotecas frente el cumplimiento de la norma,
proporciond las bases necesarias para elaborar el plan de implementacion, el
cual esta representado a través de un cronograma detallado que incluye las
actividades que ayudaran a cumplir con los requisitos de la norma e identifica
los responsables de llevarlas a cabo, para que este plan se cumpla a cabalidad
el personal de la Biblioteca debera trabajar integradamente en el logro de ello.

Ver Tabla 4. Cuadro del plan de implementacién.

Paralelo a la ejecucibn del plan de implementacion se desarrollo la
sensibilizacion y capacitaciéon al personal con respecto a los fundamentos y
requisitos de la norma ISO 9001:2000. con el fin de ir documentando y
fortaleciendo el Sistema de Gestion de Calidad con el apoyo y aporte de todos

sus participantes.

Para culminar el ciclo de la implementacion del sistema de Gestion de Calidad
se realizara una auditoria interna al Sistema de Bibliotecas que permita evaluar

su eficiencia y cumplimiento.

3.1 IDENTIFICACION DE LA RUTA CRITICA PARA EL PLAN DE
IMPLEMENTACION

En la elaboracion de esta planeacion se utilizé la técnica de redes PERT para
un mejor control y programacion de todas las actividades a realizar, el punto de
partida para su elaboracion fue elaborar un listado con las actividades, wu
precedencia e interrelacion como se muestra en la Tabla 3. Programacion de
actividades; posterior a esto se estimé la duracion de cada una de las



actividades, utilizando una técnica probabilistica que consiste en plantear tres
estimaciones la optimista, la mas probable y la pesimista para obtener el
tiempo medio que llevaria cada actividad; con esto se busca encontrar el
camino critico y las actividades que cuentan con cierta holgura, Ver Figura 18.

Ruta critica del plan de implementacion.

Tabla 3. Programacion de actividades

ACTIVIDAD NO. PRERREQUISITO (t) ESTIMADO
Realizacion de politica A - 6
Planteamientos de objetivos B R 5
Identificacién de procesos C - 12
Construccion de Mapa de D C 4
procesos
Descripcion de la estructura E M 15
Levantamiento de
procedimientos Claves F D o9
Levantgmlento de . G D 23
procedimientos Gerenciales
Levantgmlento de H D 14
procedimientos Apoyo
Reallzac_lon_de K 18
caracterizaciones
D_ef|n|C|on de requisitos del 3 Q 9
cliente
D§f|n|0|on Recursos del K F.GH 4
Sistem a
Construccion de indicadores L 1,J 28
Rgpre§gntante de la M L 2
Direccion
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ACTIVIDAD NO. PRERREQUISITO (t) ESTIMADO
Revisidn de la Direccion N M 3
Auditora Interna (@] E,N,P 2
Manual de Funciones P 1,J 11
Andlisis de la Encuesta Q B 6
Publicacién R A 3
Actividades Ficticias lSJI/

Las actividades S, T, U y V son actividades ficticias que no representan nada,
pero gracias a las cuales cada actividad queda perfectamente definida; son
utilizadas para preservar la l6gica de precedencia y asegurar que cada

actividad tenga solo dos nodos: el inicial y el final.

Estas actividades ficticias, para diferenciarlas de las demas, estan

representadas por flechas y trazos.
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Figura 18. Ruta critica del plan de implementacion
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Para el desarrollo y construccion del Sistema de Gestion de la Calidad se
desarrollé un plan de implementacién de acuerdo a la norma ISO 9001:2000.
Ver Tabla 4. donde se describe y planifica cada una de las actividades

necesarias para cumplir con todos los requerimiento de la norma, teniendo en

cuenta el diagnostico antes realizado.

Para definir el responsable y como una medida para facilitar la comprension de
los lectores y hacer menos extensos lo textos, a continuacién se muestran las
convenciones utilizadas, como se muestra en la Figura 19. Estructura del

personal.

R.D: Representante de la Direccion
D.B: Direccion de Biblioteca

C.S: Coordinador de Servicios

C.P.T: Coordinador Procesos Técnicos
F.S.I: Funcionario Sistema Informacion
A.B: Auxiliar de Biblioteca

T.P: Todo el personal

A: Auditor

C: Capacitadores

Figura 19. Estructura de personal

D.B

CP.T C.P F.S.




Tabla 4. Cuadro del plan de implementacion

Sistema de Gestién de la

PLAN DE IMPLEMENTACION

Calidad Capacitaciones al personal de la Biblioteca sobre la norma c 10-Ene 17-Abr
ISO 9001:2000

Requisitos de la Documentacién

Generalidades
Elaborar la politica de calidad acorde al propdsito de la 12-Ene 23 Ene
organizacion y establecer los objetivos de calidad conforme a
la norma ISO 9001:2000.

D.B

Comunicar a todo el personal de la Biblioteca la politica de 20-Ene 22-Ene
calidad.
En conjunto con la alta direccion revisar la politica. 04-Abr 06-Abr
Analizar |0§ datos .arrOJados”por la encuegt’a de Evalua}cllon de c 23-Ene 29-Ene
competencias en informacion y Evaluacion del servicio del
Sistema de Bibliotecas de la UT.B

Requisitos Generales
Identificar los procesos desarrollados dentro de la Biblioteca. P.B 11-Ene 23-Ene
Definir la secuencia e interaccién de los procesos. c 23-Ene 27-Ene

Requisitos de la Documentacion

Generalidades

Manual de Calidad Elaborar el Manual de Calidad bajo los lineamientos de la c

norma I1SO 9001:2000.




PLAN DE IMPLEMENTACION

Definir el alcance de aplicacién del Sistema de Gestion de 20-Ene 21-Ene
Calidad del Manual e identificar sus exclusiones.
Establecer y mantener documentados los procedimientos del RCD 24-Ene 24-Mar
S.G.C. )
Caracterizar los procesos de la Biblioteca de acuerdo a su PCB 24-Mar 02-Abr
interaccion '

PROCESOS RELACIONADOS CON LOS CLIENTES

Determinacion de los Requisitos relacionados con el SERVICIO.
Determinar los requisitos de los usuarios los cuales seran
identificados a través de encuestas. Cc.:S 10-Ene 23-Ene
Identificar las necesidades no solicitados por los usuarios de
la Biblioteca.

GESTION DE RECURSOS

Provision de Recursos
Definir los recursos para la implementaciéon del SGC de la D.B
Biblioteca. 18-Mar 24-Mar
Documentar cuales son los recursos necesarios satisfacer las DCB
necesidades de los usuarios y cumplir con el SGC. :

Recursos Humanos
Generalidades Elaborar un Manual de Funciones. c 21-Mar 01-Abr

Competencia, Tomade Concienciay Formacion
Redefinir el rol de cada cargo que afecta la calidad: D.B
Educacion, formacion, habilidades entrenamiento y la C.S 21-Mar 01-Abr
experiencia. C.T




PLAN DE IMPLEMENTACION

Identificar las necesidades de formacion del personal de la
Biblioteca y con base en ellas establecer programas de
capacitacion.

Determinar, proporcionar y mantener la infraestructura

D.B

INFRAESTRUCTURA necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del VRA 24-Ene 24-Mar
Servicio.
Determinar y evaluar las caracteristicas del ambiente de C
AMBIENTE DE TRABAJO trabajo necesario para prestar un servicio de calidad y tomar P.T 2-Feb 26-Feb
acciones para su ejecucion.
Seguimiento y Medicién
Seguimiento y Medicién de | Establecer una metodologia que permita medir el desempefio
- - L C 13-Feb 09-Mar
los Procesos. de los procesos y el servicio a partir de los indicadores de
gestion.
ANALISIS DE DATOS
Implemenrtar y documentar diagramas y técnicas estadisticas ccs
que faciliten el proceso de andlisis de datos con el fin de :
realizar una retroalimentacion al servicio. 01- Mar 28 Mar
Registrar y recopilar informacion relevante que integre el C
desempefio de los proveedores.
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
Representante de la Direccién
Asignar un miembro de la direccion que vele por el
funcionamiento del SGC y se encargue de manifestarle a la D.B 21-Mar 23 Mar

alta direccién el desempefio de este y las necesidades de
mejora.

ESTRUCTURA DEL MANUAL
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PLAN DE IMPLEMENTACION

Describir la estructura que conforma el Manual de Calidad de C 27-Mar 31-Mar
acuerdo a las actividades realizadas anteriormente
REVISION POR LA DIRECCION
D.B
Generalidades - P . C 24-Ene 24-Mar
Definir la metodologia y la frecuencia con que se va hacer la R.D
revision del Sistema de Gestion de Calidad. )
Infqr macion para la Realizar la revisién de la informacion de acuerdo al numeral D.B 04-Abr 06-Abr
Revision 5.6.2. R.D
Resultados de la Revision | Elaborar un informe de las acciones de mejora relacionadas gg 07-Abr 09-Abr
con el numeral 5.6.3. y un acta que evidencie su realizacion. :
AuditoriaInterna
Seleccionar un grupo de auditores internos y capacitarlos. D.B
Crear un programa de auditoria que proporcione informacion DB 10-Abr 12-Abr
sobre el estado del sistemaen cuanto al cumplimiento de los C

requisitos del SGC e implementar para que a partir de el se
generen acciones para la mejora continua.




4. SENSIBILIZACION Y CAPACITACION DEL PERSONAL

Para facilitar el disefio del Sistema de Gestion de Calidad, se capacito y
direccion6é al personal de la Biblioteca en el esquema de calidad ISO
9001:2000; el objetivo fue involucrar y sensibilizar al grupo de trabajo de la
Biblioteca y hacerlos participes del proceso y guiarlos para que pongan a

disposicion su conocimiento y experiencia en el Sistema.

En el desarrollo de esta actividad de sensibilizacion se contdé con la
participacion tanto del personal de la sede de Manga como el de Ternera:
durante ésta, se dio una asistencia total por parte de la Directora de la
Biblioteca, los Coordinadores de Area tanto de Procesos Técnicos como de
Servicios y los Auxiliares, de acuerdo a la Figura 19. Estructura de personal.

4.1 METODOLOGIA DE TRABAJO

Durante el primer trimestre del 2006, se desarrollaron modulos de talleres y
capacitaciones dictadas por el equipo encargado del Disefio e implementacion
del Sistema de Gestion con el apoyo del asesor de dicho proyecto, estas
capacitaciones comprendieron 10 sesiones, donde se desarrollaron las
actividades programadas en el plan de implementacién, las cuales fueron
ejecutadas satisfactoriamente por el personal de la Biblioteca.

Los resultados de estas capacitaciones se ven reflejados en el desarrollo de los
procedimientos para la implementacion de la norma ISO 9001:2000, los cuales
se lograron elaborar gracias al apoyo brindado por el personal de la Biblioteca

en cada uno de los talleres desarrollados en las sesiones de capacitacion.

El temario y los resultados de cada una de las sesiones se describen a

continuacion:
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Sesion 1: Sensibilizacion sobre calidad, Fundamentos y vocabulario (Norma
ISO 9000)

Se logré6 que el personal de la Biblioteca y su Direccién conocieran y
comprendieran la norma, se brind6 toda la informacion sobre los fundamentos y
la terminologia utilizada y se mostraron las ventajas que ofrece el tener
disefiado un Sistema de Gestion de la Calidad.

Sesion 2: Requisitos de la documentaciéon, Manual de procedimientos

Se di6 a conocer la documentacion exigida por la norma, se establecio la
metodologia para el levantamiento de la documentacion y se definio la Politica
de Calidad, y en despliegue a é&ta se formularon los objetivos los cuales

fueron discutidos y condensados por todo el personal.

Sesion 3: Mapa de procesos, Caracterizaciones

Se definieron los procesos que hacen parte del Sistema de Bibliotecas y se
realizé en conjunto con el personal de Biblioteca el Mapa de procesos, ademas
se le dieron las pautas para elaborar las caracterizaciones y los

procedimientos.

Sesion 4: Responsabilidad de ka Direccién, Gestion de los recursos

La direccién asigné un representante de la Direccion y sus responsabilidades
de acuerdo a un perfil para asegurar la implementaciéon y mantenimiento del
Sistema de Gestion de la Calidad, se definieron los recursos necesarios para
cada unos de los procesos y asi garantizar el correcto funcionamiento del
sistema. Ademas se actualiz6 el manual de funciones del personal y los perfiles

de cargos.

Sesion 5: Realizacion del Servicio

Se evalu6 los proveedores de acuerdo a criterios establecidos para garantizar
la calidad de los articulos y/o servicios adquiridos y se definié claramente los
requisitos de los usuarios del sistema de Bibliotecas de la Universidad

Tecnologica de Bolivar.
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Sesion 6: Medicion, Analisis y Mejora

Se le mostré al personal la metodologia para mejorar el sistema de Gestion de
Calidad del Sistema de Biblioteca, como identificar las acciones y los pasos
gue deben seguir para reportarlas en un formato de acciones correctivas y

preventivas para lograr suseguimiento.

Sesién 7: Herramientas estadisticas
En esta sesién se le dié6 a conocer a todo el personal las herramientas

estadis ticas que apoyaran el desarrollo de sus actividades.

Sesiodn 8: Indicadores de gestidon

Se crearon los indicadores necesarios para el monitoreo del Sistema y se
establecieron los mecanismos adecuados para el mejoramiento continuo por
medio del seguimiento de las acciones y el analisis de datos recopilados a lo

largo de la realizacion de las actividades.

Sesion 9: Auditoria

En esta sesion se prepard al personal de Biblioteca con todo lo relacionado
con las auditorias internas y externas y realiz6 un taller dramatizado donde se
simulé una auditoria interna con el fin de asegurar la comprension del temay la

forma adecuada de comose deben afrontar las situaciones que se presenten.

Sesion 10: Andlisis de no conformidades

Como colorario del proceso de sensibilizacién se hizo una lluvia de ideas la
cual proporcion6 las directrices para la elaboracion de la matriz de no
conformidades que se muestra en el Tabla 7. Cuadro de las acciones
correctivas y preventivas. En ella se identific6 la causa raiz mediante el
diagrama de Ishikawa y se establecié la viabilidad de ejecucion de acuerdo a
una ponderacion teniendo en cuenta las variables Tiempo — Recurso.

Para la elaboracion de la ponderacion la cual indica la viabilidad de la accién,

se crearon las siguientes convenciones. Ver Tabla 5:
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Tabla 5. Convenciones para acciones correctivas y preventivas

CONVENCIONES

TIEMPO | CP: corto | M: Mediano | LP: Largo
plazo Plazo
RECURSO | B:Bajo M: Medio A: Alto

Luego de haber realizado esta convencion se crearon las posibles
combinaciones de estas dos variables para crear una ponderacién que
permitié identificar las acciones catalogadas como viables, puesto que se
encuentran dentro del alcance de los realizadores del proyecto. Tabla 6.

Ponderaciéon de acciones.

Tabla 6. Ponderacién de acciones

TIEMPO RECURSO PONDERACION VIABILIDAD
CP B 1 VIABLE
CP M 2 VIABLE
CP A 3 NO VIABLE

M B 4 VIABLE
M M 5 VIABLE
M A 6 NO VIABLE
LP B 7 NO VIABLE
LP M 8 NO VIABLE
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Tabla 7. Cuadro de acciones correctivas y preventivas

ACCIONES DE MEJORA PARA LAS NO CONFORMIDADES

NO
CONFORMIDAD

MATERIAL
INSUFICIENTE

CAUSAS <
REPRESENTATIVAS ACCIONES DE MEJORA TIEMPO | RECURSOS | PONDERACION [ REGISTROS
Planilla de
Presgpuesto Mayor presupuesto LP A 9 revision
insuficiente. ;
deterioro
Pérdida de material. ReV|S|or_1 del método de CP B 1
magnetizador
AC: Encargar al auxiliar de
circulacion 'y préstamo de .
. . . Planilla de
| veriGaicas a la Coleecion 3 revision de
Deterioro. L CP B 1 deterioro y
reportar a Procesos Teécnicos plan de
aquel material que se o
encuentre en mal estado para capacitacion
ser arreglado.
Informe de
Analizar estadisticas de consolidado
Mala distribucion de |préstamo de la coleccion para MP B 4 mensual de
la coleccién. distribuirla de manera uso de
pertinente en ambas sedes manga y
ternera
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ACCIONES DE MEJORA PARA LAS NO CONFORMIDADES

NO

CAUSAS

CONFORMIDAD REPRESENTATIVAS ACCIONES DE MEJORA TIEMPO | RECURSOS | PONDERACION | REGISTROS
Elaborar una
En los momentos de mucha E?(?gllléiﬁge
congestion dejar los libros .
amontonados de manera que se registre
. manualmente
cuando se despejen un poco CP B 1 ld
puedan verificar si el material ed lesclgl;gue
en efecto fue descargado, © 10s 11bros
Material  entregado|delimitar un area para tal fin. mientras se
por el usuario y no regnuda el
. descargado por el - - sistema
Sanciones auxiliar Elaborar avisos que informen al
Injustas usuario la forma correcta de CP B 1
devolver el libro
Utilizar cordones de fila MP M 5
(incluir en el
plan de
AC: Educar al usuario para que formacion del
entregue el material al auxiliar CP B 1 usuario)

de turno
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ACCIONES DE MEJORA PARA LAS NO CONFORMIDADES

NO CAUSAS .
CONFORMIDAD REPRESENTATIVAS ACCIONES DE MEJORA TIEMPO | RECURSOS | PONDERACION | REGISTROS
Falta capacitacion en
i?]ladecuado rg:nejlg El auxiliar de procesos técnicos Planilla d
Sistema no lee maguina zebra’ | € debe encargarse| ., M ) r:\r:ils%ne
codigo de barra Por el abundante periédicamente qle_ revisar el deterioro
._|estado de los codigos de los
uso que el usuario libros para evitar dafios graves
da alos libros. P g '
Siema —|Conedin e
bloqueado y/o ga. ampliacion presupuesto LP A 9
dafiado falta de _energia
fallas en el sistema
Politica poco
flexible de AC: Buscar la forma de
préstamo del cambiar la informacion
matgrla_ll Coleccion conten_lda_ en medio magne_tlco
audiovisual (1 cd audiovisual obre | Y audiovisual con capacidad
por persona) P insuficiente a un medio con| MP M 5 Material
. Reglamentado de ) . .
(material a.v) esa forma mayor capacidad y asi se evita

ir en contra de las politicas de
la Biblioteca en cuestiones de
préstamo de materia.
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ACCIONES DE MEJORA PARA LAS NO CONFORMIDADES

NO CAUSAS z
CONFORMIDAD REPRESENTATIVAS ACCIONES DE MEJORA TIEMPO | RECURSOS | PONDERACION REGISTROS
AC: El Coordinador de
Material | Desconocimiento de Esrogiisaolfzadcgnenqu tgﬁ:ggg: Incluir en el
ateria mall |3 tematica. | 5P . procedimiento
catalogado Mala metodologia en del material (profesor) MP B 4 de Procesos
(clasificado) o discutiran y llegaran a un L.
la catalogacion Técnicos
consenso con respecto a la
tematica del material.
Destinar un espacio en la
Espacios abiertos Biblioteca para cerrar,donde se Lp A 9
encuentren los cubiculos de
lectura.
Intensificar el control en las Manual
Mal control del ruido salqs_, por parte de los CP M 2 Funciones
. auxiliares.
Ruido en las = I - diant
salas de lectura ormar a |os usuarios mediante
la induccion que se realiza al LP M 8
comienzo de cada semestre.
Falta de cultura de{Crear un nuevo cargo de
los usuarios auxiliar. Incluir en la
LP A 9 tematica de la

capacitacion
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ACCIONES DE MEJORA PARA LAS NO CONFORMIDADES

NO

CAUSAS

CONFORMIDAD REPRESENTATIVAS ACCIONES DE MEJORA TIEMPO | RECURSOS | PONDERACION | REGISTROS
Falta de|No esta
informacion de | parametrizado el{Elaborar un modulo para Lp A 9
publicaciones modulo de|hemeroteca
periodicas hemeroteca
Organizar
constantemente Se puede mantener la
Iab_ N fcolecc!qn Falta _cultura de los coleccion abierta organizada si
abierta (formacion Esﬁar'oz | se realiza un plan de
usuario) dad'a q € pet_rsona organizacion 4 veces al dia 2 CP B 1
edicado I€MPO| oy |a mafiana y 2 en la tarde
completo a organizar
la coleccion con e,:I nombre del responsable
' y su area de cobertura.
Insuficiencia  de
computadores en
la sala virtual y de .
Baja presupuesto
puestos de P _
lectura Insuficiencia de [ Ampliar presupuesto LP A 9
espacio
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ACCIONES DE MEJORA PARA LAS NO CONFORMIDADES

CONFC')\'F?MDAD REPRE@EE%?TNAS ACCIONES DE MEJORA TIEMPO | RECURSOS | PONDERACION | REGISTROS
Aire  acondicionado Intensificar mantenimiento del MP M 5 Plan o de
con capacidad aire _ _ mantenimiento

Calor en las salas insuficiente en  la Aumer_ltgr la capacidad del aire
sede de Manga acor)dlmonado y el numero de LP A 9
ventiladores
Carencia de
solicitudes incluir las publicaciones en
Falta de Desconocimiento de | ingles dentro de las politicas de MP M 5
Bibliografia en opcién de solicitud adquisicién
Inglés por parte del usuario
no se contempla Enterar a los usuarios por CP M 2

dentro de las
politicas de la
Biblioteca

medio de boletines o la Web el
derecho de hacer solicitudes
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ACCIONES DE MEJORA PARA LAS NO CONFORMIDADES

CONFONFCQ)MIDAD REPRE@EI%‘?ETIVAS ACCIONES DE MEJORA TIEMPO | RECURSOS | PONDERACION | REGISTROS
La direccion de Bibliotecas
debera solicitar una
. capacitacion a R.H en
., Descotersia del|, . . N Plan de
Mala atencién personal de la Atenciéon al Cllentg para el CP B 1 capacitacion
Biblioteca personal de la Biblioteca que
constantemente se encuentra
en contacto con los cliente
Los horarios de
clase exceden a la
hora de cierre
establecida en el
reglamento de la|Hacer wun estudio de Ila
La Biblioteca la Biblioteca. necesidad de los usuarios para Resultados
cierran temprano Falta de presupuesto |ver la factibilidad de ampliar el CP B 1 del estudio

Posicion geografica
de la universidad
Horario del servicio
de transporte

horario de la Biblioteca de

Ternera
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ACCIONES DE MEJORA PARA LAS NO CONFORMIDADES

NO

CAUSAS

CONFORMIDAD REPRESENTATIVAS ACCIONES DE MEJORA TIEMPO | RECURSOS | PONDERACION | REGISTROS
Acceso a Internet|Instalar un servidor que se
Mejorar el acceso Ic?;?rmin:dnas nores ﬁ?ccgg%adesm(féolg Bibtlailoteca:as
a Internet/Internet : ) eca y LP A 9
Y : Lentitud en laftenga la cobertura suficiente
inalambrico >
conexibn a red|para conectar ambas sedes
inalambrica. rapidamente.
Normas ASTM vy
Handbooks
Encargar al auxiliar de
circulacion 'y préstamo de
realizar inspecciones Planilla de
Falta de revisién del p_erlodlc_a}s a la co!ecmon de revision de
material antes del circulacion vy prestamo_ y CP B 1 deterioro
Préstamo de r6Stamo reportar a Procesos Teécnicos plan de
libros en|P ' aquel material gque se capacitacion
condiciones encuentre en mal estado para
fisicas no aptas ser arreglado.
:iDberggaste natural del Nuevo cargo Lp A 9
Incluir en las capacitaciones la
Uso del usuario importancia del cuidado del MP M 5

material




ACCIONES DE MEJORA PARA LAS NO CONFORMIDADES

NO

CAUSAS

CONFORMIDAD REPRESENTATIVAS ACCIONES DE MEJORA TIEMPO | RECURSOS | PONDERACION REGISTROS
Mas flexibilidad
con el horario de |Mucha rotacién de|Ampliar la compra de
, ) . . LP A 9
préstamo de|estos libros y | bibliografia
libros de reserva | material insuficiente
Elaborar e imprimir folletos que
describan el uso de Ila
Falta de difusion de B'ebrggtrf;a A ?F:Strrét;‘é'”oa E{
. los servicios y poca Pers q 9
Usuario . . Biblioteca, poner la
disposicion del|. - Anexo del
desconoce uso de ersonal nuevo para informacion en la Web vy CP M 2 folleto
la Biblioteca. P P designar un espacio a la

asistir a los talleres
de formacion

entrada donde se encuentre
esta informacién a la vista de
todo el que ingrese a la
Biblioteca
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De las acciones propuestas en Tabla 7. Cuadro de las acciones correctivas

y preventivas, se desarrollaron las que se encontraban viables por su bajo

costo y tiempo de ejecucion, mientras que las acciones catalogadas como

no viables seran desarrolladas por la Direccién de Biblioteca £niendo en

cuenta los recursos necesarios. Entre las acciones ejecutadas se

encuentran las siguientes:

®,
o

Se le inform6 y di6 a conocer a los auxiliares de circulacion y préstamo
la nueva funcion de su cargo, la cual consiste en realizar inspecciones
periodicas al estado de las colecciones con el fin de evitar el deterioro
del material bibliografico y asi alargar la vida atil de estos.

Como resultado de la no conformidad “Mala atencion” se elaboré un
programa de capacitacion basado en el plan de formacién de la
Universidad Tecnoldgica de Bolivar y en las necesidades de la Direccion
de Biblioteca, este programa incluye una sesion de "Atencion al Cliente”
para el personal de la Biblioteca que constantemente se encuentra en

contacto con los usuarios.

Para evtar que se presente mala catalogacion del material por
desconocimiento de la tematica el Coordinador de Procesos Técnicos
con una persona especializada en la tematica del material (profesor de
planta) discutirdn y llegaran a un consenso con respecto a la tematica
del material, esta actividad se incluyé en el procedimiento PR - GC- 002

Procesos Técnicos.

Para difundir y fomentar el uso de los servicios ofrecidos por la
Biblioteca se optd por elaborar folletos con informacién referente a los
servicios y se designd un espacio donde el usuario pueda encontrar

todas las novedades de la Biblioteca.

Se elabor6 un aviso en el que se le informa al usuario la forma correcta

de devolver un material al auxiliar con el fin de evitar sanciones injustas,
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este aviso fué ubicado en el area de circulacion y préstamo. Ademas se
delimité un espacio dentro del area de circulacion y préstamo para
amontonar el material que es entregado al auxiliar para ser descargado

en momentos de mucha congestion.

Se incluy6 en el procedimiento de PR - SER - 001 Induccion de usuarios

un item referente a la formacién y difusion de la cultura y normas de

comportamiento en la biblioteca



5 MANUAL DE CALIDAD

El Manual de Calidad del Sistema de Bibliotecas es el soporte del Sistema de
Gestion de Calidad; en el se recoge la politica, los objetivos, los procedimientos
y demas elementos que forman el Sistema. Ademas describe como la
biblioteca enfoca los requerimientos de la norma, seccién a seccién y plantea

los métodos usados para asegurar la calidad.

En la elaboracion de este manual se contdé con la participacion de los
responsables de cada uno de los procesos y procedimientos generados en la

documentacién de los procesos Gerenciales y Claves del Sistema.

En cuanto a los procesos de apoyo, el procedimiento de Control de Registros y
la Norma Fundamental; se tomé la documentacion desarrollada por la
Direccion de Calidad de la Universidad Tecnoldgica de Bolivar lo cual fue de

gran ayuda e importancia para el Sistema de Bibliotecas.

Para una mejor visualizacién de la estructura de este Manual se presentara al

final este trabajo.



6. REVISION DE LA DOCUMENTACION POR LA DIRECCION DE
BIBLIOTECA

Una vez disefiado el Sistema de Gestion de Calidad del Sistema de Bibliotecas,
se realiz6 la revision de la documentacion por parte del Director de Biblioteca y
los realizadores del proyecto, donde se realizaron algunas adecuaciones y
modificaciones necesarias a documentos y registros para buscar mejor

funcionamiento préactico y eficiente del sisema.

Luego de haber efectuado la revision y aprobado la documentacién; se llevo a
cabo una reunién con la asistencia de todo el personal de Biblioteca, con le
proposito de presentar formalmente la estructura y funcionamiento del Sistema,

ademas de las bondades que ofrece su disefio.

El desarrollo de esta revisién se baso en la metodologia descrita en el numeral
5.6 “Revision por la Direccion” de la Norma ISO 9001:2000 donde se revisaron
los siguientes documentos y recursos de los cuales se obtuvieron los
siguientes resultados:

« Politica de calidad: Se realizaron correcciones en cuanto a su redaccion,
conservando el enfoque planteado al inicio del Disefio del Sistema de
Gestion de Calidad. Ademas se establecié la manera como se comunicaria
a la comunidad en general, concretandose la publicacion de ésta, en las

instalaciones de las dos sedes del Sistema Biblioteca.

« Adecuacion de recursos: Se verifico la disponibilidad de los recursos
definidos en las caracterizaciones y necesarios para el desarrollo de los
procesos, detectando la necesidad de mejorar el recurso software S.1.B. en
el proceso de Gestion de Servicios de la Biblioteca; estas adecuaciones se
realizaran en el mes de junio por un Proveedor informético del Sistema de

Bibliotecas.
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Revision de las Acciones: La Directora de Biblioteca evalué y aprobé las
acciones de mejora planteadas para la eliminacion de las no conformidades,
detectadas en una lluvia de ideas y en el analisis de la encuesta de
“Evaluacién de competencias en informacion y evaluacion de servicios del
Sistema de Bibliotecas de la Universidad Tecnologica de Bolivar’. De igual
manera se aprobd la implementacion de las acciones clasificadas como
viables para ser desarrollada por los realizadores del proyecto por su bajo
costo y tiempo de ejecucion y la Directora de Biblioteca se comprometio a
implementar las acciones de mejora que se encuentren a su alcancen pero

gue requieren de cierto presupuesto y tiempo de desarrollo.

Documentos del Sistema de Calidad: En cuanto al proceso de Gestion de
Servicios se enfatizo en la revision de la documentacion de los servicios que
se ofreceran en un futuro; estableciendo claramente el objetivo y las
actividades que se llevaran acabo en cada uno de ellos. Estos servicios son
Diseminacion Selectiva de In formacion, Elaboraciéon de Bibliografias y Cajas

Viajeras

Indicadores del Sistema: Se present6 a la Directora de Biblioteca la matriz
de indicadores que resultd de la necesidad de medir el desempefio de los
procesos, seleccionando los mas representativos para el direccionamiento
del Sistema de Gestion de Calidad a la vez se reviso el estado actual de los
indicadores que se determind basado en datos estadisticos con el propdsito
de establecer las metas a cumplir.

Satisfaccion de los clientes: Se modificaron los responsables del
procedimiento PR - MAM — 001 Retroalimentacion del Cliente, y se delimitd
el alcance del seguimiento a la respuesta del usuario una vez
retroalimentada su queja de acuerdo a lo descrito en el numeral 5.2 de este
procedimiento. Se revisO el estado actual del indicador de satisfaccion al

usuario para definir su respectiva meta y se fijaron los criterios a tener en



cuenta en el cuestionario de la encuesta del procedimiento PR - MAM — 001

Retroalimentacioén del Cliente

Evaluaciéon de proveedores: Se analizé el resultado de las evaluaciones a
los proveedores y la Directora de la Biblioteca se comprometié a realizar
una retroalimentacion a los proveedores que se encuentran por debajo del

nivel de aceptacién para buscar mecanismos de mejora.
Programa de capacitacion: Se revisé el plan de capacitacion elaborado

previamente y se acordo con la Directora de la Biblioteca tenerlo en cuenta
para futuras capacitaciones.
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7. AUDITORIA INTERNA

7.1 OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

+« Verificar la adecuacién de la documentacion preparada por el Sistema de

Bibliotecas de la Universidad Tecnolégica de Bolivar para cumplir los
requisitos contenidos en la norma NTC-1SO 9001:2000.

0,
L4

Verificar el grado en que se cumplen en la practica las disposiciones de la
politica de calidad, el manual de calidad y la documentacion definida por la

Biblioteca para el Sistema de Gestién de Calidad.

0,
L4

Evaluar el grado de desempefio del Sistema de Gestion de Calidad con
relacion al cumplimiento de los objetivos establecidos por la Direccion de

Biblioteca

7.2 ALCANCE DE LA AUDITORIA

La auditoria incluyo toda la documentacién de los procesos: Gerenciales y
Claves del Sistema de Gestion de Calidad del Sistema de Bibliotecas definidos
en el mapa de procesos y que son aplicables para las actividades relacionadas
con la prestacion de los servicios y el direccionamiento de la Biblioteca. Dado
gue el Sistema de Gestion de Calidad se encuentra en la etapa preliminar de
implementacion la informacién no ha sido suficiente para el andlisis de datos

y/o mediciones.

7.3 AGENDA DE TRABAJO

Las actividades de auditoria se desarrollaron durante el dia 12 de Abril de 2006



y fue establecido en coordinacién con el personal del Sistema de Bibliotecas.

7.4 RESULTADOS DE LA AUDITORIA

7.4.1 Conclusiones generales

Durante la Auditoria Interna realizada, se desarrollaron las actividades propias
del procedimiento mediante: entrevistas con el personal, estudio de los
documentos aplicados, revisién de la conformidad de esta con los requisitos
exigidos por la norma y observacion directa de la realizacion de sus

actividades por parte del personal.

Como resultado de esta auditoria, se detectaron No conformidades y
observaciones (Aspectos por mejorar) las cuales se presentan en el numeral
7.4.3 del presente informe. Dichos hallazgos se presentan de acuerdo con la

estructura d el mapa de procesos.

Después de revisar el contenido y alcance de la documentacién preparada por
el Sistema de Bibliotecas para describir el sistema de gestion de calidad, se
concluye que en general es adecuada y suficiente para demostrar el

cumplimiento de los requisitos de la norma NTC ISO 9001 version 2000,

Con respecto a la aplicacion de los procedimientos se puede concluir que en

general el sistema de calidad no presenta suficiente evidencia (registros) para

concluir una aplicacion sistematica.

742 ASPECTOS POSITIVOS

« Se notd una permanente disposicion de todo el personal hacia la auditoria,
manifestando una actitud positiva y de compromiso ante las no
conformidades encontradas y los compromisos adquiridos con la calidad lo

mismo frente al mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad.
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Es evidente en cada uno de los procesos el interés de los directivos para
gue el sistema de calidad se implemente y mejore, esta es manifestada a
través del acompafamiento durante todo el proceso de disefio del Director

de Bibliotecas y el Representante de la Direccion.

Después de realizar las entrevistas a los Auxiliares de Biblioteca, se hizo
evidente su experiencia y conocimiento sobre cada uno de los aspectos que
implica el desarrollo eficiente de sus actividades, el servicio al cliente y los

requisitos de conformidad para asegurar un servicio con calidad.

Es de resaltar en las Bibliotecas las actividades realizadas para lograr
docum entar, normalizar y estructurar los procesos, si bien hay cosas por
mejorar pero se evidencia que existe un interés permanente por mejorar y

entender las necesidades de los usuarios.

Se destaca la trazabilidad de la informacion del resultado de los procesos a

través de sus bases de datos y Sistemas Informaticos.

El Sistema de Gestién de Calidad presenta una estructura sencilla y muy

facil de comprender.

Cabe resaltar la relacion que cada funcionario hace entre su proceso,

Politica de Calidad y objetivos de calidad en relacion con su aporte para el
Sistema.

Se evidencia el conocimiento de la Matriz de indicadores, como deben
llevarlos, apuntando siempre a detectar oportunidades de mejora para el

sistema aun sin implementarse en su totalidad.

Se destaca el interés de la Direccion por integrar el Sistema de Calidad a la
planeacion estratégica que actualmente se esta implementado en la

Universidad Tecnolégica de Bolivar, identificando claramente el impacto que



tiene lograr la certificacion del Sistema de Bibliotecas.

7.4.3 ASPECTOS POR MEJORAR

7
0’0
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Para asegurar la mejora continua del sistema de gestion de calidad es
importante dar impulso a las ideas de mejoramiento generadas por el

personal, fortalecer el analisis de datos y de problemas.

Fortalecer los mecanismos de control de la gestion de los documentos del
Sistema de Gestion de Calidad, garantizando la disponibilidad de la

informacién en versiones actualizadas.

Se debe fortalecer la cultura del registro, mejorando la disciplina y

compromiso con respecto al diligenciamiento de los mismos.

Estas conclusiones evidencian que el Sistema aunque da respuesta a los
requisitos de la norma, aun no ha madurado lo suficiente. Es importante
garantizar el buen funcionamiento del Sistema, generar las evidencias y

gradualmente ir mejorando.

7.4.4 NO CONFORMIDADES Y HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

El detalle de los hallazgos de auditoria se presenta en la siguiente Tabla 8.
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Tabla 8. Hallazgos de la auditoria

PROCESOS

HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

MEDICION, ANALISIS

NC. No se evidencia mediciéon, analisis y mejora

Y MEJORA sobre los indicadores
GESTION DE NC: No se evidencian instrucciones de trabajo
SERVICIO para las actividades a falta de energia.

OBSERVACIONES
GENERALES

OBS. Es muy importante adelantar una revision
del Sistema de Calidad. Esta actividad debe
hacerse una vez se hayan hecho las auditorias
de seguimiento a las no conformidades vy
observaciones derivadas de la presente
auditoria.

OBS: Es conveniente divulgar la implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad a todos los
usuarios, a través de medios como el cartero o
carteleras para que todos hagan un aporte
apoyando y respetando las normas que se
deben cumplir.

OBS: Se recomienda que el manejo de los
registros de divulgacion de los documentos del
sistema se concentre en una unica persona de
modo que esta garantice que ha sido divulgado
todo el contenido del sistema de gestion de
calidad.

92




8. GERENCIA DE LA CALIDAD EN LA BIBLIOTECA

En este capitulo se van a desarrollar algunos elementos y herramientas con

las cuales la direccién podria incrementar el nivel de satisfaccion del cliente.

Entre los principales elementos con los cuales podria contar la gerencia de la
Biblioteca para incrementar el nivel de satisfaccion. Es tomar sus KPI*
vinculandolos con los indicadores de mayor relevancia manejados en el
Sistema de Gestion de Calidad y darle mayor importancia a la atencién y

servicio prestado al usuario.

Para estos indicadores se hara una descripcion de cémo se obtuvo su linea
base, luego a su vez se desarrollaran algunas sugerencias con las cuales se

pueden alcanzar las metas propuestas.

Uno de estos indicadores; Satisfacciéon del cliente sera trabajado en este
capitulo como un numeral independiente. Alli, la principal herramienta para
medirlo, ser& lo desarrollado en el Manual de Calidad MN - MC — 001 y que se
menciona en el procedimiento “PR - MAM — 001 Retroalimentacion con el

Cliente”

8.1 ELEMENTOS DE GERENCIA: KPI

De acuerdo a lo descrito en el punto 4. “Sensibilizacion y Capacitacién del
personal”, los indicadores fueron el resultado de un taller donde se analizaron
los factores claves de éxito a medir parar el monitoreo del Sistema y el
mejoramiento continuo por medio del seguimiento de las acciones y el analisis

de datos recopilados alo largo de la realizacién de las actividades.

* KPI: Key Performance indicador. Indicadores claves de gestion



Los indicadores resultantes son los presentados en la Tabla 9. Resultado de

los indicadores donde se puede visualizar su objetivo, formulacién, meta,

estado actual y el proceso a donde pertenece.

8.2 RESULTADOS DE INDICADORES

Tabla 9. Resultado de los indicadores

OBJETIVOS DE CALIDAD

Implementar y garantizar
herramientas de medicion que

INDICADOR

No. acciones correctivas y/o
preventivas
cerradas / No. acciones
correctivas y/o preventivas
programadas

META

95% al finalizar el
semestre
académico del
2006

establezcan el nivel de
cumplimiento de los requisitos
del Sistem a de Gestion de
Calidad en busca de una mejora

No. estudiantes satisfechos / No.
evaluaciones
de satisfaccion r ealizadas

estar en 85%

continda.

No. auditorias internas cumplidas
/N o. Auditorias internas
programadas

100%

Tiempo que transcurre desde que
se solicita un material hasta que
se genera la solicitud
presupuestal

15 dias max.

No. solicitudes recibidas / No.
solicitudes tramitadas

50%

Asequrar la disponibilidad,
suficiencia y adecuacion de
recursos de informacion para su
posterior analisis y clasificacion
y asi satisfacer las necesidades
de los usuarios.

Total material bibliografico
perdido / total material
bibliogréafico
No. titulos p rocesados por mes /
No. profesionales dedicados al
procesamiento técnico

Menor al 1%

300 Materiales
Bibliograficos

No. de titulos adquiridos/ No. de
alumnos matriculados

0,5

No. de bases de datos adq uiridas

No. titulos publicaciones
periédicas y seriadas por afio /
No. de
programas

1 por area de
conocimiento.
1 multidisciplinaria

4 Suscripciones
por programa

No. de volimenes / No. de
alumnos

12 Volimenes




OBJETIVOS DE CALIDAD INDICADOR
Total préstamos interbibliotecario
solicitados /total préstamos 100%
tramitados
Satisfacer las necesidades de Total de alumnos nuevos que
informacion y expectativas de los reciben induccién /total de 100%
usuarios mediante la prestacion alumnos nuevos
LSS O s 195, No. de consultas de las bases de .
pertinentes y amables datos /No . de bases 0.2%
Total usuarios que prestan / total minimo 25%
de usuarios
No. puestos de lectura /total de - 7
estudiantes matriculados LI UNCRNRE
Gestionar los recursos que
permitan el desarrollo continuo del N de | / No. d
sistema de Bibliotecasy desarrollar las 0. puestos de lectura/ No. de Menor a 15
competencias del personal en las computadores
diferentes areas de desempefio para . .
D SomiEtR e Elhel No. de estudiantes matriculados /
No. computadores para consulta Menor a 600
de catalogo
. ) ) No.mantenimiento preventivo
Garantizar el funcionamiento realizado / No. mantenimiento 100%
optimo de los equipos para preventivo programado
satisfacer las necesidades de los
usuarios Mantenimiento sistema seguridad 1 por afio

El estado actual de estos indicadores fue calculado con base a datos
histéricos del afio 2005 y el primer trimestre del 2006 donde se analizaron
estadisticas de préstamo, de uso de base de datos, de uso de sala virtual,
Informes de inventario, listado de usuarios, listado de solicitudes bibliograficas

y listado de solicitud de suscripciones a publicaciones periédicas.

Del total de 20 indicadores, cinco no tienen datos disponibles ya que requieren
un periodo de ejecucion del Sistema de Calidad para conocer su valor, en estos
la meta ya se establecié. Ocho de los indicadores son satisfactorios con el nivel
deseado, por lo cual se deben mantener las herramientas que han hecho que

se cumplan y finalmente, siete indicadores estan fuera de meta.
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Indicadores de los que no se conocen datos
Los indicadores de los que no se conoce datos son los que se encuentran en la

Tabla 10:

Tabla 10. Indicadores no se conoce dato

INDICADOR Sugerencias

No Acciones Correctivas y/o Preventivas 95% al finalizar el
Cerradas / No Acciones Correctivas y/o semestre Se conoce dato en 6 meses
Preventivas Programadas académico del 2006

No Auditorias Internas Cumplidas / No

Auditorias Internas 100% Se conoce dato en 6 meses
Programadas

Tiempo que transcurre desde que se Procesar las solicitudes el

solicita un material hasta que 15 dias max. primer
se genera la solicitud presupuestal dia de cada quincena

No. Titulos _Procesados_por mes / No 300 Materiales Priorizar las _act!wd_ad_es del

Profesionales Dedicados al B personal - distribuir tiempo
Procesamiento Técnico 9 fecha

Solicitar incluir en la semana
de induccioén la visita a la
Biblioteca

Total de Alumnos nuevos que reciben 100%
induccion / Total de Alumnos Nuevos

Los indicadores que estdn dentro del estandar, de acuerdo con las metas
propuestas en el manual son los que se muestran en la Tabla 11. Indicadores

dentro del estandar.



Tabla 11. Indicadores dentro de los estandares

INDICADOR META valor actual
Total material bibliografico perdido / total o o
material bibliogréafico il £l 45 0.32%
No. de bases de datos adquiridas 1 por area de conocimiento. 1 por_ér_ea (tje
’ quirt 1 multidisciplinaria conocimiento.
1multidisciplinaria
No. titulos publicaciones periédicas y 4 Suscripciones por
seriadas por afio / No. de 4 Suscripciones por programa rop rama P
programas prog
No. de volimenes / No. de alumnos 12 Volumenes 12,83
Total préstamos interbibliotecario ®
solicitados/Total préstamos tramitados 0.0 100
Total usuarios que prestan / total de - o o
e minimo 25% 26%
No. de estudiantes matriculados /No.
Computadores para Consulta de Catalogo HEE E B 594
No. Mantenimiento Preventivo Realizado o o
/No. Mantenimiento Preventivo Programado Holss 100%

Para estos indicadores es importante garantizar su cumplimiento, y a su vez,

en la medida en que vaya pasando el tiempo se deben ir ajustando la meta

para optimizar la gestién del proceso
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Indicadores Fuera de Estandar.

Para estos indicadores se realizara una breve descripcion de las sugerencias y/

o alternativas para llevarlos a la meta. Esto basado en la informacion, la gestion

y los procedimientos. Tabla 12. Sugerencia a los indicadores

Es importante tener en cuenta que para el indicador principal, satisfaccién del
cliente; se trabajard por separado, porque es considerado el de mayor

asertividad para la gestion hacia los usuarios.

Tabla 12. Sugerencia a los indicadores

INDICADOR META valor actual Sugerencias

No. estudiantes satisfechos/ No. .
estar en KPI se maneja como dato

_evalue_lf:lones_ 85% 84% independiente ver numeral 8.1
de satisfaccion realizadas

No. solicitudes recibidas /No . Ponderar el numero de solicitudes por cada
Plicitudes tramitadas 2l 22,28% emisor
. - 1. Plan de mejora de presupuesto
No. de titulos adquiridos /No. de 0,5 0,04 2.Reducir el numero de proveedores

alumnos matriculados -
y establecer alianzas

No. de consultas de las bases de 0.2% 0.14 Publicitando el servicio de la Biblioteca
datos /No. de bases ' ' cartelera. Tema bases de datos
No. puestos de lectura /total de minimo 0 1. Aumentar los puestos de lectura con mayor
estudiantes matriculados 10% 9% crecimiento que los estudiantes
No. puestos de lectura/ No. de Menor a 1 Conseguir capital para computadores
computadores 15 5 de sala
M antenimiento sistema seguridad | 1 por afio 0 Hacer gestién del mantenimiento




8.3 HERRAMIENTAS DE MEDICION DE SATISFACCION USUARIOS:
ENCUESTA

Durante el mes de abril de 2006 se desarrollé6 como parte de este trabajo de
grado una encuesta de satisfaccion a los usuarios la cual obtuvo como
resultado un 80.1% de satisfaccion del usuario. Los muestreos se hicieron en la
sede Manga y Ternera a 245 usuarios, entre estudiantes, empleados,

profesores y trabajadores.

La intencion ahora es validar la metodologia empleada en la encuesta disefiada
en el Sistema de Gestion de Calidad. Para esto se va a comparar este
resultado, con los datos obtenidos en la encuesta hecha por el coordinador de
servicios en Agosto de 2005. Alli se obtuvo como \alor de satisfaccion del
usuario un 84%. Como se ve en la Tabla 13. Validacion de la encuesta.

Tabla 13. Validacion de la encuesta

i Tiempo por
Nimero de % Muy % de Total %
Fecha encuesta ) ) % error ] ]
encuestados ) satisfechos | Satisfechos satisfaccion
(min.)
Agosto
452 30 61 23 3% 84
Nov 05
Abril de
6 245 5 60.5 20.12 5% 80.1

En la Tabla 13. Validacion de la encuesta se comparan los universos en
poblacion y margen de error. Como los datos en resultado son muy similares se
logra validar dicha metodologia.

Es importante resaltar que la encuesta que se sugiere como trabajo de
medicion de satisfaccion toma solamente 5 minutos, esto permite obtener
resultados en el mismo momento en que el servicio es prestado captando los
momentos de verdad de los usuarios.

A continuacién se describe la metodologia utilizada, con el propésito de
conocer el estado de satisfaccion de los usuarios y trazar el estado actual de



este indicador; la cual se implement6 de acuerdo al procedimiento “PR- MAM —
001 Retroalimentacién con el Cliente” descrito en el manual de calidad, de la

siguiente manera:

Identificacién del marco mu estral: Para determinar la muestra se cuenta con

el dato real de la poblacién y se asumié una poblacion finita.

Para determinar el valor de la muestra aplicamos la siguiente formula

estadistica:

&N - nU
N-1H

\NC

2
(2%,
e2

n=

a M MD

B

Donde:

z = Es el valor en la tabla del estandar para un determinado nivel de confianza
p = Probabilidad de éxito
g = Probabilidad de fracaso

e = Error méximo permisible

Para obtener el tamafo de la muestra, antes determinamos el nivel de

confianza requerido, el error maximo permisible y conocer el valor de p
(probabilidad de éxitos) y q (probabilidad de fracasos).

Para obtener el valor de p y q se desarrollé un pregunta para determinar la
premuestra eligiendo la siguiente:

¢ Esta usted satisfecho con el servicio ofrecido por la Biblioteca?

Para la realizacion de la premuestra encuestamos 25 estudiantes de la UTB y

el resultado fue el siguiente:

P = 20/25 = 0.8 ® 80 — - \
q= 525 =02 ®20% n = §iL.96)° (08)(0.2)0e4160 - 250
| g (0oB) o8 4150 4

Nivel de confianza = 95%




1.96
0.05

N
]

D
1

Resultados obtenidos:

Tabla 14. Resultados de la evaluacién de satisfaccion del cliente.

LUniversidad
Tescnologhca dee Bolivar

EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

1 2 3 4 5 COMENTARIOS

CARACTERISTICAS ] (Si califico con

A EVALUAR _ Muy Insatisfecho | Medianamente | o ;o ho Muy 3,201

insatisfecho satisfecho Satisfecho explique por
que)
Recursos de
inform_acic’)n
e e fico 1,00% 9,30% 950% | 56,90% | 233%
pertinentey
suficiente) 100,0%
Calidaq'del servicio
E@éﬁﬁggtg'oportuna 1,33% 6,16% 1,20% 70% 21,33%
etc.) 100,0%
Respuesta a
sugerencias y 4,5% 50,30% 12,50%
reclamos 100,0%
Instalaciones y 0 0 0 9 0
equipos 4,20% 3,70% 3,8% 65% 23,33% 100,0%
i4 0, 0, 0, 0, 0,

Valoracion Global 4,47% 10,12% 4,75% 60,55% 20,12% 100,0%
Observaciones

La evaluacion muestra que los usuarios de la Biblioteca con lo que mas estan
Satisfecho es con la calidad en el servicio en un 91,33%, a diferencia de este,
el aspecto de respuesta a quejas y reclamos es el que menos se encuentra
valorado con el 32,66%. Como se observa en la Tabla 14. Resultados de la

evaluacion de satisfaccion del cliente.

Analisis de resultados por factores.

Factor: Valoracién Global
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Figura 20. Valoracion global

Valoracion Global
20,12% A447%  10,12% —
A75% O Muy insatisfecho
O Insatisfecho
O Medianamente satisfech@
0O Satisfecho
B Muy Satisfecho
60,55%

El 60,55% de las personas encuestadas se sienten satisfechas con la
Biblioteca en general, el 20,12% muy satisfecho; el 4,75% medianamente
satisfecho; el 10,12% valora de manera insatisfactoria la Biblioteca y el 4,47%

declara estar muy insatisfecha. Figura 20. Valoracion global

Factor. Recursos de informacién (Material bbliografico pertinente y suficiente)

Figura 21 Recursos De Informacion

Recursos de informacion (Material bibliogréfico pertinente y suficiente)

1%¢ [e's7 O Muy insatisfecho
10%

23%

@ Insatisfecho
O Medianamente satisfecho

O Satisfecho

B Muy Satisfecho
57%

El 57% de los encuestados se siente satisfecho con los recursos de

informacién disponibles en la Biblioteca; el 23% dice estar muy satisfecho; el
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10% se encuentra medianamente satisfecho; el 9% opina estar insatisfecho y el

1% opina estar muy insatisfecho. Figura 21 Recursos de informacién

Factor. Calidad del servicio (Atencién, respuesta oportuna, etc.)

Figura 22. Calidad del servicio

Calidad del servicio (Atencion, respuesta oportuna, etc.)

6,16%
1,33%

21,33%
0 1,20% O Muy insatisfecho

O |nsatisfecho

O Medianamente satisfecho

O satisfecho

B Muy Satisfecho

70%

El 70% de las personas encuestadas se siente satisfecho con la calidad del
servicio, el 21,33% muy satisfecho; el 1,20% medianamente satisfecho; el
6,16% valora de manera insatisfactoria la calidad del servicio y el 1,33%

declara estar muy insatisfecha. Figura 22 Calidad del servicio

Factor. Respuesta a sugerencias y reclamos

Figura 23 Respuesta a sugerencias y reclamos

Respuesta a sugerencias y reclamo

12,50% 11,33%
B Muy insatisfecho
21,33% O Insatisfecho
O Medianamente satisfech)
0O Satisfecho
4,5% B Muy Satisfecho
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El 50,3% de los encuestados se siente satisfecho con las respuestas a
sugerencias y reclamos; el 12,5% dice estar muy satisfecho; el 4,5% se
encuentra medianamente satisfecho el 21,33% opina estar insatisfecho y el

11,33% opina estar muy insatisfecho. Figura 23 Respuesta a sugerencias y
reclamos

Factor. Instalaciones y equipos

Figura. 24 instalaciones y equipos

Instalaciones y equipos
23,33% 4,209 3,70% 3.8% @ Muy insatisfecho
O Insatisfecho
O Medianamente satisfechd
0O Satisfecho
B Muy Satisfecho

65%

El 65% de las personas encuestadas se sienten satisfechas con las
instalaciones y equipos, el 23,33% muy satisfecho; el 3,8% medianamente
satisfecho; el 3,7% valora de manera insatisfactoria con las instalaciones y
equipos y el 4,2% declara estar muy insatisfecha. Figura. 24 Instalaciones y

equipos.

8.4 RELACION COSTO BENEFICIO

Implementar un Sistema de Gestion de Calidad en el Sistema de Bibliotecas
de la Universidad Tecnoldgica de Bolivar generara una serie de beneficios que

se seran reflejados en la calidad de los servicios prestados a la comunidad que
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el sistema cobija, mejorando la satisfaccion de sus usuarios, todo esto en

contraprestacion de una serie de costos que se incurre en la certificacion.

8.4.1 Costos del proyecto

En este proyecto los costos generados se encuentran representados en mayor
porcentaje en el tiempo dispuesto por el personal de la Biblioteca para las
capacitaciones sobre la sensibilizacién y conocimiento de la norma, debido que
la Universidad Tecnolégica de Bolivar cuenta con todos los equipos

audiovisuales necesarios para realizar las capacitaciones.

Los costos aproximados generados estan representados de la siguiente forma:

Tiempo destinado a capacitaciones por parte del personal de Biblioteca.

1 Director de Biblioteca x 20 horas x $12500 $ 250.000.00
3 Coordinadores x 20 horas x $ 5000 $ 300.000.00
12 Auxiliares x 20 horas x 1600 $ 384.000.00
Total en capacitaciones $ 934.000.00
Costo de la certificacion por parte de Icontec.

Certificacion $ 2.000.000.00
TOTAL $ 2.934.000.00

8.4.2 Beneficios del proyecto

Como comentamos anteriormente los beneficios del proyecto estan
representados por una serie de ventajas competitivas que el Sistema de

Bibliotecas va generar por medio del S.G.C.

Podemos mencionar algunos de los beneficios que se pueden generar por lo
cual le da viabilidad al proyecto.

105



Incrementando Ganancia:

3

*

Permitir el acceso a nuevos usuarios y aumentar la cobertura de la

Biblioteca.

+« Ayudar al desarrollo de nuevos servicios.

% Establece un compromiso con la calidad y permite la credibilidad
promocional.

+ Crea preferencia del usuario en el uso de los servicios bibliotecarios.

%+ Mejorar la posicibn competitiva

% Agrega mas valor a los servicios

» Maximizando la utilizacién de las instalaciones

Reduciendo Costos:
+ Redisefiando y optimizando los procesos
% Operarando de manera uniforme.

+« Estableciendo controles operativos que eviten los errores.

Recurso Humano:

3

*

Creando cultura de la calidad.

X3

*

Mejorando las habilidades del Recurso Humano

X/
%

Agregando valor en su trabajo.

>

% Creando conciencia de la necesidad de capacitacion.

)

Optimizacion de recursos.
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CONCLUSIONES

En el desarrollo de cada una de las actividades y el logro de los objetivos
planteados en este proyecto se aplicaron conocimientos adquiridos a lo largo
de nuestra formacién, lo cual signific6 un gran aporte a nuestro crecimiento

personal y profesional

Por medio del disefio del Sistema de Gestion de Calidad se logré la
estandarizacion de los procesos del Sistema de Bibliotecas obteniendo

mejores resultados en la eficiencia y eficacia de estos.

Con la sensibilizacion y capacitacién impartida, el personal del Sistema de
Bibliotecas es conciente y estd comprometido con el Sistema de Gestion de
Calidad demostrando una actitud positiva frente al mejoramiento, lo que
permite de una u otra forma a la Biblioteca fortalecer el trabajo en equipo y dar

mejores resultados por parte de cada uno de ellos.

Se establecieron indicadores de gestion, con el fin visualizar el desempefio de
cada uno de los procesos y a partir de los resultados de estos tomar acciones

encaminadas a la mejora y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

Se determinaron metodologias que permiten retroalimentar el Sistema de
Gestion de Calidad y conocer la percepcion de los usuarios frente a la
valoracion global de la Biblioteca con el propdsito de establecer e implementar
las medidas necesarias para incrementar y mantener la satisfaccion de sus

necesidades.

Satisfactoriamente se llevé acabo una auditoria por una persona externa al

Sistema de Bibliotecas quien evalué de manera objetiva la documentacién e
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implementacion del Sistema de Gestion de Calidad con el fin de mejoraio y

perfeccionarlo.
Con la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad y gracias al

compromiso de la Direccién se logro fortalecer el posicionamiento del Sistema

de Biblioteca debido a su liderazgo frente al sector bibliotecario local.
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RECOMENDACIONES

RECOMENDACION 1: INVESTIGACION FUERZA MOTRIZ

Objetivo: Apoyar los grupos y lineas de investigacién brindando informacién de
acuerdo a solicitudes especificas y perfiles de usuarios, donde se establecen
sus necesidades para la generacién de nuevos conocimientos.

Iniciativas:

- Fortalecer el servicio de Desiminacion Selectiva de la Informacion (DSI) por
medio de la elaboracion de los perfiles de informacion y desarrollar las
competencias técnicas en el personal para la prestacion del servicio

- Mantener continuidad en la actualizacién de publicaciones periddicas y bases
de datos.

- Establecer y mantener convenios para el intercambio de informacién con otras
instituciones y asi ampliar su cobertura de recursos de informacion.

RECOMENDACION 2: FORTALECIMIENTO DE LOS POSTGRADOS

Objetivo: Asegurar la disponibilidad de recursos de informacion para satisfacer
las teméticas de los diferentes programas de postgrado desarrollados en la

Universidad Tecnolégica de Bolivar.

Iniciativas:
- Interactuar con los docentes de los programas de postgrado, maestria y
doctorado para obtener solicitudes bibliograficas que apoyen el logro de los

objetivos del programa.
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RECOMENDACION 3: EXCELENCIA ACADEMICA

Objetivo:
Buscar la calidad de los servicios bibliotecarios y satisfacer las necesidades de
informacion y expectativas de los usuarios mediante la prestacion de servicios

oportunos, pertinentes, amables y de calidad.

Iniciativas:
- Promover los servicios bibliotecarios y garantizar mediante las herramientas
de medicion del SGC el grado de cumplimiento de las expectativas de nuestros

usuarios.
- Garantizar una infraestructura fisica, tecnologica y de recursos humanos

acorde a los estandares bibliotecarios internacionales.

RECOMENDACION 4: INTERNACIONALIZACION

Objetivo:
Crear en el entorno de Biblioteca un ambiente multicultural encaminado a
interactuar con los estudiantes y docentes extranjerosy a la vez familiarizar a la

comunidad Universitaria en este contexto.

Iniciativas:

- Incrementar el nivel de bilingtiismo en el personal de Biblioteca.

- Ser miembros activos de redes y asociaciones académicas en el ambito
internacional con el fin de intercambiar informacion.

- Tener disponibilidad suficiente de recursos de informacion bilingte y fomentar

Su uso.

RECOMENDACION 5: INNOVACION, VIRTUALIZACION Y FLEXIBILIZACION
PEDAGOGICA Y CURRICULAR

Obijetivo:
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Apoyar a la Universidad Tecnologica de Bolivar en el desarrollo del nuevo
modelo educativo a través de la diversificacion de medios de obtencion de la

informacion.

Iniciativas:

- Aumentar el nivel de virtualizacion promoviendo el uso de la coleccién
electronica, mediante el acceso a la pagina Web de la Biblioteca.

- Asegurar la disponibilidad de bases de dato e informacién electrénica de
todas las areas del conocimiento.

- Desarrollar en la comunidad, habilidades en la busqueda de informacion por
medio de la realizacion de talleres de formacion.

RECOMENDACION 6: UNIVERSIDAD EMPRESARIAL

Obijetivo:
Mantener relaciones mutuamente beneficiosas con el sector empresarial para

el fortalecimiento de la imagen institucional.

Iniciativas:

- Desarrollar un servicio para llegar a las empresas y promover la lectura

mediante el préstamo de literatura a sus empleados.

RECOMENDACION 7: UNIVERSIDAD PARA EL DESARROLLO REGIONAL

Objetivo:
Mantener relaciones con la region caribe que favorezcan el desarrollo de las

actividades académicas y culturales contribuyendo en su crecimiento.

Iniciativas:
- Fomentar el desarrollo cultural de la ciudad y de la regién caribe a partir de la
promocion de la lectura mediante la creacion de espacios para la realizacion de

eventos.
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RECOMENDACION 8: UNIVERSIDAD PARA EL DESARROLLO HUMANO Y
SOCIAL

Objetivo:
Hacer parte del objetivo social de la universidad propendiendo por el bienestar,

desarrollo educativo, cultural y social de la comunidad en general.

Iniciativas:
- Organizar eventos publicos permanentes que enriquezcan el acervo artistico y

cultural de la ciudad.

RECOMENDACION 9: PARA EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Obijetivo:
Mantener y guiar al Sistema de Gestién de Calidad en un funcionamiento

optimo en busca de su mejoramiento.

Iniciativas:

- Mantener y extender el liderazgo de la Direccion en el compromiso con el
Sistema de Gestién de Calidad.

- Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para la correcta
implementacion y puesta en marcha de los procesos.

- Cumplir e interiorizar la documentacion del Sistema para la normalizacién de
las actividades y la prevencién de la ocurrencia de errores.

- Dar soluciones a las no conformidades encontradas por medio de los planes

de accion con el fin de convertir el Sistema en un proceso de mejora continuo.
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